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ETP — Estudo Técnico Preliminar

Analise de Viabilidade

1. IDENTIFICAGAO DO PROJETO

Identificacdo do Projeto

Projeto TraceGP: ID 9889 / Jira: DIRTEC — Escritério de Projetos / DP-342

Gerente do projeto Stefanne Cristina Dias Moura

Maiura Freitas Peixoto
Lideres Técnicos Cristiano Esteves Lopes
Catarina de Lunds Mendes

Unidade organizacional DIRTEC / GEOPE

Titulo do ETP Contratacao de Central de Servigos de TIC

2. PROCESSO SEI (DOD)
Processo SEI n° 0450285-89.2023.8.13.0000

3. EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO

Equipe de Planejamento da Contrataciao
Matricula Nome Area Integrante
T0079994 | Catarina de Lunds Mendes COATE técnico
T0022178 | Cristiano Esteves Lopes COFAT técnico
T0061135 Erika Cristina Batista Monteiro COATE técnico
T0061275 | Maiura Freitas Peixoto COFAT técnico

4. FUNDAMENTO

4.1. Situacgao atual

Atualmente, a tecnologia da informagédo se tornou a principal ferramenta para a prestagéao
jurisdicional. Nesse contexto, a eficiéncia e eficacia no atendimento ao suporte e gestao de
ativos de tecnologia da informagéo sdo cada vez mais exigidas.

Para realizacdo da prestacdo dos servicos de atendimento remoto e presencial, o
TRIBUNAL possui dois contratos de servigos continuos, sendo eles:

ID OBJETO VIGENCIA CONTRATADA VALOR

Prestagdo de servicos de
1 | atendimentos presenciais (field
service) de TIC

Dez/2019 - Wyntech Servigcos de Informatica
Dez/2025 LTDA — CT 296/2019 R$ 55.072.327,21
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ID OBJETO VIGENCIA CONTRATADA VALOR
Estabelecimento de Central de ) .
Servigos (atendimento de 1° e 2° Ago/2021 - IT2B Tecnologia e Servigos LTDA R$ 8.769.981.97
nivel através de telefone e Dez/2025 — CT 182/2021 T '

suporte remoto)

Ressalta-se que o término da vigéncia dos contratos esta se aproximando, motivando a
realizacdo deste estudo que visa garantir a continuidade da prestacdo dos servigos em
questdo. Como pode ser verificado, o contrato n® 296/2019 ndo podera mais ser prorrogado
devido ao atingimento do limite legal permitido (60 meses + 12 meses de prorrogacao
excepcional). Quanto ao contrato n° 182/2021, é necessario substitui-lo, uma vez que o
objeto ndo atende mais satisfatoriamente as necessidades atuais do TRIBUNAL.

4.2. Motivagao para a contratagao

Diante do iminente encerramento dos contratos vigentes, é fundamental iniciar os estudos
para a contratacdo de um novo servico de atendimento de TIC, a fim de garantir a
continuidade e o aprimoramento dos servigos prestados. A necessidade de uma transigao
sem interrup¢des demanda uma agao imediata nesse sentido.

E necessario que a nova contratacdo contemple aspectos técnicos essenciais para a
melhoria dos servigos, tais como aprimoramentos nos atendimentos remotos e presenciais,
ampliacado dos servigos operacionais e especializados, refor¢o da equipe técnica, bem como
a otimizag&o da logistica envolvida em todo o servigo.

Portanto, a contratacdo de um novo servico de atendimento de TIC ndo s6 € necessaria
para suprir as demandas atuais, mas também é vital para assegurar a continuidade e a
melhoria da eficiéncia dos servigos sem interrup¢des ou prejuizos para o TRIBUNAL.

Os itens detalhados abaixo sédo de vital importancia para o continuo funcionamento da
prestacao jurisdicional pelo TRIBUNAL, e é essencial que tenham a sua continuidade
garantida:

Equipe técnica

Atualmente ha demanda para atuarmos em um grande volume de atendimentos, além da
necessidade de reduzirmos significativamente o tempo de espera dos usuarios, visto que um
computador parado, aguardando atendimento, pode trazer grandes prejuizos a prestacao
jurisdicional.

“Quanto custa uma demora no ajuste da configuragdo de um assinador de alvara de soltura
no computador de um magistrado que soltard uma pessoa que ja cumpriu sua pena?”
“Quanto custa a indisponibilidade de um equipamento ou de um conjunto de equipamentos de
TIC, impossibilitando a realizagdo de um depoimento especial?”

Ter uma equipe técnica qualificada é fundamental para garantir a eficiéncia e a qualidade
dos servicos de TIC. A quantidade de profissionais disponiveis, sugerida para esta
contratacao, seja para as atividades presenciais ou remotas, € um fator crucial para atender
a crescente demanda por servigos e solugdes tecnoldgicas, bem como o grande foco dado a
gestdo e qualidade dos servigos. Com profissionais qualificados e a sua correta alocagéo e
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direcionamento, é possivel garantir que as demandas sejam atendidas de forma agil e
eficaz, mantendo a operacdo em pleno funcionamento.

O foco desta contratacdo € a prestacdo dos servigos por uma equipe composta por
profissionais bem qualificados e experientes, de processos de servigos bem geridos, capaz
de oferecer melhores solugbes, com maior eficiéncia, além de lidar melhor com desafios e
imprevistos que possam surgir no dia a dia.

Na etapa licitatéria, a concorréncia leva as empresas a buscar o menor prego possivel.
Embora isso possa ser vantajoso para o setor publico em termos de economia, quando as
empresas optam por cortar custos na contratacdo de profissionais, acaba ocorrendo um
prejuizo significativo para a qualidade do servigo prestado, prejuizo este que por muitas
vezes ndo pode ser quantificado apenas com numeros e valores financeiros, pois reflete
severamente na satisfagao e na percepgao do usuario quanto ao servigo prestado.

As Ultimas contratagbes de servicos de TIC demonstraram que as empresas, via de regra,
buscam otimizar a relacdo de “custo x entrega” dos servigos. Tal agdo muitas vezes se
traduz em uma tendéncia a pagar o minimo possivel aos funcionarios e reduzir
drasticamente o tamanho da equipe. Essa abordagem resulta em uma queda na qualidade
dos servigos prestados e na consequente aplicagdao de glosas nos pagamentos e outras
punicbes cabiveis. Porém, esta ndo é uma solucao satisfatoria por si so, visto que o
desconto nos pagamentos ou a aplicagao de puni¢gdes ndo compensara a insatisfacio dos
usuarios e nem a baixa qualidade dos servigos prestados.

Logo, pensando ndo somente na contratacdo de bons profissionais, mas também na
manutencdo destes, € de suma importancia a correta definicdo dos requisitos para os
profissionais (habilidades e aptiddes) que deverao ser observados na futura contratagao,
bem como uma definigdo adequada de quantitativos sugeridos, distribuicao e salarios (ver
Anexo ) para estes profissionais, buscando assim um alinhamento com o que é praticado
pelo mercado. Tais definicbes devem contribuir para a redugdo do turnover, visto que
profissionais bem remunerados e adaptados tendem a permanecer na empresa por mais
tempo, reduzindo impactos negativos causados pela constante substituicdo de funcionarios
ou até mesmo pela auséncia destes, mantendo uma curva de conhecimento estavel ao
longo do contrato .

Somando-se as necessidades indicadas acima, existe ainda uma caréncia de especialistas
em gestdo do atendimento, o que resulta em um trabalho que € realizado sem o nivel
desejado de qualidade e sem uma busca continua pela melhoria.

Além disso, outra necessidade ja4 mapeada esta relacionada aos atendimentos presenciais
em comarcas do interior, onde o atendimento necessita ser mais agil e eficiente do que o
atual. Nas maiores comarcas, ou seja, aquelas de entrancia especial ou com mais de 150
computadores, € necessario prever a presenca de técnicos residentes. Para as demais
comarcas, é necessario que seja definida uma quantidade minima de técnicos volantes, que
por sua vez deverao estar geograficamente distribuidos pelo estado, possibilitando que os
deslocamentos e atendimentos ocorram de maneira eficiente, cumprindo assim os niveis
minimos de servigo definidos em contrato. Ademais, esses técnicos, envolvidos com o dia a
dia das comarcas serdo grandes facilitadores nos rollouts (implantagdes de equipamentos) e
em outras demandas que eventualmente venham a surgir.

Atendimento remoto e presencial ao usuario de TIC
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Destaca-se que os atendimentos aos usuarios de TIC do TRIBUNAL sao realizados de duas
formas distintas. A primeira delas € o atendimento remoto, efetuado pela Central de
Servigos, que busca solucionar demandas de forma agil e eficiente a distancia. A segunda é
o atendimento presencial, realizado pelo Field Service, que se encarrega de resolver
questdes que demandam o atendimento in loco.

A Central de Servigos, responsavel pelos atendimentos remotos, funciona como ponto unico
de contato entre os usuarios e os servigos de suporte de TIC do TRIBUNAL, recebendo,
registrando, encaminhando e acompanhando, até o seu encerramento, todas as demandas
relativas aos servigos informatizados em operacao, sejam relacionadas as solicitagbes de
servigos diversos ou ao suporte técnico para resolugdo de problemas ou esclarecimento de
duvidas. A Central de Servigos tem como principal objetivo restabelecer a operagdo normal
dos servigos prestados ao usuario no menor tempo possivel, garantindo assim a sua
continuidade.

O TRIBUNAL adotou a Central de Servicos com base nos conceitos preconizados pela
metodologia ITIL em abril de 2008, estabelecendo um canal unico de contato via servigo
telefébnico 0800 e sistema de ITSM (Information Technology Service Management ou
Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagdo). Até mar¢co de 2015, o
atendimento era exclusivo para usuarios internos, como magistrados, servidores, estagiarios
e terceirizados do TRIBUNAL porém, com a implantagdo do Processo Judicial Eletrénico
(PJe) e sua expansdo, houve a necessidade de fornecer suporte técnico aos usuarios
externos, levando a criagcdo de um novo canal de atendimento. Atualmente, a Central de
Servicos atende a dois segmentos: o publico interno, composto por servidores, magistrados,
colaboradores do TRIBUNAL e cartérios extrajudiciais; e o publico externo, formado por
advogados, entes publicos e demais usuarios que utilizam os servigos de informatica do
TRIBUNAL.

Equipe do atual contrato da Central de Servigos (atendimento remoto)

PERFIL QUANTIDADE *
Atendentes (help desk e service desk) 39
Lideres 2
Analista de qualidade/incidente 1
Gerente 1
TOTAL 43

*referéncia Janeiro/2025.

Em relacdo aos atendimentos presenciais, o TRIBUNAL mantém contrato de servigos
continuos dessa natureza, que incluem suporte técnico a microinformatica e aos ativos de
rede, manutencao de equipamentos com aplicagdo de pecgas de reposi¢cao, componentes e
consumiveis, implantacdo de equipamentos (instalagdo, remanejamento, substituicao,
recolhimento e transporte) e instalacao de aplicativos. Esses servicos sdo essenciais para
resolver questdes que exigem intervencdo fisica ou presenga local, como instalagao,
configuragdo e manutencao de equipamentos.

Equipe do atual contrato de Field Service (atendimento presencial)

PERFIL QUANTIDADE *
Gerente geral da operacdo 1
Gerente de atendimento de incidentes e requisicbes 2
Analista de suporte técnico — residente (master) 1
Analista de suporte técnico — residente 26
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PERFIL QUANTIDADE *

Analista de suporte técnico — volante 34
Analista de suporte técnico — exclusivo para atendimento de demandas 9
especificas

Analista de rede 5
Analista de suporte técnico — servicos especificos e operacionais 8
Técnico de apoio 7
Analista de logistica 1
Analista de qualidade — organizac&o e meétodos 2
Analista de back office 5
TOTAL 101

*referéncia Setembro/2024.

A titulo de informacéo, entre os meses de novembro de 2023 e outubro de 2024 foram
registrados um total de 151.764 chamados na Central de Servigos, que correspondem aos
atendimentos remotos realizados para usuarios internos e externos. Além disso, 24.989
(16%) chamados foram atendidos pelo Field Service, representando os atendimentos
presenciais realizados pela equipe técnica.

Esses dados estatisticos refletem a demanda e a complexidade dos servigos de TIC,
evidenciando a importancia de um suporte abrangente e eficiente para garantir o
funcionamento adequado dos sistemas e a satisfacao dos usuarios. Tanto a Central de
Servicos (atendimento remoto) quanto o Field Service (atendimento presencial) sado servigos
essenciais para os usuarios do TRIBUNAL, pois s&o eles que garantem a continuidade do
funcionamento do ambiente de TIC e, consequentemente, a manutencao da produtividade
dos colaboradores do TRIBUNAL. Portanto, é fundamental que ambos os servigos sejam
contratados novamente apds o término dos contratos atuais.

Servigcos especializados de apoio a TIC

Sao servigos que possuem um papel fundamental na infraestrutura tecnoldgica, tais como
operacionalizacdo da publicacao do DJe e apoio ao controle de emissado de certificados
digitais.

A publicacdo do DJe é um processo complexo e que demanda um conhecimento
especializado dos processos envolvidos. Portanto € necessario que tenhamos profissionais
com o know how necessario para evitar falhas e interrup¢des nesse servico.

Os certificados digitais, atualmente, sdo dispositivos essenciais para a agilidade no processo
de identificacdo dos profissionais envolvidos direta ou indiretamente na prestagéo
jurisdicional, e é necessario um controle rigoroso de sua emissdo, prazos de validade e
utilizacao.

Com base nessas informacbes, podemos afirmar que a continuidade desses servigos
especializados € de extrema importancia para o TRIBUNAL.

Logistica

Um plano logistico bem estruturado é fundamental para garantir a eficiéncia dos servigos de
TIC, especialmente em um estado como Minas Gerais, com sua extensa malha rodoviaria e
grande quantidade de municipios. J& no contexto do TRIBUNAL, temos quase 300
comarcas distribuidas  geograficamente. @A  complexidade logistica aumenta
consideravelmente devido a necessidade de alcancgar quase todos os pontos do estado em
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tempo habil, o que requer um planejamento para a distribuicdo de equipamentos,
manutencao de infraestrutura e suporte técnico.

O parque de ativos de TIC do TRIBUNAL é composto por mais de 106.000 unidades,
distribuidas em todas as suas comarcas e com uma parte em seu estoque, estando este
quantitativo em constante crescimento. Destacam-se entre esses ativos os desktops,
notebooks e monitores de video, que somados ultrapassam 80.000 unidades.

No atual contrato de Field Service, os servigos logisticos estdo inclusos, sendo a
CONTRATADA responsavel pelo transporte de ativos de hardware. O processo se inicia na
Coordenacgao de Controle do Patrimonio Mobiliario (COPAT), localizada no bairro Camargos,
em Belo Horizonte, onde a CONTRATADA retira o ativo e o transporta até a localidade de
destino, procedendo posteriormente com a sua instalagcdo. Quando o servigco se trata de
uma substituicdo em razao de obsolescéncia ou defeito, a CONTRATADA também procede
com a logistica reversa, que € quando o ativo recolhido é entregue de volta a COPAT.

A complexidade dos servigos logisticos muitas vezes resulta em qualidade abaixo do
desejado, especialmente porque as empresas de TIC geralmente ndo sdo especialistas
nessa area. O TRIBUNAL, por sua vez, possui um setor especifico de transportes, com
profissionais e empresas contratadas especializadas no assunto. Isso nos leva a conclusao
de que a responsabilidade pelos assuntos logisticos ndo deveria recair sobre a Diretoria de
Informatica.

Em reunido realizada no més de margo de 2025 entre a Diretoria de Informatica, a DIRSEP
e o CESU, ficou determinado que realmente essa responsabilidade nao ficara mais a cargo
da Diretoria de Informatica, sendo transferida para as areas que possuem essa competéncia
especifica.

Para viabilizar esse modelo, a GEOPE esta estabelecendo 14 polos em comarcas do interior
e 1 polo na capital, que funcionardo como pequenos estoques de equipamentos de
informatica. Com essa descentralizacao de estoque, a CONTRATADA assumira o transporte
somente entre a comarca polo e a comarca onde o atendimento é necessario.

Portanto, o transporte sera de responsabilidade da COTRANS/COPAT, restando a
CONTRATADA apenas a situacao citada no paragrafo anterior.

5. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

A contratacéo da solugéo de TIC objeto deste Estudo Teécnico Preliminar CONSTA NO PLANO
DE CONTRATACOES ANUAL (PCA 2025) da DIRTEC, sob o cédigo GEOPE - 2025 - 7.

A contratagdo também estd em consonancia com o Plano Diretor de Tecnologia da Informacgao e
Comunicagao (PDTIC 2025/2026) do TRIBUNAL, identificada no portfélio de agbes através da
Acéo 22 “Contratacado de Central de Servigos de Atendimento Remoto e Presencial’.
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6. REQUISITOS DA SOLUGAO

6.1. Requisitos de negécio
6.1.1. Aspectos legais

Atender as normas abaixo (ou a quaisquer outras que venham a substitui-las):

e Resolucdo CNJ n° 370/2021, que estabelece a Estratégia Nacional de Tecnologia
da Informagao e Comunicagao do Poder Judiciario (ENTIC-JUD);

e Melhores praticas de mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e
ISO/IEC 27.000;

e Portaria n°® 6.371/2023, que dispde sobre a Politica de Integridade das Contratagdes
do TRIBUNAL de Justica do Estado de Minas Gerais;

e Resolucdo CNJ n° 468/2022, que dispde sobre diretrizes para as contratacdes de
Solugao de Tecnologia da Informagao e Comunicagao pelos 6rgaos submetidos ao
controle administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justiga (CNJ).

e Politicas de seguranca institucional do TRIBUNAL.

6.1.2. Prazos

E esperado pelo TRIBUNAL que, até a data fim das vigéncias dos contratos abaixo, a nova
CONTRATADA ja esteja instalada e em plena operagao, garantindo assim a continuidade
da prestacao dos servicos:
e Central de Servigos: contrato n® 182/2021, que se encerra em dezembro de
2025, podendo ainda ser prorrogado, caso seja hecessario;
e Field Service: contrato n° 296/2019, que se encerra em 01 de dezembro de
2025.

Para que isso ocorra, os prazos limites a serem observados séo:
e Fim da Transi¢cao do CT de Field Service (Atendimento presencial): 01/12/2025
e Fim da Transi¢cao do CT de Service Desk (Atendimento remoto): 05/12/2025

6.1.3. Segurancga e privacidade

Sera necessario estabelecer um acordo de confidencialidade e sigilo com a prestadora de
servigos, assim como com cada um de seus colaboradores. Isso garantira o tratamento
adequado das informagdes do TRIBUNAL as quais os membros da CONTRATADA terao
acesso durante e apos a prestagao dos servicos.

O Termo de Confidencialidade e Sigilo deve ser assinado pelo responsavel legal da
CONTRATADA antes do inicio da prestacéo dos servigos. Além disso, cada colaborador da
empresa deve assinar individualmente um Termo de Confidencialidade e Sigilo antes de
iniciar efetivamente suas atividades no contrato.

Além dos acordos de confidencialidade e da exigéncia de conformidade supracitados, os
seguintes requisitos deverao ser observados:

e A metodologia de trabalho e a conduta de seus profissionais, bem como os
registros de dados e usuarios nas solugdes informatizadas deverdo obedecer
integralmente a Politica de Seguranca da Informacdo do TRIBUNAL e as leis
brasileiras relativas a segurancga de informagéo e prote¢cdo de dados, a exemplo
da lei 12.965 de 23 de abril de 2014 (Marco Civil da Internet) e da lei 13.709 de
14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - LGPD).
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e A CONTRATADA nao podera analisar ou processar as informagdes pertencentes
ao TRIBUNAL para qualquer finalidade que nao seja a prestagdo do servigco
contratado.

e E vedado o uso dessas informacdes para fins publicitarios ou de criagéo de perfil
de usuarios.

e A CONTRATADA nao podera recolher qualquer informagcédo sobre o uso da
Internet ou a localizagao por parte dos usuarios.

e Caso haja qualquer tipo de subcontratagdo por parte da CONTRATADA, esta
continua sendo responsavel por toda a segurancga das informagdes acessadas e
manipuladas por empresas subcontratadas por ela.

e Backups dos dados contidos nas solugdes informatizadas deverao ser realizados
e fornecidos ao TRIBUNAL conforme Politica de Gestdo de Dados do
TRIBUNAL.

6.1.4. Aspectos sociais, ambientais e culturais

Os profissionais da CONTRATADA deverao manter bom comportamento durante o
desempenho de suas atividades, utilizando uniformes e cracha de identificacdo. Essa
conduta é exigida em razdo da formalidade do ambiente interno do TRIBUNAL, de seus
magistrados e servidores, bem como do publico que frequenta as unidades da corte
mineira.

Os servigos a serem contratados, por sua natureza, incluem a manipulagao, transporte e
descarte de uma quantidade significativa de embalagens e residuos. Portanto, para
garantir que o tratamento desses residuos e sua disposig¢do final sejam ambientalmente
adequados, a CONTRATADA devera apresentar um Plano de Destinacdo de Residuos,
informando como sera feito o seu descarte.

As informacdes, avisos e relatorios destinados ao usuario final de TIC devem ser
apresentados em portugués brasileiro (pt-BR - ISO 639-1 e ISO 3166-1).

6.1.5. NMS

Os servicos devem estar alinhados com o alcance das metas estabelecidas, seguindo os
niveis minimos de servico (NMS) aceitaveis pelo TRIBUNAL. Esses niveis sao utilizados
para aferir e avaliar o cumprimento dos servigos prestados.

Os prazos de NMS sao estabelecidos, por cumprimento de execucado de atendimento no
prazo maximo determinado, prazo este formado por uma combinacao de critérios:

e Nivel de severidade / prioridade;

e Horario de atendimento por localidade;

e Classificagdo de grupos de NMS por diferenciagdo em unidades com ou sem
profissional técnico residente.

Os servicos serao medidos, em sua totalidade, a partir da fase de operagao continuada,
com base em indicadores e metas que serdo detalhadas no Termo de Referéncia pelo
TRIBUNAL, sendo a glosa aplicavel a partir deste momento.
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6.1.6. Servigo de atendimento remoto e presencial

A Central de Servicos devera ter papel centralizador de contato para os usuarios internos e
externos dos servicos de TIC do TRIBUNAL, realizando o atendimento de todos os
chamados registrados no sistema de ITSM.

Para fins de calculo da disponibilidade, considera-se a Central de Servicos como
disponivel quando estiverem em pleno funcionamento todos os sistemas, infraestruturas e
recursos providos pela CONTRATADA que sejam necessarios para a prestagdo de
servigos de atendimento nos NMS estipulados.

Os chamados poderao ser abertos pelos usuarios através dos seguintes canais:

telefone;

sistema de ITSM;

chat-online;

outros canais que podem ser implementados pelo TRIBUNAL.

Os atendimentos a chamados relacionados a TIC em todo o TRIBUNAL serao feitos pela
CONTRATADA, que devera ter em sua estrutura, no minimo, equipes para:

atendimento presencial;

atendimento remoto;

curadoria;

suporte a servigos especializados de TIC.

Todas as atividades realizadas pela CONTRATADA para atendimento de uma solicitacido
deveréao ser registradas no sistema de ITSM para controle do ciclo de vida dos chamados
e geragao de relatdrio técnico de atendimento para todos os chamados atendidos.

O atendimento sera aplicavel a:

e Equipamentos do TRIBUNAL ou particulares, utilizados por magistrados,
servidores, funcionarios cedidos, terceirizados e estagiarios do TRIBUNAL em
atividades presenciais ou em atividades remotas (teletrabalho ou home office),
segundo as condi¢des abaixo:

a. Equipamentos do TRIBUNAL que estiverem sendo utilizados dentro das
dependéncias do TRIBUNAL poderdo receber atendimento remoto ou
presencial.

b. Equipamentos do TRIBUNAL que estiverem sendo utilizados para
teletrabalho ou home office serdo atendidos primordialmente de forma
remota. Caso seja necessario um atendimento presencial para esses
equipamentos, o usuario devera leva-lo a uma das edificagbes do
TRIBUNAL.

Cc. Equipamentos particulares somente receberdo atendimento para
demandas relacionadas a sistemas corporativos, conveniados ou
contratados, que sejam utilizados pelo TRIBUNAL.

i. Os equipamentos particulares que estiverem sendo utilizados para
teletrabalho somente poderao ser atendidos de forma remota.

e Equipamentos do TRIBUNAL utilizados pelas entidades conveniadas.
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e Equipamentos de entidades conveniadas com o TRIBUNAL que estiverem

instalados nas dependéncias do TRIBUNAL. Esses itens somente receberdo
atendimento para chamados para a sua configuragao.

e Equipamentos de terceiros que estiverem sendo utilizados durante eventos,

treinamentos ou mutirdes do TRIBUNAL.

Atendimento remoto

A CONTRATADA devera prestar servicos de atendimento remoto aos usuarios, incluindo
as seguintes atividades:

a.

diagnosticar e qualificar adequadamente o chamado para registro no item
apropriado do Catalogo de Servigos, ajustando categorizacbes e/ou prioridades,
e/ou abrindo novo chamado, caso necessario, de forma a garantir o atendimento
correto a demanda do usuario;

realizar contato com o usuario através dos canais de atendimento quando
necessario para esclarecimentos ou verificagoes;

registrar no sistema de ITSM todos os procedimentos realizados, seus canais de
contato com o usuario e quaisquer dificuldades encontradas na execug¢ao dos
procedimentos necessarios para a solugido do chamado;

realizar envio da solicitacdo para atendimento presencial quando necessario;
realizar encaminhamento da solicitagdo para atendimento por grupo especialista ou
de fornecedor responsavel pelo equipamento ou sistema, apds todas as tratativas
pertinentes a Central de Servicos, conforme fluxo estabelecido entre a
CONTRATADA e o TRIBUNAL através de documentos de atendimento
homologados pelo TRIBUNAL;

executar os procedimentos de suporte técnico homologados por repasse de
informagdes e/ou por acesso remoto, provendo solugdes ou tratativas imediatas,
procurando atendé-la ainda no primeiro atendimento e realizando, caso necessario,
redirecionamento para o atendimento presencial ou para o grupo adequado do
fornecedor ou do TRIBUNAL;

prestar informagcdes aos usuarios sobre os chamados através dos canais
disponibilizados para atendimento de forma proativa e reativa.

Atendimento presencial

A CONTRATADA devera prestar servicos de atendimento presencial aos usuarios,
incluindo as seguintes atividades:

a.

executar os procedimentos de suporte técnico homologados, provendo a solugao
ou, caso necessario, realizando as tratativas imediatas e o redirecionamento ao
grupo adequado do fornecedor ou do TRIBUNAL, conforme a base de
conhecimento;
realizar a logistica de transporte dos ativos de TIC, para os transportes entre as
comarcas polo e as demais comarcas. Serao de responsabilidade da COTRANS:

e transporte regular de ativos, entre o almoxarifado e as comarcas polo;

e transporte entre almoxarifado e localidades de destino, quando nao

urgentes.

realizar manutencao nos ativos de TIC do TRIBUNAL, se necessario com reposicao
de itens acessorios;
fazer a reposicado de consumiveis para scanners de produgao;
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e. acompanhar os eventos do TRIBUNAL, realizados dentro ou fora de suas
dependéncias, bem como prestacdo de suporte técnico aos equipamentos
instalados no local para utilizagdo durante o evento;

f. configurar os equipamentos de 6rgaos conveniados com o TRIBUNAL que
estiverem instalados nas dependéncias do TRIBUNAL;

g. acompanhar a visita técnica de fornecedores de servigos de TIC;

h. realizar a instalagdo, movimentacao, configuracdo, adicdo e mudanca de ativos de
TIC;

i. realizar o upgrade ou downgrade de sistemas operacionais e softwares;

j. organizar os cabeamentos, racks e shafts.

O atendimento presencial devera incluir todas as comarcas do TRIBUNAL no Estado de
Minas Gerais, mas nao se limitar a elas, pois existem alguns municipios mineiros que
ocasionalmente necessitam de atendimento (pois possuem equipamentos do TRIBUNAL
instalados em seu territério), apesar de ndo serem comarcas oficialmente. O detalhamento
dos municipios que atualmente se encontram nessa situacdo constara no Termo de
Referéncia.

Horarios de atendimento

Atendimento remoto:

DIA PUBLICO HORARIO

. Interno 24h por dia

UTIL Externo 08h as 18h

NAO UTIL Interno 24h por dia
Externo -

Atendimento presencial:

DIA LOCAL SETOR HORARIO
gabinetes e assessorias da
presidéncia, 19, 22 e 3
vice-presidéncia .
CAPITAL setores de apoio a presidéncia 08h as 22h
UTIL gabinetes de desembargadores
cartérios
DEMAIS L.
LOCAIS DA . conforme horar_lc_) de~
CAPITAL E TODOS funcionamento da edificagao em
INTERIOR que o atendimento ocorrera
gabinetes e assessorias da
presidéncia, 12, 22 e 3
vice-presidéncia . .
NAO UTIL CAPITAL setores de apoio & presidéncia 09h &s 20h (%)
(plantao) gabinetes de desembargadores
cartorios
comarca onde esta previsto, no . .
INTERIOR minimo, 4 técnicos residentes 08h as 18h (™)

©) 2 técnicos residentes alocados no edificio Sede
" 1 técnico residente alocado na edificagdo da comarca
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6.1.7. Servigo de curadoria

A CONTRATADA exercera o papel de agente centralizador das agdes e interagbes com os
especialistas do TRIBUNAL, com os fornecedores dos servigos de infraestrutura de rede,
telecomunicacbes e de microinformatica, e devera estabelecer uma interface de
comunicagao direta com o TRIBUNAL, atuando no controle de todos os chamados, desde
a recepcao e realizagdo de seu registro até o seu fechamento, alinhando eventuais
intervencodes, indisponibilidades e quaisquer atividades que afetem os usuarios.

A CONTRATADA devera prestar servigos de curadoria, incluindo as seguintes atividades:

a. disponibilizar ao TRIBUNAL informagdes gerenciais, como relatérios e estatisticas
relacionadas aos servigos prestados;

b. elaborar e manter atualizados os documentos para a Base de Conhecimento,
incluindo documentos de conhecimento e perguntas mais frequentes (FAQ), que
visem a solucdo dos chamados pela CONTRATADA ou nos casos que nao sejam
passiveis de solucdo pela CONTRATADA, que o documento de conhecimento
contenha a qualificacdo para tratativa e escalonamento para outras equipes de
atendimento;

c. acompanhar e controlar o andamento dos chamados, desde a abertura até o
encerramento, mesmo que o encerramento ndo se dé em grupos da
CONTRATADA;

d. monitorar ligagbes para verificar o desempenho do colaborador da propria
CONTRATADA, documentando a auditoria e realizando a reciclagem quando forem
detectados desvios de conduta e informacéo;

e. diagnosticar e controlar chamados de ativos de TIC com contrato de manutencao
exclusiva ou em garantia para serem escalonados e atendidos por terceiros;

f. verificar e garantir a qualidade da documentagédo e das informagbes contidas nos
chamados;

g. promover agdes de melhoria continua da CONTRATADA, incluindo:

o reciclagem continua do conhecimento de seus profissionais, de modo a
capacita-los a atender as demandas atuais e futuras do TRIBUNAL, bem
como as atualizacbes tecnologicas que vierem a ocorrer, apresentando
periodicamente relatério com evidéncias dos planos de treinamento continuo
executados;

o proposicao e implementacido de acgdes, processos informatizados e planos de
melhoria que visem a solu¢do de chamados de modo a restabelecer o mais
breve possivel as operagdes normais;

o realizacdo da interagdo, sempre que necessario, entre as suas equipes e 0s
grupos especialistas do TRIBUNAL para:

m repasse de conhecimento sobre os servigos informatizados;

m identificacdo de solugdes para o encerramento de chamados
escalonados pela CONTRATADA para os grupos especialistas do
TRIBUNAL, a fim de reduzir o numero de escalonamentos;

m diminuigcdo da fila de registros de qualquer natureza no sistema de
ITSM dos grupos especialistas.

o apresentacdo de planejamento e relatérios com sugestdes de melhoria
continua do servigo prestado, incluindo sugestdes de acdes para reduzir a
incidéncia de registros de qualquer natureza no sistema de ITSM;

o apresentar sugestdbes de acgbes necessarias a serem tomadas junto aos
grupos solucionadores internos de especialistas do TRIBUNAL e de contratos
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de apoio de empresas contratadas de forma a melhorar os servigos
informatizados fornecidos aos usuarios.

Pesquisa de satisfagcao

A curadoria da CONTRATADA devera realizar pesquisas de satisfagcdo com os usuarios,
visando monitorar o desempenho das operagbes da CONTRATADA, o nivel de satisfacao
dos usuarios com o seu servico e outros assuntos relacionados a TIC, com o intuito de
projetar novos processos e solugdes, corrigir os eventuais desvios e permitir os ajustes
necessarios para proporcionar melhoria continua.

A pesquisa podera abranger:

satisfagdo com a postura e cordialidade do atendente remoto e/ou presencial;
satisfacdo com a solucao técnica apresentada;

satisfacdo com o tempo de espera e de duragao do atendimento;

dentre outros assuntos relacionados a TIC.

A equipe de curadoria devera realizar mensalmente 150 avalia¢des de satisfagao ativa, de
forma aleatéria e espacada, considerando chamados fechados com no maximo 4 dias,
gravada e armazenada pelo periodo de 3 meses, onde fara contato telefénico com o
usuario para realizar uma enquete de satisfacdo com relagdo ao servico prestado no
chamado.

A estrutura de telefonia da CONTRATADA devera permitir que, ao final de toda interacao
telefébnica com o usuario, seja realizada uma pesquisa de satisfagdo com no minimo 2
perguntas, que deverao ser aprovadas previamente pelo TRIBUNAL.

A CONTRATADA devera ainda:

a. implementar processo automatizado, sem intervencdo do atendente, de pesquisa
de satisfagao do atendimento prestado por meio da URA e dos canais de telefonia;

b. propor e atuar ativamente na implementacao de pesquisas de satisfacdo em outros
canais de atendimento a serem implementados pelo TRIBUNAL, além daqueles
citados acima (ex.: chat, plataforma de colaboragao, WhatsApp etc.);

c. implementar rotina para exportacdo dos dados coletados na pesquisa através da
URA para os sistemas de ITSM e do Bl do TRIBUNAL, cuja forma devera ser
acordada junto ao TRIBUNAL;

d. apresentar relatérios de dados estatisticos das pesquisas, com critérios e
periodicidade definidos pelo TRIBUNAL.

6.1.8. Servigo especializado de apoio a TIC
A CONTRATADA devera prestar os seguintes servigos de apoio especializado a TIC:

a. Controle operacional da publicagédo do Diario do Judiciario eletrénico (DJe):

e conferéncia, geracao e compactacao de arquivos;
solugéo de pendéncias dos arquivos ndo gerados no dia;
disponibilizagdo dos arquivos para o site e para o servidor de FTP;
elaboracéao de relatério com a consolidagao da publicacdo dos cadernos.

b. Certificacéo digital:
e emissio de relatorios;
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emissao de documentos para autorizagdo de emissao de certificados;
entrega de fokens na capital;

orientagdo e auxilio na recuperagéo de acesso ao certificado digital;
escalonamento para terceiros em casos n&o resolvidos.

c. Disponibilizagdo dos arquivos de rateio/convénio e diligéncia de oficiais:
e acionamento da rotina de distribuicdo do arquivo de retorno disponibilizado no
servidor do TRIBUNAL para as comarcas até as 07:30h em dias uteis;
e comunicacdo aos setores responsaveis quando da impossibilidade da
realizagao de quaisquer atividades.

d. Apoio na realizagdo do inventario patrimonial da GEOPE e dos fornecedores de
TIC na capital:
e acompanhamento de visita técnica do responsavel pelo levantamento
patrimonial de bens permanentes aos setores onde for solicitado o servico;
e registro dos dados patrimoniais dos bens localizados nesses setores;
e auxilio na localizagao de bens, quando necessario.

6.1.9. Servigo de apoio ao gerenciamento de servigos de TIC

A CONTRATADA devera prestar servicos de apoio ao gerenciamento de TIC, incluindo as
seguintes atividades:

e mapeamento, documentagdo, avaliacdo e monitoramento de processos, incluindo
fluxos de trabalho, responsabilidades, entradas, saidas e indicadores de
desempenho e satisfacao;

e elaboracdo de documentos diversos, tais como: POP, manuais, roteiros, material
para treinamentos, apresentagdes etc.);

e elaboracgao de relatérios e dashboards em ferramentas Excel e Qlik Sense;

e conducao de treinamentos;

e monitoramento de melhorias implementadas;

e planejamento e gerenciamento da implementagdo de mudangas nos processos;

e auxilio as equipes a fim de garantir a correta implementagédo e uso dos processos
otimizados;

e auxilio as equipes na definicdo de padrbes a serem adotados nos processos de
TIC;

e apoio na inovagao e melhoria continua dos processos e servicos de TIC;

e apoio na coleta, organizagao, interpretagdo e analise de dados de TIC nas diversas
fontes disponiveis no TRIBUNAL,;

e apoio nas atividades de analise e correcao de problemas de conformidade, além de
elaboracédo de relatério periddico com evidéncias de verificagcdo de conformidade
nos dados de TIC em processos e ferramentas informatizadas.

6.1.10. Servigo de logistica

Logistica de equipamentos

As comarcas do estado de Minas Gerais foram distribuidas em 10 regides conforme a
tabela abaixo. Em cada regido ha uma ou mais comarcas-polo, e em cada uma dessas
sera disponibilizada a CONTRATADA uma sala (com tamanho médio de 20 m?) para
armazenamento dos equipamentos de TIC do TRIBUNAL a titulo de reserva técnica.
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Em cada sala polo devera haver um profissional da CONTRATADA para o controle de
logistica dos equipamentos da reserva técnica.

Controle de logistica dos
equipamentos da sala
Qtde. de para armazenamento de
ID REGIAO comarcas por Comarcas-polo equipamentos de reserva
regiao técnica
Qtde. de profissionais
0 |Capital 1 Belo Horizonte 20
Jodo Pinheiro 1
1 | Norte, Noroeste e Jequitinhonha 32 Montes Claros 1
Paracatu 1
. . Curvelo 1
2 | Central, Jequitinhonha e Vale do Mucuri 23 Teofilo Oton 7
. . Ipatinga 1
3 | Vale do Rio Doce e Jequitinhonha 38 Governador Valadares 7
4 | Triangulo e Alto Paranaiba 33 Araxa 1
5 | Central, Oeste, Sul e Sudeste 33 Divinépolis 1
6 | Sul e Sudoeste | 30 Varginha 1
7 | Metropolitana |, Il e 11l 27 Belo Horizonte 20
8 |Sul e Sudoeste Il 32 Pogos de Caldas !
Pouso Alegre 1
i 1
9 |Zona da Mata e Campo das Vertentes 49 Caratlnga
Leopoldina 1
TOTAL 298 15 polos

' A comarca de Belo Horizonte contara, no total, com 2 profissionais para atendimento as regiées 0 e 7.

A CONTRATADA sera responsavel pela logistica de todos os equipamentos, acessoérios e
itens de contingéncia (ex.: filtro de linha), sem 6nus para o TRIBUNAL entre as localidades
polo e as comarcas (além de seus municipios e distritos integrantes) e dentro de cada
comarca (e entre seus municipios e distritos integrantes).

Nas situacdes nao contempladas acima, o transporte sera realizado pela COTRANS.

O ftransporte devera ser realizado em veiculos fechados, sendo a CONTRATADA
responsavel por todos os custos, incluindo a coleta, todo o processo de embalagem
(incluindo materiais), preparagéo para o transporte, transporte, manuseio, carga, descarga,
seguros de cargas, armazenamento, furtos, roubos, extravios, responsabilidade sobre
trafego (multas, taxas, pedagios), mao de obra (salarios e encargos) e demais custos
provenientes das atividades de transporte e logistica.

Sera vedada a CONTRATADA a utilizagcao dos servigos abaixo para transporte:
a. malotes do TRIBUNAL;
b. empresas que prestam servigos através de aplicativos (ex.: Uber, Lalamove, Loggi,
Rappi, Super Frete, Click Entregas, 99 Entregas etc.);
c. Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT).

Logistica dos técnicos volantes

O deslocamento dos profissionais da CONTRATADA para a execucdo do contrato podera
ser realizado por meio de veiculos de sua propria frota, de veiculos locados para este fim
ou de veiculos particulares, desde que sejam respeitados os requisitos abaixo:
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e Os veiculos destinados para o deslocamento deverao estar em plenas condigdes,
visando mitigar eventuais problemas relativos aos servigos a serem prestados ao
TRIBUNAL e a seguranga dos profissionais da CONTRATADA, sendo recomendada
uma vida util dos veiculos de no maximo 10 anos.

e Em todas as hipoteses, a CONTRATADA se responsabiliza pelo pagamento do
combustivel, da manutencdo dos veiculos, das eventuais multas, dos pedagios e
das tarifas de estacionamento, em valores que sejam suficientes, revisando-os
conforme os respectivos ajustes de pregos e as diferengcas de valores para cada
local.

e Em nenhuma hipétese, a indisponibilidade dos veiculos sera aceita como
justificativa para abono de NMS.

A CONTRATADA devera manter uma listagem, acessivel ao TRIBUNAL e atualizada em
tempo real, com a relagdo de veiculos (contendo marca, modelo, placa e ano de
fabricacao) e dos profissionais que os utilizam.

A CONTRATADA devera possuir ferramenta de rastreamento que permita o
acompanhamento em tempo real da localizagcdo dos profissionais que sejam
caracterizados como volantes e integra-la a ferramenta de ITSM do TRIBUNAL,
disponibilizando as informagdes descritas abaixo dentro de cada solicitacdo de
atendimento em que houver atuagéo de profissionais volantes.

A ferramenta de rastreamento devera ser capaz de informar, no minimo:
a. nome do técnico;
b. localizagdo em tempo real e rastreio de seu deslocamento até o destino;
c. calculo da previsdo de horario de chegada do técnico até a localidade do
atendimento.

6.1.11. Capacitagao dos profissionais

A CONTRATADA devera planejar junto ao TRIBUNAL a capacitacdo de equipe de
multiplicadores da CONTRATADA. Essa capacitagao devera ocorrer na fase de transicao e
contemplar os seguintes assuntos:

a. ambiente e infraestrutura de TIC do TRIBUNAL,;

b. caracteristicas do TRIBUNAL (organograma, setores, pessoal, prioridades, forma
de tratamento, estrutura das comarcas, juizados especiais, desembargadores e
juizes, corregedoria etc.);

fluxos de atendimento e processos implantados no TRIBUNAL;

aspectos de seguranca, sigilo e cuidados especiais;

servigos de TIC atualmente contratados;

aplicativos homologados e licenciados pelo TRIBUNAL,;

rotina de funcionamento de movimentacao patrimonial de bens de informatica;
questdes relevantes relativas aos servigcos de manutengdo, suporte e implantagao
de ativos de TIC em geral;

i. instrugdes de postura e conduta;

j. dentre outros.

S@ ™o a0

A CONTRATADA devera realizar, antes do inicio da entrada em operacao, capacitacdo das
equipes de atendimento e da equipe de especialistas do TRIBUNAL nas solucdes de ITSM
e suporte remoto.
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Compete a CONTRATADA a capacitagéo e orientagdo continua de todos os profissionais
alocados no contrato, incluindo os profissionais alocados durante toda a sua vigéncia.

A cada projeto de rollout e a cada alteragdo significativa no cenario tecnoldégico do
TRIBUNAL, a CONTRATADA devera promover uma capacitacao das equipes envolvidas e
anualmente (e em situacdes de alteragbes significativas nas metodologias de trabalho ou
na tecnologia utilizada) a CONTRATADA devera promover uma atualizacdo da capacitacao
inicial para a reciclagem de todos os profissionais.

6.1.12. Dimensionamento da equipe técnica e salario dos profissionais

E sugerido @ CONTRATADA, dimensionar suas equipes de acordo com a quantidade
minima indicada na contratacdo, devendo ser respeitados os perfis profissionais por tipo e
distribui¢des indicadas.

O cumprimento dos NMS é obrigatério no contrato. Portanto, se necessario, a
CONTRATADA devera disponibilizar uma quantidade de profissionais maior do que a
sugerida para garantir a qualidade dos servigos prestados, evitando assim a aplicagao de
glosas e san¢des administrativas.

A CONTRATADA devera garantir aos profissionais contratados uma remuneragdo minima
equivalente aquela estabelecida nos termos contratuais e indicadas no Anexo | deste
estudo.

6.2. Requisitos tecnholégicos
6.2.1. Link de comunicag¢ao de dados

A CONTRATADA devera fornecer o servigo de acesso a rede do TRIBUNAL, instalando o
circuito de comunicagdo de dados com toda a infraestrutura necessaria para seu
funcionamento, garantindo assim toda a infraestrutura necessaria para a integragao com o
data center do TRIBUNAL.

Todos os custos referentes a implantagdo destas conexdes, incluindo seu custeio e
manutencao, serao de responsabilidade da CONTRATADA.

A conexdao entre o TRIBUNAL e a CONTRATADA devera estar disponivel e em
funcionamento conforme previsto nas fases de implantagdo dos servicos, com
disponibilidade minima de 99,8%, que sera medida mensalmente.

6.2.2. Seguranc¢a da informacgao

No cumprimento das suas obrigacbes nos termos do contrato, a CONTRATADA € o
TRIBUNAL deverao cumprir toda a legislagdo de protecdo de dados vigente e aplicavel,
bem como os atos normativos do TRIBUNAL aplicaveis.

Todas as informagdes a que a CONTRATADA tiver acesso deverdo ser tratadas
confidencialmente sob qualquer condigdo e nao poderdo ser divulgadas sem expressa
autorizacdo do TRIBUNAL a terceiros ndo autorizados, incluindo: colaboradores da
CONTRATADA, acionistas, parceiros, clientes, fornecedores e outros contatos da empresa
e servidores do TRIBUNAL que ndo estejam participando do acompanhamento dos
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servicos prestados. A obrigacao de confidencialidade nao se aplica as informagdes que
estejam comprovadamente em dominio publico.

A CONTRATADA devera implementar medidas para garantir a protecdo dos dados,
antecipando ameacas a privacidade, a seguranga e a integridade, prevenindo acesso nao
autorizado as informacoes.

Sera necessario estabelecer um acordo de confidencialidade e sigilo com a prestadora de
servicos, assim como com cada um de seus colaboradores. Isso garantira o tratamento
adequado das informagdes do TRIBUNAL as quais os membros da CONTRATADA terao
acesso durante e apds a prestacao dos servigos. O Termo de Confidencialidade e Sigilo
devera ser assinado pelo responsavel legal da CONTRATADA antes do inicio da prestagéo
dos servigos. Além disso, cada colaborador da empresa devera assinar individualmente
um Termo de Confidencialidade e Sigilo antes de iniciar efetivamente suas atividades no
contrato.

A CONTRATADA ndo podera analisar ou processar as informagdes pertencentes ao
TRIBUNAL para qualquer finalidade que nao seja a prestagdo do servigo contratado. E
vedado o uso dessas informacbes para fins publicitarios ou de criacdo de perfil de
usuarios.

Caso haja qualquer tipo de subcontratagdo por parte da CONTRATADA, esta continua
sendo responsavel por toda a seguranga das informagbes acessadas e manipuladas por
empresas subcontratadas por ela.

Os backups dos dados dos usuarios deverdo ser realizados conforme Politica de Gestao
de Dados do TRIBUNAL.

6.2.3. Atendimento remoto

Toda a infraestrutura de comunicacdo necessaria a prestacdo do servico sera de
responsabilidade da CONTRATADA.

A CONTRATADA devera operacionalizar em instalagbes préprias a acomodacéao de toda a
infraestrutura necessaria para o atendimento remoto, em ambiente externo ao TRIBUNAL,
em territério nacional, na lingua portuguesa do Brasil, dispondo de um ambiente
devidamente equipado e com a capacidade adequada para atender ao objeto contratado.

O servigo devera atender exclusivamente ao TRIBUNAL, com fornecimento de 2 canais,
cada um com um sistema de atendimento da CONTRATADA, com resposta de voz para
gerenciamento do servico com sistema de identificacdo de usuarios do tipo Computer
Telephony Integration (CTI) ou similar ou compativel, voltada para atendimento aos
usuarios internos e externos do TRIBUNAL.

A CONTRATADA devera disponibilizar as estruturas de telefonias relacionadas a seguir
para cada publico a ser atendido:

a. Publico externo: sistema de telefonia 0800 para receber ligagdes, podendo
receber e fazer ligagbes para telefones celulares;

b. Publico interno: sistema de telefonia 0800 ou numero fixo com DDD 31 para
receber ligagdes, podendo receber e fazer ligagdes para telefones celulares, em
territério nacional ou internacional. Quando houver a impossibilidade de contato
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com o usuario via telefone, a CONTRATADA podera, apenas quando solicitado pelo
usuario, utilizar outras formas de comunicagdo como, por exemplo, o WhatsApp.

Quando o usuario receber uma chamada telefonica da CONTRATADA para fins de
atendimento remoto, o numero de telefone exibido no identificador de chamadas do
telefone do usuario devera possuir um DDD 31 (da cidade de Belo Horizonte). Este
numero de telefone nao podera ser modificado, devendo permanecer 0 mesmo durante
toda a vigéncia do contrato.

O sistema de atendimento da CONTRATADA para atendimento aos publicos interno e
externo devera:

a. informar, de forma automatizada, sobre a identificacdo do servico a ser prestado € a
gravacéo da ligagao;

b. solicitar que o usuario informe numero identificador a ser definido pelo TRIBUNAL e
integrado através de CTI ou similar ou compativel, pelo teclado do telefone ou por
reconhecimento de voz;

b. detectar automaticamente o usuario que esta ligando apdés o numero identificador
ser digitado, realizando a busca dos dados do usuario em local definido pelo
TRIBUNAL e integrado com o ITSM.

A URA/sistema de atendimento devera possuir no minimo as seguintes caracteristicas,
possibilitando a implementagao de quaisquer destas na execugéo do contrato:

identificador de chamadas com DDD ou DDI (quando for o caso);

fila de espera de chamada;

quantidade de chamadas em fila de espera;

quantidade de chamadas abandonadas;

maior tempo em fila de espera;

maior tempo de atendimento;

tempo de espera de cada chamada;

tempo médio de chamadas em espera;

tempo médio de chamadas abandonadas;

tempo médio de atendimento;

tempo médio de duragao das chamadas;

|. priorizacdo de chamadas, através da identificacdo de usuarios;

m. customizacao de criagdo de fluxo de atendimento (arvore de voz), através de menu
disponibilizado para esclarecimento de duvidas e orientagdes ou direcionamento de
ligacao para célula especifica de analistas;

n. customizacao e utilizagcdo de IA para esclarecimento de duvidas e orientagbes ou
direcionamento de ligagao para célula especifica de analistas;

0. capacidade de geragao de relatérios on-line com informagdes de estatisticas dos
indicadores de fila de espera, desisténcias de chamadas e acessos de cada menu
da arvore de voz (a ser disponibilizado para o TRIBUNAL);

p. gravacao digital de todos os dialogos mantidos entre analistas, supervisores e
gestores com os usuarios. Também deve permitir a recuperacédo desses dialogos
pelo nimero da solicitacdo gerada na ferramenta de ITSM do TRIBUNAL e
fornecido como protocolo identificador ao usuario;

g. controle de todas as chamadas mediante um sistema de log, para a elaboracdo de

dados estatisticos sobre desempenho, tais como numero de ligagdes

recebidas/perdidas, horario de pico, nimero de ligacées no periodo, nimero de
ligacdes recebidas por telefone, numero de chamadas por DDD, dentre outros;

AT T TQ 0000

Pagina 19



Tribunal de Justica do
Estado de Minas Gerais

L TJMG

r. visualizacdo do seu grupo de trabalho e/ou de todas as posi¢des, com informagdes
sobre analistas ativos, status, tempos de atendimento médio e maximo;

s. disponibilizagdo, em até 10 minutos, de mensagens de divulgagao de falha massiva
e de mudangas de grande impacto em andamento, apds autorizagcdo pelo
TRIBUNAL;

t. funcionalidade de recepcdo e armazenamento de informagdo fornecida pelo
usuario apds o atendimento da URA, por digitagdo ou reconhecimento de voz, de
numero identificador de usuario, a ser definido pelo TRIBUNAL e que deve ser
integrado através de CTI ou similar ou compativel;

u. disponibilizacdo de mensagem quando todas as posi¢cdes estiverem ocupadas;

v. funcionalidade de atendimento eletrbnico integrado com base de dados da
ferramenta de ITSM do TRIBUNAL, sem a necessidade de atendimento humano,
de modo a possibilitar informacdes da situacao da solicitacdo e sua solugao;

w. disponibilizacdo de mensagens, arvore de voz e opg¢des customizadas por tipo de
servigo ou por tipo de usuario;

X. avaliacdo através de pesquisa de forma automatizada sem intervencdo do
atendente apos o atendimento, com exportacdo posterior para a ferramenta de
ITSM do TRIBUNAL;

y. integracdo com demais ferramentas via APIl, JSON, WebService, REST/RESTful,
SOAP, LDAP, banco de dados e outras tecnologias usuais de mercado.

Fila de espera

Enquanto o usuario estiver na fila de espera para ser atendido, ele devera receber,
periodicamente, mensagens informando a sua posi¢ao atual na fila. O tempo maximo entre
cada mensagem devera ser de até 1 minuto.

A infraestrutura de atendimento remoto devera incluir gravagdes a serem reproduzidas
quando os usuarios estiverem em fila de espera de qualquer um dos canais de
atendimento telefénico que contenham:

informacao sobre a posi¢ao do usuario na fila de espera;
o tempo médio esperado para o atendimento;
informativos do TRIBUNAL;

musica.

o oo

A infraestrutura de atendimento remoto devera permitir a inclusdo de gravacdes de avisos
especiais a serem reproduzidos quando os usuarios estiverem em fila de espera de
qualquer um dos canais de atendimento telefénico, de forma que:

a. cada aviso especial possa ser ouvido apenas por agrupamentos especificos de
usuarios;

b. os agrupamentos de usuarios poderdo ser o numero identificador, comarca,
servico, localizagao do usuario, tipo de publico ou outros que o TRIBUNAL venha
a definir.

c. o TRIBUNAL podera solicitar a alteragdo, exclusdo ou criacdo de novos
agrupamentos a qualquer tempo.

Monitoramento de conversas

A infraestrutura da Central de Servicos devera permitir a qualquer momento o
monitoramento, por equipe designada pelo TRIBUNAL, das conversagdes entre usuarios e
os atendentes remotos em tempo real e devera manter, por um periodo minimo de 3

Pagina 20



Tribunal de Justica do

L TJMG

Estado de Minas Gerais

meses, todas as gravagbes do audio dos contatos para atendimentos prestados pelo
sistema de atendimento/telefonia. Esses repositérios deverdo estar disponiveis para
acesso e obtencdo de gravacgao eletronica por parte do TRIBUNAL, sem que este tenha
que efetuar pedido para acesso a CONTRATADA. O acesso devera ser controlado e
restringido por meio de credenciais e senhas.

A CONTRATADA sera responsavel por manter e fornecer trilhas de auditoria referentes
aos acessos, modificacdes e downloads das gravagbes, devendo conter no minimo as
seguintes informagdes: usuario, data, hora, IP e identificador da gravacéo.

A CONTRATADA devera disponibilizar ao TRIBUNAL painéis (dashboards), em ferramenta
disponibilizada pelo TRIBUNAL, contendo no minimo informagdes sobre:

a. Canais de abertura com interacao direta entre usuario e o analista, por publico
(atualizacao dinamica):

desisténcias;

abandono;

tempo médio de atendimento;

tempo médio de espera;

gtde. de solicitagdes em atendimento;

gtde. de analistas disponiveis e seus status;

gtde. de solicitagcdes atendidas no dia;

gtde. de solicitagdes em que houve atendimento por IA;

gtde. de solicitagdes encerradas no canal de entrada de origem, sem
redirecionamento para outros grupos de atendimento ou atendentes;

gtde. de solicitagdes redirecionadas para outras filas ou grupos da
contratada;

grafico diario com quantidade de solicitagdes por hora;

grafico diario com quantidade de solicita¢gdes por DDD.

b. Canais de abertura com atendimento passivo realizado por analista, por publico
(atualizacao dinamica):

[ ]
[ ]
[
[
©)
O
[

tempo médio de atendimento;

gtde. de solicitagdes recebidas no dia;

gtde. de solicitagdes redirecionadas para atendimento presencial;
gtde. de solicitagdes solucionadas no dia:

por IA;

por analistas.

gtde. de analistas disponiveis e seus status;

grafico diario com quantidade de solicitagdes abertas por hora.
grafico diario com quantidade de solicitagcdes solucionadas por hora.

c. Dados consolidados:

solicitagbes abertas por tipo de equipe de atendimento (IA, remoto,
presencial etc.), por dia;

solicitagbes solucionadas por tipo de equipe de atendimento (IA, remoto,
presencial etc.), por dia;

solicitacbes reagendadas;

solicitagdes finalizadas em atraso;

grafico diario, total e separado por entrada, com quantidade de solicitagdes
abertas por hora.
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e grafico diario, total e separado por entrada, com quantidade de solicitagbes
solucionadas por hora.

6.2.4. Atendimento presencial

A CONTRATADA devera disponibilizar a seus profissionais ferramentas, equipamentos
e/ou acessoérios de sua propriedade que facilitem a execugdo dos servigos. Sao
recomendadas ferramentas tais como:
e notebooks para testes e configura¢des de equipamentos de rede;
alicate de insergao punch down;
alicate para crimpar;
chaves manuais de fenda, philips e outros padrées utilizados em TIC;
desencapador de cabo de rede;
furadeira;
HD externo;
localizador, testador e certificador de cabos Cat.3, Cat.5E, Cat.6, Cat.6A;
multimetro;
sopradores e aspiradores de ar portateis;
ventosas e luvas para manuseio de placas de piso elevado;
dentre outras.

A CONTRATADA devera disponibilizar celular corporativo para os profissionais que
necessitarem deste recurso.

A CONTRATADA podera utilizar, durante a execugao dos servicos, softwares de sua
propriedade legalmente adquiridos que facilitem o diagndstico e/ou a solugdo de
problemas, sem custos adicionais para o TRIBUNAL. Esses softwares s6 poderdo ser
instalados em equipamentos do TRIBUNAL mediante autorizagao formal.

A CONTRATADA podera utilizar outros softwares, sem custo adicional para o TRIBUNAL,
que beneficiem o gerenciamento de atendimento, sendo de responsabilidade da
CONTRATADA realizar as customizagdes necessarias para integragéo junto ao sistema de
ITSM.O aceite da implementagdo de solugdes complementares ficara a critério
do TRIBUNAL. Exemplos de softwares complementares:

e Controle de rotas: para otimizacao de atendimento aos chamados;

e Gestao de logistica: para controle das atividades e processos logisticos dos ativos
de TIC;

e Outros sistemas e/ou ferramentas que possam trazer beneficios ao processo de
gerenciamento de atendimento presencial.

Quaisquer softwares utilizados pela CONTRATADA nos atendimentos deverao ser de sua
propriedade, sendo vedado, contudo, instala-los permanentemente nos equipamentos
atendidos sem prévia autorizacdo da DIRTEC. A CONTRATADA sera integralmente
responsabilizada por eventuais problemas legais advindos da ndo observacdo dessa
orientacao.

6.2.5. Certificagoes

HDI - SCC (Support Center Certification): A certificacao reconhece a exceléncia em
centros de suporte técnico e atendimento ao cliente, avaliando praticas, processos e
procedimentos.
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A exigéncia da certificacdo HDI — SCC referente a operacdo da CONTRATADA para esta
contratacdo pelo TRIBUNAL, é necessaria, pois ela atesta que a empresa atende a
critérios de qualidade padronizados no mercado referentes a exceléncia, eficiéncia e
qualidade dos servigos de TIC. Essa certificacdo é reconhecida mundialmente, sendo a
Unica criada especificamente para centros de Suporte / Atendimento / Servigos de Tl /
Service Desk / Field e qualquer outro tipo de central de servigos técnicos.

A CONTRATADA tera 1 ano para apresentar a certificacdo, a partir da assinatura do
contrato, devendo ainda se manter certificada durante toda a vigéncia contratual.

Logo, entendemos que a exigéncia dessa certificagdo ndo provocara restricdes no
processo licitatorio, uma vez que a empresa tera tempo suficiente para se adequar e obter
a certificacdo em questao.

6.2.6. Fases do contrato

A transi¢cao contratual € o periodo de estabilizacdo, no qual havera a etapa de repasse dos
servigos dos contratos atuais para o novo, compreendendo o processo de absorgao do
negécio do TRIBUNAL pela CONTRATADA e dos conhecimentos e competéncias
necessarios para prover a continuidade dos servicos.

Cabera a cada gerente de projeto da CONTRATADA coordenar os processos de
planejamento, execugido, monitoramento e controle dos servigos observando, em especial,
os aspectos do escopo, tempo, riscos, comunicac¢des e qualidade dos servigos executados
durante a implantagao do servigo.

Durante as fases de preparagdo, transicao inicial e transicao final, a CONTRATADA sera
remunerada de forma proporcional aos servicos a serem executados. A forma de calculo
da proporcionalidade da remuneracao sera detalhada no Termo de Referéncia.

Em funcdo da natureza da contratacao, o objeto prevé as seguintes fases:

a. Preparagao: etapa para que a nova empresa realize uma analise detalhada do
ambiente de microinformatica do TRIBUNAL, através da coleta de dados por parte
da CONTRATADA e da transferéncia de informagdes do TRIBUNAL e/ou da atual
empresa CONTRATADA. Nessa fase, a CONTRATADA devera apresentar parte
do seu corpo profissional e produzir um plano executivo com o detalhamento da
implantacao dos servigos.

b. Implantagao inicial: ¢ o momento em que a CONTRATADA passa a assumir
gradativamente a responsabilidade pelos servigos prestados por intermédio dos
fornecedores anteriores para o inicio efetivo da operagao, de forma gradual.

c. Operacgao continuada: operacao integral de todos os servicos objeto do contrato,
devendo todos os recursos previstos neste documento e em seus anexos estarem
disponibilizados pela CONTRATADA.

d. Transigao final: é a transi¢do gradual entre a CONTRATADA e a empresa que a
sucedera ao final do contrato.

Prazos de execug¢ao para a implantagao dos servigos

Fase Inicio Fim

Até o fim do 1° més, contado do inicio do

1 — Preparagéo Inicio da vigéncia do contrato contrato
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. - ~ Até o fim do 3° més, contado do inicio do
2 — Implantagao inicial Apos fim da fase de preparagao contrato
3 — Operacgao continuada Apos a transigao inicial Até o Inicio da fase de transicao final da
operacéo
4 — Transicao final A partir do 33° més Até o fim da vigéncia do contrato

6.2.7. Garantia, manutencao e niveis de servigo

Garantia

A CONTRATADA sera responsavel por quaisquer modificagdes nos contratos resultantes
de suas subcontrata¢des, assegurando que os niveis minimos de disponibilidade sejam
mantidos.

Manuten¢oes e atualizagoes

A CONTRATADA sera responsavel por todas as manutengdes e atualizagdes das solugdes
informatizadas que fornecer, sendo igualmente responsavel pela atualizacdo e
manutencao de qualquer outra ferramenta que porventura vier a utilizar durante a vigéncia
do contrato.

A CONTRATADA devera informar ao TRIBUNAL sobre quaisquer necessidades de
manutencdo e atualizacdo, informando inclusive data e hora dessas atividades, mesmo
que nao haja impacto visivel para o usuario final. No caso de manutengbes em que o
ambiente tenha que ser paralisado, a atividade devera ser informada com pelo menos 10
dias uteis de antecedéncia, registrando a alteragdo de forma adequada no processo de
mudanca.

Niveis de Servigo

A CONTRATADA devera observar e cumprir os niveis minimos de servigo acordados, tanto
em relagao a disponibilidade das solugbes informatizadas quanto a execucdo dos demais
servigos contratados, relacionados aos atendimentos, servigos especializados, curadoria,
etc. Em caso de ndo cumprimento dos niveis minimos de servigo, cabera a fiscalizacao e
gestdo contratual aplicar as glosas previstas no termo contratual. A reincidéncia dos
descumprimentos, de forma injustificada, podera incidir em punicées administrativas
conforme previsto no contrato.

Os detalhamentos dos niveis minimos de servigo, das disposicbes para glosas e das
san¢des administrativas estarao especificados no termo de referéncia.

7. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

7.1. Quantidade média de chamados mensais

Com base no histérico de volumetria de chamados do TRIBUNAL, sera necessario que a
CONTRATADA esteja estruturada para atender a uma média de 25.000 chamados por més.
Nesse quantitativo estdo incluidos os chamados atendidos remotamente e aqueles em que
o atendimento é feito exclusivamente de forma presencial.

A estimativa mensal de chamados foi distribuida da seguinte forma:
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Servigo Tipo Quantidade
demanda da atual empresa 12.647
Atendimento remoto
estimativa de crescimento com a nova ferramenta ITSM 3.306
demanda da atual empresa 2.082
Atendimento presencial | demanda atual de demandas especiais (rollouts) 1.800
estimativa de crescimento de demandas especiais 700
Total parcial 20.535
Adicional visando a possibilidade de picos de atendimento sazonais 4.107
TOTAL ESTIMADO (arredondado) 25.000

A CONTRATADA devera estar preparada para uma variagao anual de cerca de 5% nos
quantitativos indicados, sem que isso implique a necessidade de aditivo ao contrato.

Atualmente, no contrato de Field com a empresa Wyntech, o servigo de instalagcdo de
equipamentos de informatica é realizado sob demanda e pago por UST. Com a nova
contratacdo, as instalacdes das estacbes de trabalho passardo a ser realizadas pelo
contrato de Field, deixando de ser responsabilidade dos fornecedores de computadores.
Esse fator representa um acréscimo relevante na quantidade de atendimentos.

Ademais, estimamos uma média mensal de 2.500 novas solicitagcdes classificadas como
demandas especiais e eventos, incluindo instalacdo de estagdes de trabalho,
acompanhamento de eventos institucionais, suporte técnico em sessdes plenarias, dentre
outras atividades.

Outro fator a ser considerado é a previsdo de aumento de 20% no volume de chamados
com a implementacdo da nova ferramenta de ITSM, que ampliara os canais de entrada
(Omnichannel), proporcionando maior acessibilidade aos usuarios e, consequentemente,
elevando a demanda registrada pela Central de Servigos.

Além disso, a analise considerou a possibilidade de picos de atendimento, como os
observados entre maio e agosto de 2022, quando o volume de chamados superou a média
projetada. Nessas ocasides, o volume pode atingir até 25.000 chamados/més.

Assim, para garantir que a CONTRATADA tenha capacidade operacional para atender a
demanda ao longo de toda a vigéncia do contrato, estamos projetando uma média mensal
de 25.000 chamados, contemplando tanto a demanda regular quanto possiveis variagoes
sazonais.
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7.2. Quantidade de técnicos para atendimento presencial (microinformatica)

7.2.1. Atendimento no interior

Foi realizado um estudo geografico do estado de Minas Gerais e de sua malha rodoviaria,
a fim de distribuir as comarcas do interior em regides para podermos melhor estruturar a
composicao da equipe técnica. O estudo resultou na divisdo das comarcas em 9 regides,
cada uma contando com 1 supervisor.

A quantidade minima estimada sera de 96 técnicos, divididos em residentes e volantes,
conforme tabela abaixo:

Tipo Qtde de técnicos Qtde de comarcas atendidas
Técnico residente 43 26
Técnico volante 53 271
Total 96 297

e Distribuicao dos técnicos residentes:

O servico de atendimento para microinformatica devera ser prestado presencialmente por
profissionais do perfil C3 nas comarcas do interior.

Ha que se ponderar que todas as localidades de primeira instancia possuem a urgéncia do
atendimento presencial da forma mais rapida possivel. Nelas ocorrem audiéncias on-line,
Tribunal de Juri, depoimentos especiais, dentre outras atividades jurisdicionais, nas quais a
espera pelo atendimento pode levar a grandes prejuizos para a administracdo publica e,
consequentemente, para o jurisdicionado. Entretanto, em analises aos chamados
pretéritos, verificamos que o numero de 150 estagcbes de trabalho (desktops) é um
marcador importante na recorréncia da necessidade. Assim, estimamos um quantitativo de
técnicos residentes que seja capaz de atender a um chamado simultdneo a cada 150
estacdes de trabalho (desktops), trazendo uma razoabilidade da espera dentro do custo x
beneficio assim qualificado.

Locais cuja previsdo de atendimento seja por técnicos residentes somente poderdo ser
atendidos por outro perfil em casos excepcionais, devidamente justificados e aprovados
pela Diretoria de Informatica do TRIBUNAL.

Portanto, as comarcas do interior que serdo atendidas por técnicos sdo as seguintes:

Quantidade

Regido Microrregiao Céd. Microrregiao | Entrancia Cidade sugerida de

profissionais
R04 Uberlandia MR45 Especial | Uberlandia 5
RO7 Metropolitana de BH Il MR25 Especial | Contagem 5
R09 Juiz de Fora MR22 Especial | Juiz de Fora 4
R04 Uberaba MR44 Especial | Uberaba 3
RO1 Montes Claros MR27 Especial | Montes Claros (polo) 2
R0O3 Governador Valadares MR15 Especial | Governador Valadares (polo) 2
R0O5 Divinépolis MR13 Especial | Divinopolis (polo) 2
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Regido Microrregiao Céd. Microrregiao | Entrancia Cidade sugerida de

profissionais
RO7 Metropolitana de BH Il MR25 Especial | Betim 2
RO7 Metropolitana de BH | MR24 Especial | Sete Lagoas 1
RO7 Metropolitana de BH Il MR25 Especial [ Ribeirdo das Neves 1
R02 Tedfilo Otoni MR42 Especial | Tedfilo Otoni (polo) 1
R0O3 Ipatinga MR17 Especial | Ipatinga (polo) 1
R0O3 Jodo Monlevade MR21 Especial | Itabira 1
R04 Patos de Minas MR32 Especial | Patos de Minas 1
R04 Uberlandia MR45 Segunda | Araguari 1
RO5 Formiga MR28 Segunda | Formiga 1
R0O5 Passos MR31 Segunda | Passos 1
R0O6 Varginha MR47 Especial | Varginha (polo) 1
RO7 Metropolitana de BH | MR24 Especial | Santa Luzia 1
R0O8 Pouso Alegre MR37 Especial | Pocos de Caldas (polo) 1
R0O8 Pouso Alegre MR37 Especial | Pouso Alegre (polo) 1
R09 Barbacena MRO7 Especial | Barbacena 1
R09 Barbacena MRO7 Especial | Conselheiro Lafaiete 1
R0O9 Caratinga MR10 Especial | Caratinga (polo) 1
R09 Muriaé MR28 Segunda | Muriaé 1
R09 Uba MR43 Especial | Uba 1
TOTAL 53

e Distribuicdao dos técnicos volantes:

As 271 comarcas que nao serdo atendidos por técnicos residentes, deveréo ser atendidas
por técnicos volantes do perfil C4, distribuidos nas 9 regides, conforme tabela abaixo:

n° da regidao Nome da regiao Qtde. de comarcas Qtd?' i volantei
sugeridos por regido

1 Norte, Noroeste e Jequitinhonha 31 6
2 Central, Jequitinhonha e Vale do Mucuri 22 4
3 Vale do Rio Doce e Jequitinhonha 35 7
4 Tridngulo e Alto Paranaiba 29 6
5 Central, Oeste, Sul e Sudeste 30 6
6 Sul e Sudoeste | 29 6
7 Metropolitana |, Il e Ill 22 4
8 Sul e Sudoeste Il 30 6
9 Zona da Mata e Campo das Vertentes 43 8

TOTAL 271 53

O critério adotado para a definicdo da quantidade minima sugerida de volantes por regido

foi de 1 profissional para atender a uma média de 5 comarcas dentro da regido. Para isso,
foi considerada a distancia entre as comarcas e o tempo de deslocamento entre a comarca
considerada geograficamente central e as demais comarcas da regio.

7.2.2. Atendimento na capital

Foi realizado um estudo das edificacbes da Capital, a fim de distribui-las em grupos
estratégicos para a melhoria dos atendimentos. O estudo resultou na divisdo das
edificagdes em 2 grupos, cada um contando com 1 supervisor.

P
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A quantidade minima estimada sera de 61 técnicos, divididos em residentes e volantes,
conforme tabela abaixo:

Tipo Qtde de técnicos Qtde de edificagoes
atendidas
Técnico residente 57 13
Técnico volante 4 18
Total 61 31

e Distribuicao dos técnicos residentes:

O servico de atendimento para microinformatica devera ser prestado presencialmente por
profissionais do perfil C3 e C5 nas edificagdes da capital.

Assim como no interior, foi identificado o mesmo indicador de um atendimento simultaneo a
cada 150 estacbes de trabalho (desktops) por edificagdo. Nestas edificagbes, sao
percebidas as atividades administrativas que podem interromper o servico do Tribunal
como um todo. E possivel esperar um técnico para que um pregoeiro dé andamento a um
pregdo on-line? E possivel aguardar um atendimento para uma assinatura em documentos
que providenciam os pagamentos ja no final do expediente? Ainda, na capital, funcionam
atividades da primeira instadncia como Juizados, forum, dentre outros.

Na sede, por sua vez, ha a necessidade de um atendimento mais especializado, fornecido
pelo profissional do perfil C5, proporcionado pela natureza do servigco prestado pela 22
instancia. Em levantamento da necessidade, foi identificada a importancia de atendimentos
simultineos em cada andar. Desta forma, nao ficam tdo comprometidas as atividades de
sessoOes, publicacbes de sentencas e demais atividades. Ainda, os plenarios devem ser
vistos de uma forma especial, visto que o custo de se atrasar ou adiar uma audiéncia é
muito grande. Aqui, foi acordado que atenderemos a necessidade se disponibilizarmos a
possibilidade de quatro atendimentos simultaneos.

Locais cuja previsdao de atendimento seja por técnicos residentes somente poderao ser
atendidos por outro perfil em casos excepcionais, devidamente justificados e aprovados
pela Diretoria de Informatica do TRIBUNAL.

Portanto, as edificacdes da capital que serdo atendidas por técnicos sao as seguintes:

(%) ] = Quantidade sugerida de
Edificacdo Qtde. desktops Classificagao i

Edificio Mario Pires 361 2

- Grupo 1
Unidade Afonso Pena 2.739 18
Edificio Banlavoura 207 1
Edificio Liberdade 236 1
Diretoria Executiva de Informatica - Unidade Santo Agostinho 450 3
Unidade Goias 1.017 7

- - Grupo 2
Unidade Francisco Sales 706 5
Férum Lafayette 1.072 7
Centro Integrado de Atendimento ao Adolescente Autor de Ato Infracional 245 1
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Unidade Av. Raja Gabaglia 1.323
Centro Operacional 338
Edificio CODEMGE 212
TOTAL

57

e Distribuicao dos técnicos volantes:

As demais edificagdes da capital (totalizando 18 prédios), que nao serdo atendidos por
técnicos residentes, deverao ser atendidas por técnicos volantes do perfil C4. Para este
atendimento, é sugerido a CONTRATADA, a disponibilizagao de 4 profissionais.

7.2.3. Atendimento as demandas especiais e eventos

Sao0 consideradas demandas especiais aquelas com objetivo de atendimento a
necessidades especificas do TRIBUNAL e que possuem um nivel de prioridade
diferenciado, requerendo um atendimento por uma equipe mais especializada da
CONTRATADA. Essas demandas podem ser caracterizadas por melhorias e mudancgas no
ambiente, evolugdo ou implantagao de IC etc.

Por serem mais complexas, possuirem um grande volume de servigos a serem atendidos e
geralmente serem planejadas com uma certa antecedéncia, as demandas especiais
costumam ser tratadas como projetos. Por esse motivo, as demandas necessitam de uma
equipe multidisciplinar, composta normalmente pelos seguintes perfis:

a) gerente de projetos: responsavel pelo planejamento, conducdo e gestdo do
atendimento a demanda;

b) supervisor de atendimento da equipe dedicada a demandas especiais e eventos:
responsavel pelo cumprimento da execugao da demanda atuando como lider da
sua equipe;

c) analista de suporte técnico pleno da equipe dedicada ao atendimento as
demandas especiais e eventos: responsavel pela execu¢do das atividades de
atendimento a demanda;

d) técnico de apoio ao atendimento da equipe dedicada a demandas especiais e
eventos: responsavel por auxiliar nas atividades dos analistas de suporte técnico
durante o atendimento;

e) analista de rede: responsavel pela execugao de atividades relacionadas a rede,
podendo atuar no planejamento e execugédo da demanda, quando aplicavel;

f) supervisor de logistica: responsavel pelo planejamento e execugao da logistica de
equipamentos, quando aplicavel,;

g) analista de suporte técnico sénior: responsavel por:

e criar, testar e homologar imagem padrédo junto ao TRIBUNAL, quando
aplicavel;

e elaborar e homologar junto ao TRIBUNAL toda a documentacao de padrdes e
procedimentos técnicos para atendimento a demanda;

e treinar os profissionais que atuarao no atendimento a demanda para garantir
o cumprimento dos padrdes e procedimentos técnicos, indo a campo, quando
demandado pelo TRIBUNAL;

e acompanhamento presencial da implantagao piloto da demanda especial;

e solucionar questdes técnicas que os demais analistas ndo conseguirem
resolver.

Dos perfis descritos acima, é sugerido a CONTRATADA, que designe 70 profissionais
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dedicados exclusivamente para atendimento as demandas especiais e eventos,
viabilizando os atendimentos previstos. Além disso, a CONTRATADA devera ser capaz de
atender a, no minimo, 7 demandas especiais € eventos simultaneamente com equipes
diferentes, cada uma contando com seu supervisor e seus respectivos analistas e técnicos
de apoio.

Estima-se que a contratada devera atender, no minimo, os parametros hoje ja alcangados.
Ou seja, com 5 equipes destinadas exclusivamente para rollouts, conseguimos atingir a
meta de substituir 1.000 computadores por més. Todas as aquisicdes de equipamentos
tem esta métrica como parametro, diante da necessidade e qualidade ja estabelecidas no
Tribunal.

Ainda, atualmente contamos com duas equipes para atendimento as mudancas prediais e
eventos. Estas equipes podem ser remanejadas entre as demandas especiais, conforme
necessidade do Tribunal. Assim, ha que se ponderar o dimensionamento atual e a
expectativa de continuidade do cenario das demandas.

Demandas especiais (rollouts de equipamentos):

Deverao ser designados 54 profissionais, distribuidos em 6 equipes. Dessa forma, sera
possivel a atuacdo de varias equipes em paralelo numa mesma demanda, aumentando a
agilidade do atendimento, e consequentemente reduzindo o tempo de rollout dos
equipamentos e o impacto desse processo para 0s usuarios.

Perfil Qtde. de profissionais por Qtde. Total de profissionais
equipe (considerando 6 equipes)
supervisor 1 6
técnicos volante 4 24
técnico de apoio 4 24
TOTAL 9 54

O quantitativo foi baseado nos rollouts atualmente realizados pelos fornecedores de
produtos (ex.: Lenovo, Positivo, Drive A, Daten etc.) além de ter sido considerada uma
estimativa de crescimento das demandas de rollouts devido a diretiva que sera adotada
com a programacdo de aquisicdo de equipamentos de forma continua e com periodos
mais curtos, a fim de realizar a substituicdo do parque tecnolégico tdo logo tenha
terminado o seu periodo de garantia.

Outros tipos de demandas especiais (ex.: mudangas prediais) e eventos:

Perfil Qtde. Total de profissionais
supervisor 1
técnicos 10
técnico de apoio 5
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Perfil Qtde. Total de profissionais

TOTAL 16

O quantitativo foi baseado nas atuais demandas que necessitam da atuagao presencial de
técnicos, principalmente para acompanhamento aos eventos. Porém, essas demandas
infelizmente nao estdo plenamente contempladas no contrato atual de Field.

7.3. Quantidade de profissionais especialistas em gerenciamento de servigos

Considerando que a GEOPE é uma geréncia com foco no fornecimento de equipamentos,
atendimento ao usuério e gestdo de ativos de TIC do TRIBUNAL, todas essas fung¢des
dependem intrinsecamente de processos eficientes, que permitam que o controle sobre a
distribuicdo dos equipamentos, sua manutencdo em perfeitas condi¢cées de uso (incluindo o
controle de todo o seu ciclo de vida, da aquisi¢do ao descarte), bem como o atendimento ao
usuario desses equipamentos sejam realizados de acordo com as melhores praticas.

Para que todas essas atividades possam ser executadas nos prazos exigidos, com a
qualidade esperada e ao mesmo tempo mantendo (e melhorando constantemente) o nivel
de satisfacdo dos usuarios, € necessario que esses processos de trabalho sejam
desenhados, mantidos e aprimorados, por um profissional especialista em analise e
melhoria de processos.

Ademais, considerando a recente estruturacio na GEOPE com a efetivagdo da
coordenagado de gestdo de ativos (COATEC), o volume de dados e informagdes para a
gestdo de ativos em todo o TRIBUNAL, & essencial que seja disponibilizado um profissional
com conhecimento em analise de dados, que elabore relatérios e dashboards, que atue na
analise e corregao de problemas de conformidade, que elabore documentos diversos, tais
como POP, manuais, roteiro etc.

Para que isso seja possivel, a GEOPE necessita contratar profissionais dedicados a esse
fim, que tenham qualificacdo e experiéncia suficientes para que possamos ter processos
condizentes com o nivel de qualidade que o TRIBUNAL precisa entregar para seus
usuarios.

7.4. Quantidade de profissionais com perfil de gerente

A equipe técnica da CONTRATADA foi dividida em 4 grupos de servigo. Para que as equipes
do grupo B, C e D possam ter uma gestdo mais eficiente e especializada, refletindo a
estrutura de atendimento mais abrangente e multidisciplinar proposta para a nova
contratagao, que inclui uma distribuicdo geografica de técnicos residentes e volantes com
maior capilaridade, a existéncia de uma central de atendimento remoto dentro do mesmo
contrato e a criagdo do setor de curadoria, a melhor solugao é designar 1 gestor para cada
equipe.

O Grupo A sera composto pelo perfil profissional referente ao gerente geral de toda a
operacao e por outros 4 perfis com atuagcao mais abrangente (Gerente de Projetos, Gerente
De Projetos - Rollouts, Especialista em Andlise De Dados e Especialista em Andlise e
Melhoria de Processos).

A tabela abaixo demonstra a quantidade de profissionais em cada grupo:
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Grupo Equipe Qtde. minima sugerida de profissionais
da equipe
A Geral 5
B Atendimento remoto 7
C Atendimento presencial 273
D Curadoria 11

(*) além dos 7 profissionais, o grupo B também contara com analistas de atendimento remoto que terdo a
quantidade dimensionada pela CONTRATADA.

7.5. Quantidade de profissionais com perfil de supervisor

Para que a gestdo nao fique centralizada em apenas um gerente dentro de um grupo que
possui uma grande quantidade de profissionais com servigos distintos, sdo sugeridos para
apoiar o trabalho do gerente, 21 supervisores que atuardo de forma mais direta com os
técnicos, distribuidos da seguinte forma:

Grupo Equipe Perfil Qtde. Distribuicao
B Aterr;?:]r(r)lttznto supervisor de atendimento remoto 2 1 por cada turno de trabalho
supervisor de atendimento presencial 11 Interior: 1 para cada regido
P P Capital: 1 para cada grupo de edificagbes
Atendimento | supervisor de atendimento a 1 para cada equipe de rollput -
C . . 7 1 para a equipe das demais demandas especiais
presencial demandas especiais e eventos
e eventos
supervisor de loaistica 1 1 para controle dos servigos de logistica da
P 9 CONTRATADA

Cabe ressaltar que atualmente enfrentamos muitos problemas com os técnicos em campo
que parecem estar “soltos”. Procedimentos ndo sdo verificados e acompanhados, ha muita
dificuldade na comunicacao entre as decisdes e a sensibilizagdo do pessoal de campo.
Assim, estimamos que o supervisor devera ter a “sua” equipe e ter um gerenciamento ndo s6
de pessoal, mas da qualidade do servigo entregue.

7.6. Quantidade de profissionais com perfil de analista de rede

O servico de atendimento para redes devera ser prestado presencialmente nas edificagcdes
da capital e interior, por profissionais do perfil C12 e C13.

O servigco de atendimento para sustentacdo de redes sera prestado presencialmente por
profissionais do perfil C12 (técnicos residentes) nas maiores edificagbes da capital
(prédios com mais de 1.000 desktops), sendo 1 profissional a cada 1.000 estagbes de
trabalho (desktops).

Todas as demais edificacbes do estado, sejam na Capital ou Interior, terdo o servi¢co de
atendimento para sustentacio de redes prestado presencialmente por profissionais do perfil
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C13 (técnicos volantes). Para viabilizar este atendimento, a CONTRATADA devera
disponibilizar 1 profissional para cada uma das 10 regides do estado.

Locais cuja previsdo de atendimento seja por técnicos residentes somente poderdao ser
atendidos por outro perfil em casos excepcionais,
pela Diretoria de Informatica do TRIBUNAL.

A formatagao do atendimento, encontra-se detalhada na tabela abaixo:

devidamente justificados e aprovados

Classificagao Atendimento po_r profissionais Atendimento por profissionais do
Edificagéo” d th(:e (Grupo/ AN:SSP:: gEc :RZEDE Perfil C13
esktops N
Regido) RESIDENTE ANALISTA DE REDE VOLANTES
Unidade Afonso Pena 2.739 Grupo 1 2 -
Unidade Goias 1.017 1 -
Foérum Lafayette 1.072 Grupo 2 1
Unidade Av. Raja Gabaglia 1.323 1 -
Capital - Regido 0 - 1
Norte, Noroeste e Jequitinhonha - Regigo 1 - 1
Central, Jequitinhonha e Vale do Mucuri - Regido 2 - 1
Vale do Rio Doce e Jequitinhonha - Regido 3 - 1
Tridngulo e Alto Paranaiba - Regido 4 - 1
Central, Oeste, Sul e Sudeste - Regido 5 - 1
Sul e Sudoeste | - Regido 6 - 1
Metropolitana |, Il e Il - Regi&o 7 - 1
Sul e Sudoeste || - Regigo 8 - 1
Zona da Mata e Campo das Vertentes - Regido 9 1
TOTAL 5 10

Ressaltamos que o Tribunal tem a previsdo de realizagcdo de grandes investimentos na
infraestrutura de rede. Espera-se a modernizagado tecnolégica, substituicdo de switches,
instalacbes de access point e a realizagao de um trabalho preventivo muito mais intenso do
que ocorre hoje. Assim, foi proposto um quantitativo que fara jus ao planejamento da
infraestrutura do Tribunal.

7.7. Quantidade de profissionais para a curadoria

Considerando o dinamismo dos servicos de atendimento em relacdo as mudancas
tecnoldgicas constantes, as necessidades de corregdes e alteragcdes dos servigos prestados
e a qualidade da entrega de valor aos usuarios finais, verificamos que deixar apenas a cargo
dos gerentes de operagdo e dos coordenadores de servigos de atendimento a estruturagao
dos servigos prestados pelos atendentes tem sido uma falha recorrente, visto que estes
profissionais tém como objetivo principal garantir a prestacao dos servigos.

Ao mapearmos as melhorias necessarias, verificamos a necessidade de haver também, na
CONTRATADA, uma estrutura prépria voltada para a melhoria continua do atendimento,
seja na capacidade de interacdo com as equipes de fiscalizacdo e com as equipes de
sistemas, seja na verificagdo dos servigos prestados aos usuarios finais.

Os servigos mapeados para a curadoria foram divididos em:

Base de Conhecimento: uma base de conhecimento é todo o conjunto de informagdes
especializadas ou técnicas que compdem os servigos que serdo prestados. Por possuir
vocabulario e jargdes especializados, seu conteudo muitas vezes precisa ser reescrito para
que se torne compreensivel para os usuarios finais que receberdo as informacgdes dos
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atendentes da CONTRATADA. Além disso, ao compreender e tratar a Base de
Conhecimento, a propria CONTRATADA, por ser uma empresa especializada em
atendimento, podera propor alteracdes que visem melhorias na experiéncia dos usuarios
finais.

Estruturagao Omnichannel: Omnicanalidade é uma estratégia de integracdo de todos os
canais de comunicagao utilizados para uma determinada finalidade. Integrar esses canais
consiste em duas etapas: a integracdo em si, que em geral é feita através de uma
ferramenta e a intercomunicagéo entre os atendimentos desses canais. Na curadoria, este
setor visa garantir a intercomunicacdo dos atendimentos de forma a potencializar cada
canal, buscando uma experiéncia fluida no suporte aos usuarios e garantindo atendimentos
consistentes e eficientes. Também sera o setor responsavel por trabalhar com a confecgao
dos chatbots necessarios aos servigos.

Monitoramento: Um dos maiores problemas enfrentados no atendimento esta na qualidade
do servico prestado pelos atendentes. Sem possuir um setor de monitoramento, a
CONTRATADA nao tem ciéncia dos desvios de padrdo de servico ou de comportamento
que, por desinformagéo, excesso de repeticdes ou falhas, acometem os atendentes de
tempos em tempos. Ao realizar o monitoramento de seus préprios atendentes, a
CONTRATADA tera a oportunidade de evitar solicitagbes reincidentes e reclamacgoes,
trazendo para o servi¢o prestado um maior valor agregado.

Pesquisa de Satisfagdao: No contrato atual pudemos perceber que a pesquisa de satisfagéo
tem sido um apoio excelente na verificagcdo dos problemas e no acerto dos desvios
verificados. Porém, no atual formato € um servigco prestado pelos mesmos atendentes que
recebem as ligagdes, o que torna os dois servigos concorrentes. A criagdo da curadoria visa
manter os servigcos separados, de forma que se complementem e ndao concorram entre si
por terem que ser feitos pelos mesmos funcionarios.

Qualidade: O setor de qualidade servira como um integrador dos servigos anteriores,
verificando sua eficacia e apresentando a melhoria continua dos servicos da CONTRATADA.
Esse setor também sera responsavel pelas capacitagdes e reciclagens de conhecimento dos
colaboradores, bem como pelo acompanhamento dos servigos de fornecedores de garantia,
que em muitos casos precisam ser coordenados com 0s servigos dos técnicos de campo.

A equipe técnica foi distribuida da seguinte forma:

Perfil Quantidade
Gerente de curadoria 1
Analista de qualidade - monitoramento e garantias 1
Apoio ao monitoramento e garantias 2
Analista de relacionamento com o cliente 1
Apoio ao relacionamento com o cliente 2
Analista de base de conhecimento e capacitagbes 1
Apoio a Gestao da base de conhecimento e capacitagdes 2
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Analista de Omnichannel

O gerente de curadoria sera o principal contato com o TRIBUNAL e a figura de mediagao

entre os servigcos da curadoria.

Para atender os servigos da curadoria, viu-se a necessidade de segmentar as atividades em
quatro diferentes perfis profissionais do tipo analista, sendo que, para os perfis de Analista
de qualidade, Analista de relacionamento com o cliente e Analista de base de conhecimento
e capacitacbes, ainda esta prevista a disponibilidade de profissionais para apoia-los na

operacgao das atividades.

7.8. Logistica de equipamentos

7.8.1. Salas polo

As comarcas do estado de Minas Gerais foram distribuidas em 10 regides, sendo 9 no
interior. Cada regido conta com uma ou mais comarcas-polo e em cada uma destas
regides sera disponibilizada a CONTRATADA uma sala (com tamanho médio de 20 m?)
para armazenamento dos equipamentos de reserva técnica. No total serdo 16 salas polo
com equipamentos de reserva técnica.

A CONTRATADA devera designar 1 técnico de apoio a logistica em cada sala polo para
controlar a logistica dos equipamentos.

7.8.2. Transporte de equipamentos

O transporte de equipamentos faz parte do escopo da CONTRATADA para a realizagao do
atendimento presencial, sem custos adicionais ao TRIBUNAL nas seguintes situagdes:

Origem Destino
dentro da mesma comarca (incluindo seus dentro da mesma comarca (incluindo seus
municipios e distritos integrantes) municipios e distritos integrantes)
comarca polo comarca polo
comarca polo comarca (ndo polo)
comarca (néo polo) comarca polo

O contrato atual com a empresa Wyntech possui uma sistematica totalmente diferente da
nova proposta, visto que atualmente qualquer transporte de equipamentos é realizado
tendo como localizagédo de origem, a comarca de Belo Horizonte. A implantagao das salas
polo em comarcas com localizagdo geografica estratégica sera uma inovagdo para essa
contratacao.

Dessa forma, ndo é possivel estimar uma quantidade de transporte, visto a completa
modificacdo do escopo de contratacdo. Porém, ha de se destacar que a grande maioria do
transporte a ser realizado pela CONTRATADA sera por meio do técnico volante, no seu
veiculo de trabalho, reduzindo assim custos extras da CONTRATADA com empresas de
logistica e transportadoras.

Nas situacdes nao contempladas acima, o transporte sera realizado pela COTRANS.
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8. LEVANTAMENTO DE MERCADO

8.1 Identificagao das Solugoes

Apesar da solucao identificada como ideal para o TRIBUNAL ser apenas uma, essa mesma
solucdo pode ser implementada de maneiras diferentes. Dentre as possibilidades,
identificamos 2 cenarios que hipoteticamente poderiam se adequar a realidade do
TRIBUNAL.

A diferenciagao entre os cenarios basicamente se da pela quantidade de técnicos residentes
e volantes que seriam sugeridos em cada um, bem como a de profissionais para
atendimento a demandas especiais. Esse quantitativo de profissionais, por sua vez, incide
diretamente no custo da contratacdo, como pode ser verificado a seguir:

Equipe técnica para atendimento presencial:

Técnicos residentes Técnicos volantes Custo total com técnicos
- de atendimento
(SIS presencial
Qtde. Custo Unitario Custo Total Qtde. Custo Unitario Custo Total (mensal)

351 (junior) R$ 8.357,07 R$ 2.933.331,57 4 (junior) R$ 8.357,07 R$ 33.428,28
Cenario 1 R$ 3.181.961,85

20 (pleno) | R$ 10.760,10 R$ 215.202,00 - R$ 10.760,10 R$ 0,00

80 (junior) R$ 8.357,07 R$ 668.565,60 57 (junior) R$ 8.357,07 R$ 476.352,99
Cenario 2 R$ 1.360.120,59

20 (pleno) | R$ 10.760,10 R$ 215.202,00 - R$ 10.760,10 R$ 0,00

Equipe técnica para atendimento as demandas especiais e eventos:

Demandas especiais tém como objetivo o atendimento de necessidades especificas do
TRIBUNAL, e possuem um nivel de prioridade diferenciado, requerendo um atendimento por
uma equipe mais especializada da CONTRATADA. Essas demandas podem ser
caracterizadas como substituicdo do parque computacional (rollout), mudangas prediais,
ampliagdo de equipamentos, instalacdo de softwares e equipamentos para projetos
especificos, configuragcdo de desktops ou notebooks em lote etc. Para atendimento as
demandas especiais, € necessaria uma equipe dedicada, visto que essas atividades sao
recorrentes no TRIBUNAL.

Para todos os fins relativos a esta contratacio, sera considerado como um evento qualquer
acontecimento especifico, com duracdo de um ou mais dias (Uteis e/ou ndo uteis), dentro ou
fora das dependéncias do TRIBUNAL e que possa demandar atuacido da TIC quanto ao
fornecimento de equipamentos e execugédo de IMAC/RD, bem como o acompanhamento e
suporte/apoio técnico presencial.
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. P Supervisor de atendimento a Técnico de apoio ao atendimento a | Custo total com
Analista de suporte técnico o . . . .
demandas especiais demandas especiais profissionais
Cenarios para
Cust Cust Cust atendimento as
Qt. usto Custo Total Qt. usto Custo Total Qt. usto Custo Total demandas
Unitario Unitario Unitario ekl
peciais
Cenario 1 8 R$ 10.760,10 R$ 86.080,80 2 R$ 15.198,71 R$ 30.397,42 10 | R$6.062,39 R$ 60.623,90 R$ 177.102,12
Cenario2 | 34 R$ 10.760,10 | R$ 365.843,40 7 R$ 15.198,71 | R$ 106.390,97 | 29 | R$6.062,39 | R$ 175.809,31 R$ 648.043,68

Destaca-se que as tabelas acima destinam-se exclusivamente a fins comparativos entre os
dois cenarios avaliados. Os custos associados a cada perfil profissional foram calculados
com base nos valores que serdo exigidos no momento da contratagdo, que foram obtidos na
Portaria SGD/MGI n° 6.040/2025 e 6.055/2025. Para uma analise mais confiavel, os custos
indicados nao se limitaram apenas aos salarios dos profissionais, uma vez que os custos
totais ultrapassam esses valores. Portanto, foi utilizado o Fator-K, um pardmetro comum de
mercado para estimar o custo total do servico com base na remuneragao do profissional. Em
resumo, o Fator-K indica quantos reais a empresa CONTRATADA recebe para cada real
pago por ela ao trabalhador. Nesse caso, foram utilizados os Fatores-K conforme indicados
nas Portarias SGD/MGI n° 6.040/2025 e 6.055/2025 e demonstrados no Anexo .

Logo, ao analisarmos o comparativo entre os cenarios, sao perceptiveis claras diferencas,
que passamos a listar a seguir:

a. O cenario 2 exige um numero de técnicos volantes consideravelmente superior ao
cenario 1;

b. O cenario 2 exige uma maior equipe dedicada para o atendimento as demandas
especiais e eventos:

c. O cenario 1 possui um custo de aproximadamente R$1.350.000,00 superior ao do
cenario 2, somente com equipe de atendimento presencial.

Abaixo, temos o melhor detalhamento dos cenarios, bem como suas vantagens e
desvantagens.

Cenario 1

Nesse primeiro cenario, seriam alocados técnicos residentes em todas as comarcas do
estado, a fim de proporcionar um atendimento mais rapido e eficiente também para as
comarcas mais afastadas da capital e que possuem dificil acesso.

A definicao de alocagao tem como base os seguintes critérios:

a. Capital: o atendimento sera feito por 57 técnicos residentes e 4 técnicos volantes,
para atender todas as 31 edificacdes atuais.
b. Interior: em todas as comarcas, seguindo os critérios abaixo:

Pagina 37




Tribunal de Justica do
Estado de Minas Gerais

L TJMG

S R ISR ORES RES%II-E?\I%EDSEP-I;I)’ER? S e %L[I)EEéED St | s
(CRITERIO) [A] [B] [A x B]

até 300 computadores 1 289 289

de 301 a 450 computadores 2 4 8

de 451 a 600 computadores 3 1 3

de 601 a 750 computadores 4 1 4

Acima de 751 computadores 5 2 10
TOTAL 297 314

Teriamos assim as seguintes vantagens:

e maior facilidade de comunicagao entre a DIRTEC e a comarca, uma vez que sempre
teriamos um técnico presencialmente no local;

e maior agilidade nas implantagdes de equipamentos;

e maior probabilidade dos atendimentos dos chamados pela CONTRATADA respeitarem
0s prazos previstos nos NMS;

e menor equipe técnica para atendimento as demandas especiais e eventos do que
especificado no cenario 2.

Porém, teriamos desvantagens muito significativas, como:

e maior probabilidade de atendimentos fora do escopo contratado e sem o registro de
chamados no sistema de ITSM, em razdo da proximidade entre os técnicos e usuarios;

e custo elevado, pois seriam contratados mais de 350 técnicos para que fosse possivel
atender a todo o estado dessa forma;

e haveria um nivel de ociosidade extremamente alto entre os técnicos contratados, uma
vez que, em 60% das comarcas do estado, a média mensal de chamados ndo chega a
2, e em apenas 8% das comarcas existe uma média a partir de 10 chamados mensais.

Considerou-se, portanto, que esse cenario ndo atenderia de forma satisfatoria as
necessidades do TRIBUNAL, uma vez que geraria um custo extremamente alto, mas sem
resultar numa melhoria proporcional na qualidade do atendimento.

Cenario 2

Este cenario prevé a alocacao de técnicos residentes em varias comarcas e edificagdes. A
definicdo de alocagdo encontra-se detalhada nos itens 7.2.1., 7.2.2 e 7.2.3. deste
documento.

Com essa proposta, teriamos como vantagens:

e Custo consideravelmente mais baixo do que no cenario 1, uma vez que nao seria
necessario alocar técnicos residentes em comarcas com baixa demanda de servicos;

e maior controle das atividades dos técnicos e rastreabilidade estatistica das demandas
dos usuarios, uma vez que teriamos uma menor probabilidade de atendimentos sem
registros de chamados;

e menor probabilidade de atendimentos fora do escopo contratado e sem o registro de
chamados no sistema de ITSM;
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e melhor aproveitamento da forga de trabalho dos técnicos contratados, diminuindo
bastante a sua ociosidade em comparagao ao cenario anterior.

As desvantagens seriam mais brandas em comparagao ao cenario anterior, a saber:

e probabilidade moderada de violagdo de NMS nas comarcas sem técnico residente;
porém, essas comarcas possuem uma quantidade bem menor de computadores
instalados, o que torna essa probabilidade muito mais baixa;

e necessidade de maior equipe técnica para atendimento as demandas especiais do
que no cenario 1, uma vez que nao havera técnicos residentes em todas as
comarcas.

Considera-se que esse cenario tem uma grande probabilidade de atender satisfatoriamente
as demandas do TRIBUNAL, com uma alta disponibilidade de servigos e uma boa relagao
de custo-beneficio, gerando uma maior vantajosidade para a institui¢cao.

8.2. Solugoes consideradas inviaveis
a. Atendimento remoto e presencial realizado por empresas diferentes

O objeto da contratacdo € o atendimento aos usuarios dos servicos de TIC, que
abrangem sistemas e equipamentos do TRIBUNAL. As solicitagées de atendimento séo
registradas por meio de canais previamente definidos, como o sistema de telefonia,
solucado de ITSM, chat de atendimento e outros meios. Em cada atendimento, podem
ocorrer situagdes que fagam com que a melhor forma de atendimento seja remota ou
presencial.

No entanto, atualmente o TRIBUNAL possui contratos distintos para o atendimento
remoto e para o presencial, com caracteristicas de NMS distintos, o que resulta em um
aumento no tempo de atendimento ao usuario, pois ao transferir o atendimento de uma
empresa para a outra, existe um tempo adicional. Isso € agravado pela constante
transferéncia de responsabilidades entre as empresas, quando existe duvida sobre a
melhor forma de atendimento (remota ou presencial).

Devido a separagéo atual dos contratos, torna-se complexa a aplicagédo efetiva de glosas,
notificacbes e sangcbes administrativas, visto que muitas vezes essas medidas por si s
ndo garantem uma melhoria efetiva, devido aos prazos e NMS dos contratos serem
variados e uma recorrente duvida sobre a responsabilidade sobre os problemas
ocorridos.

Apos realizar pesquisas de mercado e benchmarking com outras instituicdes (ex.: CNJ,
TJ-SP, TJ-DF, TST, TRE-CE, MP-MA, TCU, TRT-182 regido, CJF, INCRA, IBAMA, CGU,
MPT, FNDE, Gov. da Paraiba, dentre outros), verificamos que a unificagdo da
contratacdo dos servicos de atendimento remoto e presencial, que incluem também
servicos de logistica, poderia trazer varios beneficios ao TRIBUNAL. Essa agéao
possibilitara uma melhor gestdo e operacdo do contrato, trazendo as seguintes
vantajosidades:

e Responsabilizagcao mais simplificada: Uma Unica empresa podera ser mais
facilmente responsabilizada pelos resultados e pela qualidade dos servigos
prestados relacionados ao atendimento aos usuarios, pois nao havera divisdo e
nem transferéncia de responsabilidade entre diferentes fornecedores.
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Coordenacgao e integragdo: Uma empresa unica podera garantir uma melhor
coordenagdo e integracdo entre as equipes. Isso permitirdA um melhor
alinhamento na resolugdo de problemas e no atendimento as demandas dos
clientes.

Gestao simplificada: Com apenas uma empresa, poderemos ter uma
administracdo, fiscalizacdo e gestdo financeira do contrato mais simplificada,
com uma regra unica para todos os servigos, apenas um demonstrativo
financeiro mensal e apenas uma empresa para responder pelos eventuais
problemas, eliminando duvidas e questionamentos sobre quem seria
responsavel por eles.

Comunicacgao simplificada: Ao lidar com uma Unica empresa, a comunicagao
entre a equipe de atendimento remoto e a equipe de atendimento presencial se
tornara mais direta e fluida. Isso facilitara a troca de informagdes importantes e a
resolucéo rapida de problemas.

Conhecimento abrangente do ambiente: A empresa, ao fornecer ambos os
servigos, tendera a ter um conhecimento mais completo do ambiente de TIC da
organizagao. Isso possibilitara uma melhor compreensao dos sistemas e da
infraestrutura, o que contribui para solugdes mais eficientes e rapidas.

Melhoria na gestdo de incidentes e requisigées: Com uma Unica empresa
responsavel pelos servigos de atendimento remoto e presencial, a gestao de
incidentes e requisicdes podera ser feita de forma mais eficiente e transparente,
garantindo que todas as informacdes necessarias sejam compartilhadas.

NMS unico: A empresa podera ser cobrada por um NMS unico para todo o
processo de atendimento de cada chamado, ou seja, 0 prazo exigido para a
solugdo completa do chamado, desde a sua geragao a partir do primeiro contato
do usuario. Esse prazo nao necessitara ser interrompido entre a transferéncia de
uma empresa para a outra, como acontece hoje. Por exemplo, se o prazo para
solucionar um problema for de 5 horas uteis, esse prazo comecara a ser
contabilizado quando o usuario entrar em contato pela primeira vez, e a empresa
tera 5 horas uteis para resolver o problema, independentemente dos passos que
forem necessarios para a sua completa solucao.

Treinamento integrado: A mesma empresa podera fornecer treinamento
integrado para ambas as equipes, resultando em um conhecimento
compartilhado e em uma abordagem mais coesa no atendimento aos clientes.
Aproveitamento de recursos: A empresa podera alocar seus recursos de
maneira mais eficiente e flexivel entre o atendimento remoto e o presencial,
adaptando-se as necessidades especificas do TRIBUNAL e de cada momento
do contrato.

Melhor conhecimento do histérico e do contexto: A empresa que gerenciara
ambos os servigos tera acesso a um histérico completo de interacbes com a
organizagao, permitindo uma visdo mais ampla do contexto dos problemas e das
solugdes aplicadas.

Acredita-se, portanto, que consolidar as contratacbes dos servigos de atendimento ira
melhorar significativamente a qualidade dos servigos prestados como um todo,
proporcionando uma melhor sinergia entre os servicos de atendimento, além de uma
gestdo mais simplificada e efetiva pelo TRIBUNAL.
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b. Contratacao do servico sem a definicido de salarios minimos para os
profissionais

O TRIBUNAL, através da DIRTEC/GEOPE, entende que a composi¢do de equipes € um
fator crucial para a qualidade dos servicos de atendimento ao usuario de TIC. O modelo
de contrato atual, adotado desde 2012, que delega a quantificagdo e a remuneragao dos
profissionais a CONTRATADA, tem se mostrado ineficiente, resultando em equipes com
numero e qualificagdo insuficientes. Essa situagdo, por sua vez, leva a atrasos, baixa
qualidade de atendimento e insatisfacdo generalizada dos usuarios.

Inicialmente, a DIRTEC/GEOPE idealizou um novo modelo que permitisse tanto a
definicdo dos salarios minimos quanto a determinacdo do quantitativo minimo de
profissionais por perfil, 0 que se alinhava com a redacgao original da Portaria SGD/MGI n°
1.070/2023. No entanto, com a publicacdo da Portaria SGD/MGI n° 6.055/2025, o cenario
mudou. A nova portaria, em seu item 15.5 do Anexo |, proibe expressamente a definicao
de um quantitativo minimo de profissionais, exigindo apenas a alocacéo de pelo menos
um profissional para cada perfil de servigo.

Dessa forma, a proposta inicial de definir o quantitativo minimo de profissionais por perfil,
embora vista como uma solugdo ideal para os problemas de dimensionamento das
equipes, tornou-se inviavel devido a nova regulamentagao.

Apesar da impossibilidade de definir o quantitativo minimo, a DIRTEC/GEOPE considera
que a exigéncia de remuneragao minima para os profissionais, permitida pela portaria, ja
representa um avango significativo. Espera-se que essa medida minimize o risco de
precarizagdo dos servicos, elevando o nivel de qualificacdo dos profissionais e,
consequentemente, a qualidade do atendimento ao usuario. Embora n&o seja a solugao
completa desejada, esta abordagem mitiga um dos principais problemas identificados no
modelo anterior, focando em atrair e reter profissionais mais qualificados para o
TRIBUNAL.

Logo, considerando a impossibilidade de definicdo da quantidade minima de
profissionais, conforme determina a Portaria SGD/MGI n° 6.055/2025. A DIRTEC/GEOPE
entende que, a contratagdo deve ao menos definir os salarios minimos para os
profissionais, por entender que tal pratica minimizaria os riscos de precarizagao do
servigo contratado.

Portanto, entende-se como inviavel uma contratacdo sem a definicdo de salarios minimos
nos moldes das contratagdes atuais.

C. Atendimentos realizados por servidores do TRIBUNAL

Uma solugdo que ja foi utilizada pelo TRIBUNAL no passado foi o atendimento aos
usuarios com a propria equipe de servidores da instituicdo. Essa solucdo, porém, foi
descontinuada e migrada para um modelo de terceirizacdo desses servigos, devido ao
préprio crescimento do parque tecnolégico (que n&o foi acompanhado por um
crescimento proporcional no quadro de servidores da DIRTEC que pudessem continuar
prestando o servico de forma satisfatoria). Além disso, as atribuicdes dos cargos atuais
dos servidores da DIRTEC nao permitem a execugcdo dos servicos que serao
contratados, o que por si s0 inviabiliza a sua escolha.
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Outro fator que inviabilizou a manutencdo desse tipo de solugdo foi a crescente
dependéncia tecnolégica da prestacao jurisdicional, o0 que tornou extremamente critica a
necessidade de termos um ambiente tecnolégico sempre disponivel e funcional. As
solucdes fornecidas por empresas externas tornaram-se muito mais eficientes, tanto sob
o ponto de vista de execugdo dos servicos quanto da economicidade. Atualmente,
portanto, ndo é mais possivel atender as demandas de atendimento aos usuarios de TIC
apenas com equipes internas do TRIBUNAL, sendo necessaria a contratacédo de servigos
externos especializados, o que ja vem sendo utilizado continuamente desde 2008.

d. Realizacao de rollout de equipamentos pelos proprios fornecedores

Outra solugcdo experimentada e que traz grandes problemas € a instalacdo de
equipamentos pelos seus proprios fornecedores. O ambiente do TRIBUNAL nao é
homogéneo e traz uma complexidade técnica e logistica que faz com que os
fornecedores nao tenham tempo habil para aprender e executar o servico de forma
adequada, ndo atingindo assim a produtividade e qualidade esperadas. Diante dos
problemas levantados, optou-se pela qualidade e eficiéncia do servigo, deixando que o
fornecedor dos equipamentos realize a sua entrega e que a instalagao seja realizada pela
empresa responsavel pelos atendimentos presenciais.

ESTIMATIVA DE VALOR

A avaliacdo dos custos totais da solugdo sera baseada em cotagdes obtidas junto aos
fornecedores prospectados. Isso se deve ao fato de a GEOPE nao ter encontrado nenhuma
contratacdo que possua similaridade com todo o escopo do projeto em questdo e devido as
especificidades das necessidades do TRIBUNAL e as caracteristicas unicas do Estado de
Minas Gerais.

Além disso, considerando a estratégia comum do mercado de apresentar cotagcdes com
valores elevados, a GEOPE adotara como alternativa, uma medida para obter um custo mais
proximo da realidade. Sera aplicado um percentual de desconto sobre as cotacdes recebidas.
Esse percentual foi definido com base nos resultados das licitagdes com alguma similaridade
realizadas na DIRTEC nos ultimos anos.

O percentual de desconto a ser aplicado sobre as cotacdes é de 37%, determinado a partir da
média dos descontos obtidos na DIRTEC a partir do ano de 2022, em licitagdes de servigos
de TIC. Abaixo estao listados os processos licitatérios, bem como seus respectivos valores e
valores contratados:

Ano da Valor Médio das Percentual de
Contrato = ~ Valor Contratado
Contratacao Cotacoes desconto
CT 217/2024 - Fornecimento por subscrigdo de
licengas de solugdo de colaboragdo e prestagdo de 2024 R$ 3.263.704,48 R$ 91.910,00 97%
servigos (servigos relacionados as licengas)
CT 126{2024 - Prestagao de Servigos Especializados 2024 R$ 37.712.537,60 R$ 21.345.943.21 43%
de Monitoramento e Infraestrutura — NOC
CT 267/2024 - Prestagéo de servigos gerenciados de
segurancga cibernética (managed security services — 2024 R$ 47.244 111,79 R$ 34.800.000,00 26%
MSS)
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Ano da Valor Médio das Percentual de
Contrato = ~ Valor Contratado
Contratagao Cotagoes desconto
CT 135/2023 - Prestagdo de servicos para
atualizagdo do sistema operamor)all de payte do 2023 R$ 98.746,67 R$ 49.900,00 49%
parque de controladores do dominio do Microsoft
Active Directory
CT 220/2022 - Sustentagdo da Ferramenta HPSM 2022 R$ 3.672.289,21 R$ 2.563.505,39 30%
Percentual de desconto médio, excluindo o CT 217/2024, que obteve um desconto muito acima do padrao. 37%
9.1 Prospeccao de precos
COTACOES — TABELA 1
VALORES UNITARIOS 2
. i CDDIT CITY CONNECT GLOBALWEB 1T2B
N° DESCRICAO DO SERVICO METRICA | QTDE. Data da Data da Data da Data da
Cotagao: Cotagao: Cotagao: Cotagao:
16/12/2024 12/12/2024 12/12/2024 18/12/2024
Atendimento remoto e presencial através de
Central de Servigos, com disponibilizagdo de URA
1 |6 de toda a infraestrutura necessaria, alem de | aq 35 | R$3.507.291,64" | R$5.877.205,44 | R$ 4.876.424,94 | R$ 6.226.829,07
servigos especializados de apoio a TIC, bem como
servicos de curadoria e de apoio a gestdo de
servicos de TIC do TRIBUNAL
COTACOES — TABELA 2
VALORES UNITARIOS 2
. STEFANINI WYNTECH ZOOM SONDA
N° DESCRIGCAO DO SERVICO METRICA | QTDE. TECNOLOGIA
Data da Data da Data da Data da
Cotacgao: Cotagao: Cotacgao: Cotagao:
12/12/2024 20/12/2024 12/12/2024 22/01/2025
Atendimento remoto e presencial através de
Central de Servigos, com disponibilizagdo de URA
1 |6 de toda a infraestrutura necessaria, além de | ;g 35 | R$6.653.200,92 | R$5.870.324,68 | R$ 5.649.575,58 | R$ 6.715.772,39
servigos especializados de apoio a TIC, bem como
servicos de curadoria e de apoio a gestdo de
servicos de TIC do TRIBUNAL
' A proposta apresentada pela empresa CDD IT para o servigo de atendimento remoto e presencial ndo sera
considerada nos calculos do preco de referéncia. De acordo com a avaliagdo da GEOPE, o valor ofertado é
insuficiente para cobrir integralmente os custos do servigo. Apenas as despesas mensais com pessoal ja
ultrapassam 2,9 milhdes de reais, sem considerar os custos adicionais relacionados a logistica, ferramentas,
materiais, outras despesas operacionais e o lucro da CONTRATADA.
2 foi acrescido 11,04 % ao custo, uma vez que ocorreram mudangas na equipe técnica apds o recebimento
das cotagoes.
9.2 Preco de referéncia
e Custo integral das prospeccoes
; PRECO | PRECOMEDIO | yeriiNo
N° DESCRICAO DO SERVICO (abreviada) METRICA QTDE.
Unitario Unitario Unitario
1 JAtendimento remoto e presencial através de uma Central de Servicos. MES 35 R$ 4.876.424,94 | R$ 5.981.346,14 | R$ 5.877.205,44
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e Custo deduzido do % médio de desconto (indice DIRTEC: 37%) integral das

prospeccoes
i MENOR PRECO | PREGO MEDIO MZ%?E??O
N° DESCRIGAO DO SERVICO (abreviada) METRICA QTDE.
Unitario Unitario Unitario
1 JAtendimento remoto e presencial através de uma Central de Servigos MES 35 R$ 3.072.147,72 | R$ 3.768.248,07 | R$ 3.702.639,42
e Preco de referéncia escolhido e justificativa
~ PRECO DE REFERENCIA
Ne DESCRIGCAO DO SERVICO METRICA QTDE.
Unitario Total
Atendimento remoto e presencial através de Central de Servigos, com
1 d|sp9n|b|l|za<;ao_dt_a URA e de todg a |‘nfraestrutura necessaria, _alem de MES 35 R$ 4.876.424,94 R$ 170.674.873,07
servigos especializados de apoio a TIC, bem como servicos de
curadoria e de apoio a gestdo de servicos de TIC do TRIBUNAL
Custo total da contratacdo (36 meses)| R$ 170.674.873,07

A definicdo do preco de referéncia buscou equilibrar a viabilidade econémica da prestacao
dos servigos com a atratividade do processo licitatério para empresas qualificadas, apds
analise das cotagdes recebidas:

Preco médio e mediano sem dedu¢ao: No entendimento da GEOPE, tanto o pre¢co médio
quanto o pre¢o mediano das cotacbes recebidas foram considerados excessivamente altos
em relacdo aos custos efetivos que a CONTRATADA tera para a prestacado dos servicos.
Assim, essas estratégias foram descartadas para evitar a definicdo de um prego de
referéncia desproporcional e desalinhado com a realidade de mercado.

Pregcos com dedugado de 37% (indice DIRTEC): Quando aplicados os 37% de dedugéo,
considerando o indice da DIRTEC, o menor prego, 0 pre¢co meédio e o preco mediano
resultaram em valores demasiadamente baixos. Esses valores foram considerados
insuficientes para cobrir os custos minimos mensais com pessoal, que ja ultrapassam 3,2
milhdes de reais, além das despesas adicionais de logistica, ferramentas, materiais, outras
despesas operacionais € o lucro da CONTRATADA. Valores tao baixos aumentam
significativamente o risco de frustragdo do processo licitatério ou de contratagéo por valor
inexequivel, comprometendo a execugao dos servigos.

Menor preco sem dedugado: O menor prego das cotagdes recebidas, sem a aplicagao da
deducgao de 37%, foi considerado, no entendimento da GEOPE, como o mais adequado.
Este valor cobre de forma justa todas as despesas operacionais mensais da CONTRATADA,
incluindo pessoal, logistica, ferramentas, materiais, outras despesas e o lucro, garantindo
viabilidade econdbmica. Além disso, a escolha deste preco contribui para atrair empresas de
grande porte ao processo licitatério, promovendo uma concorréncia saudavel e aumentando
a probabilidade de uma contrata¢ao por valor justo.

Portanto, a escolha do menor preco sem a deducao de 37% assegura um equilibrio entre a
viabilidade econémica, a competitividade do certame e o interesse publico, atendendo aos
principios de eficiéncia e economicidade na gestao publica.

10. DESCRIGAO E JUSTIFICATIVA DA SOLUGAO DE TIC A SER

CONTRATADA
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Considerando as demandas apresentadas ao longo deste estudo, indicando a necessidade
continua dos servigos de TIC, alguns dos quais estdo com o fim do contrato préoximo ou
precisam ser substituidos para melhorias, torna-se necessario iniciar um novo processo de
licitagdo. Esse processo devera incluir a contratagdo de uma empresa para fornecer os
seguintes servigos:

e Servigcos de atendimento aos usuarios de TIC, com estabelecimento de uma Central
de Servicos, que contemplem:
o atendimento remoto;
o atendimento presencial;
o curadoria;
o servigos especializados de apoio a TIC;
o apoio ao gerenciamento de servigos de TIC.
e Servigos logisticos, que contemplem:
o transporte regular de ativos de TIC, entre comarcas polo e unidades de
destino.

O contrato a ser formalizado junto & nova prestadora de servico possuira a vigéncia de 36
meses.

Central de Servigcos

Pelas razdes listadas, chegou-se a conclusdo de que o Cenario 2 é o que tem a maior
probabilidade de atender ao TRIBUNAL de forma eficiente, suficiente e com uma relagao
satisfatéria de custo-beneficio.

O cenario escolhido prevé a alocacido de 100 técnicos residentes em diversas edificagbes no
estado, bem como a distribuicdo de 57 técnicos volantes, que ficardo divididos de forma
regional, com cada um deles atendendo a um grupo de comarcas localizadas
geograficamente préximas umas das outras. Essa proposta tem como objetivo manter um
atendimento mais imediato nas maiores comarcas e nas que possuem mais computadores
instalados (portanto, com maior probabilidade de abertura de chamados), mas sem perder de
vista a economicidade na execucdo do contrato. A alocacdo dos técnicos nas comarcas
encontra-se detalhada nos itens 7.2.1. e 7.2.2 deste documento.

Destaca-se ainda que sera feita a definicdo de base salarial, a fim de facilitar o recrutamento
de profissionais com um nivel mais alto de qualificacao e experiéncia, além de ajudar a gerar
uma tendéncia de reducgao do indice de turnover.

O atendimento remoto inclui o tratamento de chamados dos usuérios (recebimento, registro,
encaminhamento, acompanhamento e encerramento); o suporte técnico remoto (resolucéo de
problemas, esclarecimento de duvidas, instalagdo e configuracao de softwares e sistemas
corporativos etc.).

O atendimento presencial inclui o suporte técnico (resolugcido de problemas ou esclarecimento
de duvidas; instalagdo e configuragdo de equipamentos, softwares e sistemas corporativos;
upgrade ou downgrade de sistemas operacionais etc.), a instalagdo de equipamentos, o
acompanhamento para suporte técnico aos eventos do TRIBUNAL realizados dentro ou fora
de suas dependéncias; o acompanhamento de visitas técnicas de fornecedores de servigos
e/ou ativos de rede; a manutencao de ativos de TIC fora da garantia, com reposi¢ao de itens
acessorios e de consumiveis para scanners de producdo departamentais; a organizagéo de
racks e a logistica de transporte de ativos de TIC.
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A contratagdo ainda contempla servicos especializados de apoio a TIC, que incluem a
publicacdo do Diario do Judiciario eletrbnico e atividades relacionadas a certificagao digital.

Estao incluidos também o apoio ao gerenciamento de servigos de TIC, que contempla o apoio
na melhoria de processos, apoio na inovagcao e melhoria continua, apoio na coleta,
organizacgao, interpretacao e analise de dados de TIC, dentre outros.

A solucdo inclui, ainda, um servigo de curadoria, que atuard no apoio a operagdo da
CONTRATADA, garantindo que a prestagdo dos servigos atinja os niveis de qualidade
esperados.

Logistica

Considerando as necessidades decorrentes dos servigos de atendimento presencial (como,
por exemplo, a substituicdo de um equipamento defeituoso), a CONTRATADA sera
responsavel pelo transporte de ativos de TIC entre as comarcas polo e a comarca onde o
atendimento é necessario.

Conclusao

Considerando a necessidade e a importancia da continuidade dos servicos de atendimento, a
contratacdo proposta visa garantir o suporte adequado ao ambiente de ativos de TIC do
TRIBUNAL. Além disso, pretende-se melhorar os niveis de qualidade e satisfacao oferecidos
aos usuarios internos e externos do TRIBUNAL, através do pronto atendimento as demandas.
Com um atendimento mais rapido e eficiente, o TRIBUNAL busca mitigar a indisponibilidade
dos servigos e aprimorar 0 acesso a prestagao jurisdicional.

Os custos estimados para a contratagdo, conforme descrito no item 9.2. deste documento
sdo:

e Custo mensal estimado para a contratagdo’: R$ 4.876.424,94
e Custo global para a contratagdo - 36 meses: R$ 170.674.873,07

Obs: Apenas 35 dos 36 meses do contrato serdo remunerados.

JUSTIFICAR O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGAO

Atualmente, o TRIBUNAL possui a solucdo de Central de Servicos contratada de forma
parcelada, com empresas distintas executando os atendimentos remoto e presencial. Isso tem
causado inumeros problemas, relacionados a transferéncia de responsabilidades (tanto de
execugao de tarefas quanto de solugdo de problemas ocorridos durante o atendimento), ao
cumprimento de NMS e a diversos outros fatores. Esse parcelamento ocorreu nos dois
ultimos contratos, com empresas diferentes, e o resultado invariavelmente trouxe esses
mesmos problemas. Com base nesse histérico, acreditamos que a melhor solugéo para a
proxima contratagdo seja centralizar os atendimentos remoto e presencial em uma Unica
empresa, por diversos motivos.

Para o sucesso da execucgdo do contrato, o ideal € que todos os servigos sejam executados
por uma unica empresa, visto que estdo interconectados e guardam relagdo de
interdependéncia, podendo a descontinuidade ou prejuizo de um inviabilizar os demais.
Assim, para a contratagdo, ndo havera o parcelamento do objeto.
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Além disso, a divisdo do objeto por itens ou lotes, com a possivel ampliagdo da quantidade de
contratos, revela-se administrativa e economicamente desinteressante, pelas seguintes
razdes:

Sob o aspecto de gestdo: a centralizacdo em uma uUnica CONTRATADA simplifica o
acompanhamento e a fiscalizacdo contratual, facilitando o controle, a detec¢cao de problemas
€ a proposi¢cao e monitoramento de solugdes.

Sob o aspecto técnico: o objeto da licitagcdo é a contratacdo de servigos técnicos
especializados de informatica, abrangendo servicos de atendimento remoto e presencial a
serem prestados de forma continua. Sendo assim, temos que:

e As atividades a serem executadas pela CONTRATADA sao interdependentes
mutuamente, altamente acopladas entre si e, por conseguinte, a ineficiéncia de um
dos niveis pode acarretar prejuizo aos demais.

e O objeto é composto por atividades de consideravel complexidade e absoluta
dependéncia umas das outras, de tal modo que a prestagdao dos servigos por
empresas diversas continuaria trazendo os mesmo riscos e dificuldades que
enfrentamos atualmente. Ter apenas uma empresa facilita uma execugdo mais
harménica entre atendimento remoto e presencial, possibilitando um atendimento
com mais coeréncia e eficiéncia, o que consequentemente trara um maior nivel de
satisfagdo do usuario;

e A contratacdo de empresa com maior abrangéncia nos servigos licitados facilita o
processo de pesquisa e resolucdo de problemas, uma vez que 0S servicos sao
inerentemente conexos entre si.

Sob o aspecto econémico: o parcelamento proporcionara prejuizo no que concerne ao
ganho de escala:

e A economia para a administragdo, neste caso, € um dos fatores da nao divisdo do
objeto licitatério, em virtude da reducao de custos proporcionados pelo
compartilhamento de recursos tecnoldgicos, operacionais, gerenciais e logisticos
entre os niveis de atendimento.

e Além das vantagens acima, os recursos econdmicos despendidos na gestdo do
contrato Unico sdo menores que 0s que seriam exigidos para o controle de varios
ajustes, trazendo a unicidade contratual como uma vantagem econémica para a
administracao.

Sob o aspecto da responsabilizagdo: a presenga de fornecedores distintos implica na
dificuldade de identificar o responsavel por problemas ocorridos, inclusive comprometendo
sua solugdo. Como ja apresentado ao longo deste estudo, servicos que possuem
interconectividade, quando ofertados por fornecedores distintos, trazem um grande problema
relacionado a transferéncia de responsabilidades entre as empresas, ou seja, existe uma
tendéncia a querer “se livrar” rapido dos problemas, fazendo o escalonamento dos chamados
de forma indevida para a outra empresa, sem muitas vezes sequer tentar a sua solugéo.

Portanto, considerando as justificativas listadas acima, a GEOPE entende que o parcelamento
do objeto ndo é adequado, visto que denotam similaridade e grande correlagdo, como o
indicado nos incisos | e Il do § 3° do art. 40 da Lei 14.133/2021, transcrito a seguir:

§ 3° O parcelamento ndo sera adotado quando:
| - a economia de escala, a redugdo de custos de gestdo de contratos ou a maior vantagem na
contratagdo recomendar a compra do item do mesmo fornecedor;

Pagina 47



12.

13.

Tribunal de Justica do
Estado de Minas Gerais

L TJMG

Il - o objeto a ser contratado configurar sistema tnico e integrado e houver a possibilidade de risco ao
conjunto do objeto pretendido.

Além disso, no mercado atual ha empresas suficientes e aptas a participar da licitagao que
oferecam por si sé todos os servigos objetos desta contratagdo, nado restringindo a
competitividade do certame.

Portanto, entende-se que ndo é recomendavel o parcelamento do objeto desta contratagao.

DEMONSTRATIVOS DOS RESULTADOS PRETENDIDOS

Com base nas informagdes apresentadas, entende-se que a contratacdo dos servigcos de
atendimento remoto e presencial ao usuario de TIC de forma unificada trard um servigo mais
coeso, simplificado e economicamente mais vantajoso para o TRIBUNAL. Essa unificagédo
permitira que os dois tipos de atendimento possam ter uma maior sinergia na execugao dos
servigos, trazendo mais agilidade, qualidade e uma maior satisfagdo dos usuarios.

Teremos também uma maior facilidade de fiscalizagdo, com apenas uma empresa
responsavel, apenas um demonstrativo financeiro mensal, além da eliminagao de um grande
problema que ocorre hoje em dia: a transferéncia de responsabilidade entre as empresas.

PROVIDENCIAS

Infraestrutura tecnolégica e elétrica

Para as comarcas e setores onde havera a alocagdo de técnicos residentes de atendimento
presencial, sera necessaria a disponibilizacdo de computadores para a instalagdo dos seus
postos de trabalho.

Sera necessaria a disponibilizacao e configuracao por parte do TRIBUNAL de um espacgo de
armazenamento no servidor para que a CONTRATADA possa ter acesso aos arquivos de
instalagdo padrao dos computadores (clones), aos instaladores dos aplicativos utilizados no
TRIBUNAL etc.

Para as comarcas e setores onde havera a alocacao de técnicos residentes de atendimento
presencial, sera necessaria a disponibilizacao de infraestrutura elétrica e logica (tomadas e
pontos de rede) para a instalagdo dos seus postos de trabalho.

Logistica de implantacao

Sera necessario oferecer aos profissionais que atuarao no contrato capacitagao sobre varios
assuntos (scripts de atendimento, forma de tratamento aos usuarios, processos de trabalho,
normas internas etc.).

Espaco fisico e mobiliario

Para as comarcas e setores onde havera a alocagao de técnicos residentes de atendimento
presencial, sera necessaria a disponibilizacdo de espaco fisico e mobiliario para a instalagao
dos seus postos de trabalho.

Sera necessario ainda que o TRIBUNAL fornegca um espago nas suas dependéncias para que
a CONTRATADA possa utilizar como laboratério de manutengdo e regularizagdo de
movimentacao patrimonial (limpeza de equipamentos, embalagem, formatacdo, inspecéo
etc.). Esse espaco estara localizado nas comarcas polo.
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CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

Encontra-se em andamento também uma contratacdo de ferramentas informatizadas para
apoiar o servigo de suporte de TIC, bem como o de gestao de ativos de TIC. Essa contratagao
permitira a aquisicdo de ferramentas atualizadas tecnologicamente para realizar a gestéo dos
servicos de TIC, auxiliando o controle dos servicos de suporte e de logistica, bem como dos
bens tecnoldgicos do TRIBUNAL, Isso trara novos recursos tecnoldgicos para proporcionar
uma gestao mais agil, moderna e eficiente.

IMPACTOS AMBIENTAIS

Os servicos a serem contratados incluem a manipulacdo e descarte de embalagens e
residuos. Esse processo devera ser executado com responsabilidade ambiental, através de
um Plano de Destinacao de Residuos, conforme exigido no item 6.1.4. deste documento.

POSICIONAMENTO CONCLUSIVO

Com base em tudo o que foi exposto neste documento, concluimos que o melhor curso de
acao para o TRIBUNAL é contratar uma nova Central de Servigos unificada, para prover os
servigos de suporte técnico remoto e presencial ao usuario de TIC.

Para apoio e constante melhoria da qualidade da Central de Servigos, sera contratado o
servigo de curadoria.

Serao contratados ainda servigos especializados de apoio a TIC, para a execugao de algumas
atividades cotidianas que suportam a publicacdo do DJe, a distribuicdo e controle de
certificados digitais e mais algumas fun¢des operacionais corriqueiras.

Por ultimo, contrataremos também o servigo de apoio ao gerenciamento de servigos de TIC,

que contempla o apoio na melhoria de processos, apoio na inovagao e melhoria continua,
apoio na coleta, organizagao, interpretacao e analise de dados de TIC, dentre outros.

RECURSOS NECESSARIOS A CONTINUIDADE DO NEGOCIO
DURANTE E APOS A EXECUGAO DO CONTRATO

17.1. Recursos materiais e humanos

Descrigcao do recurso Quantidade Acao para obtengao do recurso Responsavel

Espaco fisico para expedigdo e manutengao | Salas, com cerca de 20 m?, em | Negociagdo com a DENGEP para
dos ativos de TIC 14 comarcas polo disponibilizagéo e adequagéo das salas

DIRTEC/ DENGEP

Negociagdo com as comarcas para
Espago fisico para alocagdo dos| Sera fornecido de acordo com a | liberagdo de espago necessario e
profissionais residentes necessidade e disponibilidade reorganizagdo do espago fisico na
DIRTEC

Serao fornecidos de acordo com

Mobiliario para os profissionais residentes a necessidade e disponibilidade

Fornecimento pela COPAT
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Descricao do recurso Quantidade Acao para obtengao do recurso Responsavel
qu.npamentos para os profissionais | Serdo for.nemdos (.ie acqﬁo com Fornecimento pela GEOPE GEOPE
residentes a necessidade e disponibilidade
17.2. Recursos humanos

Descrigao do recurso Quantidade Acao para obtengao do recurso Responsavel
Gerente de projeto da DIRTEC 1 Recurso disponivel CEGOTI
Lider técnico 5 Recurso disponivel GEOPE
Apoio técnico 2 Recurso disponivel GEOPE
Gestor do contrato 1 Recurso disponivel GEOPE
Fiscal do contrato 3 Recurso disponivel GEOPE

) N . A . Negociagdo com o gestor imediato de
Equipe para capacitagdo dos profissionais | Sera fornecido de acordo com a ) : S
PR . cada equipe para disponibilizagdo dos GEOPE
na fase de Transicao Inicial necessidade .
recursos humanos necessarios
Equipe para homologacéo da infraestrutura | Sera fornecido de acordo com a | Disponibilizagdo de profissionais pelo COOPE
tecnologica de atendimento remoto necessidade gestor da COOPE

18. ESTRATEGIA DE CONTINUIDADE DO FORNECIMENTO DA
SOLUGAO DE TIC

Ha duas estratégias que podem ser adotadas:

1.

Para mitigar os problemas decorrentes de uma eventual interrup¢cdo contratual,
deveréo ser iniciados imediatamente apds a assinatura do contrato os estudos para o
contrato subsequente, bem como a elaboracdo dos seus documentos, com base no
contrato vigente. Durante a execucdo do contrato, deverdo ser registrados os
problemas ocorridos (e suas respectivas solu¢des encontradas), as licdes aprendidas
e as correcdes e melhorias necessarias para uma nova contratagao. Dessa forma, é
possivel manter sempre atualizados os documentos que compdem o processo de
contratacdo pois, no caso de uma interrupcdo inesperada, o TRIBUNAL podera
imediatamente realizar uma contratagdo emergencial para suprir a falta da
CONTRATADA e, logo apds, ja iniciar os tramites para realizar uma licitagado para uma
nova contratagao.

Em caso de interrupgao inesperada do contrato, o TRIBUNAL devera solicitar que as
demais empresas classificadas na licitagdo manifestem o seu interesse em assumir o
contrato com o mesmo objeto (respeitando a ordem de classificagdo no certame), com
0 preco reajustado para o periodo em questao (caso ele se encontre dentro do prego
de referéncia da licitagao).

19. ESTRATEGIA DE TRANSICAO E ENCERRAMENTO CONTRATUAL
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Até o final do contrato, a CONTRATADA devera devolver quaisquer bens do TRIBUNAL que
estejam sob sua responsabilidade, devendo ressarcir integralmente ao TRIBUNAL todos os
bens que nao forem devolvidos, independente do motivo que impossibilitou a devolugao.

A CONTRATADA devera entregar ao TRIBUNAL todos os scripts, documentos da base de
conhecimento, imagens (clones) e quaisquer outros itens digitais produzidos por ela ou pelo
TRIBUNAL e que estejam sob sua guarda.

Ao fim da vigéncia do contrato, todos os perfis de acessos de colaboradores da
CONTRATADA deverao ser imediatamente excluidos, além da eliminacdo das contas de
correio eletrénico dos colaboradores da CONTRATADA. Também devera ser realizada uma
avaliacao final abrangente, assegurando uma transi¢cao segura dos dados do TRIBUNAL.

Para a execucao desta fase final do contrato, o TRIBUNAL definira um Plano de Transicao
Final, a ser apresentado a CONTRATADA em até 2 meses antes do seu inicio, estabelecendo
0s seguintes itens:

e Prazo definido para a transicéao final a ser definido pelo TRIBUNAL.

e Escala gradativa de servigos que serao interrompidos e transferidos para a nova
CONTRATADA, mensalmente, até o término da transicao.

e Os chamados cujo prazo de atendimento (NMS) esteja dentro da vigéncia
contratual e nao se encontrarem fechados até o término da vigéncia do contrato
serdo considerados e contabilizados para fins de dedug¢des na ultima remuneragao
mensal da CONTRATADA e para as san¢des administrativas aplicaveis.

e Todos os chamados deverao ser designados para fila ou grupo de atendimento do
sistema de ITSM determinado pelo TRIBUNAL.

e A CONTRATADA somente podera desativar a sua infraestrutura de equipamentos
que suportam a Central de Servigcos, além da conectividade com o TRIBUNAL,
apo6s o encerramento de todos os chamados sob sua responsabilidade.

e Durante o processo final de transicdo, a CONTRATADA sera remunerada de forma
proporcional ao percentual do total dos chamados de cada més que forem
atendidos pela CONTRATADA nesse periodo.

e Entrega da base de conhecimento atualizada, para permitir a migragdo das
informagbes para o novo sistema de gerenciamento, se houver, de acordo com o
cronograma de transicgao final, nas datas definidas pelo TRIBUNAL.

20. ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA

E de suma importancia garantir a independéncia do TRIBUNAL em relagdo &8 CONTRATADA
para que, ao fim do contrato (seja no prazo previsto ou antes dele, devido a quaisquer
problemas que possam ocorrer), o TRIBUNAL tenha o minimo possivel de impacto na
transicdo da prestacdo do servico pela CONTRATADA para outra empresa que venha a
sucedé-la.

Para que isso aconteca, serdo estipuladas algumas condigdes, como as listadas abaixo:

e Toda informagédo e documentagao produzidas durante a vigéncia do contrato, seja
pela CONTRATADA ou pelo TRIBUNAL, serdo de propriedade perpétua do
TRIBUNAL, ndo havendo qualquer direito autoral ou de divulgagdo por parte da
CONTRATADA.

e Os processos e procedimentos definidos ou alterados durante a vigéncia do
contrato serao de propriedade perpétua do TRIBUNAL.
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e A base de conhecimento devera ser constantemente atualizada a partir das

solugdes registradas na ferramenta de ITSM.

e Todas as acdes efetuadas em cada atendimento deverdo ser registradas na

ferramenta de ITSM.

e Toda a base de dados produzida e atualizada durante a vigéncia do contrato, bem
como as bases de conhecimento, serdo de propriedade perpétua do TRIBUNAL.

e Durante a fase de encerramento contratual, a CONTRATADA devera repassar ao
fiscal técnico e ao gestor do contrato todos os documentos, procedimentos e
demais conhecimentos necessarios para a continuidade do funcionamento dos

servigos prestados.

e Sera prevista e implementada uma fase de transi¢ao final do contrato, de forma a
viabilizar a transferéncia de conhecimento da CONTRATADA para a empresa que
venha a sucedé-la apés o término da sua prestacao de servicos ao TRIBUNAL.

21. APROVAGAO E ASSINATURA

Integrante técnico

Integrante demandante

COATE:
. Rodrigo Barbosa Abras (T0109074)
Erika Cristina Batista Monteiro (T0061135)

COIMPA:
Hudson Pires Fernandes (T0061077)

COATEC:
Sandra Lopes Moreira (T0063610)
Catarina de Lunds Mendes (T0075994)

COFAT:

Lucas Victor Cotta Corréa (T0092148)
Bruno de Carvalho Chaves - T0090084
Cristiano Esteves Lopes (T0022178)
Maiura Freitas Peixoto (T0061275)

Tatiana Cristina Mendes Hanum (T0063784)
GEOPE

Alessandra da Silva Campos (T0075804)
DIRTEC

Gestor técnico

Gestor demandante

COATE: Rodrigo Barbosa Abras (T0109074)
COIMPA: Hudson Pires Fernandes (T0061077)
COATEC: Sandra Lopes Moreira (T0063610)

COFAT: Lucas Victor Cotta Corréa (T0092148)

Tatiana Cristina Mendes Hanum (T0063784)
GEOPE

Alessandra da Silva Campos (T0075804)
DIRTEC

A CECOR realizou a andlise de conformidade do documento de acordo com Resolugao n° 468/2022 do CNJ.

Jodo Pedro Oliveira Stringheta (T0068544)
Servidor da CECOR

Mateus Cangado Assis (T0063750)
Assessor técnico

Autoridade maxima da area de TIC ou autoridade superior, se aplicavel

Alessandra da Silva Campos (T0075804)
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Anexo | - Estimativa de custos com pessoal

A CONTRATADA devera assegurar o pagamento de salario base mensal aos profissionais alocados no contrato em valores iguais ou superiores
aos estabelecidos na tabela a seguir, sendo vedado o pagamento de quantias inferiores, independentemente da jornada de trabalho de cada

perfil profissional.

Custo unitario aete]
Area de i - e .
ID ¢ Perfil TRIBUNAL Qtde. | Salariobase | FatorK() | = o o5 | estimado por
atuacao [a] [b] ] = [a] * [b] perfil
[c] * [Qtde.]
A1 Gerente da operagéo de TIC 1 R$ 17.851,64 1,94 R$ 34.632,18 R$ 34.632,18
A2 GERAL Gerente de projetos 1 R$ 15.048,00 1,95 R$ 29.343,60 R$ 29.343,60
A3 Gerente de projetos de rollouts 1 R$ 15.048,00 1,95 R$ 29.343,60 R$ 29.343,60
A4 Apoio ao Especialista em andlise de dados 1 R$ 13.173,33 1,96 R$ 25.819,73 R$ 25.819,73
gerenciamento de
A5 servicos de TIC Especialista em analise e melhoria de processos 1 R$ 11.227,93 1,98 R$ 22.231,30 R$ 22.231,30
B1 Ss;in;eﬁce:supor‘[e ao atendimento remoto e servigos especializados de 1 R$ 10.365,31 108 RS 20.523,31 RS 20.523,31
Atendi
B2 tendimento o e isor de atendimento remoto 2 R$ 7.487,05 2,03 R$ 15.198,71 R$ 30.397,42
remoto e servicos

B3 | especializados de | Analista de atendimento remoto () R$ 2.505,12 2,42 R$ 6.062,39 R$ 0,00
B4 apoio a TIC | Analista de operacéo de TIC R$ 5.075,52 2,12 R$ 10.760,10 R$ 21.520,20
B5 Analista de suporte especializado para certificagéo digital R$ 5.075,52 2,12 R$ 10.760,10 R$ 21.520,20
C1 Gerente de suporte ao atendimento presencial 1 R$ 10.365,31 1,98 R$ 20.523,31 R$ 20.523,31
Cc2 Supervisor de atendimento presencial 1" R$ 7.487,05 2,03 R$ 15.198,71 R$ 167.185,83
C3 ) Analista de suporte técnico residente - janior 80 R$ 3.781,48 2,21 R$ 8.357,07 RS 668.565,66
C4 A;‘:g:g:;g‘f Analista de suporte técnico volante - junior 57 R$ 3.781,48 2,21 R$ 8.357,07 R$476.353,04
C5 Analista de suporte técnico residente - pleno 20 R$ 5.075,52 2,12 R$ 10.760,10 RS 215.202,05
C6 Analista de suporte técnico sénior 2 R$ 7.487,05 2,03 R$ 15.198,71 R$ 30.397,42
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A Custo unitario Custo total

D Area (~1e Perfil TRIBUNAL Qtde. Salario base | Fator-K (*) e e estimad? por

atuagao [a] [b] i€ = [a] * [b] perfil
[c] * [Qtde.]

Cc7 Supervisor de atendimento as demandas especiais e eventos 7 R$ 7.487,05 2,03 R$ 15.198,71 R$ 106.390,98
C8 Analista de atendimento as demandas especiais e eventos 34 R$ 5.075,52 2,12 R$ 10.760,10 R$ 365.843,48
Cc9 Técnico de apoio ao atendimento as demandas especiais e eventos 29 R$ 2.505,12 2,42 R$ 6.062,39 R$ 175.809,32
Cc10 Supervisor de logistica 1 R$ 7.487,05 2,03 R$ 15.198,71 R$ 15.198,71
C11 Técnico de apoio a logistica 16 R$ 2.505,12 2,42 R$ 6.062,39 R$ 96.998,25
Cc12 Analista de redes residente 5 R$ 7.384,26 2,04 R$ 15.063,89 R$ 75.319,45
C13 Analista de redes volante 10 R$ 7.384,26 2,04 R$ 15.063,89 R$ 150.638,90
D1 Gerente de curadoria 1 R$ 10.365,31 1,98 R$ 20.523,31 R$ 20.523,31
D2 Analista de qualidade - Monitoramento e garantias 1 R$ 7.795,75 2,02 R$ 15.747,42 R$ 15.747,42
D3 Apoio ao monitoramento e garantias 2 R$ 3.781,48 2,21 R$ 8.357,07 R$ 16.714,14
D4 Curadoria Analista de relacionamento com o cliente 1 R$ 7.795,75 2,01 R$ 15.669,46 R$ 15.669,46
D5 Apoio ao relacionamento com o cliente 2 R$ 3.781,48 2,21 R$ 8.357,07 R$ 16.714,14
D6 Analista de base de conhecimento e capacitagdes 1 R$ 8.500,00 2,01 R$ 17.085,00 R$ 17.085,00
D7 Apoio a gestdo da base de conhecimento e capacitagdes 2 R$ 3.781,48 2,21 R$ 8.357,07 R$ 16.714,14
D8 Analista de Omnichannel 1 R$ 8.500,00 2,01 R$ 17.085,00 R$ 17.085,00

TOTAL GERAL| R$ 2.939.010,58

®) Fator utilizado para estimativa do preco unitario de cada perfil profissional, conforme disposto nas Portarias SGD/MGI n° 6.040/2025 e SGD/MGI n° 6.055/2025

) Estimativa de quantidade a ser dimensionado pela CONTRATADA.
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