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JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO GRANDE DO SUL

Administragao - Contratacio de Servicos - 0002750-71.2022.6.21.8000
Termo de Referéncia - TR - doc. SEI n. 0965856.

1 OBJETO

1.1 Descricao

Servigo de suporte técnico e consultoria a ser prestado por empresa especializada em central de servigos inteligente, para atualizagdo e manutengao

dos ambientes de atendimento interno do TRE-RS, conforme especificado neste TR.

2 FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

2.1 Motivaciao

A ferramenta utilizada hoje para atendimento de TIC ¢ o software livre OTRs. Esta ferramenta deixou de ser atualizada pela comunidade de
software livre. Com isso surgiu a necessidade de buscar uma nova solugdo que continuasse evoluindo e garantisse a seguranga necessaria, ja que todo software
desatualizado é um ponto de risco para ataques cibernéticos, por causa dos bugs que vao sendo identificados e que nio sdo mais corrigidos.

Em 2021, quando da implantagdo do projeto JE digital para atendimento de demandas do publico externo, originadas via internet, foi utilizado o
sistema LigeroSmart, também software livre, mas com novas funcionalidades introduzidas em relagdo ao OTRs. A implementagdo do JE digital foi bem-sucedida,
confirmando a expectativa existente sobre a ferramenta LigeroSmart, mas mostrou-se muito custosa em termos de recursos humanos, especialmente pela auséncia de
um apoio externo especializado.

Os servigos de atendimento internos hoje séo prestados por dois sistemas distintos: OTRs, para atendimentos de TIC (incidentes e requisi¢des), € 0
SIMBA, sistema proprio, desenvolvido ha mais de 10 anos, para os demais atendimentos (basicamente requisi¢des). O sistema SIMBA precisaria ser
atualizado/reescrito para atender as inimeras demandas oriundas dos usuarios. Entretanto ha muita dificuldade para fazer manutengédo/melhorias nesse sistema, pois
ele foi construido com uma versao muito antiga do framework rails, que apresenta falhas de seguranca e ndo esta mais disponivel no ambiente de desenvolvimento
atual.

Analisando o mercado, e aproveitando a experiéncia adquirida com o projeto JE digital, a decisdo foi utilizar o sistema LigeroSmart também para
todos os atendimentos internos. Para isso h4 a necessidade de:

a) Instalar um sistema LigeroSmart béasico e parametriza-lo para utilizagdo pelos diversos setores do tribunal, em substituicdo ao SIMBA;

b) Migrar o atual OTRS para o LigeroSmart, convertendo os ticketes, atendentes, clientes, processos e todas as configuragdes.

Considerando a atual limitagdo de recursos humanos da STI, para que essas atividades especificas possam ser executadas com a celeridade devida,
ha a necessidade de contratag@o de servi¢o externo especializado. Além disso, a relevancia que o software LigeroSmart passara a ter dentro do rol de servigos de TIC
sugere a contratagdo de um suporte técnico continuo.

Neste contexto ¢ que estd sendo encaminhada a contratagdo da empresa Complemento e Consultoria e Tecnologia LTDA, detentora de
exclusividade na prestagdo desses servigos, conforme documentagio anexa, para fornecer:

a) Subscri¢do LigeroSmart On-premises — servigo de suporte ao sistema com atualizagdes;

b) Servigo de configuragdo/parametrizagao para substitui¢do do SIMBA;

¢) Servigos de migragao do OTRS;

d) Conjunto de horas técnicas, para atividades ndo cobertas no contrato de suporte da subscrigao.

2.2 Objetivos a serem alcan¢ados por meio da contratagio
Implantagdo de sistemas de atendimento eficientes, utilizando as melhores praticas do mercado (ITIL) e normas de seguranga;
2.3 Beneficios diretos e indiretos alcan¢ados por meio da contratacio

- Uniformizagdo da infraestrutura de atendimento para todas as areas do tribunal;
- Aumento da agilidade na instalagdo e configuragdo dos ambientes de atendimento;

- Maior agilidade na solugio de problemas no ambiente de atendimento.
2.4 Alinhamento entre a contratacio e o planejamento existente

2.4.1 Planejamento Estratégico Institucional

Esta alinhado ao objetivo 8 — Promover a infraestrutura de TIC e solugdes corporativas.

2.4.1 Plano Diretor de Tecnologia da Informacio e Comunica¢do (PDTIC)

A demanda consta no Plano de Atendimento de demandas Gerais — Tabela 19 — como a¢do A.273: Subscri¢do do Sistema Ligero Smart - que
produzira um novo contrato previsto no item 7.4 Contratos Estruturantes com o codigo C.16 - Ligero Smart.

2.4.2 Plano de Contratagoes 2022

A contratagdo esta registrada com o ID 13759 — Assinatura Sistema Ligero.
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2.5 Referéncia aos estudos preliminares

Para a presente contratagdo foram elaborados os estudos preliminares, com as etapas de Analise da Viabilidade da Contratagdo, Sustentagdo do
Contrato, Estratégia para a Contratagdo e Analise de Riscos, relatados nos documentos n. 0965837, 0965847, 0966824, 0965851 do processo SEI 0002750-
71.2022.6.21.8000. Os estudos foram elaborados de acordo com a IN 39/2014, da Presidéncia do TRE-RS.

2.6 Relagdo entre a demanda prevista e quantidade de bens a serem contratados

A contratagdo sendo realizada atende integralmente a demanda solicitada pelos proximos 12 meses. Apos isso, havera necessidade de renovagdo da

subscri¢do e, eventualmente, do banco de horas.
2.7 Analise do mercado de Tecnologia da Informacio e justificativa da escolha da solucio

Consulta junto ao mercado para verificagdo da aplicagdo da mesma solugdo em outras instituigdes e levantamento dos formatos de
comercializagdo dos servigos e respectivos custos. Foi identificada a contratagdo da Empresa Complemento por: Tribunal de Contas do Estado do Rio Grande do
Sul, Companhia Brasileira de Estireno, Companhia de Processamento de Dados da Paraiba, Empreendimentos Pague Menos - Fortaleza, Associagdo Paranaense de

Cultura, Unigel Participagdes SA.

2.8 Natureza do objeto

O objeto pretendido ¢ de natureza comum no dmbito do mercado de tecnologia da informagao.
2.9 Parcelamento do objeto

Nao havera parcelamento do objeto.
2.10 Selecio do Fornecedor

2.10.1 Inexigibilidade de Licitagdo
No documento SEI n. 0965735 encontra-se a certificado da ABES (Associacdo Brasileira das Empresas de Software) atestando que a empresa

Complemento e Consultoria e Tecnologia LTDA ¢ a tinica habilitada para fornecimento dos servigos.

2.11 Impacto ambiental

Nao ha previsdo de impacto ambiental a ser considerado.

3 DESCRICAO DA SOLUCAO
3.1 Detalhamento do objeto

Servigo de suporte técnico e consultoria a ser prestado por empresa especializada em central de servigos inteligente, para atualizagdo e manutengao
dos ambientes de atendimento interno do TRE-RS, contemplando:

3.1.1 Subscrig@o LigeroSmart On-Premises pelo periodo de 12 meses;

3.1.2 Parametrizagdo do software LigeroSmart para substitui¢do do sistema atualmente usado para atendimentos que ndo sejam de tecnologia da
informagdo (SIMBA);

3.1.3 Migragao do atual sistema OTRS (atendimentos de TIC) para o software LigeroSmart;

3.1.4 Pacote de 300 horas técnicas em servigos de consultoria na ferramenta LigeroSmart, a serem prestadas conforme demanda.

4 ESPECIFICACAO TECNICA
4.1 Subscri¢do LigeroSmart On-Premises pelo periodo de 12 meses

4.1.1 O software LigeroSmart devera ser instalado, nas dependéncias e na infraestrutura padréo a ser disponibilizada pelo CONTRATANTE;
4.1.2 Devem ser fornecidos, quando disponibilizados durante a vigéncia do contrato:
4.1.2.1 Patches de seguranca;
4.1.2.2 Correcéo de Bugs;
4.1.2.3 Atualizagdes;
4.1.2.4 Upgrades.
4.1.3 O suporte a incidentes e requisi¢oes para o sistema LigeroSmart devera ser ilimitado:
4.1.3.1 Considera-se incidente todo evento ndo planejado que cause indisponibilidade total ou parcial ou reducgdo na qualidade de utilizagdo
do software LigeroSmart;
4.1.3.2 Considera-se requisi¢des toda e qualquer solicitagdo que possa ser atendida por um técnico sem a necessidade de gestor de projeto,
coordenacao de implantagdo ou atividades que sigam um cronograma pré-definido;
4.1.4 O prazo da primeira resposta a incidentes e requisi¢oes apos abertura do chamado sera de:
4.1.4.1 Incidentes que causem parada total do sistema: 02 horas;
4.1.4.2 Incidentes que causem a parada parcial do sistema ou diminuig¢do da usabilidade: 04 horas;
4.1.4.3 Incidentes que afetem um nimero limitado de usuarios: 08 horas;
4.1.4.4 Requisigdo: Solicitagdo de configuragdes, geracdo de relatorios e esclarecimento de duvidas sobre o sistema: 08 horas.
4.1.5 Para os prazos do primeiro atendimento sera considerado o horario comercial, de segunda a sexta, exceto feriados nacionais, das 9h as 18h;
4.1.6 A CONTRATADA devera fornecer mecanismo (sistema e/ou e-mail) para abertura e monitoramento de chamados;
4.1.7 A abertura de chamados podera ser realizada a qualquer momento pelo sistema a ser fornecido pela CONTRATADA ou via e-mail;
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4.1.8 O atendimento aos chamados sera realizado de forma remota;
4.1.9 O prazo de vigéncia contratual sera de 12 meses, a contar do aceite da instalagdo do software prevista no item 4.1.1
4.1.10 O pagamento sera realizado em parcela Unica, apds o aceite da instalagdo prevista no item 4.1.1;

4.2 Parametrizagdo do software LigeroSmart para substituicio do Simba

4.2.1 Deverdo ser configurados todos os modulos necessarios para viabilizar:

4.2.1.1 Abertura de chamados por e-mail.

4.2.1.2 Alocagdo de chamados a atendentes, filas e grupos.

4.2.1.3 Portal Web para que os clientes possam abrir € acompanhar seus chamados.

4.2.1.4 Integragdo com ferramentas de monitoracdo de rede, para abertura automatica de incidentes.

4.2.1.5 Emissdo de relatorios e alertas automaticos (e-mail) relativos aos status dos chamados.

4.2.1.6 Execugdo de pesquisas de satisfagdo para os chamados tratados e encerrados.

4.2.1.7 Conjunto padrao de relatérios;

4.2.1.8 Integragdo com o sistema de autenticacao de usuarios do CONTRATANTE
4.2.2 A ferramenta devera ser configurada para atender os processos de incidente e requisi¢do definidos pelo CONTRATANTE;
4.2.3 Deverao ser fornecidos os seguintes treinamentos para utilizagdo do sistema:

4.2.3.1 Treinamento de operagdo para usuarios chaves, com duragido de 02 horas e até 05 participantes;

4.2.3.2 Treinamento para administragdo basica do sistema, com duragdo de 02 horas e até 05 participantes.
4.2.4 A CONTRATADA devera implantar o sistema em produgdo e acompanhar sua operagdo até estabilizar-se.
4.2.5 A CONTRATADA devera apresentar um cronograma de execugao dos servigos, a ser aprovado pela CONTRATANTE;
4.2.6 O pagamento sera realizado em parcela unica apos o aceite completo do ambiente de atendimento.

4.3 Migragiao do OTRS para ferramenta LigeroSmart

4.3.1 Deverdo ser executadas as seguintes etapas:
4.3.1.1 Migragdo do sistema OTRS instalado (versdo 5.x) para a versdo 6.X, j& que a migragdo para o LigeroSmart so ¢ possivel apos o
OTRS estar na versao 6.x;
4.3.1.2 Migragdo do Sistema OTRS, na versdo 6.x, para o LigeroSmart:
4.3.1.2.1 Deverao ser migrados os tickets, atendentes, clientes, processos e demais configuragdes do OTRS;
4.3.1.2.2 A migragdo deve acontecer em ambiente de homologagdo e para ser colocado em producdo apds validagdo pela
CONTRATANTE.
4.3.1.3 Criagao de Skin personalizada para o LigeroSmart, onde a guia de cores, logo e imagens representem a CONTRATANTE,;
4.3.1.4 Fornecimento de Consultoria para Melhoria dos Processos de Incidentes e Requisi¢des contemplando:
4.3.1.4.1 Adequacao dos processos de incidente e requisi¢do para funcionamento na ferramenta LigeroSmart;
4.3.1.4.2 Defini¢ao de SLAs e prioridades;
4.3.1.4.3 Mapeamento do catalogo de servigos;
4.3.1.4.4 Abertura de chamados, com definigdo de classificagdo, categorizagdo, severidade, impacto e SLA’s;
4.3.1.4.5 Parametrizagdo da ferramenta LigeroSmart de acordo com os processos de Incidentes e Requisi¢do de Servigos;
4.3.1.4.6 Homologagao da solugdo e documentagdo das configuragdes realizadas.
4.3.1.5 Atualizagdo de add-ons externos ao LigeroSmart:
4.3.1.5.1 Migracao para o LigeroSmart das integragdes que o OTRS possui com sistemas externos como SGP, Nagios e Tableau.
4.3.1.6 Treinamento para administrador LigeroSmart:
4.3.1.6.1 Capacitagdo, para até 5 servidores, compreendendo atividades de administragao, relatorios e principais agdes administrativas
(filas, atendentes,..).
4.3.1.7 A CONTRATADA devera apresentar um cronograma de execu¢do dos servigos, a ser aprovado pela CONTRATANTE;
4.3.1.8 O pagamento sera realizado em parcela unica, apds o aceite completo da migragéo.

4.4 Pacote de 300 horas técnicas em consultoria para a ferramenta LigeroSmart

4.4.1 Servigo de consultoria a ser prestado por profissionais especializados para melhorias no software LigeroSmart, com o desenvolvimento de novos
modulos ou projetos completos;

4.4.2 Os servigos serdo prestados sob demanda do CONTRATANTE;

4.4.3 O prazo para a CONTRATADA disponibilizar o profissional para realizagido do servigo sera de 10 dias uteis, a contar da comunicagido da demanda;
4.4.4 O servigo podera ser prestado de forma remota;

4.4.5 O quantitativo de 300 horas ¢ uma estimativa para os 12 meses do contrato, ndo implicando em obrigatoriedade da CONTRATADA em consumi-las;

4.4.6 O faturamento serd mensal, apds apuradas e atestadas as horas consumidas no més.

5 MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO

5.1 Obrigagées do Contratante

5.1.1 Proporcionar as condigdes necessarias a execugdo dos servigos contratados.

5.1.2 Zelar pela seguranca dos softwares, evitando o manuseio por pessoas ndo habilitadas.

5.1.3 Informar 8 CONTRATADA o nimero de horas de servigo utilizados no més, para que seja gerada a nota fiscal correspondente.
5.1.4 Efetuar o pagamento 8 CONTRATADA, de acordo com as condi¢des de prego e prazo estabelecidos no contrato.
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5.2 Obrigacées da Contratada

5.2.1 Responsabilizar-se técnica e administrativamente pelo objeto contratado, ndo sendo aceito, sob qualquer pretexto, a transferéncia de
responsabilidade a outras entidades, sejam fabricantes, técnicos ou quaisquer outros.

5.2.2 A CONTRATADA respondera integralmente por danos diretos que vier a causar a0 CONTRATANTE ou a terceiros em razdo de agdo ou
omissdo, dolosa ou culposa, sua ou dos seus prepostos, independentemente de outras combinagdes contratuais ou legais a que estiver sujeita.

5.2.3 A CONTRATADA néo podera cobrar valores adicionais ao valor do contrato pela realizagdo de trabalho em sabados, domingos, feriados ou
em horario noturno, bem como qualquer outro valor adicional.

5.2.4 Garantir o mais rigoroso sigilo sobre quaisquer dados, informagdes, documentos e especificagdes que venham a ter acesso em razdo dos
servicos prestados, ndo podendo, sob qualquer pretexto, revela-los, divulga-los ou reproduzi-los.

6 MODELO PARA GESTAO DA CONTRATACAO

6.1 Papéis a serem desempenhados

6.1.1 O Gestor do Contrato e seu substituto, ficara responséavel por:
6.1.1.1 Comunicar-se com o responsavel pela gestdo do contrato na CONTRATADA.
6.1.1.2 Notificar a CONTRATADA caso seja constatada qualquer irregularidade referente aos servigos prestados.
6.1.1.3 Verificar a conformidade do faturamento do objeto contratado.
6.1.1.4 Encaminhar para pagamento as faturas encaminhadas pela contratada apds ateste pelo Fiscal Técnico do Contrato.
6.1.2 Os Fiscais Técnicos do Contrato ficardo responsaveis por:
6.1.2.1 Abrir e acompanhar os chamados de suporte junto a CONTRATADA.
6.1.2.2 Abrir as solicitagdes de horas técnicas de servigo especializado.
6.1.2.3 Aprovar os cronogramas de realizagdo dos servigos apresentados pela CONTATADA;
6.1.2.4 Acompanhar a execucao dos servicos.
6.1.2.5 Atestar a execuc@o dos servigos.
6.1.2.6 Informar ao Gestor do Contrato qualquer irregularidade na execugéo do objeto ou descumprimento dos prazos contratados.
6.1.2.7 Relatar, por escrito, com a devida comprovagao, as eventuais irregularidades na prestagao de servigos.
6.1.2.8 Sustar a execugdo de quaisquer trabalhos por estarem em desacordo com o especificado ou por qualquer outro motivo que caracterize
a necessidade de tal medida.

6.2 Mecanismos formais de comunicagao

6.2.1 A abertura de chamados sera realizada pelos fiscais técnicos do contrato, por chamada telefonica ou via sistema disponibilizado pela
CONTRATADA.

6.2.2 As notas fiscais serdo encaminhadas pela CONTRATADA para o gestor do contrato, mensalmente ou apos o aceite do servigo, via correio
eletronico.

6.3 Forma de recebimento

6.3.1 O recebimento dos servigos sera realizado, pelo fiscal do contrato, atestando a correta execucdo pela CONTRATADA:
6.3.1.1 Mensalmente, para as horas técnicas do item 4.4;
6.3.1.2 Na conclusio dos servigos, para os itens 4.1, 4.2 ¢ 4.3.

6.4 Condic¢des para pagamento

6.4.1 O pagamento sera realizado:
6.4.1.1 Apds o aceite da entrega e emissdo dos documentos fiscais, para os itens 4.1, 4.2 ¢ 4.3.
6.4.1.2 Mensalmente, apds o ateste das horas técnicas prestadas no més anterior e emissdo dos documentos fiscais, até o quinto dia util do
més, para o item 4.4.

6.5 Vigéncia do Contrato

6.5.1 O contrato comegara a vigorar ap6s o aceite da instalagdo prevista no item 4.1.1.

6.5.2 O contrato tera validade de 12 meses, podendo ser prorrogado até o limite previsto no art. 57, inciso II, da Lei n° 8.666/93.
6.6 Penalidades

6.6.1 Na hipotese de o contrato perder a utilidade em decorréncia do atraso na prestagdo das obrigagdes assumidas, sera aplicada multa
compensatoria de 10% do valor da contratagdo, por inexecugao total.

6.7 Propriedade, sigilo e restricdes

6.7.1 As partes comprometem-se a manter completa confidencialidade e sigilo sobre quaisquer dados ou informagdes obtidas em razdo do presente
contrato, desde que expressamente identificados como confidenciais no momento da divulgagao, reconhecendo que ndo poderdo ser divulgados ou fornecidos a
terceiros, salvo com expressa autorizagdo da outra parte, por um periodo de até 3 (trés) anos da data da divulgagdo da informagao.

Equipe de Planejamento da Contratacio

Fabio Subtil e Eduval Davila
Integrantes demandantes
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Martinho Marchi
Integrante técnico

Eric Stolting
Integrante administrativo
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