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1 Apresentacao

Este documento objetiva demonstrar a viabilidade funcional, negocial e técnica nos
aspectos de eficdcia, eficiéncia, economicidade e padronizacdo da contratacdo de
empresa especializada para a prestacdo de servicos técnicos especializados na drea de
tecnologia da informacdo para organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e execucdo
continuada de atividades de atendimento técnico remoto e presencial a usudrios de
solucdes de tecnologia da informagdo, abrangendo a execucdo de rotinas periddicas,
recebimento, orientacdo e esclarecimento de duvidas, registro, andlise, diagndstico e
resolucdo das solicitacdes de usudrios do TRT da 16° Regido.

As pecas que compdem o presente estudo preliminar documentam, em redacdo
clara, precisa e objetiva, as conclusdes e observacoes da equipe de planejamento sobre o
objeto de estudo, a fim de subsidiar a futura contratacdo dos servicos de Tl pelo TRT 16°
Regido.

Na metodologia de trabalho foram utilizadas técnicas de observacdo, revisdo
analitica, andlise de dados, questionamentos, entre outras técnicas e, como fonte de
consulta, a legislacdo e os regulamentos, a doutrina e a jurisprudéncia, as normas técnicas
e as experiéncias anteriores.

2 Orientacfes Gerais

Recomenda-se, antes de proceder na leitura deste documento, consultar o
Documento de Oficializacdo de Demanda (DOD), principalmente, nos pontos que tratam
da unidade requisitante, justificativa da demanda, alinhamento com o plano estratégico
do TRT16 e os resultados esperados.

3 Analise de Viabilidade da Contratacao
3.1 Consideragdes Gerais

Os servicos ora estudados compreendem a execucdo das atividades de atendimento
das solicitacdes técnicas dos usudrios de Tl do TRT da 16° Regido definidas neste Estudo
Técnico Preliminar, nas seguintes modalidades, de maneira resumida:

O atendimento de 1° nivel € denominado Servico de Atendimento Remoto (N1):
Atendimento das solicitacdes relatfivas aos itens de configuracdo comumente encontrados
no mercado de tecnologia da informacdo, tais como microcomputadores, monitores,
scanners, estabilizadores, transformadores, impressoras, impressoras multifuncionais,
projetores multimidia, webcams, telefones IP etc, bem como, atendimento das solicitacoes
relativas aos itens de configuracdo desenvolvidos e/ou adquiridos pelo Tribunal de modo
customizado as necessidades da Instituicdo, tais como sistemas administrativos e judiciais do
TRT do 16° Regido e demais solucdes desenvolvidas para atendimento das necessidades
institucionais.

O atendimento de 2° nivel, denominado Servico de Atendimento Remoto e Presencial
(N2), consiste no atendimento remoto e presencial s demandas ordindrias no ambiente de
trabalho do usudrio localizado nas unidades do TRT do 16% Regido em todo o estado do
Maranhdo. Incluindo o atendimento presencial necessdrio a realizacdo de eventos da
Justica do Trabalho onde houver a utilizacdo de bens e servicos de informdtica, mediante
através do esclarecimento de dulvidas, operacdo, instalacdo/desinstalacdo,
montagem/desmontagem e transporte dos equipamentos e também o atendimento de TIC
aos desembargadores, em regime de disponibilidade exclusiva, durante as sessdes do
pleno.



3.2 Necessidade do

Negodcio

Necessidade de Negdcio

Justificativa

Ampliar a forca de trabalho da
TIC

Devido ao crescimento das demandas, das
atividades e dos processos relativos a T,
necessArios para assegurar a produtividade da
prestacdo jurisdicional, forna-se  urgente
expandir o quantitativo quando de recursos
humanos da Tl.

Gerenciar e monitorar o fluxo
de processos de atendimento,
através da medicdo de
indicadores de desempenho

Com o aumento de demandas judiciais e
administrativas, com o infuito de garantir
celeridade das demandas, deve-se garantir
que os indices minimos de qualidade sejam
atingidos nos servicos de TIC disponibilizados ao
pUblico do TRT16.

Aperfeicoar a infraestrutura
tecnolégica em TIC

Garantir  que exista uma infraestrutura
tecnoldégica (computadores, Internet, telefonia
digital) minima para o bom atendimento do
publico, facilidade de acesso aos servicos de
TIC, e seguranca digital do Tribunal.

Aumentar o nivel de satisfacdo
dos usudrios internos e externos
de servicos de TIC

Com o progressivo aumento da dependéncia
das dreas fim e meio em relacdo a utilizacdo
de solugdes de TIC, é imprescindivel um maior

cuidado com o atendimento aos usudrios,
garantindo sua produtividade e satisfacdo.

Tabela 1: Necessidade do Negdcio

3.3 Levantamento das diferentes solucdes que atendem aos requisitos

3.31 Definigbes

[1Acordo de Nivel de Servico (ANS): acordo firmado entre a drea de Tl
e a Instituicdo, que descreve o servico de Tl, suas metas de nivel de servico,
além dos papéis e responsabilidades das partes envolvidas no acordo;

O Usudrios: Magistrados, servidores ocupantes de cargo efetivo ou em
comissdo, requisitados e cedidos, e, desde que previamente autorizados,
empregados de empresas prestadoras de servicos terceirizados, advogados,
membros do Ministério PUblico, Peritos, estagidrios e outras pessoas que se
enconfrem a servico da Justica do Trabalho, utiizando, em cardter
tempordrio, os recursos tecnoldgicos do TRT ou qualquer outro usudrio externo
que esteja acessando os servicos de Tl do TRT 16° Regido;

OSuporte Técnico de 1° Nivel (N1): responsdvel pelo registro,
classificacdo, priorizacdo, resolucdo e fechamento de chamados, através de
script de atendimento e de forma remota. Responsdvel, também, pelas
atividades relacionadas & comunicacdo com os usudrios;

OSuporte Técnico de 2° Nivel (N2): responsdvel pelo atendimento a
solicitacdes que exijam o deslocamento presencial ou maior conhecimento
sobre hardware e software, além daquelas que ndo forem resolvidas pelo
Nivel 1;



USuporte Técnico de 3° Nivel, sustentacdo e projetos de infraestrutura
(N3): responsdvel pelo atendimento a solicitagcdes que exijam um
conhecimento especializado ou que ndo forem resolvidas pelos Niveis 1 e 2,
além da execucdo continuada de servicos relacionados a sustentacdo da
infraestrutura de Tl e execucdo de projetos.

3.3.2 Coordenadoria de Tecnologia da Informacéao e
Comunicacdes

A Coordenadoria de TIC (CTIC) é subordinada & Presidéncia. A CTIC estd organizada
em 07 (sete) principais segmentos de atuacdo, conforme Portaria GP n°® 1/2015:

1. Secdo Administrativa — Compete readlizar o recebimento, registro, triagem,
distribuicdo, encaminhamento, expedicdo e controle de documentos e processos da CTIC,
organizar e manter atualizados o acervo de documentacdo, publicagcdes técnico-juridicas
literdrias e os referentes a legislacdo de interesse da CTIC;

2. Secdo de Apoio ao Ple-JT — compete planejar, coordenar, conftrolar, orientar e
dirigir a execucdo das atividades relacionadas ao Sistema PJe-JT com a assisténcia aos
usudrios dos sistemas PJe-JT, tanto internos como externos, p. Promover o treinamento e a
atualizacdo de usudrios multiplicadores, efetuar a andlise e homologacdo das novas
versdes do Sistema PJe-JT disponibilizadas pelo CSJT, com bases nos principios e normas
publicadas pelo Servico de Governanca de TIC;

3. Setor de Governanca de Tecnologia da Informacdo — compete planegjar,
coordenar, controlar, orientar e dirigir processos e procedimentos que atendam das demais
dreas de TIC, o suporte e implantacdo de normas e padrdes nacionais e internacionais,
suporte ao desenvolvimento de software através de engenharia de software e melhorias nos
processos de TIC e a gestdo do portfélio de TIC;

4. Setor de Desenvolvimento de Sistemas — compete planejar, coordenar, conftrolar,
orientar e dirigir as atividades de andlise, especificacdo, desenvolvimento, implantacdo,
manutencdo e documentacdo de sistemas de processamento eletrbnico de dados e de
bases de dados que atendam ds dreas judicidrias e administrativas do Tribunal, de acordo
com as direfrizes definidos pelo Servico de Governanca de TIC;

5. Setor de Infraestrutura Computacional — compete planejar, coordenar, confrolar,
orientar e dirigir a execucdo das afividades de instalacdo, adequacdo, monitoracdo,
andlise de desempenho e seguranca dos equipamentos de computacdo utilizados no TRT
16 e dos programas bdsicos que controlam seu funcionamento, além de fornecer apoio
técnico aos demais setores da CTIC;

6. Setor de Relacionamento com o Cliente — compete planejar, coordenar, controlar,
orientar e dirigir a execucdo das atividades relacionadas com a assisténcia aos usudrios,
internos e externos, dos servicos prestados pela CTIC, promover o freinamenfo e a
atualizacdo de usudrios e técnicos, efetuar a andlise dos procedimentos judicidrios,
administrativos e de TIC realizados no Tribunal e propor normas e padronizacdes, com bases
nos principios e normas publicadas pelo Servico de Governanca de TIC.

7. Secdo de Seguranca da Informacdo - compete zelar pela integridade,
confidencialidade e disponibilidade dos dados sob a responsabilidade da CTIC, com base
em normas de seguranca de informacdo vigentes, além de prover politicas, acdes e
solucdes de seguranca que agreguem valor aos servicos prestados, pautadas na
conscientizacdo e no comprometimento de seus servidores para com a preservacdo da
confidencialidade, da integridade e da disponibilidade das informacdes, a seguranca nas
operacoes e a excelente imagem perante a sociedade.



Além das atividades relacionadas a prestacdo dos servicos de Tl, hd diversas
atividades que sdo préprias de servidores como o planejamento, administracdo e gestdo
de processos de Tl.

3.3.2.1 Recursos Humanos

A atual forca de trabalho de servidores do quadro é de 35 cooperadores distribuidos
entres os diversos setores da CTIC. Na Administracdo, sdo 2; No Apoio ao Ple-JT, 7; Na
Governanca de Tecnologia da Informacdo, 3; No Desenvolvimento de Sistemas, 13; Na
Infraestrutura Computacional, 8, no Setor de Relacionamento com o Cliente, 1; Na Secdo
de Seguranca da Informacado, 1.

3.3.2.2 Volumetria

A volumetria e dimensionamento inicial da solucdo de atendimento a usudrios de TIC
podem ser encontrados no Termo de Referéncia, ANEXO | - Especificacdes Técnicas dos
Servicos.

3.3.3 CENARIO 1 - Terceirizag&o da Central de Atendimento de Tl no
primeiro e segundo niveis de atendimento. Remuneracao por chamado.

CONTRATACAO ATUAL.
Escopo:
0 Terceirizacdo do Suporte Técnico de 1° Nivel
0 Terceirizacdo do Suporte Técnico de 2° Nivel
Ndo Escopo:
0 Terceirizacdo do Suporte Técnico de 3° Nivel

Esse cendrio é caracterizado pela continuvidade da terceirizacdo do suporte técnico
de 1° nivel e de 2° nivel, frisa-se que ndo é escopo desse cendrio a terceirizacdo do 3° nivel,
visto que ndo hd essa previsdo no contrato atual.

Atualmente, na CTIC, as demandas do tipo N1 e do tipo N2 sdo atendidas pela
empresa terceirizada Lanlink de acordo com os quantitativos e valores definidos no
CONTRATO TRT 16% REG. N° 20/2015, PA N° 3807/2015, os quais sdo reproduzidos na Tabela 2.

Servico Valor Unitario
Aftendimento N1 R$ 17,61
Atendimento N20O R$ 37,03
Atendimento N2U R$ 115,62
Atendimento N2E R$ 36,73
Atendimento N2D R$ 142,56

Tabela 2: Valores dos atendimentos

Ressalta-se que o contrato atual foi prorrogado mediante seu 5° aditivo e atingird o
limite legal de vigéncia de 60 (sessenta) meses em seu termo final, estipulado em
27/10/2020, conforme art. 57, I, da Lei 8.666/1993.

Deste modo, esse cendrio ndo se aplica ao presente estudo.



Para efeito comparativo, é incluida uma tabela com os quantitativo de profissionais
utilizados na contratacdo atual, bem como o custo anual contfratado e aquele
efetivamente faturado.

Equipe supervisores | Técnicos Total de Valor Anual Valor Anual
quip P Profissionais Contratado Faturado
1° Nivel Remoto 01 02 03

2° Nivel Presenciall 01 06 07 R$ 809.746,00 | R$ 573.702,52

Totais 02 08 10

3.34 CENARIO 2 - Terceirizag&o da Central de Atendimento de Tl no
primeiro e segundo niveis de atendimento. NOVA LICITACAO.

Escopo:
0 Terceirizacdo do Suporte Técnico de 1° Nivel
U Terceirizacdo do Suporte Técnico de 2° Nivel
Nd&o Escopo:
0 Terceirizacdo do Suporte Técnico de 3° Nivel

Esse cendrio é caracterizado pela readlizacdo de uma nova licitacdo para
terceirizacdo do suporte técnico de 1° nivel e 2° nivel.

O contrato atual prevé o faturamento dos servicos a partir do consumo de unidades
pré-definidas, previstas e alocadas em diferentes modalidades de servico, a saber, Servico
de Atendimento Remoto (N1), Servico de Atendimento Presencial Ordindrio (N20), Servico
de Atendimento Presencial Urgente (N2U), Servico de Atendimento a Atfividades
Extraordindrias (N2E) e Servico de atendimento presencial a unidades distantes (N2D).

Como citado no CENARIO 1, o atual contrato de terceirizacdo, oriundo de um registro
de precos do Tribunal Regional do Trabalho da 7° Regido, nGdo acompanhou a evolucdo
das necessidades do TRT16, sobretudo no que se refere ao atendimento de unidades no
interior do Estado, no atendimento de TIC a sessdes do Pleno, no acompanhamento a
eventos e, sobretudo, na forma de faturamento dos servicos.

No que se refere ao atendimento de unidades no interior do Estado, o consumo é
baseado na quantidade de ativos atendidos em cada deslocamento, sendo que o minimo
de ativos atendidos em cada deslocamento é de 03 (trés) ativos. Deste modo, a CTIC
precisa acumular as demandas de cada unidade distante, catalogar os ativos que serdo
atendidos e emitir Ordem de Servico para as intervencdes nesses ativos. Deste modo,
servicos de organizacdo em um switch de rede, por exemplo, embora demandem grande
esforco e tempo do técnico de Tl, constituem, contratualmente, apenas um ativo atendido,
tornando invidvel um deslocamento exclusivo para este fim.



Outro ponto a se considerar sdo as distGncias entre a sede do TRT16, na cidade de
Sdo Luis, e as unidades no interior do Estado, que podem chegar a 900 km. Neste sentido, os
custos e a logistica das viagens tornam-se um fator de desequilibrio econdmico-financeiro
para a empresa confratada no caso de deslocamentos para atendimentos a poucos
ativos, além de impor maior tempo necessdrio para que a CTIC atenda a demandas com
maior urgéncia.

O contrato atual prevé o servico N2E para atendimento a eventos, que é faturado por
uma unidade aferida através da multiplicacdo da quantidade de ativos atendidos pela
guantidade de horas de atendimento. Esta modalidade de servico foi pensada para
eventos extraordindrios, normalmente ocorridos fora das dependéncias do Tribunal e com
necessidade de movimentacdo e instalacdo de ativos de informdtica, o que tornou o valor
unitdrio elevado no caso dos eventos corriqueiros internos ao Tribunal. Dada a ampla
prevaléncia de eventos internos no TRT16, tal forma de faturamento tem se mostrado
economicamente desvantajosa a este regional.

Um exemplo claro da inconveniéncia da utilizacdo dos servicos N2E sdo as sessdes do
Tribunal Pleno e das Turmas de desembargadores. Nesse caso, as sessdes acontecem 2 a 3
vezes por semana, com duracdo de 4 horas, envolvendo vdrios ativos que incluem os
computadores dos desembargadores e dos membros da mesa. No modelo atual, utilizar
N2E se mostra muito oneroso ao Tribunal.

De modo geral, o faturamento baseado em unidades determinadas e conforme a
produtividade da equipe pode parecer justa e interessante, no entanto tem demonstrado
algumas desvantagens que comprometem a execucdo do confrato e a qualidade dos
servicos percebida pelos usudrios.

Um dos principais pontos que desestimulam a adocdo de faturamento nesses moldes
se dd pela oposicdo entre os interesses da contratada e da administracdo. Se, por um lado,
a administracdo busca reduzir custos, melhorando sua infraestrutura e processos para
diminuir as demandas por servicos de TIC, por outro lado, a contratada fem seu
faturamento baseado exclusivamente nos atendimentos realizados, de modo que seu
interesse serd sempre aumentar seu quantitativo. Esse aumento artificial pode se dar tanto
pela burocratizacdo do atendimento, através do particionamento de atividades coesas em
um conjunto de unidades menores de atendimento, quanto pela reincidéncia de um
mesmo atendimento no decorrer do tempo. Também hd de se considerar a suscetibilidade
do contrato as oscilacdes sazonais na demanda por servigcos, sentidas sobremaneira nos
meses de dezembro e janeiro, quando ocorre o recesso forense.

Com base nas avaliacdes apresentadas justifica-se a andlise de um cendrio
envolvendo uma nova contratacdo com especificacdes e requisitos mais aderentes das
necessidades atuais deste regional, com vistas a uma melhor prestacdo de servicos e
mitigacdo das desvantagens relativas ao modelo de contrato atualmente em vigor.

Neste sentido, optou-se nesse cendrio, pelo faturamento dos servicos de 2° nivel
baseado em um valor fixo mensal, descontadas as retencdes devidas ao desatendimento
dos padrdes de qualidade e as possiveis penalidades cabiveis.

Este novo modelo de remuneracdo visa uma melhor dindmica operacional na
execucdo dos servicos prestados pela contratada a partir da quantificacdo do grau de
qualidade desejado, uma vez que a maximizacdo do faturamento que a empresa obtém
com o contrato ndo depende direfamente do quantitativo de chamados executados, mas
da qualidade dos servicos.

Assim sendo, diferentemente dos modelos que utilizam remuneracdo por unidades de
servicos ou por chamados atendidos, o risco de haver necessidade de negociacdo de
otimizacdo de atividades rotineiras é reduzido, vez que a propria contratada tem interesse
na melhoria dos processos.



Os indicadores de niveis de servicos estabelecidos neste modelo de remuneracdo
estdo conectados com o que é importante e critico de ser monitorado e avaliado,
reduzindo, portanto, o esforco de fiscalizacdo e priviegiaondo o foco de atencdo dos
gestores naquilo que é relevante.

Também avaliou-se neste cendrio que um contrato de prestacdo de servicos
continuados por um periodo de 30 (trinta) meses, podendo ser aditivado por mais 30 (trintal)
meses, seria mais adequado, visto que eliminaria a necessidade de aditivos anuais ao prazo
de vigéncia do contrato, cujo processo administrativo demanda grande esforco conjunto
de vdrias unidades administrativas.

O "Guia de boas prdaticas em contratacdo de solugcdes de tecnologia da
informacdo”11 versdo 1.0, do TCU, na pdagina 148, trata deste aspecto:

“6) Em alguns contratos, o custo para a insergcao da empresa no 6rgao
pode ser alto (e.g. contratagao de service desk), de modo que, se o periodo
de vigéncia do contrato for curto, a empresa pode considerar que o risco de
ndo haver prorrogacado seja alto, o que tende a aumentar 0s precos
ofertados. Em casos desse tipo, € aconselhavel definir um periodo de
vigéncia mais longo (e.g. dois ou trés anos), bem como possibilidade de
prorrogacdes (e.g. anuais).”

Normalmente, confratos dessa natureza sdo aditivados ao fim de sua vigéncia, uma
vez que a troca integral da equipe exige um longo tempo para adaptagdo a realidade do
fribunal, para a assimilacdo dos processos e para conhecimento dos sistemas, da
infraestrutura e da organizacdo do TRT16, o que corrobora a escolha de um contrato de
vigéncia prolongada.

Tal prazo também justifica-se em razdo dos elevados custos envolvidos com uma nova
confratacdo que naturalmente envolve complexo processo de implantacdo dos servicos,
como especificado para esta contratacdo. Repetir este processo de implantacdo de uma
nova Central de Servicos a cada 12 meses ou 24 meses, quando de eventual troca de
fornecedor, representa ser antieconédmico para a Administracdo.

Com a vigéncia desta contfratagcdo por um prazo de 30 (frinta) meses, envolvendo
servicos de natureza continua e imprescindiveis para adequado suporte a prestacdo
jurisdicional, obtém-se maior estabilidade na prestacdo dos servicos objeto do contrato,
bem como reduzem-se os impactos de eventuais mudancas de fornecedor em prazos
curtos, com a reducdo de custos com treinamentos e capacitacdes iniciais, logistica,
mobilizacdo de menos profissionais, entre outros.

Destaque-se que apds o Periodo de Estabilizacdo do Contrato os processos de
atendimento e suporte podem ser analisados, revistos e aperfeicoados, propiciando um
ciclo de melhoria continua na execucdo das atividades de suporte objeto deste contrato, o
que em um periodo mais curto de vigéncia haveria uma dificuldade maior em relacdo ao
alcance da maturidade de tais processos.

Ainda no plano econdmico, hd de se considerar a economia de escala advinda de
um contrato de maior duracdo.

O modelo de servicos, o dimensionamento inicial e a volumetria média estimada para
12 (doze) meses neste novo cendrio estd detalhada no ANEXO | — Especificagcdes Técnicas
dos Servicos.

Em suma, optou-se, neste cendrio, pela proposta de um modelo de contratacdo com
modalidades de servico de mais alto nivel, que permitem a aglutinacdo das modalidades
de servicos da contratacdo anterior, levando em consideracdo a distribuicdo geogrdfica
das unidades administrativas e judiciais da justica do tfrabalho no estado do Maranhdo.
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Esse cendrio também preconiza um modelo de faturamento por valor fixo mensal,
conforme discutido adiante no tépico 3.3.4.1, adicionado de um valor varidvel quando da
realizacdo de deslocamentos entre as varas do trabalho (para o servico de suporte técnico
presencial) e com eventual deducdo de descontos associados a descumprimentos de
rigidos niveis de servico previamente acordados. Outra caracteristica do modelo proposto é
possuir maior vigéncia em relacdo & contratagcdo anterior. As modalidades de servicos
propostas estdo listadas na tabela abaixo.

Modalidade

Servicos

Abrangéncia

Servico de
Aftendimento de
1° nivel — Central

Receber, registrar, classificar, analisar,
priorizar, acompanhar, solucionarr,
escalar e encerrar dividas e solicitacoes

Todas as unidades do TRT16

de Servicos dos usudrios do TRT da 16° Regi@o com o
apoio de consultas & base de
conhecimento e scripts de atendimento.

Servico de | Receber, avdliar e resolver, remota ou|Polo SGo Luis

Atendimento de
2° nivel — Suporte
Técnico

presencialmente, as tarefas
encaminhadas dentro da drea de
atuacdo; Acompanhamento de eventos

e Prédio Sede
e Foérum Astolfo Serra
e VT de Barreirinhas

Local ou sessoes; Deslocamentos ds unidades e VT de Pinheiro
dentro do polo. Polo Imperatriz
e Foérum Manoel Alfredo
e VT de Acailandia
e VT de Balsas
e VT de Estreito
Polo Presidente Dutra
e VT de Presidente Dutra
e VT de Bacabal
e VT de Pedreiras
e VT de Caxias
e VTdeTimon
e VT de Barra do Corda
e VI de Sdo JoGo dos
Patos
e VT de SantaInés
e VT de Chapadinha
Servico de | Supervisionar a equipe, distribuir as|Todas as unidades do TRT16
Supervisdo do | demandas, garantir o atendimento aos

Atendimento de
2° nivel

niveis de servico, redlizar relatérios de

indicadores, checar aderéncia a
Processos, programar e realizar
tfreinamentos, elaborar manuais e

monitorar a implantacdo.

Tabela 5: Modalidades de servicos

Nesse modelo, podem-se elencar as seguintes vantagens:

Ao terceirizar-se as atividades de Tl de 1° nivel e de 2° nivel, haverd manutencdo na
quantidade de servidores de Tl dedicados as atividades gerenciais e estratégicas de TIC,
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como: planejamento, coordenagdo, supervisdo, contfrole, governanga, gerenciamento de
projetos de TIC, andlise de negdcio, seguranca da informacdo, gerenciamento de
infraestrutura, dentre outros; concentrando-se em seus processos de negdcio;

Manutencdo e incremento continuo da disponibilidade dos servicos de T, diminuindo
o tempo de interrupcdo das atividades dos usudrios do TRT da 16® Regido e contribuindo,
assim, para a melhoria da prestacdo jurisdicional;

A empresa terceirizada proporciona ao Tribunal um acesso profissional a tecnologia
de alta qualidade;

A manutencdo da terceirizacdo pode economizar tempo, esforgco, recursos humanos,
custos operacionais, custos de freinamento, proporcionando-lhe uma contencdo e
reducdo de custos global significativa;

Com a manutencdo da terceirizacdo, o TRT16 pode economizar com a gestdo de
equipe, sendo a contratada a responsdvel em gerenciar a equipe e sua produtividade;

Prioridade & disponibilidade e a racionalizacdo dos servicos;

Reducdo do esforco de fiscalizacdo;

Razodvel tolerdncia a mudancas na infraestrutura.

Também podem ser elencadas desvantagens neste cendrio, as quais sdo:

Maior rigidez orcamentdria, visto que os valores de servicos de 2° niveis sdo fixos € ndo
variam com as oscilacdes de demanda;

Forte vinculacdo ao histérico de volumes médios de demandas, visto que o valor é
estimado na quantidade histérica de demandas, que pode sofrer variacdo no tempo;

Risco de excessiva transferéncia desproporcional da gestGdo dos recursos &
contratada, visto que servicos de 2° nivel tém valor fixo, 0 que pode ser um incentivo &
delegacdo excessiva de tarefas que extrapolam as competéncias da confratada.

3.34.1 Avaliacdo das métricas de pagamento utilizadas na
APF

O Catdlogo de Materiais e Servicos (CATMAT/CATSER) do Portal de Compras do
Governo Federal informa que, para o servico 26980 (Central de Servicos de TIC), hd quatro
possiveis unidades de medida para subsidiar os cdlculos que definem o valor a ser pago
pelos servicos prestados.

Sigla Nome
usT Unidade de Servico Técnico
VAL/MES Valor Fixo Mensal
MES Mé&s (ou meses)
CHAMADO Quantidade de Chamados

J& o Guia de Boas Prdticas e Orientacdes para a Contratacdo de Service Desk,
publicado em novembro/2018 pela Secretariac de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo (SETIC), do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP)
detalha cada uma das métricas mais utilizadas na Administragdo Publica Federal (APF),
para quantificar servicos e subsidiar o cdlculo de pagamentos em contratos de Suporte
Técnico e Atendimento aos Usudrios de Tl (Service Desk).
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O guia elaborado pela SETIC do MP contém a descricdo, a metodologia e as
caracteristicas de cada uma das métricas mais comumente utilizadas. Com o objetivo de
evidenciar o embasamento da decisdo da Equipe de Planejamento da Confratacdo pela
escolha de uma das possiveis métricas, os proximos itens destes estudos contém textos
extraidos do referido guia, que tratam especificamente das caracteristicas de cada uma
das métricas por ele apresentadas.

3.3.41.1 Unidade de Servigo Técnico

A contratacdo por UST pressupde a execucdo de servicos padronizados, como ocorre
em linhas de producdo em série, os quais requerem niveis minimos de capacitacdo técnica,
consequentemente precificados em uma escala relativa de complexidade e enfregues nos
padroes de qualidade definidos, favorecendo de fato o mecanismo de pagamento por
servicos efetivamente prestados.

Entretanto, por ser fortemente vinculado ao ambiente tecnoldgico do érgdo,
eventuais alteracdes de significativa magnitude podem provocar grave desequilibrio na
relacdo contratual, com risco de inviabilizar novos projetos ou alteracdes de alto impacto
na infraestrutura. O modelo puramente de UST pode implicar em dificuldades na inclusdo
de novas tecnologias, novos produtos ou servicos, tendo em vista a rigidez na observ@ncia,
por parte da empresa contratada, ao catdlogo de servicos definido.

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

Outro aspecto grave presente é o cendrio intrinseco de conflito de interesses que
encerra, jd que, quanto maior o nUmero de USTs que a contfratada é€ instada a solucionar,
maior serd seu faturamento. Configura-se, assim, sob um modelo supostamente vinculado a
resultados, um risco aumentado de fraude ou desleixo na execucdo dos servicos.

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

3.3.4.1.2 Valor Fixo Mensal

Este modelo propde a remuneracdo a partir da aofericdo dos niveis de servicos,
gerando um incentivo para a disponibilidade ininterrupta, o que, por sua vez, favorece a
exceléncia no acesso aos servicos de TIC da APF por parte do usudrio, conferindo, assim,
agilidade e presteza aos processos institucionais que se utilizam de tais servicos.

Visa uma melhor dinGmica operacional na execucdo dos servicos prestados pela
contratada a partir da quantificacdo do grau de qualidade desejado, uma vez que a
maximizacdo do faturamento que a empresa obtém com o contrato ndo depende
diretamente do quantitativo de chamados executados, mas da qualidade dos servigos.

Assim sendo, diferentemente dos modelos que utilizam remuneracdo por unidades de
servicos ou por chamados atendidos, o risco de haver necessidade de negociacdo de
otimizacdo de atividades rotineiras é reduzido, vez que a propria contratada tem interesse
na melhoria dos processos.

Os indicadores de niveis de servicos estabelecidos neste modelo de remuneracdo
estdo conectados com o que é importante e critico de ser monitorado e avaliado,
reduzindo portanto o esforco de fiscalizacdo e privilegiando o foco de atencdo dos
gestores naquilo que é relevante.

Por outro lado, apresenta forte rigidez orcamentdria, com risco elevado ao equilibrio
da relacdo contratual e a economicidade da contratacdo, uma vez que o preco dos
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servicos mensais é previaomente definido, independentemente da quantidade de servicos
efetivamente executados.

Por fim, pode estar presente ainda risco significativo de fransferéncia excessiva da
gestdo de infraestrutura de TIC & confratada, caso ndo se empreguem controles e
fiscalizacdo adequados.

3.3.4.1.3 Quantidade de Chamados

Este modelo é o que materializa com maior precisdo a pratica do pagamento por
servicos efetivamente executados, sendo que a remuneracdo se efetivard a partir de
pagamentos aos chamados técnicos registrados e solucionados pela empresa contratada,
com critérios de complexidade, qualidade, prazo e qualificacdes previamente
estabelecidos.

Transfere completamente & contratada o risco de inexatiddo na formacdo do preco,
bem como do dimensionamento da equipe necessdria ao atendimento, uma vez que na
proposta técnica da licitante devem constar os precos individuais absolutos de cada
categoria de servicos, o que pode vir a representar certa vantgjosidade para a
Administracdo.

N&o obstante, a exemplo da remuneracdo por UST, estd presente também o cendrio
de conflito de interesses, uma vez que, quanto menor a maturidade do ambiente, maior o
nUmero de chamados técnicos e, consequentemente, maior a receita da contratada.
Nesse sentido, & importante a definicdo adequada de acordos de nivel de servico que
favorecam a reducdo de ocorréncias dessa natureza e incentivem a boa prestacdo dos
servicos contratados.

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

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

Em principio, ndo é recomenddvel que em contratos de terceiro nivel esta forma de
remuneracdo seja ufilizada, em razdo da variedade de complexidades e do grau de
imprevisibilidade que as tarefas desta camada podem apresentar.

3.3.41.4 Comparacao entre as métricas de pagamento

O guia da SETIC do PM apresenta ainda um quadro comparativo entre as principais
métricas de pagamento, o cujas informacdes sdo exibidas a seguir:

Métrica Caracteristica Vantagens Desvantagens | Principais
Principal Riscos
Unidade de Pagamento de e Pagamento * Rigidez da e Conflito de
Servico cada servico por servicos vinculacdo ao | interesses;
Técnico executado efetivamente ambiente; .
baseado em prestados; * Elevado Suscetibilidade
multiplos da e Escala bem esforco de ao risco de
unidade minima de | definida de fiscalizacdo; fraude e de
servicos. complexidade | ¢ Baixa desidia da
entre as toler&ncia a contratada.
categorias de | mudancas.
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Servicos.

Valor Fixo Foco na qualidade | ¢ Prioridade & * Elevada  Desequilibrio
Mensall global dos servicos | disponibilidade | rigidez darelacdo
prestados. ed orcamentdria; | econémico-
racionalizacdo | e Forte financeirg;
dos servicos; vinculacdo ao | ¢ Excessiva
e Reducdo do | histérico de fransferéncia
esforco de volumes da gestdo dos
fiscalizacdo; médios de recursos a
¢ Razodvel demandas. contfratada.
toleré@ncia a
mudancas na
infraestrutura.
Quantidade Pagamento * Pagamento * Necessidade | ¢ Conflito de
de Chamados | individualizado unitdrio por de profundo inferesses;
para cada servico | cada conhecimento |
executado. atendimento do ambiente; Suscetibilidade
realizado; * Elevado aorisco de
J esforco de fraude e de
Favorecimento | fiscalizacdo; desidia da
d precisdo na * Baixa confratada.
precificacdo toler@ncia a
de cadaitem mudangas;
de servico. * NGo
adequado
para

atividades de
sustentacdo de
ambientes.

3.3.4.1.5 A escolha da métrica de pagamento por Valor Fixo Mensal

Considerando a andlise das métricas aplicadas na APF, a Equipe de Planejamento da
Contratacdo optou pela forma de pagamento baseada em Valor Fixo Mensal, tfendo como
principais motivacdes pela escolha desta métrica a caracteristica de foco na qualidade
global dos servigos prestados, bem como as vantagens de prioridade & disponibilidade e &
racionalizacdo dos servicos, reducdo do esforco de fiscalizacdo e razodvel toleréncia a
mudanc¢as na infraestrutura. Assim, foram descartadas as demais opcdes por fer sido
considerada ideal a prestacdo de servicos que envolvem a ufilizacdo de mdo de obra
especializada, com pagamento definida em funcdo do quantitativo minimo de profissionais
alocados durante toda a execucdo confratual e, ao mesmo tempo, com avaliagcdo da
execucdo contratual por desempenho (medicdo de niveis minimos de servico).

Esta modalidade de contfratacdo foi identificada nas contratacdes celebradas mais
recentemente por outros érgdos publicos, conforme andlise dos editais dos pregdes que
foram avaliados.

No modelo escolhido, evidencia-se que a CONTRATADA deverd ter a preocupacdo
em resolver o maior nUmero de incidentes com a qualidade esperada pelo CONTRATANTE,
primando pelo principio da eficiéncia na execucdo contratual. Assim, a fim de evitar que o
pagamento seja feito em funcdo da simples disponibiidade de pessoas, o modelo de
confratacdo escolhido estabelece indicadores de resulfados como forma de medir o
servico prestado.
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Esse modelo de contratacdo baseado em “remuneracdo com pagamento vinculado
aos resultados”, tem o propdsito de evitar que o pagamento seja feito em funcdo da
simples disponibilidade de pessoas (alocacdo de postos de frabalho, exclusivamente), ao
estabelecer indicadores de resultados como forma de medir o servico prestado, sendo que
o valor mensal mdximo pode sofrer descontos automdticos e progressivos caso a
CONTRATADA ndo atinja determinado nivel de servico (metas estabelecidas), devendo a
empresa primar pela exceléncia na prestacdo dos servicos, para ndo sofrer os descontos
previstos.

O ACORDAO 47/2013 - PLENARIO do TCU, referente ao processo TC 046.269/2012-6,
reconheceu a possibilidade de pagamento de remuneracdo hibrida, ou seja, fixada com
base em resultados obtidos e também com base nos critérios de homens-hora de trabalho
na contratacdo do Service Desk do TST, similar a recente contratacdo realizada pelo TRT-PR.

Neste modelo de contratacdo, hd a segmentacdo dos servicos em ilhas
especializadas e a definicdo de responsabilidades entre essas ilhas, controladas por
indicadores de nivel de servico, destacando-se sua diferenciacdo em funcdo da ilha a qual
estdo vinculados e o escopo: operacional ou gerencial. Na modelagem dos indicadores
serd mantido o estabelecimento de indicadores de desempenho para as ilhas de
monitoramento, responsdveis pela administracdo de equipes e pelo monitoramento dos
servicos prestados, mantendo-se uma segmentacdo na estrutura entre o nivel operacional e
o nivel gerencial, possibilitando a distincdo de falhas entre os dois escopos.

Os indicadores sdo calculados com base em critérios objetivos e fundamentados em
prdticas geralmente adotadas no mercado de servicos de suporte a clientes. A maioria dos
indicadores serd calculada por regras automdticas e grande parte estard disponivel na
ferramenta de Gerenciamento de Servicos de Tl a ser disponibilizada pelo CONTRATANTE,
bem como em avancadas planilhas Excel configuradas para a medicdo de parte dos
indicadores.

As medicdes estritamente operacionais (desempenho quantitativo) sdo agrupadas
em indicadores associados as ilhas operacionais dos servicos de atendimento de primeiro e
segundo niveis, enquanto indicadores qualitativos (referentes ao desempenho global dos
servicos) foram vinculados das ilhas de monitoramento. Com essa segmentacdo, pretende-se
obter transparéncia nas responsabilidades e, por conseguinte, garantir que a remuneracdo
esteja efetivamente associada ao desempenho de cada um dos servicos prestados.

Para os usudrios também representa o melhor modelo, pois eles poderdo abrir tantos
chamados quantos forem necessdrios, e a Administracdo ndo correrd riscos, pois Nndo
pagard por quantidade de chamados abertos ou por mera alocacdo de mdo de obra.

Assim, diante da necessidade de continuidade da atual prestacdo de servicos
especializados de Central de Servicos de Tl para o TRT16, sob o risco de prejuizos a
prestacdo jurisdicional e da impossibilidade da execucdo desses servicos com o pessoal
interno do 6rgdo, a solucdo de continuidade da terceirizacdo conforme o modelo exposto
demonstra-se ser a solucdo mais vidvel.

Por fim, com a escolha dessa solucdo e todas as justfificativas apresentadas, em
alinhamento & legislacdo vigente e recomendacdes do TCU, que preconizam que 0s
servicos de cardter operacionais e corriqueiros sejam objeto de execucdo indireta na
Administracdo PUblica Federal, procura-se oferecer & Administracdo um modelo de servico
gue seja considerado maduro, estdvel e que j&d demonstrou éxito neste e em outros érgdios
publicos, podendo assim contribuir para os resultados pretendidos, com vantajosidade e
efetividade para a Administracdo Publica.

O principal resultado a ser alcancado com a nova contratacdo de Cenfral de
Servicos terceirizada é a continuidade da prestacdo dos servicos de suporte técnico de TIC
de primeiro e de segundo niveis, mantendo-se os niveis de qualidade e satisfacdo
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atualmente oferecidos aos usudrios internos e externos do Tribunal, mediante o pronto
atendimento ds demandas do pUblico interno e da sociedade.

Os servicos também irdo garantir a adequada manutencdo dos ativos de
microinformdtica, mais especificamente os microcomputadores, impressoras, scanners,
notebooks e outros equipamentos, de forma a apoiar, tempestivamente os usudrios no
desenvolvimento de suas atividades, relacionadas aos processos de trabalho do Orgdo e
missdo jurisdicional.

3.34.2 Estimativa Preliminar de Precos
Os valores estimados dos servicos que compdem esta solugdo estdo descritos a seguir.

Considerando a complexidade do servico de 1° nivel, que envolve infraestrutura de
rede, central telefbnica, equipamentos e mobilidrio, contratacdo de pessoal, custos
logisticos, entre outros, fudo sendo executado em sitio remoto e com infraestrutura
eventualmente compartihada, torna-se invidvel estimar os custos isoladamente, motivo
pelo qual, os precos cotados dizem respeito ao servico entregue.

Dada a variedade de cendrios, de especificidades, de porte e a variagcdo na
complexidade de ambiente computacional e organizacional de cada é6rgdo da
administracdo publica que contrata servicos de atendimento remoto de TIC, se torna
invidvel utilizar os valores mensais praticados por estes érgdos, visto que tais servicos foram
estimados e licitados de acordo com a realidade de cada érgdo.

Deste modo, optou-se por coletar valores unitdrios de chamados de atendimento
remoto de TIC praticados na administracdo puUblica, para a partir dessa referéncia, estimar
um valor mensal adequado ao TRT14, levando em consideracdo o quantitativo médio
histérico mensal.

Para estimar o valor unitdrio do Servico de Atendimento Remoto N1 foi realizada
cotacdo junto a ferramenta Painel de Compras, a qual retornou apenas um resultado que
atendia aos critérios de similaridade a presente contratacdo, os demais precos consultados
encerravam valores adequados & demanda e tipos de servicos diversos das necessidades
do Regional, pelo que inserviveis como parémetros estimativos.

Em complemento a esta cotacdo, foi utilizado o valor atualmente vigente para este
servico no 5° aditivo ao contrato TRT16 20/2015, no 1° aditivo ao contrato TRT19 19/2017 e no
recente contrato fiirmado pelo Tribunal Regional Eleitoral do Maranhdo, os quais foram
utilizados para, juntamente ao valor cotado no Painel de Compras, compor o valor médio
unitdrio do servico.

Orgédo Fonte Date} dg Valor

Referéncia| (R$)
Tribunal Regional do Trabalho da 19° Regido Contrato 19/2017116/08/2019 8,73
Tribunal Regional do Trabalho da 16° Regido Contrato 20/201516/08/2019 16,98
Tribunal Regional Eleitoral do Maranhdo Contrato 31/2019 |120/09/2019 14,76
Superintendencia Reg. Dep. Policia Federal - MG Pregdo 06/2019 |22/10/2019 17,15
Valor Médio Unitario 14,40

Considerando que a média mensal de 1° nivel no TRT16 é de 989 chamados,
quantitativo que, multiplicado pelo valor unitdrio estimado do chamado, encerra um valor
de R$ 14.241,60 (quatorze mil duzentos e quarenta e um reais e sessenta centavos).
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Para os demais servicos, optou-se pela estimativa baseada em postos de frabalho,
sendo estimado um saldrio base obtido através de convencdo coletiva e aplicando-se os
percentuais e indices de descontos, beneficios e lucro, conforme Anexo Il - Planilhas de
Composicdo de Custos.

As planilhas de composicdo de custos contabilizam valores referentes & mdo de obra,
insumos e deslocamentos, conforme ANEXO Il - Planilha de composicdo de custos, através
da qual foi possivel estimar um valor mensal por profissional. Para o servico de suporte
técnico remoto e presencial de 2° nivel obteve-se o valor de R$ 4.346,16 por profissional,
gue considerando a estimativa de necessidade de no minimo 7 (sete) profissionais, totaliza
um valor mensal de R$ 30.423,12. Para o componente de supervisdo de suporte técnico
remoto e presencial de 2° nivel, por sua vez, obteve-se o valor de R$ 6.526,81 , para um
posto necessdrio.

Nos casos em que for necessdrio deslocamento de técnico para localidade diversa
da sede do polo foram separados os custos com deslocamento e alimentacdo e
hospedagem. Para estimativa do custo de deslocamento, foram levantados os precos de
passagens de 6nibus, obtendo-se a média de R$ 341,67 e para o custo da didria que inclui
hospedagem e alimentacdo, obteve-se o valor de R$ 233,88, ambos incluindo impostos e
lucro.

Assim, foram preenchidas as exigéncias legais fracadas pelo art. 7°, § 2°,inc. Il e 40, §
2°,inc. II, Lei n°® 8.666/93, bem como pelo art. 3°, inc. lll, da Lei n° 10.520/02, de maneira que
chegou & chamada ‘“cesta de precos aceitdveis”, pois a consulta das fontes de pesquisa
foram capazes de representar o mercado, mesmo que de forma timida, mas que ndo
destoa da média praticada, uma vez priorizada a qualidade e a diversidade das fontes
denfro das limitacdes impostas pelo objeto. (de acordo com a jurisprudéncia do TCU
acerca da matéria)?’.

Mercado este que pela especificidade e peculiaridade do objeto moldado ds
necessidades do TRT 16 ndo é dotado de amplitude e torna mais dificil a estimativa de
precos, vez que deve estar adaptada d necessidade de cada érgdo, bem como
submetida d disponibilidade e realidade do mercado.

Para estimativa da quantidade de profissionais necessdrias & prestacdo de servico de
Suporte Técnico Presencial no polo de Sdo Luis, foi calculado o tempo total para
atendimento durante um més, levando em consideracdo o tempo médio necessdrio para
acompanhamento de TIC a eventos e sessdes do pleno, bem como o atendimento &
guantidade média mensal de chamados. Para cdiculo do tempo necessdrio para
acompanhamento a eventos e sessdes foram consideradas 9 sessdes por més, com
duracdo de 04 horas cada e uma média mensal de 31,25 horas/més de acompanhamento
de TIC a eventos.

Em seguida, foi calculada a quantidade de profissionais necessdrios, levando em
consideracdo que cada um cumpre uma carga hordria didria de 08 horas.

Calculo do Quantitativo de Profissionais de 2° nivel (Sao Luis)

1 Média total de solicitacdes de servicos de Tl por més 548
2 Tempo médio de atendimento de chamados (em horas) 1.3
3 Tempo necessdrio (em horas) 712,4

Tempo médio mensal de acompanhamento de eventos e sessdes
4 (em horas) 67,25

1 Acérddo n° 2.170/2007 — Plendrio TCU; Acérddo n° 3.026/2010 — Plendrio TCU, Rel. Min.
Raimundo Carreiro, j. em 10.11.2010.; Acérddo n° 868/2013 — Plendrio, Rel. Min. Marcos Bemquerer, j.
em 10.04.2013
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5 Tempo total para atendimento mensal (em horas) (item 3 + item 4) 780
6 Horas por posto de trabalho (por més) 160
7 Quantidade de profissionais (item 5 / item 6) 5

Tabela 6: Quantitativo de Profissionais SLZ

Em relacdo ao interior do estado estimou-se a necessidade de 1 (um) profissional para

cada polo, visto que as demandas histéricas apontam uma média mensal de 40 chamados
para o polo de Imperatriz e de 51 chamados para o polo de Presidente Dutra.

Vale destacar que, embora a quantidade histérica de chamados verificada nas varas

do interior do Estado possa ndo justificar a disponibilidade de um técnico presencial no
pdlo, alguns pontos precisam ser levados em consideracdo na andlise:

Os chamados histéricos dizem respeito apenas a chamados atendidos de forma
remota pela equipe técnica de Sdo Luis;

As demandas que necessitam de afendimento presencial sdo acumuladas e
atendidas em viagem técnica ou sdo contornadas pelos préprios servidores do local.
Levando em consideracdo que a taxa de abertura anual de chamados na capital
é de 23,61 chamados por usudrio, bem acima da taxa de 10,39 observada no
interior do Estado, onde ndo h&d ampla e imediata disponibilidade de técnicos para
atendimento presencial, pode-se inferir, em primeira andlise, que uma eventual
demanda reprimida pode ser liberada apds a alocacdo de técnico presencial nos
polos, conforme proposto.

J& foram registradas diversas manifestacdes por parte de magistrados e diretores de
varas do frabalho expondo a necessidade de maior apoio técnico presencial ds
varas do intferior, recebidas por meio de processos administrativos, chamados,
comentdrios em pesquisas de satisfacdo ou contatos verbais.

Portanto, a definicdo do quantitativo minimo de profissionais considerou a realidade

vivenciada na contratacdo vigente, incluindo a distribuicdo dos chamados, o tempo médio
de atendimento tipico da operacdo e os levantamentos realizados pelo fiscal do contrato
durante a vigéncia do atual contrato.

A tabela abaixo sintetiza a distribuicdo do quantitativo minimo de profissionais:

Descricao Localidades Atendidas Quantidade Minima de Profissionais

Polo S&o Luis

Prédio Sede
Férum Astolfo Serra 05
VT de Barreirinhas
VT de Pinheiro

Polo Imperatriz

Férum Manoel Alfredo
VT de Acailéndia 0]
VT de Balsas

VT de Estreito

Polo Presidente Dutra

VT de Presidente Dutra
VT de Bacabal

VT de Pedreiras

VT de Caxias

VT de Timon 01
VT de Barra do Corda

VT de SGo Jodo dos Patos
VT de Santa Inés

VT de Chapadinha

Total Minimo de Profissionais 07
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Dado o exposto, as modalidades de servico e os respectivos quantitativos a serem
confratados para uma execucdo confratual de 30 (trinta) meses estdo consolidadas na
tabela 9.

Lote | ltem Descricao Unidade Qtd Total valor valor fotal
¢ de Medida Mensal (R$) (RS)
Servico de Atendimento de 1° nivel Servico
1 (N1) para todo o TRT16 — Central de ¢ 14.241,60 427.248,00
. Mensal
Servicos
Subtotal Item 1| 14.241,60 427.248,00
2 Servico de Atendimento de 2° nivel
U Suporte técnico presencial (N2) Servico 7 postos de
2.1 423,12 12.693,
n - CBO 3172-10 Mensal frabalho 30.423 912.693.60
i
c Supervisdo de suporte técnico Servico
o | 22 presencial (N2S) ¢ tpostode |4 526,81 195.804,30
Mensa| tfrabalho
— CBO 2124-20
23 Despesa Varidvel (Didria) unidade |-, 202696 | 60.808,80
Estimada
2.4 | Despesa Varidvel (Deslocamento) Un'|d<:1de 104 2.961,18 88.835,40
Estimada
Subtotal Item 2| 41.938,07 | 1.258.142,10
Total Geral (R$)| 56.179,67 | 1.685.390,10

Tabela 9: Volumetria e estimativa de precos.

De acordo com a volumetria, os valores estimados para 30 meses de vigéncia do
contrato serd de aproximadamente R$ 1.685.390,10 (um milh&o, seiscentos e oitenta e cinco
mil, trezentos e noventa reais e dez centavos). Cabe destacar que este € o valor global
mdximo e pode variar dependendo do consumo das unidades de chamados de didrias de
viagens.

Por todos os argumentos apresentados recomenda-se a contratacdo por 30 (trinta)
meses, prorrogdveis por igual periodo, a exemplo do observado no contrato 45/2019, do
Tribunal Regional do Trabalho da 9¢ Regido e no pregdo eletrbnico 21/2019, do Tribunal
Regional do Trabalho da 6 Regido.

Nd&o obstante todas as fundamentadas justificativas pela contratacdo por periodo de
30 meses, a fim de facilitar e dar liberdade as deliberacdes da administracdo, segue
também uma tabela consolidada para uma eventual contratacdo por periodo de 12
(doze) meses.

Lote | ltem Descricao Unidade Qtd Total valor valor Anual
¢ de Medida Mensal (R$) (R$)
U
N 1 Servico de Atendimento de 1° nivel | Servico 14.241,60 170.899,20
(NT) para todo o TRTT6 — Cenfralde  Mensdal
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Servicos

Subtotal Item 1| 14.241,60 | 170.899,20
2 Servico de Atendimento de 2° nivel
Suporte técnico presencial (N2) Servico 7 postos de
2.1 423,12 077,44
- CBO 3172-10 Mensal frabatho 30423 365.077
C Supervisdo de suporte técnico Servico
o |22 presencial (N2S) Menfol lpostode | 6.52681 | 78.321.72
— CBO 2124-20
23 Despesa Variavel (Didria) Unidade 104 202696 | 2432351
Estimada
2.4 | Despesa Variavel (Deslocamento) | nidode 104 296118 | 35.534,19
Estimada
Subtotal Item 2| 41.938,07 503.256,86
Total Geral (R$)| 56.179,67 | 674.156,06

Tabela 10: Volumetria e estimativa de precos.

Para um cendrio de contratacdo por 12 (doze) meses, o valor global é estimado em
R$ 674.156,06 (seiscentos e setenta e quatro mil cento e cinquenta e seis reais e seis

centavos).

Nesse modelo, podem-se elencar as seguintes vantagens:

[lEm uma nova contratacdo haverd, potencialimente, aumento de
servidores de Tl dedicados ds atividades gerenciais e estratégicas de TIC,
como: planejamento, coordenacdo, supervisdo, contfrole, governancga,
gerenciamento de projetos de TIC, andlise de negdcio, seguranca da
informacdo, gerenciamento de infraestrutura, dentre outros; concenfrando-
se em seus processos de negdcio;

[JAumento da disponibilidade dos servicos de Tl, diminuindo o tempo
de interrupcdo das atividades dos usudrios do TRT da 16° Regido e
contribuindo, assim, para a melhoria da prestacdo jurisdicional;

OA empresa fterceirizada proporciona ao Tribunal
profissional a tecnologia de alta qualidade;

um dcesso

[1A terceirizacdo pode aumentar a eficiéncia e produtividade nos
processos internos e externos do TRT16;

LA terceirizagcdo pode economizar tempo, esfor¢co, recursos humanos,
custos operacionais, custos de treinamento, proporcionando-lhe uma
contencdo e reducdo de custos global significativa;

['Maior flexibilidade para as mudancas proporcionadas e até exigidas
pelos usudrios;
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UObter a garantia de que seus processos de negdcio estdo sendo
realizados de forma eficiente, com proficiéncia e dentro de um tempo de
atendimento acordado.

[1Com a terceirizacdo, o TRT16 pode economizar com a gestdo de
equipe, sendo a contfratada a responsdvel em gerenciar a equipe e sud
produtividade;

[1Atender as novas e desafiadoras demandas dos usudrios do TRT16;

OMelhor atendimento as unidades do Interior do Estado;

[1Maior facilidade na gestdo do contrato;

[Inclusdo de aspectos ndo contemplados pela contratacdo anterior;
Porém, hd de se ressaltar a existéncia de desvantagens nesse modelo, como:

[1Ao terceirizar servicos de Tl, o provedor de servicos poderd acessar
informacodes confidenciais do TRT16;

[lQuando hd servicos terceirizados, € necessdrio maior envolvimento
nos aspectos gerenciais e de confrole, exigindo equipes especialistas;

Seu provedor de servicos pode ter uma equipe que atenda a vdarias
empresas;

[1Maior esforco de planejamento na fase de licitacdo;

As desvantagens podem ser mitigadas com o uso de controles e de processos
gerenciais, como: a) Contrato de confidencialidade de informacodes, b) Capacitacdo e
fiscalizacdo do contrato por equipes dedicadas, c) Uso de Acordo de Nivel de Servico que
descreve os indicadores minimos aceitdveis da qualidade de servico de T, com
pendalizacdes quanto ndo cumprimento de metas de nivel de servico, além dos papéis e
responsabilidades das partes envolvidas no acordo; d) Uso de processos de confratacdo,
processos de planejamentos de médio, curto e longo prazo;

3.3.5 CENARIO 3 - Central de Atendimento de Tl ocupada por
servidores do quadro efetivo de Tl no primeiro e no segundo nivel de
atendimento.

Escopo:

[ISuporte Técnico de 1° Nivel realizado por servidor do quadro efetivo
de Tl

[1Suporte Técnico de 2° Nivel por servidor do quadro efetivo de TI;

[1Suporte Técnico de 3° Nivel por servidor do quadro efetivo de Tl.
N&o Escopo:

[ITerceirizacdo do Suporte Técnico de 1° Nivel;

OTerceirizacdo do Suporte Técnico de 2° Nivel;

[ITerceirizacdo do Suporte Técnico de 3° Nivel.

Este cendrio é caracterizado pelo suporte em todos os niveis (1° nivel, 2° nivel e 3°
nivel) realizado por servidores do quadro de Tl. Nesse cendrio, a forca de trabalho da
empresa terceirizada é substituida pela forca de trabalho dos servidores do quadro de TI,
mantendo-se a quantfidade atual da forca de trabalho da CTIC, por conseguinte, com
remanejamento de servidores de outros setores.
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O custo médio de um servidor do quadro de T, tendo por base os créditos realizados
pelo Tribunal nos oito primeiros meses do ano de 2017, é de R$ 14.571,13 mensais.

Assim, serdio necessdrios 10 servidores para atender as demandas de 1° nivel e de 2°
nivel. Por conseguinte, o custo anual aproximado para 12 meses seria de R$ 1.748.535,97
(um milhdo setecentos e quarenta e oito mil, quinhentos e frinta e cinco reais e noventa e
sete centavos) nessa estrutura.

Nesse modelo, podem-se elencar as seguintes vantagens:

[Mitigacdo das questdes relativa & confidencialidade das
informacaodes;

[1Diminuicdo da rotatividade da forca de trabalho de 1° e 2° nivel;
[independéncia em relacdo as cldusulas contratuais;

OAuséncia de risco quanto ao processo de licitacdo, de contratacdo e
de renovacdo.

Desvantagens sdo:

[1Servidores especialistas dedicados em funcdes operacionais € as
atividades operacionais;

[ Diminuicdo dos niveis de qualidade da produtividade em funcdes
gerenciais e em atividades estratégicas para o Tribunal;

['Degradacdo na qualidade das atividades relativas as competéncias
setoriais;

[DAgravamento das afividades de planejomento e gestdo dos
processos de Tl;

3.4 Analise de Risco

Esta secdo contém a descricdo, a andlise e o tratamento dos riscos e ameacas que
possam vir a comprometer o sucesso em todas as fases da contratacdo.

3.41 Riscos do Processo de Contratacao
R Risco: Contingenciamento Orcamentdrio
i
Nivel de Risco: Impacto
S Id Dano
¢ | (prob. x impacto 9 (1.23.4¢e5)
o geral) ] Ndo realizacdo da licitacdo 3
"' Probabilidade 3
(1,23,4¢e5)
Impacto geral: 3
Id Acdo Preventiva Responsavel
1 Tentar reverter o corte orcamentario para a Coordenador da CTIC
despesa
o Ten’rorTronsferer&ao de recurso de outra Coordenador da CTIC
espesa
Fracionamento do objeto em itens para
3 aquisicdo conforme disponibilidade Equipe de Planejamento
orcamentdria
Id Acdo de Contingéncia Responsavel
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! Capacitar equipe Tl para continuar o Chefe do Setor de
projeto internamente Relacionamento com o Cliente
2 Reduzw © €3copo dg contro‘roc;ao . Equipe de Planejamento
reduzindo polos ou servicos ndo essenciais
3 Reduzir o valor global do contfrato em até Gestor do Contrato
25%
Risco: Ndo aprovacdo do Estudo Técnico Preliminar ou do Termo de Referéncia
Impacto
Id Dano (1.234¢€e
Nivel de Risco: )
(prob. x impacto 4 Atraso no processo de contratacdo e,
geral) : consequentemente atraso no 4
fornecimento da solucdo mais
adequada
R Probabilidade: :
i (1,234 € 5) Impacto geral: 4
(S: Id Acdo Preventiva Responsdvel
o Instruir o Estudo Técnico Preliminar e o
Termo de Referéncia em estrita
2 : aderéncia d Resolucdo 182 do CNJ e Equipe de Planejamento da
ao Guia de Boas Prdaticas em Contratacdo
Contratacdo de Solucdes de
Tecnologia da Informagdo do TCU
Id Acdo de Contingéncia Responsdvel
Exposicao doﬁorcobougo legal em que Chefe do Setor de Relacionamento
1 a contratacdo de servicos de Tl deva .
. com o Cliente
seguir
2 Ajustar os artefatos Equipe de Plonejo[nen’ro da
Contratacdo
R Risco: Nova licitacdo deserta ou fracassada
i
S Id Dano (]lnggic;oﬂ
C | Nivel de Risco: - —
o | (prob. x impacto 12 Atraso no processo de contratacdo
geral) 1 e, consequenfemente atraso no 4
3 fornecimento da solucdo mais
adequada
Probabilidade: 3
(1.234e5) Impacto geral: 4
Id Acdo Preventiva Responsavel
Aditivar o contrato atual por periodo
1 de 12 meses ou até que se conclua o Gestor do contrato atual
novo processo licitatério
5 Realizar estudo detalhado e correta Equipe de Planejamento da

estimativa de precos dos servicos

Contratacdo
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Acdo de Contingéncia

Responsavel

Ajustar os artefatos e Realizar nova

licitacdo

Equipe de Planejamento da
Contratacdo

3.4.2

Riscos da Solucdo de Tecnologia da Informacéao

A empresa contratada atualme

nte ndo renovar o contrato ou declarada

RISSe: inidbnea
Impacto
Nivel de Risco: Id Dano (1 2% 4e5)
(prob. x impacto 6 "'
geral) ! Paralisacdo da 5
execucdo dos servicos
Atraso no Cronograma
2 do PDTI 2
Probabilidade: 5
R (1.23.4¢e5) 3 Atraso em outros projetos 3
i
S Impacto geral: 3
g Id Acdo Preventiva Responsavel
Critério de selecdo do fornecedor . .
. ~ Equipe de Planejamento da
4 1 levando em consideracdo sua ~
. - . Contratag¢do
capacidade para execucdo do projeto
5 Ter outros fornecedores para continuidade| Chefe da Secdo de Aquisicoes
do projeto Publicas
Id Acdo de Contingéncia Responsdvel
Executar plano de sustentacdo até a
1 definicdo do novo fornecedor ou Coordenador da CTIC
restabelecimento do atual
2 Tomar medidas judiciais Chefe do Setor Juridico
R A empresa confratada ndo possui quadro de pessoal capacitado ou
i Risco: elevada rotatividade da equipe para prover a solucdo conforme descrito
s no Edital
g Nivel de Risco: Id Dano Impacto (1,2,3,4 e 5)
(prob. x |m|poc‘ro 6 : Baixa qualidade no 5
5 geral) atendimento
5 Nd&o atendimento dos 3
Probabilidade: ) requisitos funcionais
(1.23.4¢e)
Impacto geral: 3
Id Acdo Preventiva Responsdvel
: Monitorar Indicadores de Chefe do Setor de Relacionamento com
desempenho o Cliente
2 Exigir em Edital a capacitacdo Infegrante Demandante

minima da equipe antes do

inicio do projeto pela
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o~

contratada
Id Acdo de Contingéncia Responsdvel
Desenvolver habilidades na
: equipe interna para Chefe do Setor de Relacionamento com
transferéncia do o cliente
conhecimento
Risco: Paradigma “lucro-incompeténcia”
Impacto
Nivel de Risco: Id Dano (1.234¢€5)
(prob. x impacto Aumento dos custos do
geral) 6 ] contrato 3
2 Insatisfacdo dos usudrios 3
R
i Probabilidade:
s (1.2,3,4 e 5) 2 Impacto geral: 3
g Id Acdo Preventiva Responsdvel

Chefe do Setor de
Relacionamento com o Cliente

Chefe do Setor de

1 Andlise quantitativa das demandas

Andlise qualitativa do atendimento

2 pelo demandante Relacionamento com o Cliente
Monitorar indicadores de Chefe do Setor de

3 desempenho Relacionamento com o Cliente

Id Acdo de Contingéncia Responsdvel

1 Nofificar oficialmente a empresa Fiscal do Contrato

2 Aplicar Sancoes Gestor do Contrato
3.4.3 Riscos da Gestdo do Contrato
R Risco: Quantidade de itens registrados para N1 atingido antes do término do
i ’ confrato
S
Impacto
c | Nivel de Risco: Id Dano (1 22 4e5)
O | (prob. ximpacto 8 Y
geral) 1 Fim da prestacdo do 4
7 servico do item
Probabilidade: o
(1.23.4¢e5)
Impacto 4
geral:
Id Acdo Preventiva Responsavel
] Melhorar a quantidade da estimativa de Equipe de planejamento
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consumo da Contratacdo
. . - Chefe do Setor de
Incentivar a utilizacdo do portal de .
2 . . Relacionamento com o
atendimento em detrimento ao ramal 9500 .
Cliente
Chefe do Setor de
3 Monitoramento do consumo mensal dos itens. | Relacionamento com o
Cliente
Id Acdo de Contingéncia Responsavel
: Realizar aditivo do Qonfrcfo relativo a Gestor do Confrato
quantidade

344 Analise Qualitativa dos Riscos

A Tabela 10 apresenta a matriz de avaliagcdo qualitativa dos riscos identificados

Probabilidade
de
Ocorréncia

Muito
Provavel

3

Provavel

5
10 15
Quase Certo
4
8 12 Risco 3

9 Risco 1

2 6 Risco 4
Pouco Risco 5 8 Risco 7
Provavel et
1
4 Risco 2 5
Improvavel
1 2 3 4 5
Muito Baixo Baixo Médio Alto Muito Alto
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Impacto

Tabela 10: Matriz de avaliacdo qualitativa de risco

Por meio da matriz, percebe-se que o risco de maior probabilidade e impacto € Risco
3 (Nova licitacdo deserta ou fracassada), seguido do Risco 1 (Contingenciamento de
Orcamento). A ocorréncia dos eventos associados a estes riscos poderdo comprometer o
resultfado da contratacdo. Desse modo, tais riscos deverdo ser mitigados por meio de acoes
preventivas registradas nesse documento.

H& de se ressaltar que a probabilidade de ocorréncia atribuida ao Risco 3 (Nova
licitacdo deserta ou fracassada) se dd pelos novos elementos adicionados ds
especificacdes técnicas dos servicos, como a disponibilizacdo de servico presencial nas
varas do interior do estado, com previsdo de deslocamento entre as varas sob
responsabilidade da contratada. Como € bem conhecido, algumas localidades no interior
apresentam problemas de mobilidade e infraestrutura que podem desencorajar a

participacdo de concorrentes no certame.

Também pesa nessa avaliacdo as profundas mudancas na configuracdo e forma de
faturamento dos servicos, que podem, eventualmente, serem alvos de questionamentos e

tentativas de impugnacdo do Edital.

3.5 Andlise comparativa das diferentes solugdes
Requisitos adicionais Solucao | Sim | Nao Naq >€
aplica

Solucdo disponivel em outro érgdo da Adm. PUblica X
Software livre ou software puUblico? X
Observancia as politicas, premissas e especificacdes técnicas X
definidas no Modelo Nacional de Interoperabilidade do Poder
Judicidrio (MNI)
Aderéncia as regulamentacdes da ICP-Brasil2 X
Observancia as orientacoes, premissas e especificacdes técnicas e X
funcionais definidas no Modelo de Requisitos para Sistemas
Informatizados de Gestdo de Processos e Documentos do Poder
Judicidrio (Moreg-Jus).

Tabela 11: Detalhes da Solucdo.

Nesta secdo é apresentada a andlise comparativa dos modelos da solucdo tendo por

base os aspectos:

Aspecto Financeiro

Dadas as restricdes de duracdo de cada cendrio, optou-se por adotar a duracdo de

doze meses para todos os cendrios propostos para permitir a comparacdo de valores.

Para o CENARIO 1, ndo foi possivel estimar o valor global, visto que o contrato atual
ndo pode ser prorrogado por alcancar o periodo mdximo de vigéncia de 60 (sessenta)

meses em outubro de 2020.

O CENARIO 2 , tem valor estimado em R$ 1.685.390,10 (um milh&o, seiscentos e
oitenta e cinco mil, trezentos e noventa reais e dez centavos) para um confrato de 30
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meses, € de R$ 637.770,56 (seiscentos e trinta e sete mil setecentos e setenta reais e
cinguenta e seis centavos) para uma prestacdo de servicos pelo prazo de 12 meses.

O CENARIO 3, tem valor estimado em 4.371.339,92 (quatro milhdes trezentos e setenta
e um mil trezentos e trinta e nove reais e noventa e dois centavos), e para a vigéncia de 12
(doze) meses é de cerca de R$ 1.748.535,97 (um milh&o setecentos e quarenta e oito mil,
quinhentos e trinta e cinco reais e noventa e sete centavos).

Aspectos de Recursos Humanos

A solucdo do CENARIO 1 e CENARIO 2 acrescentam recursos humanos na estrutura da
CTIC, ampliando a forca de frabalho atual, enquanto a do CENARIO 3 restringe a forca de
trabalho e diminui a quantidade de servidores dedicados ds atividades gerenciais e
estratégicas de TIC.

A CTIC j& vem gradativamente perdendo recursos humanos devido a afastamentos,
cessoes para outros érgdos e lotacdo de servidores de Tl em outros setores do tribunal.

Ademais a alocacdo de técnicos e analistas judicidrios especializados para
desempenho de atividades de menor complexidade implicaria na reducdo brusca do
nUmero de projetos desenvolvidos, na reducdo de aquisicdo de bens e servicos de
tecnologia da informacdo e na diminuicdo do nivel de gestdo sobre os servicos prestados.

Outra questdo a se considerar € a quantidade crescente de contratos sob
responsabilidade da CTIC que exigem esforcos de fiscalizacdo e planejamento de
confratacdo ou renovacdo.

Os pontos supracitados, bem como as constantes exigéncias do TST e CSJT para
execucdo e documentagdo de processos de governanca de Tl afetam significativamente
a solucdo do CENARIO 3, pois, haverd maior necessidade de redistribuicdo de forca de
trabalho.

Aspecto Produtividade

A solucdo do CENARIO 1 e do CENARIO 2, ao acrescentar colaboradores & estrutura
da CTIC, amplia a capacidade de atendimento da CTIC, aumenta a produtividade nos
servicos de Tecnologia da Informacdo, em contrapartida a do CENARIO 3 diminui a
produtividade em todos os niveis (estratégico, tdtico e operacional), pois, envolve
manutencdo da forca de frabalho com adequacdo das estruturas organizacionais da CTIC.

Conformidade Técnica

A solucdo do CENARIO 1 e do CENARIO 2 refere-se a execucdo de servicos comuns,
cujos padroes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos no edital
por meio de especificacdes usuais no mercado, nos termos do pardgrafo Unico do artigo 1°
da Lei n° 10.520/02, c/c o pardgrafo primeiro do artigo 2° do Decreto n° 5.450/05, realizada
sobre bens e servicos de informdtica, e servicos continuados, nos termos da Instrucdo
Normativa n® 02 de 30/04/08 — MARE.

O § 7° do art. 10 do Decreto-Lei 200/1967 que diz:

§ 7° Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento, coordenacdo,
supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da mdquina
administrativa, a Administracdo procurard desobrigar-se da realizacdo material de tarefas
executivas, recorrendo, sempre que possivel, d execucdo indireta, mediante contrato,
desde que exista, na dreq, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a
desempenhar os encargos de execucdo.

Em complemento, o § 1° e o caput do art. 1° do Decreto-Lei 2.271/1997 definiu que as
atividades de informdtica devem ser, preferencialmente, contratadas de terceiros.

29



Art . 1° No &mbito da Administracdo Publica Federal direta, autdrquica e fundacional
poderdo ser objeto de execucdo indireta as atividades materiais acessdrias, instrumentais
ou complementares aos assuntos que constituem drea de competéncia legal do érgdo ou
enfidade.

§ 1° As atividades de conservacdo, limpeza, seguranca, vigil@ncia, fransportes,
informdtica, copeiragem, recepcdo, reprografia, telecomunicacdes e manutencdo de
prédios, equipamentos e instalacdes serdio, de preferéncia, objeto de execugdo indireta.

As solucdes do CENARIO 1 e do CENARIO 2 auxiliam fortemente no cumprimento dos
objetivos da Resolucdo 211 de 15 de dezembro de 2015 e do relatério de auditoria
(Processo CSJT A 26207-89.2015.5.90.0000), bem como, favorecem fortemente a
implantacdo e a execucdo dos processos de gestdo de Tl (Processo de Gerenciamento de
Catdlogo de Servicos, de Cumprimento de RequisicGo, de Gerenciamento de Incidentes,
de Gerenciamento de Problemas, Funcdo da Cenfral de Servicos, Processo de
Gerenciamento de Configuracdo e Ativos de Servico, de Gerenciamento de Liberacdo e
Implantacdo, de Gerenciamento de Mudancas, de Gerenciamento de Nivel de Servicos,
de Gerenciamento de Projetos, de Gerenciamento de Portfélio, de Contratacdes) adotado
pela CTIC.

Pois, ao incluir colaboradores na estrutura da CTIC permitindo aos servidores do
quadro maior dedicacdo nas atividades estratégicas do Tribunal, inexoravelmente, as
competéncias técnica e gerenciais dos servidores serdo aperfeicoadas e exigidas no
trabalho didrio, haverd ampliacdo da infraestrutura de TIC para suportar as atividades
judiciais e administrativas, aperfeicoard a governanca, gestdo e ird aprimorar a seguranca
da informacdo e gestdo de projetos. E finalmente, culminard, com aumento da satisfacdo
de todos os usudrios dos servicos do Tribunal.

3.6 Solucéao Escolhida pela Equipa de Contratacao
3.6.1 Solucéao

Apds apresentacdo dos argumentos no item anterior, que leva em consideracdo
vdrios aspectos de cada cendrio, a solucdo proposta pelo CENARIO 2 é aquela que mais
agrega beneficios em termo de eficiéncia, de eficdcia, de economicidade e de
padronizacdo aos servicos de tecnologia da informacdo ofertados os usudrios do Tribunal
Regional do Trabalho da 16° Regido.

Dado o exposto, a solucdo escolhida é aquela proposta pelo CENARIO 2, a qual se
mostra mais vidvel e se alinha a missédo do TRT16 de solucionar conflitos trabalhistas com
celeridade e efetividade, bem como, aos objetivos estratégicos da organizacdo: promover
formacdo continuada do quadro funcional, aperfeicoar a infraestrutura e a governanca de
TIC, garantir a infraestrutura apropriada ds atividades do TRT, assegurar produtividade na
prestacdo jurisdicional, aprimorar a qualidade da gestdo administrativa, assegurar
mecanismos de controle para a administracdo, aperfeicoar a gestdo de custos, promover a
cidadania e a infegracdo com a sociedade, busca a efetividade na prestacdo jurisdicional.

3.6.2 Bens e servicos que compdem a solucao

A quantfidade de itens, considerando-se um prazo de vigéncia de 30 (frinta) meses,
estd de acordo com a Tabela 9.

Para uma vigéncia de 12 (doze) meses, os itens e valores da solucdo estdo
demonstrados na Tabela 10.

3.6.3 Beneficios a serem alcancados

DA equipe de planejamento vislumbrou os seguintes beneficios
gerados pela solu¢cdo escolhida:
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de Tl;

[IManutencdo das atividades de planejamento e gestdo dos processos

[0Garantir a alocacdo de servidores para execucdo de atividades
estratégicas e de alta complexidade dentro da CTIC;

O Garantir a disponibilidade dos servicos de Tl, diminuindo o tfempo de
interrupcdo das atividades dos usudrios do TRT da 16° Regidio e contribuindo,
assim, para a melhoria da prestacdo jurisdicional;

[IMaior presenca da CTIC nas varas do interior do Estado, com melhoria
na qualidade e agilidade do atendimento.

[IMelhor gestdo contratual pela simplificacdo da forma de
faturamento;

[IMelhoria dos indicadores de desempenho e de qualidade dos
Servicos;

OMelhoria na satisfacdo dos usudrios, mensurada objetivamente por
formuldrios especificos;

OMelhoria da imagem da CTIC perante o TRT da 16° Regido;

[1Melhoria da imagem do TRT16 junto a sociedade;

OPromover o atendimento de TIC a eventos e sessdes do Tribunal Pleno;

3.6.4

contratual

Necessidade de adequacao do ambiente para a execucao

Necessidade de
adequacao

Descricdo da necessidade

Infraestrutura de TIC

A CTIC j& dispde de toda a infraestrutura de Tl necessdria.
(Computadores, Telefones, link de comunicacdo, etc) na capital.
Para as varas que serdo sede de polos, deverd ser providenciado
um ambiente climatizado para o técnico com computador, dois
monitores, mesa, cadeira, mesa para bancada reduzida, armdrio
pequeno ou gaveteiro

Infraestrutura elétrica

A CTIC j& dispde de toda a infraestrutura de elétrica. (Rede
elétrica, estabilizadores, no-breaks) na capital. Para as varas que
serdo sede de polos, deverd ser providenciado no minimo 3 (trés)
pontos elétricos e 3 (trés) pontos légicos no padrdo rj-45 fémea
ligados & rede do tribunal.

Logistica
implantacdo

de

Plano de Implantacdo

Espaco fisico

A CTIC j& dispde do espaco fisico necessdrio para a acomodacdo
dos terceirizados na capital. Para as varas que serdo sede de
polos, deverd ser providenciado espaco fisico para acomodacdo
do técnico.

Mobili¢rio

O TRT16 j& dispde em seu acervo patrimonial do mobilidrio
necessdrio para a acomodacdo dos terceirizados. (Mesa, cadeira,
bancadas)

Impacto ambiental

Aumento da producdo de C02, aumento no consumo de dagua,
de papel, de produtos de limpeza e de consumo, aumento na
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| producdo de residuos.

Tabela 12: Adequacdes do ambiente.
4 Plano de Sustentacao

41 Solucéo de TIC a ser contratada

CENARIO 2 - Terceirizag&o da Central de Atendimento de Tl no primeiro e segundo nivel de
atendimento. NOVA LICITACAO.

4.2 Recursos necessarios a continuidade do objeto contratado
MeD et Descricao Responsavel
Recurso

Servidores ou estagidrios para .
Humanos exercerem as atfividades do N1 e N2 Tribunal
Material Aparelhos telefénicos do tipo headset Tribunall
Material Mesa e computador para os Tribunal
atendentes do N1
Material Mesa e computador para o suporte N2 Tribunall
Material ou Central Telefébnica com recursos .
. - . Tribunal
Servico minimos para Central de Atendimento
Tabela 13: Recursos humanos necessarios.
4.3 Estratégia de continuidade em eventual interrupcéo contratual

Em caso de interrupcdo contratual, como serdo afetados os servigcos prestados pelo
Tribunal?

Na situacdo de inferrupcdo total do contrato, todas as atividades relativas aos
servicos prestados pela Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacoes
(CTIC) ao Tribunal serdo diretamente afetadas negativamente.

O suporte de 1° Nivel (N1) é responsdavel pelo atendimento inicial das demandas de
trabalho de Tl dos usudrios do TRT16, por atendimento remoto, sendo o Unico ponto de
contato dos usudrios de Tl. O N1 realiza a importante tarefa de registrar detalhamento a
demanda do usudrio, e solucionar os pedidos mais corriqueiros do dia a dia, permitindo
assim aos demais niveis concentrarem seus esforcos na resolucdo da demanda mais
especializadas.

O suporte de 2° Nivel (N2) é aquele responsdvel por solucionar as demandas ndo
resolvidas pelo N1, comumente sdo atividades relativas d: instalacdo e configuracdo dos
softwares/aplicativos utilizados pelo TRT16; instalacdo, configuracdo e manutencdo de
microcomputador e de impressoras e demais atividades operacionais.

H& também o suporte de 3° Nivel (N3) ocupado por servidores do quadro cuja
responsabilidade sdo relacionadas as atividades gerenciais e estratégicas para o Tribunal
(desenvolvimento de sistemas, gestdo de infraestrutura computacional, gestdo do PJle-JT,
gestdo de seguranca da informacdo, gestdo de projetos, efc.).

Na auséncia dos dois niveis (N1 e N2) de atendimento, imediatamente a eficiéncia e
a eficdcia de TODOS os servicos ofertados pela CTIC ao Tribunal, bem como, todos os
processos executados nesta Coordenadoria ter@o os indicadores de desempenho
diminuidos severamente pelos seguintes motivos:
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[lInexisténcia do ponto de contato comum (ramal $500) com a CTIC;
[lInexisténcia de registro ou abertura de chamado pelo N1;
[1Auséncia de atendimento as requisicoes classificadas para o N1;
[1Auséncia de atendimento as demandas classificadas para o N2;
[1Sobrecarga de trabalho para o N3;

[Dificuldade de registro, de classificacdo e de resolucdo das
demandas para o N3;

Existem acdes de contingéncia?

Com o fito de dirimir os impactos negativos da interrupgcdo contratual, um plano de
acdo de contingéncia dos servicos de Tl deverd ser imediatamente executado:

1. Solicitar realocacdo do ramal 2500 para alguma sala da CTIC;
Responsdvel: Coordenacdo da CTIC.

2. Reunido emergencial com os chefes de TODOS os setores da
CTIC a fim de selecionar os servidores que ocupardo os niveis N1 e N2.
Responsdvel: Coordenador da CTIC.

3. Recomendacdo minima: 01 (um) servidores para exercer as
atividades do N1; 03 (trés) servidores para exercer as atividades do N2 no
prédio Sede do TRT16 e 03 (trés) servidores para o Férum Astolfo Serra. Todos
os técnico do N2 atenderdo também as demandas oriundas do interior do
estado.

4, Reunido emergencial com a CGTIC (Comité Gestor de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes). Responsavel: Coordenador da
CTIC.

5. Alocar os servidores em seus novos postos de frabalho (N1 e

N2). Responsavel: Coordenador da CTIC.

Neste momento de cardter emergencial, o 1° nivel exercerd suas atividades no
modelo Direcionador (Dispatcher). Neste modelo, o primeiro nivel de suporte técnico
somente ird apenas registrar com detalhes a solicitacdo do usudrio e NAO resolverd a

demanda, simplesmente, ird encaminhd-la para o nivel responsdvel.

4.4 Transic&o e Encerramento Contratual

Renovar ou Conduzir uma nova contratacao

Com guanto tempo de antecedéncia o Gestor do Contrato deverd sinalizar
a Administracdo sobre o interesse em uma eventual renovacdo ou na 09 meses
conducdo de uma nova contratacdo?
No caso de uma nova contratacdo, qual o tempo necessdrio de 01 Més
sobreposicdo contratual, sem gerar prejuizos ao Tribunal?

Acdes necessdrias para encerramento contratual
Entrega de versdes finais dos produtos alvos da contratacdo NAO
Transferéncia de conhecimentos sobre a execucdo e manutencdo da SIM
solucdo de TIC
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Devolucdo de recursos materiais SIM
Revogacdo de perfis de acesso SIM
Eliminacdo de caixas postais SIM

Tabela 14: Transicdo contratual.

Devido a relativa complexidade das atividades e as especificidades de sistemas,
infraestrutura e normativos do TRT16, recomenda-se a coexisténcia de dois contratos ativos

num periodo de sobreposicdo contratual de 01

conhecimentos entre as emprescs.

més visando a ftransferéncia de

4.5 Estratégia de Independéncia do 6rgdo com relacdo a CONTRATADA

Como serd realizada a fransferéncia de Conhecimento?

A Tabela 15 a seguir apresenta na primeira coluna a atfividade; na segunda, o
responsdvel pela atividade; na terceira, o periodo em que essa atividade deve ser

executada.

Atividade

Responsavel

Periodo

Criacdo de documentacdo e scripts de
atendimento em base de conhecimento
do TRT16

Central de Atendimento

Presencial

e

Supervisor de Suporte Técnico

Diariamente

Reunido de alinhamento para discussdo
de aspectos da execucdo contratual

Fiscal do Contrato, Central
Atendimento e  Supervisor
Suporte Técnico Presencial

de
de

Mensalmente

Apresentar a rofina de atendimento
periodicamente

Gestor da Central de Atendimento

A cada 03 meses

Apresentar a  rotfina de  suporte
periodicamente

Gestor do Suporte Técnico

A cada 03 meses

Elencar os principais conhecimentos
explicitos necessdrio para a resolucdo dos
incidentes

da Central de Atendimento

Gestor do Suporte Técnico e Gestor

A cada 03 meses

Elencar os principais conhecimentos
tdcitos necessdrios para a resolucdo dos
incidentes

da Central de Atendimento

Gestor do Suporte Técnico e Gestor

A cada 03 meses

Tabela 15: Cronograma de Atividades.

5 Estratégica da Contratacdo

5.1 Parcelamento do Objeto

Como regra, exige-se o parcelamento do objeto sempre que isso se mostre técnica e
economicamente vidvel (Art. 23, § 1°, Lei n.° 8.666/1993). A esse respeito, o Tribunal de
Contas da Unido editou a SUmula n.° 247, transcrita a seguir:

E obrigatdria a admissdio da adjudicacdo por item e n&o por preco global, nos

editais das licitacdes para a contratacdo de obras, servicos, compras e alienacdes, cujo
objeto seja divisivel, desde que nao haja prejuizo para o conjunto ou complexo ou perda de
economia de escala, tendo em vista 0 objetivo de propiciar a ampla participacdo de
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licitantes que, embora ndo dispondo de capacidade para a execugédo, fornecimento ou
aquisicado da totalidade do objeto, possam fazé-los com relacdo a itens ou unidades
autdbnomas, devendo as exigéncias de habilitacdo adequar-se a essa divisibilidade.

A divisibilidade ¢é pressuposto técnico do parcelamento, sendo o aspecto
econdmico representado pelas vantagens obtidas com a divisdo do objeto em itens, cuja
economicidade é proporcionada pela reducao de custos e despesas para a Administracao
contratante.

No caso em apreco, o parcelamento do objeto ndo enseja nenhum ganho de
competitividade ou beneficio financeiro a este TRT, podendo, inclusive, ensejar prejuizo a
prestacdo dos servicos em caso de ocorréncia de problema em algum dos possiveis lotes,
seja durante o certame, durante a confratacdo ou durante a execucdo do contrato. Para
o total sucesso da execucdo do confrato, fodos os itens devem ser entfregues/executados
como pertencentes a uma Unica Solucdo de Tecnologia da Informacdo, posto que estdo
inferconectados e guardam relacdo de interdependéncia, podendo a descontinuidade ou
prejuizo de um inviabilizar os demais lotes. Assim, para contratacdo, ndo haverd o
parcelamento do objeto.

Sob outro &ngulo, a divisdo do objeto por itens ou lotes, com a possivel ampliacdo da
qguantidade de conftratos, revela-se administrativa e economicamente desinteressante,
pelas seguintes razoes:

a) sob o aspecto de gestdo, centralizacdo em Unico contratado, para execucdo da
solucdo em lugares diferentes, racionaliza o acompanhamento, a fiscalizacdo contratual,
facilitando o controle detectivo de problemas e a proposicdo e o monitoramento de
solucoes.

b) sob o aspecto técnico, o objeto da licitacdo é a contratacdo de servicos técnicos
especializados de informdtica, com vistas d modernizacdo da gestdo deste Tribunal,
abrangendo servicos de primeiro e segundo niveis a serem prestados de forma continuada.
A esséncia do objeto é a modemizacdo deste TRT, a partir dai, a especificacdo técnica
detalha as atividades que infegram o objeto da licitacdo. Por seu furno, as atividades
elencadas sdo interdependentes mutuamente, altamente acopladas, por conseguinte, a
ineficiéncia de um desses niveis por acarretar prejuizo aos demais. O objeto é composto por
atividades de certa complexidade e absoluta dependéncia umas das outras, de tal modo
qgue a prestacdo de tais servicos por empresas diversas frariam enorme prejuizo para a
administracdo. Neste cendrio, é dificil imaginar um licitante executando o servico de
primeiro nivel e outro o de segundo nivel, na mesma solucdo, de forma eficiente.

c) sob o aspecto econdmico, o parcelamento proporcionard inquestiondvel prejuizo
Nno que concerne ao ganho de escala:

c.1) A economia para administracdo, neste caso, € um dos grandes fatores da ndo-
divisdo do objeto licitatdrio, em virtude da reducdo de custos proporcionados pelo
compartihamento de recursos tecnoldgicos, operacionais, humanos, gerenciais e logisticos
entre os niveis de atendimento;

c.2) Além das vantagens supracitadas, os recursos econdmicos despendidos na
gestdo do contrato Unico, por certo, sdo menores que o0s que seriam exigidos para o
controle de vdrios djustes, trazendo a unicidade contratual como uma vantagem
econbmica para a administracdo;

c.3) A contratagcdo de empresa com maior abrangéncia nos servicos licitados
facilita o processo de pesquisa e resolucdo de problemas, uma vez que 0s servicos sdo
visceralmente conexos;
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d) sob o aspecto da responsabilidade, a presenca de fornecedores distintos implica
na dificuldade de identificar o responsdvel por problemas ocorridos, inclusive
comprometendo sua solucdo.

Dado o exposto, sugere-se a utilizacdo de lote Unico, conforme Tabela 9: Volumetria e

estimativa de precos.

5.2 Modalidade e o tipo de licitac&o

Modalidade

Justificativa

(X)) Pregédo Eletrbnico

( ) Pregéo Eletrébnico com

Registro de Precos

() Adesado a ATA de

Registro de Precos

() Inexigibilidade de

Licitacao
( ) Dispensa de Licitacdo

() Outra

Considerando que o servico almejado se enquadra na
categoria de SERVICO CONTINUADO: aquele cuja interrupcdo possa
comprometer a continuidade das atividades desenvolvidas pela
Administracdo e cuja necessidade de contratacdo deva se estender
por mais de um exercicio financeiro e continuamente;

Considerando que essa demanda é caracterizada pela
execucdo de servicos comuns, cujos padroes de desempenho e
qualidade podem ser objefivamente definidos no edital por meio de
especificacdes usuais no mercado, nos termos do pardgrafo Unico do
artigo 1° da Lei n° 10.520/02, c/c o pardgrafo primeiro do artigo 2° do
Decreto n° 5.450/05, realizada sobre bens e servicos de informdtica, e
servicos confinuados, nos termos da Instrucdo Normativa n° 02 de
30/04/08 — MARE.

Considerando que o método aplicado para esta contratacdo
serd o da demanda por escopo, onde o TRT da 16¢ Regido, na funcdo
de CONTRATANTE, define em confrato as atividades a serem
executadas, os resultados esperados, os padroes de qualidade
exigidos e os procedimentos de execucdo em conformidade com os
adotados pela organizacdo, cabendo a pretendente CONTRATADA
estipular o custo.

A modalidade adequada é Pregédo Eletronico.

Tabela 16: Modalidade de Licitacdo.

5.3 Fonte de Recurso

O planejamento contempla a estimativa de execucdo contratual previsto para o
exercicio de 2021 (maio a dezembro), 2021 (janeiro a dezembro) e para o exercicio de 2022

(janeiro a outubro).

O valor previsto mensal do contrato é de, aproximadamente, R$ 56.179,67 (cinquenta
e seis mil cento e setenta e nove reais e sessenta e sete centavos).

Valor para 30 Valor para 12 .. Indicacdo da Fonte de
Id Exercicio
Meses Meses Recurso
01 R$ 449.437,36 R$ 449.437,37 2021 0100 - Recurso Ordinario
02 R$ 674.156,04 R$ 224.718,69 2022 0100 - Recurso Ordinario
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03 R$ 561.796,70 - 2023 0100 - Recurso Ordinario

z R$ 1.685.390,10 R$ 674.156,06 Total 0100 - Recurso Ordinério

Tabela 17: Fonte de Recurso.
6 Enquadramento como bens ou servicos comuns

Trata-se da execucdo de servicos comuns, cujos padroes de desempenho e
qualidade podem ser objefivamente definidos no edital por meio de especificacoes usuais
no mercado, nos termos do pardgrafo Unico do artigo 1° da Lei n° 10.520/02, c/c o
pardgrafo primeiro do artigo 2° do Decreto n° 5.450/05, realizada sobre bens e servicos de
informdtica, e servicos continuados, nos termos da Instrucdo Normativa n® 02 de 30/04/08 -
MARE.

O método aplicado para esta contratacdo serd por menor preco global - contrato de
30 meses - onde o TRT da 16° Regido, na funcdo de CONTRATANTE, define em confrato as
atividades a serem executadas, os resulfados esperados, os padroes de qualidade exigidos
e os procedimentos de execucdo em conformidade com os adotados pela organizacdo,
cabendo d pretendente CONTRATADA estipular o custo.

7 Declaracéo da viabilidade ou ndo da contratacéo

Os estudos preliminares evidenciaram que a forma de contratacdo que maximiza a
probabilidade de alcance dos resultados pretendidos e observéncia dos principios da
economicidade, da eficdcia, da eficiéncia e da padroniza¢do apresenta-se a seguir:

DOReadlizacdo de nova licitacdo para confratacdo de empresa
especializada para prestacdo de servigcos técnicos especializados na drea de
tecnologia da informacdo para organizacdo, desenvolvimento, implantacdo
e execucdo continuada de atividades de atendimento técnico remoto e
presencial a usudrios de solucdes de tecnologia da informacdo, abrangendo
a execucdo de rotinas periddicas, recebimento, orientacdo e
esclarecimento de duvidas, registro, andlise, diagndstico e resolucdo das
solicitacdes de usudrios do trt da 16° regido, conforme descrito no CENARIO 2.

Deste modo, a solucdo a ser adotada € aquela apresentada no CENARIO 2 -
Terceirizacdo da Central de Atendimento de Tl no primeiro e segundo nivel de atendimento.
NOVA LICITACAO.

O quantitativo para cada modalidade de servico para uma vigéncia contfratual de 12
(doze) meses e seus valores estimados para a contratacdo pretendida sdo aqueles
definidos na tabela 10 (pdgina 20).

O presente Estudo Técnico Preliminar teve a colaboracdo da servidora Gisele
Fernandes Azevedo Cutrim, indicada pela Portaria DG N° 034/2020, a qual se aposentou
antes da conclusdo dos estudos. Bem como do Servidor Jorselins Rodrigues Barbosa,
indicado para substitui-la através da Portaria DG N° 114/2020. No entanto, o servidor Jorselins
contraiu sintomas andlogos aos da Covidl? e ndo pode concluir todas as questdes
administrativas da contratacdo, as quais poderdo ser detalhadas em um eventual Termo de
Referéncia, sem prejuizo das informacdes ora necessdrias para a deliberacdo da
administracdo.

Diante do exposto, a equipe de planejamento declara ser vidvel a contratacdo da
solucdo pretendida.

Sdo Luis — MA, datado e assinado digitalmente..
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Stanley Araujo de Sousa
Infegrante Demandante
308161860

Carlos Eduardo Ferreira Marins
Integrante Técnico
308161932

38



