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GOVERNO DO ESTADO DE MATO GROSSO DO SUL
SECRETARIA DE ESTADO DE JUSTICA E SEGURANGA PUBLICA

Departamento Estadual de Transito

1. NECESSIDADE DA CONTRATAGCAO  (Decreto  n. [ ISRetieiaseatacs

15.477/2020, Art. 8°, | Rubrica: Joelma

1.1. IDENTIFICACAO DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO (Decreto n.
15.477/2020, Anexo |, Iltem 1):

1.1.1. A Equipe de Planejamento da Contratacéo elaborou o Estudo Técnico Preliminar com
0 objetivo de pesquisar uma Solucdo de Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo (TIC)
gue contemple os servicos de manutengdo em equipamentos de processamento de dados,
para analise da sua viabilidade e levantamento dos elementos essenciais que servirdo para
compor o Termo de Referéncia, de forma que melhor atenda as necessidades da Diretoria
de Tecnologia da Informacdo (DIRTI) do Departamento Estadual de Transito 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 contratagdo serd via Licitagdo na modalidade Preg&o Eletrdnico, conforme a Lei
Federal n°® 8.666/93, Lei Federal n° 10.520/2002 e Decreto Estadual 15.327/2019

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

Anexo I, Item 1.1):

1.2.1.0 DETRAN MS é uma autarquia que, além de operar e desenvolver sistemas e
processos de alta complexidade, hospeda e disponibiliza estas aplicacbes, tanto para o
publico interno assim como para cidaddos. Para tanto, mantém um parque de hardware
proprietario bastante significativo e crescente, dadas as demandas cada vez maiores de
atualizacdes tecnoldgicas. Servidores de alta performance, bancos de dados, ativos de rede,
impressoras e periféricos, equipamentos de backup e seguranga entre outros, distribuidos
em todos os municipios do MS, que necessitam estar com uma disponibilidade de 100 %,

considera-se definitivamente que sdo de misséo critica.

1.2.2.Nesse contexto a estratégia do DETRAN/MS est4 voltada em aproveitar a utilizacao
desses equipamentos, que j& se encontram em regime de producdo, todos de propriedade
do DETRAN/MS, e instalados nas agéncias do DETRAN/MS e na sua SEDE e ainda
possuem um grande periodo de vida u(til. Segundo a Receita Federal, conforme o
documendgpr eftb a- «o0 de Bens do Ativo | mobi l
sofrem depreciagdo de 20% (vinte por cento) ao ano, o que leva a necessidade de
substituicdo do mesmo a cada periodo de 5 anos. Como esses equipamentos, estdo

praticamente com menos da metade de sua vida util, cerca de dois anos em utilizacao, resta
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assisténcia técnica e suporte técnico a infraestrutura de Tl para

manter o seu parque atual de informatica.

1.2.3.0 modelo atual de aquisicdo de equipamentos é fundamental para determinar a
necessidade de mudancga, visando a maior economicidade e racionalidade na utilizagdo dos
recursos publicos. No entanto, cabe a analise que, neste modelo, o capital fica imobilizado
tendo como consequéncia, a necessidade de alto investimento no primeiro ano do projeto,

sendo posteriormente gasto os recursos referentes & manutencao do parque.

1.2.4.0utro ponto a ressaltar é que, quando da compra do bem, este é amparado por um
servigo de assisténcia técnica durante o periodo de sua garantia, que s6 cobrem os defeitos
oriundos da fabricacdo dos equipamentos. Para os demais problemas ocorridos durante a
garantia do equipamento ou as manutengdes posteriores ao término da garantia,
demandardo contratagdes individualizadas, que seguiréo o tramite administrativo, tornando
a manutencao e o suporte técnico custosos, se analisados o esfor¢co e 0 tempo necessarios
para a Administracdo Publica elaborar a documentagcdo necesséria, e ainda inutilizando o

referido equipamento até a contratagdo da manutengédo em questao.

1.2.5. Esses equipamentos ja estdo distribuidos geograficamente, no Data Center e pelas
agéncias, em todo o Estado de Mato Grosso do Sul, o que acarretaria um prejuizo e uma
logistica enorme para retirar todos esses equipamentos e fazer toda a troca por outros
equipamentos contratados por essa modalidade, além de gerar interrupgdo dos servicos em
virtude do tempo de espera para a substituicdo. Acarretaria, também, um dano enorme com
relacdo a configuracdo, customizacdo, parametrizacdo, performance, ou seja, até que se
chegue na afinacdo adequada para os ambientes operacionais e de produgcdo 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 publico do quadro efetivo, concursado na area de informatica. Nesse
caso, além de fazer aquisicao dos equipamentos o DETRAN/MS devera manter uma equipe
de técnicos em manutencao e suporte técnico, para apoiar o Data center e a estrutura de 85
(oitenta e cinco) postos de atendimento espalhados pelo Estado inteiro, 0 que demandaria
de um contrato de assisténcia técnica para fazer esse atendimento e manter, inclusive com

pecas, suprimentos e insumos, o parque de equipamentos do DETRAN/MS.
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COMO SOLUCAO DE TIC (Decreto n. 15.477/2020, Art. 5°,

Paragrafo Unico):

1.3.1. O Decreto Estadual n. 15.477 de 20 de julho de 2020, em seu Art. 2°, Xl, assim
consider a: A Xl Solu-«o0o de Tecnologia da |
bens e/ou de servicos que apoiam processos de negdécio, mediante a conjugacao de
recursos, processo e técnicas utilizados para obter, processar, armazenar, disseminar e

fazer uso de informa-»eso.

1.3.2. Em virtude disto, o entendimento acerca da conceituacdo apresentada se baseia na
utilizacdo de bens (hardware), sistemas de informacdo (software) e/ou servicos de TIC,
tendo como finalidade o processamento de dados e informacdes digitais para o alcance dos

resultados pretendidos pela contratagéo.

1.3.3. Considerando que a solugdo em estudo engloba elementos com as caracteristicas
descritas acima, de modo a atender a necessidade que a desencadeou, pode-se afirmar que
esta contratacdo compreende uma solugéo de tecnologia, e assim sendo devera seguir as

diretrizes estabelecidas no Decreto Estadual supracitado.

2. REQUISITOS DA CONTRATAGCAO (Decreto n. 15.477/2020, Art. 8°, 1)

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

2.1.1. A contratacdo de servico de manutengcdo em equipamentos de processamento de

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

2.1.1.1. Fornecimento de Servicos de Assisténcia técnica, on-site ou remoto, com
substituicdo de pecas nos equipamentos de informatica existentes e instalados nas agéncias
de transito e no Detran/Sede, inclusive com fornecimento de suprimentos necessérios para
a continuidade dos servicos de impressdo, manutencdo da infraestrutura fisica da rede,

instalacéo e apoio a operacdo de microcomputadores e ativos de rede.

2.1.1.2. Fornecimento de servicos de substituicdo de pecas e atualizacdo de versdo dos
softwares/firmwares e suporte técnico on-site para os equipamentos de Gerenciamento de

Trafego de Aplicactes, Aceleracdo WEB e Firewall de Aplicacao.
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2.1.1.3. Fornecimento de servigos de substituicAo de pecas e | Rubrica:joeima

atualizacdo de versdo dos softwares/firmwares e suporte técnico

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

2.1.2. Para os servicos de Fornecimento de Assisténcia técnica, on-site ou remoto, com
substituicdo de pecas dos equipamentos de informatica instalados nas agéncias de transito
e no Detran/Sede, inclusive com fornecimento de suprimentos necessarios para a
continuidade dos servicos de impressdo, manutencado da infraestrutura fisica da rede,

instalacéo e apoio a operacdo de microcomputadores e ativos de rede:

2.1.2.1. A Fornecedora da solucao deverd instalar - executando os servigos e fornecendo
materiais - pontos de telecomunicacdo em meio metalico e a respectiva infraestrutura

elétrica para ligacao do computador destinado ao referido ponto;

2.1.2.2. O ponto de telecomunicagdo metalico para rede légica 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 padréo brasileiro,
para alimentacdo exclusivo dos equipamentos de T.I.C. (Tecnologia da Informacdo e

Comunicacao);

2.1.2.4. O ponto de telecomunicagdo Optica corresponde a todo o passivo a partir do
distribuidor (DIO), envolvendo o cabo Optico, a tomada Optica de terminagdo, o conector

Optico de campo e o cordao 6ptico de terminacao;
2.1.2.5. Os servicos e instalagdes deverdo observar as normas técnicas vigentes;
2.1.2.6. A Fornecedora da solucao devera ainda fornecer e instalar:

a) Eletrodutos e elementos de emendas e fixacdo, incluindo a remocéo e recolocacéo de
forros falsos e outras estruturas cujo manuseio seja necessario para a execucdo da

instalacéo;
b) Linha de canaletas e seus acessorios;

c) Caberd ainda a Fornecedora da solucdo o servico de Certificagdo de ponto de
telecomunicacfes e a identificacdo da infraestrutura de comunicacdo de rede ldgica e

Optica;
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2.1.2.7. A Fornecedora da solucdo devera prestar manutengdo | Rubrica:Joeima

preventiva e corretiva, com fornecimento de pecas nos

microcomputadores e demais equipamentos e dispositivos tecnoldgicos descritos no item
3.2.1, inclusive com fornecimento de suprimentos necesséarios para a continuidades dos
servicos de impressao, manutencao da infraestrutura fisica da rede, instalacdo e apoio a
operacionalizacdo e ativos de rede, voltados ao atendimento de demandas corporativas e
internas do 6rgéo e instalados nas dependéncias do DETRAN-MS, Capital e Interior;

2.1.2.8. A Fornecedora da solucdo devera apresentar, Relatério Técnico Mensal com todas
os atendimentos, ao gestor do contrato. Anualmente deverd apresentar relatério com
inventario contendo a relacdo dos equipamentos com sua localizacdo, marca/modelo,

patriménio, nimero de série e responsavel, conforme ANEXO I;

2.1.2.9. A manutencgdo preventiva sera realizada, semestralmente ou em conformidade com
as recomendag0Oes dos fabricantes dos equipamentos, com o prévio agendamento junto aos

usuarios conforme segue:
a) Remocao do excesso de poeira;

b) Se necessério, lavar a placa com alcool isopropilico, tomando os devidos cuidados de

secar, etc.;

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

componente;

d) Limpeza dos coolers e verificacdo da eficiéncia de sua rotacdo, se necessario,

substitui-los;
e) Lubrificar as pecas méveis e engrenagens;

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

(antes de montéa-las novamente);

g) Checagem do estado dos parafusos, fixacdo dos coolers e dos outros componentes;
h) Teste de carga da fonte;

i) Verificacdo das condicBes das baterias (Short-breaks e No-Breaks);

i) Executar teste de memobria;
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k) Verificagdo e remogdo de virus, utilizando o software | Rubrica:oeima

antivirus licenciado pelo DETRAN/MS;

) Verificagdo e remocdo de spywares, utlizando softwares licenciados pelo
DETRAN/MS;

m) Limpeza de arquivos temporarios;

n) Criar uma midia com o sistema operacional sadio, dr i ver 6s e progr amas

para uma recuperacao mais rapida do microcomputador;
0) Verificar disposi¢éo dos cabos dentro do gabinete, garantindo a circulagéo de ar;

p) Limpeza externa do gabinete, se possivel, passando polidor nos gabinetes, inclusive
nas partes plasticas;

g) Remover a umidade, usando produtos especificos para sua absorcao.

2.1.2.10. A manutencdo corretiva devera ser realizada, assim que solicitada observando

0s seguintes procedimentos:

a) Diagnosticar incidentes e avarias em componentes eletrdbnicos de computadores e
perif®ricos (Ahardwareo) de acordo com instr

utilizando os procedimentos e instrumentos adequados;

b) Corrigir as anomalias em componentes eletrénicos de computadores e periféricos
(Ahar dwar eo) , raegdkse tleu aubdstitoicdo oep ajustamento de pecas e

componentes garantindo os padrdes de qualidade pretendidos;

c¢) Ensaiar o funcionamento de computadores e periféricos, testando a instalacdo de
pecas e componentes e efetuando, quando necessario, configuracbes dos sistemas

informéticos instalados;

d) Prestar assisténcia técnica aos usuarios esclarecendo possiveis duvidas sobre o

funcionamento dos equipamentos de informatica que repara.

2.1.2.11. Outras atividades técnicas que deverdo ser realizadas, com o0 prévio

agendamento junto aos usuarios conforme seguem:

a) Ativacdes de pontos de rede;
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b) Mudanca de equipamento de local por motivo de | Rubrica:iema

readequacdo no layout da sala, ou mudanca do setor que

impliguem em retirada do equipamento para outro local.

c) Instalagdo e/ou  substituicdo de equipamentos de informética como
microcomputadores, impressoras, scanners, leitores de codigos de barras, racks,

switches de rede, access point e afins;

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

pastas da rede;

2.1.2.12. Para atendimento as especificacdes dos servicos de manutenc¢do, a fornecedora
da solucao devera ofertar o servico pelo regime 8x5, que é o regime de oito horas por dia e
cinco dias por semana (regime de horério comercial), pois o atendimento deverd acontecer
nos horarios em que as agéncias estdo em operacgdo e 0s servi¢cos executados devidamente

autorizados e recebidos pela geréncia da agéncia.

2.1.2.13. O DETRAN/MS podera efetuar um namero ilimitado de chamados técnicos para

a Empresa a ser contratada, em regime 8x5.

2.1.2.14. Necessidade de fornecimento continuo de suprimentos consumiveis (exceto

papel) para a continuidade dos servigos de impresséo.

2.1.2.15. Atendimento as demandas de suprimento em todas as agéncias de transito do

estado e no Detran/Sede.

2.1.2.16. Os suprimentos (exceto papel) como toneres, kit de manutencdo e fitas para
impressoras matriciais, sdo itens que ndo precisam estar em estoque centralizado para
atender as agéncias de transito e o Detran/Sede, além de que, se ficar por conta do 6rgéo
de transito controlar estoque e enviar o suprimento, demandard pagamento de frete para
envio do material solicitado, ocupara espaco 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 agéncias de transito e Detran/Sede, visando a reducao
e otimizacdo de custos, agilidade na substituicdo e reposicdo de suprimentos, economia

com contratos de manutencdo de suprimentos.
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2.1.2.18. O suprimento devera ser disponibilizado e entregue N0 | Rubrica:joeima

local solicitante em até 3 dias Uteis apdés a abertura da

solicitagao.

2.1.2.19. A solicitacdo podera ser feita por e-mail, por telefone, ou por um software
especifico para esse fim.

2.1.2.20. Os toneres deverdo ser de alto rendimento, o cartucho n&o pode ser
remanufaturado e o produto deve ser 100% genuino da Lexmark (original Lexmark).

2.1.2.21. Os kits fotocondutores deverdo ser de alto rendimento e n&do pode ser
remanufaturado. O produto deve ser 100% genuino da Lexmark (original Lexmark).

2.1.2.22. A empresa a ser contratada, quando houver a necessidade de emenda Optica por
fusdo em cabo O6ptico, também devera fornecer material e servicos de fusdo, medicéo,
certificacdo e diagndsticos por par de fibra e identificacdo, instalado em DIO ou Terminador

Optico e em rack nas dependéncias do DETRAN/MS.

2.1.3. Para o fornecimento de servicos de substituicdo de pegas e atualizagédo de verséo
dos softwares/firmwares e suporte técnico on-site para os equipamentos de Gerenciamento

de Trafego de Aplicacdes, Aceleracdo WEB e Firewall de Aplicacao.

2.1.3.1. O Fornecimento do servi¢o devera, independentemente de configuracdo, prover:
a) Substituicbes de hardware ou componente defeituoso;
b) Atualizac®es corretivas e evolutivas de firmware e software;
c¢) Ajustes e configuracdes conforme melhores praticas da tecnologia;

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

funcionamento;

e) Fornecimento de informacbGes e esclarecimento de duvidas sobre administracao,
configuracao, otimizacédo, troubleshooting (conjunto de acfes orientadas a resolucao de
problemas na infraestrutura de redes, computadores, sistemas ou servigos correlatos) ou

utilizacao.

2.1.3.2. As atividades de suporte técnico englobam a realizacdo de qualquer operacédo de

administracdo, instalacdo e configuracédo da solugéo;
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2.1.3.3. A manutengdo compreende o0 servico destinado a | Rubrica:oeima

recolocar funcionalidade, recurso, componente ou médulo do
equipamento em plenas condi¢bes de operacdo, quando apresentar rendimento aquém do

previsto ou dano que impeca de funcionar.

2.1.3.4. As manutencBes serdo realizadas mediante chamado técnico do DETRAN/MS,
guando por esta avisada de que qualquer funcionalidade, recurso, componente ou moédulo
do equipamento apresentar defeito ou rendimento aquém do previsto, tendo por finalidade a

correcao, conserto ou reparacao.

2.1.3.5. As manutencdes sao entendidas como o diagnéstico, reparo e/ou substituicdo da
funcionalidade, recurso, componente ou modulo do equipamento que apresentarem sinais

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

2.1.3.6. No caso do item anterior, as pecas e/ou partes serdo substituidas sem 06nus
adicional para o DETRAN/MS.

2.1.3.7. Para atendimento as especificacdes dos servicos, a fornecedora da solugédo devera
ofertar o servigo pelo regime 8x5, que € o regime de oito horas por dia e cinco dias por
semana (regime de horario comercial), pois 0 atendimento devera acontecer nos horarios
em gue as agéncias estdo em operacao e os servigos executados devidamente autorizados

e recebidos pela geréncia da agéncia.
2.1.3.8. O chamado técnico devera ocorrer por chamada telefénica ou sistema WEB.

2.1.3.9. O atendimento a um chamado técnico devera ser presencial no local de instalagédo

dos equipamentos (on-site).

2.1.3.10. A abertura de chamados sera feita por uma plataforma ITSM (GSTI -
Gerenciamento de Servicos de TI) sistema pertencente ao DETRAN/MS. A equipe de
manutencdo e suporte técnico, vinculada a este estudo preliminar, terd acesso para
alteracdo, consulta, relatorios e fechamento de chamados, através dessa plataforma de

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

2.1.3.11. Na abertura ou registro de um chamado técnico, por qualquer uma das formas
disponiveis, 0o DETRAN/MS deverd informar: data e hora de abertura do chamado, descri¢do

do chamado, nivel de severidade do chamado e identificacdo completa do solicitante.
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2.1.3.12. Cada chamado técnico sera classificado em um dos 4

Data:

Processo n® 31/ 3642020
/08/2021 Fls.
Rubrica: Joelma

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

~ TEMPO A GLOSAS

SEVERIDADE | DEFINICAO REACAO NS ACEITAVEL APLICAVEIS
E uma condicdo de emergéncia que
paralisa a execugéo de qualquer
maédulo, componente ou utilitario do 0,5% de
equipamento execut~ando no Iniciados em até decréscimo no
ambiente de produgéo no 60 minutos e 90% dos valor total da

" DETRAN/MS, impedindo assim a : atendimentos Nota Fiscal para

CRITICA o . solucionados em .

utilizagdo continua de qualquer um . dentro do tempo | cada unidade
- . até 12 horas ~

dos recursos ou funcionalidades do corridas de reacéo percentual
equipamento, sejam eles nativos ou abaixo do NS
adaptados (customizados) para o Aceitavel
DETRAN/MS, pela empresa
fornecedora da solucéo.
E uma condicdo, onde um erro ou
problema severo causa uma grave 0.3% de
perda do potencial operacional do .

. ) - . decréscimo no
equipamento ou paralisa totalmente | Indiciado em até 90% dos valor total da
uma funcionalidade critica em sua 2 horas e - .

ALTA operacgdo. Nesse caso, mesmo que | solucionados em atendimentos Nota F'S.Ca' para
nédo este'é disponivel r;enhuma até 24 horas dentro do tempo | cada unidade
solucéo ée coﬁtorno ara o corridas de reacdo percentual

¢ op . ’ abaixo do NS
problema em questéo, a operagéo o
. X Aceitavel
do equipamento pode continuar de
modo restrito.
A con_dl(;,ao colrrgsponde ao nivel de 0.1% de
severidade média ocorre, decrésci
e ; ecréscimo no
tipicamente, a partir de um erro - .
. ; Iniciados em até valor total da
detectado em uma funcionalidade .
. e 4 horas 70% dos Nota Fiscal para
do equipamento, que dificulta seus - - N
- P ~ comerciais e atendimentos 0 més de
MEDIA usuarios na condugdo de suas : P
- . solucionados em | dentro do tempo | referéncia para
atividades, embora existam p ~ .
. . L até 36 horas de reagéo cada unidade
alternativas disponiveis para tal. S
) ~ comerciais percentual
Geralmente a origem sdo .
) abaixo do NS
problemas pontuais que envolvem o
. Aceitavel.
poUCOS USUarios.
A condicdo correspondente ao nivel
de severidade baixa néo se refere a 0,1% de
perda de funcionalidade do decréscimo no
equipamento, e, portanto, ndo cria - . valor total da
- Iniciados em até .
nenhum impacto grave em sua 4 horas e 60% dos Nota Fiscal para
operacdo. Os chamados para : atendimentos 0 més de

BAIXA P . solucionados em P

suporte técnico nesta categoria de . dentro do tempo | referéncia para
: até 36 horas ~ ;
severidade podem tratar de e de reagédo cada unidade
A . ~ comerciais
requisicao de informacdes, percentual
melhorias ou esclarecimentos abaixo do NS
relativos a funcionalidade e Aceitavel.
documentacdo do equipamento.

Tabela 11 Graus de Severidade

2.1.3.13. O grau de severidade sera atribuido pelo DETRAN/MS e podera ser reclassificado

pela empresa a ser contratada, desde que devidamente fundamentado.

2.1.3.14. A fornecedora da solucdo devera retornar, via e-mail, a confirmacéo da abertura
do chamado técnico, doravante denominado confirmacdo do chamado, contemplando as

seguintes informagBes adicionais, além daquelas apresentadas pelo DETRAN/MS na sua
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Ly . - ~ . - ~ Processo n° 31/ 3642020
abertura: codigo de identificacdo do chamado, identificacdo dO | pata:  /08/2021 Els.

Rubrica: Joelma

responsavel da fornecedora da solucdo pelo atendimento do

chamado.

2.1.3.15. Uma solugédo de contorno para um chamado técnico € uma solugédo temporéria
para um problema que n&o elimina a sua causa raiz, mas que reduz o impacto causado pelo
problema, restabelecendo a disponibilidade, ainda que parcial, das fungdes principais do
sistema afetado. A solugdo de contorno altera o estado (status) de pendente para
contingenciado.

2.1.3.16. Uma solugdo definitiva apresentada pela fornecedora da solugdo para um
chamado técnico é aquela homologada pelo DETRAN/MS, pois elimina definitivamente a
causa raiz de um problema. O chamado técnico pode entdo ser encerrado com o estado

(status) de resolvido.

2.1.3.17. Um chamado técnico somente sera considerado contingenciado ou concluido com

o0 aceite do DETRAN/MS, na forma de um visto na ordem de servigo correspondente.

2.1.3.18. Apos apresentar uma solucao de contorno para o chamado técnico, a fornecedora
da solucdo devera retornar, via e-mail, a confirmagdo da execugdo do servigo,
contemplando as seguintes informacdes: codigo de identificagcdo do chamado, data e hora
de conclusdo do atendimento, descricdo dos servicos executados e/ou da solugéo

apresentada.

2.1.3.19. Em caso de adocéo de solugédo de contorno, sem prejuizo da solucdo definitiva
cabivel, a fornecedora da solugdo devera emitir laudos, na periodicidade exigida pelo
DETRAN/MS, informando sobre a evolucdo dos trabalhos para solucionar o problema de

forma definitiva.

2.1.3.20. Apdés apresentar uma solugéo definitiva para o chamado técnico, a fornecedora da
solucao devera retornar, via e-mail, a confirmacao da execuc¢ao do servico, contemplando as
seguintes informag@es: cédigo de identificagcdo do chamado, data e hora de conclusédo do

atendimento, descri¢do dos servi¢cos executados e/ou da solucéo apresentada.

2.1.3.21. Devera ser garantido ao DETRAN/MS o pleno acesso aos sitios dos fabricantes
dos produtos que compdem o equipamento, com direito a consultas a quaisquer bases de

conhecimentos e féruns de discusséo disponiveis para seus USUArios.
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Processo n°® 31/ 3642020
o Data: 108/2021 Fls.
2.1.3.22. Durante a vigéncia do contrato, a fornecedora da | Rubrica:oema

solucéo ficar4 obrigada a disponibilizar, sem 6nus adicional para
o DETRAN/MS, todas as atualiza¢fes de firmwares que compdem o equipamento, no prazo
méaximo de 30 (trinta) dias que estiverem disponiveis oficialmente no Brasil.

2.1.3.23. Entende-se por atualizacdo de firmware, toda e qualquer evolucéo, incluindo
novas versoes, liberacdes (releases), correcbes (patches, fixes, updates), service packs,
builds e upgrades.

2.1.3.24. Caberé exclusivamente ao DETRAN/MS a deciséo de implantar ou ndo quaisquer
atualizacdes de firmware disponibilizadas pela empresa a ser contratada.

2.1.3.25. Os servicos deverdo ser realizados nas instalagbes do DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO DE MS, localizado & Rodovia MS-80 Km 10 i Saida para
Rochedo, CEP 79114-901, em Campo Grande/MS.

2.1.4. Fornecimento de servicos de substituicdo de pecas e atualizacdo de versdo dos
softwares/firmwares e suporte técnico on-site para os servidores Hiperconvergentes e

Switches core e de distribui¢ao.

2.1.4.1. O Fornecimento do servi¢o devera, independentemente de configuracdo, prover:
a) Substituicbes de hardware ou componente defeituoso;
b) Atualizacdes corretivas e evolutivas de firmware e software;
c¢) Ajustes e configuracdes conforme melhores praticas da tecnologia;

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

funcionamento;

e) Fornecimento de informacfes e esclarecimento de dividas sobre administracao,
configuracao, otimizacgao, troubleshooting (conjunto de acfes orientadas a resolucao de
problemas na infraestrutura de redes, computadores, sistemas ou servi¢os correlatos) ou

utilizacao.

2.1.4.2. As atividades de suporte técnico englobam a realizacdo de qualquer operacado de

administracdo, instalacéo e configuracédo da solugéo;
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Processo n° 31/ 3642020
. . . Data: 108/2021 Fls.
2.1.4.3. A manutengdo compreende 0 servico destinado a | Rubrica:oeima

recolocar funcionalidade, recurso, componente ou médulo do
equipamento em plenas condi¢bes de operacdo, quando apresentar rendimento aquém do

previsto ou dano que impeca de funcionar.

2.1.4.4. As manutencBes serdo realizadas mediante chamado técnico do DETRAN/MS,
guando por esta avisada de que qualquer funcionalidade, recurso, componente ou moédulo
do equipamento apresentar defeito ou rendimento aquém do previsto, tendo por finalidade a

correcao, conserto ou reparacao.

2.1.4.5. As manutencdes sao entendidas como o diagndstico, reparo e/ou substituicdo da
funcionalidade, recurso, componente ou modulo do equipamento que apresentarem sinais

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

2.1.4.6. No caso do item anterior, as pecas e/ou partes serdo substituidas sem 06nus
adicional para o DETRAN/MS.

2.1.4.7. O DETRAN/MS podera efetuar um namero 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 transagdes realizadas pelo
DETRAN/MS, é imprescindivel que esses equipamentos figuem o maior tempo possivel em
operagdo, 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 devera ocorrer por chamada telefénica ou sistema WEB.

2.1.4.9. O atendimento a um chamado técnico devera ser presencial no local de instalacdo

dos equipamentos (on-site).

2.1.4.10. A abertura de chamados sera feita por uma plataforma ITSM (GSTI -
Gerenciamento de Servicos de TI) sistema pertencente ao DETRAN/MS. A equipe de
manutencdo e suporte técnico, vinculada a este estudo preliminar, terd acesso para
alteracdo, consulta, relatorios e fechamento de chamados, através dessa plataforma de

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

2.1.4.11. Na abertura ou registro de um chamado técnico, por qualquer uma das formas
disponiveis, 0o DETRAN/MS deverd informar: data e hora de abertura do chamado, descricdo

do chamado, nivel de severidade do chamado e identificacédo completa do solicitante.
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L 3 . Data: 108/2021 Fls.
2.1.4.12. Cada chamado técnico sera classificado em um dos 4 | Rubrica:joeima
(quatro) graus de severidade, de acordo com a Tabela 2 a seguir:
~ TEMPO NS GLOSAS
SSVSRIPARIS | AN REACAO ACEITAVEL | APLICAVEIS
E uma condicdo de emergéncia que
paralisa a execucdo de qualquer 0,5% de
modulo, componente ou utilitario do Iniciados em decréscimo
equipamento executando no . o no valor total
ambiente de producéo no atg 60 90% c_jos da Nota
i X . minutos e atendimento ;
" DETRAN/MS, impedindo assim a : Fiscal para
CRITICA o . solucionado | s dentro do
utilizagdo continua de qualquer um sematé 12 | tempo de cada
dos recursos ou funcionalidades do horas rea %o unidade
equipamento, sejam eles nativos ou ! & percentual
) corridas X
adaptados (customizados) para o abaixo do
DETRAN/MS, pela empresa NS Aceitavel
fornecedora da solucéo.
E uma condicdo, onde um erro ou 0,3% de
problema severo causa uma grave Iniciados em decréscimo
perda do potencial operacional do . no valor total
. . até 2 horas 90% dos
equipamento ou paralisa totalmente ! da Nota
) : o e atendimento .
uma funcionalidade critica em sua . Fiscal para
ALTA ~ solucionado | s dentro do
operagdo. Nesse caso, mesmo que . cada
~ . . ~ sem até 24 | tempo de )
ndo esteja disponivel em questdo, a horas reacso unidade
operacdo do equipamento pode . & percentual
; . corridas. .
continuar de modo restrito. abaixo do
NS Aceitavel
A condicao correspondente ao nivel 0,1% de
de severidade média ocorre, decréscimo
tipicamente, a partir de um erro Iniciados em no valor total
detectado em uma funcionalidade do . da Nota
. e até 4 horas 70% dos :
equipamento, que dificulta seus comerciais e | atendimento Fiscal para o
. usuarios na conducdo de suas : més de
MEDIA L . solucionado | s dentro do .
atividades, embora existam . referéncia
: . P sem até 36 | tempo de
alternativas disponiveis para tal. ~ para cada
! ~ horas reacao .
Geralmente a origem sdo problemas . unidade
: comerciais.
pontuais que envolvem poucos percentual
usuarios. abaixo do
NS aceitavel
A condicdo corresponde ao nivel de 0,1% de
severidade baixa ndo se refere a decréscimo
perda de  funcionalidade do Iniciados em no valor total
equipamento, e, portanto, ndo cria até 4 horas 60% dos dgi Nota
nenhum impacto grave em sua . Fiscal para o
operagdo. Os chamados para ¢ atendimento més de
BAIXA . . solucionado | s dentro do .
suporte técnico nesta categoria de . referéncia
. sem até 36 | tempo de
severidade podem  tratar de horas reacso para cada
requisicdo de informacdes, melhorias - ¢ unidade
) . - | comerciais
ou esclarecimentos relativos a percentual
funcionalidade e documentacdo do abaixo do
eguipamento. NS Aceitavel

Tabela 27 Graus de Severidade

2.1.4.13. O grau de severidade sera atribuido pelo DETRAN/MS e podera ser reclassificado

pela empresa a ser contratada, desde que devidamente fundamentado.
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Processo n°® 31/ 3642020
N ; . . Data: 108/2021 Fls.
2.1.4.14. A fornecedora da solucdo devera retornar, via e-mail, a | Rubrica:soeima

confirmacdo da abertura do chamado técnico, doravante

denominado confirmagdo do chamado, contemplando as seguintes informagfes adicionais,
além daquelas apresentadas pelo DETRAN/MS na sua abertura: codigo de identificacdo do
chamado, identificacdo do responséavel da fornecedora da solu¢do pelo atendimento do
chamado.

2.1.4.15. Uma solugdo de contorno para um chamado técnico é uma solucdo temporaria
para um problema que n&o elimina a sua causa raiz, mas que reduz o impacto causado pelo
problema, restabelecendo a disponibilidade, ainda que parcial, das fungbes principais do
sistema afetado. A solugdo de contorno altera o estado (status) de pendente para
contingenciado.

2.1.4.16. Uma solugdo definitiva apresentada pela fornecedora da solugdo para um
chamado técnico é aquela homologada pelo DETRAN/MS, pois elimina definitivamente a
causa raiz de um problema. O chamado técnico pode entdo ser encerrado com o estado

(status) de resolvido.

2.1.4.17. Um chamado técnico somente sera considerado contingenciado ou concluido com

0 aceite do DETRAN/MS, na forma de um visto na ordem de servigo correspondente.

2.1.4.18. Apos apresentar uma solucdo de contorno para o chamado técnico, a fornecedora
da solucdo devera retornar, via e-mail, a confirmagdo da execugdo do servigo,
contemplando as seguintes informacdes: codigo de identificagcdo do chamado, data e hora
de conclusdo do atendimento, descricdo dos servicos executados e/ou da solucdo

apresentada.

2.1.4.19. Em caso de adocéo de solucdo de contorno, sem prejuizo da solucao definitiva
cabivel, a fornecedora da solugdo deverda emitir laudos, na periodicidade exigida pelo
DETRAN/MS, informando sobre a evolugdo dos trabalhos para solucionar o problema de

forma definitiva.

2.1.4.20. Apds apresentar uma solugéo definitiva para o chamado técnico, a fornecedora da
solucao devera retornar, via e-mail, a confirmacao da execucao do servico, contemplando as
seguintes informacdes: codigo de identificacdo do chamado, data e hora de conclusédo do

atendimento, descrigédo dos servigos executados e/ou da solu¢do apresentada.
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3 . Data: 108/2021 Fls.
2.1.4.21. Devera ser garantido ao DETRAN/MS o0 pleno acesso | Rubrica:joeima

aos sitios dos fabricantes dos produtos que compdem o
equipamento, com direito a consultas a quaisquer bases de conhecimentos e féruns de

discusséo disponiveis para seus USUarios.

2.1.4.22. Durante a vigéncia do contrato, a fornecedora da solugéo ficar4 obrigada a
disponibilizar, sem 6nus adicional para o DETRAN/MS, todas as atualizagdes de firmwares
gue compdem o0 equipamento, no prazo maximo de 30 (trinta) dias que estiverem

disponiveis oficialmente no Brasil.

2.1.4.23. Entende-se por atualizacdo de firmware, toda e qualquer evolucéo, incluindo
novas versoes, liberacbes (releases), correcbes (patches, fixes, updates), service packs,
builds e upgrades.

2.1.4.24. Cabera exclusivamente ao DETRAN/MS a decisdo de implantar ou ndo quaisquer

atualizagbes de firmware disponibilizadas pela empresa a ser contratada.

2.1.4.25. Os servicos deverdo ser realizados nas instalagbes do DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO DE MS, localizado & Rodovia MS-80 Km 10 i Saida para
Rochedo, CEP 79114-901, em Campo Grande/MS.

2.2. REQUISITOS LEGAIS (Decreto n. 15.477/2020, Anexo |, ltem 2.2.2):

2.2.1. Lei Federal n° 8.666, de 21 de Junho de 1993, que institui normas para licitagbes e

contratos da Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional.

2.2.2. Decreto Estadual 13.826 de 3 de dezembro de 2013, propde, no seu artigo 2°, que o
Departamento Estadual de Transito, como 6rgao executivo do Sistema Estadual de Transito,
tem por finalidade implementar as medidas da Politica Nacional de Transito e do Programa
Nacional de Transito no territério do Estado de Mato Grosso do Sul, diretamente ou por meio
de terceiros, obedecida a legislacao aplicavel e o que dispée o Codigo de Transito Brasileiro
(CTB), em integracdo com os demais 6rgaos que compdem o Sistema Nacional de Transito.
2.2.3.DECRETO N° 15.477, DE 20 DE JULHO DE 2020 que dispGe sobre 0 processo de
contratacdo de Solucdes de Tecnologia da Informacdo e Comunicacgéo (STIC), pelos 6rgaos
da Administracdo Direta, pelas autarquias e pelas funda¢des do Poder Executivo Estadual, e

da outras providéncias.
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2.3. REQUISITOS DE ARQUITETURA TECNOLOGICA | processos 8 103042020

(Decreto n. 15.477/2020, Anexo |, ltem 2.2.3): Rubricat Joema

2.3.1.No atual cenério, o DETRAN-MS possui 2 links de comunicacao (internet), devendo
esses links trabalharem em conjunto, provendo ao DETRAN-MS alta disponibilidade e
capacidade de transmisséo para a natureza dos servigos executados.

Operadora | Taxa de transmisséo (Mb)
Ol 100
Embratel 300

Tabela 3 - Operadoras
2.3.2.A rede MPLS interliga todas as agéncias do estado ao SGI (Superintendéncia de

Gestdo a Informacdo) que por sua vez estd interligado ao DETRAN/Sede de forma

redundante conforme figura abaixo:

Fibra COMEP
1Gbps .
Lanlink
50Mbps
MPLS
4Mbps
L\{LS Ol
MPLS
2Mbps
MPLS
2Mbps
Visao rede MPLS
Praticos

Figura 17 Rede MPLS

2.3.3.Volume de Transacdes e Informac6es: O DETRAN possui cerca de 4920 usuarios
ativos divididos entre servidores, conveniados/credenciados (Centros de Formacao de

condutores, médicos, psicélogos e despachantes).

2.3.4.0 volume médio mensal de demandas para a assisténcia técnica foi de 672 (tarefas
rotineiras, requisicdes de servicos e incidentes) de acordo com o levantamento do periodo

de Dezembro de 2019 a outubro de 2020, conforme detalhado no gréafico abaixo:
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Figura 2 i Demanda mensal de assisténcia técnica

2.3.5.A tabela a seguir apresenta, de forma geral os tipos de servicos mais demandados no

periodo de Dezembro/2019 a Outubro/2020 para a Assisténcia Técnica:

Assisténcia Técnica

Categorias Total
Zabbix 1158
Suporte a Software 872
Suporte Técnico 672
Troca de Suprimento 609
Conectividade 482
Falha no Computador ou Periférico 457
Duvidas 440
Informacao 369
Retorno da Assisténcia Técnica Externa 325
Instalar ou Substituir EQuipamentos 217
Falha de Conexédo de Rede 134
Manutencédo Preventiva de Equipamentos 121
Liberar Acesso 95
Remocé&o de Equipamento 85
Compartilhar Pastas 80
Instalar Software 79
Orientacdo e Diagndstico 74
Conferéncia de Equipamento 58
Instalacdo Microcomputador 57
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Processo n° 31/ #M3642020
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Falha no Servico de Impresséo 50
Envio para Assisténcia Técnica Externa 49
CFTV 37
Problema com LU (Logical Unit) 33
Remocédo de Suprimento 32
Ajuste de Data/Hora 31
Mudanca de Layout 27
Remanejamento de Equipamento 16
Proxy 14
Suporte ao Sistema do Banco do Brasil 14
Ativar Ponto de Rede 11
Software néo funciona 9
Mudanca de Local 8
Falha na Linha Telefdnica 5
Total geral 6720

Tabela 4 i Assisténcia Técnica i Tipos de Servigos

2.3.6.0 volume médio mensal de demandas para a o suporte técnico é de 119 requisi¢coes,
com o levantamento do periodo de dezembro de 2019 a outubro de 2020, conforme

detalhado no gréfico abaixo:
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Figura 37 Demanda de suporte técnico

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

periodo de Dezembro/2019 a Outubro/2020 para o suporte técnico:
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Processo n® 31/ 3642020
Data: /08/2021 Fls.
Rubrica: Joelma

CATALOGO DE SERVICOS QTD
07 - Preparacao de ambientes tecnolégicos (produgdo, homologacéo e teste) 43

20 - Execucao de uma tarefa de manutencao corretiva e integracdo do codigo

modificado no repositorio padrao 25
25 - Execucao de atividades de Administracdo de Dados, com suporte de ferramenta 1
automatizada

42 - Desenvolvimento de treinamentos, palestras e outros eventos de interesse da 1
DIRTI (hora)

44 - Execucao de Tarefas de Cadastramento de usuarios para liberagdo de acessos 3
em ambiente de Mainframe

47 - Atendimentos de Usuarios via telefone para esclarecimentos de davidas e/ou 8
correcdo de problemas no Sistema

48 - Participacdo em reunibes com as Diretorias e/ou areas fins do DETRAN-MS 1
53 - Atendimento de plantbes 40
56 - Administracdo de usuérios, grupos, politicas de grupo, politicas de usuérios e 334

acessos
57 - Administracdo do ambiente de backup de alta plataforma e baixa plataforma (x86) 54
58 - Suporte ao Usuario de Sistemas de Informac&o no tratamento de ocorréncia de

erros/incidentes/problemas 25
59 - Atividade de conectar equipamento, instalagédo fisica do equipamento, ativacéo de 9
equipamento

62 - Automatizacdo de procedimento ou rotina no ambiente de producéo 30
63 - Avaliagédo de novos produtos, novas versdes e novas tecnologias 4
64 - Elaboracédo de documentacgéo técnica, emissao de relatério técnico ou parecer 21
técnico

65 - Instalacéo e configuracdo de ambiente para 0 usuério 30
66 - Instalacdo, configuracéo e administragdo de ambiente corporativo Anti-Spam, 66
Antivirus, Mail Server

67 - Instalacdo, configurac@o e administragdo de ambiente corporativo VPN, IPS, IDS, 58
DNS, DHCP, ServerFile, Print Server, FTP e servico de diretério

68 - Instalacéo, configuracéo e administracé@o de certificados digitais 18

70 - Instalacao, configuracédo e administracé@o de firewalls baseado em appliance,
virtual appliance ou software, acelerador de aplicacéo, acelerador de contetdo, 35
acelerador de link de comunicacgéo

71 - Instalacao, configuracéo e administracéo de roteadores, switches e equipamentos

A 142
de comunicacéo
72 - Instalacéo, configuracdo e administragédo de servidores de rede, ambiente de 90
virtualizacdo e maquinas virtuais em ambientes Windows e Linux
72 - Instalac@o, configuracdo e administragédo de servidores de rede, ambiente de 5
virtualizagdo e maquinas virtuais em ambientes Windows e Linux
73 - Instalacao, configuracdo e administracéo de sistemas de storage e 12
armazenamento
74 - Monitoramento da Infraestrutura de redes, servidores, storages e ativos 66
75 - Planejamento, controle e programacéao de rotinas de ambiente de producédo de 1
sistemas de informacéo
77 - Suporte e atendimento 2° nivel aos usuarios 184
Total Geral 1303

Tabela 57 Catélogo de servigos
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