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IDENTIFICACAO

Contratacdo de solucdo para gerenciamento de servicos de TIC deste Tribunal,
incluindo suporte, consultoria, implantacdo e treinamento.

LANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO

1. Definicdo e especificacao dos requisitos

Requisitos do Neg6cio

Garantir a continuidade operacional da solucdo de suporte aos processos de
gerenciamento de incidentes e Cumprimento de Requisi¢Oes, instituidos neste
regional através das portarias 409/2018 e 410/2018, operados pela Secretaria de
Tecnologia da Informag¢dao e Comunicagio.

A solucdo ora pretendida, devera fornecer a possibilidade de implantacdao de outros
processos de Gerenciamento de Servicos de TIC preconizados pelo padrao ITIL (e.g.
Gerenciamento de Configuracdo, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de
Mudangas).

Com vistas em deixar a solu¢do em conformidade com a politica de seguranca da
informacao deste regional e mitigar possiveis ataques externos e obtencao de dados
sensiveis, a solucdo devera possuir suporte de atualizacao de patches de seguranca
diretamente com o fabricante.

A solucao devera dispor de apoio técnico necessério (consultoria) para a implantacao
no ambiente computacional do tribunal, bem como suporte na implantacdo de
processos, integracdao com outras ferramentas, duvidas gerais dos usudrios chaves,



devendo a empresa contratada oferecer canal de comunicagdo e prazo para resposta
definido.

Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

e Asolucao deverd funcionar em ambiente web
e Asolucao deverd usar como SGBD o Oracle Database.

e A solucdo deverd ser capaz de importar a base de dados usada na ferramenta OTRS
Community Edition, versdo 5.022.

e A solucdo deverd oferecer a possibilidade de integracdo com ferramentas usadas no
ambiente do tribunal (E.g. Zabbix, OCS Inventory.)

Requisitos de Projeto e Implementacao

e Nao se aplica, uma vez que nao ha necessidade de projeto e implementacdo da solucao
por parte do TRE-MA.

Requisitos de Implantacao

e O servico de implantacao da solucao poderd ser executado presencialmente na Sede
do TRE-MA ou remotamente, acompanhados e supervisionados por sua equipe
técnica e realizados prioritariamente durante o expediente normal da Justica Eleitoral
do Maranhao.

Requisitos de Garantia e Manutencao

e Entende-se por Manutencdo Corretiva aquela que for necessdria para o reparo de
imperfeicoes ou falhas no sistema aplicativo que o impeca de funcionar
adequadamente;

e O suporte técnico/atendimento, quando solicitado deverd ser sem custos adicionais
(despesas com deslocamento, estadia, horas trabalhadas e demais), com o fim de
garantir a operacionalizacdo dos softwares em casos de erros de funcionamento
identificados na solug¢do, provocados por “Bugs” no produto (garantia de
funcionamento);

e Este servico deverd ser prestado sem 6nus para a contratante durante a vigéncia, bem
como 12(doze) meses ap6s o encerramento do contrato.

e Ap6s o periodo de implantacao da solucdo, os chamados técnicos, atendimentos,
davidas e suporte relacionados ao sistema devem ser recebidos por uma central de
atendimento ao cliente.

e Os servicos de atendimento deverdo ser prestados em dias uteis, de segunda a sexta-
feira, no periodo compreendido entre 08h0OOmin as 18h00min, horério oficial de
Brasilia/DF.

Requisitos de Capacitacao

e A contratada deverd ministrar treinamento aos técnicos que irdo administrar a
solucdo visando capacitd-los com conhecimento para realizar as tarefas de
administracao didrias.



¢ O treinamento deverd ser ministrado a um minimo de 10 (dez) participantes a critério
da Contratante.

Requisitos de experiéncia profissional da equipe que projetar4, implementara e implantara a
solucao

e A equipe que implantara a solucao devera ser formada por pessoas com experiéncia na
implantacao da solucao.

Requisitos de formacao da equipe que projetard, implementara e implantara a solucao de
tecnologia da informacao e comunicacao

e Nao hé formacdo especifica necessdria para tal equipe, mas é desejavel que sejam
pessoas da darea de TIC, com experiéncia na solucao.

Requisitos de Metodologia de Trabalho
e Nao se aplica.
Requisitos de Seguranca da Informacao

e Asolucao deverd dispor de atualizagcoes de seguranca (patches) pelo fabricante.

e A solucdo deverd estar em conformidade com a Politica de Seguranca da Informacao
(PSI) no ambito da Justica Eleitoral, instituida através da Resolucdo n° 23.501 de 19 de
dezembro de 2016 do Tribunal Superior Eleitoral.

Requisitos Legais
Nao se aplica, uma vez que ndo hé legislacdo especifica que se aplique a solu¢do em questao.
Requisitos Temporais

e A solucao OTRS deverd ser entregue até o final do exercicio de 2021, pois o orcamento
para tal acdo esta alocado para esse exercicio.

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais
e A solucgdo devera possuir suporte a lingua Portuguesa (Brasil).
Demais Requisitos Aplicaveis

e Nao ha demais requisitos aplicdveis a solucdo em tela.

2. Avaliacao da Solucao

O Tribunal vem utilizando a solu¢cao OTRS desde 2011 na versdao da comunidade (Community
Edition). A versdo atualmente em producao neste regional é a 5.0.22.

Em comunicado da fabricante da solucao (OTRS Group), esta informa que em 1 de janeiro de



2021 a edicao da comunidade (Community Edition) ndo receberd mais atualizacoes, inclusive
de seguranca.

Considerando a falta de atualizacoes de seguranca, podendo vir a acarretar indisponibilidade
da solucdo e ainda deixar o ambiente computacional do regional vulneravel a ataques
externos;

Considerando ainda a nao evolucao das funcionalidades do sistema, o que acarreta a
paralisacao da melhoria continua em processos de gerenciamento de servigos de TIC (e.g.
Gerenciamento de Configuracao, Gerenciamento de Mudancas ...) ;

Faz-se premente a regularizacdo da solucao de gerenciamento de servicos de TIC deste
regional.

Considerando os requisitos supracitados, apresentam-se trés cendrios de possiveis solucoes:

a. Continuar com a solu¢ao OTRS realizando a atualizacdo para versdo mais atual;

b. Substituicdo da solu¢ao OTRS por uma outra solucao de Gerenciamento de Servicos de
TIC;

c. Continuar com solucdao OTRS sem realizar a atualizacdo, permanecendo a solucao na
versao que esta.

Disponibilidade de solucao similar em outro 6rgao ou entidade da Administracao Piblica

e A equipe ndo encontrou solu¢do que atendam aos requisitos supramencionados e que
possam ser disponibilizados por outros 6rgaos ou entidade da Administracao Publica
para este TRE-MA.

Solucoes existentes no portal do software publico brasileiro
e Nao encontrado

Capacidade e alternativas do mercado de tic, inclusive a existéncia de software livre ou
software publico

¢ H&4 uma gama de solucgoes de gerenciamento de servicos de TIC no mercado, inclusive
software livres, mas por conta do requisito de migrar a base de dados para o novo
ambiente (mais de 120.000 chamados), incluindo ainda a base de conhecimento e a base
de usudrios, estas solucdes nao se apresentam adequadas para o caso em tela.

e Algumas das solucoes encontradas estao relacionadas no quadro abaixo:

Quadro 1 - Lista de Ferramentas de Gerenciamento de Servicos de TIC

Item Solucao Fornecedor Licenca

1 GLPI Independente GPLv2 (Free)

2 Jira Atlassian Comercial




3 SysAid SysAid Technologies Comercial
4 OTRS 8 OTRS Group Comercial
5 Zendesk Zendesk Comercial
6 OComon Independente GPLv2 (Free)

Observancia as politicas, premissas e especificacoes técnicas definidas pelos modelo
nacional de interoperabilidade do poder judiciario (MNI) e modelo de acessabilidade de
governo eletronico E-MAG.

e A solucgdo a ser implantada ndo tem por finalidade a comunicagcdao com outros 6rgaos
do Poder Judicidrio, portanto, ndo se aplica a observancia ao Modelo Nacional de
Interoperabilidade MNI.

e A solucdo a ser implantada serd acessivel somente a servidores, terceirizados e
estagidrios deste regional, portanto, ndo se aplica a observancia ao Modelo de
Acessibilidade de Governo Eletronico E-MAG.

Observancia aos requisitos estabelecidos pela resolucao CNJ n° 211/2015 e alteracoes
posteriores, na contratacao de servicos de desenvolvimento e de sustentacao de sistemas de
informacao

e Nao se aplica

Aderéncia as regulamentacdes da infraestrutura de chaves publicas brasileiras (icp-
brasil),quando houver necessidade de utilizacao de certificado digital, observada a
legislacdo sobre o assunto

e Na3ao se aplica

Observancia as orientacoes, premissas e especificacoes técnicas e funcionais definidas pelo
Modelo de Requisitos para Sistemas Informatizados de Gestao de Processos e Documentos do
Poder Judiciario (Moreq-Jus), do Conselho Nacional de Justica— CNJ e pelo e-Arq (normas e
padroes de arquivologia).

e Nao se aplica
Orcamento estimado que expresse a composicao de todos os custos unitarios resultantes dos
itens a serem contratados, elaborado com base em pesquisa fundamentada de precos, como os
praticados no mercado de TIC em contratacoes similares realizadas por 6rgaos ou entidades da

Administracdo Priblica, entre outros pertinentes.

Quadro 2 —Custo com a Solug¢do de Gerenciamento de Servigos de TIC

Valor Total

Identificado Solucao Fornecedor | Qtd.Prevista [Valor Unitario .
Estimado



R$

R$ 101.450,00 101.450,00

OTRS do Brasil

1 OTRS GOLD Solucoes LTDA

(Anual) (Anual)

3. Escolha ejustificativa da solucao

Considerando que a solucdo OTRS ja estd plenamente estabelecida no ambiente
computacional neste regional desde o ano de 2011, tendo os agentes técnicos quanto 0s
usudrios clientes ja familiarizados com a utilizacdo da ferramenta, no caso de troca de
ferramenta, haveria a necessidade de treinamento para todos os agentes técnicos e usuarios
para adaptacdo em nova ferramenta.

Considerando a quantidade de chamados (mais de 120.000), tanto quanto a base de
conhecimento (artigos, tutoriais, procedimentos operacionais padrdao) que deverdo ser
migrados para o novo ambiente da ferramenta, onde apenas no cendrio de atualizacdo para
a versdo mais atual seria possivel tal migracao.

Considerando também a integracdo da ferramenta atual com alguns sistemas internos da
Secretaria (e.g. Jasper Reports, LimeSurvey, BusinessConnect ...), e ainda a possibilidade de
integracdo da ferramenta na versao comercial com outros sistemas desejaveis (Zabbix, OCS
Inventory).

Considerando a solu¢cdo OTRS On Premise GOLD supre todos os requisitos técnicos e de
negocio supracitados;

Considerando que no caso do cendrio de escolhermos a nao atualizacdo da ferramenta,
deixando-a no estado atual, incorreriamos em deixar o ambiente computacional vulnerdvel
a possiveis ataques externos;

Considerando que a ferramenta OTRS On Premise GOLD € a que tem o menor custo entre
as ferramentas de mercado pesquisadas, trazendo assim , vantajosidade econdémica para a
administracao

Propugna-se a escolha em continuar com a solu¢ao OTRS On Premise GOLD, realizando a
migracdao da versdao atualmente implantada neste regional (Community Edition) para a
versao comercial mais atual.

Descricao da Solucao

e Subscricao da solu¢cao OTRS On Premise GOLD, incluindo o suporte, consultoria de
implantagcdo com processos e integragdo com outras ferramentas e treinamento.

Alinhamento em relacao as necessidades de negdcio e requisitos tecnolégicos

e [Estd alinhada com a necessidade de continuidade operacional da solu¢ao de suporte
aos processos de gerenciamento de incidentes e cumprimento de requisicoes.

Identificacao dos beneficios a serem alcancados com a solucao escolhida em termos de eficacia,



eficiéncia, efetividade, economicidade e padronizacao

e Aumento exponencial de seguranca da informacao, com atualizacdo da solucao direto

com o fabricante.

e Aproveitamento da base de chamados, base de conhecimento existente, na solucao
ora implantada, garantindo assim um maior eficiéncia e inteligéncia de negocio na
conducao dos processos.

e Suporte direto com o fabricante, assim possibilitando uma maior eficicia na
resolucdo de problemas na solucdo e um menor tempo na implantacdo de

funcionalidades na ferramenta.

Relacdo entre a demanda prevista e a quantidade dos bens ou servico

Item

Descricao

Unidade

Valor Unitario
(Ano)

Quantidade

Valor Total

OTRS GOLD
On Premisses

Un.

R$101.450,00

R$101.450,00

4.NECESSIDADE DE ADEQUACAO DO AMBIENTE

Quanto a infraestrutura tecnolégica

e Nao existe necessidade de adequacao da infraestrutura tecnolégica, uma vez que o
ambiente computacional atual serd usado para a instalacdo da solucao.

Quanto a infraestrutura elétrica

¢ Nao existe a necessidade de adequacdo da infraestrutura elétrica, uma vez que o CPD

atualmente existente ja prove toda infraestrutura elétrica necessdria para a implantacao

da solucao.

Quanto a logistica de implantacao

e Sem necessidade de logistica especifica para implantacao.

Quanto ao espaco fisico

e Nao existe a necessidade de adequacao, uma vez que é uma solucao de software que nao

exige alocacao de espaco fisico.




Mobiliario

e Nao existe a necessidade de adequacao, uma vez que é uma solucao de software que nao
exige mobilia.

Impacto Ambiental

e Nao se aplica

I1. SUSTENTACAO DO CONTRATO
5. DEFINICAO DE RECURSOS HUMANOS E MATERIAIS

e A principio ndo serdo necessarios recursos humanos e materiais adicionais, ja que o
tribunal possui infraestrutura de banco de dados e de cpus servidores préoprios e os
servidores da Coordenadoria de Infraestrutura e Sistemas podem realizar a
sustentacdo da solucdo em questdo garantindo assim, sua continuidade.

6. DEFINICAO DAS ATIVIDADES DE TRANSICAO E ENCERRAMENTO DO CONTRATO
Quanto a entrega das versoes finais dos produtos e da documentacao alvos da contratacao

¢ N3o se aplica, pois é uma solu¢dao comercial e ndao desenvolvida sob encomenda.

Quanto a transferéncia final de conhecimentos sobre a execucao e a manutencao da solucao
de tic

e A equipe técnica da Secretaria de Tecnologia da informacdao e comunicacdao deste
regional ja possui capacitacdao para a manutencdo da solucdo ora em tela, sendo que
tal equipe serd reciclada pela contratada a partir de treinamentos nas funcionalidades
de administracao da ferramenta.

Devolucao de recursos materiais

e Nao ha previsao de entrega de materiais para a contratada, pois se trata de uma solucao
logica (software).

Revogacao de perfis de acesso

e A criacdo e revogacao de perfis de acesso fica a cargo dos administradores da solu¢dao no
tribunal.

Eliminacdo de caixas postais

e A eliminacao de caixas postais fica a cargo dos administradores da solucdo no tribunal.

7. ELABORACAO DA ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA

Quanto a forma de transferéncia de conhecimento tecnolégico (contratacao de



desenvolvimento de softwares sob encomenda no mercado de tic).

e Nao se aplica, pois trata-se de software comercial e ndo feito sob encomenda.
Quanto aos direitos de propriedade intelectual e autorais da solucao de tic

e Nao se aplica, pois trata-se de software comercial e nao feito sob encomenda.

Quanto a documentacao e afins pertinentes a tecnologia de concepcao, manutencao e
atualizacao, bem como, quando cabivel, do cédigo fonte junto a Autoridade Brasileira que
controla a propriedade intelectual de softwares, para garantia da continuidade dos
servicos, em caso de rescisao contratual, descontinuidade do produto comercializado ou
encerramento das atividades da contratada, quando da Contratacao de desenvolvimento
de sistemas de informacao considerados estratégicos

¢ Nao se aplica, pois trata-se de software comercial e nao feito sob encomenda.
I11. ANALISE DE RISCOS
8. IDENTIFICACAO DOS RISCOS
1 — Contratacao Anulada
2 - Falta de Recursos Financeiros ou insuficientes para cobrir os custos da contratacao
3 - Atraso no Tramite Processual

4 - Nao cumprimento dos servicos pela empresa contratada

9. ELABORACAO DAS PROBABILIDADES DE OCORRENCIA E DOS DANOS POTENCIAS
1 — Probabilidade Baixa e Dano Alto
2 — Probabilidade Baixa e Dano Médio
3 - Probabilidade Média e Dano Médio

4 — Probabilidade Média e Dano Alto

10. DEFINICOES DAS ACOES E RESPONSAVEIS
Risco 1 - Contratacdao Anulada

Acao: Na instrucao do processo de contratacao, observar se ndo existe vicio de
legalidade.

Responsavel: Equipe de Planejamento

Risco 2 - Falta de Recursos Financeiros ou insuficientes para cobrir os custos da
contratacao

Acao: Verificar e confirmar previamente disponibilidade orcamentaria para a



C(;ntrata(;éo da solucao preiendida.

Responsavel: Integrante Demandante.

Risco 3 - Atraso no Tramite Processual

Acao: Comunicar ao Secretério da STIC sobre a paralisacao do processo durante a
tramitacdo e solicitar que seja dada a devida prioridade na andlise visando a conclusdo
do processo administrativo.

Responsavel: Integrante Demandante

Risco 4 - Nao cumprimento dos servicos pela empresa contratada
Ac¢do: Acompanhar rigorosamente junto a empresa o andamento das acoes

Responsavel: Integrante Técnico

IV. ESTRATEGIA PARA CONTRATACAO

11. NATUREZA DO OBJETO

Objeto de natureza comum, cujos padroes de desempenho e qualidade podem ser
objetivamente definidos, por meio de especificacdoes usuais de mercado. Configura
uma solucao de tecnologia da informacao.

12. PARCELAMENTO DO OBJETO E FORMA DE ADJUDICACAO

Opta-se pelo ndao parcelamento do objeto, tendo em vista que o objeto contratado é
suporte e manutencao da solucdo (subscricao). Além do que, trata-se de fornecedor
exclusivo (inexigibilidade de licitacao)

13. MODALIDADE E TIPO DE LICITACAO

Opta- se pela inexigibilidade em face da auséncia de outros fornecedores que possam
participar do processo, demonstrada através de declaracdo da Associacdo Brasileira
das Empresas de Software - ABES, em anexo, segundo a qual o objeto desta
contratacdo é fornecido por empresa tnica autorizada a comercializar em todo o
territério nacional a solucdo ora pretendida, qual seja , OTRS On-Premise GOLD.
Portanto, estd demonstrada a inviabilidade de competicao e subsunc¢do da presente
contratacdo a norma inserta no caput do Art. 25 da Lei n.° 8.666/1993.

E imperioso destacar que a opcdo pela solucio OTRS ON-Premise GOLD em
detrimento de software livre ou outra solucdao de mercado ocorreu em decorréncia de:

o A solucdo OTRS ji estd plenamente estabelecida no ambiente computacional
neste regional desde o ano de 2011, tendo os agentes técnicos quanto os usuérios
clientes ja familiarizados com a utilizacdo da ferramenta, no caso de troca de
ferramenta, haveria a necessidade de treinamento para todos os agentes técnicos



e usudrios para adaptacdo em nova ferramenta;

o Quantidade de chamados (mais de 120.000), tanto quanto a base de
conhecimento (artigos, tutoriais, procedimentos operacionais padrdo) que
deverdo ser migrados para o novo ambiente da ferramenta, onde apenas no
cendrio de atualizacdo para a versao mais atual seria possivel tal migracao;

o Considerando também a integracdo da ferramenta atual com alguns sistemas
internos da Secretaria (e.g. Jasper Reports, LimeSurvey, BusinessConnect ...), e
ainda a possibilidade de integracdo da ferramenta na versdao comercial com
outros sistemas desejaveis (Zabbix,OCS Inventory).

14. CLASSIFICACAO ORCAMENTARIA

* 33.90.40 - LOCACAO E SUBSCRICAO DE SOFTWARE

15. VIGENCIA E PRAZO DE GARANTIA

e (O prazo deste Contrato serd de 12 (doze) meses, contados do primeiro dia ttil ap6s a
publicagdo do contrato, sendo prorrogavel até o limite de 60 meses como previsto na
Lei n° 8.666/1993. Tal prazo de prorrogacao se justifica pela natureza continua dos
servicos, pois ele objetiva garantir a disponibilidade da solucdao que sustenta os
processos de gerenciamento de incidentes e cumprimento de requisicdo e outros
processos que porventura sejam sustentados pela solucao ora em tela.

V.CONCLUSAO DOS ESTUDOS PRELIMINARES
16. DECLARACAO DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO

¢ Declaramos a viabilidade da contratacdo com base nas informacoes levantadas neste
documento.

Equipe de planejamento

Funcao/cargo Nome

Integrante Demandante Titular Egidio de Carvalho Ribeiro Junior

Integrante Técnico Titular George André Melo Castro

Integrante Administrativo Titular |Marco Aurélio Martins Fernandes
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