ESTUDOS PRELIMINARES

1. Analise de Viabilidade da Contratacéo

1.1. Contextualizacéo

A Tecnologia da Informacéo (TI) esta presente em todas as unidades, sendo praticamente
inviavel que usuarios desenvolvam suas atividades sem o apoio dessa importante area. Além disso, a
informatizacdo dos processos de trabalho das unidades da Justiga Eleitoral continua se acentuando.
Para apoiar essa tendéncia, faz-se necesséario o desenvolvimento de sistemas, a migracdo de
processos ou a implantacdo de solugbes baseadas em tecnologia da informagéo, tornando-se
fundamental que as unidades da Secretaria de Tecnologia da Informagédo (STI) aprimorem seus
processos internos para atender o acréscimo de demandas.

Alie-se a isso o fato de o Tribunal possuir 99 zonas eleitorais, distribuidas em 77 municipios
de Santa Catarina, que recebem diariamente solicitac6es de eleitores, atendidas cada vez mais por
meio de sistemas informatizados, 0 que torna necessério que a solugao seja ainda mais rapida nos
problemas oriundos do ambiente tecnolégico, de forma a evitar falhas na entrega dos servicos a
Sociedade.

Adicionalmente, para que as demandas relacionadas a Tl sejam atendidas a contento foram
estabelecidas as Ordens de Servicos DG n° 001/2012 e 002/2019, que dispdem, respectivamente,
sobre 0 uso dos recursos de tecnologia da informacdo do TRESC e o estabelecimento dos acordos
de niveis de servigo com 0s quais 0s usuarios devem ser atendidos.

Atualmente, os servi¢os especializados e continuados de suporte a usuérios de solucdes de
Tecnologia da Informacéo (TI) séo prestados por meio do Contrato n. 106/2016, cuja vigéncia termina
em 21.10.2021, sem possibilidade de prorrogacdo. Além disso, o contrato atual precisa ser
aprimorado, de forma a melhor atender as necessidades do Tribunal.

Diante desse cenario, € preciso definir como se dara a prestacdo de servigos especializados
e continuados de suporte a usuarios de solugcbes de Tl que devem ser executadas por pessoas
capacitadas na é&rea, a fim de atender as expectativas e necessidades dos usuarios de forma célere,
responsiva, eficiente, eficaz e efetiva.

1.2.

Definicdo e Especificacdo dos Requisitos da Solucéo

1.2.1. Requisitos Funcionais

Requisito Justificativa

Provimento de equipe técnica com formacao
adequada para o desenvolvimento das
atividades de acordo com o tipo de
requisicdo a ser atendida.

Requisito necessario para o desenvolvimento
de atividades variadas dos servicos de TI
disponiveis no Catélogo de Servigos,

Provimento e dimensionamento de equipe
para execu¢do sem interrupcdo dos servigcos
disponiveis no Catalogo de Servicos de Tl do
TRESC, observando o cumprimento integral

Faz-se necessario um numero adequado de
pessoas, considerando os servicos de TI
disponiveis e o tempo para atendimento das
demandas, conforme estabelecido no acordo
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dos niveis de servigco exigidos pelo Tribunal.

de nivel de servigo (ANS) do TRESC.

Cumprimento dos indicadores de qualidade e
desempenho, definidos pelo TRESC.

As atividades devem ser desempenhadas de
acordo com um nivel de produtividade e
qualidade previamente estabelecido pelo
TRESC.

Execucdo dos servicos, preferencialmente,
junto a Secretaria de Tecnologia da
Informacéo (STI) do TRESC, localizada na
Rua Esteves Junior, n. 68, Centro,
Florianépolis/SC, de segunda a sexta-feira,
no horéario de funcionamento do Tribunal, nos
dias em que haja expediente e,
excepcionalmente, em carater de plantdo,
guando houver necessidade.

Devido a criticidade das informa¢bes a que
estardo expostos 0s técnicos, evitando o
trdfego de informacdes sensiveis para
ambiente de rede externo ao da Institui¢éo.

Deslocamento de profissionais para a
execucdo de servicos nas unidades da
Justica Eleitoral de Santa Catarina, quando
necessario.

A Justica Eleitoral possui unidades, chamadas
de cartorios eleitorais, em diversos municipios
do Estado de Santa Catarina. Eventualmente,
faz-se necessario o deslocamento de parte da
equipe técnica para prestagdo de servigos
técnicos de Tl nessas unidades.

Utilizacdo de sistema de Gerenciamento de
Servigos de Tl adotado pelo TRESC.

O Tribunal possui sistema de chamados
(tickets), sendo que o uso do mesmo sera
obrigatério para atendimento de demandas e
documentacao do trabalho realizado.

Possibilidade de execugdo temporaria e
esporadica de parte das atividades de forma
remota.

Recentemente a pandemia da COVID-19
obrigou que parte das atividades do Tribunal
passassem a ser desenvolvidas a partir da
residéncia dos servidores (Home Office).
Assim, esta possibilidade também deve ser
incluida no futuro contrato para que 0 servico
continue sendo prestado de forma remota em
situagfes esporadicas e temporarias.

Provimento de profissionais disponiveis para
executar suas atividades numa jornada de
trabalho de 7 horas diarias, nos termos da
CLT (Consolidacédo das Leis do Trabalho).

Faz-se necessario para atendimento das
demandas do publico interno do TRESC,
durante todo o horario de expediente do
orgao.

Prestacao de servicos em horarios diversos
ao do expediente do Tribunal, em caréater de
plantéo.

Prestacdo de suporte a eventos, a sessdes
plenérias e demais atividades realizadas em
horario diverso ao do expediente do Tribunal.

Provimento de profissional responséavel pela
Supervisdo do atendimento, disponivel de
segunda a sexta-feira, presencialmente na
Sede do TRESC, durante seu horario de

Esta necessidade baseia-se na criticidade dos
atendimentos realizados pela equipe, os quais
devem ter sua qualidade mantida durante a
prestacdo dos servicos. A auséncia de
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expediente e que devera acompanhar a
execucao dos servicos

supervisor pode levar a uma queda na
qualidade dos atendimentos e insatisfacao
dos clientes externos e internos do TRESC.

A empresa contratada devera manter
preposto para representa-la no local de
execucdo dos servicos, conforme previsto no

Provimento de preposto no local de | . "ge" 4o | of n. 8.666/1993. A funcdo do
execugao dos servigos. . ; S
preposto podera recair sobre os funciondrios
da equipe que executardo 0S Servicos
contratados.
Os servicos deverdo ser executados de
. N acordo com as normas, 0s procedimentos e
Provimento de profissionais COM | a5 técnicas adotadas pelo Tribunal, bem
conhecimento de ITIL (Information o P . '
como pelas préticas preconizadas pelo

Technology Infraestructure Library)

modelo ITIL, obedecendo ao acordo de nivel
de servigo (ANS) estipulado pelo TRESC.

A empresa vencedora nao podera ter
contrato vigente com o TRESC para
prestacdo de servicos especializados
suplementares nos ambientes de TI,
composto pelo apoio nas areas de Banco de
Dados, Administracdo de Sistemas.

Tal necessidade se justifica como medida de
seguranca visando evitar que haja
dependéncia do TRESC de uma Unica
empresa, principalmente em uma eventual
quebra contratual. Além disso, ha relacdo do
servigo resultante de um contrato com o do
outro, e no caso da prestagdo de uma Unica
empresa poderia haver conflito de interesses.

Execucdo de servicos adicionais (pacotes
adicionais), os quais poderdo ser realizados
em dias Uteis, sabados, domingos, feriados,
e, ainda, em horarios noturnos.

Tal necessidade se justifica em razdo de
aumentos sazonais de demanda geradas em
razdo de: Eleicbes, Plebiscito, Referendo,
Consulta Popular, Recadastramento
Biométrico, Revisdo do Eleitorado ou projetos
determinados pela Administracao.

1.2.2.

Requisitos N&o Funcionais

TRESC;

Utilizacdo do padrdo de atendimento defi
metodologias, fraseologias, entre outros);

Respeito as normas de Seguranga da Infor

Respeito ao cédigo de ética do TRESC.

Aderéncia as normas e aos padrdes internos de procedimentos técnicos adotados pelo

nido em conjunto com o TRESC (nomenclaturas,

macao publicadas pelo TRESC;

Respeito as normas do TRESC relacionadas & LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados).




1.2.3. Requisitos Externos

Deve estar aderente a legislacéo trabalhista em vigor, bem como buscar o emprego de boas préticas

nacionais e internacionais voltadas a tecnologia da informacdo, preconizada por frameworks
utilizados no TRESC, como por exemplo o ITIL.

1.3.Produtos/Servicos Disponiveis no Mercado

O presente estudo identificou como solucdo para a prestacdo de servicos especializados e
continuados de suporte a usuarios de solucbes de Tecnologia da Informacédo (TI), trés possiveis
alternativas para a terceirizacéo desse tipo de servico, conforme pode ser observado no Quadro 1.

Iltem | Modo de Contratacdo Descricdo do cenério identificado

Remuneracéo por postos de servi¢go (ou postos de

a PESHES Bl SERED trabalho), configurado como alocacdo de méo de obra.

B Entregaveis (UST ou Remuneracao por entregaveis, baseado em métricas de
similares) Unidade de Servigo Técnico (UST) ou similares.
P . Remuneracéao fixa pelo cumprimento de NMS com
Niveis Minimos de Servico s ;
C aplicacdo de descontos pelo descumprimento dos

(NMS)

mesmos.
Quadro 1 - Principais modelos de contratacdo de servigos terceirizados
Fonte: TRE-SC

No item A - Postos de Servigco, o CONTRATANTE fica responsavel pela geréncia dos profissionais
e suas entregas, pela definicdo dos quantitativos de profissionais necessarios para a execugdo dos
servicos e pela solicitacdo de novos postos, conforme a necessidade, remunerando de acordo com o
quantitativo de postos.

O item B — Entregaveis (UST ou similares), por sua vez, € um modelo de contratagdo em que a
CONTRATADA ¢é responséavel pela geréncia dos profissionais e suas respectivas entregas,
adequando seu quadro de profissionais de acordo com as necessidades, para cumprimento das
demandas solicitadas pelo CONTRATANTE. Neste modelo, as demandas sdo encaminhadas por
meio de Ordens de Servico periddicas, na quantidade estimada de USTs para o periodo, bem como,
com base nas atividades de TIC a serem executadas, nos resultados esperados, nos padrdes de
qualidade exigidos, nos procedimentos e nas qualificacbes definidas para execugdo, em
conformidade com o modelo de execucdo, cabendo a CONTRATADA cumprir as atividades
solicitadas, & medida em que s&do demandadas. E um modelo com pagamento vinculado a cada
atividade prevista no Catalogo de Servigos, de acordo com a matriz de complexidade e tempo
necessario para a execucao de cada uma delas. Essa solugdo atribui um valor em unidade de servigo
para cada atividade existente no Catalogo de Servicos. Objetiva o controle e a precificacdo de
servicos pré-estabelecidos, assim como a mensuracdo do esforco em situacSes ou problemas
previamente conhecidos, 0 que enseja, contudo, uma criteriosa definicdo de catalogo de servicos,
perfis profissionais, complexidade das tarefas e do tempo estimado para sua execucao.

Por fim, o item C — Niveis Minimos de Servigcos (NMS) é um modelo de contratacdo em que a
CONTRATADA ¢é responsavel pela geréncia dos profissionais e suas entregas, adequando seu
quadro de profissionais para cumprimento dos Niveis Minimos de Servicos definidos. E um modelo
com pagamento vinculado ao cumprimento dos NMS definidos, com aplicagdo de redutores no
faturamento, por meio de glosas, pelo nao cumprimento dos NMS. Este modelo proporciona médio
impacto, simplicidade no gerenciamento e fiscalizacdo, propondo economicidade e maior qualidade
de servico.
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Ainda, em relacdo ao local de prestacdo dos servicos especializados e continuados de suporte a
usuarios de solugcbes de Tecnologia da Informacédo (Tl) podem ser citados dois modelos: i)
contratacdo de empresa para prestacdo dos servicos em ambiente externo a Justica Eleitoral; e ii)
contratacdo de empresa para prestacdo dos servicos em ambiente interno.

1.4.Contratacbes Publicas Similares

Produto/Servico 01

Contrato n° 010/2020

Instituicdo Publica

Tribunal Superior Eleitoral

Fornecedor Ewave do Brasil Informética LTDA.
Prestacéo de servicos especializados na area de tecnologia da
Descrigo informacao para atividades de suporte técnico a infraestrutura de

Tl, mediante alocacdo de postos de trabalho nas dependéncias do
Tribunal Superior Eleitoral

Valor Estimado (para 24
meses)

R$ 12.711.033,37

Observactes

Produto/Servi¢co 02

Contrato N° 010/2019

Instituicdo Publica

Tribunal Regional Eleitoral de Pernambuco

Fornecedor Zero Um — Informatica Engenharia E Representacdes LTDA.
Contratacdo de servigos técnicos em Tecnologia da Informacéo,
Descricéo para execugdo continuada de atividades de Suporte Técnico

Remoto (Suporte Técnico de 1° nivel - Service Desk)

Valor Estimado (para 20
meses)

R$ 298.220,00

Observactes

Produto/Servico 03

Contrato N° 35/2020

Instituicdo Publica

Tribunal de Contas da Uniao

Fornecedor Hepta Tecnologia e Informatica LTDA.
Prestacdo dos servigos técnicos especializados na &rea de
tecnologia da informacé&o para organizacéo, desenvolvimento,
Descrigéo implantagdo e execugédo continuada de atividades de suporte

técnico remoto e presencial a usuarios de solugbes de tecnologia
da informacéo.

Valor Estimado (Anual)

R$ 4.126.589,24

Observactes

Produto/Servigco 04

Contrato N. 31/2020

Instituicdo Publica

Conselho Nacional de Justica

Fornecedor

Algar Tl Consultoria S/A

Descricao

Contratacao de servigos técnicos especializados para suporte a
infraestrutura e operacdes de TIC.
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Valor Estimado (para 20 | R$ 2.491.026,60
meses)

Observacfes

Produto/Servigo 05 Contrato 74/2019
Instituicdo Publica Tribunal de Justi¢ca do Estado de Mato Grosso
Fornecedor DSS Servicos de Tecnologia da Informacao LTDA

Contratacao de servigos técnicos especializados que envolvam
Descricédo implantacdo, operacgéo e gestdo continuada de Central de Suporte
Técnico, contemplando os niveis 1°, 2° e 3°.

Valor Estimado (para30 | R$ 11.578.974,34
meses)

Observacdes

Produto/Servi¢o 06 Contrato 017/2020

Instituicdo Publica Tribunal de Contas do Estado de Sao Paulo

Fornecedor Lanlink Servigos de linformética S.A.
Prestacdo de servicos de suporte a infraestrutura de Tl com

Descricao atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk (Central de
Servigos).

Valor Estimado (para 30 | R$ 1.815.812,56
meses)
Observacdes

1.5.Outros Produtos/Servicos Disponiveis

N&o se aplica.

1.6. Alternativas de Software Livre ou Publico incluindo Portal do Software Publico Brasileiro

N&o se aplica.

1.7.Andlise dos Produtos/Servi¢os Identificados e dos Custos Totais da Demanda

As diretrizes para contratacéo de Tl exigem a medicdo de resultados na prestagdo dos servicos. Por
isso, cada contrato, mesmo parecendo similar, pode apresentar grande discrepancia de valores, pois
depende do nivel de servigo exigido e da valoragdo dos resultados pretendidos. Com o intuito de
auxiliar na elucidagdo dos valores praticados no mercado, destacam-se abaixo algumas variaveis:



Contrataca Quantidade Numero de
Solucio o & Oraso de estacles de Valor Contrato | Vigéncia
¢ NY/ANG 9 profissionais | trabalho/notebooks (RY) (Més)
indicada
::\zggtglls 010/2020 | TSE! 38 2250/228 12.711.476,37| 24
:rr\‘/’iggtglzs 010/2019 | TRE-PE 2 - 1900/100 298.220,00| 20
:rr\zggtggs 35/2020 TCcu? 48 4.203/648 412658924 | 12
Z:\‘/’iggtgf 31/2020 | CNJ* 16 1111 (total) 2.491.026,60| 20
Err\‘/’iggtggs 74/2019 | TJ-MT5 39 8573/1176 11.578.974,34| 30
Err\‘/’iggtggs 017/2020 | TCE-SP 6 ; 1141/1325 1.815.812,56 | 30

Um fato comum nas contrata¢Bes similares analisadas é a utilizagdo de valor mensal fixo, com a
avaliacdo de indicadores minimos de servico como unidade de remuneragdo para a prestacdo dos
servicos de suporte continuados a infraestrutura de TI.

Todos os custos da atual contratacdo podem ser observados no Quadro 2, visto que ndo ha
necessidades de adequacéo de ambiente ou pagamento de treinamento para a equipe da contratada,
entre outros. No entanto, uma parte dos valores pagos atualmente varia de acordo com as atividades
adicionais (pacotes adicionais, taxas de deslocamento), que representam percentual baixo do
montante despendido mensalmente.

1 Foram contratadas diferentes categorias de servico com diferentes perfis profissionais, como Administrador de
banco de dados, Administrador de Middelware e Geréncia Técnica, além das categorias para suporte a uUsuarios
de informéatica e Configuracdo de equipamentos. O quantitativo de profissionais esta descrito no 1° Termo de
Rerratificagcdo ao Contrato-TSE N° 10/2020. O quantitativo dos equipamentos foi retirado do anexo I-1 “Ambiente
Computacional atual do TSE” dos anexos do Termo de Referéncia da contratagéo.

2 Foi contratada equipe de suporte 1° nivel (N1), onde o atendimento é realizado apenas na modalidade
“atendimento remoto”. O pagamento é feito mensalmente com a afericdo de indicadores de niveis de servigo.
Exigiu profissional com ensino médio e conclusdo de pelo menos 50% de curso superior em Tl ou tem curso
técnico profissionalizante na area. A contratacdo considerou uma demanda histérica mensal de 1300 chamados.

3 Contratou servico de suporte remoto, local e de gestdo. Os profissionais alocados poderdo exercer suas
atividades em localidade diversa da sede da contratada, podendo estar nas dependéncias do TCU nos estados.
O quantitativo de profissionais foi retirado do Pregao Eletronico n® 053/2020, item 15.6 “Quantidade estimada de
chamados” e somou o quantitativo de pessoas para todos os tipos de atendimento contratados. Média mensal de
chamado de 3249, chegando a 5348 no més de maior movimento.

40 quantitativo de profissionais indicado € o da atual contratacdo do 6rgdo, e foi indicado no pregao eletrénico
36/2020, no item 2.7 “Relagédo entre a Demanda Prevista e a Contratada”. O quantitativo dos equipamentos
também foi retirado do referido pregéo.

5 Os quantitativos foram retirados do pregdo eletrdnico n° 30/2019. Foram contratados servigos técnicos
especializados contemplando os niveis 1°, 2° e 3°. A quantidade de equipamentos considerou todas as comarcas
do estado. O grafico 05 “Volume das solicitagBes de atendimentos”, considerando apenas os chamados abertos
no ano de 2018, tem uma média mensal de 8367 chamados, chegando a 10175 no més com maior movimento.

6 Contratou servico de atendimento para o 1° e 2° niveis. A exigéncia minima de qualificacio de formac&o dos
profissionais foi a de curso de nivel médio completo. A formagdo em nivel superior foi exigida apenas para o
preposto. Os quantitativos foram obtidos do pregdo eletrénico 01/20. Conforme apéndice V do Termo de
Referéncia, chega-se a média mensal histérica de 3380 chamados.



Custos com Contratacao de Servicos especializados e continuados de suporte e
manutencao de ativos de TI
Prestacao de Taxas de PaCOt? de Pacotg de
Ano Servicos Deslocamento Servigo Servigo Total
. Adicional | Adicional Il
2019 R$1.039.928,29 R$46.350,00 R$84.457,36 R$0,00 R$1.170.735,65
2020 R$1.048.842,72 R$31.400,00 | RS$112.068,42 | R$49.566,86 RS$1.241.878,00

Quadro 2 - Custos contrato atual
Fonte: TRESC

O aumento de valores dos pacotes adicionais | e Il no ano de 2020 teve como principal motivacdo a
Eleicdo Municipal 2020.

Visto que ha muita variagdo nos contratos por conta das peculiaridades de cada 6érgéo, neste estudo
sera utilizado o quantitativo de profissionais e o salario base minimo de referéncia, como base para o
célculo do custo da contratagdo, conforme demonstrado no Anexo C, totalizando um valor estimado
de R$ 1.337.371,44 ao ano.

1.8.Escolha e Justificativa do Objeto

Tendo em vista os modelos de contratacdo disponibilizados no item 1.3, seguem algumas
considera¢fes em relagcéo a escolha do objeto.

No que tange ao modelo por Posto de Trabalho, verifica-se que na Sumula n°® 269 do TCU foi
estabelecido que, nas contratacbes para a prestacdo de servicos de Tecnologia da Informacéo, a
remuneracdo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis minimos 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
previamente e adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos. Uma vez que
se busca uma prestacé@o de servicos baseada em resultados, isto €, com base na mensurac¢do dos
servicos e seus resultados alcancados, o modelo Postos de Servico, com remunerag¢éo por mao de
obra alocada, néo se configura como uma escolha viavel, tendo em vista que a mesma, tal qual
explicita o Acorddo Plenario n°® 1.558/2003, firma o paradoxo do lucro-incompeténcia, ja que a
empresa contratada acaba sendo estimulada a ter postos 0ciosos, por ser remunerada por isso.

J& em relagdo a métrica da UST, verificou-se que essa solug¢do atribui um valor em unidade de
servigo para cada atividade existente no Catalogo de Servigos. Objetiva o controle e a precificagéo de
servigos pré-estabelecidos, assim como a mensuracdo do esforco em situagdes ou problemas
previamente conhecidos, o que enseja, contudo, uma criteriosa definicdo de catalogo de servigos,
perfis profissionais, complexidade das tarefas e do tempo estimado para sua execuc¢do. Tal modelo
exige uma elevada carga de trabalho para a gestéo e fiscalizagdo do contrato, pois hd a necessidade
de andlise detalhada de cada atendimento realizado pela contratada. Além disso, os Acérdaos TCU
Plenario 2037/2019 e 1508/2020 constataram a ocorréncia de distorcbes e deficiéncias nas
contratacdes que utilizam a métrica de Unidades de Servigos Técnicos e recomendaram evitar a sua
utilizacdo para a contratacdo de servicos de suporte continuo de infraestrutura de Tl (item 9.1.3.2 -
Acérdado 2037/2019).

Por fim, em relagdo a contratacao por Niveis Minimos de Servigos (NMS), remunerados em valor fixo
mensal com base na mensuracéo dos servi¢os e dos resultados alcancados e verificados, apresenta-
se como uma alternativa tecnicamente viavel. Para tanto € necessario que sejam fornecidas as
informacdes sobre os itens de configuracdo e tecnologias que compdem o ambiente computacional
do contratante, assim como o histérico de consumo anterior e todos os servicos que deverdo ser
sustentados. Este modelo, além de atender as recomendacdes legais, estabelece padrBes de
qualidade e indicadores de facil mensuracdo com vistas ao ganho na qualidade e na produtividade
dos servicos, facilidade de custeamento, bem como orcamentacdo e simplificacdo da gestdo e



fiscalizacdo do contrato. Diante do exposto, o0 modelo baseado em Niveis Minimos de Servico-NMS
se configura uma solucdo tecnicamente viavel para a presente contratacao.

Conforme informado anteriormente, quanto ao local de execucdo dos servicos continuos de
infraestrutura de TI tem-se: (i) contratacdo de empresa para prestacdo dos servicos em ambiente
externo a Justica Eleitoral; e (ii) contratacdo de empresa para prestacdo dos servicos em ambiente
interno.

O TRESC possui em torno de 70% de seus servicos vinculados a sistemas exclusivos da Justica
Eleitoral, ou seja, desenvolvidos internamente, seja pela equipe do TSE ou do TRESC.

A cada projeto implantado no ambiente informatizado da justica eleitoral associa-se um novo sistema
a ser suportado pela Tl. Além disso, a cada eleicdo surgem novos servigos, tanto associados a
atualizacao de versbes de sistemas ja utilizados em anos anteriores, quanto para o atendimento a
novas necessidades, os quais precisam ser ajustados, testados, homologados, documentados e
disponibilizados, passando a ser suportados a partir do momento que entram no ambiente de
producéo.

Portanto, o modelo de execug¢do dos servicos com a prestacdo de suporte em ambiente interno traria
a agilidade que se deseja para a prestacdo dos servicos de suporte aos usuarios ja que muitos
prazos de execucao de tarefas sédo exiguos e contados em hora — 0 que exige rapidez na solucéo do
atendimento. Além disso, a permanéncia de técnicos na Instituicdo visa, além de otimizar a gestao
sobre a execucdo das suas atividades, a garantir maior seguranca da informagdo aos dados
institucionais trafegados pelos ambientes e equipamentos a que terdo acesso, pois ha forte
dependéncia do seu trabalho com acessos restritos a sistemas e informacdes existentes.

Ressalta-se que a execucdo dos servigos, podera ser realizada, temporariamente, de forma remota
devido a motivos de for¢ca maior, a exemplo da pandemia de Covid-19 iniciada no ano de 2020, ou
por outro motivo em que o TRESC e a Contratada estejam de comum acordo. Nessa modalidade,
cabe ao TRESC disponibilizar os equipamentos necessarios a prestagédo do trabalho remoto, porém
nao se responsabilizar4 pelo transporte desses equipamentos e nem pela disponibilizacdo dos
demais itens necessérios para o trabalho remoto dos funcionarios da Contratada, como por exemplo
a conectividade. A Contratada devera se atentar para que o0s recursos humanos e materiais ndo
sejam compartilhados em execucado simultdnea em outros contratos.

Diante das analises realizadas, a conclusédo é que deve ser contratada empresa especializada para
disponibilizacao de equipe técnica com remuneracao fixa pelo cumprimento de NMS e com aplicagao
de descontos pelo descumprimento dos mesmos, para trabalho a ser realizado, preferencialmente,
nas dependéncias do TRESC e que possua expertise nas ferramentas e metodologias utilizadas no
mercado, a fim de que seja possivel atender as demandas dos usuarios durante o horario de
expediente e eventualmente fora deste.

1.8.1. Descricdo do Objeto

O objeto consiste na contratacdo de servicos especializados e continuados de suporte a usuérios de
solucdes de TI, composto, em linhas gerais, pelo servico de suporte técnico propriamente dito
(service desk), pela manutencao de equipamentos e infraestrutura, bem como pelo auxilio no controle
de ativos de TI.

Os servicos de suporte técnico pressupdem o atendimento presencial e/ou remoto na Central de
Servicos de TI, a qual atua como ponto Unico de contato entre os clientes/usuarios do Tribunal e a
area de Tl do TRESC, sendo responsavel por receber, registrar, classificar, analisar, acompanhar e
solucionar incidentes, duvidas e solicitagdes de usuarios com apoio de consultas a base de
conhecimento. Este servico tem como objetivo padronizar os atendimentos, além de agilizar o
processo de resolucao de incidentes, esclarecimento de dlvidas e atendimento de solicitacées.

Os servigcos de manutencao de equipamentos e infraestrutura, bem como auxilio no controle
de ativos de TI consistem na manutencdo corretiva e preventiva de ativos de TI, instalacdo e
movimentacdo fisica de equipamentos, preparacdo de infraestrutura de Tl - mediante execucdo de



cabeamento estruturado -, bem como auxilio nas etapas de movimentacdo e controle de
equipamentos. Este servico tem como finalidade a conservagéo e o efetivo funcionamento dos ativos
e da infraestrutura de Tl do TRESC.

1.8.1.1. Local e horéario

Os servicos objeto deste contrato serdo executados, preferencialmente, junto a Secretaria de
Tecnologia da Informacao, localizada no edificio sede do Tribunal Regional Eleitoral de Santa
Catarina, na Rua Esteves Junior, n. 68, Centro, Florianépolis/SC, de segunda a sexta-feira, no horario
de funcionamento do Tribunal, nos dias em que haja expediente.

Em carater de plantdo, podera ser necessaria a prestacdo de servicos em horarios diversos ao do
expediente do TRESC para suporte a eventos ou as sessodes plenarias que se estendam além do
horario de expediente do Tribunal.

A jornada de trabalho dos profissionais designados pela contratada para execucéo dos servigos
objeto deste contrato serd de 7 (sete) horas diarias, nos termos definidos na Consolidacdo das Leis
Trabalhistas (CLT). O Gestor do Contrato definira, oportunamente, o horario de realizagdo dos
trabalhos.

Havendo necessidade, eventualmente e mediante comunicacdo prévia, de deslocamento de
profissionais para a execu¢do dos servi¢os junto as demais unidades no ambito do Estado de Santa
Catarina, a CONTRATADA responsabilizar-se-a pelas despesas com hospedagem e alimentagéo,
bem como por todos os encargos trabalhistas decorrentes do traslado, sendo de responsabilidade do
Tribunal prover o transporte.

O TRESC pagara a CONTRATADA taxa de deslocamento, que sera devida individualmente por
profissional que trabalhe no interior do Estado de Santa Catarina e que necessite pernoitar no local.
Nos casos em que ndo houver necessidade de pernoite, sera devida 50% da taxa de deslocamento.
Para deslocamentos realizados na regido metropolitana de Florianépolis, quando n&o houver
pernoite, ndo serd paga taxa de deslocamento.

Conforme ja mencionado, a execu¢do dos servicos poderd ser realizada temporariamente de forma
remota devido a motivos de forgca maior, a exemplo da pandemia de Covid-19 iniciada no ano de
2020, ou por outro motivo em que o TRESC e a Contratada estejam de comum acordo. Nessa
situacdo, o TRESC disponibilizar4 os equipamentos necessérios a prestacdo do trabalho remoto,
porém nédo se responsabilizara pelo transporte desses equipamentos e nem pela disponibilizacdo dos
demais itens necessarios para o trabalho remoto dos funcionarios da Contratada, como por exemplo
a conectividade. Além disso, a Contratada ndo podera compartilhar os recursos humanos e materiais
em execugdo simultinea com outros contratos, durante o hordrio em que prestar servicos a este
Tribunal.

1.8.1.2. Operacionaliza¢éo das atividades

Atualmente, o0 TRESC conta com um Catdlogo de Servicos de Tl composto de 137 servicos,
distribuidos nas seguintes categorias: Atendimento; Cadastro Eleitoral; Candidatura e Partidos
Politicos; Comunicacdo e Colaboracdo; Conteludo e PublicagBes; Equipamentos de Informética;
Ferramentas de Ensino; Financeiro; Gerenciamento de Acesso; Gestdo de Processos e Projetos;
Patrimbnio; Propaganda e Pesquisa Eleitoral; Recursos Humanos; Sistemas Eleitorais de Apoio;
Suporte e Infraestrutura; Totalizacéo e Divulgacdo e Urnas Eletronicas .

Ressalta-se que o Catalogo de Servigcos esta em constante mudanga, uma vez que Novos Servicos
séo providos a cada projeto implantado no sistema informatizado da Justica Eleitoral.

Cada um dos servicos deve ser executado de acordo com as normas, os procedimentos e as técnicas
adotadas pelo Tribunal, bem como pelas préaticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information
Technology Infraestructure Library), obedecendo ao Acordo de Nivel de Servico (ANS) estipulado
pelo TRESC.



A geréncia e o tratamento dos incidentes ou requisicées dos usuarios serdo apoiados por ferramenta
de Gerenciamento de Servicos de Tl (service desk), que atribuira um identificador (nimero da
ocorréncia) a ser utilizado para armazenar todo o histérico do tratamento dado a ocorréncia. Essa
ferramenta, disponibilizada pelo TRESC, sera utilizada para a contabilizacéo dos servigos com vista a
geréncia do ANS, sendo de responsabilidade da empresa contratada manter seus registros
atualizados em tempo real.

O modo de registro das ocorréncias pelos usuarios sera realizado, preferencialmente, através desse
sistema, via Web. Todavia, devem ser considerados outros meios, tais como: telefone, correio
eletrdnico, formulario eletrénico, entre outros, que também deverao ser registrados no sistema.

O tratamento das ocorréncias sera realizado em niveis de atendimento, considerados para este
estudo, como sendo grupos de técnicos resolvedores com conhecimento e ferramentas mais
especializadas para atendé-las.

Incumbe a Central de Servicos de TI registrar todas as ocorréncias dos usuérios e seus detalhes,
alocando corretamente sua prioridade e categoria, bem como efetuar o seu acompanhamento desde
0 registro até a solucdo, mantendo o status atualizado e o usuério informado sobre o seu progresso.
O atendimento as ocorréncias podera ser realizado de forma remota ou presencial, conforme o caso
e a definicdo do TRESC.

O atendimento presencial, quando necessario, devera ser realizado em conformidade com as normas
de seguranca e de acesso definidos pelo Tribunal.

Nos casos em que houver necessidade de resolugdo de ocorréncia por especialista ou resolvedor
externo sera necessario escalonar para segundo ou terceiro nivel de atendimento, respectivamente,
devendo contatar o terceiro para abertura de solicitacdo de atendimento e acompanhar o seu
andamento até o encerramento da ocorréncia.

O fechamento da ocorréncia inclui duas etapas: o registro dos detalhes da solugéo implementada que
alimentara a base de conhecimento e a comunicacao da solu¢do ao usuario.

O registro detalhado da solucdo adotada compreende a descricdo de todos os procedimentos
executados, indicagdo do script utilizado, indicagdo do item de configuracdo afetado, incentivo ao
preenchimento da pesquisa de satisfacdo e demais informa¢Bes necessarias a geracdo de
estatisticas de atendimento

O TRESC disponibilizara base de conhecimento suportada por sistema gerenciador de banco de
dados, contendo procedimentos de atendimento, roteiros de instalagdo de sistemas e scripts de
atendimento, que devera ser consultada para o atendimento imediato das ocorréncias recebidas.

1.8.1.3. Supervisor de Atendimento

Os servicos deverdo ser acompanhados por Supervisor de Atendimento, o qual deverd estar
disponivel de segunda a sexta-feira, presencialmente na Sede do TRESC, durante seu horario de
expediente. Esta necessidade baseia-se na criticidade dos atendimentos realizados pela equipe, 0s
quais devem ter sua qualidade mantida durante a prestacdo dos servigos. A auséncia de supervisor
pode levar a uma queda na qualidade dos atendimentos e insatisfacdo dos clientes externos e
internos do TRESC.

O supervisor devera possuir formacdo de nivel superior na area de tecnologia da Informacao, bem
como certificacdo ITIL Foundation, expedida pela EXIN (Examination International) devidamente
comprovados, além de conhecimento de infraestrutura de TI.

Cabe ao Supervisor de Atendimento atuar como mais um ponto de escalonamento interno, auxiliando
os demais técnicos da equipe em caso de elevada carga de atendimentos ou necessidade de maior
experiéncia.

1.8.1.4. Preposto
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A empresa contratada deverd manter preposto para representa-la no local de execucéo dos servigos,
conforme previsto no art. 68 da Lei n. 8.666/1993. A funcdo do preposto podera recair sobre os
funcionarios da equipe que executardo os servigos contratados.

1.8.1.5. Aumento de demandas

Para as situacBes de aumento sazonal da demanda, geradas em razdo de: Elei¢cdes, Plebiscito,
Referendo, Consulta Popular, Recadastramento Biométrico, Revisdo do Eleitorado ou projetos
determinados pela Administracdo, podera ser solicitada a execucéo de servicos adicionais, 0s quais
poderao ser realizados em dias Uteis, sdbados, domingos e feriados, e, ainda, em horarios noturnos.

As atividades, em sua maioria, deverdo ser realizadas na sede e nos prédios-anexos do TRESC,
todavia, eventualmente e mediante comunicacéo prévia, poderdo ser realizadas em locais diversos,
nos limites do Estado de Santa Catarina. Havendo necessidade de prestacio de servicos em local
diverso, a empresa contratada responsabilizar-se-4 pelas despesas com hospedagem e alimentacéo,
bem como por todos os encargos trabalhistas decorrentes do traslado.

Com intuito de possibilitar a estimativa por parte da empresa contratada, informa-se que em 2019 e
em 2020 foram realizadas visitas técnicas que geraram 228 e 156 deslocamentos, respectivamente,
conforme pode ser observado no Quadro 3. Ressalta-se que o quantitativo para o ano de 2020
encontra-se abaixo do padrdo usual devido as restricbes de deslocamento ocasionadas pela
pandemia gerada pelo novo coronavirus (SARS-CoV-2).

Quantitativo de Taxas de Deslocamento - 2019/2020
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Quadro 3 - Quantidade de taxas de deslocamento realizadas em 2019 e 2020
Fonte: TRE-SC

Em caréater de plantdo, poderd ser necessaria, a prestacado de servicos em horarios diversos ao do
expediente do TRESC para suporte a eventos e sessfes plenérias que se estendam além do horario.

Entre 2019 e 2020 foram executados, em média, 147 e 195 servigos relativos ao Pacote de Servigo
Adicional |, respectivamente, conforme demonstra 0 Quadro 4. Ressalte-se que com relacdo ao
Pacote de Servico Adicional Il, foi solicitado um pacote em 2020 e nenhum em 2019.
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Pacotes Adicionais | - 2019 ¢ 2020
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Quadro 4 Quantidade de Pacotes de Servicos Adicionais | em 2019 e 2020
Fonte: TRE-SC

1.8.1.6. Requisitos de qualificacéo e atividades a serem desempenhadas
1.8.1.6.1. Requisitos de qualificacéo de profissional para execuc¢éo de servico

Para execuc@o dos servicos sera exigido o preenchimento dos seguintes requisitos aos
profissionais:

a) Formacéo de nivel superior na area de tecnologia da informac&o;

b) Conhecimento de ITIL;

¢) Conhecimento em cabeamento estruturado;

d) Conhecimento em redes de computadores;

e) Conhecimento em configuragéo e instalagédo de equipamentos e aplicativos;

f) Conhecimento em manutencéo de sistemas operacionais e ferramentas de escritorio;

g) Certificagdo ITIL Foundation, expedida pela EXIN (Examination International) devidamente
comprovados para o profissional que realizara a funcédo de Supervisor de Atendimento;

A execucdo das atividades deve ser realizada com disciplina, presteza, cordialidade, assiduidade,
pontualidade e, principalmente, com eficacia.

1.8.1.6.2. Principais atividades a serem executadas

Principais atribuicdes relativas ao servi¢o de suporte técnico a serem executadas:

e Oferecer orientacdes aos usuarios, mediante pesquisa na base de conhecimentos do
TRESC, quanto ao uso de sistemas operacionais, softwares basicos, aplicativos
comerciais, equipamentos e aparelhos em geral, bem como quanto a configuragéo,
instalacdo, funcionamento e manutencédo de equipamentos e componentes de TI;

e Executar intervencdo em estacdo de trabalho de usuarios do TRESC, mediante
autorizacdo, para realizacdo de configuracdes, instalacdes e remoc¢des de aplicativos
comerciais, atualizacdes de softwares e reparos diversos;

e Registrar detalhadamente no Sistema de Gerenciamento de Servi¢os de Tl de todo e
qualquer andamento, observacdo relevante, informacao fornecida pelo usuario ou
outras equipes, referentes as ocorréncias dos usuarios;



Informar usuarios quanto ao andamento das ocorréncias por ele registradas mediante
solicitacao;

Identificar e reportar imediatamente ao Supervisor de Atendimento problemas criticos
que acarretem impactos significativos no ambiente tecnoldégico do TRESC ou
situacdes excepcionais, fora do seu controle ou alcada;

Receber e documentar as solu¢Bes de ocorréncias e efetuar o fechamento das
mesmas no sistema;

Detectar e verificar a persisténcia de erros/problemas na infraestrutura de TI, bem
COmo 0 seu monitoramento;

Executar testes de sistema operacional e de homologacéo de software;
Configurar servigos e ativos de rede;

Homologar periféricos;

Preparar ambiente de TI;

Executar outros servi¢os correlatos ao atendimento aos usuarios.

Principais atribuicbes relativas aos servicos de manutencdo de equipamentos e infraestrutura, bem
como auxilio no controle de ativos de TI;

Instalar, substituir e remanejar mdédulos e equipamentos; substituir itens de
suprimentos e efetuar manutencéo de equipamentos em geral;

Realizar testes gerais em equipamentos e midias;
Incluir/alterar informacdes em sistemas informatizados;
Auxiliar nas atividades de desfazimento de equipamentos;
Preparar equipamentos para transporte;

Abrir/consultar ocorréncias externas;

Auxiliar na homologacéo de procedimentos técnicos;
Ativar ambientes que necessitem de infraestrutura de TI;
Pesquisar solu¢des tecnoldgicas;

Realizar conferéncia fisica de equipamentos/materiais;
Organizar e entregar documentos, equipamentos e materiais;
Auxiliar na elaboracéo de documentos em geral;

Confeccionar redes de cabeamento estruturado e realizar manutencdo da
infraestrutura de redes;

Executar outros servigos correlatos a manutengédo de ativos de Tl e a infraestrutura de
redes;

Principais atribuic6es do Supervisor de Atendimento:

Acompanhar e controlar as atividades do servigo de atendimento, visando garantir os
niveis de servico exigidos;

Acompanhar, controlar e avaliar a producéo dos profissionais que prestam o servico
de atendimento, monitorando reclamacgdes e problemas na execuc¢do das atividades;



Identificar os pontos a desenvolver dos profissionais sob sua responsabilidade de
acompanhamento, visando ao processo de melhoria continua do servico de
atendimento;

Suprir os profissionais de informagBes, treinamento, recursos logisticos e
tecnoldgicos, necessarios a realizacdo dos servicos;

Repassar orientacdes e inseri-las no processo de atendimento, quando necessario;

Participar de reunides de acompanhamento sempre que houver necessidade de
ajustes dos critérios, padres de atendimento, bem como de outros assuntos
pertinentes;

Efetuar levantamentos histéricos e emitir relatérios estatisticos sobre o atendimento
para repasse ao gestor do contrato, propondo, quando necessério, mudancas nos
processos internos;

Informar a ocorréncia de incidentes generalizados ou de grande impacto, reclamacdes
e sugestdes de clientes para serem repassados ao TRESC;

Garantir a boa utilizacéo e conservacdo dos recursos de infraestrutura tecnoldgica e
do ambiente fisico disponiveis aos profissionais sob sua superviséo;

Garantir a adequacdo da postura profissional, vocabulario, padrdo de saudacao,
fraseologia, disciplina, respeito, regras de conduta e cordialidade na prestacdo do
servico;

Garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pelo TRESC;

Acompanhar e gerenciar todos os atendimentos recebidos pela Central de Servicos,
garantindo os seus fechamentos dentro dos niveis de servigo exigidos.

Atuar como mais um ponto de escalonamento interno, auxiliando os demais técnicos
da equipe em caso de elevada carga de atendimentos ou necessidade de maior
experiéncia.

1.8.1.7. Categoria e Salario Base

A convencéo coletiva de trabalho para o Setor Privado do Sindicato dos empregados em empresas
de processamento de dados de Santa Catarina — SINDPD/SC, apresenta Quadro 5 com a tabela
salarial para 2020/2021:

a) Analista de Sistemas. R$ 3.184,00

b) Func¢des que exigem formacdo universitaria de graduacgéo plena. R$ 2.964,00

c) Programadores e instrutores. R$ 2.570,00

d) Supervisores, Operadores de Mainframe, Preparadores e Técnicos | R$ 2.251,00
em Eletrbnica, Manutencéo e Contabilidade.

e) Auxiliares Administrativos, Financeiros e de Escritérios e Assistentes | R$ 1.428,00
de Apoio ao Usuério.

f) Controladores de Mainframe, Digitadores e Telefonistas. R$ 1.428,00

g) Pessoal de Servicos Gerais e Continuos. R$ 1.428,00

Quadro 5 - Tabela salarial do SINDPD/SC
Fonte: http://www.sindpdsc.org.br/index.php/acordos-e-convencoes/ em 4/5/2021

De acordo com os requisitos de qualificacdo e atividades elencados no subitem 1.8.1.6, os
profissionais que estardo envolvidos na prestacao do servico se enquadram na Categoria b) Funcdes
que exigem formacdo universitaria de graduacdo plena, com piso salarial de R$ 2.964,00 para
uma carga horaria de 44 horas.



O Ministério da Economia, através da Secretaria de Governo Digital (SGD), apresenta um mapa
salarial onde se observa que o mercado estd pagando valores superiores ao piso informado
anteriormente para os Analistas de Suporte. Tal mapa é apresentado como anexo do Modelo para
Contratacdo de Servicos de Operacdo de Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao, que esta sendo proposto pela SGD e foi elaborado a partir de fontes especializadas,
onde constam os valores salarias brutos dos profissionais sem 0s encargos sociais e trabalhistas. O
estudo ndo informa qual a carga horaria semanal associada as remuneracfes, vamos assumir,
portanto, que seja o previsto na CLT, ou seja, 44 horas, mesma base utilizada acima para o piso
indicado pelo SINDPD/SC. O Quadro 6 apresenta os valores de salarios praticados pelo mercado.

FONTE Analista de Suporte | Analista de Suporte | Analista de Suporte
Sénior Pleno Junior

Guia Salarial 2021- Robert | R$ 8.000,00 R$ 6.000,00 R$ 4.000,00

Half (fonte de dados:

publicacdo especializada)

Estudo de Remuneracédo | R$ 7.250,00 R$ 5.750,00 R$ 3.300,00

2020 - Michael Page (fonte

de dados: publicacéo

especializada)

Guia LW 2020 Salarios & | R$ 7.395,00 R$ 5.610,00 R$ 4.131,00

Tendéncias - Leme

Consultoria (fonte de dados:

publicacdo especializada)

Catho.com.br  (fonte: Site | R$ 3.426,92 R$ 2.164,06 R$ 1.806,60

Internet )

SalarioBR.com e | R$4.575,31 R$ 3.660,25 R$ 2.928,20

TrabalhaBrasil.com.br (fonte:

Site Internet e BNE - Banco

Nacional de Empregos)

Site Salario.com.br (fonte: | R$ 4.108,55 R$ 3.427,46 R$ 3.254,89

Site Internet e

CAGED/eSocial/Empregador

Web)

Site Glassdoor (fonte: Site | R$ 4.244,00 R$ 2.325,58 R$ 1.869,00

Internet)

MEDIA R$ 5.571,40 R$ 4.133,91 R$ 3.041,38

MEDIANA R$ 4.575,31 R$ 3.660,25 R$ 3.254,89

MENOR VALOR R$ 3.426,92 R$ 2.164,06 R$ 1.806,60

Quadro 6 - Mapa salarial dos valores praticados pelo mercado.
Fonte: Secretaria do Governo Digital (SGD) / Ministério da Economia.

As atividades tipicas de mercado desenvolvidas por um Analista de Suporte, sdo definidas pelo
Cddigo Brasileiro de Ocupagdes (CBO) do Ministério do Trabalho e Emprego através da familia 2124
— 20 Analista de Suporte Computacional que engloba também as fun¢des Analista de Suporte de
Banco de Dados, Analista de Suporte de Sistema e Analista de Suporte Técnico. No anexo D,
apresentamos um quadro com toda a relacdo de atividades previstas. A seguir, no Anexo E,
correlacionamos as atividades previstas nha CBO, com as atividades apresentadas no item 1.8.1.6.2.
O estudo de correlagdo demonstra que das 28 atividades técnicas previstas na CBO, 27 possuem
correlacdo com atividades previstas neste estudo, ou seja, 96%. Da mesma forma, que das 26
atividades técnicas previstas no item 1.8.1.6.2, 22 encontram correlacéo nas atividades previstas pela
CBO, indice de 84%. Portanto, pode-se dizer, com base na forte correlacdo verificada entre as
atividades listadas na CBO, comumente desempenhas no mercado, com as exercidas no TRESC,
que o cargo requisitado nesta contratagdo se enquadra na definicdo de Analista de Suporte
Computacional do Cddigo Brasileiro de Ocupacfes (CBO). Portanto, os técnicos desempenharao
atividades tipicamente exigidas no mercado, ambiente no qual o salario praticado se constata
superior ao piso da categoria definido em convencao pelo SindpdSC. Os técnicos que irdo exercer o
suporte técnico sdo compativeis com o nivel Pleno, afinal sdo profissionais que devem ter
conhecimento técnico e experiéncia que lhes permita tomar decisdes e lidar por conta prépria com a



maioria das tarefas, embora reportem decisdes mais importantes a seu supervisor. Ja o Supervisor de
Atendimento, por sua vez, € compativel com o nivel Sénior, vez que deve ser uma referéncia técnica
para consulta e orientacdo dos técnicos Plenos, além de exercer atividades de lideranga,
comunicacao e gestéo da equipe.

Cabe ressaltar ainda, que além de executarem atividades de complexidade similar com as que séo
tipicamente executadas no mercado, conforme demonstrado anteriormente, cerca de 70% dos
servicos previstos no Catalogo do TRESC sao especificos da Justica Eleitoral, 0 que aumenta ainda
mais a complexidade do servico prestado: pela peculiaridade do mesmo, que implica uma curva de
aprendizado e adaptacdo maiores; e também pela criticidade dos atendimentos, levando-se em conta
que prazos para execucao das tarefas sdo exiguos e contados em hora.

O Acdrdao 2758/2018 do Plenario do TCU conclui que é possivel flexibilizar, em algumas situacdes, a
regra de vedacéo a fixagdo de piso salarial minimo para as contratacdes de servicos, desde que o
gestor comprove que, para o tipo de tarefa exigida, o0 mercado paga precos acima do minimo
estabelecido em convencdes coletivas de trabalho.

Considerando todos esses fatores, portanto, o salario dos profissionais a serem alocados ndo podera
ser inferior ao discriminado no Quadro 7:

Cargo Salério
Analista de Suporte Pleno R$ 2.911,56
Analista de Suporte Sénior R$ 3.639,45

Quadro 7 - Valor minimo das remuneragfes

Os valores acima foram obtidos utilizando-se a Mediana do Mapa Salarial da SGD e adaptando esse
valor, de forma proporcional, para uma carga horaria de 35 horas semanais.

Ressalta-se que além da funcdo de Analista de Suporte Sénior, 0 supervisor de atendimento
precisard possuir certificacdo ITIL, realizar a fungdo de gestdo da equipe, acompanhar e controlar as
atividades do servigo de atendimento, visando garantir os niveis de servigo exigidos.

1.8.1.8. Mensuracgao dos servigos prestados

A prestacé@o dos servigos sera aferida por resultados, conforme indicadores definidos pelo TRESC,
cuja apuracdo sera realizada a partir de relatorios baseados em informacdes do Sistema de
Gerenciamento de Servigos de Tl (service desk).

As medicdes serdo realizadas ao final de cada més, compreendendo o periodo entre o primeiro e o
ultimo dia, exceto no més de assinatura do contrato, no qual a medicdo compreendera os servicos
realizados entre a data de inicio da prestagdo dos servigos e o Ultimo dia do més, bem como no
Gltimo més de vigéncia do contrato, em que se medir4 o servigo prestado entre o primeiro dia deste
més e a data de encerramento do contrato.

A empresa contratada devera apresentar relatério mensal de atividades, que contera, dentre outras
informacdes, a tabela de consolidacdo das tarefas executadas, os indicadores de qualidade dos
servicos atingidos e as eventuais justificativas no caso de desempenho inferior ao padrédo esperado.
Quaisquer indicadores influenciados negativamente por problemas ou por outros motivos 0s quais
comprovadamente foram causados pelo TRESC, de caso fortuito ou forga maior, poderdo néo ser
motivos de glosa no pagamento ou de aplicacdo de penalidades.

A tabela a seguir apresenta os indicadores objeto deste estudo, que servirdo para aferir a qualidade
dos servicos prestados pela contratada:
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Item Indicador de Nivel de Servico (mensal) Formula de Célculo
L (1 - (Total de ocorréncias reabertas por ndo
Eficacia no tratamento de chamados X . .
INS-1 terem sido solucionadas conforme solicitado /
Total de ocorréncias solucionadas)) x 100
(Total de respostas da pesquisa de satisfacdo
INS-2 Satisfacdo dos usuarios que considerou o atendimento “bom” ou “6timo”
/ Total de respostas da pesquisa de satisfacao)
x 100
(1 - (Total de ocorréncias devolvidas por falta de
INS-3 Qualidade no escalonamento dos informacéo ou de realizagdo dos procedimentos
chamados minimos / Total de ocorréncias encaminhados
para outros grupos)) x 100
uantidade de chamados atendidos dentro otal de ocorréncias atendidas dentro do
Q idade de ch d didos d (Total d énci didas d d
INS-4 do prazo tempo de resposta estabelecido / Total de
ocorréncias) x 100

1.8.2. Alinhamento do Objeto

A contratacdo esta alinhada com o PETIC 2016-2021 (Objetivos estratégicos RE1 - “Satisfagdo dos
usuarios de TIC”, RE2 — “Aperfeicoamento da Infraestrutura de TIC”, PI1 - “Aprimoramento da
seguranca da informagdo”) e com o PDTIC 2021 (AgOes Estratégicas AE6 — “Manter parque
tecnoldgico atualizado”; AE22 — Implantar processos dos modelos Cobit e ITIL”, Iniciativas IN27 —
“Implantacdo da infraestrutura e configuracdo de equipamentos para atendimento ao projeto de
atendimento biométrico”; IN36 — “Prover infraestrutura de Tl para tele trabalho”. Vai ao encontro,
também, das necessidades de negécio, pois através de sua execucdo busca-se ampliar o
monitoramento ostensivo do ambiente de TI, de forma a antecipar a incidéncia de indisponibilidades e
agir mais rapidamente na solucéo de problemas em sistemas e servigos de TIC.

1.8.3. Beneficios Esperados

O principal beneficio esperado é o provimento de servigos essenciais ao bom funcionamento de todas
as unidades de Tl do TRESC, por meio do atendimento as demandas dos usuarios de Tl e da
manutenc¢ao preventiva e corretiva do parque de informatica do Tribunal.

Além da evidente necessidade desses servicos para o bom funcionamento do TRESC, espera-se
também obter acréscimo de qualidade e otimizacao dos servigos prestados, por meio da definicdo de
niveis de servico exigidos contratualmente e do gerenciamento adequado da execugao do contrato de
prestacao de servicos.

1.8.4. Relacéo entre a Demanda Prevista e Contratada

Com base na memoria de calculo apresentada no Anexo F deste estudo, as propostas para o
dimensionamento da quantidade de profissionais a serem alocados na prestacdo dos servicos,

deverdo obedecer a quantidade minima de 16 profissionais, ja considerando o supervisor de
atendimento.




A definicdo dessa quantidade minima ja considerou os seguintes aspectos:

¢ Manutencédo do nivel de atendimento dos servigcos nas diversas ocasifes de viagem a trabalho
de parte da equipe;

¢ Atendimento de tarefas criticas, sensiveis e/ou de longa duracéo;

e Manutencdo do nivel de atendimento dos servicos em ocasifes de aumento fortuito e
imprevisto da demanda (indisponibilidades de aplicacbes do TSE e de terceiros, eventuais
ataques a sistemas e que exigem esforgo total da equipe no atendimento a usuarios afetados).

1.9.Adequacéo do Ambiente

O TRESC disponibiliza local adequado para a execucdo dos servigos descritos no item 1.8.1.1 e nédo
sera necessaria nenhuma adequacdo do ambiente para a execu¢do do contrato que € objeto destes
Estudos Preliminares.

As medig¢8es dos indicadores de ocorréncias podem ser feitas por ferramentas proprias do TRESC.

1.10. Org¢amento Estimado

Com base na andlise dos custos totais da demanda obtidos no item 1.7, o valor estimado da solugdo
escolhida é de R$ 1.337.371,44 (um milhao, trezentos e trinta e sete mil, trezentos e setenta e um
reais e quarenta e quatro centavos).

O Plano Anual de Contratagbes de TIC para 2021 (Item 25) previu o valor de R$ 1.169.025,60 (um
milhdo, cento e sessenta e nove mil, vinte e cinco reais e sessenta centavos) para a referida
contratacao.

2. Sustentacdo de Contrato

2.1.Recursos Materiais e Humanos

As equipes técnicas da Coordenadoria de Suporte e Infraestrutura Tecnoldgica auxiliardo no repasse
de informag®es e orientacdes sobre os procedimentos basicos necessarios, para que 0s técnicos da
empresa contratada possam realizar suas atividades, conforme descrito no Catalogo de Servigos e de
acordo com o estabelecido em contrato.

2.2.Continuidade do Fornecimento

Os servigos pretendidos tratam de atividades continuadas em suporte, manutencdo de equipamentos
e auxilio em seus controles e, portanto, precisam ser prestados diariamente aos usuérios da Sede e
Zonas Eleitorais para que ndo haja prejuizo aos servigos ofertados. Desta forma, sua falta podera
afetar a continuidade dos servicos dos colaboradores que executam suas atividades baseadas em
ambiente tecnolégico.

2.3. Transicdo Contratual
Ha algumas consideragfes sobre a transigcao contratual:

e Sera prevista reunido de alinhamento entre a contratada, gestor do contrato e gestores
da STI para acertar os detalhes da entrada em operacdo da nova equipe.

e Serdo definidos modelos de acompanhamento das atividades que a empresa contratada
prestara.
O TRESC repassara a contratada as informagBes necessarias para a realizagdo das tarefas
demandadas.

2.4.Estratégia de Independéncia Tecnoldgica

Todas as atividades realizadas pelos técnicos da empresa contratada serdo registradas no sistema
de Gerenciamento de Servicos de Tl do TRESC. Concluida a atividade, sera obrigacdo do técnico



detalhar ao méaximo a solucdo adotada e, em seguida, realizar o devido encaminhamento do
chamado.

Podera ser solicitado ao técnico também, que desenvolva um relatério técnico detalhando a solugao
aplicada para inclusdo da mesma na base de conhecimento, objetivando que a solugédo passe a ser
de conhecimento de toda a STI, facilitando a resolucdo de ocorréncias similares.

3. Estratégia para Contratacao

3.1.Natureza do Objeto

O objeto a ser contratado possui caracteristicas comuns e usuais encontradas atualmente no
mercado de TIC, cujos padrBes de desempenho e de qualidade podem ser objetivamente definidos.
O servico pretendido é de natureza continuada, ou seja, pode ser estendido por mais de um exercicio
financeiro, pois é necessario a manutencéo do desempenho de atividades essenciais do TRESC. A
interrupcdo do servico objeto da contratacdo pode afetar a qualidade dos servicos de TIC oferecidos
aos usuarios internos do TRESC e usuérios externos (partidos politicos, Ministério Publico, Tribunal
de Justica, entre outros).

3.2.Parcelamento do Objeto

As caracteristicas do objeto a ser contratado sédo a prestacéo de servigos de suporte continuados aos
usuarios, cujas caracteristicas técnicas nao permitem seu parcelamento.

3.3.Adjudicacéo do Objeto
Diante do exposto no item anterior, ndo ha como adjudicar o objeto para mais do que um fornecedor.
3.4.Modalidade e Tipo de Licitagao

Tendo em vista que o servico pretendido é oferecido por diversos fornecedores no mercado e
apresenta caracteristicas que podem ser objetivamente medidas, pode-se concluir que o servigco é
comum e, portanto, sugere-se a utilizacdo da modalidade “Pregao”, sendo preferencialmente, em sua
forma eletrbnica e do tipo “Menor Prego”.

3.5.Classificacdo e Indicagdo orcamentéria

Item Programa de Trabalho Elemento de Valor
Despesa
02.122.0570.20GP.0042 - | 3.3.90.40 — Servigcos
1 JulgaNmento (_jg Cau_sas e de Tecnologla da R$ 1.169.025,60
Gestédo Administrativa no Informacéo e
Estado de SC Comunicacéo
Total | R$ 1.169.025,60

3.6.Vigéncia da Garantia e da Prestacdo de Servico

Considerando que cada vez mais o TRESC apoia suas atividades em sistemas informatizados e
equipamentos de Tl e que, portanto, precisam ser suportados de forma adequada para que seus
usuarios possam desenvolver suas atividades precipuas, torna-se necessario que o contrato ora
pretendido possa ser renovado até o limite legal previsto na legislacao. A legislacdo atual prevé que
as empresas contratadas entreguem resultados e que os acordos de nivel de servico sejam
elaborados de acordo com a necessidade dos usuérios sobre os sistemas informatizados especificos
existentes.

Além disso, a cada 02 anos ocorrem eleigbes, onde acentua-se a necessidade de prestagdo de
servigos objeto deste contrato. Cabe ressaltar, também, que os tempos de resposta e de solugao das
requisicbes de servico sdo reajustados no periodo eleitoral (conforme definido na OS DG n.
002/2019), de forma que as requisi¢cdes sejam atendidas com maior celeridade, fazendo com que



haja necessidade de ainda mais empenho por parte da empresa e de seus colaboradores para
atender as demandas nos prazos estabelecidos.

No entanto, apesar de serem encontradas no mercado diversas empresas que poderdo disponibilizar
técnicos para atender as demandas de Tl, o Catadlogo de Servicos de Tl do TRESC prevé cerca de
70% de seus itens com sistemas especificos e exclusivos da Justica Eleitoral. Tal especificidade é
particular desta Justica e, portanto, merece ser tratada de forma diferenciada.

Por essa razdo, ndo sdo encontrados, no mercado, técnicos que conhecam estes sistemas ou
treinamentos sobre os mesmos. N&o ha, inicialmente, pessoas capacitadas para operar tais sistemas,
exceto aqueles que ja labutaram para a Justica Eleitoral em algum momento. Nessa senda, devido a
tal particularidade, torna-se provavel que somente empresas que ja tiveram contratos com a Justica
Eleitoral tenham — preliminarmente - o conhecimento necessério e a expertise para entender e, por
conseguinte, atender nossas necessidades antecipadamente a execugao dos servigos.

Esses fatos podem trazer incerteza as empresas que nunca trabalharam com a Justica Eleitoral e que
pretendam participar do certame, o que pode causar desiquilibrio e certa vantagem competitiva
aquelas que ja conhecem o funcionamento deste 6rgdo ou que tenham celebrado qualquer outro
contrato desta natureza com outro tribunal regional eleitoral.

E sabido que a mudanca de empresa prestadora do servico e dos colaboradores traz consigo certa
instabilidade inicial, fato normal, até que sejam realizados ajustes, de forma a adequar sua prestagéo
aos acordos de servigco pretendidos. Tal instabilidade deve ser prevista para ndo prejudicar as
empresas que porventura nunca tenham trabalhado com a Justica Eleitoral, trazendo assim maior
equidade na disputa.

Ante 0 exposto, sugere-se que a vigéncia do novo contrato seja iniciada o mais rapidamente possivel,
com término previsto para 31/10/2023, podendo ser prorrogado até o limite legal, para evitar que uma
possivel substituicdo da contratada ocorra em ano eleitoral, onde a necessidade por maior agilidade
na prestacado de suporte aos servicos de Tl é acentuada, bem como para que todas as empresas
possam planejar melhor a forma como prestardo tais servigos, incorrendo em menores riscos de
glosas em seus recebimentos.

3.7.Gestor da Contratacéo

A Equipe de Gestao da Contratacdo ser4 composta por:

Integrantes Nome Unidade
Gestor da Contratac¢éo Alvaro Sampaio Corréa Neto Coordenadoria de Suporte e
Infraestrutura Tecnoldgica
Substituto Rosangela Klumb Segdo de Gestdo de Servigos de Tl

4. Andlise de Riscos

RISCO 1: Nao haver contratacdo em funcéo da inexisténcia de empresas que atendam aos
requisitos.

Probabilidade: (X) Baixa 1 ( ) Média 3 ()Altas

Impacto: ( ) Baixo 1 ( ) Moderado 3 (X)Alto 5

Nivel do Risco . o ( ) Elevado ( ) Extremo

(Probabilidade x () Baixo 1 ( X') Médio 3-5

Impacto): 9-15 25

Danos potenciais: A prestacdo de servi¢cos especializados suplementares no ambiente de
Tecnologia da Informacg&o ndo ser entregue aos usuarios de Tl, dentro da
gualidade, prazo e escopo adequados




- -

Tribunal Regional EIetoraI de Santa Catarina

Acdo mitigatoria 1:

Ao elaborar o projeto basico/edital de licitagdes, comparar requisitos com
os de outros 6rgdos/contratos, para as especificacdes estarem de acordo
com o0 que é praticado no mercado.

Recursos requeridos:

Disponibilidade da equipe de planejamento da contratacéo.

Responsavel:

Equipe de Planejamento da Contratacdo

Acéo de contingéncia
1

Caso nao haja nenhuma empresa que possa prestar o servico solicitado,
pode-se revisar as especificacdes do projeto basico.

Recursos requeridos:

Disponibilidade da equipe de planejamento da contratacéo.

Responsavel:

Equipe de Planejamento da Contratagéo

Gestor do Risco:

Unidade titular da demanda.

RISCO 2: A empresa contratada néo realizar a prestacdo do servico na quantidade, qualidade e

prazos estabelecidos.

Probabilidade: (x)Baixal ( ) Média 3 ()Altab

Impacto: ( )Baixo 1 ( ) Moderado 3 (X)Alto 5

Nivel do Risco _ _ ( ) Elevado () Extremo
(Probabilidade x ( )Baixo 1 ( x) Médio 3-5

Impacto): 9-15 25

Danos potenciais:

A prestacéo de servigcos especializados suplementares no ambiente de
Tecnologia da Informac&o ndo ser entregue aos usuarios de Tl, dentro da
gualidade, prazo e escopo adequados.

Acao mitigatoria 1:

Estipular clausulas de glosa e multas por ndo cumprimento de requisitos
no prazo ou com a qualidade solicitada.

Recursos requeridos:

Disponibilidade da equipe de planejamento da contratagao.

Responsavel:

Gestor do contrato

Acéo de contingéncia
1:

Enquanto durar a instabilidade, deslocar recursos humanos de outros
contratos para atender 0s requisitos.

Estipular cldusula obrigando a contratada a cumprir as demandas.

Recursos requeridos:

Disponibilidade de equipe técnica.

Responsavel:

Gestor do contrato.

Gestor do Risco:

Gestor do contrato.

RISCO 3: A empresa contratada néo ter condi¢cdes e/ou estrutura para prestar o servico de forma
aceitavel, ou ficar impossibilitada de fazé-lo durante a vigéncia do contrato.

Probabilidade: (X) Baixa 1 ( ) Média 3 ()Ala5s

Impacto: ( ) Baixo 1 ( ) Moderado 3 (X)Alto5

Nivel do Risco _ _ ( ) Elevado () Extremo
(Probabilidade x ()Baixo1 ( X') Médio 3-5

Impacto): 9-15 25

Danos potenciais:

Compromete todo o projeto e, consequentemente, a execu¢do dos
servicos.

Acdo mitigatoria 1:

Criar requisitos no edital que permitam a participacdo de empresas que
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possuam estrutura adequada para atender os requisitos do contrato
integralmente.

Recursos requeridos:

Disponibilidade da equipe de planejamento da contratacéo.

Responsavel:

SAO/Gestor do contrato.

Acao de contingéncia
1

O contrato deve ter uma clausula que, em funcdo da quantidade de
adverténcias ou outro critério, possa ser rescindido e realizada uma nova
licitag&o.

Recursos requeridos:

Disponibilidade da equipe de planejamento da contratagao.

Responsavel:

SAO/Gestor do contrato.

Gestor do Risco:

Gestor do contrato.

RISCO 4: Haver aumento de demanda néo prevista, fazendo com que a empresa nao consiga

atender o ANS.

Probabilidade: (X) Baixa 1 ( ) Média 3 ()Alta5

Impacto: ( ) Baixo 1 ( ) Moderado 3 (X)Alto 5

Nivel do.Risco _ . ( ) Elevado () Extremo
(Probabilidade x ( )Baixo 1 ( X') Médio 3-5

Impacto): 9-15 25

Danos potenciais:

Penalizar a empresa excessivamente por causa ndo provocada pela
mesma

Acdo mitigatoria 1:

Na estipulacdo dos requisitos do contrato, definir possibilidade de
ampliacdo da capacidade de atendimento em periodos em que a demanda
estiver muito superior ao previsto originalmente.

Recursos requeridos:

Disponibilidade da equipe de planejamento da contratagéo.

Responsavel:

Gestor do Contrato

Acéo de contingéncia
1

Solicitar a empresa disponibilizagdo de pacotes adicionais para suprir a
demanda.

Recursos requeridos:

Disponibilidade de equipe técnica.

Responsavel:

Gestor do Contrato

Gestor do Risco:

Gestor do Contrato

RISCO 5: Haver alteragédo do escopo da necessidade de trabalho, fazendo com que a contratacao
nao atenda as necessidades.

Probabilidade: (X) Baixa 1 ( ) Média 3 ()Alta5

Impacto: ( ) Baixo 1 ( ) Moderado 3 (X)Alto5

Nivel do Risco . . ( ) Elevado () Extremo
(Probabilidade x () Baixo 1 ( X') Médio 3-5

Impacto): 9-15 25

Danos potenciais:

A empresa ndo conseguir executar os servigos contratados.

Acao mitigatoria 1:

Promover reunibes com o GesTIC e GovTIC evidenciando o escopo da
atual contratacéo.
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Evitar a entrada em operacéo de servicos fora do escopo do contrato

Recursos requeridos: | Disponibilidade da equipe de Gestéo de TI

Responsavel: Gestor do Contrato

Acao de contingéncia | Caso ocorra alteracdo de escopo, utilizar outros contratos.
1

Recursos requeridos: | Disponibilidade de equipe técnica

Responsavel: Gestor do Contrato

Gestor do Risco: Gestor do Contrato.

RISCO 6: Falta de servidores disponiveis da area de TlI com dominio do processo de gestédo
contratual.

Probabilidade: (X)Baixa 1 ( ) Média 3 ()Altas

Impacto: ( )Baixo 1 ( ) Moderado 3 (X)Alto 5

Nivel do Risco _ o ( ) Elevado () Extremo
(Probabilidade x ( )Baixo 1 ( X)) Médio 3-5

Impacto): 9-15 25
Danos potenciais: Falta de monitoramento sobre o contrato

Falta de gestdo sobre os servigos contratados.

Acéo mitigatoria 1: Nao alocacgéo dos servidores gestores de contrato para outras tarefas

Recursos requeridos: | Disponibilidade da equipe de gestdo do contrato.

Responsavel: Gestor do Contrato

Acéo de contingéncia | Ampliar o nimero de servidores capacitados sobre o tema.
1

Recursos requeridos: | Disponibilidade da equipe de servidores.

Responsavel: Gestor do Contrato

Gestor do Risco: Gestor do Contrato

5. Declaracgao de Viabilidade ou ndo da contratagao

Com base nas informacfes levantadas ao longo deste Estudo Técnico Preliminar e na andlise das
contratacdes publicas similares, a equipe de planejamento considera a contratacao viavel em seus
aspectos técnicos e de negécio, visto que had no mercado empresas fornecedoras que podem atender
aos requisitos exigidos pela demanda, e que a contratacao esta alinhada com os planos e objetivos
estratégicos do Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina.

Quanto a viabilidade econdémica, embora o valor estimado neste estudo preliminar tenha ficado acima
do orcamento inicialmente previsto, esta equipe entende ser viavel a contratagédo, considerando que
poderd haver redugcdo nas propostas apresentadas no momento da realizagdo da pesquisa de
precos.

A ndo contratacdo implicaria em reducéo da oferta de servicos e aumento no tempo de solucdo de
problemas, o que vai de encontro aos anseios tanto dos usudrios internos, quanto dos externos,
adicionada a necessidade de atendimento aos indicadores constantes nos PETIC, PDTI, bem como
nas orientagdes e recomendacdes advindas do TCU e CNJ.



Além disso, em periodos de grande demanda ou em que o0s prazos sdo curtos (impostos por
legislacdo especifica), sua abrangéncia auxiliard sobremaneira na consecug¢do das solugdes
adotadas na area de TI, de forma a atender os prazos impostos.

Por fim, apesar dos riscos mapeados terem sido classificados nos niveis médio e elevado, foram
definidas a¢Bes mitigatorias e de contingéncia para cada um deles.
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Anexo A - Lista de Potenciais Fornecedores

Nome

Nome: CDS Informética Ltda

Site na web: https://www.cdssul.com.br/
Telefone: 51 3325-7500

Email: cds@cdssul.com.br

Contato: -

Nome: CTIS Tecnologia S.A

Site naweb: https://www.ctis.com.br/
Telefone: (11) 2117-8272

Email: -

Contato: -

Nome: InterOp Informética LTDA

Site na web: http://www.interop.com.br/
Telefone: (51) 3216-7000

Email: negocios@interop.com.br

Contato: -

Nome: Life Tecnologia e Consultoria LTDA - ME
Site naweb: -

Telefone: (61) 3037-1680

Email: thiago@lifecon.com.br

Contato: -

Nome: Central IT Tecnologia da Informagé&o - LTDA
Site naweb: https://centralit.com.br/

Telefone: 61 3030-4000

Email: comercial@centralit.com.br

Contato: -



mailto:cds@cdssul.com.br

- -

Tribunal Regional EIetoraI de Santa Catarina

Anexo B - Contrata¢gdes Publicas Similares

Produto/Servico 01

Contrato n° 010/2020

Instituicéo Publica

Tribunal Superior Eleitoral

Fornecedor Ewave do Brasil Informética LTDA.
Prestacdo de servicos especializados na area de tecnologia da
Descrico informacéo para atividades de suporte técnico a infraestrutura de

Tl, mediante alocacdo de postos de trabalho nas dependéncias do
Tribunal Superior Eleitoral

Valor Estimado (para 24
meses)

R$ 12.711.033,37

Produto/Servi¢co 02

Contrato N° 010/2019

Instituicdo Publica

Tribunal Regional Eleitoral de Pernambuco

Fornecedor Zero Um — Informatica Engenharia E Representacdes LTDA.
Contratacdo de servigos técnicos em Tecnologia da Informacéo,
Descricéo para execugédo continuada de atividades de Suporte Técnico

Remoto (Suporte Técnico de 1° nivel - Service Desk)

Valor Estimado (para 20
meses)

R$ 298.220,00

Produto/Servico 03

Contrato N° 35/2020

Instituicéo Publica

Tribunal de Contas da Uniao

Fornecedor Hepta Tecnologia e Informatica LTDA.
Prestacéo dos servigos técnicos especializados na area de
tecnologia da informagé&o para organizagéo, desenvolvimento,
Descricao implantacdo e execuc¢do continuada de atividades de suporte

técnico remoto e presencial a usuarios de
solucdes de tecnologia da informacéo.

Valor Estimado (Anual)

R$ 4.126.589,24

Produto/Servico 04

Contrato N. 31/2020

Instituic&o Publica

Conselho Nacional de Justica

Fornecedor

Algar Tl Consultoria S/A

Descricao

Contratacdo de servigos técnicos especializados para suporte a
infraestrutura e operacdes de TIC.

Valor Estimado (para 20
meses)

R$ 2.491.026,60

Produto/Servico 05

Contrato 74/2019

Instituicdo Publica

Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso

Fornecedor

DSS Servicos de Tecnologia da Informacéo LTDA




Descricéo

Contratacao de servigos técnicos especializados que envolvam
implantacdo, operacéo e gestdo continuada de Central de Suporte
Técnico, contemplando os niveis 1°, 2° e 3°.

Valor Estimado (para 30
meses)

R$ 11.578.974,34

Produto/Servico 06

Contrato O17/2020

Instituicdo Publica

Tribunal de Contas do Estado de Sdo Paulo

Fornecedor Lanlink Servigos de linformética S.A.
Prestacdo de servicos de suporte a infraestrutura de Tl com
Descricédo atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk(Central de

Servigos).

Valor Estimado (para 30
meses)

R$ 1.815.812,56
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Anexo C - Memoérias de Célculos — Custo Estimado da Contratacéo

MONTANTE A
X BASE SALARIAL ANALISTA DE BASE SALARIAL ANALISTA DE
DISCRIMINAGAO SUPORTE PLENO SUPORTE SENIOR
1. REMUNERAGCAO (1.1 + 1.2) R$ 2.911,56 R$ 3.639,45
1.1 Salério R$ 2.911,56 R$ 3.639,45
VALOR EM VALOR EM
1.2 Adicionais sobre o Saléario (1.1) PERCENTUAL MOEDA PERCENTUAL MOEDA
CORRENTE CORRENTE
a. Adicional Noturno R$ - R$ -
b. Adicional de Insalubridade R$ - R$ -
c. Adicional de Periculosidade R$ - R$ -
d. Adicional de Risco de Vida R$ - R$ -
e. Adicional de Assiduidade R$ - R$ -
2. TOTAL DE ENCARC;:.OS SOCIAIS incidentes sobre 47.72% R$ 1.389,37 47.72% R$ 1.736,71
o valor da remuneragéao (1)
VALOR TOTAL DA MAO-DE-OBRA @a+2) R$ 4.300,93 R$ 5.376,16
MONTANTE B
P BASE SALARIAL ANALISTA DE SUPORTE BASE SALARIAL ANALISTA DE
DISCRIMINAGAO PLENO SUPORTE SENIOR
VALOR EM PERCENT~UAL EM VALOR EM PERCENT~UAL EM
RELACAO AO RELACAO AO
ITEM MOEDA MOEDA
CORRENTE YALDH DA— CORRENTE GO DA—
REMUNERACAO REMUNERACAO
1. Uniforme/EPI's R$ - 0,00% R$ - 0,00%
2. Depreciagdo de Equipamentos Utilizados R$ - 0,00% R$ - 0,00%
3. Auxilio Funeral R$ 8,00 0,19% R$ 8,00 0,15%
4. Vale Transporte R$ 36,98 0,86% R$ 8,72 0,16%
5. Vale Alimentagédo R$ 385,00 8,95% R$ 385,00 7,16%
6. Treinamento R$ 56,00 1,30% R$ 56,00 1,04%
7. Seguro de Vida R$ 3,50 0,08% R$ 3,50 0,07%
8. Auxilio Creche R$ 10,00 0,23% R$ 10,00 0,19%
TOTAL DO MONTANTE B R$ 499,48 11,61% R$ 471,22 8,76%

TAXA DE ADMINISTRACAO

DISCRIMINAGAO

BASE SALARIAL ANALISTA DE SUPORTE

BASE SALARIAL ANALISTA DE SUPORTE

PLENO SENIOR
PERCENTUAL PERCENTUAL
‘wotoa' | INDEWTESORRE|  “yoeon | INCIDENTE SoBre
CORRENTE AEB CORRENTE AEB
1. Valor total das despesas Administrativas R$ 154,50 3,22% R$ 154,50 2,64%
1.1 Pessoal Administrativo R$ 154,50 3,22% R$ 154,50 2,64%
1.2 Material de Expediente R$ - 0,00% R$ - 0,00%
1.3 Depreciagéo de equipamentos de escritorio R$ - 0,00% R$ - 0,00%
1.4 Agua, energia elétrica, telefone, etc. R$ - 0,00% R$ - 0,00%
2. Lucro R$ 1.087,29 22,65% R$ 2.943,57 50,34%
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3.

Catarina
3. Tributos Indiretos
3.1.ISS sobre faturamento (2,50%) R$ 169,06 5,07% R$ 250,29 6,20%
3.3. COFINS sobre faturamento (3%) R$ 202,87 6,09% R$ 300,35 7,45%
3.5. PIS (0,65%) R$ 43,96 1,32% R$ 65,08 1,61%
3.5. INSS (4,5%) R$ 304,31 9,13% R$ 450,53 11,17%
TAXA GLOBAL DE ADMINISTRAGCAO (1+2+3) R$  1.961,99 38,35% R$ 4.164,32 68,25%

TOTAL DA CONTRATACAQ

DISCRIMINACAO

BASE SALARIAL ANALISTA DE SUPORTE

BASE SALARIAL ANALISTA DE

PLENO SUPORTE SENIOR
VALOR EM PERCENTUAL VALOR EM PERCENTUAL
ITEM MOEDA INCIDENTE SOBRE MOEDA INCIDENTE SOBRE
CORRENTE O TOTAL CORRENTE O TOTAL
1. MONTANTE "A" R$ 4.300,93 90,62% R$ 5.376,16 77,24%
2. MONTANTE "B" R$ 499,48 10,52% R$ 471,22 6,77%
3. TAXA DE ADMINISTRACAO R$ 1.961,99 41,34% R$ 4.164,32 59,83%
TOTAL GLOBAL (1+2+3) R$ 6.762,39 142,48% R$ 10.011,70 | 143,84%
QUANTIDADE DE EMPREGADOS 45 1
VALOR TOTAL MENSAL x QUANTIDADE DE
EMPREGADOS R$ 101.435,92 R$ 10.011,70
VALOR TOTAL ANUAL R$ 1.217.231,04 R$ 120.140,4




Anexo D — Relagéo de atividades definidas pelo Ministério do Trabalho e
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Emprego

CBO: 2124 — 20 Analista de Suporte Computacional:

Descricdo da Area | Atividade Item
Desenvolver Definir alternativas fisicas de implantacao. 1
sistemas de TIC
Administrar Executar procedimentos para melhoria da performance dos | 2
ambiente de TIC sistemas.
Identificar falhas nos sistemas. 3
Prestar Suporte | Orientar cliente / usuario. 4
Técnico ao Cliente / | Consultar documentacgéo técnica. 5
Usuario Consultar fontes alternativas de informacées. 6
Realizar simulagbes em ambiente controlado. 7
Acionar suporte de terceiros. 8
Instalar Hardware. 9
Montar Hardware. 10
Instalar software e aplicativos e/ou drivers 11
Configurar software e/ou sistemas operacionais. 12
Propor alternativas de implantacdo de Hardware. 13
Atender chamados / tickets incidentes 14
Controlar chamados dos clientes / usuarios. 15
Projetar solu¢cBes de | Adequar solucdes a necessidade do cliente. 16
TIC Apresentar alternativas de solucdo 17
Pesquisar inovacdes | Construir ambiente de teste 18
em TIC Analisar funcionalidade do produto. 19
Elaborar Testar sistemas. 20
planejamento e | Registrar defeitos. 21
execucdo de testes.
Comunicar-se Registrar Ocorréncias. 22
Emitir Pareceres Técnicos. 23
Divulgar documentagéo. 24
Participar de féruns de discussao. 25
Prestar Consultoria Técnica. 26
Interagir com areas afins. 27
Disseminar Conhecimento. 28
Demonstrar Demonstrar capacidade de raciocinio abstrato. 29
competéncias Demonstrar capacidade de criatividade. 30
pessoais. Demonstrar capacidade de raciocinio légico. 31
Demonstrar capacidade de sintese. 32
Demonstrar capacidade de senso analitico. 33
Demonstrar capacidade de concentracao. 34
Demonstrar capacidade de flexibilidade. 35
Demonstrar capacidade de antecipar cenario futuro. 36
Trabalhar em equipe. 37
Demonstrar capacidade de iniciativa. 38
Demonstrar capacidade de memorizacao. 39
Demonstrar empatia com publico-alvo. 40
Demonstrar capacidade de trabalhar sob presséo. 41
Demonstrar capacidade de organizacao. 42
Demonstrar capacidade de proatividade. 43
Demonstrar capacidade de resiliéncia. 44

Fonte: http://www.mtecbo.gov.br/cbosite/pages/pesquisas/BuscaPorTitulo.jsf
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Anexo E - Correlagéo entre atividades desempenhadas no TRESC e listadas

na CBO.

Atividade TRESC

CBO Relacionada

Oferecer orientagdes aos usuarios internos, mediante
pesquisa na base de conhecimentos do TRESC, quanto ao
uso de sistemas operacionais, softwares basicos, aplicativos
comerciais, equipamentos e aparelhos em geral, bem como
guanto a configuragdo, instalagdo, funcionamento e
manutencdo de equipamentos e componentes de TI.

4,5, 6, 13, 26, 27.

Executar intervencdo em estacdo de trabalho de usuérios do
TRESC, mediante autorizacdo, para realizacdo de
configuracdes, instalagbes e remogBes de aplicativos
comerciais, atualizacdes de softwares e reparos diversos;

2, 3,5, 11, 12, 14, 16, 17,
20,21, 23, 26, 27.

Registrar detalhadamente no Sistema de Gerenciamento de
Servigos de Tl de todo e qualquer andamento, observacéo
relevante, informacdo fornecida pelo usuario ou outras
equipes, referentes as ocorréncias dos usuarios;

4,6, 14, 15, 16, 22, 24, 27.

Informar usuarios quanto ao andamento das ocorréncias por | 4, 14, 28.
ele registradas mediante solicitacdo.
Identificar e reportar imediatamente ao Supervisor de | 3,23, 28.

Atendimento problemas criticos que acarretem impactos
significativos no ambiente tecnoldgico do TRESC ou situagtes
excepcionais, fora do seu controle ou al¢ada,;

Receber e documentar as solugées de ocorréncias e efetuar o
fechamento das mesmas no sistema,

5, 14, 15, 16, 22, 27, 28.

Detectar e verificar a persisténcia de erros/problemas na
infraestrutura de T1, bem como o0 seu monitoramento;

3,8, 20, 21, 22, 27.

Executar testes de sistema operacional e de homologacédo de
software;

3,5, 7,12, 19, 20, 21, 23,
27.

Configurar servigos e ativos de rede;

5,9, 10, 11, 12.

Homologar periféricos;

5,7,9, 11, 23.

Preparar ambiente de TI;

9, 10, 11, 12, 13, 16, 17,
20.

Executar outros servigcos correlatos ao atendimento aos
usuarios.

Instalar, substituir e remanejar moédulos e equipamentos;
substituir itens de suprimentos e efetuar manutencdo de
equipamentos em geral;

5,7,9, 10, 11, 21.

Realizar testes gerais em equipamentos e midias; 5,7,9,11, 23.
Incluir/alterar informacdes em sistemas informatizados; 12,16

Auxiliar nas atividades de desfazimento de equipamentos; -

Preparar equipamentos para transporte; -

Abrir/consultar ocorréncias externas; 8, 14, 15, 22.
Auxiliar na homologacéo de procedimentos técnicos; 7,17, 20, 23, 27.
Ativar ambientes que necessitem de infraestrutura de TI; 12, 16, 20, 27.

Pesquisar solugdes tecnolégicas;

5, 6, 7, 16, 17, 18, 19, 23,
25, 27, 28.




Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina

Realizar conferéncia fisica de equipamentos/materiais; 5.

Organizar e entregar documentos, equipamentos e materiais; 4, 27.

Auxiliar na elaboracédo de documentos em geral; 5, 6, 19, 27, 28.

Confeccionar redes de cabeamento estruturado e realizar | 9, 10, 16, 17.
manutencao da infraestrutura de redes;

Executar outros servicos correlatos a manutencédo de ativos de | -
Tl e a infraestrutura de redes;

Das 28 atividades técnicas listadas pela CBO, 27 possuem correlacdo com as atividades
desempenhadas no ambiente do TRESC. Dessas 27, 23 atividades da CBO apresentam correlacéo
com mais de uma atividade do TRESC. Doze atividades da CBO fazem correlagdo com mais de 5
atividades do TRESC. Apenas uma atividade da CBO néo possui correlacdo no TRESC, por se tratar
de funcdo da area de desenvolvimento de sistemas de TIC, algo que néo é realizado pelos técnicos
de suporte do Tribunal. Das 26 atividades do TRESC, por sua vez, 22 possuem correlacdo com
atividades da CBO. Apenas quatro atividades bem especificas do ambiente do Tribunal ndo possuem
relacdo, a saber: auxiliar nas atividades de desfazimento de equipamentos, preparar equipamentos
para transporte, executar outros servi¢os correlatos a manutencao de ativos de Tl e a infraestrutura
de redes e executar outros servigos correlatos ao atendimento aos usuarios.

Quanto as 16 competéncias pessoais listadas pela CBO, a partir da linha 29, todas séo
habilidades necesséarias para o desempenho da funcdo no ambiente do TRESC. Dentre elas,
destacamos: demonstrar capacidade de senso analitico; de concentracéo; de organizacéo; empatia
com publico alvo e trabalhar em equipe.
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Anexo F - Memdérias de Calculos Quantitativo de Profissionais

Os servigos especializados e continuados de suporte, de manutencéo de ativos de Tecnologia da
Informacéo (TI) e auxilio no controle de equipamentos de Tl séo prestados atualmente pelo contrato
106/2016 e atende atualmente, em média, 3820 ocorréncias mensais, chegando a 6820 ocorréncias
para o més de maior movimento, conforme pode ser observado no Erro! Fonte de referéncia nédo
encontrada..

Quantidade de Ocorréncias Mensais 2019/2020

BODOD

7000

6000
5000

A

3000
2000

1000
Novemnbr Dezembr

Janeiro | Fevereiro, Marco Maic Junho Julho Agosto |Setembro Outubro

3712
2709

3154 3832

2789 3655
= 2018 m 2020
Quadro 8- Quantidade de ocorréncias mensais - comparativo 2019/2020
Fonte: TRESC

3377
3745

3777 5454

6820

4085 2500

3259

m 2019
m 2020

25854
3192

3569
3628

2986
3485

2935
3327

6770

59B4

O Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. e o Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.
demonstram o quantitativo de chamados distribuidos por faixa de horario em cada um dos meses de
2019 e 2020, respectivamente.

2019 Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
06:00 até 06:59 1
07:00 até 07:59 2 5 1 2 2
08:00 até 08:59 2 3 1 2 2 2| 13 2 5 5 5 1
09:00 até 09:59 3 9 8 8 1 4| 10 8| 11| 14
10:00 até 10:59 3 2 2 6 7 2 6 4| 15| 23 7
11:00 até 11:59 31| 26| 27| 57| 36| 45| 45| 41| 52| 96| 123| 32
12:00 até 12:59 | 276| 354 | 254 | 266| 368| 324 | 387| 380| 372| 526| 428| 276
13:00 até 13:59 | 496 | 638 | 538| 508 | 670| 520| 666 | 645| 710|1028| 742| 488
14:00 até 14:59 | 583 | 620| 585| 517 | 690| 594 | 642| 548| 700| 978| 751 | 466
15:00 até 15:59 | 472 | 571 | 511 | 469 | 547 | 482| 656| 527 | 530| 835| 596 | 368
16:00 até 16:59 | 443 | 521 | 416 | 435| 485| 395| 522 | 479| 489 | 722| 522| 318
17:00 até 17:59 | 359 | 470| 364 | 379| 499| 416| 480| 450| 506 | 728| 503| 298
18:00 até 18:59 | 261 | 331 | 259| 270| 362| 332| 380| 255| 362 | 472| 347| 198
19:00 até 19:59 31| 31| 26| 20| 38| 27| 33| 40| 36| 39| 34| 32




20:00 até 20:59 1 1
Totais 2954 | 3569 | 2986 | 2935 | 3712 | 3154 | 3832 | 3377 | 3777 | 5454 | 4085 | 2500

Quadro 9 - Distribuicio de ocorréncias por hora — Ano de 2019
Fonte: TRESC

2020 Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez
00:00 até 00:59 2 2 7 1
01:00 até 01:59 1 1 1
02:00 até 02:59 1
06:00 até 06:59 1 1 1] 14
07:00 até 07:59 1 1 4| 58 37 1
08:00 até 08:59 1 2 2 18| 37| 34 8| 45| 119 141 10
09:00 até 09:59 2 3 34| 144| 113| 198| 215| 498| 245| 288| 117

10:00 até 10:59 14 11 6 56 74| 61 89| 123| 279 | 242| 172 46
11:00 até 11:59 60 58 72| 110 83 72| 129] 165| 239| 249| 205 70
12:00 até 12:59 | 323 | 320| 345| 416| 216| 217 | 267 | 313 | 546 | 572| 442| 250
13:00 até 13:59 | 541 | 672| 501 | 446| 387 | 419 | 477 | 446| 819 | 862| 739| 508
14:00 até 14:59 | 550 | 614 | 543 | 443| 388| 378| 514 | 519| 975| 887| 838| 502
15:00 até 15:59 | 608 | 520 | 511 | 448| 383| 353 | 473 | 446 | 875| 868| 785| 452
16:00 até 16:59 | 400 | 557 | 486| 433| 308| 324 | 469 | 478| 738| 799| 784| 381
17:00 até 17:59 | 393 | 475| 534 | 422| 294 | 335| 454 | 425| 680| 778| 622| 377
18:00 até 18:59 | 272 | 358| 378| 361| 263| 304 | 334| 354| 635| 686| 596| 360
19:00 até 19:59 29 38 87| 138| 137| 162 | 199| 233| 414| 401 | 291| 168

20:00 até 20:59 1 15 14 7 10 13 15 17 32 16 14

21:00 até 21:59 3 1 1 1 1 2 1 5 5 1

22:00 até 22:59 4 1 1 3 1 2 9

23:00 até 23:59 1 1 2 1 2 6 1
Totais 3192 | 3628 | 3489 | 3327 | 2709 | 2789 | 3655 | 3745 | 6770 | 6820 | 5984 | 3259

Quadro 10 - Distribuicao de ocorréncias por hora — Ano de 2020
Fonte: TRESC

Detalhando o histérico de ocorréncias exposto no Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada., foi
gerada média mensal e diaria de ocorréncias por faixa de horario, considerando apenas as faixas
compreendidas entre o periodo das 12 as 20 horas e verificou-se uma demanda superior a 11 horas
de trabalho da equipe em duas das faixas horarias do dia, como pode ser visto no Erro! Fonte de
referéncia ndo encontrada.. A média de duragdo da ocorréncia considerada foi de 23,46 minutos,
calculada com base nas ocorréncias registradas no ano de 2020 no Sistema de Gerenciamento de
Servigos de Tl do TRESC.

Considerando apenas o0 histérico de quantidade e duragcdo de ocorréncias para os periodos,
assumindo que cada técnico estaria trabalhando nas ocorréncias sem interrupgées e sem considerar
fatores externos, ha a indicacdo da necessidade minima de 12 técnicos para atendimento da
demanda nessas faixas de horario.



Com base na data e horario em que as ocorréncias entraram na fila de atendimento, elas foram
agrupadas em intervalos de 20 minutos (tempo méaximo de resposta exigido para atendimento), com o
objetivo de identificar a quantidade de chamados concorrentes. Tanto para 2019, quanto para 2020,
pelo menos 32% das ocorréncias ingressaram na fila de atendimento no mesmo intervalo de 20

Horas demandas

. Média Ocorréncias .
'Fﬁlx"fls. de Mensal de | por dia (20 nafalxa (23,46
orario . X minutos por
Ocorréncias dias) PO
ocorréncia)
12:00 até 12:59 352,25 17,6125 6,8864875
13:00 até 13:59 | 568,083333|28,40416667 11,10602917
14:00 até 14:59 | 595,916667 | 29,79583333 11,65017083
15:00 até 15:59 | 560,166667 | 28,00833333 10,95125833
16:00 até 16:59 | 513,083333 | 25,65416667 10,03077917
17:00 até 17:59 | 482,416667 | 24,12083333 9,431245833
18:00 até 18:59 | 408,416667 | 20,42083333 7,984545833
19:00 até 19:59 | 191,416667 | 9,570833333 3,742195833

Quadro 11 - Média de horas demandadas por faixa horaria — Ano de 2020

Fonte: TRESC

minutos onde pelo menos outras 10 ocorréncias precisaram do atendimento da equipe.

Destaca-se que 8,70% (2019) e 10,03% (2020) das ocorréncias ingressaram na fila de atendimento e
concorreram com pelo menos outras 17 ocorréncias no mesmo intervalo de 20 minutos, conforme

demonstrado no Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada..

O maior quantitativo de ocorréncias ingressadas na fila de atendimento da Central de Servigos de TI
para um mesmo intervalo de 20 minutos foi de 37 para o ano de 2019 (dia 20 de novembro, das

14h00 as 14h20) e 51 para o ano de 2020 (dia 30 de janeiro, das 15h40 as 15h59).

Quantidade de ocorréncias que entraram na fila de atendimento
Ano p Com5a?9 Com 10a 16 Com 17 ou
Com até 4 outras :
outras outras mais outras
2019 | 6446 (15,23%) 17410 (41,12%) |14797 (34,95%) 3682 (8,70%)
2020 | 11158 (22,60%) 17314 (35,07%) | 15944 (32,30%) 4951 (10,03%)

Quadro 12 - Quantidade de ocorréncias concorrentes na fila de atendimento

Fonte: TRESC

Com relagdo ao tempo de duracdo das ocorréncias, o Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.
demonstra que 75,83% delas foram executadas em até 20 minutos apés terem o atendimento iniciado

pelos técnicos.

Tempo de duracéo das ocorréncias 2019 e 2020 (%)
Até 20 minutos 75,83%
De 21 minutos a 1 hora 14,63%
Acima de 1 hora 9,54%

Quadro 13 - Tempo de duracdo das ocorréncias
Fonte: TRESC



Além das atividades desenvolvidas nas unidades do TRESC, s@o necessérias visitas técnicas aos
cartérios eleitorais para realizagdo das mais diversas atividades relacionadas a infraestrutura de TI,
tais como adequacdo da rede de comunicagdo de dados, instalacdo de switches, adequacdo da
infraestrutura do cartorio, preparacdo dos ambientes para atendimento biométrico, entre outras.

Para tanto, séo estabelecidos roteiros de viagens que contemplam o atendimento a um conjunto de
zonas eleitorais e sao realizados por equipes compostas por dois técnicos de Tl e tem a duracéo
média de uma semana desconsiderando os finais de semana.

O Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada. demonstra o quantitativo de técnicos viajando
simultaneamente por semana nos anos de 2019 e 2020. Tal quantitativo deve ser considerado pela
empresa contratada, pois afeta diretamente o atendimento de ocorréncias da Central de Servicos
(Servicedesk), pois com a auséncia dos técnicos devido as viagens, a equipe local fica reduzida - o
que impacta nos indicadores de atendimento.

Cabe destacar que em marco de 2020 em virtude do inicio da pandemia da Covid-19, as viagens
técnicas do TRESC foram suspensas e no restante do ano s6 foram atendidos casos urgentes que
necessitavam de intervencao técnica local (meses julho e setembro).

Com base nos dados apresentados no ano de 2019 podemos considerar, em média, dois técnicos
fora da Central de Servicos de Tl por semana. Estima-se que para os préximos meses serdo
necessérias viagens adicionais aos cartorios eleitorais para readequa-los as medidas sanitarias de
prevencao a transmisséo do Covid. Estas viagens técnicas serdo previamente planejadas.

2019 - Quantidade de técnicos vialando 2020 - Quantidade técnicos viajando

simultaneamente (por semana | Imultaneamente [por semana)

Quadro 14 - Quantitativo de técnicos em viagens técnicas por semana - Ano 2019 e 2020
Fonte: TRESC

Atualmente os servigos especializados e continuados de suporte a usuéarios de Tl sdo prestados por
empresa terceirizada que disponibiliza 18 profissionais para atendimento das demandas de Tl do
TRESC, sendo um deles o supervisor de atendimento.

Todavia, com base no estudo dos dados historicos apresentados, considera-se viavel a reducéo do
quantitativo de profissionais alocados para atendimento das demandas de Tl deste Tribunal. Dessa
forma, as propostas para o dimensionamento da quantidade de profissionais a serem alocados na
prestacdo dos servicos, deverdo obedecer a quantidade minima de 16 profissionais, ja
considerando o supervisor de atendimento.

A definicdo dessa quantidade minima ja considerou os seguintes aspectos:

e Manutencdo do nivel de atendimento dos servi¢cos nas diversas ocasides de viagem a trabalho
de parte da equipe (vide Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada.);

¢ Atendimento de tarefas criticas, sensiveis e/ou de longa duracao;



e Manutencdo do nivel de atendimento dos servicos em ocasifes de aumento fortuito e
imprevisto da demanda (indisponibilidades de aplicagbes do TSE e de terceiros, eventuais
ataques a sistemas e que exigem esforcgo total da equipe no atendimento a usudrios afetados).

Cabe ressaltar que eventual reducdo no quantitativo das equipes, abaixo dos limites minimos
considerados exequiveis quando da contratacdo, devera ser precedida pela implementacéo de planos
de melhoria dos servicos e pela apresentacdo de calculos estatisticos sobre a variacdo das
demandas e respectivos tempos de atendimento, que demonstrem ter havido otimizacdo de
desempenho que justifique tal reducdo, sem impacto para a qualidade dos servicos.

Os profissionais a serem alocados para atender as demandas desta contratacdo receberdo como
base salarial, no minimo, os valores estabelecidos no Quadro 7, uma vez que se trata de uma pratica
salarial adotada no mercado, conforme mapa salarial apresentado.

A atual contratacéo aferiu a qualidade dos servicos prestados com a utilizacdo de seis indicadores de
desempenho. Para os anos de 2019 e 2020 a empresa contratada ndo recebeu glosas relacionadas
aos indicadores minimos exigidos. Ressalta-se que parte relevante da atual equipe de técnicos da
empresa contratada tem vasta experiéncia nos servicos a serem suportados - 0 que contribui para o
bom desempenho da empresa.
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