MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE
ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATACAO

Processo n2 02000.004437/2020-08
1. INTRODUCAO - OBJETIVO

1.1. O presente Estudo Técnico Preliminar da Contratacdo tem como escopo
a contratacdo de empresa especializada para o servico de suporte técnico, garantia,
atualizagbes tecnoldgicas, manutengdes corretivas, migragao, remanejamento, ainda,
a substituicdo de pecas e/ou componentes para os equipamentos e softwares da
solucao de telefonia IP do Ministério do Meio Ambiente - MMA, conforme as
especificacdes e condicdes estabelecidas em Termo de Referéncia.

1.2. QUADRO 1 - DESCRICAO DOS ITENS DA CONTRATACAO

Grupo | ITEM | DESCRICAO UN |QTDE
1 1 Suporte técnico, garantia, migracdo e remanejamento para toda solucéo de telefonia IP | Més |12

2. JUSTIFICATIVAS PARA A CONTRATACAO

2.1 Este estudo é feito em atendimento a Instrucdo Normativa n2 1, de 4 de

Abril de 2019, da Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia.

2.2 As politicas publicas do MMA tem como objetivo promover a adocdo de
principios e estratégias para o conhecimento, a protecao e a recuperacao do meio
ambiente, o uso sustentdvel dos recursos naturais, a valorizagdo dos servicos
ambientais e a insercdo do desenvolvimento sustentavel na formulagcdo e na
implementacao de politicas publicas, em todos os niveis e instancias de governo e
sociedade.

2.3. Importante ressaltar, ainda, que pelo Decreto n® 10.455 de 11 de agosto
de 2020, constituem area de competéncia do Ministério de Meio Ambiente os
seguintes assuntos:

a) Politica nacional do meio ambiente;

b)Politica de preservagdo, conservagao e utilizacdo sustentével de
ecossistemas, biodiversidade e florestas;

c) Estratégias, mecanismos e instrumentos econdmicos e sociais para
a melhoria da qualidade ambiental e o uso sustentdvel dos recursos
naturais;

d)Politicas para a integracdo do meio ambiente e a produgéo
econdmica;

e) Politicas e programas ambientais para a Amazonia;

f) Estratégias e instrumentos internacionais de promocao das politicas
ambientais;

g)Zoneamento ecoldgico econdmico.

2.4. Como se observa, a abrangéncia e capilaridade dos resultados a serem
alcangados, requerem do corpo diretivo do MMA a adogdo de medidas consistentes
na oferta de meios e instrumentos que permitam o aumento da produtividade e da
maturidade funcional do érgao.

2.5. O papel da Tecnologia como instrumento indutor do desenvolvimento
social e econdmico de um pais é cada vez mais fundamental. A Tecnologia da
Informacdo vem assumindo uma importancia cada vez maior para que se possa
ampliar o acesso ao conhecimento e facilitar a comunicagao, de forma cada vez mais
efetiva com o cidadao.

2.6. Neste sentido, no mundo globalizado que vivemos, a Tecnologia da
Informagdo cumpre papel primordial: disponibilizar ao corpo técnico do Ministério, e
as coligadas e subordinadas, as ferramentas adequadas para o tratamento e
seguranca das informagdes, da gestdo financeira de fundos e de projetos apoiados
pelo MMA, de apoio a pesquisa, enfim, da governanga ambiental.

2.7. Ao longo dos anos o MMA tem investido em recursos de tecnologia da
informagao e comunicagdo, de forma a assegurar o desempenho de suas atividades
institucionais, possibiitando o tratamento de um grande e variado conjunto de
informacdes.

2.8. Nesse contexto, a atual solugao de telefonia IP do MMA possui
caracteristicas de essencialidade e esté interligada a atividade fim do Ministério, com o
objetivo de manter a exceléncia na prestacao dos servicos, o aperfeicoamento dos
processos de comunicacdao com a sociedade e a formulacdo e implementacdo de
politicas puUblicas ambientais para o desenvolvimento sustentével.

2.9. A solucdo atende a todas as comunicacdes de voz internas e externas ao
MMA. Nas comunicacdes internas é utilizado a infraestrutura de rede de dados do
Ministério, sem custo por minuto de ligagdo. Nas comunicagdes externas, s&o
utilizados troncos épticos E1 para conectar o sistema de telefonia IP a infraestrutura
de telefonia brasileira.

2.10. A solugao que compde o atual parque tecnolégico de telefonia IP do MMA
foi adquirida em 2015, cuja instrugdo ocorreu por meio do Processo Administrativo
n2 02000.002192/2014-28, coberta pelo Contrato n2 31/2015.

2.11. No entanto, na data de 31 de dezembro de 2018, encerrou-se o
prazo do servico suporte técnico e garantia do sistema de telefonia IP. Apds o
termino do contrato, as solicitacbes de servico de suporte técnico foram executados




pela equipe de servidores do MMA, quando possivel. E a garantia de funcionamento
dos aparelhos cessou, colocando o Ministério em grande risco de descontinuidade.

2.12. Ressalta-se que essa medida de suporte técnico executada por uma
equipe técnica de servidores do Ministério ndo é interessante estrategicamente para
o Orgdo, uma vez que deve ser buscado a terceirizacdo para esse tipo de
servico, conforme estabelece o Decreto-lei 200 de 25 de fevereiro de 1967, artigo
109, paragrafo 7°:
Art. 10. A execucdo das atividades da Administracdo Federal deverd ser
amplamente descentralizada.
Paragrafo 7°. Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento,
coordenagdo, supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o crescimento
desmesurado da maquina administrativa, a Administragéo procurarad desobrigar-
se da realizacdo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel,
a execugdo indireta, mediante contrato, desde que exista, na area, iniciativa
privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos
de execugao.
2.13. Importante ressaltar quanto a justificativa dessa contratacao é o fato de
que os conhecimentos da equipe técnica do MMA sdo limitados a determinados tipos
ou niveis de falhas, problemas ou requisicbes de servico de suporte técnico. Caso
ocorra alguma falha ou problema no funcionamento dos equipamentos em um nivel
de conhecimento acima do existente da equipe, ndo serd possivel executar o
suporte, e isso poderd gerar uma interrupcdo localizada ou geral do sistema,
impedindo sua recuperacdo em tempo habil de reparo. Dentre os problemas que
podem ocorrer, podemos citar como exemplo, a queima de equipamentos, que,
nesse caso para solucionar, seria necessario fazer a substituicdo de pecas e
acessérios, 0 que seria possivel apenas com a contratagdo de servico especializado
de suporte técnico e garantia para esse tipo de reparo.

2.14. Além disto, cabe ressaltar que o volume de solicitacdes de atendimento
de suporte de telefonia é considerado alto - SEI n? 0669348. A CGTI possui reduzido
quadro de servidores, o que pode causar atrasos ou o nao atendimento das
solicitagdes, prejudicando assim a comunicagdo interna, externa e os servigos deste
Ministério que dependam da solucéo de telefonia IP.

2.15. Um grande risco para as atividades desenvolvidas por qualquer 6rgao da
Administracao Publica é tornar os servicos de telefonia indisponiveis, sem a garantia
de continuidade dos projetos da Instituicdo, tendo em vista a descontinuidade das
atividades operacionais. Diante disto, o servico de suporte técnico e garantia tem por
finalidade manter em funcionamento todos os equipamentos e softwares que fazem
parte da solugdo de telefonia IP do MMA e que em caso de pane, 0s servicos
retornem ao seu pleno estado de normalidade.

2.16. Portanto, torna-se indispensavel o servico de suporte técnico e garantia
que possibiitard a recuperagdao do sistema de telefonia IP em caso de
indisponibiidade por uma interrupgdo localizada ou geral, obtido através de
intervencdes programadas para melhorias, atualizacées de sistemas, rapidas
solugdes de incidentes, substituicdo de componentes e monitoramento continuo.

2.17. Considerando que o servigo objeto desta contratagao representa parcela
indispensavel ao alcance da missdo e das metas estabelecidas pela Administragdo, é
preeminente sua necessidade, objetivando a continuidade dos servicos e o
consequente funcionamento regular do érgdo.

2.18. Assim posto, a presente justificativa demonstra a necessidade dessa
contratacao para que nao haja qualquer tipo de interrupgao dos servicos de telefonia
que venha a trazer prejuizos a atuacao institucional do MMA e ao cumprimento da
missao desta importante pasta.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

3.1. O presente objeto consta no rol dos servicos continuados do MMA,
conforme consta no artigo 1°, inciso Ill, da Portaria 116, de 24 de junho de 2014, a
qual define os servicos de cardter continuado no ambito ministerial,
portanto, necessario a Administracao para o desempenho de suas atribuicdes, cuja
interrupcao pode comprometer a continuidade de suas atividades, onde a
contratagao deverd estender-se por mais de um exercicio financeiro continuamente.

3.2. Este estudo tem por objeto a Contratacdo de empresa especializada para
o servico de suporte técnico, contemplando todos os equipamentos e softwares da
solucdo de telefonia IP do Ministério do Meio Ambiente - MMA.

3.3. Os servicos a serem contratados sao passiveis de enquadramento na
classificacdo de servicos comuns, em atendimento ao disposto no paragrafo Unico
do art. 12 da Lei n? 10.520/2002, pois seus padroes de desempenho e qualidade
podem ser objetivamente definidos em um Termo de Referéncia e no Edital da
Licitagdo, por meio de especificagdes usuais do mercado.

3.4. As especificagdes técnicas estarao detalhadas no Termo de Referéncia a
ser elaborado durante a fase de Planejamento da Contratacdo, nos termos do inciso
Il do Art. 162 da IN n2 1/2019 SGD/ME.

4, CENARIO ATUAL
4.1. LEVANTAMENTO
4.1.1. Para a descricdao do cendrio atual da solucdo de telefonia IP do MMA,

foram realizados levantamentos com informacdes técnicas contendo as
especificagdes dos equipamentos, softwares e servidores virtualizados da solugdo.

4.1.2. De forma complementar as informagdes, apresenta-se uma descricao da
infraestrutura de rede do MMA.

4.1.3. Estes levantamentos se mostram necessdrios para a composicao dos
servigos de suporte técnico, nos quais a empresa contratada ficard encarregada de
realizar. Também tornard possivel a composicdo das propostas de precos para a
pesquisa de mercado e a apresentacdo dos precos da futura realizagdo do
procedimento licitatério.



4.1.4. Nesse sentido, os quadros e a descricao da infraestrutura de rede nos
toépicos a seguir serdo adotados como referéncia para fins de entendimento do
cenario atual, especificacdo técnica dos equipamentos e prestacdo do servico de

suporte técnico.

4.1.5. Caso seja necessario a Nota Técnica SEI 0669348 apresenta graficos
com os quantitativos, porcentagens, os tipos e o detalhamento de solicitacdes de
suporte técnico registradas e atendidas no periodo de janeiro a dezembro de 2019.
Nesse periodo, foram registrados 289 chamados para os mais diversos tipos de
solicitacdes por parte dos usudrios do sistema de telefonia do MMA. Essas
informacdes podem servir estimativa quanto ao nimero e os tipos de solicitacdes,
lembrando que podem haver variagdes durante a vigéncia do contrato.

4.2. DESCRIGAO DA INFRAESTRUTURA DE REDES DO MINISTERIO DO

MEIO AMBIENTE

4.2.1. A infraestrutura do MMA dispde na sua composicao de switches
gerenciaveis, camada 3 1SO/OSI, com portas 1Gbps, e protocolo IEEE802.3af (PoE)

implementado.

4.2.2. Os ramais telefénicos IP ndo utiizam fontes de alimentacdo para seu
funcionamento sao energizados através da tecnologia PoE (Power over Ethernet)
disponivel nos aparelhos de telefonia IP e nos switches que compdes a infraestrutura

de rede.

4.2.3. O sistema de telefonia utiiza o cabeamento estruturado para
microcomputadores (Cat6).

4.2.4. Os aparelhos telefonicos possuem placas de rede padrdo
10/100/1000Mbps, compativeis com os switches existentes na infraestrutura do
edificio.

4.3. ESPECIFICACGAO DOS EQUIPAMENTOS DA SOLUGCAO DE

TELEFONIA IP

QUADRO 1 - ESPECIFICACAO DOS EQUIPAMENTOS DA SOLUCAO DE TELEFONIA IP

N2 | DESCRICAO QUANT. | MODELO

1 Solucdo de telefonia IP em plataforma virtualizada | 1 Avaya Aura 7.1

2 Aparelho telefonico IP avancado 165 Avaya 9611G

3 | Aparelho telefonico IP basico 800 Avaya 9608G

4 || Aparelho telefonico IP de dudio-conferéncia 10 Avaya B179

5 Licenca padrao 1.000 Avaya Aura 7.1

6 Licenca para dispositivos moveis 300 Avaya Onex

7 Gateways de comunicagao 2 Avaya G430

8 Gateways de comunicagao 2 Avaya G450

9 Headsets Plantronics com cabo adaptador 100 Supra Plus HW 251

10 | Solugao de tarifacdo e bilhetagem licenciada 1 Informatec Info 360

11 | Licenca de tarifagdo e bilhetagem para ramais 2.000 Informatec Info 360
4.4, DESCRICAO DE SOFTWARES DA SOLUCAO DE TELEFONIA IP

QUADRO 2 - DESCRICAO DE SOFTWARES DA SOLUCAO DE TELEFONIA IP

N2 | SOFTWARES FUNCAO

1 || Avaya Aura Communication Manager

Servidor de facilidades de telefonia em conjunto com o Avaya Aura Session Manager. Prove facilidades de
telefonia aos aparelhos e ramais telefénicos. Existem hoje dois servidores em cluster funcionando em
ativo e standby.

> Avaya Aura Communication Manager
Messaging

Correio de voz dos ramais no sistema, podendo interagir com servicos de fax e sistema de e-mail.

3 || Avaya Aura Presence Services

Servigo de presenga para os ramais do sistema. Interage com o usuério para indicagdo de estado:
disponivel, indisponivel, ocupado e ausente.

4 || Avaya Aura Secure Access Link

Destinado a acesso remoto com seguranga https pela Avaya para servico de suporte de segundo nivel.

5 | Avaya Aura Session Border Control

Responsavel pelo controle de acesso externo de internet para utilizacdo de servigos de telefonia do
sistema CORE. Essa solugado é um firewall Voip que possibilita acesso dos usuarios de ramais externos
pela internet para utilizacdo de servigos de telefonia.

6 || Avaya Aura Session Manager

Responsavel pelo controle dos registros e admiss@o dos ramais SIP do sistema. Nela encontra-se todo o
controle de registro dos ramais, comutacao e conexao entre as conversacdes de toda solugdo de
telefonia IP. No ambiente encontram-se dois servidores em modo redundante ativo/ativo.

7 | Avaya Aura System Manager

Administragao dos servigos com um ponto central de acesso na operagdo. Esse sistema permite que o
administrador do sistema de telefonia configure, controle, ajuste acessos e crie novos ramais e perfis na
solucdo CORE. A administracao é feita por navegador web.

8 || Avaya Aura Utility Services

Responsavel pela atualizacdo de firmware dos aparelhos Avaya. Esse servidor atua como repositério de
firmware e configuracado légica dos aparelhos.

9 | Avaya Gateway G430 e G450

Responsdveis pela conversao de midia para sinalizagdo TDM com a operadora de telefonia externa para
o VOIP. Possui solugdo de sobrevivéncia para os sites remotos em caso de falha da WAN provendo
recursos de telefonia para os telefones. Nos gateways G430 e G450 existem configuragbes de
maquinas virtuais espelhas com o CORE e com sincronismo de base de dados Avaya Communication
Manager e Avaya Session Manager.

10 | Avaya Multimedia Messaging

Responsavel pela multimidia dos softphones corporativos em PC’s e smartphones.

Sistema de Tarifagdo Informatec INFO

Usado para a tarifagao de ligacdes dos ramais do sistema de telefonia de acordo com o plano tarifario do
MMA com a operadora. Essa aplicagao é instalada em ambiente do sistema operacional Windows 2012.

11 360 Sua fungéo principal é armazenar dados das ligacdes de entrada, saida e interna dos ramais. Seu acesso
é via web, possibilitando ao administrador gerar relatérios quantitativos de ligacdes efetuadas em todo o
sistema.

4.5, DESCRICAO DE SERVIDORES VIRTUALIZADOS DA SOLUCAO DE

TELEFONIA IP

QUADRO 3 - DESCRICAO DE SERVIDORES VIRTUALIZADOS DA SOLUCAO

DE TELEFONIA IP

Ne | SERVIDOR

SISTEMA

OPERACIONAL VERSAO




1 ||Avaya Aura Communication Managerl CentOS 7.1
2 | Avaya Aura Communication Manager2 CentOS 7.1
3 Q\/eaasygeaag}ﬁ;a Communication Manager CentOS 71
4 || Avaya Aura Presence Services CentOS 7.1
5 | Avaya Aura Secure Access Link CentOS 7.1
6 || Avaya Aura Session Border Control CentOS 7.1
7 || Avaya Aura Session Managerl CentOS 7.1
8 | Avaya Aura Session Manager2 CentOS 7.1
9 | Avaya Aura System Manager CentOS 7.1
10 | Avaya Aura Utility Services CentOS 7.1
11 | Avaya Gateway G430-1 Avaya 7.1
12 | Avaya Gateway G430-2 Avaya 7.1
13 | Avaya Gateway G450-1 Avaya 7.1
14 | Avaya Gateway G450-2 Avaya 7.1
15 | Avaya Multimedia Messaging CentOS 2.1
16 || Sistema da Tarifacao Informatec Windows 2012 | 1.8

5. ALINHAMENTO ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

5.1. A presente proposta de contratagdo esta alinhada com o Planejamento

Institucional e visa contribuir para o alcance do objetivo elencado no Plano
Estratégico do MMA para o periodo de 2014 a 2022 de prover recursos de
informatica, suporte e desenvolvimento em tecnologia da informacdo para atender as
necessidades das equipes de trabalho e atingir os objetivos finalisticos do Ministério.

5.2. Segundo o Planejamento Estratégico do MMA, publicado na Portaria n2
310, de 04 de agosto de 2017, em sua perspectiva "IV - perspectiva de base para
acao", é um objetivo do Ministério: "Objetivo 19 - Prover recursos de informadtica,
suporte e desenvolvimento em Tl de forma a atender a necessidade das equipes de
trabalho".

5.3. Segundo o Regimento Interno do MMA instituido pela Portaria n2 483, de
22 de dezembro de 2017, compete a Divisdo de Infraestrutura "prestar apoio as
atividades relacionadas ao servico de telefonia que facam uso da infraestrutura de
TIC".

6. REQUISITOS DE NEGOCIO DA SOLUCAO

6.1. Atender as necessidades no Ministério do Meio Ambiente para o servico
de suporte técnico e garantia por empresa especializada, contemplando todos os
equipamentos e softwares da solucdo de telefonia IP do Ministério do Meio Ambiente
- MMA:

6.2. O servico de suporte técnico inclui a instalagcdo, desinstalagao,
remanejamento, configuragdo, programacao e esclarecimentos técnicos relativos aos
aparelhos telefénicos, central telefonica e demais equipamentos e softwares que
compdem a solucdo de telefonia IP. O servico de suporte técnico inclui ainda os
servicos de manutencgdo corretiva e atualizacao de softwares.

6.2.1. Realizar o servico de Migracdo de Central Telefénica entre locais do
Ministério do Meio Ambiente sempre que solicitado.

6.2.1.1. O servico de migragao consiste em projeto e execugao de movimentagdo
de todos os aparelhos de central telefénica, conectores, cabos e demais itens
auxiliares, atualmente localizados no Térreo do Ministério do Meio Ambiente, Bloco B
da Esplanada, para dentro da Sala-Cofre do MMA, localizada no subsolo.

7/ REQUISITOS LEGAIS

7.1. Os requisitos legais para a contratacdo do servico de suporte técnico
contemplando todos os equipamentos e softwares da solugdo de telefonia IP do
estdo consubstanciados nos seguintes normativos:

7.1.1. Instrugdo Normativa SGD/ME n? 1, de 4 de Abril de 2019, que dispde
sobre o processo de contratagdes de Solugdes de Tecnologia da Informagdo pelos
6rgaos integrantes do Sistema de Administracdo de Recursos de Informagao e
Informética (SISP).

7.1.2. Instrugdo Normativa SLTI/MP n2 01, de 19 de Janeiro de 2010, que dispde
sobre os critérios de sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratacdo de
servicos ou obras pela Administracéo PUblica Federal direta, autarquica e fundacional.

7.1.3. Decreto n? 7.174, de 12 de Maio de 2010, que regulamenta a
contratacao de bens e servicos de informatica e automacdo pela administracéo
PUblica Federal, direta ou indireta, pelas fundacdes instituidas ou mantidas pelo Poder
Publico e pelas demais organizagdes sob o controle direto ou indireto da Unigo.

7.1.4. Lei Federal n? 8.666, de 21 de Junho de 1993, que institui normas para
licitacOes e contratos da Administracdo Pulblica Federal direta, autdrquica e
fundacional.

7.1.5. Decreto n2 10.024, de 20 de setembro de 2019, que regulamenta a
licitacdo, na modalidade pregdo, na forma eletrénica, para a aquisicdo de bens e a
contratagdo de servicos comuns, incluidos os servicos comuns de engenharia, e
dispée sobre o uso da dispensa eletronica, no ambito da administragao publica
federal.

8. REQUISITOS DE SEGURANCA
8.1. A contratacao do objeto deverd estar aderente aos seguintes requisitos:
8.1.1. A contratada deverd credenciar seus profissionais junto ao MMA, caso

seja necessario 0 acesso as instalacdes para prestacao dos servicos.
8.1.2. Os prestadores de servico, nas dependéncias do MMA, devem estar



devidamente identificados por meio de craché funcional ou equivalente.

8.1.3. Abster-se, qualquer que seja a hipétese, de veicular publicidade ou
qualquer outra informacdo acerca da prestagao do servico, sem prévia autorizagao.

8.1.4. Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de
seguranca implementados no ambiente de Tecnologia da Informagao - Tl do MMA.

8.1.5. A contratada devera garantir a seguranca das informacées do MMA e se
compromete em nao divulgar ou fornecer a terceiros quaisquer dados e informagdes
que tenha recebido deste 6rgdo no curso da prestacdo dos servigcos, a menos que
autorizado formalmente e por escrito para tal.

8.1.6. A contratada, apdés a assinatura do contrato, por meio de seu
representante, assinard Termo de Compromisso em que se responsabilizard pela
manutencgdo de sigilo e confidencialidade das informagfes a que possa ter acesso em
decorréncia da contratacgao.

8.1.7. Além do termo citado, a contratada deverd apresentar para cada
funcionario que vier a executar atividades referentes ao objeto da contratacao,
Termo de Ciéncia em que seus profissionais declaram estar cientes das
responsabilidades pela manutencao de sigilo e confidencialidade.

9. REQUISITOS TEMPORAIS
9.1. Considerando que ndo é possivel definir um cronograma de execucgao
preciso ou estimado para a prestacao do servico de suporte técnico, visto que sera

por solicitagao, foi elaborado o quadro abaixo com os principais requisitos temporais
que ocorrerdo durante a execugao do contrato:

EVENTO | DESCRICAO OCORRENCIA
1 Assinatura do contrato Apds homologacao da contratacdo.
2 Inicio do periodo de prestacao de Imediatamente apds a assinatura do contrato.

servigo de suporte técnico

05 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do Contrato. Deverd ser realizada reunido de
insercao e alinhamento com o objetivo de identificar as expectativas, nivelar os

3 Reuniao de insergdo e alinhamento . o - >
¢ entendimentos acerca das condi¢des estabelecidas no Contrato, Edital e Anexos, e
esclarecer possiveis dividas acerca da execucdo dos servicos.
4 Entrega do relatorio Gerencial de Até o 5° dia Util de cada més subsequente ao da prestacdo do servico.

Servicos - RGS

Validacao da TANS - Tabela de

5 Avaliacao dos Niveis de Servico Até o 5° dia util posterior a entrega pela contratada do relatério mensal.

6 Pagamento relativo ao servico Em até dez dias Uteis apds o encaminhamento da nota fiscal atestada e acompanhada
contratado da TANS validada.

7 Fim do periodo de prestacédo dos 12 meses apds a assinatura do contrato, podendo ser prorrogado até o limite
servicos de suporte técnico estabelecido na Lei n. 8.666/93.

9.2. Os Servicos de migracao de central telefonica deverdo ser executados

em janela no fim de semana, mitigando a parada do sistema de telefonia.

10. REQUISITOS AMBIENTAIS

10.1. A CONTRATADA obriga-se a implantar, na execucao do servico de

suporte técnico, boas praticas ambientais, devendo as especificagcdes dos insumos
necessarios para a execucdo dos servicos, atender as normas ambientais vigentes,
principalmente no que tange ao uso de produtos biodegradaveis.

11. REQUISITOS TECNICOS DA SOLUCAO
11.1. SUPORTE TECNICO
11.1.1. O servico de suporte técnico inclui a instalagdo, desinstalagao,

remanejamento, configuragao, programacao, atualizacdo e esclarecimentos técnicos
relativos aos aparelhos telefonicos, central telefénica e demais equipamentos e
softwares que compdem a solugcdo de telefonia IP.

11.1.2. Inclui ainda os servicos de manutencao corretiva e atualizacao de
softwares.
11.1.3. O servico de suporte técnico abrange todo e qualquer defeito de

funcionamento dos equipamentos, softwares e da integragao entre os componentes
da solucdo de telefonia, incluindo: configuracdes, programagdes, ajustes, correcoes,

reparos, instalacées, desinstalacdes e remanejamento de aparelhos telefénicos,
central telefénica e demais equipamentos que compdem a solucdo.

11.1.4. Entende-se também por Suporte Técnico a prestacao de informacdes
pela CONTRATADA sobre a utilizacdo e configuracdo dos softwares da solucao de
telefonia IP para os Gestores e para o pleno funcionamento da solucao pelos
usudrios.

11.1.5. Entende-se por atualizacdo tecnoldgica o fornecimento de novas versdes
e/ou releases corretivas e/ou evolutivas de softwares langadas durante a vigéncia do
Contrato, devendo ser previamente autorizadas pela CONTRATANTE,
compreendendo novas funcionalidades e maior seguranga das informagdes, mesmo
em caso de mudanga de designagao do nome do software;

11.1.6. Entende-se por manutengdo corretiva os procedimentos destinados a
recolocar os equipamentos e/ou softwares em seu pleno estado de funcionamento,
removendo definitivamente os defeitos apresentados. Sdo servicos a serem
realizados para correcao de defeitos de mau funcionamento, limpeza e ajustes
necessarios, substituicoes de partes, pecas e/ou componentes eletrénicos, com
instalacdo, para garantir o pleno funcionamento dos equipamentos e a continuidade
das atividades da solucdo de telefonia, sem prejuizo da apresentagdo de relatério
técnico detalhado com os diagndsticos técnicos dos problemas que possam ter
ocasionado defeitos tanto dos servicos, pecas ou componentes dos itens
substituidos ou reparados;

11.1.7. A cada nova liberacdo de versdo e release, a CONTRATADA devera
apresentar as atualizagdes, inclusive de manuais e demais documentos técnicos, bem




como nota informativa das novas funcionalidades implementadas, se porventura
existirem. Inclui, também, novas funcionalidades relativas aos equipamentos e/ou
softwares.

11.2. i SERVICO DE GARANTIA DA SOLUCI:\O E ATUALIZACI:\O
TECNOLOGICA
11.2.1. O servigo de garantia técnica da solucdo consiste em reparar eventuais

falhas de funcionamento dos equipamentos, dos softwares e na integragao entre os
componentes da solugdo, mediante a substituicdo de equipamentos e versdes dos
softwares ou revisao de configuracdes, de acordo com as recomendacdes dos
fabricantes, informacdes presentes nas paginas e manuais de suporte e normas
técnicas especfficas.

11.2.2. O direito a atualizacdo dos softwares obriga a CONTRATADA a
disponibilizar a atualizacdo dos softwares fornecidos e que compdem a solucao tao
logo ocorra o langamento de novos softwares em substituicdo aos fornecidos, ou
mesmo nao sendo uma substituicdo, se ficar caracterizada uma descontinuidade dos
softwares fornecidos.

11.2.3. A reparacao de falhas de funcionamento dos componentes da solugao
deverd ocorrer de acordo com os seguintes principios:

11.2.4. Quanto aos equipamentos da solugao:

11.2.4.1. Substituir, no prazo de 48h (quarenta e oito horas), partes e
componentes dos equipamentos que apresentem defeito, por outras de
caracteristicas idénticas ou superiores, originais e novas.

a)Nos casos em que ndo seja possivel o reparo dentro do prazo
especificado acima, substituir, no prazo especificado acima, em carater
temporério ou definitivo, o equipamento defeituoso por outro de
mesma marca e modelo e com as mesmas caracteristicas técnicas,
novo e de primeiro uso.

11.2.4.2. Substituir, no prazo de 120h (cento e vinte horas), qualquer
equipamento, componente ou periférico por outro original e novo, na ocorréncia dos
seguintes casos:

a)Se for constatada qualquer divergéncia com as especificacdes
técnicas descritas na proposta técnica apresentada.

b)Se no periodo de 15 (quinze) dias corridos, contados apds a
abertura de chamado, ocorrerem defeitos recorrentes que nao
permitam seu correto funcionamento, mesmo tendo havido
substituicao de partes e componentes.

11.2.4.3. Em todas as hipéteses de substituicdo previstas anteriormente, caso
exista a impossibilidade técnica de substituicdao por modelo igual, novo e original, sera
permitida a substituicdo por outro com caracteristicas técnicas idénticas ou
superiores, plenamente compativel, também original e novo.

11.2.4.4. Devolver em perfeito estado de funcionamento, no prazo maximo de 60
(sessenta) dias corridos, a contar da data de retirada, os equipamentos que
necessitem ser temporariamente retirados para reparo, ficando a remocdo, o
transporte e a substituicdo sob inteira responsabilidade da contratada.

11.2.4.5. Responsabilizar-se pelas acd0es executadas ou recomendadas por
analistas e consultores do quadro da empresa, assim como pelos efeitos delas
advindos na execucdo das atividades ou no uso dos acessos, privilégios ou
informagdes obtidas em fungao das atividades por estes executadas;

11.2.4.6. Comunicar ao contratante por escrito, sempre que constatar condicées
inadequadas de funcionamento ou ma utiizacdo a que estejam submetidos os
equipamentos, fazendo constar a causa de inadequacao e a acao devida para a
correcao.

11.2.5. Quanto aos softwares da solugao:

a)A contratada deverd promover o isolamento, identificacdo e
caracterizacao de falhas nos softwares da solucao
consideradas bug de software, indicando sua solugdo definitiva ou
solugdo de contorno, sendo que a solucdo de contorno deverd ser
provisoria.

b)Seréd considerado pelo contratante como bug de software o
comportamento ou caracteristica dos softwares que se mostrem
diferentes daqueles previstos na documentagao do produto e sejam
considerados como prejudiciais ao seu correto funcionamento.

c)Serdo de exclusiva responsabiidade da contratada o
encaminhamento da falha de software ao laboratério do fabricante, o
acompanhamento da solucdao e a aplicacdo dos respectivos fix,
patches ou pacotes de correcdao em dia e horario a serem definidos
pelo MMA, que nao impactem o usuario final dos servicos, ou caso nao
seja possivel evitar o impacto ao usuério final, os procedimentos
devem ser executados nos finais de semana e/ou feriados.

11.2.5.1. Entende-se por atualizacdo de softwares o fornecimento de novas
versdes e/ou releases corretivos e/ou evolutivos de softwares langados durante a
vigéncia do contrato, devendo ser previamente autorizadas pelo MMA,
compreendendo novas funcionalidades e maior seguranga das informagdes, mesmo
em caso de mudanca de designacao do nome do software. A cada nova liberagdo de
versdo e/ou release, a contratada deverd apresentar as atualizacbes, inclusive de
manuais e demais documentos técnicos, bem como nota informativa das novas
funcionalidades implementadas, se porventura existirem.

11.2.5.2. A atualizacdo dos softwares também deverd ocorrer de acordo com as
seguintes diretrizes:



a) O MMA deverd ter direito irrestrito, durante a vigéncia do contrato,
de atualizar as versbes de todos os softwares que compde a solugao,
mesmo que os fabricantes alterem suas politicas de licenciamento
dos softwares.

b)O direito a atualizacdo de softwares que compde a solucdo ndo
podera gerar qualquer custo adicional para o MMA.

c) Deverdo ser criadas contas de acesso, em nome do MMA, no sitio
internet do fabricante dos softwares que compde a solugao.

d)Os perfis das contas criadas em nome do MMA deverao permitir de
forma irrestrita o download de drivers, firmwares, patches,
atualizacdes, novas versoes, informacdes de suporte, acesso a base
de conhecimento e manuais técnicos.

e) Sempre que solicitado mediante chamado, a contratada devera
orientar o MMA quanto aos procedimentos técnicos para a instalacao
ou atualizacdo de versdes dos softwares que compde a solucao.

11.3. FORMA DE EXECUCAO DO SERVICO

11.3.1. O servico de suporte técnico devera ser executado em Brasilia-DF, na
Esplanada dos Ministérios, Bloco B, Cep: 70.068-900, Brasilia - DF e de acordo com
as seguintes diretrizes:

11.3.1.1. Remotamente: por telefone e/ou sistema web. O MMA disponibilizara
Virtual Private Network, para o acesso externo da contratada aos sistemas da
solucdo. Caso o acesso ndo seja possivel através da VPN, o MMA podera discutir com
a contratada o uso de outro programa de acesso, desde que este esteja de acordo
com a politica de seguranga do Ministério.

11.3.1.2. On-site: nas dependéncias do MMA, sempre que a hatureza do servico
exigir a presenca de técnico especializado.

11.3.1.3. Ser prestado no formato 24x7, ou seja, 24h por dia, durante 7 (sete)
dias por semana, por profissionais especializados e certificados pelo fabricante ou
distribuidor autorizado no Brasil para a solucdo Avaya Aura 7.1 ou superior, devendo
as certificagdes serem apresentadas no momento da assinatura do contrato.

11.3.1.4. Cobrir todo e qualquer defeito de funcionamento dos equipamentos,
softwares e da integracao entre os componentes da solugao de telefonia, incluindo,
esclarecimentos técnicos, configuracdes, programagdes, ajustes, corregdes,

reparos, instalagdes, desinstalagdes e remanejamento de aparelhos telefénicos,
central telefénica e demais equipamentos que compdem a solugao.

11.3.2. A contratada receberd do MMA solicitacbes para o suporte técnico
conforme severidades especificadas.

11.3.3. A contratada responderd pela reparacdo dos danos causados por
defeitos relativos ao servico executado. Por isso devera prezar pela qualidade e
eficiéncia, garantindo que o servico e também as solugdes definitivas fornecidas nao
causem problemas adicionais aqueles apresentados pelo MMA quando da abertura
dos chamados de suporte técnico.

11.3.4. Caberd a contratada apresentar solucdes definitivas para os problemas
apresentados dentro dos prazos e condicOes estabelecidas, sem prejuizo de
aplicacdo de penalidades previstas, caso sejam detectados erros ou impropriedades
na solucdo apresentada.

11.3.5. Nessa forma de execucdo do servico ndo se caracteriza a subordinacao
direta e nem pessoalidade visto que:

11.3.5.1. Na&o se requer a exclusividade, pois ndo ha dbice ao compartihamento de
qualquer profissional com outros contratos que porventura a contratada possua.

11.3.5.2. Nao havera controle de frequéncia ou de nimero de horas de presenca
nas dependéncias do MMA.

11.3.5.3. N&o haverd qualquer relacdo de subordinacao juridica entre os
profissionais da equipe da contratada e o MMA.

11.3.6. A execugao do servico ndo é baseada em horas de servico ou posto de
trabalho.

11.4. NiVEIS MiNIMOS DE SERVICOS EXIGIDOS

11.4.1. Os Niveis Minimos de Servico Exigidos - NMSE, serdo contados a partir

da abertura dos chamados e classificados conforme as severidades especificadas a
seguir:

11.4.1.1. Severidade alta: esse nivel de severidade é aplicado quando hd a
indisponibilidade do uso dos equipamentos.

QUADRO 17 - NIVEIS DE SERVICO PARA INCIDENTES DE
SEVERIDADE ALTA

PRAZO DE o
ATENDIMENTO PRAZO DE SOLUCAO DEFINITIVA
1 hora 4 horas

11.4.1.2. Severidade baixa: esse nivel de severidade € aplicado quando ha falha do
uso dos equipamentos estando ainda disponiveis. E aplicado também a instalagéo,
desinstalagdo, remanejamento, configuragdo, programagcdo e esclarecimentos
técnicos relativos aos aparelhos telefonicos e demais equipamentos e softwares que
compdem a solucao de telefonia IP.
QUADRO 18 - NIVEIS DE SERVICO PARA INCIDENTES DE
SEVERIDADE BAIXA

PRAZO DE
ATENDIMENTO

4 horas 12 horas

PRAZO DE SOLUGCAO DEFINITIVA




11.4.2. Serao considerados para efeitos dos niveis exigidos:

a)Prazo de atendimento: tempo decorrido entre a abertura do
chamado a contratada e o efetivo inicio dos trabalhos de suporte
técnico.

b)Prazo de solugao definitiva: tempo decorrido entre a abertura do
chamado e o efetivo término dos trabalhos de suporte técnico.

11.4.2.1. A contagem do prazo de atendimento e solugdo definitiva de cada
chamado serd a partir da abertura do chamado na central de atendimento
disponibilizada pela contratada, até o momento da comunicagdo da solugdo definitiva
e aceite pelo MMA.

11.4.3. Os chamados de severidade alta deverdo ser atendidos on-site e ndo
poderdo ser interrompidos até o completo restabelecimento dos equipamentos ou
softwares, mesmo que se estendam para periodos noturnos, sdbados, domingos e
feriados. Nesse caso, ndo poderdo acarretar custos adicionais ao MMA.

11.4.3.1. A interrupgao do suporte técnico de um chamado de severidade alta por
parte da contratada e que nao tenha sido previamente autorizado pelo MMA, podera
ensejar em aplicacdo de penalidades previstas.

11.4.4. Apds a conclusao do suporte técnico, a contratada comunicara o fato ao
MMA e solicitard autorizacdo para o fechamento do chamado.

11.4.4.1. Caso o MMA ndo confirme a solucdo definitiva, o chamado permanecera
aberto até que seja efetivamente solucionado pela contratada. Nesse caso, o MMA
informard as pendéncias relativas ao chamado aberto.

11.4.5. O MMA encaminhard a contratada, relacdo nominal da equipe técnica
autorizada a abrir e fechar chamados.

11.4.6. Por necessidade excepcional de servico, o MMA também podera solicitar
a escalacdo de chamado para nivel superior de severidade. Nesse caso, a escalagdo
devera ser justificada e os prazos dos chamados passarao a contar do inicio
novamente.

11.4.7. Sempre que houver quebra do NMSE, o MMA emitird oficio de notificacao
a contratada, que terd prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos e contados a partir
do recebimento do oficio para apresentar as justificativas para as falhas verificadas.

11.4.7.1. Caso ndo haja manifestacdo dentro desse prazo ou caso o MMA entenda
serem improcedentes as justificativas apresentadas, serd iniciado processo de
aplicacdo de penalidades previstas, conforme o nivel de servico transgredido, nao
restringindo as sancgdes legais.

11.4.8. O conjunto dos chamados validados poderd sofrer abatimentos de
valores de acordo com os indicadores de NMSE descritos a seguir:

QUADRO 19 - INDICADORES DE NIVEL
MINIMO DE SERVICO EXIGIDO

NIVEL NIVEL ocorrencialNo O
SIGLA |INDICADOR | MODO MINIMO MAXIMO (%) PAGAMENTO
ACEITAVEL | ESPERADO | ' ™
DA FATURA
Percentual Se N1 = ou >
entre a 85% e < 5%
quantidade 100%
de ordens Se N1 = ou > o
: de servico 70% e < 85% 10%
Atendimento
dos de:t' dad 7;)% dc()js
criticidade |chamados
ggamados alta do més 100% dos
criticidade executadas | cumpridas chamAados
N1 alta nos no prazo dentro dos |do més
prazos I|m|te~de prazos dentro dos
exigidos solgg_a.o acordados |prazos 20% +
para a definitivae |de acordados. [Se N1 < 70% |passivel de
solucdo a . criticidade penalidade.
definitiva. quantidade |alta.
total de
chamados
de
criticidade
alta.
Percentual Se N2 = ou >
entre a 85% e < 3%
quantidade 100%
de ordens Se N2 = ou > 6%
de servico 70% e < 85% |~ °
Atendimento | de 70% dos
dos criticidade chamados
gzamadOS Zilgcautadas do més 100% dos
criticidade no prazo g:?t’r)g'%%ss gganr? gg 0s
N2 g?;égsnos ls"(?ll'fége prazos dentro dos
- -3 acordados |prazos 15% +
;;'rglios geflmtlva € de acordados. [Se N2 < 70% |passivel de
solucao quantidade criticidade penalidade.
definttiva.  |totalde | P2X2
chamados
de
criticidade
baixa.




11.5. PARAMETROS DE QUALIDADE DOS SERVICOS:

11.5.1. O servico prestado deverd ter sua qualidade aferida mensalmente, para
fins de pagamento, por meio dos seguintes critérios:

a) disponibilidade da Central de Atendimento conforme periodos e
horérios exigidos;

b)agilidade, cortesia e presteza no atendimento do suporte técnico;
c) eficiéncia das solucdes definitivas apresentadas;
d)nenhuma penalidade aplicada a CONTRATADA no periodo.

11.6. ENCAMINHAMENTO DAS SOLICITACOES

11.6.1. Os chamados serdo abertos em decorréncia:

11.6.1.1. De solicitacbes de instalacdo, desinstalacdo, remanejamento,
configuracdo, programacdo e esclarecimentos técnicos relativos aos aparelhos
telefonicos e demais equipamentos e softwares que compdem a solucdo de telefonia.

11.6.1.2. De solicitacbes de manutencao corretiva e atualizacao de softwares.

11.6.2. Na abertura do chamado junto a central de atendimento, serdo
fornecidas, no minimo, as seguintes informacdes:

11.6.2.1. Modelo do equipamento ou versao do software.
11.6.2.2. Solicitagao ou problema observado.
11.6.2.3. Nome, telefone e e-mail do responsével pela abertura do chamado.

11.6.3. A contratada fornecera o nimero do chamado no ato da comunicacao e
encaminharé e-mail contendo os dados do chamado que servirdo de referéncia para
acompanhamento.

11.7. ENTREGA, AVALIACAO E RECEBIMENTO MENSAL DOS SERVICOS

11.7.1. O Servico serd considerado entregue apds atendimento e apresentacdo
de solucao definitiva dentro das condicdes e prazos estabelecidos na severidade do
chamado aberto.

11.7.2. Os chamados abertos serdo avaliados individualmente.

11.7.3. Mensalmente, a contratada elaborard Relatério Gerencial de Servicos -
RGS, apresentando-o ao MMA até o 59 (quinto) dia util do més subsequente ao da
prestacao do servico.

11.7.4. No RGS, deverdo constar, entre outras informacdes, os
indicadores/metas de niveis de servicos definidos e os alcancados, recomendacdes
técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo, além de qualquer outra
informagao relevante para a gestado contratual.

11.7.5. O RGS deverd conter também os registros do acompanhamento diario
da qualidade e dos niveis de servico alcancados, dos ajustes eventualmente
efetuados e das mudancas, problemas e indisponibilidades que impactaram os niveis
de servigo.

11.7.6. O RGS apresentado pela contratada servird de base para o célculo do
valor fatura, utiizando como critério os indicadores de NMSE especificados no
QUADRO 19.

11.7.7. O MMA homologara os servigos prestados em até cinco dias Uteis apdés a
apresentacao do RGS.

11.7.8. A homologacdo se dard por meio de assinatura do relatério de
fiscalizacdo pelo MMA e encaminhamento ao demais setores responséaveis do
Ministério.

11.7.9. O relatério de fiscalizacdo deverd conter todas as informacdes
necessarias ao ateste da execugdo dos servicos prestado no periodo, incluindo a
nota fiscal/fatura/boleto em consonancia com as devidas infracées aos acordos,
guando aplicaveis.

11.7.10. A correcdo dos defeitos ndo deverd ultrapassar o prazo maximo
estabelecido no NMSE, salvo quando autorizadas pelo MMA, sem prejuizo da
apresentacao do RGS pela contratada.

11.7.11. Quando solictado pelo MMA, a contratada deverd apresentar em no
maximo 48h apds a realizagdo dos servicos, relatdrio técnico com diagnésticos dos
problemas que possam ter ocasionado os defeitos tanto dos servicos quanto das
pecas ou componentes, bem como a orientacdo de procedimentos preventivos a
serem adotados a fim de evitar a ocorréncia de defeitos similares.

11.7.12. Detectada a necessidade de substituicdo de equipamentos, pegas e/ou
componentes, todos os custos ficardo a cargo da contratada.

11.7.13. A substituicdo de equipamentos, pecas e/ou componentes, devera ser
efetuada com material original novo, nao recondicionado, recomendado pelo
fabricante.

11.7.14. Detectada a necessidade de substituicdo proviséria de algum
equipamento, a contratada deverd submeter a aprovacao do MMA um laudo técnico
relatando o defeito e suas provaveis causas, demonstrando nao ser possivel realizar
0 conserto no prazo estipulado do contrato.

11.7.15. No caso do MMA aprovar a substituicdo proviséria, a substituicdo do
equipamento danificado sera feita sem Onus para o contratante. O equipamento
provisério deverd preservar as mesmas caracteristicas de desempenho e
funcionalidades do equipamento a ser manutenido.

11.8. ENCERRAMENTO DO SERVICO

11.8.1. Por se tratar de uma prestacdo de servico onde serao apresentados
problemas que deverao ser solucionados de forma efetiva, havera a necessidade de



transferéncia de conhecimento acerca das solugbes apresentadas para
definitivamente tornar os equipamentos e o0s softwares em pleno estado de
funcionamento.

11.8.2. Para que ocorra a transferéncia, no fechamento dos chamados, a
contratada devera fornecer em detalhes e por e-mail, a solugdo para o problema
detectado.

11.8.3. O envio da solugdo por e-mail ndo exime a contratada do fornecimento
do relatério mensal de prestacdao de servico com a consolidagdao dos chamados
abertos pelo MMA no periodo.

11.8.4. A presente contratacdo nao implica em necessidade de cessdo de
direitos autorais dos produtos entregues.

11.8.5. Ao término do contrato, a CONTRATADA deverd garantir que todos os
equipamentos estejam em funcionamento e que os softwares estejam atualizados em
suas Ultimas versdes.

11.9. GARANTIA TECNICA

11.10. A CONTRATADA responderd pela reparacdo dos danos causados por
defeitos relativos ao servico prestado. Por isso deverd prezar pela qualdade e
eficiéncia, garantindo que o servico e também as solugdes definitivas fornecidas nao
causem problemas adicionais aqueles apresentados pelo CONTRANTANTE quando da
abertura dos chamados de suporte técnico.

11.11. Caberd a CONTRATADA apresentar novas solucdes dentro dos prazos e
condicdes estabelecidas nos NMSE, sem prejuizo de aplicacdo de penalidades
previstas, caso sejam detectados erros ou impropriedades na solucdo apresentada.

11.12. Todos os servicos e componentes substituidos terdo garantia de 90
(noventa) dias, a contar da realizacdo dos reparos

12. i IDENTIFICAGAO DAS ALTERNATIVAS DAS SOLUGCOES
DISPONIVEIS NO MERCADO

12.1. Para atender a necessidade de suporte técnico da solucéo de telefonia do
MMA, levantou-se as seguintes alternativas:

12.1.1. Solucao 1: manter o servico de suporte técnico atual, realizado pelos
servidores técnicos em telefonia do MMA.

12.1.2. Solugao 2: contratacao de empresa especializada para o servico de
suporte técnico, contemplando todos os equipamentos e softwares da solucdo de
telefonia IP do Ministério do Meio Ambiente - MMA.

12.1.3. Solugao 3: aquisicdo de nova solucao de telefonia IP para o MMA.
13. ANALISE DAS ALTERNATIVAS EXISTENTES
13.1. Como auxilio, o quadro seguinte poderd ser utiizado para comparacao

de alguns requisitos entre as solugdes identificadas.
QUADRO 20 - COMPARATIVO DE REQUISTOS ENTRE AS SOLUGOES

IDENTIFICADAS
& in | NAO SE

REQUISITO SOLUCAO |SIM |NAO APLICA
A Solucdo encontra-se implantada em outro érgao gg:zggg % x X
ou entidade da Administracdo Publica? ca

Solugdo 3 |x
A Solugdo estd disponivel no Portal do Software go:ugéo ; i
PUblico Brasileiro? (quando se tratar de software). o uc;:i\o

Solucdo 3 X
A Solucdo é composta por software livre ou gg:ﬁggg ; i
software publico? (quando se tratar de software) Ga

Solugdo 3 X
A Solucdo é aderente as politicas, premissas e Solucéo 1 X
especificacdes técnicas definidas pelos Padrées de |Solucéo 2 X
governo ePing, eMag, ePWG? Solugdo 3 X
A Solucdo é aderente as regulamentacdes da ICP- Solucdo 1 X
Brasil? (quando houver necessidade de certificacdo |Solucdo 2 X
digital) Solugdo 3 X
A Solugdo é aderente as orientagdes, premissas e | Solugdo 1 X
especificacdes técnicas e funcionais do e- ARQ Solucdo 2 %
Brasil? (quando o objetivo da solucdo abranger Solucao 3
documentos arquivisticos) olucao X
14. AVALIACAO DAS ALTERNATIVAS
14.1. Solucao 1: manter o servico de suporte técnico atual, realizado
pelos servidores técnicos em telefonia do MMA.
14.1.1. As solicitacbes de suporte técnico, que englobam os pedidos de

manutencdo, programacao, instalacdo, desinstalacdo, remanejamento, configuracao
e esclarecimentos técnicos relativos aos aparelhos telefénicos e demais
equipamentos e softwares que compde a solu¢do de telefonia foram e estdo sendo
feitos pela equipe de servidores do Ministério do Meio Ambiente. No entanto, cabe
ressaltar essa medida ndo é interessante estrategicamente para o Orgdo, uma vez
que deve ser buscado a terceirizacdo para esse tipo de servico conforme estabelece
0 Decreto-lei 200 de 25 de fevereiro de 1967, artigo 102, paragrafo 7°:

Art. 10. A execucdo das atividades da Administracdo Federal deverd ser

amplamente descentralizada.

Paragrafo 7°2. Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento,
coordenagao, supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o crescimento
desmesurado da maquina administrativa, a Administragdo procurard desobrigar-
se da realizacdo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel,
a execugao indireta, mediante contrato, desde que exista, na drea, iniciativa
privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos
de execugao.




14.1.2. Outra questdo que deve ser apontada sobre a necessidade de
contratagdo/terceirizagéo é o fato de que os conhecimentos da equipe técnica do
MMA sdo limitados a determinados tipos ou niveis de falhas, problemas ou
requisicbes de suporte técnico. Caso ocorra alguma falha ou problema no
funcionamento dos equipamentos em um nivel de conhecimento acima do existente
da equipe, ndo serd possivel executar o suporte, e isso poderd gerar uma
interrupgao localizada ou geral do sistema, impedindo sua recuperacao em tempo
habil de reparo. Dentre os problemas que podem ocorrer, podemos citar como
exemplo, a queima de equipamentos, que, nesse caso para solucionar,
seria necessario fazer a substituicdo de pecas e acessorios, o que seria possivel
apenas com a contratacdo de servico especializado de suporte técnico para esse tipo
de reparo.

14.1.3. Além disto, cabe ressaltar que o volume de solicitacdes de atendimento
de suporte de telefonia é considerado alto, uma vez que esta CGTIl tem reduzido
quadro de servidores, o que pode causar atrasos ou ndo atendimento das
solicitacdes, prejudicando assim a comunicagao interna e externa deste Ministério.

14.2. Solucdo 2: contratacao de empresa especializada para o servico
de suporte técnico, contemplando todos os equipamentos e softwares da
solucao de telefonia IP do Ministério do Meio Ambiente - MMA.

14.2.1. A solucdao 2 tem por objetivo, dentre outros, manter o adequado
funcionamento da solugao de Telefonia IP atual para atender as necessidades de
comunicacao do MMA.

14.2.2. O contrato de suporte técnico provera os meios necessarios para que o
funcionamento da solucdo de telefonia IP seja 0 mais efetivo possivel e que eventos
indesejados sejam rapidamente solucionados, viabilizando a instalagao, desinstalagao,
remanejamento, configuragdo, programacao e esclarecimentos técnicos relativos aos
aparelhos telefénicos e demais equipamentos e softwares que compdem a solugdo
atual de telefonia IP, incluindo os servicos de manutencao corretiva e atualizagao de
softwares, garantindo uma pronta resposta as demandas relacionadas ao
atendimento da solucdo de telefonia do Orgdo, com padrdes de qualidade para a sua
utilizagao e melhoria continua na sistematizagcdo dos servicos de suporte, trazendo
modernizagdo aos sistemas telefonicos do drgdo, com vistas a alcangar melhor
eficiéncia e eficacia.

14.3. Solucao 3: aquisicao de nova solucdao de telefonia IP para o
MMA.
14.3.1. A tecnologia é uma drea em constante desenvolvimento, o que,

eventualmente, torna todo e qualquer equipamento obsoleto, fazendo com que ele se
torne ultrapassado em alguns anos e com isso tendo a necessidade de aquisicdo de
outro equipamento mais moderno e que atenda as novas demandas do Orgdo. No
entanto, no caso do sistema de telefonia do MMA, os equipamentos estao atendendo
de forma satisfatéria todas as requisicdes dos usudrios e caso seja necessario
atender uma demanda que necessite de um recurso tecnolégico atual, o servico de
atualizacdo de software, incluso no servico de suporte técnico, poderd suprir essa
necessidade.

14.3.2. Temos que apontar também que a opcdo pela solucdo de aquisicdao de
um novo sistema de telefonia poderia ser mais oneroso e desnecesséario, uma vez
que o sistema em funcionamento do MMA é considerado atual.

15. JUSTIFICATIVA DA SOLUCAO ESCOLHIDA
NOME E DESCRICAO DA SOLUCAO ESCOLHIDA
15.1. Esse estudo aponta aSolucao 2: contratacao de empresa

especializada para o servico de suporte técnico, contemplando todos os
equipamentos e softwares da solucao de telefonia IP do Ministério do
Meio Ambiente - MMA.

|- Descricdo da solugcdo: contratacdo de empresa especializada
para o servico de suporte técnico e garantia, contemplando todos os
equipamentos e softwares da solucao de telefonia IP do Ministério do
Meio Ambiente - MMA.

Il - Modelo de Faturamento: mensal.

1l - Tempo de vigéncia contratual: 12 meses apds a assinatura do
contrato, podendo ser prorrogado até o limite estabelecido na Lei n?
8.666/93.

15.2. O servico de suporte técnico, contemplando todos os equipamentos e
softwares da solucdo de telefonia IP do MMA corresponde a uma necessidade do
Orgao, a ser prestado de maneira continua, ininterrupta e indiferenciada ao longo do
tempo, mantida a disposicdo em cardter permanente, em regime de prontiddo, de
maneira a nao afetar os servigos prestados.

a) A solugéo escolhida representa a melhor opgdo de atendimento as
necessidades quanto aos aspectos técnico, econ6mico e
administrativo.

b) Considerando o aspecto técnico a solugdo é habil a prover todos os
servicos demandados de forma continua e uniforme.

c)Quanto ao aspecto econdmico representa redugao de custos
eliminando aquisicdes de equipamentos novos e estendendo o uso de
equipamentos ja adquiridos.

d)Sob a ética administrativa, representa um grande potencial de ganho
de escalabilidade, rastreabilidade, controle e racionalizacdo da utilizacao
dos recursos corporativos.

15.3. A solucdo selecionada também é a mais adequada considerando a
necessidade de adequacdo das despesas planejadas para o exercicio orgamentario
de 2021.



15.4. Em virtude das caracteristicas técnicas da solucdo ndo seria viavel dividi-
la em partes. A contratagao deverd ocorrer de forma completa, sendo apenas uma
empresa a ser contratada responsavel pela prestacao dos servicos. Tal procedimento
nao representara restricdo do cardter competitivo da licitacao, pois existem diversas
empresas no mercado capazes de prover o servico completo, quantidade suficiente
para oportunizar a igualdade de condicdes entre os diversos possiveis concorrentes.

16. ESTIMATIVA DO CUSTO DA SOLUCAO

16.1. Para realizar a estimativa de custo da solugdo procuram-se contratagdes
publicas de outros entes da Administragdo Publica com objeto igual ou equivalente e
solicitou-se proposta comercial para as empresas fornecedoras. O referido estudo
encontra-se detalhado no Processo SEI n©02000.006879/2020-81 e Nota
Técnica 0667097.

16.2. Para o cdlculo da estimativa foram considerados os valores médios
mensal e anual das contratacdes publicas e das propostas comerciais, obtendo-se o
seguinte:

. Voo | VALOR TOTAL
ITEM | DESCRICAO UN |QUANT. A MAXIMO
MAXIMO | ACEITAVEL
ACEITAVEL
1 Suporte técnico, garantia, migracdo e remanejamento para toda solugdo de telefonia IP | Més |12 gg 584,00 R$ 343.008,00
16.3. Estima-se, portanto, o valor unitdrio méximo aceitdvel em R$ 28.584,00

(vinte e oito mil quinhentos e oitenta e quatro reais), sendo o valor total anual da

contratacao mdxima aceitavel em R$ 343.008,00 (trezentos e quarenta e
trés mil oito reais).

16.4. No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordindrias diretas e
indiretas decorrentes da execucdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos,
encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de
administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do objeto
da contratagdo.

16.5. A divulgacao dos valores maximos aceitaveis, no presente caso, nao tem
o potencial de oferecer risco a escolha da proposta mais vantajosa para o Ministério
do Meio Ambiente e para o interesse publico.

17. BENS E SERVICOS QUE COMPOEM A SOLUGCAO

17.1. Servico de suporte técnico, garantia, atualizacdes tecnoldgicas,
manutencdes corretivas, migracdo, remanejamento, ainda, a substituicdo de pecas
e/ou componentes para 0s equipamentos e softwares da solucao de telefonia IP do
Ministério do Meio Ambiente - MMA, conforme as especificagdes e condicdes
estabelecidas em Termo de Referéncia.

17.2. Cédigo do CATSER: 27120 - SERVICOS DE MANUTENCAO DE
EQUIPAMENTOS DE COMUNICACAO DE DADOS E COMUTACAO TELEFONICA

18. BENEFICIOS A SEREM ALCANCADOS

18.1. O objetivo da contratacdo é manter o adequado funcionamento da

solucdo de Telefonia IP para atender as necessidades de comunicacdo do MMA.

18.2. Como beneficios, esperam-se prover os meios necessarios para que o
funcionamento da solucdo de telefonia IP seja o mais efetivo possivel e que eventos
indesejados sejam rapidamente solucionados.

18.3. Viabilizard a instalacdo, desinstalacdo, remanejamento, configuracao,
programacao e esclarecimentos técnicos relativos aos aparelhos telefénicos e demais
equipamentos e softwares que compdem a solucdo de telefonia IP, incluindo os
servicos de manutencao corretiva e atualizacdo de softwares.

18.4. Pronta resposta as demandas relacionadas ao atendimento da solucao
de telefonia do 6rgado.

18.5. Aprimoramento no levantamento de informacdes pertinentes aos
equipamentos e aos softwares pertencentes a solucao de telefonia do MMA.

18.6. Funcionamento da rede telefénica do Ministério, com atendimento de
padrdes de qualidade para a sua utilizacao.

18.7. Atualizacdo de versdes de software que compdem a solucdo de telefonia
IP.

18.8. Fornecimento de pecas de reposi¢do para restauracao plena do servigo

em caso de falha.

18.9. Uniformizagdo do modo de atuar na realizagdo dos servicos de suporte
técnico, em consonancia com os padrdes e exigéncias estabelecidas pelo MMA, do
modo a manter o sistema de telefonia em pleno funcionamento.

18.10. Melhoria continua na sistematizacao dos servicos de suporte, trazendo
modernizacdo aos sistemas telefénicos do érgdo, com vistas a alcancar melhor
eficiéncia e eficacia.

19. OUTROS RECURSOS NECESSARIOS PARA A CONTRATAGAO

19.1. N&o se vislumbra, a principio, nenhuma necessidade de adequacdo do
ambiente, uma vez que o novo contrato deve aproveitar a estrutura existente no
Ministério. Mas em caso de necessidade, o MMA possui contratos ativos para
eventuais reformas nas instalagdes fisicas.

20. ESTRATEGIA DE CONTINUIDADE CONTRATUAL
20.1. Requer-se avaliagdo constante do Requisitante da Solucao e do contrato
a ser firmado, com o apoio do Fiscal do Contrato a ser designado, no sentido de

mensurar més a més a qualidade do servico, anotando e reportando ao Gestor
eventuais problemas e dificuldades da empresa a ser contratada na continuidade e




boa prestagao dos servigos, para garantir a continuidade da execugdo que atenda
aos interesses da Administracdo e da empresa Contratada.

20.2. No caso de faléncia da Contratada, serd necessédrio a
comunicagdo direta com o fabricante para a disponibilizacdo de atualizacées e de
suporte técnico.

20.3. Além disso, no caso de término da Garantia Contratual, serd necesséario

avaliar a execucao de novo processo licitatério visando a contratacdo de suporte aos
ativos de TI.

21. DECLARACAO DE VIABILIDADE DA CONTRATA(;i\O
21.1. Assim, diante do exposto acima, entendemos ser VIAVEL a contratacio
da solucao demandada.
22. ASSINATURAS
22.1. Area Requisitante
(assinado eletronicamente)
JONAS JESKE

Integrante Requisitante
Matricula Siape: 2116653
22.2. Area Técnica
(assinado eletronicamente)
MARCOS ANTONIO DE SOUSA MELO
Integrante Técnico
Matricula Siape: 1800675

22.3. Autoridade Maxima de Tecnologia da Informacao

22.3.1. Ciente e de acordo, em cumprimento ao disposto no art. 11 da
Instrucdo Normativa n® 1, de 4 de abril de 2019, emitida pela Secretaria de Governo
Digital do Ministério da Economia.

(assinado eletronicamente)
DIOGO DA FONSECA TABALIPA
Coordenador-Geral de Tecnologia da Informagao - SUBSTITUTO

£SINAL

7 Documento assinado eletronicamente por Marcos Anténio de Sousa Melo,
+ Sel «/ Agente Administrativo, em 12/08/2021, as 12:52, conforme horério oficial de
(@»@OM_NQ‘ Brasilia, com fundamento no Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

‘551\;1(;0 ) )

Documento assinado eletronicamente por Jonas Jeske, Integrante

A SeI ~ Requisitante, em 12/08/2021, as 12:52, conforme horario oficial de Brasilia,
%"@a,‘,.w‘f com fundamento no Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.

vg%l‘\;ﬂ(;o

Documento assinado eletronicamente por Diogo da Fonseca Tabalipa,
" sel . Coordenador(a)-Geral, em 12/08/2021, as 14:33, conforme horério oficial de

%M_Ng Brasilia, com fundamento no Decreto n® 10.543, de 13 de novembro de 2020.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

http://sei.mma.gov.br/sei/controlador_externo.php?

2 acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
verificador 0761888 e o cédigo CRC 54A6CAD3.

Referéncia: Processo n? 02000.004437/2020-08 SEIn2 0761888
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
http://sei.mma.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
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MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE

ANALISE DE RISCOS

Processo n2 02000.004437/2020-08
1. ANALISE DE RISCOS

1.1. A Andlise de Riscos e a Avaliagdo de Riscos, conforme o inciso XV, e XVI,
respectivamente, do Art. 2 da IN 01/2019, permite identificar os riscos que possam
comprometer o sucesso da contratacao e da gestao contratual e os riscos da
solucdo ndo alcancar os resultados que atendam as necessidades do contratante.

1.2. Dessa forma, a equipe designada para o Estudo Técnico Preliminar,
separou os riscos em dois tipos principais:

1.2.1. Riscos Internos: sao aqueles decorrentes de causas que podem ocorrer
dentro do Ministério do Meio Ambiente e sobre as quais temos maior governanca.

1.2.2. Riscos Externos: sao aqueles que podem vir a ocorrer fora do Ministério
do Meio Ambiente e sob os quais temos pouco ou nenhum controle.

1.3. Para cada tipo, identificamos as possiveis causas, o potencial de risco, o
efeito de sua ocorréncia, além de avaliar a probabiidade de sua ocorréncia e o
impacto que pode causar ao processo de contratacao e gerenciamento.

1.4. A equipe também buscou definir, no ambito de seu conhecimento e
experiéncia, as possiveis acbes, tanto preventivas como corretivas, para mitigar ou
minimizar o impacto da eventual ocorréncia do risco identificado.

1.5. Para cada risco e sua causa associada, também foram identificados os
responsaveis pelo acompanhamento.

1.6. Dessa forma, para facilitar a identificacao, optou-se por montar a tabela
abaixo com todos os elementos citados anteriormente.

1.7. Frequéncia de avaliacdo dos riscos: os riscos identificados no projeto
devem ser avaliados sempre que necessdério durante a vigéncia contratual ou periodo
de garantia dos equipamentos, pelo Fiscal do Contrato, que oficializaréd a
Coordenacgao-Geral de Gestao da Tecnologia da Informagao e a contratada para que
sejam tomadas as medidas cabiveis.

1.8. Durante a vigéncia contratual cada responsavel identificado pode rever o
risco e causa associados, de forma a alterar e incluir novos riscos, bem como prever
novas acles preventivas e corretivas.

1.9. No quadro abaixo apresenta-se o Mapa de Gerenciamento de Riscos:
MAPA DE GERENCIAMENTO DE RISCOS
Tipo Causa Risco Efeito Probabilidade | Impacto Preventiva Acao Corretiva Responsavel
Estabelecer
procedimentos | Convocacao de
1. Nao para que a reuniao
ar rovaco area extraordindria da
dgs artefatos Atraso no administrativa |equipe de Equipe de
do Médio | Processo de Baixa Alto acompanhe a |planejamento | planejamento
planejamento contratacio elaboracao para a realizacao |da ;
da ' dos artefatos, |dos ajustes contratacao
contratacio evitando necessarios para
¢ envios e encaminhamento
devolucdes do |do processo.
Interno processo.
a. Readequar os
artefatos de
Possibilidade de Estabelecer contratagao. Area de
perda do crono b. Requerer junto | .. <
grama licitacbes e
2. Atraso no .. |recurso . de execucgao e a SPO’% a equipe de
processo de | Médio |orcamentario Baixa Alto alinhamento liberacao da laneiamento
contratagao e/ou perda do as legislacées contratagao Sa )
processo pertinentes. emergencia para contratacao
licitatorio. evitar a
descontinuidade
dos servicos.
Procurar C
A X o Aplicacao de
1. Concluio Ausenciade identificar | penalidades, fmm




DL ue

RIEca uc

entre Médio | SY!!PEUIVIUANE | M adig Alto inclusive e Y
licitantes e/ou pratica de empresas denuncia ao licitagOes
preco abusivo. participantes | Ministério Pubico
Detalhar de Equipe de
o Perda do form_a clara e Divulgacio e/ou planejamento
2. Auséncla Médio | processo Baixa Alto precisa as republicacao do da
de licitantes licitatorio especificacdes edital contratagao e
) do objeto a ser area de
contratado. licitacbes
a. Acompanhar o
andamento da
licitacao e as
propostas do
pregdo.
b. verificar
Maior gasto Realizar especificacao
gérl:]r(\)/gloosrta . |paraarea - pesquisa ggittzlrgiangl?sar a|Area de
superior ao Médio requisitante do |Média Alto prévia com planiha de licitacées
estimado :ﬁr\g? ede \é?rzlarsesa S precos da
P ' P ' licitante
vencedora se for
0 caso, justificar
Externo e negqciar com a
administracao a
conclusao do
contrato
a. Caso a
Exigir er‘r;presa nao
< entregue os
At gg;esentagao compEovzcajntes
prcr)isegsr:)ode ggm&reo;/antes '?’lejsrr?oegeam ° Equipe de
4. Propostas contratacdo e emgresa & Referéncia, planejamento
que ndo Baixo eventual perda Baixa Alto revenda apllca~r as da ;
atendam as do processo credenciada sangOes cabiveis, | contratacao e
exigéncias licitatério caso do fabricante | €OM eventual area de
a empresa seja para .de.:clara.(;ao de licitacoes
contratada. atendimento inidoneidade.
das b. ProvideNnciar a
especificagdes. contratacao
emergencial de
empresa.
a. Convocar o
Ao [T [
vencedora Atraso no ad'ugicg ao do |forma da lei ga :
nao assinar o | Baixo | processo de Baixa Alto bJ' t ¢ b. Avali ) tratacs
contrato no contratacgao. Objeto para - Avallar a contratacao €
prazo contatar nece55|dage de area Qe
previamente. |contratacao licitacoes
emergencial.
1.10. Em cumprimento ao disposto no art. 38 da IN SGD/ME n°® 1/2019 emitida

pela Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia, o presente documento
segue aprovado e assinado pelos Integrantes da Equipe de Planejamento da
Contratacao, designada pelo documento de Instituicao da Equipe de Planejamento da
Contratacao (SEl n? 0460589).
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Documento assinado eletronicamente por Jonas Jeske, Integrante
Requisitante, em 01/07/2021, as 11:53, conforme horério oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 62, § 19, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de

2015.

Documento assinado eletronicamente por Marcos Anténio de Sousa Melo,

Agente Administrativo, em 01/07/2021, as 11:53, conforme horério oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do

de 2015.

il A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
. http://sei.mma.gov.br/sei/controlador_externo.php?

Decreto n? 8.539, de 8 de outubro

P acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo

verificador 0737760 e o cédigo CRC F5CCC21C.

Referéncia: Processo n? 02000.004437/2020-08

SEIn2 0737760
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