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Estudo Teécnico Preliminar 81/2024

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 00190.111151/2024-88

2. Descricao da necessidade

Servigcos de Operacao e Gestao de Central de Servigos de Tl e Prestacdo de Suporte
Técnico de 1° e 2° nivel para os Usuéarios de Tecnologia da Informacdo da
Controladoria-Geral da Uniéo.

A CGU mantém um parque de microinformatica extenso, descrito no Anexo | -
Ambiente Computacional, distribuido por todas as unidades da Federacdo, que
precisa estar em pleno funcionamento para garantir o exercicio eficaz das atribuicdes
institucionais. Nos ultimos anos, a CGU também incentivou o trabalho remoto, com
iniciativas como o Escritério Digital (Office 365) e o Programa de Gestdo de Demandas
(PGD), implementado desde 2017, consolidando a tendéncia de uma jornada de
trabalho flexivel e a distancia. Essa pratica permite que o0s servidores usem
dispositivos pessoais para suas atividades, em sintonia com o mercado e outras
entidades governamentais.

Nesses cenarios, é imprescindivel que os usuarios de Tl tenham suporte técnico para
assegurar:

* acesso continuo aos sistemas e servigos de TI;

¢ funcionamento pleno dos equipamentos utilizados;

¢ resolucédo agil de problemas com os recursos de TI;

¢ canais de facil acesso para registrar e acompanhar chamados de suporte de TI;

e suporte para servi¢os direcionados a usuarios externos (cidadaos e servidores de
outros 0rgéaos).

Na CGU, a Diretoria de Tecnologia da Informacao (DTI) segue as boas préticas da ITIL
para oferecer esses servi¢os, dispondo de uma Central de Tl e uma equipe de técnicos
especializados para atender aos chamados dos usuarios de TI.

Considerando:

* a distribuicdo geografica dos usuarios e do parque de microinformatica da CGU,;

e 0 reduzido numero de servidores na area de atendimento a usuarios de TI,
especialmente nas unidades regionais;

* a diretriz do Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo 2024-
2025, que prioriza a terceirizagdo de atividades operacionais de Tl para que
servidores da DTI se concentrem em planejamento, coordenacéo, supervisao e
controle;

e e a natureza operacional do suporte técnico de TI;
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A estrutura de atendimento sera formada com prestadores especializados em Central
de Servicos e Suporte Técnico, possibilitando que a equipe da CGU foque na
coordenacdao e fiscalizagcéo estratégica.

Atualmente, os servicos de operacao e gestao da Central de Servigcos (Service Desk)
— incluindo atendimentos de 1° nivel (telefénico) e 2° nivel (presencial e remoto) —
sdo prestados a CGU pelo contrato n°® 06/2022, vigente até abril de 2025. Em
alinhamento com as praticas do SISP e o Guia de Boas Praticas em Contratacdo de
Servicos de Suporte e Atendimento ao Usuéario, a CGU/DTI trabalha constantemente
para atualizar seu contrato de Service Desk, adaptando-o a evolugéo tecnoldgica e as
demandas institucionais.

Entretanto, o contrato atual ndo atende plenamente as demandas da CGU,
especialmente quanto a gestédo de telefonia VolP, sistemas operacionais Apple e novas
areas de microinformatica, sendo necessaria a formalizacdo de uma nova contratagao,
conforme estabelecido no Termo Aditivo (SEI n® 3155770) e suas fundamentacdes.

Por fim, é importante destacar que, devido a negativacdo do registro da empresa
prestadora de servicos no Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados do Setor
Publico Federal (Cadin), ndo € possivel renovar o contrato atual. Assim, € necessaria a
realizacdo de uma nova contratacdo para garantir a continuidade dos servicos.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
CGGOV/DTI/SE Rafael Simdes

4. Necessidades de Negocio

A contratacdo da Solucdo deverd atender as seguintes necessidades de
negocio:

Ponto Unico de Contato:

e Servico de Central de Atendimento de TIC para registro, atendimento,
redirecionamento e acompanhamento de chamados;

¢ Servico de Central de Atendimento ao Cidadao para registro, atendimento,
redirecionamento e acompanhamento de chamados referentes aos sistemas
disponibilizados pela CGU ao publico externo;

* No minimo os seguintes canais de contato para os usuarios internos: Telefone,
Sistema Web, Aplicativo de Chat;

Ambiente de atuacéo:

e Atendimento aos usuarios na Sede em Brasilia;
e Atendimento aos usuarios nas unidades regionais;
¢ Atendimento aos usuarios em regime de Home Office;
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e Atendimento aos usuarios (cidadao e servidores de outros érgaos) dos servicos
externos da CGU,;

Catélogo de Servigos:

* Anexo Il - Catalogo de servicos

¢ Suporte na configuracao da infraestrutura de rede e servidores das regionais;

e Acompanhamento de mudancas do espaco fisico das regionais que cause
impacto no ambiente computacional;

* Manutencéo do Catalogo de Softwares de Usuarios;

* Apoio a gestdo de ativos de microinformatica;

Qualidade no Atendimento:

* Canais de atendimento de facil acesso;

* Resolucéo da solicitagdo no primeiro contato, sempre que possivel,

* Atuacdo imediata na resolucdo de incidentes que causem indisponibilidade de
servigos e no atendimento de usuarios VIP;

Horario de atendimento:

* Horario de atendimento remoto e presencial, em dias Uteis, das 7h30 as 20h em
Brasilia e das 8h as 18h nas unidades regionais.

¢ O atendimento para usuarios em Home Office sera das 7h30 as 20h, pelo horério
de Brasilia;

5. Necessidades Tecnoldgicas

A contratacdo da Solucdo deverd atender as principais necessidades tecnolégicas
abaixo:

* Alinhamento com as boas praticas de mercado para gestdo de servicos de TI
(ITIL, Cobit);

* Fornecimento de servico de Discagem Direta Gratuita — DDG com numero 0800 -
exclusivo para recebimento das ligagGes telefonicas da CGU, que seréo
originadas de Brasilia/DF (as ligacdes originadas das unidades regionais serao
direcionadas por Brasilia);

* Fornecimento de servico de Discagem Direta Gratuita — DDG com numero 0800 -
exclusivo para recebimento de ligacbes do publico externo; Utilizacdo da
ferramenta de ITSM propria da CGU para registro e acompanhamento das
demandas;

» Utilizacdo de ferramentas de suporte remoto da propria CGU: Bomgar e Microsoft
Teams;

* Perfis de profissionais para atender cada uma das ilhas de atividades detalhadas
no Anexo Il - llhas de Atividades;

* Quantidade de profissionais suficientes para atender o volume de chamados
detalhados no Anexo Il - Catalogo de servicos.
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6. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao de TIC
Requisitos de Seguranca da Informacao

Todos os servicos implantados e suportados pela Contratada devem seguir as
seguintes normas de Seguranca de Informacao:

e Portaria CGU n° 587/2021: Institui a Politica de Seguranca da Informacédo da
Controladoria-Geral da Uni&o;

e NCO7/IN04/SE/CGU - Acesso a internet por meio da rede de computadores da
CGU.

* NCO05/IN04/SE/CGU - Uso dos recursos de Tecnologia da Informacéo da CGU.

* NCO3/IN04/SE/CGU - Controles de acesso relativos a Seguranca da Informacgéo
e Comunicacgdes da CGU.

A Contratada deverd manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informacdes
contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo 0s equipamentos e seus meios
de armazenamento, decorrentes da prestacdo dos servicos objeto desta contratacao,
nao podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar em proveito préprio
tais informacdes, respeitando no que se aplica o Decreto 7.845/2012.

A Contratada devera orientar seus empregados e/ou prepostos acerca dos requisitos
de sigilo exigiveis pelo contrato, sob pena de responsabilidade civil, penal e
administrativa.

A Contratada deverd cumprir e atender aos padrdes de seguranca e controle para
acesso e uso das instalacoes da CGU, zelando por sua integridade.

Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

Toda a documentacgdo de relatorios e base de conhecimento deveré estar disponivel
na forma digital, de forma a evitar impacto sobre recursos naturais decorrentes de
producdo de material de impressao, de pacotes e de desfazimento futuro.

Cobertura geografica nacional: Devera ser prestado servico presencial em todas as
unidades da CGU do 6rgéo central ou regionais. Este requisito visa garantir a atuagao
presencial na prestacéo de servicos relacionados ao objeto pretendido.

Requisitos de Arquitetura Tecnoldgica
A contratacdo da Solucdo devera atender os principais requisitos tecnologicos abaixo:

Alinhamento com as boas praticas de mercado para gestdo de servicos de Tl (ITIL,
Cobit);
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Fornecimento de servico de Discagem Direta Gratuita — DDG com numero 0800
exclusivo para recebimento das liga¢cdes telefonicas da CGU, que serdo originadas de
Brasilia/DF (as ligagbes originadas das unidades regionais serdo direcionadas por
Brasilia);

Utilizagdo da ferramenta de ITSM propria da CGU para registro e acompanhamento
das demandas;

Utilizacdo de ferramentas de suporte remoto da propria CGU: Bomgar e Microsoft
Teams;

Quantidade de profissionais suficientes para atender aos chamados abertos
diariamente pela CGU. No Anexo IV - Histérico de Chamados apresentaremos um
quantitativo de referéncia baseado no histérico de chamados e alocagdo atual de
profissionais;

Os quantitativos de chamados apresentados no histérico poderdo sofrer alteracdes
para mais ou para menos durante a execugéo do contrato.

Requisitos de Garantia
havera exigéncia de garantia contratual conforme descrito no Termo de Referéncia.
Requisitos de Formacéao da Equipe

Deverd ser apresentada a composicdo da equipe técnica que atenda aos perfis
profissionais descritos na tabela com perfis profissionais descrita no item
dimensionamento de equipe.

Y

Cabera a CONTRATADA definir a quantidade de profissionais em cada llha de
Atuacéo respeitando quantidades minimas indicadas na ordem de servico.

7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos
Dimensionamento da Equipe

A determinagdo do quantitativo de perfis profissionais serve como insumo para obtencdo do
valor de referéncia da contratacdo, ndo se caracterizando, neste modelo, o regime de dedicacdo
exclusiva de mdo de obra. Dessa forma, o dimensionamento da quantidade de perfis devera
considerar ndo apenas a alocacdo integral do recurso, mas também a possibilidade de alocacéo
parcial, sendo esta entendida como a estimativa fracionaria de demanda de um determinado
perfil profissional.

Para definir essa quantidade de profissionais, a CONTRATADA deve considerar fatores como o
histérico de chamados, o inventério de softwares e equipamentos, 0s niveis minimos de servico
requeridos, a dispersdo geogréafica e a quantidade de profissionais atualmente alocados para o
atendimento.

5de 23



UASG 370003 Estudo Técnico Preliminar 81/2024

Com base nesses critérios, foi realizada uma andlise da equipe que atualmente executa as
atividades previstas no contrato vigente de Service Desk (06/22). Esse estudo permitiu
estabelecer 0 quantitativo minimo necessario para garantir o cumprimento dos niveis de servico
exigidos e assegurar o atendimento conforme os horérios definidos pelo érgéo.

Além disso, considerando a dispersdo geogréfica das unidades da CGU, é fundamental que o
guantitativo de profissionais no Atendimento Local das Regionais (N2) inclua a alocagdo de um
colaborador em cada regional da CGU nos estados, totalizando 26 unidades. Essa distribuicéo é
essencial para assegurar uma cobertura eficiente e o suporte adequado em cada localidade.

Tabela com perfis profissionais

Quantidade Cod
Area de atuacio Quf’;lntldade h(_)rgs/ por | Estimada Perfil Pr0f|A$|qnal de CBO de
dia por profissional de Referéncia .
L Referéncial
profissionais
) . Técnico de Suporte a0
Shidia- Lider daCentral | usuériode TI —Nivel | 3172-10
de Atendimento (N1) -
Sénior
Central de Atendimento
deTIC (N1) Técnico de Suporte a0
6h/dia - Técnicos 6 usuério de Tl — Nivel 3172-10
Pleno
) Técnico de Suporte a0
Centrdl deAtendimento | g2 Técnicos 4 usuério de Tl —Nivel | 3172-10
ao Cidaddo (N1)
Pleno
Multimidiae Técnico de Rede
conectividade (N1) 6h/dia - Técnicos 3 (Telecomunicagdes) | 3133-10
Pleno
Credenciamento (N1) 6h/dia - Técnicos 5 T?C.m co de Squrte ®© 3172-10
usudrio de Tl— Nivel Pleno
o Técnico em manutengéo
A ter?(;/:::nttlfgcglom 2) 1 de equipamentosde Tl — | 3132-20
Nivel Sénior
Atendimento Local na
Sede (N2)
Técnico em manutengéo
8h/dia - Técnicos 4 de equipamentosde Tl — | 3132-20
Nivel Pleno
1 por
. regional, | Técnico em manutengéo
AtenF(;I : mitzr:]t; ;_(ol\cl ;I) nes 8h/dia por técnico de equipamentosde Tl— | 3132-20
€9 totalizando Nivel Pleno
26
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Técnico em manutengéo
1 de equipamentosde Tl—- | 3132-20
Nivel Sénior

8h/dia — Lider da Oficina
de Hardware (N2)

Oficinade Hardware (N2)

Técnico em manutengéo
8h/dia - Técnicos 2 de equipamentosde Tl— | 3132-20
Nivel Pleno

Analistade Suporte
8h/dia - Técnicos 3 Computacional — Nivel 2124-20
Sénior

Suporte Especializado de
Softwares (N2)

Analistade Suporte
Gestéo do Conhecimento 8h/dia- 2 Computacional — Nivel 2124-20
Sénior

Gerente de Suporte
Gestdo do Atendimento 8h/dia 2 Técnico de Tl — Nivel 1425-30
Sénior

As contratacbes e demissdes ocorridas deverdo ser informadas a equipe de fiscalizagdo. A
CONTRATADA deverd observar os requisitos de qualificacdo, quando da substituicdo dos
profissionais, e encaminhar a documentagéo que comprove o atendimento aos requisitos.

A ilha Atendimento Local nas Regionais obrigatoriamente devera possuir o
minimo de 01 (um) técnico que atendera presencialmente por regional para o
horario das 8h as 18h (horario local), durante todo o periodo do contrato. Tal
necessidade ocorre pela auséncia de equipe de Tl nas regionais. Os técnicos dessa
ilha além das atividades de Help Desk serdo responsaveis também por tratar, de forma
assistida pelo N3, demandas e incidentes na infraestrutura de TI;

Disponibilidade das Ilhas de Servigos

Segue tabela resumo do periodo de atendimento obrigatério para cada ilha de servigo:

Area de atuacdo |Periodo de Atendimento (de Remoto ou presencial
segunda a sexta)

Central de
Atendimento de TIC 7:30h as 20:00h Remoto
(N1)
Central de
Atendimento ao 8:00h as 18:00h Remoto

Cidadao (N1)
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Multimidia e
conectividade (N1)

7:30h as 20:00h

Remoto

Credenciamento

(N1) 7:30h as 20:00h Presencial
Atendimento Local _ R _ ,
na Sede (N2) 7:30h as 20:00h Presencial
Atendlmt_anto.LocaI 8:00h as 18:00h Presencial
nas Regionais (N2)
Oficina de _ R _ :
Hardware (N2) 8:00h as 18:00h Presencial
Suporte
Especializado de 8:00h as 18:00h Presencial
Softwares (N2)
Gestao do 8:00h as 18:00h Remoto
Conhecimento
Gestgo do 7:30h as 20:00h Presencial
Atendimento
Gestao de
Seguranca de 7:30h as 20:00h Presencial
Usuéarios

8. Resumo dos Requisitos

Requisitos
Nome :
#ID Descricao
Curto ¢
Central de Atendimento para registro, atendimento,
Central de o
redirecionamento e acompanhamento de chamados. Tanto
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1 |Atendimento|para usuarios internos quando externos (cidadaos e
servidores de outros 6rgaos)
Suporte técnico remoto para servidores atuando nas
5 Suporte unidades da CGU ou em regime de Home Office para
Remoto registro, encaminhamento e resolucao de demandas de
Suporte de TI
Suporte técnico presencial (na sede e regionais) para
Suporte atendimento de demandas de Suporte de Tl que nao
3 _ possam ser atendidas de forma remota e — exclusivamente
Presencial |nas regionais — para apoio na resolucéo de incidentes na
infraestrutura de rede e servidores
Controle de
Qualidade |a¢vidades de gestdo e monitoramento do atendimento,
4 (Gestao do gestado da base de conhecimento e atividades de apoio a
gestdo de ativos de hardware e software
Service
Desk)
. Integracao  \|ntegracdo Tecnolégica da Solucdo de Service Desk com os
Tecnolégica principais sistemas, processos e servicos da CGUjar)

9. Levantamento de solucoes
Software Publico

N&o se aplica, uma vez que néo se trata de demanda de solucéo de software.
Necessidades similares em outro 6rgédo ou entidade da Administracdo Publica

Como solucéo para metodologia de pagamento a Portaria SGD/ME n° 6.432, de 15 de
junho de 2021 no Art. 2° preconiza que “A contratacdo de servicos de operacao de
infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo
deverd ser realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada
exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servicos previamente
estabelecidos.” Dessa forma, a solugcdo de pagamento com “Valor fixo mensal com
descontos relativos ao descumprimento dos niveis de servico” sera requisito e solucao
Unica.
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Segue a relacdo de contratacbes similares em 6rgdos da Administracdo Publica

Federal utilizadas no estudo:

do ambiente tecnoldgico
de TIC, apoio a gestéo
dos servicos de

TIC, monitoramento de
ambiente tecnolégico e
demais torres de
servigos inerente ao
service desk, descritas
neste documento.

Todos esses servigos
devem utilizar recursos
humanos, processos e
ferramentas adequadas,
com base em padrdes
técnicos de q

ualidade e desempenho
estabelecidos neste
documento e com base

Orgéo Edital Tipos de Servigcos|Metodologia de
prestados Pagamento
Servicos técnicos
JUSTICA  |Pregao 4o|¢SPecializados na areay, ;| fixo
FEDERAL DEJ2023 [d& Tecnologia dal, . coi  com
PRIMEIRO Informagdo — Tl paraly.contos
GRAU NO atendlme,nt_o € Suloorterelativos ao
DISTRITO aos‘usuarlos de TI gadescumprimento
FEDERA JUSt_'Q_a} _Federal i Seggodos niveis de
Judiciaria do D'St”toservigo
Federal - SIDF
INSTITUTO |Pregédo O3|Prestacdo de servigos|Valor fixo
BRASILEIRO |/2023 de: Service Desk (commensal com
D E suporte de atendimentojdescontos
INFORMACAO remoto e relativos ao
EM CIENCIA . descumprimento
E presencial) Paralyos niveis de
TECNOLOGIA usuarios, operacao deservi(;o
- IBICT infraestrutura e evolucéo
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27.000, conforme
condi¢cbes, quantidades
e exigéncias
estabelecidas neste
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Hospital
Universitario
Julio Bandeira

Pregéo
90014
/2024

Contratacao de
empresa especializada,
para prestacdao de
Servicos de Operacao
de Infraestrutura e
Atendimento aos
Usuarios de Tecnologia
da Informacédo para
atender o Hospital
Universitario Jalio
Bandeira - HUJB-UFCG
/Ebserh

fixo
com

Valor
mensal
descontos
relativos ao
descumprimento
dos niveis de
Servigo;

Controladoria-
Geral da Uniao

Edital PE
01/2022
Contrato
06/2022
Contrato
atual com
aCGU

Prestacdo de servicos
técnicos especializados
de Tl para operacédo e
gestdo de Central de
Servicos (Service Desk),
contemplando

atendimentos de 1°
nivel, telefénico, e de 2°
nivel, presencial e
remoto, em Brasilia e
demais 26 (vinte e seis)
unidades da federacao,
por um periodo de 24
(vinte e quatro) meses,
prorrogavel até o limite

de 60 (sessenta)
meses), conforme
condi¢cbes, quantidades

fixo
com

Valor
mensal
descontos
relativos ao
descumprimento
dos niveis de
Servico
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e exigéncias
estabelecidas neste
Edital e seus anexos

Da anélise dos Editais e Portaria SGD/ME n° 6.432, de 15 de junho de 2021
concluimos que poderiamos separar a analise das solucdesquanto aos forma de
servico prestados.

Quanto ao tipo de servico prestado:

Id Descricdo da solucdo (ou cenario)

Servicos realizados por Servidores do quadro da CGU

Descricao: Utilizacao de servidores da CGU para realizarem integralmente as
Servigos de Operacao e Gestao de Central de Servicos de Tl e
Prestacédo de Suporte Técnico de 1° e 2° nivel.

Fornecedor: Na&ao se aplica

1 |valor Mensal: N&o se aplica

2 |Realizacao de novo certame licitatorio

Descricao: Novo certame licitatério para selecdo de empresa prestadora d
servicos de sustentacdo de infraestrutura de TIC que devera ser realizada pc
meio demodelo de pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de nivei
minimos de servicos previamente estabelecidos, conforme quantidades e perfi
profissionais minimos previstos em ordens de servicos de acordo com que preconiza
PORTARIA SGD/MGI N° 6.680, DE 4 DE OUTUBRO DE 2024.

Fornecedor: a ser escolhido no certame licitatério.

Valor Mensal: a ser mensurado durante a confeccdo do Termo de feréncia.

O valor final depende da realizac@o do certame licitatorio

Alternativas do mercado

Considerando que o Contrato atual segue a solucdo semelhante a 2 sendo realizada
por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis
minimos de servicos previamente estabelecidos e atende satisfatoriamente a CGU
carecendo apenas de acréscimos de servicos (conforme item 2.1 deste ETP), e é
amplamente usada em 6rgaos da Administracdo Publica Federal ndo h4 necessidade
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de busca de solugbes no mercado e novas exigéncias da PORTARIA SGD/MGI N° 6.680,
DE 4 DE OUTUBRO DE 2024 como quantitativo minimo e regime de contracdo exclusiva
por CLT .

Avaliacéo das solucdes identificadas frente aos requisitos

Requisito Solucdes
#ID Nome curto 2 1
1 Central de Atendimento Atende |Nao Atende
2 Suporte Remoto Atende | Atende
3 Suporte Presencial Atende | Atende

Controle de Qualidade
4 Atende | Atende
(Gestéo do Service Desk)

5 Integracdo Tecnoldgica Atende [Nao Atende

10. Analise comparativa de solucoes

Segundo a Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023 ( Atualizada pela PORTARIA SGD/MGI N°
6.680, DE 4 DE OUTUBRO DE 2024), a citar:

"Art. 1° Estabelecer o Modelo de Contratagcdo de Servicos de Operacdo de
Infraestrutura e Atendimento a Usuérios de Tecnologia da Informacédo e Comunicacao,
no ambito dos orgados e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos
Recursos de Tecnologia da Informacéo - SISP do Poder Executivo Federal.

CAPITULO |

DAS DISPOSICOES PRELIMINARES
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Art. 2° A contratacdo de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento a
usuarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo devera ser realizada por meio

demodelo de pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis minimos de
servicos previamente estabelecidos, conforme quantidades e perfis profissionais
minimos previstos em ordens de servicos.

Paragrafo Unico. O modelo ndo se configura como de dedicacéo exclusiva de méo de
obra, contratagdo por homem/hora e tampouco por postos de trabalho.

Art. 3° O modelo de contratac@o descrito no Anexo | desta Portaria é de utilizacdo
obrigatdria para a contratacéo de servicos de operacdo de infraestrutura e atendimento
a usuarios de tecnologia da informagéo e comunicacao.

Paragrafo Unico. Os oOrgdos e entidades poderdo utilizar outros modelos de
contratacdo desde que devidamente justificado pela area técnica proponente,
comunicado via Oficio e aprovado previamente pela Secretaria de Governo Digital -
SGD."

(g.n)"

A tabela a seguir demonstra que, face as especificidades do servico a ser prestado, a comparacao
com outras solugbes da Administracéo Publica ndo se mostra (til.

Anadlise comparativa de Solucdes:

Cenarios/Solucao
Requisitos 1 2
A Solucédo encontra-se implantada em outro| N&o se Atende
orgdo ou entidade da Administracdo| aplica (solucdes
Publica? semelhantes
A Solugdo estd disponivel no Portal do| N&o se Nao se
Software PuUblico Brasileiro? (quando se| aplica aplica
tratar de software)
A Solugdo é composta por software livre ou| N&o se N&o se
Negdcio |[software publico? (quando se tratar de| aplica aplica
software)
A Solucdo é aderente as politicas,| N&o se Nao se
premissas e especificacbes técnicas| aplica aplica
definidas pelos Padrbes de governo ePing,
eMag, ePWG?
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Tecnolégico L . 5 5 .
A Solucao é aderente as regulamentacdes| N&o se N&o se

da ICP-Brasil? (quando houver| aplica aplica
necessidade de certificacdo digital)

A Solucdo € aderente as orientacbes,| Nao se N&o se
premissas e especificacdes técnicas e| aplica aplica
funcionais do e-ARQ Brasil? (quando o
objetivo da solugcéo abranger documentos
arquivisticos)

Resultado da Analise nao viavel viavel

Solucédo 1 - Servicos realizados por Servidores do quadro da CGU

A solucdo 1, por envolver a utilizagdo de servidores do érgao, inviabiliza a comparacao
guantitativa com outros entes da administracdo publica.

Solucéo 2 - Realizacdo de novo certame licitatorio

Ja a solucdo 2(solucdo semelhante haja vista a portaria ser recente e nao existir
historico de contratacBes iguais) € amplamente utilizada por outros Orgdos da
administracdo publica, inclusive pela CGU ha varios anos. Trata-se da Unica opc¢ao
viavel para permitir ao 6érgdo entregar os servicos de sua competéncia.

CONCLUSAO

Como apenas a solugdo 2 com valor fixo mensal com descontos relativos ao
descumprimento dos niveis de servico, vinculada ao atendimento de niveis minimos de
servicos previamente estabelecidos, conforme quantidades e perfis profissionais
minimos previstos em ordens de servicos de acordo com que preconiza a PORTARIA
SGD/MGI N° 6.680, DE 4 DE OUTUBRO DE 2024 atendeu aos requisitos técnicos e da
Portaria SGD/ME n° 6.432, de 15 de junho de 2021, ndo ha necessidade de
comparacao de alternativas.

11. Registro de solucoes consideradas inviaveis

Registre-se que a Solugdo 1 — “Servigcos realizados por Servidores da CGU” foi
considerada inviavel pelo fato de o quadro de servidores atual da Diretoria de
Tecnologia da Informagao da CGU ser insuficiente para a execugcao das atividades
escopo deste estudo além de recursos tecnolégicos.
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12. Analise comparativa de custos (TCO)

Solucédo 1: R$ 8.402.688,00 (oito milhdes quatrocentos e dois mil, seiscentos e oitenta
e oito reais), para o periodo de 24 (vinte e quatro) meses.

Os valores estdo elencados no ANEXO V — TCO deste ETP e os perfis profissionais
foram calculados com base nos salarios apresentados no ANEXO Il - MAPA DE
PESQUISA SALARIAL DE REFERENCIA PARA SERVICOS DE OPERACAO DE
INFRAESTRUTURA E ATENDIMENTO AO USUARIO, constante da Portaria SGD/MGI
n° 1.070, de 1° de junho de 2023, que estabelece modelo de contratacdo de servicos
de operacao de infraestrutura e atendimento a usuérios de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacdo, no ambito dos oOrgdos e entidades integrantes do Sistema de
Administragao dos Recursos de Tecnologia da Informacédo - SISP do Poder Executivo
Federal.

13. Descricao da solucao de TIC a ser contratada

Descricdo da Solucédo Tecnoldgica

Servicos de Operacado e Gestao de Central de Servicos de Tl e Prestacdo de Suporte
Técnico de 1° e 2° nivel para os Usuéarios de Tecnologia da Informacdo da
Controladoria-Geral da Unido, devera ser realizada por meio de modelo de pagamento
fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis minimos de servicos previamente
estabelecidos, conforme quantidades e perfis profissionais minimos previstos em
ordens de servicos.

Os servigos dessa contratacao serdo definidos em ilhas e perfis de lideranca, a saber:

Perfil de

ltem Ilh A a Descrica : i
te ade Atuacéo escricao Referéncia Minima

Ponto Unico de
contato. Primeiro nivel

Central de de atendimento. Em Técnico/Atendente

. caso necessario, )
1 Atendimento de TIC . . . | de Service Desk —
realiza a transferéncia , ..
(N1) N Nivel Janior
do chamadol/ligacéo
para outra area

solucionadora.

Atendimento remoto
ao cidadao e usuarios
dos sistemas
disponibilizados pela

2 CGU ao publico
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Central de
Atendimento ao
Cidadao (N1)

externo. Unica ilha de
atendimento voltada
para o publico externo.

Estudo Técnico Preliminar 81/2024

Técnico/Atendente
de Service Desk —
Nivel Junior

Multimidiae
conectividade (N1)

Responsavel pelo
agendamento de
videoconferéncias,
com atendimento
interno a rede da
CGU devido a
restricbes
tecnolodgicas.
Atendimento dos
chamados
relacionados a
telefonia VOIP.

Técnico/Atendente
de Service Desk —
Nivel Junior

Credenciamento (N1)

Atualizacao de
cadastro e
permissdes de acesso
a grupos, listas de e-
mails e sistemas.
Atendimento deve ser
interno a rede da
CGU devido a
restricbes
tecnoldgicas.

Técnico/Atendente
de Service Desk —
Nivel Junior

Atendimento Local
na Sede (N2)

Atendimento
presencial aos
usuarios para
demandas que
requerem intervengao
local ou que nao

puderam ser

resolvidas

remotamente pelo N1.

Técnico/Atendente
de Service Desk —
Nivel Junior

Atendimento Local
nas Regionais (N2)

Atendimento
presencial nas 26
Unidades Regionais
da CGU para
demandas que
exigem intervencao

Técnico/Atendente
de Service Desk —
Nivel Junior
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local ou que néo
foram resolvidas
remotamente pelo N1.

Estudo Técnico Preliminar 81/2024

Oficina de Hardware
(N2)

Atividades no
laboratério de
hardware e controle
de movimentacao de
equipamentos no
depasito.

Técnico/Atendente
de Service Desk —
Nivel Junior

Suporte
Especializado de
Softwares (N2)

Gestao das imagens
e sistemas
operacionais das
estacdes de trabalho,
catalogo de
softwares,
homologacéao e
controle de licencas,
além de apoio na
configuracéo de
certificados.

Analista de Suporte
de Tl — Nivel Pleno

Gestdo do
Conhecimento

Controle da base de
conhecimento,
atualizacao de scripts
de atendimento e
manuais, além da
homologacao de
NOVOS Servigos e

fluxos de atendimento.

Coordenador de
Service Desk
/Suporte de Tl —
Nivel Pleno

10

Gestdo do
Atendimento

Monitoramento das
filas de atendimento
dos técnicos N1 e N2,
cumprimento dos
niveis de servigo e
correta classificacao e
escalacao dos
chamados.

Coordenador de
Service Desk
/Suporte de Tl —
Nivel Pleno

Perfis de Lideranca na Solucao de Service Desk
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ltem

Perfil de Lideranca
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Descricédo Bésica

11

Lider da Central de
Atendimento (N1)

Responsavel pela
superviséo e
monitoramento dos
profissionais e
atividades de nivel 1,
promovendo o uso de
procedimentos
padronizados e da Base
de Conhecimento.

12

Lider do Atendimento
Local (N2)

Responsavel pela
supervisao e
monitoramento das
atividades de nivel 2,
promovendo
procedimentos
padronizados e a Base
de Conhecimento;
comunica-se
diretamente com areas
regionais de apoio e
geréncia as mudancas
no parque
computacional das
unidades da CGU.

13

Gestao do Atendimento

Além das funcdes
descritas na tabela
acima, esses
profissionais atuam
como gerentes técnicos
de toda a solucéao.

Parcelamento da Solugao

O agrupamento dos itens de 1 a 7 justifica-se pela interdependéncia técnica entre os
servigos, que juntos compdem uma solucao integrada. Essa configuracdo permite que
uma unica empresa seja responsavel pela execucdo de todas as atividades,
promovendo maior coesao na prestacao dos servicos e facilitando a centralizacdo da
gestdo e fiscalizacdo. Dessa forma, assegura-se uma coordenacdo mais eficaz e
continua, além de garantir uniformidade nos procedimentos e na qualidade do
atendimento, nesse caso o parcelamento da solucéo nédo é opcéo viavel.
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Utilizacdo de SRP
N&o se aplica a esta contratacéo
Justificativa SRP

N&o sera possivel a utilizacdo da Ata de Registro de Precos, decorrente do presente
Termo de Referéncia, por se tratar de Servigco de TIC e 0 processo nao ter sido
submetido a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia, conforme
preconizado no 83 do art 1° da IN SGD/ME n° 94/2019.

Além disso, tendo em vista que apos o final da vigéncia do contrato atual, sera
necessario disponibilizar imediatamente os servi¢os para toda a CGU (DF e Regionais)
e a contratacdo pretendida é especifica para a CGU e nédo padronizada para demais
orgaos da administragao.

Participacao na IRP
N&o se aplica
Utilizacdo por 6rgdo nédo participante

N&o se aplica

14. Estimativa de custo total da contratacao

Valor (R$): 8.402.688,00

Conforme TCO, o custo total da contratacao:

Custo Mensal total R$ 355.343,25

Custo total para 24

R$ 8.528.238,00
meses

O valor estimado para esta contratacdo € calculado com base na planilha simplificada
de custos unitarios dos perfis profissionais a serem utilizados, conforme definido na
Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico pela SGD/MGI, de
acordo com a Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 4 de utubro de 2024.

15. Justificativa técnica da escolha da solucao

A contratacdo de empresa privada para a prestacdo de servigcos técnicos
especializados se justifica:

1. por mitigar os riscos de indisponibilidade dos servicos de TIC do 6rgao;
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2. pela maior capacidade e rapidez na selecdo, contratacdo e disponibilizacdo de
pessoal qualificado para execucdo de atividades operacionais de sustentacdo de
infraestrutura de TI,

3. pelo aumento da capacitacdo operacional da TIC, acelerando entregas ao
negocio;

4. por se utilizar da capacidade de atualizacdo do mercado privado, uma vez que 0s
profissionais da iniciativa privada sdo submetidos a competitividade de forma
mais intensa do que na iniciativa publica;

5. Os servidores da CGU ndo foram ndo possuem perfil técnico compativeis com as
necessidades dessa contratacao.

Do parcelamento da contratacdo decorrente de aspectos técnicos

A Divisao do objeto em dois ou mais contratos especializados em infraestrutura de TIC
dificultaria a fiscalizacdo e a responsabilizacdo das empresas em casos de
descumprimentos dos acordos do nivel de servigo, uma vez que a fronteira entre as
categorias de servicos e as atividades que serdo executadas nem sempre € bem
definida. Isso acarretaria aumento consideravel nas tarefas de fiscalizacdo e na analise
de justificativas, contrariando o principio da eficiéncia da Administracao Publica;

Considerando que a Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 4 de outubro de 2024 trata de servicos
de atendimento ao usuario TIC e operagcdo, a CGU j4 realizou o parcelamento de
solucdes de operacdo e monitoramento em contratos distintos, e esta contratacao
agrupara apenas servicos N1 e N2 referente a atendimento a usuérios.

Portanto, a contratacio em Lote Unico visa propiciar o maior nivel de controle de
execucdo do objeto, maior interacdo entre as diferentes fases de execucdo dos
servi¢cos, diminuicdo da quantidade de servidores publicos a serem alocados para
atividade de gestdo e fiscalizacdo, além de maior facilidade no cumprimento das
obrigacbes da CONTRATADA

16. Justificativa economica da escolha da solucao

Com o agrupamento € possivel otimizar processos, recursos e operacoes, resultando
em uma reducdo de custos. Essas economias de escala permitem que o custo unitério
dos servigcos seja menor em comparagcdo com a contratacdo de cada servico
individualmente. Ao contratar multiplos servicos de um unico fornecedor, a Contratada
pode reduzir os custos relacionados ao processo de busca, negociagao e formalizacao
de contratos com diferentes fornecedores. Além disso, simplifica o0 monitoramento e a
gestdo de contratos, reduzindo custos administrativos. Além disso, ter um unico
fornecedor para varios servigcos facilita a coordenacdo e comunicacao, reduzindo a
redundancia e os problemas de integracado. Isso contribui para um melhor alinhamento
dos servicos e aumenta a eficiéncia operacional, evitando custos associados a
incompatibilidades e a falta de integracéo entre diferentes fornecedores.
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17. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

Com esta contratacdo, espera-se assegurar a continuidade dos beneficios ja obtidos
pela instituicdo e alcancar novos avangos, como:

* aumento na taxa de resolugdo dos chamados de suporte técnico ja no primeiro
contato (1° nivel);

* maior agilidade nos atendimentos as demandas das Unidades Regionais;

* suporte eficiente para servidores que participam do programa de Gestao;

* mais rapidez na distribuicdo, instalacdo e configuracdo dos equipamentos de
microinformética adquiridos pela CGU;

18. Providencias a serem Adotadas

Serdo disponibilizadas estagdes de trabalho com sistema operacional Windows e
pacote office para os técnicos, lideres e gestores responsaveis pelos atendimentos
presenciais poderem acessar as ferramentas de ITSM e atendimento remoto, quando
necessario.

19. Declaracao de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratagdo.

19.1. Justificativa da Viabilidade

Consoante o inciso V do art. 11 da Instrugdo Normativa n° 94 de 23 de dezembro de
2022, da SGD/ME, esta equipe de planejamento, instituida pelo Ato de Designacao SEI
3446707 do Processo SEI 00190.111151/2024-88, declara viavel esta contratacdo com
base neste Estudo Técnico Preliminar

20. Responsaveis

Todas as assinaturas eletronicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.

DARIO BONFIM ABREU

Integrante Requisitante - Substituto

1Y
tf Assinou eletronicamente em 08/01/2025 as 10:29:54.
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AMANDA FONSECA CAMPANHARO

Integrante Técnico - Substituto

1Y
tf Assinou eletronicamente em 08/01/2025 as 11:25:32.

Despacho: Aprovo este Estudo Técnico Preliminar e atesto sua conformidade as disposic¢des da Instru¢do Normativa SGD/ME
n° 94, de 23 de dezembro de 2022.

MARCELO AUGUSTO RODRIGUES PIMENTEL
Autoridade Maxima de TIC - Substituto

1Y
tf Assinou eletronicamente em 08/01/2025 as 12:51:39.
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