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1- Introducgao

Este documento apresenta o Estudo Técnico Preliminar - ETP com o objetivo de analisar a
contratagcdo de solugédo de service desk para atender as necessidades do Tribunal Regional do
Trabalho da 142 Regido. O documento constitui a primeira etapa do planejamento de uma
contratagdo (planejamento preliminar), e serve essencialmente para assegurar a viabilidade
técnica da contratacdo e embasar o termo de referéncia, conforme previsto na Lei 8.666/1993,
art. 6°, inciso IX. Além disso, é requisito da Resolugdo CNJ 182/2013 que dispde sobre diretrizes
para as contratagdes de Solucdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao pelos 6érgaos

submetidos ao controle administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justica (CNJ).

Ainda, a estrutura deste documento fundamenta-se nas orientagdes constantes do Guia de
Boas Praticas em Contratacdo de Solugdes de Tecnologia da Informagao V1.0, como também do
Guia de Boas Praticas e Orientagdes para a contratagdo de Service Desk ( novembro de 2018)
publicado respectivamente pelo Tribunal de Contas da Unido e Ministério do Planejamento
Desenvolvimento e Gestéo, e, por conseguinte, encontra-se respaldado no arcaboucgo técnico

legal acerca das contratagcbes de bens e servigos de Tecnologia da Informacéo.

Por fim, o objeto deste documento corresponde a contratagdo de empresa especializada

na prestagao de servigos de Service Desk do TRT14.

2- Necessidade da contratagio’

Atualmente, o suporte técnico de primeiro e de segundo nivel € apoiado por equipe
terceirizada. Ocorre contudo, que o contrato atual encontra-se em fase final com validade até
30/11/2020, ndo podendo ser mais prorrogado a partir da referida data. Assim, considerando a
real necessidade do servigo de Service Desk para o Tribunal Regional do Trabalho da 142

Regiao, faz-se necessario a realizacdo de um novo processo licitatorio.

O modelo de atendimento de chamados técnicos ora implementado neste Tribunal

Regional Trabalhista vém sendo amplamente utilizado pelos usuarios internos. Conforme grafico

!Segundo o GCSTI/TCU, a necessidade da contratacgdo é a justificativa da contratacdo da soluggo de Tl, decorrente da necessidade de atender a urna demanda do
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abaixo, a demanda média de atendimento do TRT da 14? Regido tem apresentado a seguinte

evolugao:

Ano 2017: 12.996 chamados;
Ano 2018: 13.620 chamados;
Ano 2019: 12.719 chamados;
Ano 2020: 4918 chamados até o dia 06/05/2020;

Média dos ultimos trés anos : 13.111 chamados.

QUANTIDADE DE CHAMADOS/ANO
JAN/2017 a MAI/2020

B CQUANTIDADE DE CHAMADOS

17996 13820 12719

40918

2017 201E 2019 2020

De acordo com o grafico apresentado, a proje¢cao média € em torno 13.111 chamados por
ano, assim, considerando que a demanda de servigos de suporte € continua e indispensavel ao
desenvolvimento do trabalho, por conseguinte, a parada de qualquer usuario final em decorréncia

de dificuldade no uso de sistemas e ou hardware, tera impacto direto na atividade jurisdicional.

Nesse contexto, considerando as limitagdes do servigo publico, especialmente no que diz
respeito ao déficit de servidores do quadro de TI, fica clara a necessidade de ampliacdo da
equipe técnica de atendimento ao usuario, ainda, levando-se em conta o grande volume de
requisicoes e a necessidade de continuidade do Servico de Service Desk, faz-se necessario
terceirizar o atendimento dos niveis 1 e 2 da Secretaria de Tecnologia da Informac&o. Dessa

forma, pretende-se, como principal objetivo do novo contrato a ser celebrado, manter o modelo de
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remuneracao do servigo de suporte adequado aquele consolidado por entendimento do Tribunal

de Contas da Unidao, na Sumula n° 269

“‘Nas contratacbes para a prestacdo de servigos de tecnologia da

informagdo, a_remuneracdo deve estar vinculada a resultados ou ao

atendimento de niveis de servico, admitindo-se o pagamento por hora

trabalhada ou por posto de servico somente quando as caracteristicas do
objeto ndo o permitirem, hipétese em que a excepcionalidade deve estar
prévia e adequadamente justificada nos respectivos processos

administrativos. ( Grifos nossos).

Fundamentos: Constituicdo Federal, art. 37, caput; Decreto n°
2.271/97, art. 3°, § 1°.”2

O TRT da 142 Regido, atualmente dispde de um parque computacional com
aproximadamente 1300 microcomputadores (desktops e notebooks), 300 impressoras/
multifuncionais e 150 scanners de mesa que atendem diretamente cerca de 900 usuarios de Tl
diretos (magistrados, servidores e estagiarios). Vale ressaltar que o suporte de Tl também é
destinado ao atendimento de problemas e duvidas oriundas dos usuarios indiretos que sao

compostos pelos jurisdicionados dos estados de Rondénia e Acre.

Da contraposicdo desse cenario tecnolégico com a quantidade de servidores do quadro de

pessoal efetivo habilitado a prestar os servigos objeto da prorrogacao (apenas 6 pessoas lotadas

2 SUMULA N° 269 Nas contratagdes para a prestagéo de servigos de tecnologia da informag&o, a remuneragéo deve
estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servi¢o, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada
ou por posto de servigco somente quando as caracteristicas do objeto ndo o permitirem, hipétese em que a
excepcionalidade deve estar prévia e adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos.
Fundamento Legal: - Constituicdo Federal, art. 37, caput; - Decreto n°® 2.271/97, art. 3°, § 1°; Precedentes: - Acérdao
1125/2009 - Plenario - Sessao de 27/05/2009, Ata n° 20/2009, Proc. 031.182/2008-2, in DOU de 29/05/2009. -
Acordao 4665/2008 - Primeira Camara - Sesséo de 25/11/2008, Ata n° 43/2008, Proc. 012.631/2005-3, in DOU de
28/11/2008. - Acoérdao 2471/2008 - Plenario - Sessao de 05/11/2008, Ata n° 46/2008, Proc. 019.230/2007-2, in DOU
de 07/11/2008. - Acérdao 2008/2008 - Plenario - Sessao de 10/09/2008, Ata n° 36/2008, Proc. 005.958/2008-8, in
DOU de 12/09/2008. - Acérdao 1851/2008 - Segunda Camara - Sessao de 24/06/2008, Ata n° 21/2008, Proc.
019.500/2006-1, in DOU de 27/06/2008. - Acérdao 1239/2008 - Plenario - Sessao de 25/06/2008, Ata n° 25/2008,
Proc. 020.513/2005-4, in DOU de 30/06/2008. - Acérdao 893/2008 - Plenario - Sessao de 14/05/2008, Ata n° 18/2008,
Proc. 027.939/2007-0, in DOU de 16/05/2008. - Acérdao 606/2008 - Plenario - Sessao de 09/04/2008, Ata n° 11/2008,
Proc. 024.801/2007-4, in DOU de 14/04/2008. - Acordao 1021/2007 - Plenario - Sessao de 30/05/2007, Ata n°
22/2007, Proc. 002.993/2007-5, in DOU de 05/06/2007. - Acordao 362/2007 - Plenario - Sessao de 14/03/2007, Ata n°®
9/2007, Proc. 026.011/2006-8, in DOU de 16/03/2007. - Acordao 786/2006 - Plenario - Sesséo de 24/05/2006, Ata n°®
20/2006, Proc. 020.513/2005-4, in DOU de 26/05/2006. - Acordao 667/2005 - Plenario - Sessao de 25/05/2005, Ata n°®
18/2005, Proc. 001.605/2005-5, in DOU de 03/06/2005. Dados de aprovagao: Acérdédo n® 0485 - TCU - Plenario, 07
de margo de 2012.
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no Setor de Suporte para atender os estados de Rondénia e Acre), como dilagao imediata, tem-se

a inviabilidade da execucgao direta (com equipe proépria) do servigo de suporte ao usuario.

Ademais, a forma de execugao de servigos de Tl € objeto da Instrugdo Normativa n°® 02 do
MPOG, que no art. 7° recomenda preferencialmente a execugao indireta, conforme a seguir

disposto:

‘Art. 7° — As atividades de conservacdo, limpeza,
seguranga, vigilancia, transportes, informatica, copeiragem,
recepcao, reprografia, telecomunicagbes e manutencdo de
prédios, equipamentos e instalagcdes serao, de preferéncia,

objeto de execucao indireta.

§ 1° Na contratacao das atividades descritas no caput, nao
se admite a previsdo de fungdes que lhes sejam incompativeis
ou impertinentes.”
Acrescenta-se ainda, que tal centralizacdo desonera o usuario da necessidade de possuir
o conhecimento proprio da equipe responsavel pelo suporte, a quem cabe a responsabilidade de
conduzir a resolucdo dos chamados submetidos ao Service Desk. A auséncia da atuagao de
equipe especializada — que detém experiéncia e conhecimento especificos na area de

acompanhamento e solugado de atendimentos — compromete a qualidade dos servigos prestados.

Por fim, considerando a imperiosa necessidade do Service Desk do TRT14, faz-se
necessaria a contratagcdo de uma empresa que preste o referido servigco segundo: formalidades

acima relatada, conclusdes deste estudo preliminar a seguir e ditames legais necessarios.
3- Alinhamento estratégico

A necessidade da presente contratagdo encontra-se respaldada no Planejamento Estratégico de
Tecnologia da Informagéo (PETIC 2017-2020) do TRT 142 Regi&o, aprovado em 14 de dezembro
de 2016, por meio da Resolucdo Administrativa do Tribunal Pleno n°® 129/2016, em especial aos

objetivos estratégicos abaixo citados:

e Primar pela Satisfagdo dos Usuarios de TIC;
e Aprimorar a gestdo e a governanga de TIC;

e Aprimorar a gestédo e a seguranga da informacao.
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4- Requisitos da contratagio®

O fornecedor devera prestar servigos especializados de suporte na area de Tecnologia da
Informacdo e Comunicag¢des — TIC, para organizagéo, desenvolvimento, implantacéo e execugao
continuada de atividades de suporte técnico presencial aos usuarios (internos e externos) de
solugdes de TIC, abrangendo a execugao de rotinas periddicas, orientagao e esclarecimento de
duvidas, instalagédo e configuragéo de softwares, instalagdo e configuracéo de hardware, registro,
analise, diagndstico e atendimento de solicitagdes de usuarios, sob a forma de Central de
Servicos de TIC (Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL V3
2011 — Information Technology Infrastructure Library — para atender as necessidades do Tribunal
Regional do Trabalho da 142 Regidao — TRT14.

4.1 Requisitos Funcionais

4.1.1 Servigo de Suporte Técnico de Primeiro Nivel (ou N1):

4.1.1.1 O Servigo de Suporte Técnico de Primeiro Nivel - N1, deve prover um ponto central
de contato para todos os usuarios de TIC do CONTRATANTE. O N1 é responsavel por registrar e
acompanhar todas as requisicdes de servicos e incidentes, provendo aos usuarios uma interface
de acesso Unica aos servigos da Secretaria de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes;

4.1.1.2 Os servigos deverao ser executados mediante atendimento remoto e presencial;

4.1.1.3 A equipe de profissionais para atendimento presencial, na cidade de Porto Velho,
deve estar alocada nas unidades de atendimento indicadas pelo TRT14, em carater continuo;

4.1.1.4 O termo requisicao de servico refere-se a uma solicitagdo do usuario, contato,
pedido de informagdo ou duvida para acessar um servigo. Caracteriza-se por nao ter carater
corretivo;

4.1.1.5 Ja o termo incidente refere-se a uma interrupgao, falha inesperada ou reducéo na
qualidade de um servico;

4.1.1.6 A cada nova solicitagdo de servigo ou registro de incidente, o Servigo de suporte
de Primeiro Nivel sera invocado, preferencialmente, por meio do Sistema de Atendimento ao

Usuario de Tl do TRT14, chamadas telefébnicas e e-mail;

3Segundo o GCSTI/TCU, os Requisitos da contratacdo s3o os requisitos que a solucdo contratada devera atender, incluindo os requisitos minimos
de qualidade, de modo a possibilitar a selecdo da proposta mais vantajosa mediante competicdo.
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41.1.7 Os atendimentos referentes ao item anterior deverdo ser realizados,
preferencialmente, de forma remota, por meio de telefone ou ferramenta informatizada de suporte
a distancia, de forma a responder rapidamente os acionamentos dos usuarios do ambiente de Tl
do TRT14;

4.1.1.8 Quando o chamado for oriundo de uma requisicéo de Porto Velho e o atendimento
da equipe da CONTRATADA por meio remoto nao for possivel, demasiadamente demorado ou
nao indicado, técnicos com funcao de atendimento presencial deverao ser acionados para realizar
o atendimento in loco;

4.1.1.9 Cabera a CONTRATADA definir o numero ideal de técnicos para atendimento
presencial na cidade de Porto Velho, podendo estima-los com maior precisdo por meio da média
histérica de chamados de atendimento dos anos de 2018 e 2019 e demais caracteristicas
técnicas necessarias;

4.1.1.10 O quantitativo de profissionais sera utilizado como referéncia para avaliagdo da
exequibilidade das propostas;

4.1.1.11 Quando a CONTRATADA identificar que a solugéo do incidente ou o atendimento
da requisicao de servico depender de conhecimentos especializados do CONTRATANTE, essa
devera escalonar o tratamento para um Segundo Nivel (ou N2);

4.1.1.11.1 A requisicdo de servigo ou incidente encaminhado para o Terceiro Nivel
passa a ser de responsabilidade do CONTRATANTE, que podera, ao seu critério, utilizar outros

servicos contratados para a sua solucgao.

4.1.2 Servigo de Suporte Técnico Presencial ( N2):

4.1.2.1 Implementado mediante atendimento as requisicdes de servico ou aos incidentes
por equipe de técnicos que atuardo em campo nas unidades do CONTRATANTE,
exclusivamente.

4.1.2.2 O Servico de Suporte Técnico Presencial sempre sera acionado quando o primeiro
nivel ndo conseguir resolver o incidente ou solicitagado de servigo remotamente.

4.1.2.3 Quando a CONTRATADA identificar que a solugéo do incidente ou o atendimento
da requisicao de servico depender de conhecimentos especializados do CONTRATANTE, essa

devera escalonar o tratamento para um Terceiro Nivel - N3.
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4.1.2.3.1 A requisi¢ao de servigo ou incidente encaminhado para o Terceiro Nivel passa a
ser de responsabilidade do CONTRATANTE, que podera, ao seu critério, utilizar outros servigos
contratados para a sua solugao.

4.1.2.4 O quantitativo de profissionais necessarios para a execugao dos servigos em N2
sera definido pela CONTRATADA que devera ter como base numero de profissionais que sejam
suficientes para manter os padrées de atendimento dentro das SLAs definidas, obedecendo o
minimo definido pela CONTRATANTE.

5- Levantamento de mercado*

5.1 Levantamento teérico do contexto da solucgao:

Segundo definicdo do Guia de Boas Praticas e OrientagGes para a contratagdo de Service Desk °

“O Servigo de Suporte e Atendimento é responsavel pelo atendimento
a usuarios (internos e/ou externos), atuando como primeiro ponto de
contato da area de TIC. E responsavel também pelo registro de todos
os eventos, geracdo de relatérios de controle, monitoramento do
atendimento e produgdo de informagdes gerenciais capazes de

contribuir para o processo de melhoria continua do atendimento”.

Nesse contexto, vale ressaltar a importancia da padronizagao dos servigos de Tecnologia
da Informagé&o na produgao de servigos de TIC, ha de se citar o modelo de geréncia de processos
ITIL (Information Technology Infrastructure Library). O ITIL € composto por recomendagbes de
boas praticas, organizadas por modulos de gerenciamento, a fim de otimizar processos de Tl em
organizagoes.

Conforme orientagdo do Guia de boas praticas, sdo variaveis importantes nos contratos de
servicos de suporte e atendimento técnico aos usuarios de TIC ( Service Desk):

* Tempo de atendimento;

» Complexidade da atividade realizada;

“Segundo o GSCTI/TCU. O levantamento de Mercado consiste no levantamento para identificar quais solugdes de TI existentes
no mercado atendem aos requisitos estabelecidos.

® http://governoeletronico.gov.br/sisp-conteudo/nucleo-de-contratacoes-de-ti/

orientacoes-de-ti
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* Quantidade de maquinas e recursos de TIC disponiveis;

* Quantidade de chamados atendidos estimados;

* Urgéncia do atendimento.

Também, levando-se em conta o ambiente do Service Desk do TRT14, é importante incluir nestas

variaveis:

* O local da prestacao de servicos do niveis de servicos;

» Capacidade resolutiva;

» Existéncia de ferramenta informatizada para gestao do servico;

Além das variaveis elencadas no cenario estudado, faz-se necessario que seja definido a

meétrica a ser utilizada, conforme o guia de Boas Praticas, abaixo tem-se as principais métricas

utilizadas na Administragao Publica Federal:

Métrica Caracteristica Vantagens Desvantagens Principais Riscos
Principal
UST (Unidade Pagamento de Pagamento por Rigidez da Conflito de
de Servigco cada servico servigos vinculacéo ao interesses;
Técnico) executado efetivamente ambiente; Suscetibilidade
baseado em prestados; Elevado esforgco | ao risco de
multiplos da Escala bem de fiscalizacgéo; fraude e de
unidade minima | definida Baixa toleréncia | desidia da
de servigos de complexidade |a contratada.
entre as mudangas.
categorias de
servigos.
Valor Foco na Prioridade a Elevada rigidez Desequilibrio da
fixo qualidade disponibilidade e | orcamentaria; relagao
mensal global dos a Forte vinculagdo | econdmico
servigos racionalizacao ao financeira;
prestados dos historico de Excessiva
Servigos; volumes transferéncia da
Redugéao do meédios de gestao dos
esforco de demandas. recursos a
fiscalizacao; contratada.
Razoavel
tolerancia
a mudancgas na
infraestrutura.
Por Pagamento Pagamento Necessidade de | Conflito de
chamado individualizado unitario profundo interesses;
para cada por cada conhecimento do | Suscetibilidade
servigo atendimento ambiente; ao
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executado realizado; Elevado esfor¢co | risco de fraude e
Favorecimento a | de de
precisdo na fiscalizacao; desidia da
precificacao Baixa tolerancia | contratada
de cadaitemde |a
servico. mudancgas;

Nao adequado
para
atividades de
sustentacao
de ambientes.

Tabela 1 Quadro comparativo das métricas mais comuns em contratos de Service Desk

da APF.

Segundo Pinheiro (2006), citado por Rafael Ferreira®:

“Service Desk pode possuir trés formas de estruturacio:

Local, Centralizada e Virtual

i.Local: Geralmente ocorre quando os usuarios e o Service
Desk estdo no mesmo prédio ou préximos;

i.Centralizada: Fisicamente localizada em um ponto Unico e
todos os usuarios de diferentes locais realizam suas requisigdes
por meio desta central;

ii.Virtual: Nao possui nenhuma localizagcao fisica e possui
diferentes locais de usuarios e diferentes locais de suporte,
pode ser um servigo de suporte que trabalha em varios paises,

por exemplo, mas o meio de comunicagédo € o mesmo.”

Ainda, segundo o autor Rafael Ferreira’, Merino (2009), existem trés modelos de centrais de

atendimento:

5 Monografia “Avaliacdo da implantacdo de um Sistema de ServiceDeskbaseado em ITIL v3: Estudo de caso em um 6rgdo publico
“http://bdm.unb.br/bitstream/10483/7965/1/2014_RafaelFerreiradosSantos.pdf
7 Monografia “Avaliacdo da implantacdo de um Sistema de ServiceDeskbaseado em ITIL v3: Estudo de caso em um 6rgdo publico
“http://bdm.unb.br/bitstream/10483/7965/1/2014_RafaelFerreiradosSantos.pdf
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i.CALL CENTER: Modelo de atendimento que registra as
solicitagcbes e encaminha para o suporte especifico. Seu
principal objetivo €& atender grande volume de chamadas e
direciona-las.

i. HELPDESK: Modelo de atendimento que gerencia, coordena
e resolve incidente o mais rapido possivel. Garantindo que
requisicdes ndo sejam perdidas.

ii.SERVICE DESK: apresenta caracteristicas das duas antes
apresentadas e oferece servicos com foco em Tl e nos
negocios, lidando com incidentes e provendo interfaces para
outros processos, como requisicdes de mudancgas, niveis de

servigos, geréncia de disponibilidade, dentre outros.

Também, segundo Mansur (2007)% a diferenca de um_Service Desk tradicional para um

Service Desk baseado em ITIL é expresso na tabela abaixo:

Service Desk Tradicional Service Desk ITIL

Multiplos pontos de contatos Ponto unico de contato

Reativo Proativo

Sucesso depende do desenvolvimento Uso de base de conhecimento

individual

Utilizagcao de varios software de controle Uso de um software especifico de Service

Desk

Servico vulneravel a interrupgdes Baixo risco do servigo ficar inoperante

Tabela 2

De acordo com estudo preliminares ja feitos anteriores, verifica-se os seguintes cenarios

de solugdes:

8 citado na Monografia “Avaliacdo da implantacdo de um Sistema de ServiceDeskbaseado em ITIL v3: Estudo de caso em um
6rgdo publico “ http://bdm.unb.br/bitstream/10483/7965/1/2014_RafaelFerreiradosSantos.pdf
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Na locacao do primeiro nivel de atendimento, pode-se optar pela execucédo externa dos
servigos, ou seja, fora das dependéncias do Contratante, ou pela disponibilizagdo de espago
dentro da propria estrutura do Tribunal.

A opc¢ao de prestacao de servigo fora (Telessuporte) o contratante exime-se:

I- Da necessidade de disponibilizar espacgo e infraestrutura para os terceirizados;
[I-Da responsabilidade juridica associada ao ambiente do trabalho (NR-17/MPE);
[1I-Do risco de configuragao de relagao trabalhista subordinada;

IV- Do eventual aumento dos custos de infraestrutura (agua, energia elétrica,
telefonia, material de limpeza) utilizada pelos profissionais terceirizados,
considerada a proporgao direta custo X quantidade de usuario.

E importante ressaltar também que ha argumentos contrarios a alocacdo externa da
equipe de Telessuporte e que se situam nas limitagdes intrinsecas a infraestrutura tecnolégica
que viabiliza tal modelo:

I- Links de comunicacdo de dados dedicados e redundantes, com o fim de evitar
interrupgdes no servigo prestado;

[I- Mecanismos de seguranga para acesso a rede e aos dados do contratante e
exigéncia de niveis minimos de disponibilidade técnica do servigo sdo cuidados que
mereceram plena atencdo antes da opcgao definitiva pela alocagdo externa da
equipe de Telessuporte.

lll- Os dados e o ambiente do TRT14 acessiveis fora da rede corporativa pode
comprometer a segurancga dos dados;

IV -A comunicacdo dos atendentes do Service Desk pode ser inviabilizada por links
dedicados de internet (indisponiveis estes, ndo haveria atendimento dos usuarios);
V- Pode inexistir garantias de disponibilizacdo de pessoal dedicado a apreender
conhecimentos peculiares do ambiente de execugao do contrato do TRT14, o que
pode gerar dificuldades ao processo de efetiva habilitagdo dos profissionais para
atender os tempos de resposta perseguidos;

Em relacao a capacidade resolutiva do N1( Nivel 1), tem-se:

Existe a possibilidade de se exigir ou nao a capacidade de resolugao dos chamados
pelos profissionais do primeiro nivel de atendimento. Estudos indicam maior eficacia da
prestacéo do servigo por equipe mais especializada, aquela capaz de realizar atendimento
completo daqueles chamados que nao exigem profundo conhecimento em tecnologia
especifica, conhecida por poucos. E inegavel que a repeticido de problemas comuns
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certamente habilita a equipe de profissionais do Telessuporte para resolvé-los
imediatamente, durante a ligagao inicial do usuario, uma vez que tais solugbes estarao
disponiveis na base de conhecimento prévia e continuamente cadastrada. Entende-se que
a opgao por um N1 resolutivo é, inclusive, facilitador para o aumento do grau de satisfagao
do usuario atendido. Também ¢é importante salientar que o modelo de Telesuporte pode
reduzir os custos do contrato uma vez que € possivel que a contratada mantenha ambiente
de atendimento compartilhado de forma que uma unica central, pode atender demandas de
mais de um contrato.

Ainda, na forma de remuneracdo dos servicos prestados, existe a forma de
pagamento da prestadora de servico, pago mediante valor fixo, dedutivel em razdo de
descumprimento do nivel minimo de servigo, ou proporcionalmente ao numero de
atendimentos realizados (chamados técnicos atendidos). Neste contexto, o Tribunal de
Contas da Unido recomenda que a remuneragao de contratados seja realizada na exata
medida dos servigos prestados, 0 que ensejaria a opg¢ao pelo pagamento por chamado
atendido. Tal modelo, entretanto, reveste-se de inerente complexidade no que tange o
gerenciamento/fiscalizagdo do correto registro de chamados, ou seja, na veracidade das
informagdes cadastradas no sistema — lastro do valor a ser pago a Contratada.

Isto posto, apds este entendimento do contexto tedrico, levando-se em conta as
variaveis, os modelos e métricas elencadas anteriormente, verifica-se que ha no mercado
diversas solug¢des que misturam as referidas, variaveis, métricas e tipos de atendimento ao
usuario, incluido neste escopo, solugdes que seguem a ITIL e outras ndo. Considerando
todo este contexto, verifica-se abaixo simulagdes de valores em possiveis cenarios usados

pela administracido publica.

5.2 Levantamento de solugdes praticas e pregos simulados em cenarios do Service Desk:

Na pratica, no ambito de varios 6rgaos, o Service Desk apresenta diversos tipos de
cenarios, haja vista que deva ser compativel com cada realidade, contudo, decidiu-se analisar os
trés tipos de cenarios abaixo descritos e dispostos em casos concretos para compara-los com o
cenario atual do TRT14.

Tipos analisados:

a) Central de Servicos compartilhada, com planilha de custo baseada nos perfis funcionais;
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b) Central de Servigcos compartilhada, com planilha de custo baseada em um quantitativo

estimado de chamados.

c) Central de Servicos compartilhada, com planilha de custo baseada no valor individual

de cada chamado. O pagamento mensal varia de acordo com a quantidade de chamados

registrados e/ou resolvidos no més.

E importante frisar que a simulacdo, ainda que obedecendo parametros quantitativos, tem
apenas por aproximar os valores do que seria ideal, uma vez que cada 6rgdo possui uma
realidade especifica. As simulag¢des sao hipéteses baseadas em dados do TRT6, TRT2, TRT14 e
Defensoria do Distrito Federal.

As simulagdes usaram a formas de estruturagdo (compartiihada e exclusiva) com

diferentes métricas (perfil profissional, valor fixo e UST) para compor a forma de pagamento.

5.21 CENARIO DA ATUAL CONTRATAGAO DO TRT14

Tipo: Central compartilhada, com planilha de custos baseada no acordo de nivel de
servigo.

A Métrica utilizada € o Acordo de Nivel de Servigo e prioridades acordados, seguindo a a

ITIL.

COMPOSIC}AO RESUMO DE SERVICOS Média Chamados
Mensais de 2016 a 2019

Servigo de Atendimento de | Atendimento de chamados em 1°
1° Nivel: Central de Servigos | e 2° niveis com possivel resolu¢cao
fora das dependéncias da remota.

Contratada e compartilhada

Servigo de Suporte 2° Manutencao e instalagao de

Nivel: hardwares e softwares.

No ambiente da contratada,

com 6 técnicos no Transporte de equipamentos para | 1.092 chamados
atendimento, sendo 1 atendimento de chamados.

supervisor e 5 subordinados.
Acompanhamento de suporte

técnico em sessdes plenarias.

Acompanhamento de suporte
técnico em eventos do TRT.
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Tabela 3

5.2.2 SOLUGAOII

Solucao exclusiva no 1° nivel e 2° nivel.

Estudo de caso: Penultimo contrato do TRT6 Regiao

5.2.2.1 DESCRIGAO DO TIPO DE SOLUGAO:

A planilha de custos do contrato se baseia nos perfis funcionais que operam a solucao
contratada, quais sejam, técnicos de atendimento N1, técnicos de atendimento N2, supervisor

do N1, supervisor do N2 e gerente de servigo.

No TRT6, estdo estimados atualmente 2.021 chamados, dos quais 920 sio resolvidos pelo
N2. Ainda, o N2 executa outras atividades de microinformatica, além do atendimento aos

chamados.

5.2.2.2 CUSTO DA SOLUGAO

Tabela de valores de postos de trabalho no TRT6:

Perfil Qud |preco Total p/ posto |Custo N1 Custo por chamado
Técnico N1 6| RS 4.325,77 | RS 25.954,62 | RS 33.773,14 | RS 16,71
supervisor N1 1| RS 7.818,52 | RS 7.818.52 |Custo N2

Técnico N2 14| RS 5.329,13 | RS 74.607,82 | RS 82.908,35 | RS 90,12
Supervisor N2 1| RS £.300,53 | RS  £.300,53 |GErentede Servico |

Gerente de Servigo 1| R$12.225,77 | RS 12.225,77 RS

TOTAL DO CONTRATO | RS 128.907,26 QLA F2: 51y /3

Tabela 4

5.2.2.3 SIMULAGAO COMPARATIVA COM O TRT14

5.2.2.3.1 PRIMEIRO NIiVEL
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Custo por posto de trabalho no TRT14 segundo planilha de empresa.Vale ressaltar que o Posto
de trabalho varia de regido pra regido, uma vez que depende de variaveis do mercado de
trabalho.

RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO - LUCRO REAL Vet 5]
& Pacsuo 1 - Compoglio da Bemusaracis I7.50% 3 Lee
] Pobiiuin 2 - Benaficios Monzass & Didniog BATR ®S 549,35
Buldsodn 3 -~ Insumns Demesos juniformes, materai
y 0,6F%
- by g m et @ o) k3 e
5] PAoaSn 4 = Encangos Socia o Trabalbesre 1250 S 11131
Exttuia | vB« C+0) 47 E1% [ 451872
E Pl 5 = Cunas indinesos, srdsans & lucm 52,15% [ 483029
* il 1 - Compscscan da Suin sy arde FIWETY [ [RFETT)
& Pelddun 2 - Banaficion Moncaas o Didrkog 4,0FR RS [0
Boliisln 3 = Infumos Déverson {unormes, mateciin
0,959
¥ A anN T & outrns ) 3 120,88
o iiculo 4 - Encargos Sociau @ Trabahates 16, 29% L 211565
[Ebanta [+ 8+ C+ D) [LEE L T.SERIS
E Pulciin 5 = Cuistos indinesns, Tretng & 0o 41,575 13 541150

Tabela 6

Considerando na tabela abaixo a quantidade de técnico do N1 do TRT6:

Perfil itd
Técnico N1 ]
Supervisor N1

Técnico N2 14
Supervisor N2 1
Gerente de Servico 1
Tabela 7

Partindo desta premissa de valores acima dispostos, considerando o numero de técnicos do
TRT6, entende-se, na hipétese de N1 exclusivo, para o ambiente de tamanho da demanda de
chamados do TRT14, seriam estimados os seguinte numeros de técnicos exclusivos para o

N1 proporcionalmente:
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3 Técnicos + 1 Gerente;
Assim, o custo total do suporte de primeiro nivel seria:
3 * Custo por Técnico segundo planilha + 1 * custo por supervisor = Total de custos =
3* R$ 9.447.01( custo total técnico) + 1 * R$ 13.010,16 ( custo total supervisor) = R$
28.341,03 + R$13.010,16 = R$ 41.351,19
5.2.2.3.2 SEGUNDO NiVEL

Considerando estimativas do ambiente de trabalho, tem-se:

R$ 57.758,12 (valor total do contrato atual) - R$ 6.896,23° (Valor N1 estimado por equivaléncia) =
R$ 50.861,89

5.2.2.2.3 CUSTO TOTAL SIMULADO DA SOLUGAO |

R$ 41.351,00 ( N1) + R$ 50.861,89 ( N2) = R$ 92.212,89

5.2.3 SOLUGAOII

Solugdo compartilhada no 1° nivel, e 2° nivel exclusivo com pagamento por demanda

estimada (Licitada pelo TRT2 no pregéo eletronico n® 30/2017, contrato vigente atualmente)

5.2.3.1 DESCRIGAO DO TIPO DE SOLUGAO:

COMPOSICAO Média Chamados
Mensais

Central de Servicos 1° nivel compartilhada, operando nas | 10.500" chamados
instalacbes da Contratada. O suporte técnico do nivel 2 continua

° Este valor foi estimado, pois o atual Contrato segue outra regra de composicdo de valores. Assim, usou-se a seguinte légica:
Quantidade estimada TRT2: 10.500 chamados

Quantidade estimada TRT14: 1.092 chamados. Equivale a aproximadamente 10,4%

Custo mensal da Central de Servigos (N1) compartilhada TRT2: RS 66.309,91

Custo mensal estimado da Central de Servicos N1 para o TRT14 por equivaléncia: RS 6.896,23

° Dados extraidos do ETP do TRT da 62 Regido-
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sendo exclusivo, mas com previsao de salas técnica distribuidas pelo
Regional, para realizar os atendimentos de suporte. O gerente de
servicos deixa de fazer parte da solugéo.

ll- Servigo de Suporte 2° Nivel : Valores de mercado
local do TRTZ2;
Licitado no TRT2 por perfil funcional.

Tabela 8

5.2.3.2 CUSTO DA SOLUGAO

Nivel Valor mensal Valor anual

Nivel 1: R$ 66.309,91 R$ 795.718,92

Nivel 2: Valores de mercado local Valores de mercado local
Tabela 9

5.2.3.3 SIMULAGAO COMPARATIVA COM O TRT14

5.2.3.3.1 PRIMEIRO NIiVEL

A hipotese do custo do servigo pretendido no_1° Nivel, o mesmo utilizando no TRT14, como

referéncia o valor licitado pelo TRT2, seria:

Quantidade estimada TRT2: 10.500 chamados

Quantidade estimada TRT14: 1.092 chamados. Equivale a aproximadamente 10,4%

Custo mensal da Central de Servigos (N1) compartilhada TRT2: R$ 66.309,91

Custo mensal estimado da Central de Servigos N1 para o TRT14 por equivaléncia: R$ 6.896,23

5.2.3.3.2 SEGUNDO NIiVEL

Igualmente a SOLUCAO |, o valor estimado seria de R$ 50.861,89 .

5.2.3.3.3 CUSTO TOTAL SIMULADO DA SOLUGAO |
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Assim, a estimativa para esta solugao seria de aproximadamente:

R$ 6.896,23 (N1) + R$ 50.861,89 ( N2) = R$ 57.758,12

5.2.4 SOLUGAO llI

Central de_Servigcos compartilhada no 1° Nivel, com pagamento por chamado e Suporte

Técnico do 2° Nivel exclusivo.

5.2.4.1 DESCRIGAO DO TIPO DE SOLUGAO:

COMPOSIGAO DO SERVIGO

Central de Servicos primeiro nivel pode ser compartiihada com outros clientes da
Contratada,no entanto a planilha de custo € por chamado.

Sao regras para o registro de chamados:

1-Chamados duplicados ou reclassificados s&o invalidos, ndo sendo considerados no
fechamento da fatura mensal. Sdo nomeados duplicados os chamados do mesmo usuario
para o0 mesmo servico e oferta.

2- Na ocorréncia de incidentes graves, ndo serao registrados chamados para os contatos
telefébnicos de reportem o mesmo incidente, ainda que sejam de usuarios diferentes. Apenas
aqueles que os usuarios registrem por sistema seguem encaminhados para a equipe
responsavel.

3- Nao séo considerados chamados, os contatos telefénicos para consultar chamados ja
registrados.

4- Chamados com conteudo diverso ao atendido pela STI sdo considerados invalidos, nao
sendo considerados no fechamento da fatura mensal

5.2.4.2 SIMULAGAO COMPARATIVA COM O TRT14

5.2.4.2.1 PRIMEIRO NIiVEL

Considerando o valor de R$ 10,02"", valor este estimado pelo TRT6 por chamado;

Considerando a quantidade de chamados do TRT14, tem-se:

Valor Chamado * Quantidade de chamados do Regional = R$ 10,02 * 1.092 = R$ 10.941,84

5.2.4.2.2 SEGUNDO NIiVEL

1 valor definido em simulacdo e calculo no ETP do Contrato do TRT6.
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Igualmente a SOLUCAO I, o valor estimado seria de R$ 50.861,89 .
5.2.4.2.3 TOTAL SIMULADO DE CUSTO PARA SOLUGAO llI

Assim, a estimativa para esta solugao seria de aproximadamente
R$ 10.941,84(N1) + R$ 50.861,89(N2) = R$ 61.803,73

5.2.5 SOLUGAO IV

Central de_Servicos compartilhada no 1° Nivel, com pagamento por valor da UST e Suporte

Técnico do 2° Nivel exclusivo.

Valor da UST, sao considerados o peso e a complexidade.

Estudo de caso: Defensoria Publica do Distrito Federal

5.2.5.1 DESCRIGAO DO TIPO DE SOLUGAO:

COMPOSIGAO

Peso

Demandas que chegam diretamente a equipe da contratada por usuarios da
Defensoria. Sao atividades operacionais como cadastro de usuarios,
alimentagdo de sistemas técnicos, documentacdo de rotinas
técnico-operacionais, execucado de scripts, operacdo de ferramentas e
sistemas de controle como backup, de ambiente, de documentagado, de
relatérios de falhas, atualizagcdo de aplicagbes sistémicas, abertura e
fechamento de chamados de suporte a equipamentos .

“Assim posto, a UST ¢é unidade de medida baseada no tipo de atividade,
ajustada de acordo com a complexidade da area em questéo.

UST = Peso do Tipo de Atividade X Complexidade” (Fonte TR PE032017)
UST =1,5x0,4 = 0,6 ou seja, 1 chamado equivale a 0,6 UST

O prego por chamado, considerando a UST, é de R$ 12,00 segundo
estudo feito em ETP publicado do TRT6

1,5

Tabela 10
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5.2.5.2 SIMULAGAO COMPARATIVA COM O TRT14

5.2.5.2.1 PRIMEIRO NiVEL

Valor chamado considerando UST = R$ 12,00 * 1.092 = R$ 13.104,00

5.2.5.2.2 SEGUNDO NIVEL

Igualmente a SOLUCAO I, o valor estimado seria de R$ 50.861,89 .

5.2.5.3 TOTAL SIMULADO DE CUSTO PARA SOLUGAO IV

Considerando a realidade do TRT14, tem-se os seguintes valores:
R$ 13.104,00 (N1) + R$ 50.861,89(N2) = R$ 63.965,00

6- Justificativas da escolha do tipo de solugio a contratar'

Diante da anélise das solugdes, entende-se que a SOLUGAO Il (Solugdo compartilhada no
1° nivel, e 2° nivel exclusivo com pagamento por demanda estimada) € a que mais se
adequa a realidade do TRT14. A respectiva solugdo apresenta o menor quantitativo R$
57.758,12 da simulagdo, e também €& a que mais se adequada a estrutura, tamanho e

dinamica de trabalho deste Regional.
Segundo ao Termo de Referéncia da Policia Federal, em sua contratagao de 2020, tem-se:

“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 se considerando, principalmente, o numero total de

2 yalor calculado em ETP da TRT6 REgido

13 Segundo o GSCTI/TCU, Justificativas da escolha do tipo de solugdo a contratar é a demonstragdio de que o tipo de solugdo escolhido é o que mais
se aproxima dos requisitos definidos e que mais promove a competicdo, levando-se em conta os aspectos de economicidade, eficacia e
eficiéncia.
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estacdes de trabalho, o numero total de usuarios, a complexidade

do ambiente computacional das unidades e as caracteristicas dos

diferentes servicos baseados em indicadores de niveis de servigos

e desempenho. Nesta forma de remuneracdo, o pagamento sera
realizado com base na média mensal do valor integral definido para

o contrato."

considerando as colocagdes acima, entende-se que o valor fixo € a_melhor opcédo de

métrica de remuneracdo do atual contrato. Também, as demais solugdes exigem um esforgo

muito maior para controle de fiscalizacao.
Ainda, é importante frisar as seguintes colocagdes a respeito das solugdes:
A SOLUGAO I: (Solugéo exclusiva no 1° nivel, e 2° nivel exclusivo)

Verifica-se a garantia da qualidade pela exclusividade do servico. No entanto, faz-se
necessario que a Central de Servigos no Nivel | esteja localizada dentro das instalagbes do
TRT14. Atualmente o TRT14 ndo dispbe de sala com as caracteristicas necessarias para
instalar o servigo, além de orgcamento para tanto, além das variaveis elencadas no topico
anterior. Sendo assim, resta descartada esta solugdo, além do aumento significativo do valor
de manutencdo de uma estrutura interna exclusiva, a contratagdo por si simulada ja

representa o maior valor R$ 92.212,89 dentre as outras.

SOLUCAO Il (Central de Servigos compartilhada no 1° Nivel, com pagamento por

chamado e Suporte Técnico do 2° Nivel exclusivo) :

Verifica-se nesta solugdo na simulacdo houve um aumento de gastos em relagcdo a
segunda opcao, R$ 61.803,73, assim, diante do cenario do TRT14, a opgao de contabilizar

por meio de unidade de chamados nao € a melhor opgao.

SOLUCAO IV - (Central de Servicos compartilhada no 1° Nivel, com pagamento por valor da

UST e Suporte Técnico do 2° Nivel exclusivo).

Verifica-se nesta solugdo que além de um aumento no tange a valores R$ 63.965,00, ela

também nao seria a melhor opgao no tange a conformidade, pois conforme orientacao
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recente do TCU em seu acorddo 2037/2019 — TCU, foi recomendado a evitar o uso de

UST para contratagdo de servigos de suporte continuo de infraestrutura de Tl, conforme a

seqguir:

“0.1.3.2. a métrica UST deve ser evitada para a contratagcao
de servigos de suporte continuo de infraestrutura de TI;

9.1.3.3. avaliar, durante o planejamento da contratagdo do
servico de TI, alternativas a métrica UST, bem como
documentar as justificativas da escolha;”

Assim, diante do cenario do TRT14, a opcéo de contabilizar por meio de UST (Unidade de

Servigo Técnico) ndo é a melhor escolha.

7- Estimativas preliminares dos pregos

7.1 Consulta em contratos de outros Orgaos:

Orgdo | Valor Mensal | Métrica para | Tipo de servigo
pagamento
TRT5 |R$89.915,67 Valor fixo Servigo de Suporte Local - Grupo |
Servigo de atendimento de 1° Nivel - Central de
Servigos
TST R$ 395.251,72 | Postos de 77 Postos de Trabalho distribuidos em:
Trabalho

1 Posto de Gestor da Central de Servigos de Tl -
(40h);

2 Postos de Supervisor do Suporte Remoto- (30h);
27 Postos de Técnico de Suporte Remoto- (30h);

2 Supervisor do Suporte Presencial, de (30 h)
19 Postos de Técnico do Suporte Presencial - (30
h);

2 Postos de Técnico de Suporte Presencial Equipe
especializada de Hardware - (30h);

7 Técnico de Suporte Presencial Equipe
especializada de Software - (30 h);
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7 Postos de Técnico de Suporte Presencial Equipe
especializada de Telefonia - (30h)

6 Postos deTécnico de Suporte Presencial Equipe
especializada de Gabinetes Ministros -
(30h);

4 Postos de Técnico de Suporte Presencial Equipe
especializada de Gabinetes Ministros

(36h);
TRT18 | R$ 51.815,89 Postos de 5 postos de Atendimento 1° nivel - (30h);
Trabalho 4 postos de Manutengdo em Redes - (44 h);
1posto de Coordenador - (40 h);
TRT23 | R$ 27.910,97 Postos de 1 Supervisor da Central de Servicos;
Trabalho 2 Técnico de suporte e 1 Nivel.
3 Técnico de suporte de 2 Nivel
TRT9 |R$220.774,85 | Postos de 15 Postos de Servico de Atendimento de Primeiro
Trabalho Nivel
13 Postos de Servigo de Atendimento de Segundo
Nivel
4 Postos Servigco de Monitoramento da Qualidade
do Atendimento
1 Posto -Servigo de Monitoramento do
Conhecimento e da Capacitagao
1 Posto - Servico de Monitoramento da Central de
Servigcos
TRT13 | R$37.500 Postos de 9 Postos de Técnicos de Informatica - (30 h)
Trabalho 1 Posto de Analista em Service Desk - (40 h)
TRT10 | R$130.069,44 | Valor Fixo 1 servigo de suporte técnico remoto(N1)
Mensal 2 servigo de suporte técnico presencial (N2)
2 supervisor - preposto
TRT24 | R$ 28.283,44 Postos de 5 Postos de Trabalho- Ténico - (44 h)
Trabalho 1 Posto de Analista- (44h)
TRT11 | R$ 21.800,76 UST (Unidade | Equipe Minima 10 profissionais.
valor UST = R$ | de Servigo Analista de Suporte de Service Desk (1° Nivel)
52,28 Técnico) Técnico para atendimento presencial (2° Nivel):
Coordenador:
Quantidade estimada de 417 unidades de servicos
TRT6 |R$ 100.774,37 | Demanda Central de Servigos 1° Nivel e
estimada de Suporte Técnico de Tl
chamados 2.021 chamados, dos quais 920 sao resolvidos

pelo N2;
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TRT21 | R$ 64.269,54 Posto de 12 postos de Suporte a usuarios e manutengao de
Trabalho equipamentos de informatica; ( 30h)

1 posto de Coordenagao de suporte e atendimento
de informatica; (40h)

Tabela 11 - Valores de 6rgaos

8 - Descrigao da Solugao de Tl como um todo

8.1 Definigoes

Por se tratar de servigos essenciais, imprescindiveis aos usuarios, deve-se buscar uma solugao
que envolva a contratacado de equipe com expertise na area de atendimento ao o usuario de TI,
de forma a auxiliar no atendimento dos anseios e garantir a disponibilidade dos servigos aos

usuarios, garantindo a qualidade esperada com eficiéncia e economicidade.

Segundo o guia de boas praticas do governo federal,temos:

“O atendimento de Primeiro Nivel é o contato inicial realizado remotamente por uma central
responsavel pelo registro de todas as solicitagdes e pela resolugdo do maior niumero possivel de
atendimentos remotos. As principais caracteristicas da Central de Atendimento de Primeiro Nivel
sao:
* Disponibilizagdo de um completo ambiente de apoio aos usuarios,fornecendo
prontamente suporte por telefone a todo o hardware e software instalados no 6rgao;

* Central de Atendimento com numero para ligacées exclusivo ou compartilhado
(ramal interno ou numero externo, nao raro gratuito (0800), em geral com
atendimento através de URA (Unidade de Resposta Audivel) e também via
aplicagdes web;

» Operagao em regime 24 x 7 x 365 ou faixa de horario previamente definido;

Cadastramento do registro da ocorréncia, esclarecimento de duvidas e solugao de chamados
elegiveis, através de scripts de atendimento previamente definidos e validados pelo cliente;

* Possibilidade de priorizagdo do atendimento as areas criticas da organizagao;
*Encaminhamento de chamados que extrapolam sua competéncia para atendimento

especializado (segundo nivel, terceiro nivel, areas competentes e terceiros, conforme o caso);
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* Avaliacao da qualidade do atendimento prestado, através de métricas (tempo de resposta,

satisfagao do usuario, etc.);

Compartilhamento da estrutura de atendimento, isto €, a equipe de 1° nivel nao precisa ser
exclusiva do 6rgao, podendo atender a outros contratos, desde que assegurado o atendimento
dos niveis de servigos exigidos e cumpridas as obrigagdes contratuais

O Segundo Nivel é o setor responsavel pelo atendimento especializado necessario para
tratar as solicitagées nao finalizadas no Primeiro Nivel. Se necessario, encaminha o chamado
para atendimento técnico de maior nivel de especializagao ou aciona areas técnicas especificas
de terceiros. As principais caracteristicas do Segundo Nivel sao:

* No Segundo Nivel sdo solucionados os demais tipos de solicitagdes referentes aos assuntos
pré-definidos, com a realizagéo dos procedimentos necessarios e/ou 0 encaminhamento das

respostas aos solicitantes observando-se o prazo maximo de atendimento contratado.

« O atendimento em segundo nivel pode se dar por telefone, remoto ou
presencialmente, conforme a necessidade.

» Ativa as areas técnicas especificas para a solugdo dos problemas, quando
necessario.

» Aciona fornecedores de servicos para reparos em software e equipamentos,
acompanhando a execucgéo e o encerramento, quando necessario.

* Encaminha informativo as areas competentes sobre eventuais indisponibilidades
de servicos.

O Terceiro Nivel é responsavel pela prestacdo dos servigcos de sustentacdo, gestao,

instalagdo, configuragdo, atualizacdo, manutencdo e operagdo da infraestrutura de TIC da
unidade, caracterizando-se pela elevada criticidade, por cuidar da disponibilidade do ambiente

computacional como um todo.”™*
8.2 Solugao

O servigo de atendimento técnico a usuario de tecnologia da informagao, o Service Desk,
foi especificado de modo a ser prestado com fins de promover a organizacéo, o desenvolvimento,
a implantacéo e a execugao continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a

usuarios de solugdes de tecnologia da informagéo, abrangendo a execugéo de rotinas periddicas,

14
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orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e
atendimento de solicitagdes de usuarios (Service Desk), de acordo com as praticas preconizadas

pelo modelo ITIL ( Information Technology Infrastructure Library).

O objeto a ser Contratado deve abranger o 1° e 2° Nivel de atendimentos e tera os

seguintes requisitos:
8.2.1 Servigo de operacgao de telessuporte (Primeiro Nivel ou N1):

Deve ser implementado mediante atendimento via central telefénica tipo 0800, ferramenta

de gerenciamento de chamados (fornecida pelo contratante) ou e-mail;

8.2.2 Com disponibilizagdo de ponto central de contato (numero unico) para todos os
usuarios de Tl do TRT da 14? Regiéo;

8.2.3 Deve ser prestado por equipe de profissionais com qualificacdo minima, definida no

plano de sustentagdo do contrato;

8.2.4 Os profissionais contratados pela empresa prestadora de servico deverao estar

alocados fora das dependéncias do Regional;

8.2.5 A equipe prestadora devera registrar e acompanhar todas as solicitagbes ou

requisicdes de servigos e incidentes;
8.3 Servigo de suporte local (Segundo Nivel ou N2):

8.3.1 Deve ser prestado por equipe de técnicos com atuagdo presencial ao menos na
cidade de Porto Velho;

8.3.2 Realizado no ambiente do usuario;

8.3.3 Acionado pelo Telessuporte (N1), sempre que o primeiro nivel ndo conseguir resolver

o incidente ou a solicitacdo de servico;

8.3.4 Ante a impossibilidade de solucionar o incidente ou chamado, em virtude de
necessidade de servicos especializados do TRT14, a empresa prestadora de servicos devera

escalonar o tratamento para o Terceiro Nivel (ou N3);
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9- Possibilidade de Subcontratacao

Nao se aplica a possibilidade de subcontratacao.

10- Justificativas para o parcelamento ou ndo da solugao

N&o se aplica, pois a divisdo do objeto em tela, que € a prestagdo de servigos de
suporte, pode ocasionar um aumento do preco do objeto do presente Contrato, além de

aumentar o risco na eficiéncia e continuidade da prestacao de servicgo.

Também, reputa-se insensato o fracionamento da prorrogagdo das etapas dos
servigcos técnicos especializados de service desk, ante a constatacdo de que os multiplos
procedimentos que envolvem atendimento a usuario fazem parte de processo unico, com

fluxo interno de informacgdes e inter-relacionamento dos resolvedores.

11- Resultados pretendidos’

A solucgdo devera permitir o alcance dos seguintes resultados:

Id

Resultados pretendidos

1

Proporcionar um ponto unico de contato com os usuarios para as questdes relativas a
resolugao dos problemas de TI;

Implantar um processo efetivo de gerenciamento de incidentes e solicitagdes de servigos,
dentro das praticas previstas na disciplina preconizados pela ITIL, modelados na forma de
processos especificos para a CONTRATANTE;

Assegurar que as interfaces (entradas e saidas), processos, subprocessos, papéis,
responsabilidades, e indicadores, descritos pela disciplina indicada no tépico anterior (2),
sejam efetivas;

Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de Tl, com o efetivo gerenciamento
tecnologico das demandas e solicitagdes encaminhadas a TI;

Facilitar a restauracéo da operagcdo normal dos servigos com o minimo de impacto nos
processos de negocios da CONTRATANTE, dentro dos acordos de niveis de servigos e
prioridades estabelecidos;

Gerar relatorios detalhados e gerenciais, para identificar possiveis pontos de
estrangulamento e problemas de infraestrutura, de modo a reduzir o nimero de incidentes
a meédio e longo prazos;

Comunicar e promover a disseminagao adequada de informacdes para as unidades e

50s resultados pretendidos s&o os beneficios diretos que o 6rgdo almeja com a contratacdo da solugdo, em termos de economicidade, eficacia,
eficiéncia, de melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis.
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areas afetadas pelos eventos relacionados aos incidentes reportados a Central de
Servigos;

8 | Reducéao dos custos operacionais, uma vez que a central de servigos sera compartilhada
por diversos orgaos e entidades;

9 | Manutencao do conhecimento acumulado para fins de melhora do servigo de atendimento.

10 | Reduzir o tempo do ciclo de vida das solicitagdes e incidentes de Tl

Tabela 12 - Resultados a serem alcangados

12- Providéncias para adequagao do ambiente do 6rgao

Infraestrutura tecnolégica:

O TRT14 oferecera os equipamentos e a infraestrutura basica para a prestacdo dos

servigos de atendimento presencial, tanto com vistas a garantir a observancia normativa aplicavel

a espécie, quanto a maximizar a presteza e agilidade no atendimento.

Cabe-se ressaltar ser devida estrita observancia as normas legais e regulamentadoras do

Ministério do Trabalho e Emprego, notadamente a NR 17, aplicaveis a categoria de trabalhadores

que serao contratados.

Infraestrutura elétrica: Inexistem indicacdes especificas relativas a infraestrutura elétrica
necessaria a prestacdo do servigo de atendimento técnico a usuario, exceto aquelas ja

aplicaveis a ambientes que abrigam equipamentos de informatica.

Logistica de implantagao: A logistica do servigo devera ser apresentada pela empresa ao
Secretario e técnicos setor de Infraestrutura da SETIC; suas tarefas deverao ser
coordenadas pelo Chefe da Secao de Infraestrutura Computacional, e sempre com a
anuéncia do Secretario da SETIC, e também com antecipacao devida e determinada no

Termo de Referéncia.

Espago fisico: O atendimento alocado nas dependéncias do TRT14 exige a
disponibilizacdo de espaco para alocar a equipe de profissionais designados para este
servico, disponibilizado conforme disposicdes legais e normativas que regulam a matéria,

especialmente aquelas consolidadas na NR 17/MTE.

ETP - Solugéo de Service Desk - Proad 4252/2020
28




Mobiliario: O mobiliario basico que sera utilizado pelos profissionais alocados no servigo
de suporte presencial sera fornecido pelo Contratante. Os microcomputadores preparados
(fornecidos pelo Contratante), configurados e instalados fisicamente, para todos os seus técnicos,

incluindo todos os softwares e ferramentas necessarios;

Impacto ambiental: Nao ha efeitos ambientais, pois a equipe usara a infraestrutura ja

implantada, sem descartes, nem alteragao no padrdo ambiental do TRT14.

13 - Andlise de risco
13.1. Riscos do Processo de Contratagao

13.2. Riscos da Solugao de Tecnologia da Informagao

A analise de riscos permite a identificagdo, avaliagdo e gerenciamentos dos riscos

relacionados a contratagao. Os riscos analisados foram organizados em duas categorias:

a) Riscos que possam comprometer o sucesso dos processos de contratagao;
b) Riscos de gestao contratual;

Para cada risco identificado, definiu-se:

a) a probabilidade de ocorréncia dos eventos;

b) os possiveis danos potenciais em caso de acontecimento;

C) possiveis agdes preventivas e contingéncias;

d) bem como a identificagdo de responsaveis por agéo.

Ap6s a identificacdo e classificacdo, deve-se executar uma analise qualitativa e

quantitativa.

A analise qualitativa dos riscos é realizada por meio da classificacdo escalar da

probabilidade e do impacto, conforme as definigbes de referéncia a seguir:

Eixo X — Escala de Probabilidade

PROBABILIDADE

Escala Frequéncia Descritivo de Escala
Observada/ Esperada
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5- Muito Alta >=90% Evento esperado que ocorra na maioria das
circunstancias

4- Alta >=50% <90% Evento provavelmente ocorra na maioria das
circunstancias

3- Possivel >=30% <50% Evento deve ocorrer em algum momento
2- Baixa >=10% <30% Evento pode ocorrer em algum momento
1- Muito Baixa | <10% Evento pode acontecer apenas em circunstancias

excepcionais

Tabela 13 - Escala qualitativa de classificagao.

Eixo Y — Escala de Impacto :
(a) Peso 5: Catastrofico - o impacto ocasiona colapso as agdes de gestdo, a
viabilidade estratégica pode ser comprometida;

(b) Peso 4: Grande - o impacto compromete acentuadamente as agdes de gestao,
0s objetivos estratégicos podem ser fortemente comprometidos;

(c) Peso 3: Moderado - o impacto é significativo no alcance das agbes de gestao;
(d) Peso 2: Pequeno - o impacto € pouco relevante ao alcance das a¢des de gestéo;

(e) Peso 1: Insignificante - o impacto € minimo no alcance das agdes de gestao.

A analise quantitativa dos riscos consiste na classificagdo conforme a relagao entre a
probabilidade e o impacto. Tal classificagdo resultara no nivel do risco e direciona as agdes

relacionadas aos riscos durante a fase de planejamento e gestdo do contrato.

A tabela a seguir apresenta a Matriz Impacto x Probabilidade, instrumento responsavel

pela definigdo dos critérios quantitativos de classificagédo do nivel'® de risco.

6 Magnitude de um risco, expressa em termos da combinacdo de suas consequéncias e probabilidades de ocorréncia. Definicdo
encontrada em “ https://www.mctic.gov.br/mctic/opencms/legislacao/portarias/Portaria_ MCTIC_n_1740_de_29032018.html”,
acessado em 27/03/2019, Portaria MCTIC n2 1.740, de 29.03.2018
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- -]
Grande 4 s
Risco Alto Risco Alto Risco Critico Risco Critico
3 3
Risco Alto Risco Alto Risco Critico
Pequeno 2 L
Risco Alto Risco Alto

Moderado

IMPACTO

Insignificante i) : ~
1 2 3 4 i
PROBABILIDADE
Muito baixa Baixa Possivel Alta Muito alta

Tabela 14 - Matriz de Riscos

A Tabela acima ilustra, de forma geral, as cinco escalas de impacto e de probabilidade,

bem como demonstra os quatro niveis de riscos: pequeno, moderado, alto e critico.O produto do

Escala de Nivel de Risco
Niveis Pontuacao

RC - Risco Critico

RA - Risco Alto

Tabela 15 - Nivel de Risco

impacto pela probabilidade de cada risco deve se enquadrar em uma regido da matriz

impacto x probabilidade.
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Também, de acordo com orientagcdes da ENAP'’, deve-se atentar para os riscos das fases

da Licitagcao na figura abaixo:

Gest3do de riscos em Licitagoes

d = Solicitacdo da Recebimento Recebimento P s
. solucdo provissrio dafinitivo it

Solugdo
contratada

A tabela a seguir apresenta uma sintese dos riscos identificados e classificados neste

documento. Na presente situagao, de acordo com os parametros acima, temos:

ID Tipo de | Descrigao do Risco Relacionadoao (a) (P (I [ Nivel
risco'® de
Risco
Pxl
RO1 | O Justificativa insuficiente da Processo de 2|3 6
necessidade de aquisicédo Contratacao
RO2 [Le F Atraso no procedimento formal de Processo de 213 6
compra, impugnagao de licitagéo; Contratacao
RO3 |FeO Insuficiéncia de recursos Processo de 113 3
orgamentarios Contratagéo e
Gestao Contratual
R04 Atraso no inicio da atividade pela Gestao Contratual 113 3
OeR empresa execucao

Yhttp://repositorio.enap.gov.br/bitstream/1/3284/2/licita%C3%A7%C3%B5es.pdf

18 O- Risco Operacional- eventos que podem comprometer as atividades do 6rgdo, normalmente associados a falhas, deficiéncia
ou inadequacao de processos internos, pessoas, infraestrutura e sistemas; F- Risco Financeiro- eventos que podem
comprometer a capacidade do 6rgdo de contar com os recursos orgamentarios e financeiros necessarios a realizagdo de suas
atividades, ou eventos que possam comprometer a prépria execugao orgamentdria, como atrasos no cronograma de licitagdes;-;
IM-Risco de Imagem- eventos que podem comprometer a confianga da sociedade ou de parceiros, de clientes ou de
fornecedores, em relagdo a capacidade do érgdao em cumprir sua missdo institucional; L- Risco Legais-eventos derivados de
alteragdes legislativas ou normativas que podem comprometer as atividades do 6rgdo; I-Risco Inerente- risco a que uma
organizagao estd exposta sem considerar quaisquer agdes gerenciais que possam reduzir a probabilidade dos riscos ou seu
impacto; R- Risco Residual-risco a que uma organizacgdo esta exposta apds a implementacdo de agGes gerenciais para o
tratamento do risco; Definicdo baseada na definicdo na Portaria MCTIC n2 1.740, de 29.03.2018, disposta em
https://www.mctic.gov.br/mctic/opencms/legislacao/portarias/Portaria_MCTIC_n_1740_de_29032018.html
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RO5 (Rel Nao haver contratagcdo em funcao da Processo fje e 3
inexisténcia de empresas que Contratagao
atendam aos requisitos

R0O6 [Rel Impossibilidade da empresa Gestao Contratual 212 4
contratada de realizar o servigo na execucao
quantidade, qualidade e prazos
estabelecidos;

RO7 |[Rel Aumento de demanda n&o prevista, Gestao Contratual 2 |4 8
fazendo com que a empresa nao execugao
consiga atender o padrao definido

Tabela 16 - Relacao de riscos identificados

Isto posto, utilizando as definigdes abaixo, temos:

Para risco pequeno, admite-se aceitacdo ou adocéo as medidas preventivas;

Para_risco moderado, alto e critico deve-se adotar obrigatoriamente as medidas

preventivas previstas.

ID RISCO NIVEL DE RISCO
RO1 | Justificativa insuficiente da necessidade de aquisicéo moderado
RO2 | Atraso no procedimento formal de compra, impugnacao de licitagao; moderado
RO3 | Insuficiéncia de recursos or¢camentarios pequeno
RO4 | Atraso no inicio da atividade pela empresa pequeno
RO5 Nao haver contratagdo em fungao da inexisténcia de empresas que pequeno
atendam aos requisitos

RO6 | Impossibilidade da empresa contratada de realizar o servigo na moderado
quantidade, qualidade e prazos estabelecidos;

RO7 | Aumento de demanda nao prevista, fazendo com que a empresa alto
nao consiga atender o padrao definido

Tabela 17 - Classificagao dos Riscos

Considerando o cenario acima, verifica-se:
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3 (trés) risco pequeno;
3 (trés) riscos moderados;
1 (um) risco alto;

0 (zero) risco critico;

Assim, considerando que o apetite a risco do TRT 14 aceita apenas riscos pequenos,

tendo em vista as necessidades do negdcio, considerando que existem 3 ( trés) riscos pequenos

3 (trés) riscos moderados e 1 (um) risco alto, ainda assim é importante ressaltar a importancia da

obrigatoriedade das medidas de prevencdo e contingéncia previstas no préoximo topico (

tratamento dos riscos) deste relatorio, nas categorias moderado, alto e criticos, sob pena de

assumir os danos relatados.

13.3. TRATAMENTO DE RISCOS

13.4. RISCOS DO PROCESSO DE CONTRATAGAO

ID RISCO 01
R 01 | Risco JUSTIFICATIVA INSUFICIENTE DA
NECESSIDADE DE AQUISICAO
Probabilidade Baixa
Impacto Moderado
Dano 01 Estudos inconsistentes de
planejamento
ID | Agao Preventiva Responsavel
1 Verificagao criteriosa dos requisitos da aquisicdo | Equipe de planejamento da SETIC e
por meio de interagdo com a equipe de suporte, Secretario da SETIC,;
planejamento e também do Secretério de TI;
2 | Treinamento da equipe de planejamento; Equipe de planejamento
3 | Na hipotese de existir contrato, verificagao do Equipe de planejamento;
histérico do contrato anterior;

19 Apetite a risco- nivel de risco que o 6rgdo estd disposto a aceitar. Definicdo baseada na definicdo na Portaria MCTIC n2 1.740,

de 29.03.2018, disposta em

https://www.mctic.gov.br/mctic/opencms/legislacao/portarias/Portaria_MCTIC_n_1740_de_29032018.htm
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ID

Acao de Contingéncia

Responsavel

1 Verificagao do erro cometido no processo de Equipe de planejamento; Secretario
justificagao do processo; de SETIC;

2 | Melhora das justificativas em documentos Equipe de planejamento e Secretario
subsequentes do fluxo de planejamento de da SETIC
compras;

3 | Melhora do método de comunicagao entre a Secretario da SETIC e equipe de
equipe de planejamento e o setor especialista por | planejamento;
meio de padrdes definidos;

4 | Caso exista registro do histérico de Contrato, Secretario da SETIC , setor
verificar a sua eficacia no que tange aos especialista e equipe de
requisitos da solugao, caso contrario, estabelecer | planejamento;

e implantar um método de registro eficaz de
controle do histérico do Contrato.
Tabela 18
ID RISCO 02
R 02 Risco
ATRASO NO PROCEDIMENTO
FORMAL DE COMPRA, )
IMPUGNAGCAO DE LICITACAO
Probabilidade Baixa
Impacto Moderado
Dano 01 Atraso no inicio da prestacao do
servico.
Dano 02 Atraso e transtornos no suporte de
atendimento ao usuario;
ID Acao Preventiva Responsavel
1 Verificagao criteriosa dos prazos e Equipe de Planejamento de Contratos ;
cobranga antecipada dos responsaveis Equipe de Licitagédo do TRT14
pelas tarefas do fluxo do processo de
compras.
ID Acao de Contingéncia Responsavel

Verificar a pendéncia e responsaveis,

Equipe de Planejamento de Contratos e
Equipe de Licitagédo do TRT14
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retomar ou recomecgar o processo licitatorio
0 mais rapido possivel..

Tabela 19
RISCO 03
R03 |Risco INSUFICIENCIA DE

RECURSOS
ORCAMENTARIOS;

Probabilidade Muito Baixa

Impacto Pequeno

Dano 01 Atraso do processo
Licitatorio

Acao Preventiva Responsavel

1 Cumprimento a risca dos elementos formais do processo Equipe de Licitagéo e

Licitatorio; planejamento

Verificar se ha orcamento disponivel para a contratagcdo no

exercicio corrente. Este orgamento deve ter sido previsto no

primeiro quadrimestre do exercicio anterior, no momento da

elaboragdo da proposta orgcamentaria de TIl, que

posteriormente compds a proposta orgamentaria do 6rgao;®

Acao de Contingéncia Responsavel

1 Em caso de cancelamento total do Processo Licitatério, Equipe de
elaborar outro processo de compra o mais rapido possivel, planejamento
Tabela 20
13.5. RISCOS DO PROCESSO DE GESTAO CONTRATUAL
ID RISCO 04
R 04 Risco ATRASO NO INiCIO DA ATIVIDADE
DA EMPRESA
Probabilidade Muito Baixa

20 Guia de boas praticas em contratacdo de solucdes de tecnologia da informac3o, TCU.
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Impacto Moderado
Dano 01 Atraso e transtornos no suporte de
atendimento ao usuario;
ID Acao Preventiva Responsavel
1 Elaborar um cronograma de atividades da Secretario da SETIC e equipe de
empresa. fiscalizagao
2 Elaborar e usar um documento oficial para Secretario da SETIC
comunicacao;
3 Comunicar a empresa do prazos de entrega | Secretario da SETIC e a equipe de
e cobrar acao. fiscalizacao
ID Acao de Contingéncia Responsavel
1 Cobrar os responsaveis, aplicar as Secretario da SETIC
penalidades referentes ao atraso ;
Tabela 21
RISCO 05
R 05 Risco NAO HAVER CONTRATAGAO EM FUNCAO DA

INEXISTENCIA DE EMPRESAS QUE ATENDAM AOS
REQUISITOS

Probabilidade Muito Baixa

Impacto Moderado

DG L N&o atendimento da necessidade que originou a
contratacao;

Dano 02

Surgimento de pleitos da contratada de algum tipo de
indenizagao por ja ter alocado recursos sem poder obter
retorno;

Acao Preventiva

Responsavel

Elaboragdo de um plano
de conferéncia,
incluindo responsaveis,
data e hora e substituto
em caso de auséncia ou
impedimento.

Equipe de Técnicos do setor especialista;
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Contatar todos  o©s
atores responsaveis
pelas mudangas no
ambiente do  6rgao
necessarias e
registra-las no processo
de planejamento;

Equipe de planejamento e técnico especialista;

Elaborar um
planejamento das
mudangas, deixando
todos cientes dessas
mudangas e garantindo
que elas ocorram de
forma tempestiva com
relacdo a implantagao
da solugdo. Uma boa
pratica € registrar os
COMpromissos dos
atores responsaveis por
essas mudangas, por
exemplo, mediante atas
de reunido, que devem
ser incluidas nos autos
do processo de
contratagédo.?’ O ideal é
que ocorra depois da
assinatura do contrato e
antes da data do inicio
da execugao do mesmo.

Equipe especialista e fiscais do contrato;

Em caso de atraso por
acumulo de tarefas ou
por motivos de auséncia
do servidor,verificar
outros servidores
disponiveis para realizar
a conferéncia.

Secretario de SETIC e técnicos especialistas;

Tabela 22

RISCO 06

R06

Risco

IMPOSSIBILIDADE DE
ATENDIMENTO PELA EMPRESA
CONTRATADA DE REALIZAR O

21 Guia de boas praticas em contratacdo de solucdes de tecnologia da informac3o, TCU.
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SERVICO NA QUANTIDADE,
QUALIDADE E PRAZOS
ESTABELECIDOS

Probabilidade Baixa
Impacto Pequeno
Dano 01 Atraso e transtornos no suporte de

atendimento ao usuario;

Acao Preventiva

Responsavel

Realizar reuniao de alinhamento de
entendimentos e expectativas,

que deve ocorrer imediatamente apds a
assinatura do contrato, de modo que os
elementos basicos do contrato fiquem claros
para ambas as partes, especialmente a
prazos e modo de execucao.

Equipe Técnica e Secretario de
SETIC

Acao de Contingéncia

Responsavel

Em caso de atraso, procurar representantes
da empresas para as devidas providéncias,
em caso de nao retorno, aplicar as sangdes
cabiveis. Ao mesmo tempo, realizar reunides
com o corpo técnico para que procurem
medidas técnicas para controle de riscos
técnicos inerentes a execucao do sistema por
outro meio.

Equipe de planejamento

Tabela 23
ID RISCO 07
R 07 |Risco AUMENTO DA DEMANDA NAO PREVISTA,
FAZENDO COM QUE A EMPRESA NAO
CONSIGA ATENDER O PADRAO DEFINIDO
Probabilidade Baixa
Impacto Grande
Dano 01 Transtornos no suporte de atendimento ao
usuario;
ID Acao Preventiva Responsavel
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atual e projecdo nos anos seguintes

1 Verificagao criteriosa da demanda Secretario da SETIC e equipe de fiscalizagao

ID Acao de Contingéncia Responsavel

1 Providenciar alteragao no contrato Secretario da SETIC
com a empresa para mitigar os
efeitos do aumento da demanda

Tabela 24

14 - DECLARAGOES DA VIABILIDADE OU NAO DA CONTRATAGAO

Com o propésito de cumprir as normas do TCU, para fins de registro e consequente

analise, tem-se abaixo o checklist elencado pelo TCU?? para as devidas conclusdes do presente

trabalho:

PONTOS RELEVANTES

SITUAGAO

1) ha orcamento disponivel para a contratagdo no exercicio corrente. Este
orcamento deve ter sido previsto no primeiro quadrimestre do exercicio
anterior, no momento da elaboracdo da proposta orcamentaria de TI, que
posteriormente compds a proposta orgamentaria do 6rgéo;

SIM

2) no caso de contratacdo que possa se estender por varios exercicios, ha
perspectiva de provimento de recursos ao longo desses exercicios (e.g.
servigos continuos).

Exemplos: contratagcao de service desk, suporte técnico, manutengao corretiva
(corregao de erros da solugao) e manutengao evolutiva (incorporagédo de novas
funcionalidades);

SIM

3) a necessidade da contratacéo é clara e adequadamente justificada;

SIM

4) o alinhamento da contratagdo com os planos do 6rgao governante superior,
do 6rgao e de Tl do érgéo estd devidamente demonstrado, caso esses planos
existam;

SIM

5) todos os requisitos relevantes da contratacdo foram adequadamente
levantados e analisados, inclusive, o tempo esperado para que a solugao
esteja disponivel para o 6rgéao;

SIM

22 Guia de boas contratacdo de solucbes de tecnologia da informacg3o - Riscos e controles para o planejamento

da contratacdo, Versao 1,0, Tribunal de Contas da Unido, Brasilia 2012.
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6) as quantidades de itens a contratar estdo coerentes com as demandas SIM

previstas;

7) a analise de mercado foi adequadamente realizada e demonstrou haver SIM

capacidade do mercado em atender a necessidade de negdcio;

8) a escolha do tipo de solugdo a contratar esta devidamente justificada; SIM

9) as estimativas preliminares dos pregos dos itens a contratar foram feitas e | SIM, esta

documentadas adequadamente e as despesas fixas apdés a implantacdo da | incluida no

solucdo sdo consideradas aceitaveis (e.g. custos com servigos de suporte | valor total do

técnico e manutencgao corretiva e evolutiva da solugédo), caso existam; servigo.

10) a solugéo de Tl a contratar esta devidamente descrita, incluindo todos os SIM

elementos necessarios para alcancar os resultados pretendidos e atender a

necessidade da contratagao;

11) ha justificativas para o parcelamento ou ndo da solugéo, bem como para a | Nao ha

forma de parcelamento, se for o caso; parcelamento
do servico.

12) os resultados pretendidos com a contratagcao foram devidamente expostos, SIM

em termos de economicidade, eficacia, eficiéncia, de melhor aproveitamento

dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis, inclusive com

respeito a impactos ambientais positivos (e.g. diminuicdo do consumo de papel

ou de energia elétrica), bem como, se for caso, de melhoria da qualidade de

produtos ou servigos, de forma a atender a necessidade da contratacao;

13) os impactos esperados com a construgdo, implantagcdo e operagao da SIM

solucado foram identificados e as providéncias para adequar o ambiente do

orgao foram planejadas e sao consideradas viaveis, inclusive aquelas relativas

ao impacto ambiental da solugdo e a disponibilidade de pessoal qualificado

disponivel para gerir o contrato (e.g. gestor do contrato, fiscalizador e comisséo

de recebimento), na area de Tl e na area requisitante;

14) os riscos relevantes foram adequadamente levantados e devidamente SIM

mitigados;

15) a relagao custo-beneficio da contratacéo é considerada favoravel; SIM

16) ha evidéncias de que a area requisitante se comprometeu com o SIM

planejamento preliminar da solugédo (elaboragdo dos estudos técnicos
preliminares) e ha expectativa de que apoiard a construg¢do do termo de
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referéncia ou do projeto basico e apoiara o esforgo de gestdo do contrato (e.g.
mediante participagdo no recebimento dos produtos e servigos entregues, na
perspectiva do negdcio).

Tabela 25

15- CONCLUSAO

A luz do exposto, considerando que:

a pesquisa feita a o6rgdos em contratos vigentes, nos quais seus valores
encontram-se proximo dos valores de mercado;

as respostas referentes ao checklist acima foram positivas e sem nenhuma
observagao contraria;

o presente planejamento estd em conformidade com os requisitos administrativos
necessarios ao cumprimento do objeto;

atende adequadamente as demandas de negécio formuladas;

os beneficios pretendidos sdo adequados e os custos previstos sdo compativeis;
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0s riscos envolvidos sdo administraveis;

a area requisitante priorizara o fornecimento de todos os elementos relacionados e

necessarios a consecugao dos resultados esperados;

entdo, recomenda-se que seja providenciado o processo licitatorio para contratagédo de empresa

para prestacdo de servigos especializados em Service Desk na modalidade de atendimento N1

(Central remota compartilhada) e em N2 (Presencial, na cidade de Porto Velho), com pagamento

em valor fixo mensal obedecendo a normas elencadas no Acordo de Nivel de Servigo.

Equipe de planejamento da contratagdo conforme portaria GP 0378 de de 8 de maio de 2020.

Porto Velho, 9 de julho de 2020.

Robert Armando Rosa

robert.armando@trt14.jus.br

Integrante demandante

Rodrigo Araujo da Silva

rodrigo.silva@trt14.jus.br

Integrante Administrativo

Marcus Vinicius Alencar Terra

marcus.terra@trt14.jus.br

Integrante Técnico

Adriana Simeéo Ferreira

adriana.simeao@trt14.jus.br

Integrante Técnico

Fabio Eduardo Trovd

fabio.trovo@trt14.jus.br

Integrante Técnico

Fabricio Luiz Debastiani

fabricio.debastiani@trt14.jus.br

Integrante Técnico

José Franca Silva

jose.franca@trt14.jus.br

Integrante Técnico

ETP - Solugéo de Service Desk - Proad 4252/2020

43


mailto:robert.armando@trt14.jus.br
mailto:rodrigo.silva@trt14.jus.br
mailto:marcus.terra@trt14.jus.br
mailto:adriana.simeao@trt14.jus.br
mailto:fabio.trovo@trt14.jus.br
mailto:fabricio.debastiani@trt14.jus.br
mailto:jose.franca@trt14.jus.br

		2020-07-09T14:08:57-0400
	JOSE FRANCA SILVA


		2020-07-09T14:20:25-0400
	FABRICIO LUIZ DEBASTIANI


		2020-07-09T14:27:26-0400
	FABIO EDUARDO TROVO


		2020-07-09T14:39:09-0400
	ROBERT ARMANDO ROSA


		2020-07-09T16:39:01-0400
	ADRIANA SIMEAO FERREIRA


		2020-07-13T09:25:06-0400
	MARCUS VINICIUS ALENCAR TERRA


		2020-07-27T10:53:14-0400
	RODRIGO ARAUJO DA SILVA


		2020-08-17T14:57:25-0400
	ROBERT ARMANDO ROSA




