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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO PIAU{

Estudos Técnicos - ETP N° 72 - TRE/PRESI/DG/STI/COSUT/SEAU

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR

1. NECESSIDADE DE CONTRATACAO

O presente estudo tem por objeto a contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos de suporte técnico, manutengdo e
atualizacdo da ferramenta de Service Desk GLPI, implantada neste Tribunal.

A Secretaria de Tecnologia da Informagéo esta realizando a substituicdo da ferramenta de gerenciamento de servicos de TI. A indicagio
da troca da ferramenta, foi pautada em aspectos técnicos, administrativos e financeiros.

O GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique — Gestdo Livre de Parque de Informéatica) ¢ uma ferramenta de software livre que
possibilita continuar atendendo aos usuarios sem a necessidade de pagamento de licenga para uso e atualizagdo, bem como corregdes da mesma.

A implantagido inicial do sistema foi realizada pelos proprios servidores, em sua configuragdo padrdo. Esse estagio atende ao escopo
basico de necessidades do processo de atendimento de chamados. No entanto, mesmo havendo um progresso significativo, ¢ necessaria a melhoria
continua do servigo, por meio da regular readequagdo do Sistema GLPI, a qual pode ser promovida por meio de mao de obra especializada no sistema em
questao.

Assim, faz-se necessaria contratagdo de horas de servigo e suporte técnico especializado, o que permitira a evolugdo da ferramenta,
customizagdes através de codigo fonte, otimizagdo de recursos, tanto em processos que estdo implantados, como nos que ainda sero, integragdes com
sistemas internos e externos, automatizagao de determinadas tarefas e reduc@o de riscos com indisponibilidade do sistema, o qual entende-se como critico
paraa STL.

2. REFERENCIA A OUTROS INSTRUMENTOS DE PLANEJAMENTO DO ORGAO

A demanda esté alinhada ao Planejamento Estratégico Institucional (Fortalecer a governanga de TI e a Transformagao Digital), além de
estar prevista no Plano de Contrata¢des de 2022.

3. REQUISITOS DA CONTRATACAO

3.1. Comprovagdo de aptiddo para a prestagdo dos servigos em caracteristicas, quantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitagdo, por periodo
ndo inferior a 6 meses, mediante a apresentacdo de atestados fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado, comprovando que a licitante
fornece ou forneceu, sem restrigdes, objeto similar ao proposto no presente termo de referéncia, sendo aceita a soma ou composi¢ao de atestados.

3.1.1. Entende-se por mesma natureza e porte, atestado(s) de servigos que demonstrem que a empresa prestou servigos correspondentes ao objeto da
licitagdo em institui¢des com Service Desk GLPI que tenham uma emissdo média de 500 tickets de chamados mensalmente (quantitativo menor que
50% do que hoje ¢ tratado no TRE-PI), tendo prestado suporte técnico as mesmas num periodo minimo de 6 meses (50% do prazo de contrato
solicitado neste termo de referéncia);

3.1.2.  Para a comprovagdo do periodo de 6 meses, serd aceito o somatério de atestados de contratos com periodos minimos de 1 més, ndo
necessariamente ininterruptos.

4. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

Item Descricao Demanda Prevista Critérios de Aferi¢cao da Quantidade
1 Servigos de Suporte Técnico 10 horas/més Horas gastas' para atender um chamado de
suporte técnico aberto pelo TRE-PI
. . Horas gastas para atender uma solicitagéo de
2 Servigos de desenvolvimento 100 horas/ano desenvolvimento aberta pelo TRE-PI

5. LEVANTAMENTO DE MERCADO E JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO TIPO DE SOLUCAO A CONTRATAR

Existem  contratagdbes de  servicos  similares para a mesma ferramenta no  Painel de Precos  (sitio:
https://paineldeprecos.planejamento.gov.br), bem como pra outras ferramentas de Service Desk, porém as contratagdes encontradas estdo em fase diferente
de implantagdo e possuem objeto de contratagdo diferente, como mostra o quadro abaixo.

continuada para software do tipo service desk. O software
devera ser o sistema GLPI (Gestionnaire Libre de Parc

ID . - VALOR DA
COMPRA OBJETO DA COMPRA FORNECEDOR | ORGAO/ENTIDADE CONTRATACAO

Pregdo Eletronico - registro de prego para contratagdo de 108

122020 |cobreta ‘?Spec‘al‘juadl‘? er‘lpre“""fa‘) de S?’V‘Fotdf R INFORMATICA, | Tribunal Regional RS 95.000.00
consultoria para atualizagdo, customizagdo, instalagdo, ORGANIZACAO E | Federal da 3* Regido .000,
configuragdo e treinamento no software de atendimento SISTEMAS LTDA
para help desk OTRSE ITSM.

16/2021 | Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de M.I. MONTREAL | Policia Civil do Estado R$ 98.855,00
servigos de instalagdo, configuragdes, customizagdes, INFORMATICA do Para
parametrizagdes, treinamento, suporte técnico e assessoria | S.A
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Informatique), do tipo open source, na sua ultima versdo
estavel 9.5.3 ou superior.
?o.ntratag:z;io de 200510ras dletsefrvmo, élg)}:)lrte tec;nco e AGFERRONATO Tribunal de Justica d
64/202] | treinamento avangado na plataforma C , que é uma INFORMATICA ribunal de Justica do RS 70.500,00
plataforma de monitoramento de servigos e componentes Estado do Para
LTDA ME
TI baseados em ITIL.
Contratagdo de empresa especializada para prestagio de | VERDANATECH PRODEST . Instituto
. o - N de Tecnologia da
servigos de suporte técnico, manutengio, atualizagio e COMERCIO E Informaca
10/2022 |treinamento (administragdo basica e avangada) da SERVICOS DE C 0rmagao e d R$ 27.000,00
ferramenta de Service Desk GLPI, implementada no INFORMATICA Eotm(;lng:a%ao ) 9t
PRODEST. LTDA SZ nam" 0 Bspirtto

A contratag@o de horas servigo e suporte técnico da ferramenta de software livre possibilitara um atendimento aos usuarios de TI mais
célere e aprimoramento da ferramenta em utilizagdo no Tribunal.

6. ESTIMATIVA DE PRECOS OU PRECOS REFERENCIAIS

Devido a impossibilidade de localizagdo de outras contratagdes exatamente com os mesmos requisitos pretendidos por este Tribunal e
levando-se em consideragdo os orgamentos de possiveis fornecedores, estimamos o valor maximo da contratacdo em R$ 60.900,00 (sessenta mil e
novecentos reais), além do valor encontrado no Pregao Eletronico realizado pela PRODEST (doc. SEI n° 1591559), citado no item anterior. Esta foi a
contratagdo de outro 6rgdo publico mais atual encontrada nas pesquisas realizadas.

Lote | Item Descricao do Servico Fornecedor Quantidade | Valor Unitario Total Valor Médio
. o Fornecedor 1 R$ 2.800,00 R$ 33.600,00
Servico de Suporte Técnico
1 | (valor mensal - média de Fornecedor 2 12 RS$ 1.800,00 R$ 21.600,00 R$ 27.400,00
10h/més) Edital Prodest n°®

10/2022 (Item 01) R$2.250,00  R$27.000,00

Servigo de Desenvolvimento
F dor 1 R$ 320,00 RS$ 32.000,00
2 | (valor anual - limitadaa 100h | O "o ceOr 100 § 320, $ ’ RS 33.500,00
de desenvolvimento) Fornecedor 2 R$ 350,00 R$ 35.000,00
VALOR TOTAL MAXIMO DO LOTE = R$ 60.900,00

7. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO
7.1. ITEM 01 — Servicos de Suporte Técnico

7.1.1. A CONTRATADA devera prestar os servigos de suporte técnico, manutencdo e atualizacdo relacionados a resolugdo de falhas,
indisponibilidades, degrada¢do de desempenho, atualizagdes de seguranca, atualizagdes corretivas ou evolutivas de versdo do GLPI, em todos seus
modulos e componentes, sem custo adicional para o TRE-PI, no ambiente instalado atualmente no Tribunal. As atualizagdes corretivas ou evolutivas
devem ser periodicamente (de acordo com langamento de novas versdes estaveis) notificadas ao TRE-PI, por iniciativa da empresa CONTRATADA,
que procedera a atualizagdo do software, conforme aceite do Tribunal e posterior agendamento.

7.1.2. O atendimento deve ser disponibilizado em dias tteis, de segunda a sexta-feira, das 8h30 as 16h00, no minimo;

7.1.3. A CONTRATADA devera oferecer um canal de atendimento por telefone, e-mail ou aplicativo Web, para abertura de chamados de suporte
técnico, manutengdo e atualizagdo junto a sua equipe. Ao abrir o chamado, o canal de atendimento da empresa CONTRATADA devera registrar data,
hora, nome do requisitante, descri¢do do chamado e um namero de protocolo, que permita identificar o mesmo posteriormente;

7.1.4.  Permitir a abertura de chamados no suporte técnico, manutengdo e atualizagio pelos usuarios definidos pelo TRE-PI;

7.1.5.  Os trabalhos deverdo ser desenvolvidos por técnicos da CONTRATADA, sob demanda dos técnicos indicados pela CONTRATANTE. O
suporte técnico, manutengdo e atualizagdo podera ser prestado através de acesso remoto, desde que seja aprovado pela CONTRATANTE. Neste caso,
a CONTRATADA devera utilizar ferramentas que garantam a confidencialidade e a seguranga das informagdes e arcar com todas as expensas
inerentes a este tipo de acesso;

7.1.6. O acesso remoto ao ambiente de Produgao sera restrito e necessariamente assistido por profissional da CONTRATANTE através de software
de acesso remoto, a CONTRATADA devera utilizar ferramentas que garantam a confidencialidade e a seguranga das informagdes e arcar com todas
as expensas inerentes a este tipo de acesso;

7.1.7. Caso a forma de acesso remoto indicada ndo seja passivel de ser executada pela CONTRATADA, a mesma devera realizar o suporte técnico,
manuten¢ao e atualizacdo presencialmente sem qualquer dnus a CONTRATANTE;

7.1.8. A CONTRATADA devera realizar um levantamento prévio da infraestrutura de servidores e das configuragdes gerais e de seguranga dos
ambientes de Homologacao e Producdo da ferramenta de Service Desk GLPI. Deverdo ser contempladas as seguintes informagdes:

7.1.8.1. Especificacdo da infraestrutura de servidores;

7.1.8.2. Analise da capacidade: usuarios x servigos = hardware necessario;
7.1.8.3. Analise da capacidade: documentos/anexos = espaco em disco necessario;
7.1.8.4. Configuragdes gerais e de seguranga,

7.1.8.5. Gestdo de acessos x perfis.

7.1.9. O levantamento prévio da infraestrutura de servidores e das configuragdes gerais e de seguranca dos ambientes de Homologagdo e Produgao
da ferramenta de Service Desk GLPI, podera ser realizado através de acesso remoto, reunides por videoconferéncia ou em visitas presenciais.
Poderao ser utilizados instrumentos de aquisi¢do de dados, como questionarios, planilhas, relatorios, entrevistas com usuarios e membros da equipe
de atendimento, dentre outros. A CONTRATADA ¢ responsavel por conduzir essas atividades, utilizando uma metodologia que esteja
obrigatoriamente baseada nas melhores praticas para a prestagdo de servigos de tecnologia da informagdo, como as definidas no framework ITIL
(http://www.itlibrary.org/);
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7.1.10. O levantamento prévio deve gerar um relatorio relacionando, por ordem de prioridade: atualizagdes de seguranga, atualiza¢Ges corretivas ou
evolutivas de versdo do GLPI, fatores causadores de falhas, indisponibilidades e degradagdo de performance. A partir do relatério do levantamento
prévio, serd realizado um cronograma de ajustes e corregdes a serem realizados dentro do escopo deste item de “SUPORTE TECNICO,
MANUTENCAO E ATUALIZAGAO”;

7.1.11. A CONTRATADA devera instalar/reinstalar, migrar os dados e configuragdes do GLPI nos ambientes computacionais do TRE-PI, descritos
neste documento, na eventualidade de qualquer tipo de migragdo evolutiva no Sistema Operacional ou no Sistema de Gerenciamento de Banco de
Dados e

7.1.12. A manutengao corretiva sera realizada mediante solicitagdo do TRE-PI, e tera por finalidade a correcdo de eventuais falhas,
indisponibilidades e degradagdo de performance.

7.2. ITEM 02 — Servicos de Desenvolvimento
7.2.1. A CONTRATADA devera prestar os servigos de desenvolvimento, customizagdes e integragdes solicitadas pelo TRE-PI;
7.2.2. A CONTRATADA devera analisar a solicitagdo do Tribunal, encaminhando relatorio descritivo, caso seja inviavel a implantagéo;

7.2.3.  As solicitagdes deverdo ser atendidas, inicialmente, no ambiente de homologagdo do Tribunal. Apds aprovagdo da equipe técnica, a mesma
devera ser implantada no ambiente de produgéo.

7.2.4. Para faturamento das horas de servico de desenvolvimento, serd considerado o valor da hora de desenvolvimento com os multiplicadores
abaixo:

a) 0,6 pela Validagdo/Negocio;
b) 0,8 por Consulta e Painéis;
¢) 0,9 por Funcionalidade e

d) 1,0 por desenvolvimento.

7.2.5. A quantidade de horas previstas na execugdo de cada servico de desenvolvimento deverd ser acordada com a equipe técnica do Tribunal.

8. JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO

Para garantir menor tempo de resposta as solicitagdes de customizagdes e possiveis chamados de suporte, ¢ importante que a prestadora
dos servigos sejam a mesma, pois qualquer ajuste, mudanga de codigo, feita na ferramenta sera de total conhecimento da empresa, necessitando assim de
menor tempo para identificagdo e resolugdo do problema, caso este ajuste seja o causador do mesmo.

Ressaltamos ainda que o parcelamento do objeto nfo enseja nenhum ganho de competitividade ou beneficio financeiro a
CONTRATANTE. Assim, para contratagdo, nao havera o parcelamento do objeto.

9. DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS

Com esta contratagdo a Secretaria de Tecnologia da Informagdo almeja além de economia financeira, alcangar alguns pontos importantes
de melhorias em sua prestagdo de servigos aos usuarios dos servigos de TI, tais como:

1. Modificagdes em funcionalidades implantadas;

2. Implantagdo de novas funcionalidades em fluxos aderentes aos processos;
3. Suporte técnico avangado as funcionalidades do GLPI;

4. Customizagdes através do codigo fonte;

5. Personalizagdo e criagdo de Plugins;

6. Integragdes com sistemas internos e externos;

7. Automatizagdo de processos a partir customizagoes;

8. Redugdo de riscos com indisponibilidade do sistema e

9. Suporte na execugdo dos processos da ITIL.

10. PROVIDENCIAS PARA ADEQUACAO DO AMBIENTE DO ORGAO

Nao foram identificadas necessidades de adequacdo do ambiente para execugdo contratual.

11. CONTRATACOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

Naio se faz necessaria a realiza¢do de contratagdes correlatas e/ou interdependentes para a viabilidade e contratagéo desta demanda.

12. VIABILIDADE (OU NAO) DA CONTRATACAO

Os estudos preliminares evidenciaram que a contratagdo da solugdo pretendida, ou seja, contratagdo de empresa especializada para prestagdo de
servigos de suporte técnico, manutengdo e atualizagdo da ferramenta de Service Desk GLPI, mostra-se possivel tecnicamente e fundamentadamente
necessaria. Diante do exposto, declara-se ser viavel a contratagdo pretendida.

Em 21 de julho de 2022.

-
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