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1. Capitulo 1: Analise de Viabilidade da Contratagao
1.1. Contextualiza¢do?

O Tribunal de Justica do Estado do Rio Grande do Norte depende, de forma estrutural, da disponibilidade e do
adequado funcionamento de sua infraestrutura de TIC para a prestagdo jurisdicional e administrativa. Essa
dependéncia é particularmente sensivel em razdo do uso intensivo do Processo Judicial Eletronico - PJe como
sistema principal do negdcio, bem como da existéncia de dezenas de sistemas de apoio, administrativos e
corporativos cuja indisponibilidade repercute diretamente na continuidade dos servigos judicidrios, no
atendimento ao publico, na produtividade de magistrados e servidores e na segurang¢a da informacdo.

No ambito do PJRN, a prépria documentagdo de planejamento da contratacdo anterior ja reconheceu que os
servicos de suporte e atendimento de TIC sdo indispensdveis a Justica, por sustentarem os sistemas
administrativos e, especialmente, os judiciais do érgdo, inclusive com necessidade de suporte e monitoramento
em regime 24x7.

O problema atual consiste, em sintese, na necessidade de manter a continuidade operacional dos servigos hoje
prestados e, simultaneamente, corrigir limitagbes do modelo vigente e expandir o escopo, de modo a
contemplar atendimento mais integrado, maior especializagdo técnica, melhor governanca de processos ITIL,
maior cobertura operacional e incorporagdo de mecanismos de inovac¢do, automacdo e uso intensivo de IA. As
boas praticas demonstram que contratagdes dessa natureza sdo continuas, exigem gestdao estruturada de
incidentes e requisi¢cdes, base de conhecimento atualizada, automacao, indicadores de desempenho, integracao
entre areas de Tl e foco na experiéncia do usudrio.

Assim, a contratacdo pretendida destina-se a resolver trés frentes simultaneas:
a) evitar descontinuidade de servigos criticos de TIC;
b) substituir o arranjo contratual atual por modelo mais coerente, integrado e governavel;
c) modernizar o atendimento com automacao, canais digitais e |A aplicada ao suporte.

1.2. Identifica¢do da demanda no Plano de Contratagdes de STIC3

A contratagdo estd devidamente prevista no Plano de Contratagdes Anual do PJRN, disponivel no portal
institucional®, sob a rubrica “Central de Servicos (N1, N2 e N3), com servicos de monitoramento 24/7 e
implementacdo de IA e Chatbot (ID 97)”. Tal previsdo atende ao disposto no art. 12 da Lei n? 14.133/2021, que
determina que as contratagGes publicas devem estar alinhadas ao planejamento institucional e aos instrumentos
de governanca.

1.3. Alinhamento da Solugao

A contratacdo esta em conformidade com a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do
Poder Judiciario (ENTIC-JUD), instituida pela Resolugdo CNJ n2 370/2021. A ENTIC-JUD tem como objetivo
promover a governanca agil e a transformacéo digital do Poder Judiciario, por meio de servicos e solug¢des digitais
inovadoras que impulsionem sua evolugdo tecnoldgica. E importante ressaltar que esta contratagdo esta alinhada
aos Objetivos Estratégicos 1 (Aumentar a Satisfagdo dos Usuarios do Sistema Judiciario), 7 (Aprimorar a Seguranga
da Informagdo e a Gestdo de Dados) e 8 (Promover Servigos de Infraestrutura e SolugBes Corporativas) da ENTIC-
JUD, contribuindo para a realizagdo desses objetivos e para a aderéncia do 6rgdo a Estratégia.

No que tange ao Planejamento Estratégico do PJRN, vislumbra-se o auxilio ao alinhamento dos objetivos de
garantir direitos fundamentais, garantindo maior acesso a justica.

2 Lein2 14.133/2021 - Art. 18, §19, inciso |
3 Lein214.133/2021 - Art. 18, §19, inciso Il
4 https://www.tjrn.jus.br/tecnologia-da-informacao/plano-de-contratacoes-anual/
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A contratagdo estd alinhada ao PDTIC 2025-2026 do TJRN, pois viabiliza a continuidade e a modernizagdo dos
servigos de suporte e atendimento de TIC que sustentam o PJe e os sistemas corporativos, promovendo melhoria
da resolutividade e da satisfacdo dos usudrios, fortalecimento da governanga e incorporagdo de automacao e
inteligéncia artificial, em conformidade com as diretrizes da Resolugdo CNJ n2 370/2021 e com as prioridades
estratégicas definidas pela SETIC.

e Mapeamento aos OKRs do PDTIC

e OKR 4 — aumento da resolutividade dos atendimentos de TIC;

e OKR 5 — melhoria da satisfagdo dos usuarios internos e externos;

e OKR 6 — elevagdo da maturidade da governancga e da gestdo de TIC.

Esta contratacdo também serd orientada, no que couber, as orientagGes e disposi¢des contidas na Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais, Lei n. 13.709, de 14 de agosto de 2018.

1.4. Caracterizacio da demanda®
1.4.1. Definigao e Especificacdo das Necessidades

A necessidade administrativa consiste na contratac¢do de servigos especializados de operacdo de infraestrutura
e atendimento a usudrios de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo, abrangendo os niveis 0, 1, 2 e 3,
baseados em boas praticas ITIL, para garantir a continuidade, a estabilidade, a seguranca, a evolugao e a melhoria
continua dos servigos de TIC do TIRN.

O escopo minimo da contratagao deve compreender:

Nivel 0: autosservico digital, base de conhecimento, chatbot, bot de WhatsApp ou canal equivalente,
assistente virtual com IA generativa, FAQ inteligente, automacdo de triagem, classifica¢do e
direcionamento de chamados.

Nivel 1: central de servigos, registro, categoriza¢do, priorizagdo, atendimento inicial, resolu¢do de
incidentes e requisi¢des de baixa complexidade, atendimento remoto e orientagdo ao usudrio.

Nivel 2: suporte técnico especializado para microinformatica, sistemas corporativos, ativos de TIC,
atendimento presencial quando necessario, tratativa de incidentes e requisi¢cées de média complexidade,
intervencgdes técnicas com maior especializacdo funcional ou tecnoldgica.

Nivel 3: sustentacdo avancada de infraestrutura e plataformas criticas, incluindo servidores, rede, banco
de dados, virtualizagdo, backup, colaboragdo, seguran¢a, monitoramento, middleware, aplica¢cdes de
apoio ao PJe e demais componentes criticos do ambiente computacional.

Além disso, a contratagdo deve englobar:
e execucdo continuada de rotinas operacionais;
e atendimento sob demanda para eventos extraordindrios e janelas especiais;
e gestdo e apoio aos processos ITIL;
e monitoramento e observabilidade;
e gestdo de conhecimento;
e apoio a transformacao digital do suporte;
e apoio técnico a tratativa de incidentes e rotinas relativas a area de ciberseguranca.

1.4.2. Definigdo e Especificagdo de Requisitos
1.4.2.1. Requisitos Funcionais

A solucdo devera conter, no minimo, os seguintes requisitos funcionais:

5 Art. 18, §12incisos | a lll e XIl da Lei n. 14.133/2021 combinado com art. 11, inciso |, da IN (SGD) n. 94/2022
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registro, triagem, classificagdo, priorizagdo, encaminhamento, acompanhamento e encerramento de
chamados;
escalonamento estruturado entre niveis 0, 1, 2, 3 e entre equipes externas a contratada (equipes Setic,
SGE, CGJ, outros fornecedores);
atendimento remoto e presencial, conforme criticidade e natureza da demanda, inclusive atendimento
presencial na residéncia de alguns perfis de usudrios (Desembargador, Juiz, secretarios);
atendimento por multiplos canais: portal, telefone, e-mail, chatbot, WhatsApp corporativo;
base de conhecimento pesquisdvel e atualizada;
automacdo de tarefas repetitivas;
relatérios operacionais, taticos e gerenciais, com dados histéricos e em tempo real;
painéis com indicadores em tempo real;
controle de NMS;

. controle de ANS;

. pesquisa de satisfagdo do usuario;

. gestdo de incidentes, requisicdes, problemas, mudangas, conhecimento e catalogo de servigos, ativos;

. integra¢do com ferramentas ja existentes no Tribunal;

. rastreabilidade integral das interagGes e das atividades executadas;

. registro de evidéncias para fiscalizacdo contratual;

. mecanismos de IA para sugestdo de solucdo, classificagdo automatica, busca semantica na base de
conhecimento e apoio ao atendimento humano.

. Requisitos de arquitetura tecnolégica (Configuragdo):

A arquitetura da solugdo deve observar os seguintes parametros:

14.23

Ferramenta de gestdo de servigos: apoio ao uso de plataforma ITSM/Service Desk prépria compativel com
os processos ITIL e com os requisitos de fiscalizagdo e mensuragdo de resultados. Podem ser incluidos
médulos de ITSM/ITOM/ITAM, gestdo de incidentes, requisi¢cdes, mudangas, catalogo, configuracdo,
ativos, capacidade e monitoramento, a ser desenvolvido internamente.

Integragao com o ambiente existente: a solugdo devera integrar-se aos ambientes do TIRN, incluindo, no
minimo, diretérios corporativos, correio, ferramentas de colaboragdo, monitoramento, inventario,
telefonia, canais digitais e sistemas do Tribunal.

Seguranca da informacgdo: controles de acesso, trilhas de auditoria, segregacdo de perfis, sigilo, aderéncia
a LGPD, politicas de seguranga do TJRN, tratamento de incidentes de seguranca e protec¢do de credenciais.
Boas praticas e padrdes: ITIL 4 ou superior, gestdo orientada a servicos, observabilidade, gestdo de ativos
e configuragdo, documentagdo técnica, modelo de operagdo baseado em indicadores, catilogo de
servigos, gerenciamento de mudancas e melhoria continua.

. Requisitos de Capacitagao:

A contratacdo deve prever:

N

o vk w

14.24

capacitacao inicial da equipe contratada nos ambientes, processos, sistemas e politicas do TJRN;

trilha obrigatéria de integracdo sobre Ple, sistemas criticos, seguranca da informagao, LGPD,
atendimento ao usudrio e processos ITIL;

treinamentos continuos e reciclagens periddicas;

capacitagdo especifica para uso das ferramentas corporativas do Tribunal;

capacitagdo da equipe interna do TIRN em administracdo, fiscalizacdo e uso de relatérios da solucéo;
acOes formais de transferéncia de conhecimento na implantagdo, nas mudancas relevantes e no
encerramento contratual.

. Requisitos de Manutengao:

Demandardo manutencgao:

ferramenta ITSM/Service Desk e integracdes;
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e base de conhecimento;

e fluxos de atendimento automatizados;

e integra¢des com bots e canais digitais;

e dashboards e relatérios;

e scripts, automagdes e rotinas operacionais;

e cadastros de catalogo, grupos, filas, regras de NMS e roteamento.

Tipos de manutencdo:
e preventiva: revisdo de fluxos, parametrizagdes, robos, base de conhecimento e integragdes;
e corretiva: correcdo de falhas, indisponibilidades, erros de integracdo e inconsisténcias operacionais;
e evolutiva: aperfeicoamento de processos, inclusdo de novos fluxos, novos canais, novas automagoes,
ajustes decorrentes de novos sistemas ou servigos do Tribunal.

Forma de execugdo:
e pela contratada, sob supervisdo do TJRN;
e mediante procedimentos de gestdo de mudangas;
e com documentacdo, testes, homologacdo e registro de evidéncias.

1.4.2.5. Requisitos de projeto e de implementagao:

A implantacdo devera ocorrer por Plano de Inser¢dao, com etapas formais, cronograma, marcos de aceite e
governanga.

Etapas minimas:

1. kickoff e planejamento executivo;
diagndstico do ambiente e levantamento detalhado;
transi¢do de conhecimento;
parametriza¢do da ferramenta e integragdes;
migra¢do ou consolidagdo de fluxos de atendimento;
implantagdo dos canais digitais e de automacgao;
formacgdo e ambientacdo das equipes;
testes, homologacdo e operagdo assistida;
. emissdo do Termo de Recebimento Definitivo;
10. inicio da operacdo plena;
11. estabilizagdo operacional.

WoNOU A WN

1.4.2.6. Requisitos de implantacao:

A implantacdo devera garantir:
e continuidade dos servigos durante a transi¢cao contratual;
e convivéncia controlada com o modelo existente, quando necessario;
e registros formais de aceite e evidéncias para fiscalizacdo;
e estabilizacdo progressiva da operacdo até o pleno funcionamento.

1.4.2.7. Requisitos de experiéncia profissional:

A contratada devera comprovar experiéncia prévia em servicos compativeis com o objeto, em complexidade e
porte, especialmente:

1. 2.500 estagOes de trabalho entre desktops e notebooks com Microsoft Windows;

2.000 usuarios;

3. Volume médio mensal de 5.000 chamados (1°, 2° e 3° Niveis) registrados e tratados por uma central de
servigos com ponto Unico de contato.

4. Experiéncia na coordenagao das seguintes praticas ITIL:

N
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o Gerenciamento de Incidentes;
o Gerenciamento de Requisi¢do de Servigos;
o Gerenciamento de Problemas;
o Gestdo de Mudanga e Liberacdo.
5. Servico de Chatbot integrado a ferramenta de Service Desk (ITSM).
6. Sustentacdo de infraestrutura em ambientes que atendam, no minimo, aos seguintes critérios:
o 400 servidores virtuais com sistema operacional Windows Server e Linux;
o Operagdo e monitoramento do ambiente de TIC em regime 24X7 (vinte e quatro horas por dia,
7 dias na semana) dias na semana, com acionamento de plano de comunicagao;
o Servigcos relativos a instalagdo, configuragdo, geréncia e suporte técnico em estagdes em
ambientes Microsoft e Linux.
7. Servigos de administragdo, configuragdo, manutengdo de no minimo:
o 1storage;
o SAN (Storage Area Network);
o Switches Fibre Channel.
8. Servigcos de Administragdo de Banco de Dados comerciais, com, no minimo:
o SQL Server: 2 Th;
o PostgreSQL: 20 Th.
9. Configuracdo e gestdo de servigos basicos de infraestrutura em servidores Linux e Windows, incluindo:
o Active Directory com integracdo entre plataformas Linux e Windows;
o Servigos de DNS e DHCP;
o Compartilhamento de arquivos;
o Atualizagdo de pacotes de software;
o Gerenciamento de antivirus corporativo.
10. Servigo de administracgdo, configuracdo e manutencgdo de solugdo de correio eletrénico, com, no minimo,
2.000 caixas postais.
Administracdo de redes de dados, incluindo:
o Rede local (LAN) com, no minimo, 100 switches;
o Rede sem fio local (WLAN) com, no minimo, 100 pontos de acesso (APs);
o Rede de longa distancia (WAN) com, no minimo, 30 links de dados.
11. Administragdo, configuragdao e manutengdo de servigos de ciberseguranga incluindo:
o Filtro de contelddo para navegacdo na Web;
o Acesso remoto e VPN dos tipos IPSec, SSL e Site-to-Site;
o Firewall de préxima geracdo operando em ambiente de alta disponibilidade.
12. Instalagdo, configuragdo, sustentagdo, monitoramento e operacdo de solugbes de Seguranca de
Perimetro, que incluam, no minimo, as seguintes funcionalidades:
o Sistema de detecc¢do e prevencgdo de intrusdes (IDS/IPS);
o Solugdo de proxy;
o Ferramentas de andlise de trafego de rede.
o Suporte e configuracdo a redes de computadores utilizando protocolos TCP/IP;
o Execucdo de servicos de Gestdo de Ativos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC),
incluindo a realizagdo de inventario completo de software e hardware.

1.4.2.8. Requisitos de formagao da equipe:
De forma genérica, a equipe devera contemplar:

¢ Nivel 0
o analistas de automacdo/curadoria de base de conhecimento;
o especialistas em bots e atendimento digital;
o analistas de IA aplicada ao suporte.
e Nivel 1
o atendentes/analistas de central de servicos;
o perfil de comunicagdo, triagem, registro, resolugado inicial e escalonamento.

Poder Judiciario do Rio Grande do Norte — PJRN julho/2026



w|* PJRN

¢ Nivel 2

o técnicos de suporte a microinformatica;

o técnicos de suporte a sistemas corporativos;

o profissionais aptos a atendimento remoto e presencial.
e Nivel 3

o analistas de infraestrutura;

o especialistas em redes, servidores, virtualizagdo, banco de dados, backup, seguranca,

colaboragdo, observabilidade e aplicagdes de apoio ao Ple.

o Perfis transversais

o Coordenagdo de Infraestrutura e Técnica Geral do Contrato;
Coordenacdo da Central de Servigos e Experiéncia do Usuario;
Coordenacado de Suporte Especializado de Campo e Remoto;
Coordenagdo de Monitoramento, Observabilidade e Operagdo Continua;
Coordenacdo de Incidentes, RequisicGes e Problemas;
Coordenacgdo de Mudangas, LiberagGes e Transigoes;
Coordenacdo de Ciberseguranca;
Analista de Servidores, Sistemas Operacionais e Virtualizagdo;
Analista de Redes, Conectividade e Comunicacgdes;
Analista de Banco de Dados e Plataformas de Dados;
Analista de Armazenamento, Backup e Recuperagao;
Analista de Monitoramento, Observabilidade e AlOps;
Analista de DevOps e SRE;
Analista de Ciberseguranca;
Analista de IA Operacional, Bots e Automacao Inteligente;

O OO0 O O O O O O O O o0 o0 oo

O detalhamento das certificagGes, experiéncia profissional e nivel de escolaridade, necessdrias para os perfis
acima estara contido no vindouro Termo de Referéncia.

Os servigos prestados deverdao tomar como base, obrigatoriamente, a Convenc¢do Coletiva de Trabalho do
SINDPD/RN, denominada CCT-SINDPREST/RN 2026, bem como a tabela constante na Portaria SGD/MGI n2 1.070,
de 12 de junho de 2023 (Alterado pela Portaria SGD/MGI n2 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Alterado pela
Portaria SGD/MGI n2 6.055, de 26 de agosto de 2025), para os recursos utilizados no &mbito do vindouro contrato
cujos servigos sejam executados no Estado do Rio Grande do Norte.

1.4.2.9. Requisitos Temporais:
¢ inicio formal da implantagao: imediatamente apds a assinatura contratual;
¢ transi¢ao do modelo atual para o novo: até 120 dias;

o estabilizagdo da operagao: entre 120 e 180 dias para consolidagao de automacgdes e ajustes finos.

Observagao: Todos os prazos tém como marco inicial a data da assinatura do contrato.

1.4.2.10. Requisitos de Seguranca da Informagao:

A contratada devera assinar Termo de Sigilo/Confidencialidade, obrigando-se a n3o realizar, promover, nem
incentivar a divulgacdo de qualquer dado ou informagdo do ambiente computacional do PJRN, bem como dos
dados ou informagdes contidas nele sem a prévia autorizagdo.

Observar normativos e todos os procedimentos de seguranca necessarios e definidos na legislacdo pertinente e
vigente no Poder Judiciario®.

6 Disponivel em: https://www.tirn.jus.br/tecnologia-da-informacao/politica-de-seguranca-da-informacao-psi/
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1.4.2.11. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais:

Os fornecedores devem atender ao Plano de Logistica Sustentavel (PLS) do TJRN, disponivel no enderego
https://tjrn.jus.br/planejamento-estrategico/plano-de-logistica-sustentavel-pls/.

1.4.2.12. Requisitos Legais:

e Resolugdo n°® 468, de 2022 do CNJ — DispOe sobre diretrizes para as contratagdes de Solugdo de
Tecnologia da Informagdao e Comunicacdo pelos érgdos submetidos ao controle administrativo e
financeiro do Conselho Nacional de Justiga;

e Lein®14.133, de 2021 — Lei de Licitagdes e Contratos Administrativos;

e Resolugdo n? 370, de 2021 do CNJ — Estabelece a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo do Poder Judicidrio (ENTIC-JUD);

e Resolugdo n? 9, de 2025 do TJIRN — Institui a Politica de Seguranga da Informagdo (PSI) do Poder
Judicidrio do Estado do Rio Grande do Norte7;

e Resolugdo n? 45, de 2024 — Estabelece procedimentos de controle de acesso, circulagdo e
permanéncia de pessoas nos prédios do Poder Judiciario do Rio Grande do Norte-PJRNS;

e Lei Complementar Estadual N2 648, de 30 de abril de 2019 - RN9;

e Lein213.709, de 2018 — Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (LGPD);

e Instrugdo Normativa SGD/ME N2 94, de 23 de dezembro de 2022;

e Resolugdo n? 38, de 2021 do TJRN — Institui a Politica de Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais
no ambito do Poder Judicidrio do Rio Grande do Norte10;

e Resolugdo n? 15-TJ, de 09 de maio de 2018 — Regula, no ambito do Poder Judicidrio do Rio Grande
do Norte, a ordem cronoldgica para pagamento de contratados;

e Portaria SGD/MGI n2 1.070, de 12 de junho de 2023 — Estabelece modelo de contratagdo de servigos
de operagdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo;

e CCT-SINDPREST/RN 2026 — Convengao Coletiva de Trabalho do SINDPD/RN.

1.4.2.13. Demais Requisitos Aplicaveis:

e Arquitetura de inovagao: a contratagdo deve prever:
o |A generativa e |A preditiva em apoio ao service desk;
o bots de atendimento em canais de mensageria;
o automagado orquestrada de tarefas simples;
o analytics de chamados para identificagdo de causas e ativos recorrentes;
o recomendagdo assistida de solugdes e artigos da base de conhecimento.
¢ Tecnologia de suporte preditivo
Utilizagdo do conceito DEX - Digital Employee Experience - conjunto de praticas, processos e tecnologias
voltados ao monitoramento, medi¢cdo e melhoria da experiéncia digital dos usuarios de TIC em seu
ambiente de trabalho.
Deverdo ser utilizadas ferramentas especificas para esse fim, que realizem a gestdo, antecipem
problemas e facam a resolu¢do automatica dos incidentes e problemas de TIC, fornecendo dashboards
e auxiliando na efetivagao da melhoria da experiéncia do usuario.
o Afericao de niveis minimos de servigos baseados em experiéncia do usudrio
Aplicacdo do modelo XLA - Experience Level Agreement - modelo de gestdo e mensuragdo de servigos
de TIC focado na experiéncia percebida pelo usuario, complementando os Niveis Minimos de Servigos
(NMS).

7 Disponivel em https://atos.tirn.jus.br/atos/detalhar/474
8 Disponivel em https://atos.tjirn.jus.br/atos/detalhar/819
9 Disponivel em https://www.al.rn.leg.br/storage/legislacao/2021/afnqgymOpgquoOvOk8dpw8rg5vmo9ijce.pdf
10 Disponivel em https://atos.tjrn.jus.br/atos/detalhar/487
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e Parametros de continuidade operacional
Os parametros de continuidade devem ser os seguintes:
Horarios de atendimento:

o atendimento regular em horario do 6rgdo para toda a base de usuarios;

o cobertura estendida para servigos criticos e evento especiais do 6rgdo;

o atendimento 24x7 para monitoramento e resposta a incidentes criticos do Ple e demais servigos
essenciais, ou, alternativamente, combinacdo de operagdo continua com acionamento sob
demanda fora do expediente, conforme criticidade. Devem ser contemplados atendimento
24x7 para incidentes de impacto extremamente elevado e tarefas sob demanda fora do
expediente para incidentes e mudangas criticas.

Prazos de resposta e solugdo: definidos em NMS por tipo de servigo, prioridade, tipo de usuario e
criticidade do servico.

Monitoramento: monitoramento proativo da infraestrutura e dos servigos criticos, com geragdo de
alertas, correlagdo de eventos, abertura automatica de chamados quando aplicavel e acompanhamento
de disponibilidade.
Continuidade e contingéncia:
¢ plano de continuidade operacional;
¢ procedimentos de escalonamento de crise;
¢ transferéncia de conhecimento e de dados operacionais para o Tribunal;
® mecanismos que permitam transi¢cao contratual sem perda da operagao.
O planejamento do TJRN ja previa manutencdo, pela contratada, de réplica atualizada dos registros e a
possibilidade de continuidade pela equipe interna em cenario de interrupgdo contratual.

1.4.2.14. Aderéncia a padrées e modelos

1.4.2.15. Modelo Nacional de Interoperabilidade — MNI

A demanda ndo possui necessidade de compatibilidade com o MNI.

1.4.2.16. Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil

A demanda nao possui necessidade de compatibilidade com o ICP-Brasil.

1.4.2.17. Modelo de Requisitos MoReq-Jus

A demanda nao possui necessidade de compatibilidade com o MoReq-Jus.
1.5. Atendimento da demanda®!

1.5.1. Portal do Software Publico Brasileiro

A demanda n3o estd disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro.

11 Art. 18, §12incisos V, Vl e Xl da Lei n? 14.133/2021 combinado com art. 11, inciso Il, alineas “a”, “b” e “c”, da IN (SGD) n¢
94/2022
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1.5.2. Solugdes de TIC

1.5.2.1. Solugdo 1: Nova contratagao integrada em lote Unico, com pagamento mensal por niveis de servico e
componente sob demanda para eventos extraordinarios

Descri¢ao:

Consiste na realizagdo de nova contratagdao, em grupo Unico, para prestagao integrada dos servigos de suporte e
atendimento de TIC (niveis 1, 2 e 3), incluindo monitoramento, gestdo de servigos e atendimento a ambientes
criticos, com modelo de remuneragdo atrelado a niveis de servigo e resultados, permitindo maior integragdo
operacional, simplificacdo da governanga e incorporagdo de automagao e inovagao tecnoldgica.

Vantagens:
e maior integracdo operacional;
e unificacdo de responsabilidade;
e melhor governanca;
e aderéncia as boas praticas;
o facilidade de fiscalizagao;
e possibilidade de incorporar automacao, IA e atendimento 24x7 para criticidades.

Desvantagens:
e maior complexidade na fase de planejamento, com a necessidade de ETP/TR mais robustos;
e dependéncia de um Unico fornecedor ara execugao integral do contrato.

1.5.2.2. Solugdo 2: Multiplas contrata¢Oes separadas por camadas ou especialidades

Descrigao:

Consiste na fragmentagdo do objeto em contratagdes distintas, separando os servigos de atendimento, suporte
técnico e sustentagdo de infraestrutura por niveis ou especialidades técnicas, com multiplos fornecedores
atuando de forma paralela e coordenada.

Vantagens:
e maior segmentacdo por especialidade;
e eventual aumento de competi¢cdo em nichos especificos.

Desvantagens:
e fragmentacdo da responsabilidade;
e aumento do custo de gestdo e fiscalizacdo;
e maior risco de conflito entre fornecedores;
e perda de integracdo, padronizacao e economia de escala;
e risco de piora no atendimento ponta a ponta;
e existéncia de multiplas ferramentas de gestdao de chamados, causando dificuldades no treinamento
das equipes de atendimento e usuarios.

1.5.2.3. Solugdo 3: Internalizagdo predominante com reforgos pontuais

Descrigao:
Consiste na execugdo majoritaria dos servigos de suporte e sustenta¢do de TIC por equipes préprias do Tribunal,
com eventuais contratagdes pontuais e especificas para suprir lacunas técnicas ou demandas extraordinarias.

Vantagens:
e maior controle direto do Tribunal;
e menor dependéncia contratual de longo prazo.
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Desvantagens:
e inviabilidade pratica no curto prazo;
e necessidade de estruturagdo administrativa e de pessoal préprio;
e elevado risco de descontinuidade;
e dificuldade de absorver especialidades, cobertura estendida, falta de inovagdo e escalabilidade.

1.5.2.4. Solugdo 4: Prorrogagao ou contrata¢do apenas contingencial do modelo atual

Descrigao:

Consiste na manutengdo temporaria do modelo contratual vigente ou na realizagdo de contratacdo emergencial
de carater contingencial, com o objetivo exclusivo de evitar descontinuidade imediata dos servigos, sem
promover mudangas estruturais ou modernizagdo do atendimento.

Vantagens:
e menor ruptura imediata;
e reducdo de riscos imediatos de desassisténcia contratual.

Desvantagens:
e nado resolve os problemas estruturais;
e ndo incorpora modernizagao;
e tende a perpetuar limitagdes ja identificadas;
e s6 deve ser considerada como contingéncia.

1.5.3. Registro de Solugbes Consideradas Inviaveis

Durante o processo de analise técnica e de viabilidade, foram consideradas algumas alternativas de solugdo para
atendimento da demanda de Suporte e Atendimento de TIC no ambito do Tribunal de Justica do Estado do Rio
Grande do Norte (TJRN). Apds avaliagdo criteriosa, trés dessas solugdes foram consideradas inviaveis por
apresentarem limitagdes significativas frente as necessidades institucionais e aos objetivos da contratacgdo.

Solugdo 2: Multiplas contratagées separadas por camadas ou especialidades
A fragmentacdo do objeto em contratacGes distintas foi considerada inviavel devido as seguintes desvantagens:

e Fragmentacdo da responsabilidade e redu¢do da governanga, com multiplicidade de atores, dificuldade
de responsabilizagdo ponta a ponta e maior risco de lacunas entre os niveis de atendimento e
sustentacdo.

Aumento do custo de gestdo e fiscalizagdo, exigindo maior esfor¢o institucional para coordenacdo,
acompanhamento e controle de desempenho, com potencial duplicagao de rotinas administrativas e
operacionais.

e Maior risco de conflito entre fornecedores, com disputas sobre origem, prioridade e solu¢do de
incidentes, alongando tempos de resposta, escalonamento e resolugado.

Perda de integracdo e padronizagao do atendimento, comprometendo fluxos encadeados (registro,
triagem, escalonamento, resolugdo e encerramento), bem como a uniformidade da experiéncia do
usuario.

Dificuldades na integragdo de ferramentas e processos, inclusive pela possibilidade de multiplas
ferramentas de gestdo de chamados e bases de conhecimento distintas, prejudicando rastreabilidade,
indicadores, relatérios e gestdo por niveis de servigo.

Essas limitacdes comprometem a eficiéncia, a economicidade e a qualidade do atendimento, razédo pela qual a
solugdo foi descartada.
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Solugdo 3: Internalizagao predominante com refor¢os pontuais

A execucdo majoritaria por equipes préprias, com contratagdes pontuais, foi considerada inviavel. Embora
possivel, ndo atende de forma adequada as necessidades institucionais, em razdo das seguintes limitagdes:

¢ Inviabilidade pratica no curto prazo, diante da necessidade de estruturagdo administrativa,
dimensionamento e disponibilidade de pessoal em volume e especializagdo compativeis com a
complexidade e criticidade do ambiente.

e Elevado risco de descontinuidade e degradacao do servico, especialmente em cenarios de picos de
demanda, auséncias e necessidade de cobertura ampliada para servigos criticos.

e Dificuldade de manter cobertura técnica e especialidades, considerando a amplitude de competéncias
exigidas (niveis 0 a 3, sustentagdo de infraestrutura, monitoramento, automa¢do e apoio a
ciberseguranga).

e LimitacOes para evoluir o modelo com automagao e IA, pois a internalizagdo com reforgos pontuais tende
a reduzir escalabilidade e velocidade de modernizagdo, com impacto direto na melhoria continua do
atendimento.

Diante dessas restricdes, a solugdo foi descartada por ndo garantir continuidade operacional, escalabilidade e
moderniza¢do compativeis com os servigos criticos sustentados pelo Tribunal.

Solugdo 4: Prorrogacao ou contrata¢do apenas contingencial do modelo atual
A manutengdo temporaria do modelo vigente, ou contratagdo emergencial de carater contingencial, foi
considerada invidvel como solugdo estruturante, pelas seguintes desvantagens:

¢ Nao resolve problemas estruturais e limitagdes do modelo atual, mantendo restricdes que motivam a
necessidade de revisdao do arranjo de atendimento e sustentagdo.

e Nao incorpora modernizagdao, especialmente no que se refere a governanga orientada a resultados,
automacdo, canais digitais e mecanismos de melhoria continua.

¢ Tende a perpetuar ineficiéncias e riscos operacionais, ao postergar adequagdes necessarias para suportar
a criticidade e a evolugdao do ambiente de TIC do Tribunal.

e Adogdo restrita a cendrio de contingéncia, por atuar apenas como mitiga¢cdo de risco imediato de
desassisténcia, sem entregar ganhos sustentaveis de qualidade e maturidade.

Assim, por ndo atender de forma suficiente aos objetivos institucionais de continuidade com evolugdo e
modernizacdo do atendimento, a solucdo foi descartada.

1.5.4. ContratagGes Publicas Similares
Constam como referéncias Uteis:

e 0 proprio Planejamento da Contrata¢do SETIC 2021 0001, do TJRN;

e o ETP AQSETIN2024025, do TICE, voltado a servicos de operagdo de infraestrutura e atendimento a
usuarios de TIC;

e contrato 46/2022 do Tribunal de Justica de Alagoas — TJAL;

e contrato 35/2023 do Conselho Nacional de Justica — CNJ;

e contrato PE-081/2024 do Tribunal Superior do Trabalho — TST;

e contrato 109/2025 do Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul — TJRS.

Essas referéncias sdo suficientes, nesta fase, para demonstrar que o objeto tem paralelo em outros érgaos
publicos e, especialmente, no Poder Judiciario.
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1.6. Analise dos Custos Totais da Demanda
1.6.1. Metodologia da Estimativa de Pregos

Para a estimativa de custos da contratagdo de Solugdo de SUPORTE E ATENDIMENTO DE TIC, adotou-se
metodologia de pesquisa de pregos baseada em contratos publicos de érgdos com caracteristicas similares, em
conformidade com o disposto na Instru¢gdo Normativa SEGES/ME n2 65/2021 e na Lei n® 14.133/2021.

1.6.2. Base de Dados Utilizada

Para a composicdo da estimativa de precgos, foram coletados e analisados dados de contratos de Central de
Servigos de TIC vigentes em outros Tribunais de Justica estaduais, obtidos por meio de consulta ao Portal Nacional
de ContratagGes Publicas - PNCP, Painel de Pregos do Governo Federal e portais de transparéncia dos respectivos
6rgdos.

A selegdo dos Tribunais de referéncia —Tribunal de Justica do Ceard - TICE, Tribunal de Justiga de Alagoas - TJAL
e Tribunal de Justica do Rio de Janeiro - TJIRJ] — foi realizada de forma criteriosa, considerando ndo apenas a
disponibilidade e atualidade dos dados contratuais, mas principalmente a compatibilidade técnica e funcional
dos servigcos contratados por esses érgaos com os objetivos pretendidos pelo TIRN na presente contratagdo.

Os contratos selecionados apresentam requisitos técnicos, escopo de servigos e niveis de atendimento (NMS)
alinhados as necessidades identificadas pelo TIRN, contemplando, entre outros aspectos:

e Atendimento de primeiro, segundo e terceiro niveis de suporte técnico;

e Gestdo de incidentes, requisi¢es e problemas conforme boas praticas ITIL;

e Utilizacdo de ferramentas de ITSM (IT Service Management) para registro e acompanhamento de chamados;
e Disponibilidade de atendimento em horario compativel com o funcionamento do Poder Judicidrio;

e Capilaridade de atendimento presencial em multiplas localidades (comarcas);

¢ Indicadores de desempenho e metas de qualidade semelhantes aos pretendidos pelo TIRN.

Dessa forma, a escolha desses Tribunais como parametro de referéncia assegura que a comparac¢do de precos
seja realizada com base em contratos efetivamente andlogos, cujos objetos guardam similaridade substancial
com a solugdo que se pretende contratar, conferindo maior robustez e confiabilidade a estimativa de custos.

As variadveis consideradas para a analise comparativa foram:

e Volume de Chamados Mensais: quantidade média de atendimentos realizados pela Central de Servigos,
indicador que reflete a demanda operacional e a carga de trabalho esperada;

e Porte do Tribunal: dimensionado pelo nimero de comarcas atendidas, representando a abrangéncia
geografica e a complexidade logistica do atendimento;

e Valor Mensal do Contrato: valor de faturamento mensal vigente, base para o célculo proporcional ajustado a
realidade do TJRN.

1.6.3. Fator de Proporcionalidade (Fator K)

Para adequar os valores dos contratos de referéncia a realidade do Tribunal de Justica do Rio Grande do Norte -
TIRN, desenvolveu-se um Fator de Proporcionalidade (Fator K), calculado a partir de dois indicadores:

e Percentual de Comarcas: razdo entre o nimero de comarcas do TJIRN e o nimero de comarcas do Tribunal de
referéncia;

e Percentual de Chamados: razao entre o volume médio mensal de chamados do TIRN e o volume do Tribunal
de referéncia.

O Fator K representa a média aritmética entre esses dois percentuais, permitindo dimensionar de forma
equilibrada tanto a capilaridade geografica (comarcas) quanto a demanda operacional (chamados) do érgao.
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Formula aplicada:
Fator K = (% Comarcas + % Chamados) / 2

Onde:

PJRN

e 9% Comarcas = Comarcas TJRN / Comarcas Tribunal Referéncia
e 9% Chamados = Chamados TJRN / Chamados Tribunal Referéncia

1.6.4. Calculo do Valor Mensal Proporcional

O valor mensal proporcional para o TIRN foi obtido aplicando-se o Fator K sobre o valor mensal de cada contrato
de referéncia:

Valor Mensal Proporcional = Valor Mensal Contrato x Fator K

1.6.5. Resultados Obtidos

Tribunal | Chamados | Comarcas | % Comarcas | % Chamados | Fator K Valor Mensal Valor Mensal
Proporcional
TICE 20.769 106 50,94% 49,42% 0,5018 | RS 2.645.464,21 | RS 1.327.600,02
TIAL 17.000 54 100,00% 60,38% 0,8019 | R$1.958.691,94 | RS 1.570.698,11
TIRJ 41.936 81 66,67% 24,48% 0,4557 | RS 2.725.650,56 | RS 1.242.139,50

1.6.6. Valor de Referéncia

Para definicdo do valor estimado da contratagdo, utilizou-se a mediana dos valores mensais proporcionais
calculados, resultando em:

Valor Mensal de Referéncia: RS 1.327.600,02

A opcdo pela mediana justifica-se por ser uma medida de tendéncia central mais robusta, menos suscetivel a
valores extremos, conferindo maior seguranca a estimativa.

1.6.7. Conclusao

A metodologia adotada permite uma estimativa de pregos fundamentada em dados reais de mercado, ajustados
as especificidades do TJRN quanto ao seu porte e demanda de servigos. O Fator K assegura a comparabilidade
entre contratos de érgdos de diferentes dimensdes, resultando em valor de referéncia adequado e justificado
para a presente contratagdo.

1.7. Contratagdes correlatas e/ou interdependentes

H4 contratagBes correlatas e/ou interdependentes no dmbito do TJRN relacionadas a aquisi¢do de ativos de
infraestrutura e parque computacional, tais como: novos computadores, unidades SSD, nobreaks e switches.
Tais contratagGes guardam correlagdo com o objeto do presente ETP por influenciarem diretamente a
disponibilidade, desempenho e continuidade dos servicos de TIC, além de impactarem a operagao assistida, a
implantacgdo, a rotina de atendimento e a sustentagdo técnica.

Especificamente:

e Aquisicdo de novos computadores: correlata por demandar atividades de preparagdo,
imagem/padronizag¢io, configuragdo, inventario, instalagdo, migra¢do de perfil/dados, integracdo a
diretdério corporativo e suporte pdés-implantagdo, com reflexo direto no volume de chamados e na
estabilidade do ambiente do usuario final.
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e Aquisicao de SSDs: correlata por envo

PJRN

Iver upgrade de estag¢des de trabalho, exigindo planejamento para

procedimentos de clonagem/migracgdo, validacdo e testes, além de suporte a demandas decorrentes
de compatibilidade, desempenho e falhas de hardware.

e Aquisi¢do de switches: correlata por se relacionar diretamente a infraestrutura de rede (LAN), podendo
exigir troca programada, configura¢do, migra¢do de portas/VLANSs, testes de conectividade, além de

suporte a incidentes e atuag¢do em
atendimento aos usuarios.

mudangas, com potencial impacto em servigos corporativos e no

Dessa forma, recomenda-se que o planejamento e a execugdo dessas contratagGes sejam acompanhados de

forma coordenada com a gestdo do servigo

de suporte, a fim de mitigar riscos de indisponibilidade, garantir

transicdo controlada e assegurar que as atividades de implantagdo e sustentagdo ocorram com registros,

evidéncias e aceites compativeis com a gover
1.8. Escolha e Justificativa da Solug¢do'?

1.8.1. Descri¢do da Solugao Escolhida

nancga de TIC do Tribunal.

Recomenda-se a Solugdo 1, isto é, Nova contratagao integrada em lote tinico, com pagamento mensal por niveis
de servico e componente sob demanda para eventos extraordinarios:

e parcela principal mensal, vinculada ao
e componente sob demanda para ati

atendimento de NMS e resultados;
vidades extraordindrias, janelas especiais, mudangas criticas e

incidentes fora do expediente, quando justificado.

Essa recomendacgdo se sustenta porque:
. preserva a continuidade do negdcio;

. melhora a governanga e a fiscalizagdo;

ua b WON PR

. atende melhor aos principios da eficié

. concentra responsabilidade ponta a ponta;

. permite inovagdo com automacgao, bots e IA;

ncia, economicidade e resultado.

O modelo por resultados e niveis de servigo esta alinhado as diretrizes gerais de contrata¢do de TIC e a orientacdo
do TCU de vinculagdo da remunerac¢do ao desempenho, quando cabivel.

1.8.2. Beneficios Esperados

Sao beneficios institucionais esperados:

e continuidade dos servigos de TIC sem desassisténcia contratual;
e maior disponibilidade do PJe e dos sistemas corporativos;
e reducdo do tempo de resposta e de solugdo;

e aumento da satisfagdo dos usudrios;
e padronizagdo do atendimento;
e reducdo de retrabalho;

o fortalecimento da governanca de servicos;

e melhor gestdao de conhecimento;

e expansdo de cobertura para servicos criticos e fora do expediente;
e incorporac¢do de inovagdo com IA, bots e automacao;

e ganho de previsibilidade gerencial;

e melhor capacidade de fiscalizacdo e mensuragdo de desempenho.

12 Art. 14 e 15 da Instrugdo Normativa SGD/ME n2

94/2022
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1.8.3. Resultados Esperados

Os resultados esperados devem ser mensuraveis, por exemplo:
e elevagdo do indice de atendimento dentro do NMS;
e aumento da taxa de resolugdo no primeiro contato;
e redugdo do TMA e do TMS;
e redugdo de reincidéncia de chamados;
e aumento do indice de satisfagdo do usuario;
e aumento da disponibilidade dos servigos criticos;
e maior tempestividade no tratamento de incidentes criticos;
e crescimento do uso de canais automatizados;
e reducdo do volume de chamados repetitivos por uso da base de conhecimento e automacgao.

1.8.4. Demanda Prevista

A demanda prevista para a contratacdo refere-se ao atendimento continuado das necessidades de suporte,
operagdo e sustentacdo dos servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC) do Tribunal, considerando
a complexidade do ambiente tecnoldgico, a criticidade dos servigcos sustentados (especialmente o Ple e sistemas
corporativos) e a ampliagdo do escopo funcional proposta para o novo modelo de atendimento.

Ressalta-se que os quantitativos apresentados a seguir constituem estimativa estrutural preliminar, elaborada
com base no dimensionamento técnico do modelo de servigos e nas informagdes disponiveis no momento da
elaboragdo do ETP, devendo ser refinados na fase de Termo de Referéncia, a partir de dados historicos
consolidados de volumes de chamados, parque de ativos e indicadores operacionais da Central de Servigos.

Demanda | Demanda Demanda

Servico Minima Inicial Maxima
Servico de Administracdo de Banco e Plataformas de Dados 1 2 3
Servigo de Administracdo de Armazenamento, Backup e Recuperagdo 1 1 1
Servigo de Administracdo de Ciberseguranga 0 2 3
Servico de Administracdao de DevOps e SRE 0 1 3
Servico de Administracao de Engenharia de Dados 1 2 3
Servico de Administracao de Monitoramento, Observabilidade e AlOps 0 1 2
Servigo de Administracdo de Redes, Conectividade e Comunicagoes 1 1 2
Servico de Administracdo de Servidores, Sistemas Operacionais e 0 5 4
Virtualizagcdo
Servico de Administragdo de IA Operacional, Bots e Ferramentas de
Produtividade 0 1 2
Servigo de Coordenagdo da Central de Servigos e Experiéncia do Usudrio 0 1 1
Servico de Coordenacdo de Ciberseguranca 0 1 1
Servico de Coordenacdo de Incidentes, Requisices e Problemas 1 1 1
Servico de Coordenacédo de Infraestrutura e Técnica Geral do Contrato 1 1 1
Servigo de Coordenagdo de Monitoramento, Observabilidade e Operagdo 0 1 1
Continua
Servigo de Coordenacdo de Mudancas, Liberagdes e Transi¢cdes 0 1 1
Servigo de Coordenacdo de Suporte Especializado de Campo e Remoto 1 2
Servico de Suporte Técnico de Redes, Conectividade e Servidores 1 2 3
Servico de Suporte Técnico de Primeiro Nivel 3 6 12
Servigo de Suporte Técnico de Segundo Nivel 20 35 45
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2. Capitulo 2: Sustentagao do Contrato
2.1. Adequagdo do Ambiente

O ambiente do Tribunal encontra-se previamente estruturado para a execu¢do do objeto, contemplando
infraestrutura tecnoldgica, sistemas corporativos, ferramentas de apoio, politicas internas e processos de
governanca de TIC. A contratacdo devera adaptar-se ao ambiente existente, promovendo ajustes de configuragao,
integragdo e organizagdo operacional quando necessario, sem exigir modificagdes estruturais incompativeis ou
investimentos prévios relevantes por parte da Administragao.

A adequacgdo do ambiente deverd ocorrer de forma planejada e gradual, respeitando as diretrizes técnicas do
Tribunal, as politicas de seguranga da informacgdo e os fluxos ja estabelecidos, garantindo a continuidade dos
servigos durante todo o periodo de transi¢do e implantagao.

2.2. Recursos Materiais e Humanos

A execugdo do contrato demandard a utilizagdo combinada de recursos humanos especializados e recursos
materiais compativeis com a complexidade dos servigos prestados. A contratada devera disponibilizar equipe
técnica qualificada, dimensionada de acordo com os niveis de atendimento, a criticidade dos servigos e a
demanda prevista, observando os perfis profissionais definidos no Termo de Referéncia.

Os recursos materiais, incluindo ferramentas de gestdo, meios de atendimento, solugdes de monitoramento e
automacao, deverdo ser suficientes para garantir o cumprimento dos niveis de servigo pactuados, permitindo
rastreabilidade, fiscalizagdo e mensuragao dos resultados, sem criar dependéncia tecnoldgica do Tribunal ao final
da contratagao.

2.3. Continuidade do Fornecimento

Considerando a natureza continua e critica dos servicos de TIC, a contratacdo devera assegurar a plena
continuidade da prestacdo dos servicos ao longo de toda a vigéncia contratual, inclusive em situagdes de
substituicdo de equipe técnica, eventos excepcionais, mudangas tecnoldgicas ou aumento tempordrio da
demanda.

A contratada devera adotar mecanismos de gestdo de conhecimento, documentacgdo técnica, padronizagdo de
processos e capacita¢do continua, de modo a reduzir riscos associados a rotatividade da equipe técnica e garantir
a estabilidade operacional dos servigos que suportam o PJe e os sistemas corporativos do Tribunal.

2.4. Transi¢ao Contratual e encerramento do contrato

A contratacgdo devera prever procedimentos formais e estruturados de transi¢gao contratual, tanto na fase inicial
guanto no encerramento do contrato, com o objetivo de garantir a continuidade ininterrupta dos servigos, a
preservacdao do conhecimento institucional, a seguranga da informagao e a plena autonomia do Tribunal apds
o término da avenga.

No ambito do encerramento contratual, a contratada devera realizar, de forma planejada e documentada, as
seguintes entregas obrigatdrias, sem prejuizo de outras previstas no Termo de Referéncia:

e Entrega das versoes finais dos produtos e ativos gerados ou mantidos no contexto da contratagao,

incluindo, no minimo:
o base de conhecimento atualizada;

catalogos de servicos;
fluxos e procedimentos operacionais;
relatérios gerenciais e histéricos de atendimento;
registros de chamados;
documentagOes técnicas e operacionais;
scripts, automacgoes e demais artefatos produzidos ou utilizados na execugdo contratual.

O O 0O 0 O O
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e Transferéncia final de conhecimento, mediante a¢des formais de repasse técnico e operacional a equipe
designada pelo Tribunal ou a empresa sucessora, abrangendo entendimento dos servigos, ferramentas,
configuragOes, processos, rotinas criticas, licbes aprendidas e pontos de atengdo relevantes para a
continuidade da operagao;

¢ Devolugao de recursos materiais, quando aplicavel, compreendendo equipamentos, dispositivos, midias,
credenciais fisicas, insumos ou quaisquer bens disponibilizados pelo Tribunal a contratada ou adquiridos
especificamente para execucdo do contrato;

e Revogacdo integral dos perfis de acesso, incluindo acessos logicos, credenciais, contas técnicas, chaves,
tokens, VPNs, sistemas, ferramentas, plataformas e demais meios de acesso aos ambientes do Tribunal,
devendo ser comprovada por evidéncias formais e registros auditaveis;

e Garantia de entrega dos dados e informagoes em formato aberto e acessivel ao Tribunal, de modo a
permitir sua reutilizagdo, auditoria e continuidade operacional, vedada qualquer retengdo indevida de
informagdes essenciais a prestagao dos servigos;

e Apoio a transi¢ao operacional, durante periodo previamente definido, quando necessdrio, para assegurar
a estabilizacdo da operagdo sob nova contratada ou sob gestdo interna, sem impacto a prestacao
jurisdicional ou administrativa.

O encerramento contratual somente devera ser considerado concluido apds a validacgdo, pelo gestor e fiscais do
contrato, de que todas as entregas foram realizadas de forma completa, organizada e aderente as exigéncias
contratuais, sem prejuizo a continuidade dos servigos e a seguranga da informacao.

3. Capitulo 3: Estratégia para a Contratagao
3.1. Natureza do Objeto

A presente contratacdo tem por objeto a prestagao continua de servigos especializados de suporte, atendimento
e sustentagdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), abrangendo a operacgdo integrada da central
de servigos, o atendimento aos usudrios e a sustentacgdo técnica de ambientes e servigos tecnolégicos criticos do
Tribunal.

Nos termos do art. 62, inciso XIIl, da Lei n2 14.133/2021, o objeto é composto por bens e servigos comuns, uma
vez que envolve atividades, entregaveis, niveis de servigco, padrdoes de desempenho e requisitos técnicos
objetivamente definidos, padronizados e amplamente praticados no mercado, passiveis de comparacdo objetiva
entre propostas, sem necessidade de solu¢des personalizadas ou desenvolvimento intelectual singular.

A natureza do objeto caracteriza-se como servigo continuado com fornecimento associado, pois a contratacdo
contempla, de forma indissocidvel e integrada:

e a prestagdo regular e ininterrupta de servigos de atendimento e suporte técnico em multiplos niveis
(niveis 0, 1, 2 e 3), com observancia de niveis minimos de servigo e indicadores de desempenho;

e a execucgdo de atividades de sustentagdo técnica de infraestrutura, sistemas, plataformas e servigos
criticos de TIC;

e a disponibilizagcdo, operagdo e manutengdo de ferramentas, sistemas e plataformas necessarias a
execugado dos servigos, tais como solugdes de ITSM, bases de conhecimento, mecanismos de automacgao,
monitoramento, relatérios gerenciais e painéis de indicadores;

e a realizagdo de atividades continuas de capacitagdo, gestdo do conhecimento, atualizagdo de
procedimentos e apoio a governanga dos servigos de TIC;

e o fornecimento dos meios técnicos, recursos tecnolégicos, ambientes, integracbes e artefatos
necessarios para garantir a plena execugdo, mensuracdo e fiscalizacdo do objeto ao longo de toda a
vigéncia contratual.

Essa composicdo integrada evidencia que a contratagdo abrange um conjunto estruturado de servigos e recursos
técnicos associados, indispensdveis a continuidade, a qualidade e a evolugdo da prestagao dos servigos de TIC.
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Em sintese, a contratagdo visa assegurar a continuidade operacional, a estabilidade, a seguranga e a melhoria
continua dos servicos de TIC do Tribunal, sustentando os sistemas judiciais e administrativos, aprimorando o
atendimento aos usuarios, fortalecendo a governanga e mitigando riscos de interrupgdo de servigos essenciais a
atividade institucional.

3.2. Parcelamento do Objeto e Adjudicagdo
3.2.1. Fundamentagao Legal

Nos termos do art. 40, § 32, da Lei n2 14.133/2021, o parcelamento do objeto deve ser adotado sempre que
tecnicamente viavel e economicamente vantajoso, com vistas a ampliagdo da competitividade.

Entretanto, a prépria norma admite exceg¢Ges quando restar demonstrado que o parcelamento compromete a
eficiéncia da contratagdo ou ndo se mostra vantajoso sob os aspectos técnico e econémico.

Adicionalmente, a jurisprudéncia consolidada do Tribunal de Contas da Unido admite a contratagdo em grupo
Unico quando evidenciada a necessidade de integra¢do, padronizagao e ganho de escala, desde que devidamente
justificada no Estudo Técnico Preliminar.

3.2.2. Caracteriza¢do do Objeto

O objeto da contratagdo consiste na prestacdo de servicos especializados para a implementag¢do, operagao e
evolugdo da Central de Servigos de TIC do Tribunal de Justica do Rio Grande do Norte (TJIRN), compreendendo,
de forma integrada:

e atendimento aos usuarios de TIC (Service Desk);

e gestdo de incidentes, requisi¢des, problemas e eventos;

e articulagdo com equipes de sustentagdo de infraestrutura (nivel 3);
e suporte a gestdao de mudancas e melhoria continua dos servigos;

e utilizagdo e operagdo de ferramentas de gestdo de servigos.

Trata-se de um conjunto de servigos continuos, criticos e orientados a processos, alinhados as boas praticas da
ITIL, cuja execucdo depende de forte integracdo operacional e governanca unificada.

3.2.3. Analise da Viabilidade de Parcelamento

A andlise quanto a possibilidade de parcelamento do objeto considerou aspectos técnicos, operacionais e
econdmicos, conforme segue.

e Aspectos Técnicos: Os servicos apresentam elevado grau de interdependéncia funcional, caracterizando
um ecossistema operacional Unico, no qual:
o o0s processos de atendimento, registro, tratamento e resolu¢ao de demandas sdo encadeados
e indivisiveis;
o ha compartilhamento continuo de informagdes entre niveis de atendimento;
o adefinicdo de limites claros entre atividades é complexa e sujeita a sobreposicao.

Dessa forma, uma possivel fragmentac¢do do objeto comprometeria:
e arastreabilidade ponta a ponta dos servigos;
o a eficiéncia dos fluxos operacionais;
e aimplementacdo de praticas estruturadas de gestdo de servigos, base do modelo proposto.

Assim, ndo se verifica viabilidade técnica para o parcelamento sem prejuizo a qualidade da solucdo.
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e Aspectos Operacionais: Sob o ponto de vista operacional, a contratacdo de multiplos fornecedores
implicaria:
o aumento da complexidade na coordenagdo das atividades;
o risco de conflitos de responsabilidade entre contratadas;
o dificuldades na integracdo de ferramentas, processos e equipes;
o impacto negativo nos tempos de resposta e resolugdo de demandas.

Tais fatores sdo incompativeis com a criticidade da Central de Servigos, que atua como ponto Unico de contato e
elemento central na sustentagdo dos servigos de TIC do Tribunal.

e Aspectos Econdmicos: No que se refere a economicidade, verificou-se que a contratagdo em grupo Unico
proporciona:
o ganhos de escala decorrentes da concentragdo do objeto;
o reducdo de custos administrativos e operacionais;
o melhor aproveitamento dos recursos humanos a serem compartilhados com o vindouro
contrato;
o maior eficiéncia na utilizagdo de ferramentas tecnolégicas.

Por outro lado, o parcelamento acarretaria:
o duplicagdo de estruturas gerenciais;
o aumento de custos indiretos para a Administra¢ao;
o elevagdo dos custos unitarios dos servigos, sem contrapartida em qualidade.

Assim, conclui-se pela inexisténcia de vantajosidade econémica no parcelamento.

3.2.4. Gestdo Contratual e Governanga

A contratagdo de um Unico fornecedor contribui para:

e simplificacdo da gestdo e fiscalizacdo contratual;

e clareza na responsabilizagdo pelos resultados;

e maior efetividade no monitoramento de niveis de servigo (NMS);
fortalecimento da governanca dos servigos de TIC.

A multiplicidade de contratos, por sua vez, implicaria aumento do esforgo institucional para coordenagdo e
controle, com impacto direto nos custos administrativos.

3.2.5. Padronizagao e Integracao dos Servigos

A execugdo unificada do objeto assegura:
e padronizagdo de processos, procedimentos e ferramentas;
¢ uniformidade na experiéncia do usuario;
e integracdo entre atendimento e sustentagdo;
e maior maturidade na gestao de servigos.

O parcelamento comprometeria a construgdo de um modelo integrado e orientado a valor, prejudicando a
evolugdo da Central de Servigos.

3.2.6. Competitividade

Ressalta-se que o agrupamento do objeto em grupo Unico ndo implica restricdo a competitividade, tendo em
vista que o mercado dispGe de fornecedores com capacidade técnica e operacional para execugdo integral dos
servigos, nos moldes propostos, conforme ja foi comprovado pelas préprias licitagdes realizadas pelo TIRN nos
ultimos contratos do mesmo objeto.
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3.2.7. Historico do TIRN

O modelo de parcelamento do objeto que se intenta contratar ja foi testado pelo TJRN através no periodo
compreendido entre 2016 e 2020, através dos contratos n2 088/2016 e 089/2016, onde a execucdo foi dividida
em um contrato que atendia ao primeiro e segundo niveis e outro contrato atendendo a sustentagdo de
infraestrutura de TIC (terceiro nivel). Esse modelo de execugdo se mostrou extremamente ineficiente e custoso
do ponto de vista administrativo, com varias situagdes praticas de prejuizo aos usudrios em razdo da
fragmentacdo de responsabilidade trazida pela divisao do servigo. Fato é que, em 2021, a Setic voltou a propor o
modelo integrado na mais recente contratacdo realizada, que vem sendo executada desde entdo com sucesso
comprovado pelo elevado grau de satisfagdo dos usuarios.

3.2.8. Pesquisa com outros Tribunais
A equipe de planejamento realizou pesquisa com vinte e seis Tribunais brasileiros, das mais diversas esferas da

justica, e em 100% dos casos a contratag¢do foi realizada em grupo Unico. O resultado da pesquisa estd disponivel
em https://Ink.tjrn.jus.br/pesquisatribunais.

3.2.9. Conclusdo

Diante da analise realizada, conclui-se que o parcelamento do objeto:
e ndo é tecnicamente viavel;
e ndo é operacionalmente adequado;
e ndo é economicamente vantajoso.

Por todo o exposto, justifica-se a adogdo de licitagdo em grupo Unico, por se tratar da solugdo que melhor atende
ao interesse publico, assegurando eficiéncia, economicidade, qualidade e continuidade na prestagao dos servigos
da Central de Servigos de TIC do TJRN.

3.2.10.Adjudicagao do Objeto

Em razdo da justificativa técnica, econ6mica e operacional apresentada, a adjudica¢do do objeto devera ocorrer
por grupo, adotando-se como critério de julgamento o menor prego por grupo, em conformidade com o art. 40,
inciso V, da Lei n? 14.133/2021, assegurando a contratacdo de solugdo integra, coesa e plenamente aderente as
necessidades institucionais.

3.3. Modalidade e Tipo de Licitagao
Pregdo Eletrbnico
3.4. Vigéncia do contrato

Considerando que o objeto consiste em servigos continuos e essenciais de suporte e atendimento de TIC, cuja
interrupgdo compromete diretamente a continuidade operacional de servigos criticos do Tribunal (incluindo
sustentacdo do Ple e de sistemas corporativos), sugere-se que a vigéncia inicial seja de 30 (trinta) meses, nos
termos do art. 106 da Lei n2 14.133/2021, o qual autoriza a celebracdo de contratos com prazo de até 5 (cinco)
anos para servicos e fornecimentos continuos, desde que observadas diretrizes especificas.

A escolha do prazo inicial de 30 meses mostra-se técnica e economicamente adequada, pois:

1. permite a diluigdo racional dos custos de implantagdo, transi¢do, capacitagdo e estabilizagdo do novo
modelo de atendimento, que envolve Plano de Insergdo e fase de transigdo/estabilizacdo operacional,
reduzindo o custo total efetivo da contratagdo ao evitar reinicios frequentes do ciclo de implantagao;

2. reduz riscos de descontinuidade e de degradagdo do servigo decorrentes de transi¢des contratuais
recorrentes, especialmente em servicos criticos e altamente dependentes de conhecimento acumulado
e base de conhecimento;
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3. favorece o alcance de resultados de médio prazo associados a modernizagdo do atendimento,
automacao e melhoria continua, cujo ganho de eficiéncia se materializa apds a curva de aprendizagem,
consolidagdo de processos e estabilizagdo do modelo operacional; e

4. reduz custos administrativos e riscos operacionais vinculados a repeticdao de procedimentos licitatérios
e de transicdo, assegurando maior previsibilidade gerencial e estabilidade operacional, sem prejuizo do
controle permanente de desempenho por indicadores e niveis minimos de servico.

Em estrita aderéncia ao art. 106, registra-se que a contratagdo plurianual somente sera mantida mediante:

1. atesto formal, pela autoridade competente, da maior vantagem econdémica da contratagdo com prazo
de 60 meses;

2. verificagdo, no inicio da contratacdo e a cada exercicio, da existéncia de créditos orgamentarios
vinculados e da vantajosidade de manutencdo do ajuste; e

3. previsdo expressa da prerrogativa da Administracdo de extinguir o contrato, sem Onus, caso ndo
disponha de créditos para continuidade ou caso o contrato deixe de oferecer vantagem, observadas as
condicionantes do §12 do art. 106 quanto ao marco de aniversdrio e antecedéncia minima de
comunicagao.

Dessa forma, a vigéncia inicial de 30 meses ndo representa rentncia de controle, mas sim adog¢do de prazo
legalmente permitido para servicos continuos, condicionada a atestagdo anual de crédito e vantajosidade e
preservando a faculdade legal de extingdo sem 6nus, o que mitiga risco de engessamento e assegura aderéncia
aos principios da economicidade, eficiéncia, planejamento e continuidade do servigo publico.

3.5. Equipe de Gestdo do Contrato

A equipe de gestdo da contratacdo, responsavel por fiscalizar a execucdo contratual, devera realizar todas as
atividades das etapas de gestao do contrato.

Para fins de papéis e responsabilidades o Guia de Contrata¢es de TIC do Poder judiciario, anexo da Resolucdo
CNJ n® 468/2021, disponivel em https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/4663, as atribuicdes a seguir foram
consideradas:

I. Gestor do Contrato: servidor com atribuigdes gerenciais, preferencialmente da Area Demandante da
solucdo, designado para coordenar e comandar o processo de gestdo e fiscalizagdo da execugdo contratual,
indicado por autoridade competente;

Il.  Fiscal Técnico do Contrato: servidor representante da Area de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo,
indicado pela respectiva autoridade competente para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos técnicos
da solugao;

ll. Fiscal Administrativo do Contrato: servidor representante da Area Administrativa do érgdo, indicado pela
respectiva autoridade competente para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos da
execugdo, especialmente os referentes ao recebimento, pagamento, sang¢bes, aderéncia as normas,
diretrizes, obrigacdes. fiscais, previdencidrias e trabalhistas e demais obrigacGes contratuais.

IV. Fiscal Demandante do Contrato: servidor representante da Area Demandante da solucdo, indicado pela
autoridade competente dessa area para fiscalizar o contrato do ponto de vista de negdcio e funcional da
solugdo de TIC.

3.6. Declaragao de viabilidade da contratagao

Diante das informac¢des consolidadas no presente Estudo Técnico Preliminar, declara-se viavel a contratacdo
pretendida, por atender de forma adequada e proporcional as necessidades institucionais identificadas,
mostrando-se tecnicamente exequivel, economicamente justificivel e operacionalmente compativel com o
ambiente e a capacidade de gestdo do Tribunal.

Sob o aspecto técnico, a solugdo proposta contempla os requisitos funcionais, de arquitetura tecnoldgica,
seguranca da informacdo, niveis de servigo e condi¢des de implantacdo definidos para assegurar a continuidade,
estabilidade e melhoria dos servicos de TIC, com governanca orientada a processos e resultados, além de prever
integracdo com o ambiente existente e mecanismos de mensuracao e fiscalizagdo.
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No aspecto econdmico, a contratagdo apresenta-se vantajosa em razao da previsibilidade de custos e da
possibilidade de gestdo por niveis de servigo e desempenho, mitigando riscos de descontinuidade e de custos
indiretos associados a interrup¢do ou degradacdo dos servigcos, em conformidade com os principios da
economicidade, eficiéncia e planejamento previstos na Lei n? 14.133/2021.

No plano operacional, a contratagdo é compativel com a estrutura do érgao e com a necessidade de manutencgdo
ininterrupta de servigos essenciais, prevendo condigGes de transi¢do, estabilizagdo e continuidade, com definicdo
de responsabilidades, rotinas, indicadores e entregaveis necessarios para o adequado acompanhamento e
controle contratual.

Ademais, registra-se que a demanda se encontra alinhada ao planejamento institucional, inclusive ao Plano de
ContratagGes aplicavel, reforcando a legitimidade e a oportunidade da contratagao.

Assim, considerando o conjunto de elementos técnicos, operacionais e econdmicos apresentados, conclui-se que
a contratagdo é vidvel e recomenddvel, recomendando-se o prosseguimento do processo para demais
providéncias necessdrias a contratagdo.

4. Aprovagao e Assinatura

Considerando o estudo acima disposto e se valendo de uma premissa exclusivamente técnica, declaramos ser
vidvel a contratacdo de empresa especializada na prestacao de servigos de suporte e atendimento de TIC, pois
atende a demanda existente respeitando os principios da economicidade e eficiéncia e eficacia da Administragdo
Publica.

COORDENADOR DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO INTEGRANTE TECNICO
Gustavo Henrique Costa Ribeiro Paulo Henrique Pinheiro de Souza
Matricula: 812.774-3 Matricula: 813.098-1
INTEGRANTE DEMANDANTE INTEGRANTE ADMINISTRATIVO
Gilvan de Sousa Galvao Junior José Dias de Medeiros Neto
Matricula: 812.777-8 Matricula: 198.454-3
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