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1. NECESSIDADE DA CONTRATAÇÃO (Decreto n. 
15.477/2020, Art. 8°, I) 

 

1.1. IDENTIFICAÇÃO DA NECESSIDADE DA CONTRATAÇÃO (Decreto n. 

15.477/2020, Anexo I, Item 1): 

1.1.1.  A Equipe de Planejamento da Contratação elaborou o Estudo Técnico Preliminar com 

o objetivo de pesquisar uma Solução de Tecnologia da Informação e Comunicação (TIC) 

que contemple os serviços de manutenção em equipamentos de processamento de dados, 

para análise da sua viabilidade e levantamento dos elementos essenciais que servirão para 

compor o Termo de Referência, de forma que melhor atenda às necessidades da Diretoria 

de Tecnologia da Informação (DIRTI) do Departamento Estadual de Trânsito de Mato 

Grosso do Sul-DETRAN/MS, em conformidade com o disposto no art. 8° do Decreto 

Estadual n. 15.477 de 20 de julho de 2020. 

1.1.2.  A contratação será via Licitação na modalidade Pregão Eletrônico, conforme a Lei 

Federal nº 8.666/93, Lei Federal nº 10.520/2002 e Decreto Estadual 15.327/2019 

 

1.2. JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE DE CONTRATAÇÃO (Decreto n. 15.477/2020, 

Anexo I, Item 1.1): 

1.2.1. O DETRAN MS é uma autarquia que, além de operar e desenvolver sistemas e 

processos de alta complexidade, hospeda e disponibiliza estas aplicações, tanto para o 

público interno assim como para cidadãos. Para tanto, mantêm um parque de hardware 

proprietário bastante significativo e crescente, dadas as demandas cada vez maiores de 

atualizações tecnológicas. Servidores de alta performance, bancos de dados, ativos de rede, 

impressoras e periféricos, equipamentos de backup e segurança entre outros, distribuídos 

em todos os municípios do MS, que necessitam estar com uma disponibilidade de 100 %, 

considera-se definitivamente que são de missão crítica.   

1.2.2. Nesse contexto a estratégia do DETRAN/MS está voltada em aproveitar a utilização 

desses equipamentos, que já se encontram em regime de produção, todos de propriedade 

do DETRAN/MS, e instalados nas agências do DETRAN/MS e na sua SEDE e ainda 

possuem um grande período de vida útil. Segundo a Receita Federal, conforme o 

documento ñDeprecia­«o de Bens do Ativo Imobilizadoò, equipamentos de inform§tica 

sofrem depreciação de 20% (vinte por cento) ao ano, o que leva a necessidade de 

substituição do mesmo a cada período de 5 anos. Como esses equipamentos, estão 

praticamente com menos da metade de sua vida útil, cerca de dois anos em utilização, resta 
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à Administração realizar nova aquisição ou contratar serviços de 

assistência técnica e suporte técnico à infraestrutura de TI para 

manter o seu parque atual de informática.  

1.2.3. O modelo atual de aquisição de equipamentos é fundamental para determinar a 

necessidade de mudança, visando a maior economicidade e racionalidade na utilização dos 

recursos públicos. No entanto, cabe a análise que, neste modelo, o capital fica imobilizado 

tendo como consequência, a necessidade de alto investimento no primeiro ano do projeto, 

sendo posteriormente gasto os recursos referentes à manutenção do parque.  

1.2.4. Outro ponto a ressaltar é que, quando da compra do bem, este é amparado por um 

serviço de assistência técnica durante o período de sua garantia, que só cobrem os defeitos 

oriundos da fabricação dos equipamentos. Para os demais problemas ocorridos durante a 

garantia do equipamento ou as manutenções posteriores ao término da garantia, 

demandarão contratações individualizadas, que seguirão o trâmite administrativo, tornando 

a manutenção e o suporte técnico custosos, se analisados o esforço e o tempo necessários 

para a Administração Pública elaborar a documentação necessária, e ainda inutilizando o 

referido equipamento até a contratação da manutenção em questão.  

1.2.5.  Esses equipamentos já estão distribuídos geograficamente, no Data Center e pelas 

agências, em todo o Estado de Mato Grosso do Sul, o que acarretaria um prejuízo e uma 

logística enorme para retirar todos esses equipamentos e fazer toda a troca por outros 

equipamentos contratados por essa modalidade, além de gerar interrupção dos serviços em 

virtude do tempo de espera para a substituição. Acarretaria, também, um dano enorme com 

relação a configuração, customização, parametrização, performance, ou seja, até que se 

chegue na afinação adequada para os ambientes operacionais e de produção para o 

sistema corporativo do DETRAN/MS, através de um suporte técnico in-loco, demandaria de 

muitos dias, talvez semanas, para o ajuste ideal. 

1.2.6. Por fim, cabe salientar, que o DETRAN/MS, possui em seu quadro de servidores, 

apenas 1 (um) servidor público do quadro efetivo, concursado na área de informática. Nesse 

caso, além de fazer aquisição dos equipamentos o DETRAN/MS deverá manter uma equipe 

de técnicos em manutenção e suporte técnico, para apoiar o Data center e a estrutura de 85 

(oitenta e cinco) postos de atendimento espalhados pelo Estado inteiro, o que demandaria 

de um contrato de assistência técnica para fazer esse atendimento e manter, inclusive com 

peças, suprimentos e insumos, o parque de equipamentos do DETRAN/MS. 
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1.3. CLASSIFICAÇÃO DO OBJETO DA CONTRATAÇÃO 

COMO SOLUÇÃO DE TIC (Decreto n. 15.477/2020, Art. 5°, 

Parágrafo Único): 

1.3.1.  O Decreto Estadual n. 15.477 de 20 de julho de 2020, em seu Art. 2°, XI, assim 

considera: ñXI Solu­«o de Tecnologia da Informa­«o e Comunica­«o (STIC): conjunto de 

bens e/ou de serviços que apoiam processos de negócio, mediante a conjugação de 

recursos, processo e técnicas utilizados para obter, processar, armazenar, disseminar e 

fazer uso de informa­»esò. 

1.3.2.  Em virtude disto, o entendimento acerca da conceituação apresentada se baseia na 

utilização de bens (hardware), sistemas de informação (software) e/ou serviços de TIC, 

tendo como finalidade o processamento de dados e informações digitais para o alcance dos 

resultados pretendidos pela contratação.  

1.3.3.  Considerando que a solução em estudo engloba elementos com as características 

descritas acima, de modo a atender à necessidade que a desencadeou, pode-se afirmar que 

esta contratação compreende uma solução de tecnologia, e assim sendo deverá seguir as 

diretrizes estabelecidas no Decreto Estadual supracitado. 

 

2. REQUISITOS DA CONTRATAÇÃO (Decreto n. 15.477/2020, Art. 8°, II) 
 

2.1. REQUISITOS DE NEGÓCIO (Decreto n. 15.477/2020, Anexo I, Item 2.2.1): 

2.1.1.  A contratação de serviço de manutenção em equipamentos de processamento de 

dados do DETRAN/MS em todas as suas agências e no Detran/Sede compreende: 

2.1.1.1. Fornecimento de Serviços de Assistência técnica, on-site ou remoto, com 

substituição de peças nos equipamentos de informática existentes e instalados nas agências 

de trânsito e no Detran/Sede, inclusive com fornecimento de suprimentos necessários para 

a continuidade dos serviços de impressão, manutenção da infraestrutura física da rede, 

instalação e apoio a operação de microcomputadores e ativos de rede. 

2.1.1.2. Fornecimento de serviços de substituição de peças e atualização de versão dos 

softwares/firmwares e suporte técnico on-site para os equipamentos de Gerenciamento de 

Tráfego de Aplicações, Aceleração WEB e Firewall de Aplicação. 
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2.1.1.3. Fornecimento de serviços de substituição de peças e 

atualização de versão dos softwares/firmwares e suporte técnico 

on-site para os servidores Hiperconvergentes Switches core e de distribuição. 

2.1.2.  Para os serviços de Fornecimento de Assistência técnica, on-site ou remoto, com 

substituição de peças dos equipamentos de informática instalados nas agências de trânsito 

e no Detran/Sede, inclusive com fornecimento de suprimentos necessários para a 

continuidade dos serviços de impressão, manutenção da infraestrutura física da rede, 

instalação e apoio a operação de microcomputadores e ativos de rede: 

2.1.2.1. A Fornecedora da solução deverá instalar - executando os serviços e fornecendo 

materiais - pontos de telecomunicação em meio metálico e a respectiva infraestrutura 

elétrica para ligação do computador destinado ao referido ponto; 

2.1.2.2. O ponto de telecomunicação metálico para rede lógica corresponde ao cabo, uma 

tomada com 1 (um) conector RJ-45; 

2.1.2.3. O ponto elétrico corresponde a uma tomada elétrica 2P+T no padrão brasileiro, 

para alimentação exclusivo dos equipamentos de T.I.C. (Tecnologia da Informação e 

Comunicação); 

2.1.2.4. O ponto de telecomunicação óptica corresponde a todo o passivo a partir do 

distribuidor (DIO), envolvendo o cabo óptico, a tomada óptica de terminação, o conector 

óptico de campo e o cordão óptico de terminação; 

2.1.2.5. Os serviços e instalações deverão observar as normas técnicas vigentes; 

2.1.2.6. A Fornecedora da solução deverá ainda fornecer e instalar: 

a) Eletrodutos e elementos de emendas e fixação, incluindo a remoção e recolocação de 

forros falsos e outras estruturas cujo manuseio seja necessário para a execução da 

instalação; 

b) Linha de canaletas e seus acessórios; 

c) Caberá ainda a Fornecedora da solução o serviço de Certificação de ponto de 

telecomunicações e a identificação da infraestrutura de comunicação de rede lógica e 

óptica; 
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2.1.2.7. A Fornecedora da solução deverá prestar manutenção 

preventiva e corretiva, com fornecimento de peças nos 

microcomputadores e demais equipamentos e dispositivos tecnológicos descritos no item 

3.2.1, inclusive com fornecimento de suprimentos necessários para a continuidades dos 

serviços de impressão, manutenção da infraestrutura física da rede, instalação e apoio a 

operacionalização e ativos de rede, voltados ao atendimento de demandas corporativas e 

internas do órgão e instalados nas dependências do DETRAN-MS, Capital e Interior; 

2.1.2.8. A Fornecedora da solução deverá apresentar, Relatório Técnico Mensal com todas 

os atendimentos, ao gestor do contrato. Anualmente deverá apresentar relatório com 

inventário contendo a relação dos equipamentos com sua localização, marca/modelo, 

patrimônio, número de série e responsável, conforme ANEXO I; 

2.1.2.9. A manutenção preventiva será realizada, semestralmente ou em conformidade com 

as recomendações dos fabricantes dos equipamentos, com o prévio agendamento junto aos 

usuários conforme segue: 

a) Remoção do excesso de poeira; 

b) Se necessário, lavar a placa com álcool isopropílico, tomando os devidos cuidados de 

secar, etc.; 

c) Limpeza dos contatos de cada peça e verificar o estado individual de cada 

componente; 

d) Limpeza dos coolers e verificação da eficiência de sua rotação, se necessário, 

substituí-los; 

e) Lubrificar as peças móveis e engrenagens; 

f) Aplicação de anticorrosivo ou tratamento adequado nas partes oxidadas nos gabinetes 

(antes de montá-las novamente); 

g) Checagem do estado dos parafusos, fixação dos coolers e dos outros componentes; 

h) Teste de carga da fonte; 

i) Verificação das condições das baterias (Short-breaks e No-Breaks); 

j) Executar teste de memória; 
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k) Verificação e remoção de vírus, utilizando o software 

antivírus licenciado pelo DETRAN/MS; 

l) Verificação e remoção de spywares, utilizando softwares licenciados pelo 

DETRAN/MS; 

m) Limpeza de arquivos temporários; 

n) Criar uma mídia com o sistema operacional sadio, driverôs e programas essenciais, 

para uma recuperação mais rápida do microcomputador; 

o) Verificar disposição dos cabos dentro do gabinete, garantindo a circulação de ar; 

p) Limpeza externa do gabinete, se possível, passando polidor nos gabinetes, inclusive 

nas partes plásticas; 

q) Remover a umidade, usando produtos específicos para sua absorção. 

2.1.2.10. A manutenção corretiva deverá ser realizada, assim que solicitada observando 

os seguintes procedimentos: 

a) Diagnosticar incidentes e avarias em componentes eletrônicos de computadores e 

perif®ricos (ñhardwareò) de acordo com instru­»es t®cnicas dos manuais de f§brica, 

utilizando os procedimentos e instrumentos adequados; 

b) Corrigir as anomalias em componentes eletrônicos de computadores e periféricos 

(ñhardwareò), efetuando operações de substituição e ajustamento de peças e 

componentes garantindo os padrões de qualidade pretendidos; 

c) Ensaiar o funcionamento de computadores e periféricos, testando a instalação de 

peças e componentes e efetuando, quando necessário, configurações dos sistemas 

informáticos instalados; 

d) Prestar assistência técnica aos usuários esclarecendo possíveis dúvidas sobre o 

funcionamento dos equipamentos de informática que repara. 

2.1.2.11. Outras atividades técnicas que deverão ser realizadas, com o prévio 

agendamento junto aos usuários conforme seguem: 

a) Ativações de pontos de rede; 

http://www.detran.ms.gov.br/
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b) Mudança de equipamento de local por motivo de 

readequação no layout da sala, ou mudança do setor que 

impliquem em retirada do equipamento para outro local. 

c) Instalação e/ou substituição de equipamentos de informática como 

microcomputadores, impressoras, scanners, leitores de códigos de barras, racks, 

switches de rede, access point e afins; 

d) Configuração de impressoras, multifuncionais e scanners nos computadores e/ou 

pastas da rede; 

2.1.2.12. Para atendimento às especificações dos serviços de manutenção, a fornecedora 

da solução deverá ofertar o serviço pelo regime 8x5, que é o regime de oito horas por dia e 

cinco dias por semana (regime de horário comercial), pois o atendimento deverá acontecer 

nos horários em que as agências estão em operação e os serviços executados devidamente 

autorizados e recebidos pela gerência da agência. 

2.1.2.13. O DETRAN/MS poderá efetuar um número ilimitado de chamados técnicos para 

a Empresa a ser contratada, em regime 8x5. 

2.1.2.14. Necessidade de fornecimento continuo de suprimentos consumíveis (exceto 

papel) para a continuidade dos serviços de impressão. 

2.1.2.15. Atendimento às demandas de suprimento em todas as agências de trânsito do 

estado e no Detran/Sede. 

2.1.2.16. Os suprimentos (exceto papel) como toneres, kit de manutenção e fitas para 

impressoras matriciais, são itens que não precisam estar em estoque centralizado para 

atender às agências de trânsito e o Detran/Sede, além de que, se ficar por conta do órgão 

de trânsito controlar estoque e enviar o suprimento, demandará pagamento de frete para 

envio do material solicitado, ocupará espaço no almoxarifado e demandara de recursos 

humanos para fazer o controle desse material. 

2.1.2.17. O fornecimento se suprimentos (exceto papel) visa continuar suprindo as 

demandas de consumo interno pelas agências de trânsito e Detran/Sede, visando a redução 

e otimização de custos, agilidade na substituição e reposição de suprimentos, economia 

com contratos de manutenção de suprimentos.  
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2.1.2.18. O suprimento deverá ser disponibilizado e entregue no 

local solicitante em até 3 dias úteis após a abertura da 

solicitação. 

2.1.2.19. A solicitação poderá ser feita por e-mail, por telefone, ou por um software 

especifico para esse fim. 

2.1.2.20. Os toneres deverão ser de alto rendimento, o cartucho não pode ser 

remanufaturado e o produto deve ser 100% genuíno da Lexmark (original Lexmark). 

2.1.2.21. Os kits fotocondutores deverão ser de alto rendimento e não pode ser 

remanufaturado. O produto deve ser 100% genuíno da Lexmark (original Lexmark). 

2.1.2.22. A empresa a ser contratada, quando houver a necessidade de emenda óptica por 

fusão em cabo óptico, também deverá fornecer material e serviços de fusão, medição, 

certificação e diagnósticos por par de fibra e identificação, instalado em DIO ou Terminador 

Óptico e em rack nas dependências do DETRAN/MS. 

2.1.3. Para o fornecimento de serviços de substituição de peças e atualização de versão 

dos softwares/firmwares e suporte técnico on-site para os equipamentos de Gerenciamento 

de Tráfego de Aplicações, Aceleração WEB e Firewall de Aplicação. 

2.1.3.1. O Fornecimento do serviço deverá, independentemente de configuração, prover: 

a) Substituições de hardware ou componente defeituoso; 

b) Atualizações corretivas e evolutivas de firmware e software; 

c) Ajustes e configurações conforme melhores práticas da tecnologia; 

d) Demais procedimentos destinados a manter os módulos em perfeito estado de 

funcionamento;  

e) Fornecimento de informações e esclarecimento de dúvidas sobre administração, 

configuração, otimização, troubleshooting (conjunto de ações orientadas à resolução de 

problemas na infraestrutura de redes, computadores, sistemas ou serviços correlatos) ou 

utilização. 

2.1.3.2.  As atividades de suporte técnico englobam a realização de qualquer operação de 

administração, instalação e configuração da solução; 

http://www.detran.ms.gov.br/
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2.1.3.3. A manutenção compreende o serviço destinado a 

recolocar funcionalidade, recurso, componente ou módulo do 

equipamento em plenas condições de operação, quando apresentar rendimento aquém do 

previsto ou dano que impeça de funcionar.  

2.1.3.4. As manutenções serão realizadas mediante chamado técnico do DETRAN/MS, 

quando por esta avisada de que qualquer funcionalidade, recurso, componente ou módulo 

do equipamento apresentar defeito ou rendimento aquém do previsto, tendo por finalidade a 

correção, conserto ou reparação.  

2.1.3.5. As manutenções são entendidas como o diagnóstico, reparo e/ou substituição da 

funcionalidade, recurso, componente ou módulo do equipamento que apresentarem sinais 

de alerta de troca de peças e/ou partes danificados.  

2.1.3.6. No caso do item anterior, as peças e/ou partes serão substituídas sem ônus 

adicional para o DETRAN/MS.  

2.1.3.7. Para atendimento às especificações dos serviços, a fornecedora da solução deverá 

ofertar o serviço pelo regime 8x5, que é o regime de oito horas por dia e cinco dias por 

semana (regime de horário comercial), pois o atendimento deverá acontecer nos horários 

em que as agências estão em operação e os serviços executados devidamente autorizados 

e recebidos pela gerência da agência. 

2.1.3.8. O chamado técnico deverá ocorrer por chamada telefônica ou sistema WEB.  

2.1.3.9. O atendimento a um chamado técnico deverá ser presencial no local de instalação 

dos equipamentos (on-site).  

2.1.3.10. A abertura de chamados será feita por uma plataforma ITSM (GSTI - 

Gerenciamento de Serviços de TI) sistema pertencente ao DETRAN/MS. A equipe de 

manutenção e suporte técnico, vinculada a este estudo preliminar, terá acesso para 

alteração, consulta, relatórios e fechamento de chamados, através dessa plataforma de 

ITSM (GSTI), onde os acessos serão definidos e repassados pela DIRTI. 

2.1.3.11. Na abertura ou registro de um chamado técnico, por qualquer uma das formas 

disponíveis, o DETRAN/MS deverá informar: data e hora de abertura do chamado, descrição 

do chamado, nível de severidade do chamado e identificação completa do solicitante.  

http://www.detran.ms.gov.br/
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2.1.3.12. Cada chamado técnico será classificado em um dos 4 

(quatro) graus de severidade, de acordo com a Tabela 1 a seguir: 

SEVERIDADE DEFINIÇÃO 
TEMPO 
REAÇÃO 

NS ACEITÁVEL 
GLOSAS 
APLICÁVEIS 

CRÍTICA 

É uma condição de emergência que 
paralisa a execução de qualquer 
módulo, componente ou utilitário do 
equipamento executando no 
ambiente de produção no 
DETRAN/MS, impedindo assim a 
utilização contínua de qualquer um 
dos recursos ou funcionalidades do 
equipamento, sejam eles nativos ou 
adaptados (customizados) para o 
DETRAN/MS, pela empresa 
fornecedora da solução. 

Iniciados em até 
60 minutos e 
solucionados em 
até 12 horas 
corridas 

90% dos 
atendimentos 
dentro do tempo 
de reação 

0,5% de 
decréscimo no 
valor total da 
Nota Fiscal para 
cada unidade 
percentual 
abaixo do NS 
Aceitável 

ALTA 

É uma condição, onde um erro ou 
problema severo causa uma grave 
perda do potencial operacional do 
equipamento ou paralisa totalmente 
uma funcionalidade crítica em sua 
operação. Nesse caso, mesmo que 
não esteja disponível nenhuma 
solução de contorno para o 
problema em questão, a operação 
do equipamento pode continuar de 
modo restrito. 

Indiciado em até 
2 horas e 
solucionados em 
até 24 horas 
corridas. 

90% dos 
atendimentos 
dentro do tempo 
de reação 

0,3% de 
decréscimo no 
valor total da 
Nota Fiscal para 
cada unidade 
percentual 
abaixo do NS 
Aceitável 

MÉDIA 

A condição corresponde ao nível de 
severidade média ocorre, 
tipicamente, a partir de um erro 
detectado em uma funcionalidade 
do equipamento, que dificulta seus 
usuários na condução de suas 
atividades, embora existam 
alternativas disponíveis para tal. 
Geralmente a origem são 
problemas pontuais que envolvem 
poucos usuários. 

Iniciados em até 
4 horas 
comerciais e 
solucionados em 
até 36 horas 
comerciais 

70% dos 
atendimentos 
dentro do tempo 
de reação 

0,1% de 
decréscimo no 
valor total da 
Nota Fiscal para 
o mês de 
referência para 
cada unidade 
percentual 
abaixo do NS 
Aceitável. 

BAIXA 

A condição correspondente ao nível 
de severidade baixa não se refere à 
perda de funcionalidade do 
equipamento, e, portanto, não cria 
nenhum impacto grave em sua 
operação. Os chamados para 
suporte técnico nesta categoria de 
severidade podem tratar de 
requisição de informações, 
melhorias ou esclarecimentos 
relativos à funcionalidade e 
documentação do equipamento. 

Iniciados em até 
4 horas e 
solucionados em 
até 36 horas 
comerciais 

60% dos 
atendimentos 
dentro do tempo 
de reação 

0,1% de 
decréscimo no 
valor total da 
Nota Fiscal para 
o mês de 
referência para 
cada unidade 
percentual 
abaixo do NS 
Aceitável. 

Tabela 1 ï Graus de Severidade 

2.1.3.13. O grau de severidade será atribuído pelo DETRAN/MS e poderá ser reclassificado 

pela empresa a ser contratada, desde que devidamente fundamentado.  

2.1.3.14. A fornecedora da solução deverá retornar, via e-mail, a confirmação da abertura 

do chamado técnico, doravante denominado confirmação do chamado, contemplando as 

seguintes informações adicionais, além daquelas apresentadas pelo DETRAN/MS na sua 
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abertura: código de identificação do chamado, identificação do 

responsável da fornecedora da solução pelo atendimento do 

chamado.  

2.1.3.15. Uma solução de contorno para um chamado técnico é uma solução temporária 

para um problema que não elimina a sua causa raiz, mas que reduz o impacto causado pelo 

problema, restabelecendo a disponibilidade, ainda que parcial, das funções principais do 

sistema afetado. A solução de contorno altera o estado (status) de pendente para 

contingenciado.  

2.1.3.16. Uma solução definitiva apresentada pela fornecedora da solução para um 

chamado técnico é aquela homologada pelo DETRAN/MS, pois elimina definitivamente a 

causa raiz de um problema. O chamado técnico pode então ser encerrado com o estado 

(status) de resolvido.  

2.1.3.17. Um chamado técnico somente será considerado contingenciado ou concluído com 

o aceite do DETRAN/MS, na forma de um visto na ordem de serviço correspondente.  

2.1.3.18. Após apresentar uma solução de contorno para o chamado técnico, a fornecedora 

da solução deverá retornar, via e-mail, a confirmação da execução do serviço, 

contemplando as seguintes informações: código de identificação do chamado, data e hora 

de conclusão do atendimento, descrição dos serviços executados e/ou da solução 

apresentada.  

2.1.3.19. Em caso de adoção de solução de contorno, sem prejuízo da solução definitiva 

cabível, a fornecedora da solução deverá emitir laudos, na periodicidade exigida pelo 

DETRAN/MS, informando sobre a evolução dos trabalhos para solucionar o problema de 

forma definitiva.  

2.1.3.20. Após apresentar uma solução definitiva para o chamado técnico, a fornecedora da 

solução deverá retornar, via e-mail, a confirmação da execução do serviço, contemplando as 

seguintes informações: código de identificação do chamado, data e hora de conclusão do 

atendimento, descrição dos serviços executados e/ou da solução apresentada.  

2.1.3.21. Deverá ser garantido ao DETRAN/MS o pleno acesso aos sítios dos fabricantes 

dos produtos que compõem o equipamento, com direito a consultas a quaisquer bases de 

conhecimentos e fóruns de discussão disponíveis para seus usuários.  
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2.1.3.22. Durante a vigência do contrato, a fornecedora da 

solução ficará obrigada a disponibilizar, sem ônus adicional para 

o DETRAN/MS, todas as atualizações de firmwares que compõem o equipamento, no prazo 

máximo de 30 (trinta) dias que estiverem disponíveis oficialmente no Brasil.  

2.1.3.23. Entende-se por atualização de firmware, toda e qualquer evolução, incluindo 

novas versões, liberações (releases), correções (patches, fixes, updates), service packs, 

builds e upgrades.  

2.1.3.24. Caberá exclusivamente ao DETRAN/MS a decisão de implantar ou não quaisquer 

atualizações de firmware disponibilizadas pela empresa a ser contratada. 

2.1.3.25. Os serviços deverão ser realizados nas instalações do DEPARTAMENTO 

ESTADUAL DE TRÂNSITO DE MS, localizado à Rodovia MS-80 Km 10 ï Saída para 

Rochedo, CEP 79114-901, em Campo Grande/MS. 

2.1.4. Fornecimento de serviços de substituição de peças e atualização de versão dos 

softwares/firmwares e suporte técnico on-site para os servidores Hiperconvergentes e 

Switches core e de distribuição. 

2.1.4.1. O Fornecimento do serviço deverá, independentemente de configuração, prover: 

a) Substituições de hardware ou componente defeituoso; 

b) Atualizações corretivas e evolutivas de firmware e software; 

c) Ajustes e configurações conforme melhores práticas da tecnologia; 

d) Demais procedimentos destinados a manter os módulos em perfeito estado de 

funcionamento;  

e) Fornecimento de informações e esclarecimento de dúvidas sobre administração, 

configuração, otimização, troubleshooting (conjunto de ações orientadas à resolução de 

problemas na infraestrutura de redes, computadores, sistemas ou serviços correlatos) ou 

utilização. 

2.1.4.2.  As atividades de suporte técnico englobam a realização de qualquer operação de 

administração, instalação e configuração da solução; 

http://www.detran.ms.gov.br/
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2.1.4.3. A manutenção compreende o serviço destinado a 

recolocar funcionalidade, recurso, componente ou módulo do 

equipamento em plenas condições de operação, quando apresentar rendimento aquém do 

previsto ou dano que impeça de funcionar.  

2.1.4.4. As manutenções serão realizadas mediante chamado técnico do DETRAN/MS, 

quando por esta avisada de que qualquer funcionalidade, recurso, componente ou módulo 

do equipamento apresentar defeito ou rendimento aquém do previsto, tendo por finalidade a 

correção, conserto ou reparação.  

2.1.4.5. As manutenções são entendidas como o diagnóstico, reparo e/ou substituição da 

funcionalidade, recurso, componente ou módulo do equipamento que apresentarem sinais 

de alerta de troca de peças e/ou partes danificados.  

2.1.4.6. No caso do item anterior, as peças e/ou partes serão substituídas sem ônus 

adicional para o DETRAN/MS.  

2.1.4.7. O DETRAN/MS poderá efetuar um número ilimitado de chamados técnicos para a 

empresa a ser contratada, em regime 24x7 (24 horas por dia, 7 dias por semana), pois por 

se tratar de servidores que atendem todo o processamento das transações realizadas pelo 

DETRAN/MS, é imprescindível que esses equipamentos fiquem o maior tempo possível em 

operação, motivo pelo qual o atendimento deve ser imediato e por técnicos devidamente 

habilitados e sem qualquer custo adicional.  

2.1.4.8. O chamado técnico deverá ocorrer por chamada telefônica ou sistema WEB.  

2.1.4.9. O atendimento a um chamado técnico deverá ser presencial no local de instalação 

dos equipamentos (on-site).  

2.1.4.10. A abertura de chamados será feita por uma plataforma ITSM (GSTI - 

Gerenciamento de Serviços de TI) sistema pertencente ao DETRAN/MS. A equipe de 

manutenção e suporte técnico, vinculada a este estudo preliminar, terá acesso para 

alteração, consulta, relatórios e fechamento de chamados, através dessa plataforma de 

ITSM (GSTI), onde os acessos serão definidos e repassados pela DIRTI. 

2.1.4.11. Na abertura ou registro de um chamado técnico, por qualquer uma das formas 

disponíveis, o DETRAN/MS deverá informar: data e hora de abertura do chamado, descrição 

do chamado, nível de severidade do chamado e identificação completa do solicitante.  
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2.1.4.12. Cada chamado técnico será classificado em um dos 4 

(quatro) graus de severidade, de acordo com a Tabela 2 a seguir: 

 

SEVERIDADE DEFINIÇÃO 
TEMPO 
REAÇÃO 

NS 
ACEITÁVEL 

GLOSAS 
APLICÁVEIS 

CRITÍCA 

É uma condição de emergência que 
paralisa a execução de qualquer 
módulo, componente ou utilitário do 
equipamento executando no 
ambiente de produção no 
DETRAN/MS, impedindo assim a 
utilização contínua de qualquer um 
dos recursos ou funcionalidades do 
equipamento, sejam eles nativos ou 
adaptados (customizados) para o 
DETRAN/MS, pela empresa 
fornecedora da solução. 

Iniciados em 
até 60 
minutos e 
solucionado
s em até 12 
horas 
corridas 

90% dos 
atendimento
s dentro do 
tempo de 
reação 

0,5% de 
decréscimo 
no valor total 
da Nota 
Fiscal para 
cada 
unidade 
percentual 
abaixo do 
NS Aceitável 

ALTA 

É uma condição, onde um erro ou 
problema severo causa uma grave 
perda do potencial operacional do 
equipamento ou paralisa totalmente 
uma funcionalidade crítica em sua 
operação. Nesse caso, mesmo que 
não esteja disponível em questão, a 
operação do equipamento pode 
continuar de modo restrito. 

Iniciados em 
até 2 horas 
e 
solucionado
s em até 24 
horas 
corridas. 

90% dos 
atendimento
s dentro do 
tempo de 
reação 

0,3% de 
decréscimo 
no valor total 
da Nota 
Fiscal para 
cada 
unidade 
percentual 
abaixo do 
NS Aceitável 

MÉDIA 

A condição correspondente ao nível 
de severidade média ocorre, 
tipicamente, a partir de um erro 
detectado em uma funcionalidade do 
equipamento, que dificulta seus 
usuários na condução de suas 
atividades, embora existam 
alternativas disponíveis para tal. 
Geralmente a origem são problemas 
pontuais que envolvem poucos 
usuários. 

Iniciados em 
até 4 horas 
comerciais e 
solucionado
s em até 36 
horas 
comerciais. 

70% dos 
atendimento
s dentro do 
tempo de 
reação 

0,1% de 
decréscimo 
no valor total 
da Nota 
Fiscal para o 
mês de 
referência 
para cada 
unidade 
percentual 
abaixo do 
NS aceitável 

BAIXA 

A condição corresponde ao nível de 
severidade baixa não se refere à 
perda de funcionalidade do 
equipamento, e, portanto, não cria 
nenhum impacto grave em sua 
operação. Os chamados para 
suporte técnico nesta categoria de 
severidade podem tratar de 
requisição de informações, melhorias 
ou esclarecimentos relativos à 
funcionalidade e documentação do 
equipamento. 

Iniciados em 
até 4 horas 
e 
solucionado
s em até 36 
horas 
comerciais 

60% dos 
atendimento
s dentro do 
tempo de 
reação  

0,1% de 
decréscimo 
no valor total 
da Nota 
Fiscal para o 
mês de 
referência 
para cada 
unidade 
percentual 
abaixo do 
NS Aceitável 

Tabela 2 ï Graus de Severidade 

2.1.4.13. O grau de severidade será atribuído pelo DETRAN/MS e poderá ser reclassificado 

pela empresa a ser contratada, desde que devidamente fundamentado.  
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2.1.4.14. A fornecedora da solução deverá retornar, via e-mail, a 

confirmação da abertura do chamado técnico, doravante 

denominado confirmação do chamado, contemplando as seguintes informações adicionais, 

além daquelas apresentadas pelo DETRAN/MS na sua abertura: código de identificação do 

chamado, identificação do responsável da fornecedora da solução pelo atendimento do 

chamado.  

2.1.4.15. Uma solução de contorno para um chamado técnico é uma solução temporária 

para um problema que não elimina a sua causa raiz, mas que reduz o impacto causado pelo 

problema, restabelecendo a disponibilidade, ainda que parcial, das funções principais do 

sistema afetado. A solução de contorno altera o estado (status) de pendente para 

contingenciado.  

2.1.4.16. Uma solução definitiva apresentada pela fornecedora da solução para um 

chamado técnico é aquela homologada pelo DETRAN/MS, pois elimina definitivamente a 

causa raiz de um problema. O chamado técnico pode então ser encerrado com o estado 

(status) de resolvido.  

2.1.4.17. Um chamado técnico somente será considerado contingenciado ou concluído com 

o aceite do DETRAN/MS, na forma de um visto na ordem de serviço correspondente.  

2.1.4.18. Após apresentar uma solução de contorno para o chamado técnico, a fornecedora 

da solução deverá retornar, via e-mail, a confirmação da execução do serviço, 

contemplando as seguintes informações: código de identificação do chamado, data e hora 

de conclusão do atendimento, descrição dos serviços executados e/ou da solução 

apresentada.  

2.1.4.19. Em caso de adoção de solução de contorno, sem prejuízo da solução definitiva 

cabível, a fornecedora da solução deverá emitir laudos, na periodicidade exigida pelo 

DETRAN/MS, informando sobre a evolução dos trabalhos para solucionar o problema de 

forma definitiva.  

2.1.4.20. Após apresentar uma solução definitiva para o chamado técnico, a fornecedora da 

solução deverá retornar, via e-mail, a confirmação da execução do serviço, contemplando as 

seguintes informações: código de identificação do chamado, data e hora de conclusão do 

atendimento, descrição dos serviços executados e/ou da solução apresentada.  
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2.1.4.21. Deverá ser garantido ao DETRAN/MS o pleno acesso 

aos sítios dos fabricantes dos produtos que compõem o 

equipamento, com direito a consultas a quaisquer bases de conhecimentos e fóruns de 

discussão disponíveis para seus usuários.  

2.1.4.22. Durante a vigência do contrato, a fornecedora da solução ficará obrigada a 

disponibilizar, sem ônus adicional para o DETRAN/MS, todas as atualizações de firmwares 

que compõem o equipamento, no prazo máximo de 30 (trinta) dias que estiverem 

disponíveis oficialmente no Brasil.  

2.1.4.23. Entende-se por atualização de firmware, toda e qualquer evolução, incluindo 

novas versões, liberações (releases), correções (patches, fixes, updates), service packs, 

builds e upgrades.  

2.1.4.24. Caberá exclusivamente ao DETRAN/MS a decisão de implantar ou não quaisquer 

atualizações de firmware disponibilizadas pela empresa a ser contratada. 

2.1.4.25. Os serviços deverão ser realizados nas instalações do DEPARTAMENTO 

ESTADUAL DE TRÂNSITO DE MS, localizado à Rodovia MS-80 Km 10 ï Saída para 

Rochedo, CEP 79114-901, em Campo Grande/MS. 

 

2.2. REQUISITOS LEGAIS (Decreto n. 15.477/2020, Anexo I, Item 2.2.2): 

2.2.1. Lei Federal nº 8.666, de 21 de Junho de 1993, que institui normas para licitações e 

contratos da Administração Pública Federal direta, autárquica e fundacional. 

2.2.2. Decreto Estadual 13.826 de 3 de dezembro de 2013, propõe, no seu artigo 2º, que o 

Departamento Estadual de Trânsito, como órgão executivo do Sistema Estadual de Trânsito, 

tem por finalidade implementar as medidas da Política Nacional de Trânsito e do Programa 

Nacional de Trânsito no território do Estado de Mato Grosso do Sul, diretamente ou por meio 

de terceiros, obedecida a legislação aplicável e o que dispõe o Código de Trânsito Brasileiro 

(CTB), em integração com os demais órgãos que compõem o Sistema Nacional de Trânsito. 

2.2.3. DECRETO Nº 15.477, DE 20 DE JULHO DE 2020 que dispõe sobre o processo de 

contratação de Soluções de Tecnologia da Informação e Comunicação (STIC), pelos órgãos 

da Administração Direta, pelas autarquias e pelas fundações do Poder Executivo Estadual, e 

dá outras providências. 
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2.3. REQUISITOS DE ARQUITETURA TECNOLÓGICA 

(Decreto n. 15.477/2020, Anexo I, Item 2.2.3): 

2.3.1. No atual cenário, o DETRAN-MS possui 2 links de comunicação (internet), devendo 

esses links trabalharem em conjunto, provendo ao DETRAN-MS alta disponibilidade e 

capacidade de transmissão para a natureza dos serviços executados. 

 

Operadora Taxa de transmissão (Mb) 

OI 100 

Embratel 300 
Tabela 3 - Operadoras 

2.3.2. A rede MPLS interliga todas as agências do estado ao SGI (Superintendência de 

Gestão a Informação) que por sua vez está interligado ao DETRAN/Sede de forma 

redundante conforme figura abaixo: 

Sede

Regionais

Agências

Práticos

SGI

MPLS OI

Fibra COMEP
1Gbps

MPLS
4Mbps

MPLS
2Mbps

MPLS
2Mbps

Lanlink
50Mbps

Visão rede MPLS

 

Figura 1 ï Rede MPLS 

2.3.3. Volume de Transações e Informações: O DETRAN possui cerca de 4920 usuários 

ativos divididos entre servidores, conveniados/credenciados (Centros de Formação de 

condutores, médicos, psicólogos e despachantes). 

2.3.4. O volume médio mensal de demandas para a assistência técnica foi de 672 (tarefas 

rotineiras, requisições de serviços e incidentes) de acordo com o levantamento do período 

de Dezembro de 2019 a outubro de 2020, conforme detalhado no gráfico abaixo:  
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2.3.5. A tabela a seguir apresenta, de forma geral os tipos de serviços mais demandados no 

período de Dezembro/2019 a Outubro/2020 para a Assistência Técnica:  

Assistência Técnica  

Categorias Total 

Zabbix 1158 

Suporte a Software 872 

Suporte Técnico 672 

Troca de Suprimento 609 

Conectividade 482 

Falha no Computador ou Periférico 457 

Dúvidas 440 

Informação 369 

Retorno da Assistência Técnica Externa 325 

Instalar ou Substituir Equipamentos 217 

Falha de Conexão de Rede 134 

Manutenção Preventiva de Equipamentos 121 

Liberar Acesso 95 

Remoção de Equipamento 85 

Compartilhar Pastas 80 

Instalar Software 79 

Orientação e Diagnóstico 74 

Conferência de Equipamento 58 

Instalação Microcomputador 57 

Figura 2 ï Demanda mensal de assistência técnica 

http://www.detran.ms.gov.br/


Processo nº  31/ 704.364/2020 
Data:          /08/2021  Fls.  
Rubrica:  Joelma  

 
 

Rodovia MS 080, Km 10 ï CEP: 79114 -901  
Tel.: 67 3368.0100 ï Campo Grande ï MS 
Central de Informações: 154 (Capital) ï 67 3368.0500 (Interior)  
Ouvidoria: 67 3368.0209 ï http://www.detran.ms.gov.br                        20 

Falha no Serviço de Impressão 50 

Envio para Assistência Técnica Externa 49 

CFTV 37 

Problema com LU (Logical Unit) 33 

Remoção de Suprimento 32 

Ajuste de Data/Hora 31 

Mudança de Layout 27 

Remanejamento de Equipamento 16 

Proxy 14 

Suporte ao Sistema do Banco do Brasil 14 

Ativar Ponto de Rede 11 

Software não funciona 9 

Mudança de Local 8 

Falha na Linha Telefônica 5 

Total geral 6720 

Tabela 4 ï Assistência Técnica ï Tipos de Serviços 

 
2.3.6. O volume médio mensal de demandas para a o suporte técnico é de 119 requisições, 

com o levantamento do período de dezembro de 2019 a outubro de 2020, conforme 

detalhado no gráfico abaixo: 

 

 

Figura 3 ï Demanda de suporte técnico 

 

2.3.7. A tabela a seguir apresenta, de forma geral os tipos de serviços mais demandados no 

período de Dezembro/2019 a Outubro/2020 para o suporte técnico:  
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CATALOGO DE SERVIÇOS QTD 

07 - Preparação de ambientes tecnológicos (produção, homologação e teste) 43 

20 - Execução de uma tarefa de manutenção corretiva e integração do código 
modificado no repositório padrão 

25 

25 - Execução de atividades de Administração de Dados, com suporte de ferramenta 
automatizada 

1 

42 - Desenvolvimento de treinamentos, palestras e outros eventos de interesse da 
DIRTI (hora) 

1 

44 - Execução de Tarefas de Cadastramento de usuários para liberação de acessos 
em ambiente de Mainframe 

3 

47 - Atendimentos de Usuários via telefone para esclarecimentos de dúvidas e/ou 
correção de problemas no Sistema 

8 

48 - Participação em reuniões com as Diretorias e/ou áreas fins do DETRAN-MS 1 

53 - Atendimento de plantões 40 

56 - Administração de usuários, grupos, políticas de grupo, políticas de usuários e 
acessos 

334 

57 - Administração do ambiente de backup de alta plataforma e baixa plataforma (x86) 54 

58 - Suporte ao Usuário de Sistemas de Informação no tratamento de ocorrência de 
erros/incidentes/problemas 

25 

59 - Atividade de conectar equipamento, instalação física do equipamento, ativação de 
equipamento 

9 

62 - Automatização de procedimento ou rotina no ambiente de produção 30 

63 - Avaliação de novos produtos, novas versões e novas tecnologias 4 

64 - Elaboração de documentação técnica, emissão de relatório técnico ou parecer 
técnico 

21 

65 - Instalação e configuração de ambiente para o usuário 30 

66 - Instalação, configuração e administração de ambiente corporativo Anti-Spam, 
Antivírus, Mail Server 

66 

67 - Instalação, configuração e administração de ambiente corporativo VPN, IPS, IDS, 
DNS, DHCP, ServerFile, Print Server, FTP e serviço de diretório 

58 

68 - Instalação, configuração e administração de certificados digitais 18 

70 - Instalação, configuração e administração de firewalls baseado em appliance, 
virtual appliance ou software, acelerador de aplicação, acelerador de conteúdo, 
acelerador de link de comunicação 

35 

71 - Instalação, configuração e administração de roteadores, switches e equipamentos 
de comunicação 

142 

72 - Instalação, configuração e administração de servidores de rede, ambiente de 
virtualização e máquinas virtuais em ambientes Windows e Linux 

90 

72 - Instalação, configuração e administração de servidores de rede, ambiente de 
virtualização e máquinas virtuais em ambientes Windows e Linux 

2 

73 - Instalação, configuração e administração de sistemas de storage e 
armazenamento 

12 

74 - Monitoramento da Infraestrutura de redes, servidores, storages e ativos 66 

75 - Planejamento, controle e programação de rotinas de ambiente de produção de 
sistemas de informação 

1 

77 - Suporte e atendimento 2º nível aos usuários 184 

Total Geral 1303 

Tabela 5 ï Catálogo de serviços 


