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Estudo Técnico Preliminar 6/2025

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 59400.006162/2024-77

2. Introducgao

Estudo Técnico Preliminar tem por objetivo identificar e analisar os cenérios para o atendimento da demanda que consta no
Documento de Formalizagdo da Demanda, bem como demonstrar a viabilidade técnica e econémica das solucoes identificadas,
fornecendo as informagdes necessarias para subsidiar o respectivo processo de contratagao.

Referéncia: Art. 11 da IN SGD/ME n° 94/2022.

3. Descricao da necessidade

3.1 SERVIGO DE OPERAGAO DA INFRAESTRUTURA E ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC / CENTRAL DE
SERVICOS DE TIC

Descri¢ao mais adequada da demanda

Solucgdo de TIC para prover a continuidade na prestagdo do servico de operagdo da infraestrutura e de atendimento a usuarios de
TIC no DNOCS, atualmente fornecida por outra contratacdo de suporte a infraestrutura que se encerra em fevereiro/25, com
redimensionamento para um atendimento mais adequado as necessidades da instituicdo dentro de suas possibilidades
orcamentarias.

4. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
Divisdo de Recursos Logisticos - DRL Paulo César Lopes Barsi
Servico de Tecnologia da Informacéo Ant6nio Gutemberg Ferreira Maia

5. Necessidades de Negocio
5.1 Disposicoes gerais

5.1.1 O DNOCS néao dispunha no seu quadro profissionais com perfis especializados para atender os servicos de Operacdo de
Infraestrutura e de Atendimento a Usudrios de TIC, até o advento da primeira contratacdo no modelo, o Contrato 02/24, onde foi
implantado o modelo de contratagdo de Central de Servicos de TIC.

5.1.2. A contratada alegou desinteresse para continuidade da contratagdo, o que culminou na necessidade da elaboragdo de nova
contratacdo, onde se oportuniza a melhoria em alguns aspectos com base nas observacdes da execucdo dos servigos neste
primeiro contrato do modelo.

5.1.3. A contratagdo em comento visa adquirir servicos que visam manter o funcionamento e melhoria da infraestrutura de
tecnologia da informagdo no DNOCS, quer seja dos Equipamentos de TIC, centralizados e distribuidos, e de suas configuragoes,
como de todos os seus servicos (Servicos de TIC) associados, tais como o SEI, e-mail, servidor de arquivos, Internet e o de
suporte aos usuarios, de forma a prover aos servidores do Orgio meios para a execucio das atividades e processos necessarios ao
funcionamento do mesmo.
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5.1.1. Resumo dos requisitos de negécio

Necessidade N1: Provimento e manutencdo da infraestrutura de servigos de TIC

IID [Funcionalidades

N1,

Manter a infraestrutura de TIC do DNOCS, com fins a prover acesso as Solucdes de TIC necessarias a seus|
usudrios internos e externos

N1

Realizar o atendimento aos usuérios da infraestrutura de TIC de forma a zelar pelo acesso dos usuarios as Solugdes de TIC

N1

IDeve ser uma contratagao de facil gestdo

D

|Areas envolvidas |Papéis

Divisio de Recursos|

Coord do do STI, gesta tratual
Logisticos - DRL oordenacdo do STI, gestdo contratua

Servico de TecnologialManutencdo da infraestrutura de TIC a todos os colaboradores do DNOCS, mantendo os padrdes de
da Informacao - STI  [seguranga instituidos pela PoSIC e realizando os atendimentos aos usuérios de TIC

Todas as unidades do|

DNOCS Usuarios da infraestrutura de TIC do DNOCS

5.2 Detalhamento dos requisitos de negécio

5.2.1 As necessidades de negdcio para esta contratacdo sdo as elencadas abaixo:

i. Aprimorar os servigos de TIC e os servigos relacionados a gestdo da informagdo e conhecimento para o adequado
funcionamento dos macroprocessos do DNOCS;

ii. Garantir continuidade dos servicos fornecidos pelo DNOCS a sociedade por meio de seus sistemas;

iii. Manter o pleno funcionamento de sistemas, correio eletronico, acesso a Internet, enlace de dados para comunicagdo,
telefonia, ferramenta de mensageria instantanea, videoconferéncia, e demais servigos e ferramentas disponibilizadas aos
usudrios. Tais facilidades auxiliam os servidores na execucdo de suas atividades;

iv. Melhorar o foco em relagdo as demandas dos usuérios e negocio;

v. Aplicar melhores praticas preconizadas na biblioteca ITIL (do inglés, Information Technology Infrastructure Library)
para melhor Gestdo dos Servigos de TIC. Como exemplo, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Ativos e Gerenciamento de Mudancas no ambiente de TIC do DNOCS;

vi. Apoiar de forma mais significativa 0o DNOCS em suas transformacdes digitais;

vii. Melhorar o foco em relagdo as demandas dos usuérios e negdcio;

viii. Buscar maior eficiéncia no uso das tecnologias;

ix. Reduzir incidentes e indisponibilidades nos servicos de TIC;

x. Iniciar a adequacgdo de processos e ambiente tecnolégico para migragdo para computagdo em nuvem;

xi. Prover e manter a area de Infraestrutura de Redes e Comunicagdo do Departamento Nacional de Obras Contra as
Secas (DNOCS).
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xii. O modelo de solugédo proposto busca remunerar a empresa contratada pela qualidade do servico prestado, fixando
procedimentos, critérios de aceitacdo, indicadores e niveis de servicos minimos, conforme Instru¢do Normativa SGD/ME
n° 94, de 23 de dezembro de 2022, e Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.

xiii. Outros requisitos de negdcio:

Gerenciamento de Niveis Minimos de Servigo (NMS);
Manutencgéo do processo de atendimento e suporte aos usuérios de TIC, sem perda da continuidade e da
qualidade dos servicos prestados pela Central de Servicos de TIC, alinhado com as boas préticas de
mercado;
Manutencgado e melhoria da Base de Conhecimento e da ferramenta de registro de requisi¢des/incidentes
utilizada atualmente (Znuny);
Contratacdo de servicos especializados de TIC sob o modelo baseado na Portaria SGD/MGI n° 1.070, de
1° de Junho de 2023, alterada pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 4 de Outubro de 2024, que
permite maior controle da qualidade dos servicos prestados, baseado nos resultados obtidos;
Sustentagdo dos servicos bésicos de TIC;
Manutencdo e evolucdo dos servigos técnicos de suporte aos usudrios de TIC em todas as unidades do
DNOCS;
Alteracdo, manutencdo e otimizacdo da documentacdo de infraestrutura de TIC, bem como dos
documentos relativos a aplicativos e sistemas;
Alteracdo, otimizacdo e evolucdo do Catalogo de Servicos de TIC;
Alteragdo e otimizagdo da base de dados para gerenciamento de configuragdo de ativos de TIC;
Ampliacéo do alinhamento do gerenciamento dos servicos aos frameworks ITIL e COBIT;
Provisdo de servico de suporte técnico ao usuério de TIC, com registro de demandas em ferramenta
especifica de requisi¢des de servigo e gestdo de TIC, e administracdo da base de conhecimento;
Provisdo de servico de suporte técnico especializado a infraestrutura de TIC, ativos de processamento de
dados e ativos de redes de comunicagdo, com o atendimento dos critérios de seguranca e de evolugdo
tecnolégica do parque computacional;
Provisdo de servico de suporte técnico dentro das Sedes do DNOCS nos Estados aos usuéarios de
sistemas considerados criticos ou sensiveis, de acordo com as classificacdes de urgéncia e impacto;
Cumprimento de niveis minimos de servico (NMS) e proporcionando aumento da disponibilidade dos
sistemas e servicos;
Apoio técnico e operacional a elaboragdo de normas, procedimentos, projetos e contratacdes na area de
TIG;
Contribui¢do na prospeccdo de novos servicos e produtos de TIC;
Prestacdo de servigos alinhados as melhores préaticas de mercado e de governo;
Apoio a implementacdo de processos eficientes de gerenciamento de servicos de TIC, englobando a
gestdo de incidentes, problemas, eventos e riscos, requisicdes, acesso, ativos de hardware e software,
configuracdo, mudangas, liberacdo, capacidade, disponibilidade, continuidade, catédlogo de servicos e de
niveis de servigo;
Sob a orientacdo e supervisio do DNOCS, implantacdo de graficos e dashboards contendo os dados
referentes a verificacdo dos niveis minimos de servico (NMS) e dos indicadores chave de desempenho,
de acordo com o estabelecido no Termo de Referéncia;
Entrega dos servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo alinhados as necessidades de negécio
do DNOCS;
Ampliacdo da disponibilidade dos sistemas de informacdo e dos servicos de TIC do DNOCS,
entregando as metas de niveis minimos de servigo pactuadas;
Aprimoramento do monitoramento e da manutencdo de hardware e software;
Aprimoramento da qualidade e da entrega de valor dos servigos prestados pela Area de TIC;
Os servicos especializados continuados de gerenciamento e suporte técnico a usuérios, operacao e
sustentacdo de infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo - TIC, suporte de telefonia e
videoconferéncia, e consultoria especializada para atendimento de demandas do DNOCS, serdo
executadas de acordo com as seguintes localidades:
® Administracdo Central (AC):
® N1, N2 e N3 realizados pelos colaboradores alocados no prédio da AC por meio
presencial.
® CESTs:
® N1 e N2 realizados pelos colaboradores alocados do prédio da CEST respectiva por
meio presencial;
® N3 realizado pelos colaboradores alocados do prédio da AC por meio das solugdes da
Contratante para tal atendimento.
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® Demais localidades do DNOCS (Unidades de Campo, Estacdes de Piscicultura e Escritérios do
DNOCS, referidas como Unidades Remotas):
® N1, N2 e N3 realizados pelos colaboradores alocados no prédio da AC ou da CEST
responsavel pela unidade remota das solu¢des da Contratante para tal atendimento;
® Eventualmente, pode ser necessario o deslocamento dos colaboradores para execugdo
de N1 e N2 in loco.
® Nio serdo admitidos servicos realizados de forma remota por colaboradores que ndo sejam os alocados
pela empresa e apresentados formalmente, inclusive com a assinatura de termos de sigilo, para os
trabalhos durante o expediente e fora do expediente nos prédios do DNOCS.
® Os colaboradores N1 e N2 alocados em determinada Sede do DNOCS nos Estados podem realizar
auxilios as outras Sedes do DNOCS nos Estados, desde que ndo haja comprometimento do atingimento
dos NMS dos locais para os quais foram alocados nem que sirva de artificio para a ndo contratacao de
algum servico a determinada unidade.

5.2.2. De forma resumida e exemplificativa, a seguir estdo listados alguns aspectos da infraestrutura de TI do DNOCS, dos
servicos de TI prestados e administrados pela Area de TIC, que serdo alvo dos servicos prestados pela referida contratacio.

5.3. Catalogo de Solucdes de TIC do DNOCS

® Solucao do Datacenter na Administracdao Central:
® Sala composta por diversas outras solucdes, descritas a seguir, com fins a centralizar a hospedagem das
informacoes e trafego de dados;
® Solucao de Sala Segura:
® Seguranga de acesso:
® Provida com 1 controle de acesso digital fornecido pelo sistema MDA cesso;
® Seguranga climatica:
® Provida por 2 aparelhos de ar condicionado de 30.000 BT Us;
® Manutengdo dos equipamentos provida por contratacdo da manuten¢do da climatizacdo geral do
prédio;
® Seguranca no fornecimento de energia elétrica:
® Provida com 2 nobreaks para os equipamentos para o datacenter e 1 nobreak do fornecimento de
internet;
® H4 planejamento para aquisi¢do de sala-cofre, gerador e migracdo de parte da infraestrutura para a
nuvem.
® Solucdo de Fornecimento de Acesso a Internet (Links de Internet):
® Telebras, 2 links independentes de 200 MB, com IP Fixo, para a Administracdo Central.
® Solucao de Armazenamento de Dados (Storage):
® Provida por:
® 2 Storages HP modelo 3PAR 7200.
® Estd em curso a aquisi¢do de 2 Storages do tipo NAS para substituir os storages HP.
® Solucao de Distribuicao da Rede (Switches):
® Provida por:
® 2 Switches SAN (Fibre Channel) Brocade 300;
® 2 Switches Core Aruba JLO75A 3810M-16SFP+;
® 5 Switches de Distribuicdo Aruba JLO75A 3810M-16SFP+;
® 22 Switches de Acesso Aruba HP J9775A 2530-48G.
® Solucdo de Seguranca do Trafego de Dados (Infraestrutura de Firewall):
® 1 Firewall Checkpoint 15400.
® Solucao de Servigos de Diretéorio:
® Windows Server (Active Directory).
® Solucao de Virtualizac¢ao:
® Citrix Xenserver / VMware.
® Solucao de Backup (Infraestrutura de Backup):
® Robo HPE StoreEver MSL4048, LTOS.
® Solucao de Compartilhamento de Arquivos (Servidor de Arquivos, Pastas e Rede):
® Samba 3.6.9.
® Solucao de Gerenciamento de Certificados Digitais:
® Let's Encrypt e cadeias de certificado SERPRO.
® Solucio de Telefonia:
® Mob khomp;
® Central VoIP Mahvla.
® Solugoes de Banco de Dados:
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Mysql;

MariaDB;

Microsoft SQL Server;
PostgreSQL.

d Solugao de Operacao de Rede e de Atendimento ao Usuario:

Incidentes de rede e solicitagdes de usuarios geridos pelo Znuny;
Documentacdo via Wiki, FAQ do Znuny, artigos do Portal da Intranet, arquivos do SEI e Pasta de Rede
IE;
Atendimento atual dos usudrios realizado por Central de Servicos de TIC, baseado em ITIL:
® Nivel 1 (inicial);
® Nivel 2 (intermediério);
® Nivel 3 (complexo).

® Solucao de Inventario de Ativos de Rede:

Solucdo composta por:

® Fonte principal de dados:
¢ CMDB do Znuny.

® Fontes auxiliares de dados:
® (lientes do OCS nos computadores;
® Servidor OCS para administragdo;
® Informacoes da Wiki;
® Informacdes obtidas em outros sistemas (por exemplo, AD e servigos do antivirus);
® Informacoes obtidas com o setor de patriménio.

® Solucao de Documentacao de TIC:

Solucdo composta por Ferramenta de Wiki, FAQ do Znuny e artigos do Portal da Intranet de forma a
cobrir toda a documentacdo necessarias para a drea de TIC do DNOCS, incluindo normas
e procedimentos.

® Solucao de Atendimento Remoto no DNOCS:

A solucéo abrange:

® Clientes WinVNC nos computadores do DNOCS;

® Acesso ao WinVNC pela Contratada nos computadores a que se deseja acesso para fins de

manutengdo solicitada e que o acesso remoto possa promover ganho de produtividade;

® Ramais telef6nicos.
A solucdo visa o atendimento dos chamados novos via telefone e/ou com o uso do software WinVNC,
assim como chamados ja classificados ou em andamento em que seja produtivo o acesso via WinVNC
mediante solicitagdo de acesso ao usuario.
A solucao deve ser usada somente:

® Mediante solicitacdo prévia de acesso ao usuario local;

® Por colaboradores da Contratada dentro da prédio da Sede do DNOCS para o qual foi alocado;

® Mediante viabilidade e ganho de produtividade frente ao atendimento presencial.
E proibido o uso desta solugdo pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa, nio
tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente ao
Contratante e alocados para trabalho presencial durante o expediente nos servicos especificados, mesmo
que de forma temporaria;
E proibido o uso desta solucdo pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa, nio
tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente ao
Contratante e alocados para trabalho fora do expediente nos servicos especificados, mesmo que de
forma tempordria.

® Solucao de Controle de Acessos Externos Remotos:

A solucdo abrange o uso de software UNUN para acesso aos sistemas internos pelos mantenedores de
solucdes na infraestrutura do DNOCS;

O software tem a capacidade de gravar os acessos para fins de auditoria posterior;

E proibido o uso desta solucdo pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa, nio
tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente ao
Contratante e alocados para trabalho presencial durante o expediente nos servigos especificados, mesmo
que de forma temporéria;

E proibido o uso desta solucdo pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas & empresa, ndo
tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente ao
Contratante e alocados para trabalho fora do expediente nos servicos especificados, mesmo que de
forma temporaria.

® Solucao de VPN:

A solucéo abrange o uso de OpenVPN e Checkpoint;
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O uso deve ter restricdo maxima para uso apenas dos operadores da infraestrutura quando ndo for
possivel o acesso via rede corporativa;

E proibido o uso desta solucio pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas & empresa, nio
tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente ao
Contratante e alocados para trabalho presencial durante o expediente nos servigos especificados, mesmo
que de forma temporaria;

E proibido o uso desta solugdo pela Contratada por pessoas que, mesmo vinculadas a empresa, nio
tenham assinado os devidos termos de sigilo e ndo tenham sido apresentados formalmente ao
Contratante e alocados para trabalho fora do expediente nos servigos especificados, mesmo que de
forma tempordria.

® Solugdes de Sistemas Web mantidos na infraestrutura de TIC do Datacenter do DNOCS:

Apoena: Ferramenta de ERP desenvolvida pelo DNOCS utilizada por diversas unidades;
Drive do DNOCS: Nuvem de compartilhamento de arquivos auxiliar ao servico de e-mails, usando
software livre OwnCloud;
Multiacervo da Biblioteca: Sistema proprietario mantido sob contrato que controla acervo da biblioteca;
Nuvem das Pastas de Rede: Nuvem para acesso aos compartilhamentos de rede do servidor de arquivos
para fins de trabalho das unidades de forma remota, usando software livie OwnCloud;
Sistema de Atendimento ao Usudrio de TIC: Ferramenta de abertura e acompanhamento de chamados
auxiliar as comunicac¢des por e-mail (caminho padrdo instituido a visdo do usuério), software livre
Znuny;
Sistema de Atendimento ao Usudrio de Outras Unidades: Ferramenta de abertura e acompanhamento de
chamados auxiliar as comunicagdes por e-mail (caminho padréo instituido a visdo do usuério), software
livre OTRS;
Sala de Situacgdo: Painel de informacoes gerenciais do DNOCS, software de propriedade do DNOCS;
Painel do DNOCS: Painel de informagdes gerenciais de expansdo das funcionalidades da Sala de
Situacdo, desenvolvimento préprio;
Sistema Eletronico de Informacdes - SEI: Ferramenta de gestdo documental e protocolo eletronico,
software publico brasileiro cedido ao DNOCS;
Sistema de Gestdo de Perimetros Irrigados - SGP: Ferramenta de gestdo dos perimetros publicos de
irrigacdo, software desenvolvido pelo IICA e com cédigo cedido ao DNOCS;
Sistema de Gestdo de Projetos - Sigepro: Ferramenta de planejamento, software livre Redmine;
Sistema de Troca de Senhas - STS: Ferramenta de troca de senhas, software livre Passcore;
Webmail do DNOCS: Webmail institucional, software livre Zimbra;
SISPGD: Software cedido por iniciativa do Governo para controle do teletrabalho;
Petrvs: Software cedido por iniciativa do Governo para controle do teletrabalho segundo normativo
novo, em substituicdo ao SISPGD. Estd em fase de implantacao;
Controle de Acesso: Ferramenta de controle de catracas e cancelas, software proprietario MDAccesso,
que esta sendo substituido por outro sistema de acesso;
Gestao Eletronica de Documentos - GED: Ferramenta adquirida para gestdo de documentos, software
proprietario Agiles;
Antigo Controle de Ponto: Antiga ferramenta de controle de frequéncia dos servidores e estagiarios
mantido para consulta, software proprietario MDTempo;
Painel do DNOCS: Painel de informagdes gerenciais, ferramenta de expansdo das capacidades da Sala
de Situacdo, software de propriedade do DNOCS que utiliza o software Pentaho para prover BI;
Aos operadores da rede e atendentes dos usuarios:

® [Interfaces administrativas dos sistemas ao usudrio;

® Sistema Gestdo de Chamados (0 mesmo SAU, porém com outro frontend): Ferramenta de ITSM

e CMDB do DNOCS, software livre Znuny;

® TInfraestrutura nas CESTs:
® Links de internet:

Telebras 50 MB, com IP Fixo, para as CESTs;
E disponibilizado um nobreak em comodato pela Telebras para cada localidade;
Atualmente a CEST-RN estd sem sede e o contrato estd em processo de suspensao.

® Switches de acesso (CESTs)

Quantidade: 13, distribuidos entre as CESTSs;
Aruba HP J9775A 2530-48G.

® Infraestrutura de Firewall:

PFSense (CESTs).

® Infraestrutura em nuvem:
® Ao usudrio:

Sistemas do Governo sob geréncia do DNOCS
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® Portal do DNOCS: Portal institucional na plataforma gov.br, software proprietario sob
manutencdo do MGI, de alimentacao e estruturacdo pela Comunicagdo Social do DNOCS e de
controle de usudrios, manutencdo da estrutura pela area de TIC;

® Portal de Servicos do DNOCS: Péagina de agrupamento das paginas de instru¢des dos servigos
digitais do DNOCS, manutencdo pela area de TIC, onde as paginas de instrucdes sdo de
responsabilidade das areas associadas aos servicos, mas devem ser editadas com apoio da area
de TIC;

® Portal da Intranet: Subportal abrigado no Portal do DNOCS que agrega comunicagdes aos
usudrios internos do DNOCS visivel externamente, do qual compete a area de TIC auxiliar em
sua estruturacgdo e fazer a gestdo de usudrios mediante solicitacdo;

® Escritério Digital: Subportal abrigado no Portal da Intranet que promove o trabalho colaborativo
entre o servi¢o presencial e remoto de forma publica com controle dos arquivos restritos no SEI.
Estd em formulacdo pela area de TIC;

® Sistema BPM/Lecom: Sistema de atendimento dos servicos digitais, onde a area de TIC realiza
o controle de usuérios mediante solicitacdo das areas responsaveis pelo atendimento;

® Qutros Sistema do Governo utilizados pelas unidades.
® OQutros dados:
® Sedes no DNOCS nos estados:

IMunic:ipio/UF [Endereco

[DNOCS — Administracdo Central — CE
Fortaleza/CE lAvenida Duque de Caxias, 1700, Centro, Fortaleza/CE. CEP: 60.035-111
CNPJ: 00.043.711/0001-43

[IDNOCS — Coordenadoria Estadual — SE
Aracaju/SE IAv. Beira Mar, 366, Treze de Julho, Aracaju/SE. CEP: 49.020-010
CNPJ: 00.043.711/0012-04

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PB

~ IAv. Santa Catarina, 621, Bairro dos Estados, Joao Pessoa/PB. CEP: 58.030-070
Jodo Pessoa/PB

CNPJ: 00.043711/0008-10

IDNOCS — Coordenadoria Estadual - MG
[Montes Claros/MG Av. Presidente Kennedy, 230, Edgard Pereira, Montes Claros/MG. CEP: 49.400-174
CNPJ: 00.043.711/0011-15

[IDNOCS — Coordenadoria Estadual — RN
Natal/RN R. Esplanada Silva Jardim, 171, Ribeira, Natal/RN. CEP: 59.012-090

CNPJ: 00.043.711/0009-09

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — AL
Palmeira dos indios/AL|Rua Manoel Origenes de Oliveira, 301, Palmeira dos Indios/AL. CEP: 57.602-500
CNPJ: 00.043.711/0000-34

IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PE

. [Rua Conego Barata, 99, Tamarineira, Recife/PE. CEP —52.110-120
Recife/PE

CNPJ: 00.043.711/0006-58
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Salvador/BA
v IDNOCS — Coordenadoria Estadual — BA
6° Avenida (Ulysses Guimardes), 630, Centro Administrativo, Salvador/BA. CEP: 41..
000
CNPJ: 00.043.711/0007-39
IDNOCS — Coordenadoria Estadual — PI
. Rua Benjamin Constant, 2037, Centro, Teresina/PI. CEP: 64.000-280

Teresina/P1

CNPJ: 00.043.711/0004-96

® Unidades Remotas:
® Estagdes de Piscicultura, Unidades de Campo e Escritérios do DNOCS localizados geralmente no
interior dos estados, gerido pela respectiva CEST;
® Algumas localidades possuem links de internet préprios providos por diversos meios e contratos, outras
ainda ndo possuem infraestrutura para acesso a internet.
® Ambiente computacional (niimeros aproximados):
® Adminstracdo Central:
® 650 computadores;
® 680 usuadrios.
® CESTs:
® 600 computadores;
® 800 usuarios.
Aproximadamente 200 ramais VoIP / telefones IP;
Multifuncionais (copiadoras, digitalizadoras e impressoras) segundo servicos de locacdo na
Administracdo Central e em algumas CESTs.

5.3.1. Sdo Servicos de TIC todos os sistemas corporativos que suportam os processos de negécio do DNOCS, entre eles os
sistemas internos, que atendem aos servidores e colaboradores do DNOCS, e os sistemas externos, que atendem aos usudrios do
servico e ao cidaddo de modo geral, inclusos na lista acima.

5.3.2. Cada um desses servigos de TIC envolvem uma gama de equipamentos e solucdes de software instaladas no Datacenter
do DNOCS, e requer um conhecimento técnico especializado na sua operacdo. Cabe informar também que alguns servigos
poderdo ser instalados em infraestruturas contratadas ou fornecidas a nivel ministerial, e podem envolver trabalhos de operacao
da infraestrutura e atendimento a usudrios. Estes servicos de operacdo e administracdo desses equipamentos e solucdes de
software serdo parte do objeto dessa contratacao.

5.3.3. Em relacdo aos sistemas corporativos, a contratada serd responsavel principalmente pela administracdo de infraestrutura de
TI que suporta esses sistemas e pela manutencdo da disponibilidade dos sistemas corporativos. O desenvolvimento e a
manutengdo desses sistemas poderdo ser objeto de contratacdo especifica de Fébrica de Software, o que ndo exime a
possibilidade da evolugdo dos sistemas atuais e pequenos desenvolvimentos providos por papel de desenvolvedor que seja
contratado na solucado proposta.

5.3.4. Os servigos serdo prestados presencialmente pelos colaboradores alocados aos prédios das Sedes do DNOCS conforme
especificado em horario comercial segunda a sexta, das 8:00 as 17:00. Manutengdes programadas com agendamentos ou
tratamento de incidentes podem acontecer fora do expediente, devendo a contratada alocar colaborador em regime de sobreaviso.

5.3.5. A possibilidade de parcelamento da contratacdo restaria inviabilizada pelos seguintes motivos/critérios técnicos: a licitante
vencedora precisa utilizar, durante a vigéncia contratual, sistema de gerenciamento de servicos de infraestrutura (ITSM) de sua
posse e expertise. A possibilidade de 9(nove) sistemas diferentes, com alimentacdo e utilizagdo assincrona, prejudicaria de
maneira substancial a apuragdo dos niveis de servicos minimos(NMS) e o consequente controle de medigdo dos servigos. Tais
pontos inviabilizariam, de maneira técnica e fatica, a gestdo contratual.

6. Necessidades Tecnolagicas

6.1. Requisitos de Capacitacao

i. A CONTRATADA deve capacitar a Equipe de Fiscalizagcdo do Contrato no uso da ferramenta de ITSM, no uso de
outras ferramentas fornecidas pela empresa e nas metodologias usadas para a prestacao dos servigos com fins a facilitar o
acompanhamento dos servigos.
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ii. A CONTRATADA e a 4rea de TIC do DNOCS devem se manter capacitadas nas disposi¢des normativas e
procedimentais para as areas de TIC emanadas pelo Governo e nas ferramentas cedidas ou disponibilizadas relacionadas,
direcionando a capacitacdo aos profissionais mais adequados a matéria de estudo.

iii. Na implantagdo de novas solug¢des de TIC, com ou sem aquisi¢do de capacitagdo associada, a CONTRATADA deve
documentar os detalhes da implantagdo e as atividades bésicas de administracdo desta nova solugao.

6.2. Requisitos Legais

i. A CONTRATADA ndo devera possuir em seus quadros de pessoal empregado menor de 18 (dezoito) anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre e menor de 16 (dezesseis) anos em qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a
partir de 14 (quatorze) anos, nos termos do inciso XXXIII doa art. 7° da Constituicao Federal. Os servicos deverdo ser
aderentes a familia da norma ABNT NBR ISO/IEC 27000 de seguranca da informagdo.

ii O presente processo de contratagdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei n° 14.133/2021, a Instrucdo
Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, a Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, a Lei n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD), e a outras legislagGes aplicaveis

6.3. Requisitos de Garantia e Manutencao

i. Todos os servigos contratados deverdo ter garantia minima do prazo de vigéncia contratual

ii. Na proximidade do encerramento da vigéncia contratual:

a. Os servigos de reparo de equipamentos devem possuir garantia de 12 meses da data de recebimento definitivo

do servigo;

b. Os servigos de manutencdo de sistemas ou desenvolvimento de software devem possuir garantia de 12 meses
da data de recebimento definitivo do servico;

c. A empresa deve prestar o apoio técnico na transi¢do contratual por até 1 més apds o encerramento do contrato,
de forma a realizar o repasse e conhecimento a nova contratada, dirimindo dividas sobre a documentagdo do
servico por até mais 3 meses, sem 0nus a Contratante.

6.4. Requisitos Temporais

Requisito
Temporal

Descricao

Ocorréncia

D

Data da Assinatura do contrato

Contrato Assinado

D+5

Em até cinco dias apds a
assinatura do contrato

Deverda ser realizada uma reunido inicie
com o objetivo de identificar a
expectativas, nivelar os entendimento
acerca das condi¢des estabelecidas n
Contrato e Termo de Referéncia e esclarece
possiveis dudvidas acerca da execugdo do
servicos. Deverdo participar dessa reuniac
no minimo, o Gestor e os Fiscais d
contrato, membro(s) da equipe técnica d
CONTRATANTE, o Preposto e o Gerent
da CONTRATADA a serem alocados n
execugao do contrato.

D+5

Em até cinco dias ap6s a
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assinatura do contrato Entrega na reunido inicial do termo d
ciéncia e termo de sigilo.

D + 30 Entrega de certificacdo do repasse de

Em até 30 dias apos a conhecimento, assinado pela

CONTRATADA e pela empresa
responsavel pelo contrato anterior.

assinatura do contrato

D + 60 Em até 60 dias da assinaturalEntrega da documentacdo de certificaca

do contrato dos profissionais alocados na prestacdo d
servicos a CONTRATANTE.

6.5. Requisitos de Seguranca e Privacidade

i. A propriedade intelectual e os direitos autorais dos dados e informacdes armazenados nos bancos de dados da
CONTRATANTE, hospedados na CONTRATADA, e qualquer tipo de trabalho relacionado as demandas da
CONTRATANTE, serdo de sua titularidade, nos termos do artigo 4°, da Lei n® 9.609/1998. A CONTRATADA deve se
abster de divulgar ou repassar quaisquer dados ou informacdes, salvo se expressamente autorizado pela
CONTRATANTE.

ii. A CONTRATADA, por meio de seu representante legal, deverd assinar o Termo de Compromisso, contendo
declaragdo de manutencao de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes no DNOCS. Da mesma forma, todos os
empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratacdo deverdo assinar Termo de Ciéncia.

iii. A CONTRATADA devera manter sob sigilo as informagdes e comunicacdes de que tiver conhecimento, abstendo-se
de divulga-las, garantindo o sigilo e a inviolabilidade dos dados trafegados por meio dos enlaces eventualmente
utilizados na execugdo das atividades;

iv. A CONTRATADA devera atender ao disposto na Politica de Seguranca da Informagdo e Comunica¢des do DNOCS
em suas normas integrantes e os profissionais que tiverem acesso ao ambiente computacional, deverdo assinar o Termo
de Responsabilidade a ser fornecido pela CONTRATANTE;

v. A CONTRATADA devera garantir que todos os profissionais que tiverem acesso ao ambiente computacional da
CONTRATANTE assinem o Termo de Responsabilidade de Acesso ao ambiente de TIC;

vi. A CONTRATADA devera garantir que os recursos de TIC ndo sejam utilizados pelo seu pessoal para fins diferentes
do escopo desta contratagdo;

vii. A CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE, sempre que solicitada, toda e qualquer documentagdo
referente a execugdo do contrato.

6.6. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

i. Os profissionais da CONTRATADA, quando atuar nas dependéncias da CONTRATANTE deverdo trajar-se de
maneira adequada ao ambiente de trabalho e usar linguagem respeitosa e formal no trato com gestdo e/ou fiscalizagdo do
contratual, os dirigentes da CONTRATANTE e seus usuérios;

ii. A prestacdo dos servicos contratados ndo envolve materiais ou produtos prejudiciais ao meio ambiente. Os
profissionais da CONTRATADA deverdo respeitar as boas praticas de sustentabilidade ao
meio ambiente quando atuarem nas dependéncias da CONTRATANTE;

iii. Os manuais, documentos e demais documentagdes técnicas e administrativas deverdo ser fornecidas em meio digital
e certificadas quando necessario, nao sendo aceito material em meio impresso ou qualquer tipo de armazenamento mével;

iv. A CONTRATADA deve obedecer o Cédigo de Etica da CONTRATANTE e demais normas de conduta na execugao
de suas atividades contratadas.

6.7. Requisitos de Arquitetura Tecnolégica

10 de 37



UASG 193002 Estudo Técnico Preliminar 6/2025

i. A CONTRATADA devera atender aos requisitos de servico especializado ITIL®, V3 ou superior, requisitos da familia
de normas ABNT NBR ISO/IEC 27000 — Seguranca da Informacdo e Privacidade, requisitos da familia de normas
ABNT NBR ISO/IEC 20000 — Gerenciamento de Servicos de TIC, padrdes de governanca da informacéo e tecnologia
COBIT 5® ou superior, bem como as melhores préaticas para gestdo de servigos de TIC;

ii. A CONTRATADA deve promover o uso dos padroes do Governo em suas agdes, segundo orientagdes da
CONTRATANTE a respeito de e-PING, e-MAG, e-PWG, DSGOV, Plataforma Cidadania Digital, diretivas do gov.br,

SegCiber e demais padrdes promovidos pelo Governo.

iii. A CONTRATADA deve estar capacitada nas tecnologias usadas pela CONTRATANTE para a devida administragdo
destes;

iv. Para melhor conhecimento das iniciativas e padrdes do Governo, a CONTRATANTE pode exigir dos colaboradores
da CONTRATADA a participa¢do em cursos gratuitos oferecidos pelo Governo.

6.8. Requisitos de Projeto e Implementacao

i. Apo6s a assinatura do contrato:
a. Obter repasse de conhecimento com a contratada atual durante periodo de transicdo contratual;
b. Capacitar-se nas tecnologias usadas atualmente pela contratada;
c. Atualizar documentagdo sobre as tecnologias usadas atualmente.

ii. Ap6s cada nova implementagdo de nova Solucado de TIC:
a. Obter repasse de conhecimento relacionado com a nova Solugdo de TIC em até 30 dias;
b. Capacitar-se nas tecnologias usadas pela Solucdo de TIC em até 30 dias;
c. Atualizar documentagéo sobre as tecnologias usadas pela Solugdo e TIC.

iii. A cada atendimento de demanda:
a. Atender segundo NSM acordado, considerando o nivel de priorizagdo da solicitacdo via usuarios;

b. Caso ndo haja NSM especifico a tal atendimento, usar o que mais se aproxima, enquanto ndo for pactuado
novo NSM;

c. Sempre registrar chamados associados na ferramenta de controle caso sejam realizadas solicitagdes via
telefone ou presenciais;

d. Sempre registrar em ferramenta adequada a documentacdo sobre novos procedimentos e solu¢des decorrentes
do atendimento dos chamados e corrigir a documentacédo dos existentes.

6.9. Requisitos de Experiéncia Profissional

i. Os requisitos de experiéncia profissional dos profissionais envolvidos na prestacdo dos servicos, deverdo atender ao
quadro a seguir:

IPerfil IExperiéncia Minima

Técnico dej

suporte ao|

usudario defDemonstrar boa capacidade de executar tarefas de média complexidade. Experiéncia minima de 3 anos.

tecnologia dal
informacdo Pleno

[Técnico de
suporte ao

IDernonstrar boa capacidade de executar tarefas mais complexas. Experiéncia minima de 5 anos.
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[Técnico em
manutencdo de
lequipamentos de
informética Pleno

|Demonstrar boa capacidade de executar tarefas de média complexidade. Experiéncia minima de 3 anos.

[Técnico em
manutengdo de
lequipamentos de
informatica Sénion

[Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais simples. Experiéncia minima de 5 anos.

lAdministrador de
Banco de Dados
Pleno

|E esperado bons conhecimentos técnicos e boa assertividade em tomada de decisdes. Experiéncia minima de

3 anos

Analista de
suporte
computacional
pleno

[Demonstrar boa capacidade de executar tarefas de média complexidade. Experiéncia minima de 3 anos.

[Analista de
suporte
computacional

Sénior

|Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais complexas. Experiéncia minima de 5 anos.

lAnalista de redes

de dados Sénior

e de comunicagdofDemonstrar boa capacidade de executar tarefas mais complexas. Experiéncia minima de 5 anos.

IAdministrador

|Informacédo Sénior

em Seguranca dajDemonstrar boa capacidade de executar tarefas mais simples. Experiéncia minima de 5 anos

Desenvolvedor
de sistemas de| . . . ~ P
ecnolosia da|Prof15510nal com a responsabilidade de assegurar a implantacdo adequada dos entregaveis de softwares,
i A
& - Experiéncia minima de 5 anos.
[Informacao
Sénior
Gerente de . . . . . -
" técni [Demonstrar boa capacidade de executar tarefas mais complexas, também de planejamento e lideranca. E
suporte  técnico| . . . . . P . . .
P . exigido um nivel maior de maturidade técnica e emocional, além de se esperar que tenha boa assertividade
de tecnologia da .~ A
) - em tomada de decisdes. Experiéncia minima de 5 anos
informacdo
[Demonstrar capacidade de acompanhar a execucdo contratual, em nome do CONTRATADO, com poderes
Preposto de tomada de decisdo junto a CONTRATANTE e, quando necessério orientar a atuacdo dos profissionais da

CONTRATADA. Elaborar relatérios gerenciais relacionados aos servigos e executar outras atividades
correlatas ao bom andamento do objeto contratado. Experiéncia minima como preposto contratual de 3 anos.

ii. A CONTRATADA devera comprovar as experiéncias por apresentacdo de carteira de trabalho e previdéncia social
(CTPS) e/ou contrato de prestacdo de servicos.

6.10. Requisitos de Formacdo da Equipe

i. A formacdo da equipe ndo caracteriza a contratacdo de pessoal, é referéncia das necessidades de perfis para o
atendimento ao contrato.
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Perfil

Requisitos

Técnico de suporte ao usuario
de tecnologia da informacdo
Pleno

Formagao:

® Nivel médio completo, comprovado por diploma de instituicdo reconhecida pelo
Ministério da Educacdo

Experiéncia

® Atendimento ao usudrio de tecnologia da informagdo de, no minimo, 3(trés) anos
CertificagOes técnicas:

® Exame MD-102;

® Curso de ITIL de 40h de duracdo

Técnico de suporte ao usudrio
de tecnologia da informacdo
Sénior

Formacao:

® Nivel médio completo, comprovado por diploma de instituicdo reconhecida pelo
Ministério da Educacéo

Experiéncia

® Atendimento ao usudrio de tecnologia da informac&o de, no minimo, 5(cinco) anos
CertificagOes técnicas:

® Exame MD-102;

® Curso de ITIL de 40h de duragdo

Técnico em manutengdo de
equipamentos de informatica
Pleno

Formacao:

® Nivel médio completo, comprovado por diploma de instituicdo reconhecida pelo
Ministério da Educacao

Experiéncia:

® manutencao e configuracdo de equipamentos de informatica de de, pelo menos 3(trés)
anos;

Certificages técnicas:
® Exame MD-102;

® (Curso de ITIL de 40h de duragdo

Técnico em manutencdo de
equipamentos de informatica
Sénior

Formagao:

® Nivel médio completo, comprovado por diploma de instituicdo reconhecida pelo
Ministério da Educacdo.

Experiéncia

® Manutencdo e configuracdo de equipamentos de informadtica de de, pelo menos 5
(cinco) anos;

Certificag0es técnicas:

13 de 37




UASG 193002 Estudo Técnico Preliminar 6/2025

® Exame MD-102;

® Curso de ITIL de 40h de duracgdo;

Formacao:

® Nivel superior na area especifica de informatica, comprovada mediante diploma e/ou
certificados;

Experiéncia:
® Linguagem SQL, PL/SQL;
® Minima de 2 anos em administracdo de bancos PostgreSQL e MySQL;
Administrador de Banco de
Dados Pleno ® Minima de 2 anos em administracdo de bancos Microsoft SQL Server;
® Nas ferramentas de gerenciamento e diagnéstico de performance; Conhecimento na
linguagem Shell e conceitos basicos de administracdo do sistema operacional Linux e
Windows Server.
Certificages técnicas:

® DP-900 ou superior;

® ITIL Foundation v3 ou superior;

Formagao:

® Nivel superior completo em area especifica de informdtica, comprovado por diploma
de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia

Analista de suporte

. ® Minimo de 3(trés) anos de experiéncia com administracdo de servidores de ambientes
computacional Pleno

hibridos(linux + windows);
CertificagOes técnicas:
® Ttil foundation v 3 ou superior;

® Exame MD-102;

Formacao:

® Nivel superior completo em area especifica de informética, comprovado por diploma
de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia

® Minimo de 5(cinco) anos de experiéncia com administracdo de servidores de

Analista de suporte A o ) .
ambientes hibridos(linux + windows);

computacional Sénior

Certificages técnicas:
® Ttil foundation v 3 ou superior;
® Exame MD-102;

® Certificagdo LPI -1
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Formacao:

® Nivel superior completo em érea especifica de informatica, comprovado por diploma
de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia:

® Minimo de 5(cinco) anos de experiéncia com administragdo redes de computadores e
conectividade;

Certificag0Oes técnicas:
® Itil foundation v 3 ou superior;

® Certificagdo Furukawa FCP ou Curso Oficial Furukawa ou equivalente de outro
fabricante;

® (Certificacdo LPIC-1 ou Curso de Linux de 40(quarenta) horas de duracédo, podendo
ser por somatorio de carga horaria de multiplos certificados;

Administrador em Seguranga
da Informagdo Sénior

Formagao:

® Nivel superior completo em na éarea especifica de informatica, comprovado por
diploma de institui¢do reconhecida pelo Ministério da Educacdo.

Experiéncia:

® Minimo de 5(cinco) ano desempenhando atividades de seguranca da informacdo em
redes corporativas;

CertificacOes técnicas:

Itil foundation v 3 ou superior;

Comptia security

Curso de Administracdo de Servidores Linux ou similar de 40(quarenta) horas de
duracéo, podendo ser por somatério de carga horaria de multiplos certificados;

Desenvolvedor de sistemas de
tecnologia da Informagéo
Sénior

Formagao:

® Cursando nivel superior em darea especifica de informatica, comprovado por
declaragdo de institui¢do reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia:

® Minimo de 5(anos) anos desempenhando atividades de desenvolvimento de sistemas
/aplica¢Ges web (php, python,ruby ou java);

Gerente de infraestrutura o de
tecnologia da informagdo

Formacao:

® Nivel superior completo em area especifica de informética, comprovado por diploma
de instituicdo reconhecida pelo Ministério da Educacao.

Experiéncia:

® Minimo de 5(cinco) anos como gestor de infraestrutura de TIC
Certificages técnicas:

® [til foundation v 3 ou superior;

® Certificagdo Ipic3.
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ii. A apresentacao das certificagOes podera ser realizada em até 60 (sessenta) dias corridos ap6s o inicio da prestagdo do
servico e em até 30 (trinta) dias corridos no caso de substituicdo de profissionais.

iii. As certificacGes ndo poderdo ser apresentas de forma acumulativa por um unico profissional. Tal situacdo decorre da
necessidade de atendimento dos chamados/demandas pelo profissional que apresenta a certificacdo relacionada. Sabemos
que um tnico profissional ndo tem capacidade de atender sozinho todos as demandas/chamados de uma coordenagao.
Caso os chamados pudessem ser atendidos por profissional ndo certificado naquela tecnologia/servico/produto/area, ndo
faria sentido pedir certificacdo. A certificacdo ndo necessariamente garante qualidade no atendimento, mas é um dentre
varios aspectos que pode influenciar positivamente no alcance da qualidade desejada.

6.11. Requisitos de Metodologia de Trabalho

i. O modelo é estruturado em Categorias de Servicos, separadas por especialidades. Cada Categoria de Servico é
composta por perfis de trabalho e possui suas atribuigdes e atividades de referéncia.

ii. Suporte ao usudrio: Principais atividades:

a. Administrar e manter o conjunto de softwares e hardwares que compde o ambiente de dispositivos de usuérios
da contratante;

b. Tratar incidentes, problemas, requisi¢oes, mudangas, nivel de servico, requisicdo dos servigos, gerenciamento
do catdlogo de servico e gerenciamento do conhecimento relacionados ao ambiente de dispositivos de usuarios
da contratante;

c. Manter o registro de requisi¢des de servigos solicitados e de reclamacdes efetuadas pelos usuérios;

d. Realizar a instalacdo, configuracdo e atualizacdo de softwares homologados pela contratante;

e. Realizar a instalacdo, configuracéo e atualizacdo de hardwares homologados pela contratante;

f. Manter o ambiente atualizado observando as orienta¢des previstas no gerenciamento de mudangas;

g. Acompanhar fornecedores caso necessario;

h. Manter sob sua guarda e controle os equipamentos recebidos para base de atendimento imediato aos usuérios;
i. Elaborar e manter atualizada a documentagdo de todo o ambiente;

j. Identificar, mapear e atualizar o inventario de ativos de TIC;

k. Preparacao e instalacdo de computadores (novos, em garantia ou ndo);

1. Instalagdo e ou reinstalacdo de placas adicionais, médulos ou adaptadores em computadores.

iii. Sustentacdo de TIC (Sistemas Operacionais, Redes e Monitoramento)

i. Executar rotinas de manutencdo, configuracdo, administracdo, cépias de segurancga, restauragdo, conversao,
importacdo, testes de alta disponibilidade e de vulnerabilidade, verificacio de logs, andlise de eventos e
incidentes, visando garantir a disponibilidade, a continuidade, o desempenho, a evolucdo tecnolégica, a
seguranca e a continuidade dos servicos em toda a infraestrutura envolvida.

ii. Executar rotinas preventivas de verificacdo e analise de desempenho, capacidade, registros (logs) e eventos
com o objetivo de detectar, diagnosticar, propor melhorias e corrigir eventuais problemas e vulnerabilidades,
atuando de forma proativa na operagdo e administracdo das solugdes de TIC, com a finalidade de reduzir os
riscos de indisponibilidade e descontinuidade dos servigos.

iii. Executar configuragdes necessarias para a operagdo, correcdes de problemas, ajustes finos de desempenho
(performance tuning), regras de qualidade de servico (QoS), entre outras que contribuem para as melhorias nos

sistemas e nas solucdes de TIC.

iv. Elaborar relatérios de vulnerabilidades, riscos nos sistemas e nas solucdes de TIC, constando as medidas
tomadas e propostas de melhorias;
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v. Executar instalagOes, configuracdes, customizagdes, migracOes e atualizacdes de solugdes de TIC, bem como
seus aplicativos, agentes, sistemas operacionais e firmwares.

vi. Executar rotina diaria de verificacdo nos sites de suporte dos fabricantes, com a finalidade de identificar
lancamentos de novas versdes de softwares e patches de atualizacdo para manter o parque tecnoldgico
atualizado, prevenindo riscos de falhas e exploracdo de vulnerabilidades reportadas pelos fabricantes.

vii. Executar atualiza¢des continuas, promovendo a reducdo dos riscos causados pelo acimulo de evolugdes e
correcgdes disponibilizadas para os sistemas;

viii. Implantar softwares, proteger dados, monitorar o funcionamento e reforcar a conformidade de todos os
dispositivos, incluindo suporte para seus tltimos recursos.

ix. Executar técnicas de (hardening) com ajustes finos para prote¢do do ambiente computacional, incluindo:
remover ou desabilitar recursos e servicos desnecessarios, limitar o software instalado aquele que se destina a
funcdo desejada do sistema, aplicar e manter os patches atualizados, revisar e modificar as permissoes dos
sistemas, desabilitar usudrios que ndo estejam mais em uso, reforcar a seguranca do login, e acGes correlatas.

x. Planejar e implantar, de forma proativa, melhores praticas recomendadas pelos fabricantes, bem como as
atualizages de software para prevencao e correcao de falhas ou vulnerabilidades.

xi. Planejar e executar a instalacdo e configuracdo de novas solugdes e aplicativos de TIC adquiridas no decorrer
da execucdo contratual.

xii. Testar e homologar as aplicagdes e suas atualiza¢des antes de serem implantadas no parque computacional,
com a finalidade de minimizar impactos nos servigos em producao.

xiii. Cooperar com a Central de Servigos, homologando e disponibilizando recursos e funcionalidades inerentes
as solucdes adotadas pela infraestrutura de TIC, tais como: sistemas operacionais, aplicativos, atualizagdes,
configuragdes, automatizagdo de tarefas rotineiras, ferramentas de acesso e comunicacdo, aplicagdes de sistemas
especificos, entre outros.

xiv. Executar a instalagdo, configuracdo e operacdo das aplicacdes de gerenciamento e monitoramento
especificos de cada solugdo de TIC para monitoragdo continua e proativa dos ativos envolvidos no servico.

xv. Elaborar, verificar, agendar, executar e manter atualizados os scripts necessarios para solucdes de problemas,
implantages de funcionalidades de sistemas e execucdo de tarefas rotineiras, bem como disponibilizar
funcionalidades aos servigos de atendimento ao usudrio e de monitoramento, com a finalidade de reduzir
atividades repetitivas e de baixa complexidade.

xvi. Propor, planejar e executar mudangas com o menor risco possivel para os servigos em produgao.

xvii. Planejar e executar migracdes de tecnologias, topologias, protocolos, dados, softwares e hardwares
envolvidos no servico.

xviii. Analisar periodicamente os componentes do servi¢o quanto a possiveis riscos de falhas para propor e
implementar melhorias que visem a eliminacdo de pontos tinicos de falha;

xix. Analisar e projetar a capacidade e o desempenho dos recursos de TIC, projetando o consumo, propondo
melhorias e evolugoes tecnolégicas, bem como dimensionando o hardware e o software adequado.

xx. Subsidiar os gestores e fiscais técnicos da CONTRATANTE quanto ao dimensionamento da capacidade de
hardware e a configuracdo dos ativos de infraestrutura de TIC para garantir o desempenho e a disponibilidade
dos sistemas e servicos da CONTRATANTE

xxi. Gerenciar contas de usudrios, grupos e permissoes de acesso aos diversos sistemas sustentados pelo DNOCS;

xxii. Administrar e manter todos os ambientes (desenvolvimento, teste, homologagdo, produgdo, dentre outros)
em funcionamento e manter os sistemas em producdo, garantindo a sua estabilidade, confiabilidade e
desempenho

xxiii. Administrar e configurar as solucdes de TIC seguindo as recomendactes de melhores praticas dos
fabricantes;
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xxiv. Planejar, implantar e administrar sistemas e solu¢cdes de TIC em alta disponibilidade, com balanceamento
de carga e tolerancia a falhas, sempre pautado nas boas praticas recomendadas pelos fabricantes de cada solugéo.

xxv. Registrar e acompanhar chamados técnicos com fabricantes ou fornecedores externos para solucdo de
problemas de componentes do servigo em garantia.

xxvi. Garantir que as rotinas de copias de seguranca (snapshot, replicacdo e backup) e os testes de restauragdo
estdo sendo fielmente executadas, e capazes de retomadas imediatas em casos de falhas.

xxvii. Interpretar manuais, muitas vezes na lingua inglesa, para a realizacdo de instalacdes, configuracoes e de
aplicativos corporativos e solucoes de TIC.

xxviii. Documentar todo e qualquer procedimento realizado para atendimento das demandas.
xxix. Instalar, configurar e manter servigos demandados pela CONTRATANTE.

xxx. Elaborar os cronogramas de implementacdo, analisando o impacto nos servigos e solicitar aprovagdo as
areas afetadas das indisponibilidades programadas.

xxxi. Elaborar relatérios e graficos de desempenho e tempo de resposta das solu¢des de infraestrutura de TIC.

xxxii. Elaborar relatdrios técnicos que subsidiem a CONTRATANTE no gerenciamento de contratos de TIC e
homologacdo de servigos, equipamentos e softwares.

xxxiii. Elaborar os cronogramas de implantacdo, analisando o impacto nos servigos e solicitar aprovacdo as areas
afetadas das indisponibilidades programadas.

xxxiv. Subsidiar os empregados da CONTRATANTE na elaboragdo de projetos de infraestrutura de TIC, bem
como para a melhoria dos servicos.

xxxv. Elaborar relatérios técnicos que subsidiem a CONTRATANTE no gerenciamento de contratos de servicos
de TIC e homologacdo de equipamentos e softwares.

xxxvi. Elaborar relatérios técnicos com informacdes técnicas e organizadas em linguagem gerencial e que
proporcione a tomada de decisdo dos gestores da CONTRATANTE.

xxxvii. Efetuar anédlise do ambiente quanto a melhoria de desempenho, crescimento da base de dados e anélise
de logs de ambiente.

xxxviii. Planejar e criar rotinas de manutencao e backup

xxxix. Sugerir a implantacdo de sistemas de alta disponibilidade, cluster, balanceamento de carga, migracdo de
dados e tolerancia a falhas para os servicos criticos.

xl. Realizar testes periédicos que garantam a efetividade e a correta configuracdo das solucdes de alta
disponibilidade.

xli. Executar mensalmente testes de alta disponibilidade na infraestrutura de TIC da CONTRATANTE com o
objetivo de validar o seu funcionamento.

xlii. Manter atualizada as informacdes sobre os servicos e outros Itens de Configuracdo (IC) de infraestrutura de
TIC na BDGC (Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo), conforme previsto na biblioteca ITIL e
processos da CONTRATANTE.

xliii. Prestar suporte, estatisticas e relatérios ao planejamento da CONTRATANTE.
xliv. Analisar previamente a viabilidade e o impacto da instalacdo de novas solugoes e correcoes.
xlv. Realizar testes em pontos de rede para identificacdo de problemas fisicos em cabeamento de rede.

xlvi. Cabeamento estruturado: instalar cabeamento (conectorizacdo das terminacGes) para ponto de rede de
dados ou telefonia, habilitar ou desabilitar ponto de rede de dados, mover ponto de rede de dados ou telefonia,
reparar defeito em ponto de rede de dados ou telefonia, reorganizar cabos em racks.
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xlvii. Realizar testes de conexdo para as reunides realizadas por meio de videoconferéncias, com antecedéncia
minima de 01 (um) dia ou conforme acordado com a area requisitante.

xlviii. Instalar e configurar os equipamentos de videoconferéncia, deixando-os aptos para a realizacdo das
reunioes.

xlix. Acompanhar e monitorar, caso solicitado, as reunides realizadas por meio de videoconferéncia, corrigindo
quaisquer problemas ou falhas de conexdo que ocorrerem durante as reunioes.

xIx. Realizar a edi¢do dos videos das videoconferéncias (reunides, encontros ou semindrios) e operar a
transmissdo das reunides sempre que solicitado

xIxi. Instalar e monitorar reunides de videoconferéncia.

xIxii. Instalar e realizar testes em equipamentos de videoconferéncia.

xIxiii. Rede sem fio: teste de rede sem fio, configuracdo, instalagdo e substituicdo de pontos de acesso.
xIxiv. Monitoramento dos ativos de rede, através do software de geréncia de rede.

xIxv. Geréncia e configuracao de ativos de rede.

xIxvi. Servicos de Service Desk: Os servigos serdo operacionalizados a partir de uma central de servigos —
Service Desk, com a utilizagdo de ferramenta de propriedade do DNOCS, sendo ponto unico de contato para
registro e atendimento de demandas compreendendo:

® Atendimento de 1°, 2° e 3° Nivel;

® C(Classificagdo e registro obrigatério de todos os chamados com o seu acompanhamento até o seu
fechamento e conclusdo dos servicos/demanda;

® (Criacdo e manutencao de base de conhecimento dos atendimentos (Base de dados de erros conhecidos e
scripts de solugdes de contorno);

® Supervisdo de equipes de 3° Nivel;

® Geréncia de Service Desk, de Incidentes, Problemas e Requisicoes.

iv. Do funcionamento do service desk:

a. A estrutura do service desk sera constituida de trés niveis de atendimento ao usuério e coordenada por um
Gerente de Servicos. Cada nivel sera responsavel, em sua esfera de competéncia, pelo tratamento apropriado as
demandas registradas no Sistema de Demandas.

b. O contato do usudrio de TI com o Service Desk sera realizado através do Nivel 1, que recebera o primeiro
atendimento via ramal telef6nico a ser disponibilizado pelo DNOCS e que podera registrar uma demanda.

c. O Service Desk devera ser instalado no DNOCS. Dessa forma, o Gerente do Service Desk, a equipe de
Atendimento de 1° Nivel a equipe de Atendimento de 2° Nivel (Supervisor e Técnicos de Suporte de 2° Nivel) e
a equipe de Atendimento de 3° Nivel (Analistas de Suporte) deverao ficar alojados no DNOCS.

d. O Service Desk sera responsavel ndo s6 por identificar, mas também por seguir e monitorar o processo de
resolucdo de todos os chamados registrados, mesmo que estes ja tenham sido escalados para uma area técnica
especifica.

e. O Service Desk devera monitorar o status e o progresso de todos os chamados e manter sempre o cliente
interno informado, até que o chamado seja finalizado.

f. A missdo do Service Desk é restaurar a disponibilidade dos servigos o mais rapido possivel e direcionar e
melhorar os servicos providos para 0 DNOCS e em nome do DNOCS.

g. O Service Desk devera obedecer ao seguinte fluxograma genérico do processo de gerenciamento de incidentes
(podera ser alterado conforme necessidade do DNOCS.
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h. O gerenciamento de chamados serd composto 06 (seis) processos considerados principais no macroprocesso,
apoiados pelo Service Desk, e que se relaciona ativamente com os processos de gerenciamento de configuragdes,
problemas e mudancas, além de buscar informacdes no Banco de Dados do Gerenciamento de Configuragdes
(BDGC).

i. Os processos que formam o gerenciamento de chamados podem ser descritos, resumidamente, da seguinte
forma (que poderdo ser alterados conforme necessidades do contratante):

L. Deteccdo, registro e classificacdo de ordens de servico: processo que detecta, a partir do Service Desk,
ou de sistemas automatizados, ou mesmo de um portal WEB, solicitagoes de consulta ou problemas de
TI no DNOCS. Estes chamados detectados sdo registrados ou tem seu registro completado pelo Service
Desk que deve, por conseguinte, classifica-los conforme processo de classificagdo que inclui definicdo
de prioridade e dificuldade no atendimento, através do Sistema de Demandas;

II. Suporte inicial: processo que trata as requisicdes de servico ou, em caso de falha, visa solucdo rapida
do chamado no primeiro nivel de atendimento, utilizando-se de recursos como bases de conhecimentos
internas (Incidentes / Problemas / Erros Conhecidos ou qualquer outra base interna que sirva de consulta
para resolucdo do chamado), externas (fornecedores), documentagcdes existentes ou 0 proprio
conhecimento do atendente para a busca de solu¢des para o incidente

III. Investigacdo e diagndstico: processo investigativo e interativo de busca de uma solucdo para o
incidente, caso o suporte inicial ndo tenha tido sucesso. Este processo pode ser executado em diversos
niveis de atendimento, conforme necessidade de conhecimento e envolvimento das equipes
solucionadoras ou especialistas definidos e conforme regras de escala¢Ges estabelecidas;

IV. Resolucédo e Recuperagdo: processo de resolugdo do chamado a partir de uma solucéo definida para
o mesmo. Ap6s a aplicagdo e funcionamento da solugdo definida, sdo realizadas agdes de recuperagdo
do ambiente de forma a serem restabelecidas as condi¢des de operagdo normal dos servigos;

V. Encerramento: processo de validacdo da resolucdo do chamado junto ao usudrio e pesquisa de
satisfacdo do atendimento. Confirmada a resolucdo, o registro do chamado é revisado e, quando
necessario, completado com eventuais informagdes adicionais e depois fechado;

VI. Propriedade, monitoracdo, acompanhamento e comunicacdo: processo cujas atividades ocorrem
durante todo o ciclo de vida do chamado, como o gerenciamento do processo de escalacdo, a
coordenacao das atividades de resolucdo dos chamados e a recuperacdo dos servigos e a comunicagdo
com os usudrios. Além disso, este processo coordena as pesquisas de satisfacdo corporativas realizadas
junto aos usuarios. Esse processo é totalmente realizado pelo Service Desk;

VIL. Suporte aos servicos de TI: E imperativo que o objeto especificado neste Termo seja realizado em
total aderéncia aos preceitos dos capitulos de Service Desk e gerenciamento de incidentes do suporte aos
servicos de TI sob a 6tica da ITIL.

j. O DNOCS utiliza desde 2015 software de gerenciamento de servicos de TIC — o OTRS, substituida pela

solucdo derivada Znuny. O Znuny é uma ferramenta de software ITSM, open source. A ferramenta é
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disponibilizada em varios idiomas, inclusive o portugués-Brasil. E responsabilidade da CONTRATADA a
capacitacdo da sua equipe nos conhecimentos basicos e tedricos da ferramenta a ser utilizada e a adequacgéo de
seus processos de atendimento conforme a evolucdo da ferramenta no ambito do DNOCS. O produto estd em
constante evolucdo para uso de todas as suas potencialidades. A ferramenta de ITSM deverd centralizar todas as
informacdes dos atendimentos prestados pela CONTRATADA.

k. A ferramenta devera conter:
i. Registros de todos os atendimentos;
ii. Acompanhamento dos atendimentos pela equipe do DNOCS e usuérios;

iii. Documentacao de roteiros, passos, videos e demais informacdes necessarias para o atendimento de
usuarios em todos os niveis;

iv. Célculos de SLAs, tempos de atendimento previstos e realizados;

v. Armazenamento de todos os “scripts” realizados para atendimento, como suas atualizacGes e controle
de versoes;

vi. Consolidacdo de uma base sélida, tinica, de facil entendimento e acesso aos interessados do DNOCS.

vii. Todas as informagdes, processos e documentacdo armazenada no Znuny é de propriedade do
DNOCS;

viii. E de responsabilidade da CONTRATADA obter do DNOCS autorizagio prévia e aprovacio das
informacoes a serem cadastradas no Znuny.

I. O DNOCS realizara repasse de conhecimento sobre as customizagOes e particularidades da ferramenta
utilizada no ambiente aos atendentes, técnicos e analistas da CONTRATADA no uso do Sistema de Demandas
no Znuny. A duragado estimada do treinamento é de 2 horas. A CONTRATADA ser4 responséavel por replicar o
repasse de conhecimento recebido para outros membros da equipe caso houver aumento ou substituicdo de
funcionarios.

m. O fluxo de atendimento de uma demanda se inicia quando um usuério encontra alguma dificuldade
tecnoldgica ou necessita de intervencdo para apoio técnico de TT na execugdo de suas atividades. Nesta situacao,
0 usudrio entrard em contato com o Service Desk através de contato disponibilizado (e-mail, telefone, acesso
web, ou outro implementado). Este deverd ser o tinico meio de acesso ao DNOCS, caracterizando-se como
“Ponto tnico de Contato”. O atendente de nivel 1, ao receber a requisi¢do, deverd iniciar imediatamente o
atendimento, restaurando a disponibilidade o mais rapido possivel.

iv. Espaco e equipamentos para desempenho das atividades da CONTRATADA:

a. O DNOCS disponibilizara a CONTRATADA o espago fisico (escritério, laboratério, mobilidrio etc.) e
infraestrutura tecnolégica basica (estagdes de trabalho, acesso ao software automatizado de chamados, acesso a
Internet e telefones fixos) adequada e necessaria a prestacdo dos servigos, ficando a critério da CONTRATADA
as suas utilizagoes.

b. Para execugdo deste contrato, inicialmente, sera disponibilizado:

I. Uma (1) estacdo de trabalho de propriedade do DNOCS, com acesso a rede local e a internet
(conforme a necessidade, outras estacdes poderdo ser disponibilizadas.;

II. Software de gerenciamento de servicos de TI — Service Desk para gerenciamento de incidentes e
requisi¢Oes atualmente utilizado pelo DNOCS;

III. Linhas telefonicas e aparelhos necessarios aos atendimentos de 1°. Nivel e demais necessidades do
DNOCS.

c. Todo e qualquer material disponibilizado a CONTRATADA durante a execu¢do do contrato devera ser
devolvido, sob protocolo e declaracdo formal de que nédo ficou de posse de nenhum tipo de material de
propriedade do DNOCS ao encerramento do contrato. Aplica-se a informagoes, softwares, manuais,
documentagdes técnicas criadas ou ndo pela CONTRATADA, assim como qualquer tipo de ativo.
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d. A CONTRATADA é responsavel por disponibilizar equipamentos tipo headset, para os atendentes de 1°
nivel, permitindo que operem com as mdos livres para digitacoes no sistema;

v. Detalhes do atendimento de demandas:

a) Dependendo da complexidade da demanda ou da impossibilidade do atendimento via telefone ou WinVNC, a
demanda podera ser encaminhada para atendimento presencial executado pelo Nivel 2, que interagira, caso
necessdrio, com os fornecedores e ou prestadores de servigos dos equipamentos.

b) Nao sendo resolvida, a demanda serd entdo encaminhada ao Nivel 3, onde problemas desconhecidos serdao
investigados e devolvidos em seguida aos Niveis 1 e 2 para conhecimento e tomada das a¢des apropriadas
quando do surgimento de situagdo similar no futuro.

¢) Uma demanda é concluida quando o esclarecimento, incidente ou problema é resolvido. Apoés isso, a demanda
serd encerrada pelo técnico e o respectivo atendimento serd avaliado pelo usuério e em seguida validado pela
fiscalizagdo do contrato.

d) Os servicos prestados deverdo ser realizados em total aderéncia aos preceitos sobre Service Desk,
gerenciamento de incidentes e gerenciamento de problemas da ITIL.

e) Nos casos em que se fizer necessdria a remocdo do equipamento do usudrio para manutencdo, a
CONTRATADA é responsavel pela retirada e recolocacdo de equipamento, caso se aplique. O equipamento
defeituoso devera ser armazenado no Service Desk para eventual retirada pela equipe de manutencao.

f) Em caso de necessidade, e dentro da disponibilidade do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
entregar um equipamento em substitui¢do ao equipamento retirado;

g) O transporte de equipamentos, internamente, nas dependéncias do DNOCS entre seus diversos prédios e seus
andares, terdo todos os gastos necessarios sob inteira responsabilidade da CONTRATADA, e devera ser
realizado sempre que necessario. O meio utilizado devera possuir estrutura adequada para o transporte seguro
dos equipamentos da contratante;

h) Os atendimentos classificados com “urgéncia critica” que iniciarem seu atendimento ao final do expediente,
deverdo ser concluidos. Nao poderdo ser interrompidos antes de sua conclusdo. Os tempos excedidos serdo
objeto de negociacdo em eventuais abonos de horarios, pontos facultativos e/ou dispensas de jornadas.

i) Todos os eventos, atendimentos e incidentes ja conhecidos deverdo ter um roteiro de atendimento, a ser
utilizado pelos niveis de atendimento. Esses roteiros serdo inseridos no Sistema de Demandas e armazenados no
Banco de Dados para futuras consultas e atendimentos. Essa insercdo deverd ser controlada e aprovada pelo
DNOCS. Para tanto, a CONTRATADA devera seguir vérios procedimentos padronizados a fim de criar uma
base de conhecimento, s6lida, de facil entendimento e acesso aos interessados do DNOCS.

j) E resultado esperado desta contratacio a reducdo do volume bruto de chamados de suporte, a partir da
melhoria da gestdo e do aprimoramento dos métodos proativos.

k) O atendimento as ordens de servico que sdo objeto desta contratacdo deverd levar em consideracdo, como
referéncia inicial, o volume de chamados apresentados pelo DNOCS.

1) Independentemente do escalonamento entre os diferentes niveis de atendimento sob responsabilidade da
CONTRATADA, o chamado deve atender globalmente os tempos maximos estabelecidos para incidentes e
requisicdes de servigo. Os incidentes, requisicdes e problemas serdo classificados de acordo com os critérios
estabelecidos pelo DNOCS, considerando-se:

O impacto reflete o efeito de uma requisicdo ou incidente sobre o negécio ou ativos de TI do DNOCS. A

IMPACTO classificacdo dos incidentes, requisicdes e problemas quanto ao impacto sera determinada pela abrangéncia
do incidente e a quantidade de usuérios/clientes afetados;
A urgéncia é determinada pela necessidade da instituicdo de que os servigos sejam restabelecidos dentro de
- um determinado prazo. Servigos e recursos de TI distintos tém requisitos de urgéncia distintos, dependendo
URGENCIA P ¢ d 8 P

da sua relevancia para a missdo institucional. A urgéncia também é determinada pelo aumento da gravidade
do incidente caso ndo haja atendimento em curto prazo;
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EMERGENCIA [|A emergéncia é caracterizada por uma necessidade de alto impacto, alta prioridade.

PRIORIDADE |(|incidentes devem ser resolvidos e atendidos. Ela definird o prazo para inicio de atendimento e é um

A prioridade estabelece a relacdo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais as requisi¢des e

importante balizador do esforco a ser empreendido no atendimento.

vi. Critérios gerais para determinag¢do do impacto e urgéncia de cada solicitacdo
Impacto||Critérios
Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que prejudiquem a imagem institucional do DNOCS;
Qualquer incidente relativo a indisponibilidade ou mau funcionamento
Alto generalizado de sistemas ou recursos criticos ou sensiveis; Qualquer incidente cujo ndo atendimento comprometa os
servigos de TI prestados a populacao;
Qualquer incidente ou requisi¢do reportado por usuario de alta prioridade.
A falha afeta o trabalho didrio de um ou mais usudrios; O equipamento ou servico de uso coletivo encontra-se
Médio ||operando de modo normal, mas algumas fungdes secundarias apresentam falhas ou lentiddo; Trata-se de requisicdo de
servigo cujo ndo atendimento imediato ndo impega o trabalho principal do usudrio.
O equipamento ou servico apresenta falha, mas por necessidade do usuério ndo héa possibilidade de intervencgao
Baixo imediata ou de paralisacdo; O servico afetado esta operando, mas no modo de contingéncia; A requisicdo pode ser
atendida em algum horério posterior sem que haja prejuizo do desempenho das atividades do usudrio; A solicitacdo é
uma requisi¢do de mudanga programada.

vii. Critérios para defini¢do da urgéncia das solicitagdes

Urgéncia

Fatos determinantes

O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido imediatamente; O dano ou o impacto causado pela falha

Alta aumenta significativamente com o tempo; O sistema ou recurso é critico ou sensivel; Qualquer incidente ou
requisicao reportado por usudrio de alta prioridade.
Média |[|O equipamento ou o servico deve ser restabelecido assim que possivel; Definido para usuarios comuns.
Bai Por necessidade do cliente ndo hé possibilidade de intervencao imediata; O servico pode ser agendado para uma data
aixa

especifica, a posteriori.

a. Os critérios definidos nas tabelas sdo balizadores para a categorizacdo dos chamados na ferramenta de
requisicdo de servico e gerenciamento de TI adotada. A partir das classificagdes de impacto e urgéncia, e do
cruzamento destas informacdes, é determinada a prioridade de cada requisi¢do ou incidente, de acordo com a
matriz de prioridades da tabela a seguir.

Impacto Urgéncia
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Alta Média Baixa
Alto 4 4 3
Médio 3 2 1
Baixo 3 1 1

b. A cada valor de prioridade entre um e cinco esta associado um nivel de servico relativo ao tempo de inicio de
atendimento e ao tempo total para a solucdo. Sempre que a requisicao de servi¢o puder ser agendada para data
posterior, ela devera ter o “impacto” e a “urgéncia” definidos como “baixos”, e devera ser definida na ferramenta
de requisicdo de servico uma data para sua execugao.

c. O Tempo de Inicio de Tratamento do Chamado (TIT) é o tempo transcorrido desde o recebimento da
comunicacdo do incidente ou solicitacdo, por qualquer um dos canais disponiveis (chamada telefonica, e-mail,
interface de autoatendimento web), e o seu consequente registro no sistema de requisicdo de servico, até a sua
atribuicdo no sistema ao técnico responsavel pela primeira intervencdo para a solucao.

d. No caso de a requisicdo ser feita por chamada telefénica, o TIT é o intervalo entre o inicio do atendimento
pelo atendente e a consequente geracdo do numero do chamado até a efetiva designacdao de um colaborador para
o atendimento da solicitagdo (que podera ser o préprio atendente, no caso de resolugdo do problema em primeiro
nivel).

e. O registro do “TIT” é, portanto, de responsabilidade exclusiva do atendimento por telefone ou WinVNC na
central de servicos (com a atencdo de que o atendente deve estar presencialmente no prédio do DNOCS ao qual
ele foi designado). No caso do atendimento via telefone, deverdo ser desconsideradas as estatisticas das
chamadas inconclusas ou que ndo obtiverem éxito em transmitir completamente as informagdes relativas ao
problema.

f. O Tempo Méximo para Solugdo do Chamado (TMS) é o tempo méaximo para a resolucdo do incidente ou
atendimento da requisicdo de servico, contado do momento do registro da solicitagdo até o encerramento dela no
sistema.

g. No que diz respeito ao atendimento presencial ao usudrio, o tempo transcorrido em dias e horarios ndo tteis
(finais de semana, feriados e horérios entre 17:01 horas e 07:59 horas) nédo sera considerado para efeito do
calculo do TMS. Os prazos méaximos para inicio do tratamento e de solucdo dos incidentes ou requisi¢des, sao
acordados conforme cordo com o nivel de prioridade de atendimento.

h. Caso a razdo do incidente ndo seja conhecida, nos casos de recorréncia de incidentes do mesmo tipo com
diversos usudrios, ou quando a abrangéncia do incidente extrapolar a necessidade individual do usuario
solicitante deverd ser acionada a equipe de Apoio aos processos ITIL para andlise do problema que provocou o
(s) incidente (s) e para a busca da sua causa raiz.

i. Pode ser que, durante a andlise do problema, haja a reclassificacdao do impacto do incidente originalmente
reportado.

j. Caso um problema esteja relacionado com diversos incidentes ainda abertos, o encerramento dos diversos
chamados com o mesmo objeto podera ser realizado de forma agrupada a partir da resolucdo do problema, e,
caso isso ocorra, o nivel de servigo devera ser observado em relacdo ao encerramento do problema.

k. A definicdo dos usuérios de alta prioridade é realizada de acordo com a posi¢do de chefia ocupada dentro da
estrutura organizacional. O nimero maximo previsto de usuérios de alta prioridade é de 10 dez usuérios. Para
qualquer um dos usuérios definidos como de alta prioridade, o impacto e a urgéncia do incidente ou requisicdo
devem ser sempre classificados como “Altissimos” e Criticas” respectivamente, ndo importando a natureza do
servigo afetado.

6.12. Requisitos de Recebimento
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i. A empresa contratada devera emitir mensalmente o Relatério de Acompanhamento de Execugdo Contratual. Este
documento devera conter as evidéncias das medicGes dos niveis de servicos entregues e com todos os recursos passiveis
de verificacdo pelo DNOCS.

ii. O DNOCS, emitira o Termos de Recebimento Provisério no prazo maximo de até 10 (dez) dias corridos da entrega do
Relatério de Acompanhamento de Execugdo Contratual e demais documentos administrativos comprobatérios.

iii. Em até 10 (dez) dias corridos da entrega do Termo de Recebimento Provisério, o DNOCS emitira o Termo de
Recebimento Definitivo que autoriza a CONTRATADA a emitir o faturamento, desde que ndo sejam constatadas
inconformidades.

iv. Os recebimentos caberdo aos agentes fiscalizadores especialmente designados para acompanhamento e fiscalizagdo
do Contrato.

v. O recebimento definitivo do objeto pelo DNOCS ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA em
relacdo aos eventuais atrasos verificados na entrega.

vi. As ndo conformidades identificadas e comunicadas no recebimento deverao ser corrigidas pela CONTRATADA, sem
onus para o DNOCS.

vii. A emissdo do Termo de Recebimento Definitivo é condigdo indispensavel para o pagamento, sendo que a
CONTRATADA devera enviar as faturas para atesto somente ap6s a emissao do referido termo.

7. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da solucao de TIC
7.1. Subcontratacao

i. Ndo é admitida a subcontratacdo do objeto contratual dada a sua natureza técnica e criticidade para a area de TIC do
DNOCS.

7.2 Garantia da Execucao

i. Seré exigida a garantia da contratacdo de que tratam os arts. 96 e seguintes da Lei n° 14.133, de 2021, no percentual e
condicdes descritas nas clausulas do contrato.

ii. Em caso de opgdo pelo seguro-garantia, a parte adjudicataria devera apresenta-la, no maximo, até a data de assinatura
do contrato.

iii. A garantia, nas modalidades caucao e fianca bancaria, devera ser prestada em até 10 dias tteis apds a assinatura do
contrato.

iv. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relacdo a garantia da contratagao.
7.3. Requisitos de Vistoria

i. Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua proposta, o licitante podera realizar vistoria nas instalagdes do
local de execucdo dos servigos, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das
09h00min as 12h00min, devendo o pedido de agendamento ser enviado previamente para o e-mail chefia.sti@dnocs.gov.
br (checar se o e-mail foi recebido através de (85) 3391-5175) com sugestdo de data e horario. O agendamento sera
efetivado a partir da resposta ao e-mail pelo DNOCS. Durante a vistoria os interessados deverdo assinar um "Termo de
Confidencialidade e Sigilo da Licitante".

ii. O prazo para vistoria iniciar-se-4 no dia ttil seguinte ao da publicacdo do Edital, estendendo-se até o dia 1itil anterior a
data prevista para a abertura da sessdo publica. Para a vistoria o licitante, ou o seu representante legal, devera estar
devidamente identificado, apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela empresa
comprovando sua habilitacdo para a realizagdo da vistoria.

iii. Considerando as particularidades da prestacdo de servicos de Service Desk no DNOCS, e com o objetivo de evitar
que a licitante ocorra em equivocos no dimensionamento de custos, serd exigido o Termo de Vistoria. Pode-se citar como
particularidades a distancia entre prédios, a topografia do terreno do DNOCS, o transporte de equipamento e as
intempéries climaticas.
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iv. A licitante deverd declarar que tomou conhecimento de todas as informacdes e das condi¢des locais para o
cumprimento das obriga¢des objeto da licitacdo. Aos participantes que realizarem a visita, sera fornecido Declaracdo de
Visita e Vistoria Técnica, conforme modelo constante do Edital.

v. O Termo de Vistoria poderd ser substituido por declaracdo emitida pelo licitante em que conste, alternativamente, que
conhece as condicdes locais para execugdo do objeto, ou que tem pleno conhecimento das condicdes e peculiaridades
inerentes a natureza do trabalho, assumindo total responsabilidade por este fato e que ndo utilizara deste para quaisquer
questionamentos futuros que ensejem desavengas técnicas ou financeiras com a contratante.

8. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

8.1 A estimativa é baseada nos papéis existentes nos servigos prestados pelo contrato atual, Contrato DNOCS 02/2024, somado
a visdo da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, com suas alteragdes recentes, com expectativa em melhorias na
observacdo da execucdo do contrato atual e limitado ao orcamento.

8.2. Baseou-se, também, na quantidade média de chamados atendidos por més é de 1.698 (mil seiscentos e noventa e oito). A
demanda se manteve estavel durante o ano totalizando 18.677 chamados nesses tltimos 11(onze) meses. Esse quantitativo estd
apoiado em relatério da ferramenta ITSM, Anexos 1 e I do presente.

8.3. Desta forma, é necessaria a seguinte composicdo; em atendimento ao item 15.2.1 da referida Portaria, foi estabelecido 1(um)
perfil profissional por servigo.

Cod. Alocacao presencial no
CBO PERFIL tidad
Identificacdo Quantidade expediente do DNOCS
317210 | TECSUP-0 | Técnico de suporte ao usudrio de tecnologia 1 Administragio Central
da informacéo Pleno
3172-10 | TECSUP-o3 | TéCnico de suporte ao usudrio de tecnologia 1 Administragiio Central
da informacdo Sénior
313220 |TECMAN-qp|Técnico em manutengio de equipamentos de 1 Administracio Central
informatica Pleno
TECMAN- |Técni a i
3132-20 C écnico em rr}anuterl'g?o deAec.1u1parnentos de 1 Administracio Central
03 informatica Sénior
2123-5 ABD-02 Administrador de banco de dados Pleno 1 Administracdo Central
2124-20 ASUPOCZOMP_ Analista de Suporte Computacional Pleno 1 Administracdo Central
2124-20 ASUIZ)EOMP_ Analista de suporte computacional Sénior 1 Administracdo Central
2124-10,2123-10| ARED-g3 |Analista de redes e de comunicagio de dados 1 Administragio Central
Sénior
Admini
2123-20 ASEG-03 drnm}strador e~rn seAggranga da 1 Administracdo Central
informagdo Sénior
3171-10, 2124- Desenvolvedor de sistemas de tecnologia da . -
30, 2124-05 DESTEC-03 Informacio Sénior 1 Administracdo Central
14255, 1425-15 | GERiNg | Gerente de infraestrutura de tecnologia da 1 Administragiio Central
informacao
3172-10 TECSUP-03 Técnico em rr.lanuten,gtalo deAe(.qulparnentos de 1 CEST/ PI
informética Sénior
3172-10 TECSUP-03 Técnico em II.laIllltEIl,gf:IO deAegulpamentos de 1 CEST/ RN
informatica Sénior
3172-10 TECSUP-03 Técnico em rr}anuterl,géo deﬂegmpamentos de 1 CEST/ PB
informatica Sénior
3172-10 TECSUP-03 Técnico em n?anuten,g?o deAe(_qulpamentos de 1 CEST/ PE
informatica Sénior
3172-10 TECSUP-03 Técnico em n?anuten’gflo deAet.qulpamentos de 1 CEST/ BA
informética Sénior
Técnico em manuten¢do de equipamentos de
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3172-10 TECSUP-03 informatica Sénior 1 CEST/ SE

3172-10 TECSUP-03 Técnico em rr.lanuten’gialo deAe(.qulparnentos de 1 CEST/ AL
informatica Sénior

3172-10 TECSUP-03 Técnico em rr.lanuten'gfio deAeqmpamentos de 1 CEST/ MG
informatica Sénior

9. Levantamento de solucoes

9.1 Para atendimento ao servigo pretendido, sdo possiveis as seguintes Solugdes de TIC:

9.1.1 Quanto a ao modo de contratagdo:

® 51 - Contratacdo de mdo de obra;
® 52 - Contratacao de servicos conforme Portaria SGD/MGI n° 1.070 de 1 de junho 2023;
® 53 - Contratacao de servicos de forma diversa da Portaria SGD/MGI n° 1.070 de 1 de junho 2023;

9.1.2 Quanto a forma de selecédo do fornecedor:

® 4 - Fornecimento da solucdo por empresa ptiblica via dispensa de licitacdo conforme Art. 75, inciso IX da Lei 14.133/21;
® 55 - Fornecimento da solugdo com o mercado através de pregdo eletronico.

10. Analise comparativa de solucoes

10.1. A anélise comparativa de solu¢des é uma andlise critica entre as solugdes, considerando o aspecto econdmico entre as
Solugdes e os aspectos qualitativos em termos de beneficios para o alcance dos objetivos da contratacdo.

s 3 -
2 -
S .| Contratacao |s4 - Fornecimento |s 5 -
Contratacao . N .
. de servicos|da solucdo por|Fornecimento
de servicos . ~
cpe e s1 - de forma|empresa publicajda solucao
Justificativa ~_ | conforme . . .
. Contratacdo . diversa via dispensa de|com o
Critério para o . Portaria N .
critério de mao de SGD/MGI da Portaria|licitacao mercado
obra; o 1.070. de SGD/MGI n°|conforme Art. 75, ] através de
10 d'e 'u’nho 1.070, de 1°|inciso IX da Lei|pregao
de 202; de junho de|14.133/21 eletronico
2023
A Solucdo encontra-se
implantada em outro|Sugestdo da| ... . . - .
S S S N S
6rgdo ou entidade da|SGD m m m a0 m
Administra¢do Publica?
A Solugéo esta disponivel
no Portal do Software
. . =
Publico Brasileiro? Sugestdo da N/A N/A N/A N/A N/A
SGD
(quando se tratar de
software)
A Solucdo é composta
por software livre ou
software publico? x
2%%;5{&‘0 dalna N/A N/A N/A N/A

27 de 37



UASG 193002

(quando se tratar de
software)

Estudo Técnico Preliminar 6/2025

A Solucdo é aderente as
politicas, premissas e
especificagdes  técnicas
definidas pelos Padrdes
de governo ePing, eMag,
ePWG?

Sugestdo da
SGD

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

A Solugédo é aderente as
regulamentacdes da ICP-
Brasil?

(quando houver
necessidade de
certificacdo digital)

Sugestdo da
SGD

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

1. 25 Hlas adreengHyAs e mo)

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Sugestdo da
:lgé% contratac

ha (o1 8] 2).
o515 52 €557

orientacoes, premissas e
10 éciéc&?;%ﬂlg ShéniEaplan
PRE 240 e-ARQ

Brasil? (quandgo _ o
10,2.2. Apengs a solucdo

objetivo a. so ggao
nfraestrutura e die atendimer
abranger ocumentos

I?Jr.g'.’gyg’?\tis%qﬁ)géo s3 € ainda|

023 traz intumeros benefici

S.

10.3. Das alternativas de modo de selegdo (s4 e s5):

10.3.1. Néo encontramos fornecimento do servico por Empresas Publicas, conforme s4, tornando inviavel tal solucao;

10.3.2 O uinico meio de selecdo é via contratacdo com o mercado, através de pregao, solucao s5.

11. Registro de solucoes consideradas inviaveis

11.1 Sdo inviaveis as seguintes solucdes:

® sl - Contratacdo de mdo de obra:
® A IN SGD/ME 94/22, Art. 5° inciso IX, veda tal possibilidade;
® Ademais, ndo vislumbramos vantagens na adoc¢do deste método que justifiquem um caso de exce¢do em sua

adocéo;

® 3 - Contratacdo de servicos de forma diversa da Portaria SGD/ME n° 1.070, de 1 de julho de 2023:
® A referida portaria oferece um modelo suficiente para uso pela contratante;

® Nao ha maturidade suficiente na institui¢do tanto para definir um modelo diverso como para avaliar

comparativamente a solucdo fornecida pela SGD e um novo modelo proposto, no que se torna inviavel

prosseguir com esta solucdo;
® 54 - Fornecimento da solucdo por empresa ptiblica via dispensa de licitagdo conforme Art. 75, inciso IX da Lei 14.133

/21:

® Nao foi encontrado servico fornecido por Empresas Publicas.

12. Analise comparativa de custos (TCO)

nente usado no mercado, mas é claramente desestimulado pelo SISP, segundo Art. 5° inciso IX da IN

2 é aderente diretamente as disposi¢des do SISP para contratacdes de servico de operacdo da
Ito a usudrios, da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023;

usada por alguns 6rgdos da APF, porém o modelo proposto na SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de

12.1. Desta forma, a tinica solugdo possivel, pela intersecdo da s3 e s5 é a Contratagdo de servicos conforme Portaria SGD/ME n°

1.070, de 1 de julho de 2023 com o mercado através de pregdo eletrénico.

28 de 37



UASG 193002 Estudo Técnico Preliminar 6/2025

12.2. Tendo em vista que a futura contratacdo envolvera profissionais atuando em todas as unidades federativas da regido NE e
MG, foi realizada pesquisa nas Convencdes Coletivas de Trabalho(CCT) nos referidos estados. Restou evidenciado que os
salarios para o piso da categoria de técnico em informatica/suporte ao usuarios em 3(trés) estados (CE,RN e AL) excedem todos
os cargos de técnico da tabela salarial contida na portaria 1.070/2023. A tabela abaixo evidencia os valores dos salarios e os links
para as CCTs.

Tabela 12.1 - Pesquisa das CCTs paa cargos técnicos

Estado | Piso Salarial Cargo Link

Técnico em Informatica https://www.sindpdal.org.br/wp-content,

AL R$4.214,25 Jornada de 8h diarias uploads/2024/08/CCT-2024-2025.pdf

https://sindadosba.org.br/wp-content/upload:
BA R$ 1.451,59 Profissional de Informatica 2023/09/CCT-2023-2025-HOMOLOGADO-MT
BA000527-2023.pdf

Suporte Operacional em https://sindpdce.org.br/wp-content/uploac

CE R$ 3.387,02 hardware e software 2024/04/sindpd_cct_2024-Seacec-2024.;

https://sindados-mg.org.br/wp-content/uploac

MG R$ 1.991,92 Profissional de Informatica 9024/04/CCT-2023-2025-REGISTRADA-NO-M

https://www.sindpdpb.org.br/public/uploads/cke
1722952615_CONVENGAO20COLETIVA%20.
20A%202025.pdf
https://www3.mte.gov.br/sistemas/mediadoi
PE R$ 1.963,00 Técnico de Informatica Resumo/ResumoVisualizar?NrSolicitacao=MRO0
/2024

Técnicos de Suporte a Usuérios de

PB R$1.958,03 Ambiente de Rede por Tele Atendimento

https://www.sindpdal.org.br/wp-content/uploa

PI R$ 1.805,45 Técnico de Informatica 2024/08/CCT-2024-2025.pdf

RN RS 3.441,18 Técnico de Suporte Senior https://www.51ndpdrn..org.b.r/_uploads/downloa
convencao-coletiva-sindprest-2023.pdf

SE RS 1.800,00 Técnico de Operacdes https://sindticse.org.br/download/

cct-2014-2016-assinada-no-mpt/#

12.2.1. A partir dessa constatacao, buscou-se descobrir em que medida os salarios maiores estavam acima da média dos salarios
de maneira geral, tendo em vista a quantidade de técnicos a serem alocados no contrato. Dessa forma, temos:

Tabela 12.2 - Meméria de calculo para o Fator-K ajustado aos cargos técnicos.

Variavel Valor Referéncia
Média geral dos salarios para os cargos de técnico das CCT's R$ 2.445,83 a
Média dos Estados com CCTs acima da tabela(CE,AL e MG) R$ 3.680,82 b
Porcentagem dos salarios maiores acima da média (b) + (a) 0,504937663 c
Quantidade de cargos de técnico no contrato 11 d
Quantidade total de profissionais 19 e
Porcentagem de técnicos no contrato (d) + (e) 0,578947368 f
Porcentagem acima da média * porcentagem de técnicos no contrato (c) * (f) 0,292332331 g
Fator-K padrdo para perfis que nao sejam junior 2 h
Fator-K ajustado (h) * (1+g) 2,584664662 [

12.2.2. Dessa forma, para os perfis de técnico sera utilizado o fator-k 2,58 e para os demais cargos o fator-k 2,00.
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Tabela 12.3 - Proposta de atendimento da demanda segundo Portaria 1.070/23 e alteracdes.

Fator K Utilizado
Fator K cargos tecnicos | 2,58 Fator K demais cargos 2
Item 1 - Central de Servicos de TIC (servicos técnicos especializados de operacao de infraestrutura de TIC -
Administracao Central
Custo
unitario Custo Previsao de
CBO de Cad. Descricdo do Salario (A) Quantidade [mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificagdo Perfil (B) perfil 1(C= Perfil competicao
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
suporte ao
usudrio de R$ R$
3172-10 TECSUP-02 1 R$ 5.965,45 | R$ 4.474,09
tecnologia da 2.312,19 5.965,45 3 ’ $
informacao
Pleno
Técnico de
suporte ao
usudrio de R$ R$
172-1 TE P- 1 R$ 8.2 2 | R$6.224,64
3 0 CSUP-03 tecnologia da 3.216,87 8.299,52 $8.299,5 $6 .6
informacao
Sénior
Técnico em
manutengao de RS RS
3132-20 | TECMAN-02 eql.npamel}t.os 2.505,12 1 6.463,21 R$ 6.463,21 | R$ 4.847,41
de informatica
Pleno
Técnico em
manutencao de RS RS
3132-20 | TECMAN-03 eql.npameflt.os 327371 1 8.446,17 R$ 8.446,17 | R$ 6.334,63
de informaética
senior
Administrador RS RS
2123-5 ABD-02 de banco de 6.371,27 1 12.742.54 R$ 12.742,54 | R$ 9.556,91
dados — Pleno
Analista de
ASUPCOMP- Suporte R$ R$
2124-20 1 R$ 10.076,46 | R$ 7.557,35
02 Computacional | 5.038,23 10.076,46 $ ’ $
Pleno
Analista de
ASUPCOMP- suporte R$ R$
2124-20 03 computacional | 6.491,70 1 12.983,40 R$12.983,40| R$9.737,55
Sénior
Analista de
2124-10, redes e de R$ R$
2123-10 ARED-03 comunicacio de | 9.470,32 1 18.940,64 R$18.940,64| RS 14.205,48
dados Sénior
Administrador
em seguranga R$ R$
2123-2 ASEG- 1 R$ 23.242,76 | R$ 17.432,07
3-20 SEG-03 da informagdo — | 11.621,38 23.242,76 $23 76 |R$ 32,0
Sénior
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317110 Desenvolvedor
’ de sistemas de R$ R$
2124-30, DESTEC-03 tecnologia da | 11.904,25 1 23.808.50 R$ 23.808,50 | R$ 17.856,38
2124-05 . ~
informacao-
Sénior
Gerente de
1425-5, infraestrutura de R$ R$
1425-15 GERINF tecnologia da | 16.535,61 1 33.071,22 R$33.071,22 1 R$ 24.803,42
informacao
Custo
Quantitativo Total Equipe 1 Total RS R$
Xz (b) Mensal X | 164.039,88 | 123.029,91
D)
Item 2 - Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ PI
Custo
unitario Custo Previsao de
CBO de Cad. Descricao do Salario (S) Quantidade |mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificacao Perfil (B) perfil 1(C= Perfil competicdo
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
suporte ao
usuério de R$ R$
3172-10 TECSUP-03 tecnologia da 3.216,87 1 6.433,74 R$ 6.433,74 | R$ 4.825,31
informacao
Senior
Custo
Quantitativo Total Equipe £ 1 Total RS 6.433,74 | R$ 4.825,31
(b) Mensal £
D)
Item 3 - Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ RN
Custo
unitario Custo Previséo de
CBO de Coad. Descricao do Salario (S) Quantidade |mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificacao Perfil (B) perfil 1(C= Perfil competicdo
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
suporte ao
usuério de R$ R$
3172-10 TECSUP-03 tecnologia da 3.216,87 1 8.299,52 R$ 8.299,52 | R$ 6.224,64
informacao
Senior
Custo
Quantitativo Total Equipe £ 1 Total RS 8.299,52 | R$ 6.224.64
(b) Mensal
D)
Item 4 - Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ PB
Custo
unitario Custo Previséo de
CBO de Coad. Descricao do Salario (S) Quantidade |mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificacao Perfil (B) perfil 1(C= Perfil competicdo
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
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suporte ao
usudrio de R$ R$
3172-10 TECSUP-03 tecnologia da | 3.216,87 1 6.433,74 R$ 6.433,74 | R$ 4.825,31
informacdo
Senior
Custo
Quantitativo Total Equipe £ 1 Total RS 6.433,74 | R$ 4.825,31
(b) Mensal £
D)
Item 5 - Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ PE
Custo
unitério Custo |Previsdo de
CBO de Céd. Descricgio do Salério () Quantidade |mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificacao Perfil (B) perfil 1(C= Perfil competicdo
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
suporte ao
usudrio de R$ R$
3172-10 TECSUP-03 tecnologiada | 3.216,87 1 6.433,74 R$ 6.433,74 | R$ 4.825,31
informacdo
Senior
Custo
Quantitativo Total Equipe £ 1 Total RS 6.433,74 | R$ 4.825,31
(b) Mensal £
D)
Item 6 - Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ BA
Custo
unitério Custo Previsdo de
CBO de Céd. Descricgio do Salério () Quantidade |mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificacao Perfil (B) perfil 1(C= Perfil competicdo
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
suporte ao
usudrio de R$ R$
3172-10 TECSUP-03 tecnologiada | 3.216,87 1 6.433,74 R$ 6.433,74 | R$ 4.825,31
informacao
Senior
Custo
Quantitativo Total Equipe £ 1 Total RS 6.433,74 | R$ 4.825,31
(b) Mensal £
D)
Item 7 - Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ SE
Custo
unitério Custo Previsdo de
CBO de Céd. Descrigio do Salério () Quantidade |mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificacao Perfil (B) perfil 1(C= Perfil competicdo
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
suporte ao
usudrio de
3172-10 TECSUP-03 RS 1 RS R$ 6.433,74 | R$ 4.825,31
3.216,87 6.433,74 ’ '
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tecnologia da
informacao
Senior
Custo
Quantitativo Total Equipe £ 1 Total RS 6.433,74 | R$ 4.825,31
(b) Mensal X
D)
Item 8 - Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ AL
Custo
unitario Custo Previsdo de
CBO de Cad. Descricdo do Salario (S) Quantidade |mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificagdo Perfil B) perfil I(C= Perfil competicao
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
suporte ao
usudrio de R$ R$
3172-10 TECSUP-03 tecnologiada | 3.216,87 1 6.433,74 R$ 6.433,74 | R$ 4.825,31
informacao
Senior
Custo
Quantitativo Total Equipe £ 1 Total RS 6.433,74 | R$ 4.825,31
(b) Mensal X
(D)
Item 9 - Servico de Suporte Técnico e Atendimento ao Usuario — CEST/ MG
Custo
unitario Custo Previsdo de
CBO de Cad. Descricdo do Salario (S) Quantidade |mensal do | Mensal por | valor apés
Referéncia | Identificagdo Perfil 3B) perfil I(C= Perfil competicao
A x Fator | (D=CxB) (-25%)
K)
Técnico de
suporte ao
usudrio de R$ R$
3172-10 TECSUP-03 tecnologiada | 3.216,87 1 8.299,5 R$8.299,52 | R$ 6.224,64
informacao
Senior
Custo
Quantitativo Total Equipe £ 1 Total RS 8.299.52 | R$ 6.224,64
(b) Mensal X
(D)
Custo Mensal Total (CMT=S1+S2+S3+S4+S5+S6+S7+S8+S9) RS RS
219.241,37 | 164.431,02
Custo Anual Total (CAT=12*CMT) R3 RS
2.630.896,38 | 1.973.172,29

12.4. A coluna "Previsdo de valor apés competicdo (-25%)" é apenas um auxiliar para embasamento dos valores da contratacdo
apos o processo licitatério.

12.5. O valor estimado da contratagdo, assim, monta de R$ 2.630.896,38.
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13. Descricao da solucao de TIC a ser contratada

13.1 Contratacdo de servi¢o de operacdo da infraestrutura de TIC e de atendimento a usudarios de TIC para 12 meses, conforme
especificacOes constantes no Termo de Referéncia.

13.2 O Termo de Referéncia deve registrar tabela com CATSER do servico Central de Servicos de TIC, como uma solugédo tnica
para cada localidade, com a descricdo dos subservicos associados, considerando que as estimativas de servicos e papéis deste
ETP apenas fundamentam os valores estimados a contratacdo com base nos papéis esperados.

13.3 Esta previsdo de texto para o Termo de Referéncia ndo impossibilita alteragcdes no texto definitivo que nédo alterem
substancialmente a andlise realizada neste estudo.

14. Estimativa de custo total da contratacao

Valor (RS$): 2.630.896,38

14.1. A estimativa se baseia na Tabela 12.3, considerando os valores definidos para cada perfil profissional e os custos associados.

15. Justificativa técnica da escolha da solucao

15.1 Em conformidade com a Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, a presente justificativa técnica tem por
objetivo fundamentar a escolha da solucdo "Central de Servigos de TIC" para atender as necessidades e desafios identificados no
ambito do projeto ou organizacdo. A solugdo "Central de Servicos de TIC" foi selecionada apds uma andlise criteriosa das
alternativas disponiveis, considerando as diretrizes estabelecidas na referida Portaria.

15.1.1. Alinhamento com os Objetivos Estratégicos: A "Central de Servicos de TIC" foi escolhida com base em sua capacidade
de estar em consonancia com os objetivos estratégicos estabelecidos no Estudo Técnico Preliminar. Essa solu¢cdo demonstrou ser
a mais adequada para apoiar o cumprimento das metas e a execucdo das acdes planejadas, garantindo a eficiéncia operacional e o
alinhamento com a visdo estratégica da organizagao.

15.1.2. Atendimento as Demandas de Servigo: A "Central de Servicos de TIC" foi avaliada quanto a sua capacidade de atender
as demandas de servigo do projeto ou da instituicdo, com especial atencdo a qualidade do suporte e da assisténcia técnica. A
solucdo oferece um ambiente integrado que permitird o gerenciamento eficiente de incidentes, problemas e solicita¢Ges, bem
como o acompanhamento de sua resolucdo, promovendo a satisfacdo dos usudrios e a agilidade nas solucdes prestadas.

15.1.3. Melhoria da Gestao e Controle de Servicos de TIC: A solugdo escolhida foi reconhecida por sua eficiéncia na gestdo e
controle de servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC). Com a implantacdo da "Central de Servicos de TIC",
espera-se obter uma maior padronizacdo dos processos, a automacdo de atividades rotineiras, a geragdo de relatérios gerenciais e
0 monitoramento em tempo real dos indicadores-chave de desempenho, proporcionando maior controle e visibilidade sobre as
operacdes de TIC.

15.1.4 .Adocdo de Melhores Praticas e Padroes: A solucao selecionada segue as melhores praticas e padrdes do mercado, tais
como ITIL (Information Technology Infrastructure Library), o que garantira a exceléncia nas operacdes e a conformidade com
normas e regulamentos relacionados a prestacdo de servicos de TIC. A adocdo dessas praticas contribui para a melhoria continua
dos processos, reducao de riscos e maior eficiéncia operacional.

15.1.5. Escalabilidade e Flexibilidade: A "Central de Servicos de TIC" foi escolhida devido a sua escalabilidade e flexibilidade,
0 que permitird que a solucdo se adapte ao crescimento e as mudancgas nas demandas da organizacdo ao longo do tempo. Com
essa caracteristica, evitaremos a necessidade de substituir ou realizar grandes customizagdes no futuro, garantindo uma melhor
relacdo custo-beneficio.

15.1.6. Compatibilidade com a Infraestrutura Atual: Avaliou-se a compatibilidade da "Central de Servicos de TIC" com a
infraestrutura atual da organizacdo. A solucdo selecionada foi considerada vidvel e adaptavel ao ambiente tecnoldgico ja
existente, 0 que minimiza os impactos durante a implantacdo e reduz os custos associados a eventuais migragdes ou atualizagoes
de infraestrutura.

15.1.7. Necessidade de Qualificacdo: Avaliou-se da necessidade de comprovacdo de experiéncia de 3(trés) anos (em
consonancia com item 67, §5°, da Lei n° 14.133/2021) uma vez que: (1) ha possibilidade do referido contrato ser renovado até o

34 de 37



UASG 193002 Estudo Técnico Preliminar 6/2025

periodo maximo de 10(anos), (2) as limitagcdes orcamentarias do DNOCS impdem a necessidade de que vigéncia contratual seja
estabelecida em 1(ano), (3) a complexidade do objeto (central de servigos com quantidade grande usuarios, muitas localidades e
um ambiente de TIC heterogéneo) torna invidvel uma exigéncia de comprovagdo minima, ji que é esperado, uma vez que 0s
niveis de servico sejam cumpridos, uma relacdo contratual duradouro

15.2. Em resumo, a escolha da solugdo "Central de Servicos de TIC" foi embasada em critérios técnicos s6lidos e alinhada com
as diretrizes estabelecidas na Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023. Essa solucédo se mostrou a mais adequada para
atender as necessidades do projeto ou organizacdo, garantindo a eficiéncia, a qualidade e a melhoria continua dos servigos de TIC
prestados.

16. Justificativa economica da escolha da solugao

16.1. A analise demonstrou que:
16.1.1 .A solugdo proposta é compativel com o valor da contratacdo atual;

16.1.2. E aderente a tabela de valores fornecida pela Portaria SGD/ME n°1.070 de 1de julho de 2023 considerando a
razoabilidade doa juste do fator-k com base nas CCTs dos cargos técnicos.

17. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

17.1. De modo direto, as vantagens da contratagdo revelam-se mediante o incremento da celeridade e da qualidade do
suporte ao usudrio, cujo modelo de implementacdo funda-se em padrdo mundial de servico, a ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), a ser implementado com a finalidade de otimizar o tempo de resposta, por meio da centralizacdo dos
chamados solucionaveis no primeiro nivel e da descentralizacdo das equipes de atendimento presencial, que atuam no segundo e
terceiro nivel de atendimento.

17.2. Podemos elencar os seguintes resultados esperados, todos mensuraveis e auditaveis:

Reduzir o tempo de restauragdo da operacgdo normal dos servicos com o minimo de impacto nos processos de negocios;
Melhor alinhamento entre os Servicos e Negocio;
Oferecer atendimento de qualidade aos usuérios de TI, deixando transparente que ha efetivo gerenciamento dos
incidentes;
Total transparéncia entre os Setores Resolvedores, Clientes e Usuarios dos Servicos;
Elevacdo da percepgao de valor agregado pela prestacdo do Servigo;
O DNOCS pode desobrigar-se da operacionalizagdo e da execugdo das atividades que ndo sdo da natureza do seu
negocio;
® Suporte de servicos mais eficiente com:
® Maior controle sobre os atendimentos realizados;
Automatizagdo de tarefas rotineiras;
Reducdo do tempo de indisponibilidade de servicos;
Melhoria significativa dos controles de prestacdo de servigos por terceiros;
Melhoria na fiscalizacéo e gestdo de contratos;
Reducdo de custo operacional dos servigos;
Melhoramento do nivel de gerenciamento de ativos, fornecedores, contratos e licengas.

17.3. Alinhada a esses beneficios, a Administracdo Publica Federal tem adotado, sempre que possivel, a estratégia da
terceirizacdo para a execucdo de determinados servicos, desde a reforma administrativa imposta pelo Decreto-Lei n° 200, de 25
de fevereiro de 1967. Em virtude desse procedimento, servidores ptiblicos poderdo se dedicar ao planejamento, definicdo,
coordenacdo, supervisdo, gestdo e controle das atividades de TIC, bem como a evolucdo dos processos relacionados a servigos e
a projetos de Tecnologia da Informac&o e de Comunicagao.

17.4. Este entendimento é reforcado pelo Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018, que dispde sobre a execucdo indireta,
mediante a contratagdo de servicos pela Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional e d4 outras providéncias.

17.5. No art. 2° desse decreto, foi atribuida a competéncia, a época, ao Ministro do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo,
atual, Ministro da Economia, para estabelecer os servicos que serdo preferencialmente objeto de execucdo indireta mediante
contratagao.
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17.6. Nessa esteira, o entdo Ministro do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo publicou a Portaria 443, de 27 de dezembro de
2018, estabelecendo que os servicos de tecnologia da informacéo e prestacdo de servigos de informacao serdo preferencialmente
objeto de execugdo indireta, conforme observa-se do excerto a seguir:

“Portaria n° 443, de 27 de dezembro de 2018. Estabelece os servigcos que serdo preferencialmente objeto de execugdo
indireta, em atendimento ao disposto no art. 2° do Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018.

Art. 1° No ambito da administragdo ptiblica federal direta, autdrquica e fundacional, serdo preferencialmente objeto de
execugdo indireta, dentre outros, os seguintes servigos:

[...]

XXIII - servigos de tecnologia da informagdo e prestagdo de servicos de informagdo;”

18. Providencias a serem Adotadas

18.1. Finalizacéo dos artefatos de planejamento e posterior envio para o setor responsavel pela continuidade do processo.

19. Declaracao de Viabilidade
Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacao.
19.1. Justificativa da Viabilidade

Tendo em vista aderéncia ao modelo proposto na portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, a necessidade elencadas, a
vantajosidade econdmica apresentada, declaramos VIAVEL a contratacio apresentada.

20. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas 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.

ANTONIO DE PADUA ARAUJO FARIAS

Integrante Administrativo

MARCO AURELIO FROTA

Integrante Técnico

36 de 37


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm

UASG 193002 Estudo Técnico Preliminar 6/2025

UBIRAJARA LEAL PINTO BANDEIRA JUNIOR

Integrante Requisitante
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Znuny.rs? Anexo I - Chamados AC - Ultimos 11 meses Stat#10022

Total chamados adm central 2024-01-01 00:00:00-2024-11-28 23:59:59 (Fuso Horario America/Fortaleza)
28/11/2024 16:18:56

Eventos Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Tickets 2137 13111 2331 62
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Znuny.rs? Anexo II - Chamados CESTs - Ultimos 11 meses Stat#10023

Total chamados cests 2024-01-01 00:00:00-2024-11-28 23:59:59 (Fuso Horario America/Fortaleza)
28/11/2024 16:23:08

CEST-AL CEST-BA CEST-CE CEST-MG CEST-PB CEST-PE CEST-PI CEST-RN CEST-SE

Tickets 53 103 68 54 61 81 191 102 323
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