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Contextualizacao

Gastos com Servicos de Suporte a Infraestrutura e atendimento a usuario
de TIC (valores empenhado)

Milhdes de reais
R$2.500,00

R$2.000,00

R$1.500,00

R$1.000,00

R$500,00

R$-
2018 2019 2020 2021

Fonte: Siafi 2021. Valores empenhados por 6rgaos do poder executivo




IStOrico

GUIA DE BOAS PRATICAS
E ORIENTACOES PARA A
CONTRATACAO DE

SERVICE DESK

2016 ! 2019 Ac. 1.508/2020 TCU
2018 Ac. 2.037/2000 Tcu 2020 2020 2021
Guia de 17 Contratos Orientagdes para SGD
. Contratagao e
Service Desk Montante: 534 milhdes Renovagégo de Contratos
SETIC Baseados em UST

55 Contratos
Montante; 498 milhdes
Dano: 49 milhdes

Dano: 250 milhoes
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Balizadores do Modelo

Diretrizes para definicao de processos relacionados ao gerenciamento de

Definicao de critérios de governanca , , o
servicos de TIC orientado as praticas da ABNT NBR ISO/IEC 20.000 - 2020

EL LIV LT lo o ER (el ani ERe [N [ ST = o- [N [ RSIaVI[o I W=D Adocdo de pagamento fixo mensal associado a atendimento de
pagamento niveis minimos de servico (NMS)

Busca gerar incentivos para que as contratadas
prestem servigos associados ao uso de recursos
tecnoldgicos que fornecam a agilidade e qualidade

Incentivo a adocao de novas tecnologias na automatizacao de
Processos e recursos

Utilizacdo de valores padronizados para estimativa de precos
visa desonerar os 6rgaos e assegurar maior transparéncia,
agilidade e previsibilidade no processo de planejamento

Maior seguranca e assertividade na definicao do preco de
referéncia

Padronizacao dos mecanismos de controle e A definicdo de procedimento para registro e verificacdo da execucdo
acompanhamento dos servigos contratual prové maior seguranga a fiscalizagao contratual




A organizacao do Modelo

Termos e Definigoes Objeto e Vigéncia

Escopo do modelo Categorias de Servicos e forma
de demanda dos Servicos

Diretrizes sobre gerenciamento
Quantificacao e estimativa do

) _ volume de servicos
Catalogo de Servicos

Utilizacdo do Mapa Salarial para
estimativa do valor de Referéncia

Base de Conhecimento

Ferramentas de Gerenciamento JIGzC do Preco de Referencig

Ferramentas de Automacao Gerenciamento de Riscos

GOVERNANCA PLANEJAMENTO E DIMENSIONAMENTO

Niveis Minimos de Servicos
Critérios de Aceitacdo
Mecanismos de pagamento

Mecanismos de Sancdes e Glosas

Mecanismos de Controle e
acompanhamento

Orientacdes para utilizar a Planilha
de Custos e Formacéo de Precos

Orientacdes para construcédo do TR

MODELAGEM DA CONTRATACAO




Da adocao do Modelo

Utilizacao obrigatéria para 6érgaos do SISP

Nao aplicacao do Modelo / Facultada Excepcionalidade mediante
* Contratacdes em andamento - fase * Autorizacdo prévia da SGD
posterior a analise juridica * Solicitagdo via Oficio

* Condicoes:
~ . e avaliar a viabilidade de utilizacdo de modelos
* RenovacOes de contratos assinados

antes da vigéncia desta Portaria * n3o utilizar métrica n3o passivel de verificagdo

* Analise critica da formacao do preco
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scopo do Modelo

contrata;ao de servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a
u uarios de Tecnologia da Informacao e Comunicacao.

A

 Desenvolvimento ou construcao de \
sistemas e softwares proprios

* Corretagem (brokerage) de servicos de
computacdo em nuvem

* Suporte a softwares aplicativos e
hardwares prestados por fabricantes

e Consultoria de TIC

* Gerenciamento de Servicos de TIC \
e Sustentacao de Aplicacdes
 Armazenamento e Backup

e Sustentacao de Banco de Dados
 Administracao de Dados

e Conectividade e Comunicacao

e Seguranca de TIC :
. . * Engenharia de software
* Monitoramento de Servicos de Tl . . :
* Manutencao preventiva e corretiva de

e Suporte Técnico de Microinformatica
salas cofres e salas seguras

SECRETARIA ESPECIAL DE
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Diretrizes sobre gerenciamento de servicos de TIC

GO ABNT NBR ISO/IEC 20.000
"“ Gerenciamento de Servigos

* Ger. requisicao de servicos
* Ger. de mudancas
* Ger. de problemas

e @Ger. deincidentes

DevSecOps

Praticas Ageis

@)
ﬁ O modelo permite uma evolucao Gradativa

Integracao continua

Testes continuos
Gerenciamento de configuracao
e deployment

Monitoramento continuo

Seguranca integrada
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0O Catalogo de Servicos
(_—

* Descreve o0s servicos a
serem associados aos NMS

Ferramentas de gerenciamento de Servigos

* Incentiva a utilizacdo como solucao separada
* Mas permite que seja fornecida observando-se os riscos.

e Apresenta especificacdes minimas
Basicas
Intermediarias e
Avancadas

@@ Base de Conhecimento

deve-se prever a obrigacao
a contratada de atualizar a Base de
conhecimento

B

Ferramentas de Automacao, monitoramento e operacdes
* Incentiva a adocao de diferentes tipos de ferramentas
ITIM — monitoramento de infraestrutura

ITOM — operacdes de infraestrutura
RPA — automacao




Da Estrutura Proposta

Categorias de
Servicos Requisitos

de
Experiéncia
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Da Estrutura Proposta

| Perfis Atividades
Categorias de

Servicos

Profissionais " Definidas

Banco de Dados - MySOL Monitoramento de Servicos de TIC
Conectividade de Rede ySQ ¢

Administrador de banco de dados ) .

Técnico d te JUni Janior Analista de suporte computacional Pleno
€eCcniCco de suporte Junior (presencial)

Técnico de suporte Pleno Administrador de banco de dados

Senior Analista de redes e de comunicag¢ao de

Técnico de suporte Sénior dados Senior (Remoto)

Banco de Dados - PostGreeSQL

Administrador de banco de dados
Senior

SECRETARIA ESPECIAL DE [
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* Requisi¢cOes de servigos

oo [ comomme

Abecrlteuras + Resolucéo de incidentes
chamados * Requisicao de mudanca

* Resolucao de problemas

 DevSecOps
« Monitoramento continuo
* Ferramentas de afericdo dos NMS

Deployment Pipelines
Fluxo de encaminhamento
I de demandas

NMS
Critérios de Aceitacao
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Categorias

#“Categorias de Servicos e Perfis

Perfis

N

O ooNOUL AW

Gerenciamento de Servicos de TIC
Sustentacao de Infraestrutura para
Aplicacoes

Armazenamento e Backup
Sustentacao de Banco de Dados
Administracao de Dados
Conectividade e Comunicacao
Seguranca de TIC

Monitoramento de Servicos de TIC
Suporte ao Usuario

OO NOLAWNRE

=
= O

=
w N

Técnico de suporte ao usuario
Técnico em manutencao

Gerente de suporte técnico
Analista de suporte computacional
Gerente de infraestrutura
Administrador de banco de dados
Administrador de sistemas
Analista de redes

Técnico de Rede

Analista de sistemas
Desenvolvedor de sistemas
Administrador em seguranca
Gerente de seguranca da informacao

ANEXO C
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orma de quantificacao e estimativa previa do

volume

Dimensionamento das
necessidades

Dimensionamento do volume

de servicos

Quantificar o valor de

referéncia

* Levantamento do Ambiente

* Levantamento do Historico
de Chamados

* Anadlise do Contrato Atual

* Definicao do Local de Prestacao
dos Servicos

* Definigao de Experiéncia Profissional
e Formacgao de Equipe

Levantamento do Quantitativo de
Profissionais de Referéncia

e Utilizacao do Mapa de Pesquisa Salarial

* Planilha simplificada para estimativa
do valor mensal do servigo
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Categoria de Servico

Perfil Profissional
Quantidade

Estimada

Valor Salarial

Fator K Unico

Valor Mensal
estimado

Nota Metodologica de construcao do Mapa
Salarial disponibilizada no sitio Govbr

CBO de Referéncia

3172-10

3172-10

3172-10

21425-5, 1425-15

2123-5

2123-5

2123-5

2123-15

2123-15

Cod. Identificacao de Perfil

TECSUP-01

TECSUP-02

TECSUP-03

TECMAN-01

TECMAN-02

TECMAN-03

GERSUP

ASUPCOMP-O1

ASUPCOMP-02

ASUPCOMP-03

GERINF

ABD-01

ABD-02

ABD-03

AS0-01

ASO-02

SECRETARIA DE

tilizacao do Mapa Salarial de Referéncia

Descricao do Perfil

Tecnico de suporte a0 usuario de tecnologia da inforrnacio Junior
Tecnico de suporte ao usuario de tecnologia da informacac Plenoc
Tecnico de suporte a0 usuario de tecnologia da informacaoc Senior
Tecnico em manutencio de equipamentos de informatica Janior
Tecnico em manutencao de equipamentos de informatica Plenc
Tecnico em manutencio de equipamentos de informatica S&nior
Gerente de suporte tecnico de tecnologia da informacac

Analista de suporte computacional Junior

Analista de suporte computacional Pleno

Analista de suporte computacicnal Sénior

Gerente de infrasstrutura de tecnologia da inforrmacio
Administrador de banco de dados - Janior

Administrador de banco de dados - Pleno

Administrador de banco de dados - Sénior

Administrador de sistemas operacionais Junior

Administrador de sistemas operacionais Pleno
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Valor Salarial (RS)

R% 1327564

R% 160168

R% 243468

R% 135279

R% 150706

R% 2151688

R% 8.018.00

R% 201234

R% 279454

R% 5916.57

R% 817410

R% 3.348.94

R% 609128

R% 809091

R% 241978

R% 4276.60




tilizacao da planilha de estimativa mensal

Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico
Suporte Técnico de Microinformatica Fator K: 2,2800
ITEM 01 . Salério de . Custo unitéario mensal Custo total mensal por
Perfil refergncia (8) | Quantidade (B) do Perfil (C) Perfil (D = C x B)

1 Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informagé&o Junior R$ 1.327,64 5 R$ 3.027,02| R$ 15.135,10

2 Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informacéo Pleno R$ 1.601,68 2 R$ 3.651,83| R$ 7.303,66

3 Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informacgéo Senior R$ 2.434,68 1 R$ 5.551,07| R$ 5.551,07

4 Gerente de suporte técnico de tecnologia da informacéo R$ 8.018,00 1 R$ 18.281,04| R$ 18.281,04
5
6
7
8
9
10

Quantitativo Total 9 Custo Total mensal (F) | R$ 46.270,87

Equipe
Outros itens de custo
ITEM 01 Descricao Custo mensal (E)
1
2
Custo mensal Total Outros Itens (G) R$ -
Valor Mensal de Referéncia
Custo Mensal Total ITEM 01 _ SECRETARIADE _ DESBUROCRATIZACAO, MINI R$ 46.270,87
D EEEETETET TR Yy Y Y Y T T N~ SO ~N NN J 1




‘Como fol construido o ANEXO Il

Processo: IN. 73/2020 SEGES/ME

~ RAIS - RELACAO
~ RAIS - RELACAO ANUAL
Contratacoes DE INFORMACOES ANUAL DE

Similares INFORMACOES
SOCIAIS SOCIAIS

CAGED - Cadastro Pesquisa Nacional por
Geral de Empregados Amostra de Domicilios
e Desempregados Continua — PNADC

Midia

Coleta: Especializada

Classificacao e harmonizagcao da nomenclatura

Tratamento:

Aplicado procedimento de identificacdo e remocao de valores discrepantes
baseado na aplicacédo do metodo de distancia interquartitilica (IQR)

Resultado: Aplicacao da Mediana do conjunto de amostras para cada perfil

SECRETARIA ESPECIAL DE |
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NMS Infraestrutura obrigatoérios

* Quantidade de chamados (requisicao e incidentes)
atendidos dentro do prazo

* Disponibilidade de um ambiente/servico

* Eficacia no tratamento de chamados (requisicoes,
incidentes e incidentes de seguranca)

e  Satisfagdo dos usuarios

+ [ndice de vinculacdo da resolucdo de requisicdes de
servico a base de conhecimento.

NMS adicionais

Atendimento ao usuario obrigatoérios

* Indice de chamadas telefénicas abandonadas

« Tempo médio na fila de espera

« Indice de chamadas telefonicas atendidas em até 20
segundos

 Indice de ineficacia de resolucdo

 [ndice de rotatividade de pessoal nos Gltimos 3 meses

+ [ndice de chamados atendidos no Nivel |

« Indice de Satisfacdo do Usudrio

Tempo de deployment
Taxa de falhas de deployments

Taxa de deployments realizados por meio de
Deployment pipeline (DP) definidos

Tempo de recuperacdo de deployment
Tempo médio de implementacao de uma mudancga
Taxa de Cobertura de testes

Taxa de implantagao de controles de seguranca
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a Vinculacao a Resultados

/ « Resultados entregues
* Niveis de Servicos aferidos

Nao se trata de alocacao por posto de trabalho
Nao se trata do controle de quantidade de profissionais
Nao se trata da definicao de um piso ou teto salarial por profissional

SECRETARIA ESPECIAL DE |
SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO, MINISTERIO DA
GOVERNO DIGITAL GESTAO E GOVERNO DIGITAL ECONOMIA




0 aprimoramento continuo

} Expansao e adaptacao

} Perfis e Valores

Caso os orgaos e entidades do SISP facam a expansao ou
adaptacdo do modelo proposto, é obrigatdrio que deem
conhecimento a SGD, via oficio.

Admite-se a utilizacdo de perfis e valores diferentes, desde que:
a) Adote os canais e procedimentos de obtencao da
medida que representa o valor salarial, constantes da Nota
metodoldgica;

b) busque a maior quantidade possivel de valores salariais
para cada perfil; e

c) comunigue formalmente a SGD sobre o novo perfil ou
valor salarial adotado, encaminhando os documentos que
embasaram a definicao dos valores salariais, bem como as
justificativas.

SECRETARIA ESPECIAL DE A
SECRETARIA DE DESBUROCRATIZACAO, MINISTERIO DA
GOVERNO DIGITAL GESTAO E GOVERNO DIGITAL ECONOMIA




Duvidas
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