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Introducgao

0 Estudo Técnico Preliminar — ETP é o documento constitutivo da primeira etapa do planejamento de uma contratagao, que caracteriza o
interesse publico envolvido e a sua melhor solugdo. Ele serve de base ao Termo de Referéncia a ser elaborado, caso se conclua pela
viabilidade da contratagdo.

O ETP tem por objetivo identificar e analisar os cendrios para o atendimento de demanda registrada no Documento de Formalizagéo da
Demanda — DFD, bem como demonstrar a viabilidade técnica e econdmica das solugdes identificadas, fornecendo as informagdes
necessarias para subsidiar a tomada de decisdo e o prosseguimento do respectivo processo de contratagao.

Referéncia: Inciso XI, do art. 2° e art. 11 da IN SGD/ME n® 94/2022.
1 INFORMA(}f)ES BASICAS
Processo Administrativo SEI n® 23000.018266/2022-28

Contratagdo de Solugdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC)
2 DESCRICAO DA NECESSIDADE

Trata-se de demanda da Coordenagdo-Geral de Infraestrutura e Seguranga — CGIS, com vistas a contratagdo de servigos técnicos
especializados de atendimento e suporte técnico a usuarios de solugdes de Tl, de forma remota e presencial, por meio de uma Central de
Servigos (Service Desk), com o intuito de atender as necessidades e demandas do MEC, conforme e detalhado no Documento de
Oficializagdo da Demanda (SEI n® 3532150).

Destaca-se que 0s servigos descritos neste estudo técnico sao servigos passiveis de execugdo indireta, nos termos da legislagdo vigente,
e constituem em atividades de alta relevancia, por apoiar processos finalisticos e administrativos das instituicdes que integram a
Administragdo, contribuindo assim para manter em funcionamento as operagdes e fun¢des do MEC. Além disso, estes servicos sao
considerados comuns, pois 0s padroes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de especificagdes usuais
de mercado, sendo prestados preferencialmente por empresas fornecedoras de servigo técnico em TIC.

2.1 Motivagao/Justificativa

Os colaboradores do Ministério da Educagdo (MEC) utilizam rotineiramente equipamentos e recursos de TIC para execugdo de suas
atividades. O atendimento e o suporte técnico tempestivo a esses usuarios, bem como a construgdo e manutengdo de processos da
infraestrutura, com solugdes de TIC, sdo atividades essenciais para a continuidade e correto funcionamento dos servigos prestados pelo
MEC a sociedade. Portanto, para que haja um atendimento de qualidade, é necesséaria uma atividade constante de gestdo e sistemas
informatizados que garantam a sua disponibilidade permanente, além do constante e tempestivo suporte ao usuario.

Dentre as boas préticas de gestdo de TIC, o Ministério da Educagdo optou estrategicamente por buscar aderir a Biblioteca de Infraestrutura
da Tecnologia da Informagdo mundialmente conhecida como ITIL v3 (Information Technology Infrastructure Library). Trata-se de um
conjunto de livros que recomendam as melhores praticas no gerenciamento de servigos de TIC, considerando o ciclo de vida do servigo
e a continua mensuragdo e melhoria na qualidade dos servigos de TIC entregues.

Seguindo a biblioteca ITIL, o atual contrato foi implementado no modelo de Central de Servigos possuindo como objetivo central ser um
ponto Unico de contato entre a unidade de TIC e os usudrios que utilizam seus servigos, sendo responsavel pela triagem, priorizagao e
feedback, com capacidade para construir e manter uma base de conhecimento centralizado que dé apoio a tomada de decisdo gerencial,
viabilizando a melhoria continua do atendimento.

Neste modelo, as solicitagdes de usuarios chegam no 1° nivel e, na medida do possivel, sdo atendidas. Se for o caso, sdo escaladas para
0 2° nivel, que, se for caso, sdo escaladas para quem de direito dentro do processo, mas sempre que solucionados, voltam até o 1° nivel
para encerramento e avaliagdo da satisfagdo do usuario.
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Ha casos em que determinadas areas se comportam como usuarios e suas solicitagdes seguirdo o fluxo determinado, porém, sempre
passando pelo ponto Unico de contato, para que haja registro das requisicdes, monitoramento e geragdo de conhecimento. Ou seja, um
fluxo processual, com indicadores, capazes de apoiar a gestdo no esforgo de garantir o equilibrio entre a demanda e capacidade.

Os servigos técnicos especializados de atendimento e suporte técnico aos usuarios de TIC, atualmente é executado por meio do Contrato
n°® 27/2018 (Suporte ao Usuario), contemplando o seguinte escopo, com respectivo quantitativo de profissionais:

Qtde.
Profissionais

Descrigdo do item Unidade Qtde.

Servigos Continuados de implantagéo, operagao e gestao de Central de Servigos (Service Desk) de
1 atendimento e suporte técnico (1° e 2° niveis) aos usuarios de solugdes de Tecnologia da Informagao e Parcela Mensal Méxima 12 18
Comunicagdo -TIC, com aferigdo baseada em metas de Niveis Minimos de Servigos (NMS)

Sob

2 Senvigos Projetizados de Atendimento ao Usuério de TIC UST 5.000
demanda

Para os servigos de atendimento aos usudrios de TIC (1° e 2° niveis de atendimento), o MEC dispbe de um contrato de prestagdo de
servigos técnicos para atendimento das necessidades permanentes de suporte aos usuarios de servigos de TIC, segundo 0 modelo de
Service Desk (Contrato n® 27/2018). O atual contrato possui vigéncia até o dia 04/10/2023, sem a possibilidade de prorrogagdo. Os
servigos que compdem o atual contrato sao:

a)  Gerenciamento de Servigos de Central de Servigos: Responsével pela supervisao dos recursos técnicos e coordenagdo das
atividades envolvidas na Central de Servigos, alinhadas aos processos de gerenciamento de servigos de TIC, promovendo a
padronizagdo, conformidade e melhoria continua dos servigos. Atualmente, esse servigo é executado por 3 (irés)
profissionais.

b) Atendimento de primeiro nivel: Responsavel pelo atendimento inicial, registro, complementagdo de informagoes,
categorizagdo, tratativa e encerramento de todas as solicitagdes, bem como o encaminhamento para a equipe de suporte
adequada. Deve ser 0 ponto Unico de contato para os usuarios de servigos de TIC. Atualmente, esse servigo é executado
por 5 (cinco) profissionais.

¢) Atendimento de segundo nivel: Responsavel pelo atendimento especializado necessario para tratar as solicitagdes néo
finalizadas no Primeiro Nivel. Se necessario, encaminha o chamado para atendimento técnico de maior nivel de especializagdo
ou aciona areas técnicas especificas de terceiros. Atualmente, esse servigo € executado por 10 (dez) profissionais.

A presente contratagdo tem como principal motivagdo, a necessidade de substituicdo do atual contrato, considerando que durante a
execucdo contratual, a equipe de gestdo e fiscalizagdo do contrato identificou alguns pontos passiveis de melhoria e reviso, quais sejam:

a) Necessidade de adequagdo dos servigos aos processos e recomendacdes dispostas na biblioteca do ITIL v4;

b) Reavaliar a quantidade de indicadores de niveis minimos de servigos, visto a dificuldade em medigdo e aferi¢do dos indicadores
definidos;

¢) Reavaliar os prazos de atendimento, haja vista que para determinados atendimentos os prazos sdo invidveis de serem cumpridos,
enguanto para outros sao demasiadamente longos;

d) Redefinir e realizar pequenos ajustes nos requisitos técnicos de certificagdo e experiéncia de alguns servi¢os do contrato, visto
a dificuldade de contratagdo dos profissionais e obsolescéncia de algumas certificagdes profissionais;

e) Redefinir o regime e horario de atendimento para alguns dos servigos;

f) Revisar 0 escopo de atividades, visando a incluséo de servigos mais voltados a atendimento a eventos e reunides virtuais.

Por se tratar de servigos de atendimento a usuérios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, a contratagdo esta aderente a Portaria
SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2023, publicada no Diario Oficial da Unido em 06 de junho de 2023, edi¢do 107, se¢do 1, pagina
53, estabelece 0 modelo de contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagao
e Comunicagdo, no dmbito dos 6rgdos e entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informagao
- SISP do Poder Executivo Federal.

Diante da necessidade apresentada e com vistas a garantir a continuidade e a qualidade do servigo de atendimento e suporte técnico a
usuarios de solug@es de Tl, de forma remota e presencial, por meio de uma Central de Servigos (Service Desk) do MEC, baseado nas
melhores préticas de Gestdo de Servigos de TIC (ITIL v4), julga-se vidvel a elaboracdo de uma nova contratagdo para substituir o atual
contrato.

3 AREA REQUISITANTE

COORDENAGAOQ-GERAL DE INFRAESTRUTURA E SEGURANCA DA INFORMAGAO - CGIS
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4 NECESSIDADES DE NEGOCIO

Os servigos objeto da presente contratagdo deve ser capaz de atender as seguintes necessidades de negacio:

Entregar servigos de TIC alinhados as necessidades de negacio do MEC;

Sustentar, apoiar, suportar programas e politicas do MEC através de servigos de TIC;

Implementar e fortalecer mecanismos de Governancga e Gestao em TIC e suas respectivas ferramentas;

Prover planejamento de capacidade de servigos de TIC alinhado as demandas do negécio;

Ampliar a disponibilidade dos sistemas e servigos prestados pelo MEC, cumprindo as metas de Niveis de Servigos pactuadas
com as areas de negocio;

f)  Aprimorar a qualidade e a percepgdo de entrega de valor dos servi¢os de TIC; e

g) Aprimorar as praticas de gerenciamento de servigos de TIC, para melhorar a eficacia geral e reduzir erros operacionais.

o0 o
—_ = =

€

Diante do cenario apresentado, a contratagdo em tela visa atender as necessidades atuais e futuras das operagdes de TIC e das areas de
negacio do MEC, sendo que a presente iniciativa esta formalmente documentada nos Planos Estratégicos da STIC, alinhado aos objetivos
estratégicos institucionais do MEC.

5 NECESSIDADES TECNOLOGICAS

A solugdo deve atender ao seguinte conjunto minimo de necessidades tecnoldgicas:

a) Adotar/Aprimorar préticas de gestdo e operacionalizagdo de TIC, com base em melhores préticas internacionalmente reconhecidos
como ITIL® v4, COBIT®, bem como padrées ISO/IEC 20.000;

b) Aprimorar as métricas de aferigdo das entregas dos servigos, de forma a torna-las mais objetivas e de simples aferi¢do, para garantir
0 monitoramento do desempenho dos servigos contratados, com redugdo da complexidade, também visando conformidade contratual;

¢) Adequar os requisitos dos profissionais envolvidos na execugdo dos servigos, de forma a torna-las aderentes aos servigos especificos,
visando garantir a qualidade dos servigos contratados, reduzindo fatores que podem gerar dificuldades de encontrar profissionais no
mercado.

0O detalhamento das especificagdes técnicas esta descrito nos apéndices deste estudo técnico, conforme abaixo:

a) Apéndice 01 — Requisitos Especificos;

b)  Apéndice 02 — Niveis Minimos de Servigos;

¢) Apéndice 03 — Controle de Qualidade e Inconformidades dos Servigos;
d) Apéndice 04 — Critérios para priorizagdo dos atendimentos;

e) Apéndice 05 - Levantamento do histérico de chamados;

f)  Apéndice 06 — Catdlogo de Servigos; e

g) Apéndice 07 — Parque Tecnoldgico.

6 DEMAIS REQUISITOS NECESSARIOS E SUFICIENTES A ESCOLHA DA SOLUQAO DETIC
6.1 Sustentabilidade

A CONTRATADA devera atender no que couber, os critérios de sustentabilidade ambiental. Destaca-se, as recomendagdes contidas no
Capitulo 111, DOS BENS E SERVICOS, com énfase no art. 5° da Instrugago Normativa n° 01/2010 STI/MPQG, bem como, o Decreto n°
7.746/2012 que estabelece critérios, praticas e diretrizes para a promogdo do desenvolvimento nacional sustentavel e a Lei n® 12.305/2010
que institui a politica de residuos sélidos, no que couber.

E dever da CONTRATADA observar entre outros: 0 menor impacto sobre recursos naturais como flora, fauna, ar, solo e dgua; preferéncia
para materiais, tecnologias e matérias-primas de origem local; maior eficiéncia na utilizagdo de recursos naturais como agua e energia;
maior geracdo de empregos, preferencialmente com mdo de obra local; maior vida Gtil e menor custo de manutengdo do bem e da obra;
uso de inovagdes que reduzam a pressao sobre recursos naturais; e origem ambientalmente regular dos recursos naturais utilizados nos
bens, servigos e obras.

A abertura de chamados técnicos e encaminhamentos de demandas deverdo ser realizados, preferencialmente, sob a forma eletrnica,
evitando-se a impressdo de papel. Além disso, as configuragbes de hardware e software deverdo ser realizadas visando alto desempenho
com a utilizagdo racional de energia.
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7  ESTIMATIVA DA DEMANDA - QUANTIDADE DE BENS E/OU SERVIGOS

Para estimar o volume de servigos e balizar o quantitativo de perfis a ser estimado, foi observado o cendrio atual, com base na execugao
do Contrato n® 27/2018, conforme apéndices referenciados na tabela abaixo. Assim, os fornecedores deverdo avaliar 0s quantitativos para
estimativas de capacidade para atender as necessidades do MEC.

Levantamentos do cenario atual Referéncias

Levantamento do quantitativo de profissionais ltem 2.1
Erro! Resultado ndo valido para indice. APENDICE 05
Parque Tecnoldgico APENDICE 07

Considerando o levantamento do cendrio atual, a estimativa para atender ao escopo da pretendida contratagdo de servigos técnicos
especializados continuados de atendimento e suporte técnico aos usuarios de Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo, serd composta
dos seguintes itens:

ITEM DESCRIGAO CATSER UNIDADE QTDE
1 Gerenciamento de Atendimento a Usudrios de TIC 26980 VAL/MES 12
2 Atendimento a Usudrios de TIC — 1° Nivel 26980 VAL/MES 12
3 Atendimento a Usudrios de TIC — 2° Nivel 26980 VAL/MES 12
4 Atendimento a Usudrios de TIC —2° Nivel — CNE 26980 VAL/MES 12
5  Atendimento a Usudrios de TIC — 2° Nivel — Telefonia 26980 VAL/MES 12

Para levantamento do quantitativo de profissionais de referéncia utilizou-se como base a quantidade de profissionais alocados no atual
Contrato separado por cada tipo de servigo definido para a futura contratagao:

ITEM DESCRICAQ CATEGORIA DO SERVICO PERFIL PROFISSIONAL QTDE ESTIMADA

Gerenciamento de Atendimento a Gerente de suporte técnico de tecnologia da
Usuérios de TIC informagéo
Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da

Suporte Técnico de Microinformatica

informagdo Pleno 2
o, Atendimento a Usurios de TIC - Supor‘[e Técnico de Microinformatica 1€CNICO de suporte ao usudrio de tecnologia da )
Nivel informacdo Sénior
Analista de suporte computacional Junior 4
Analista de suporte computacional Sénior 2
. . 5
3 /atisglmmento 0 USUETES) 03 WG =2 Suporte Técnico de Microinformatica Analista de suporte computacional Pleno 2
Analista de suporte computacional Junior 2
. . 7
4 ﬁtisgldlmg“ts A USIHTES 60 15 = 2 Suporte Técnico de Microinformatica Analista de suporte computacional Junior 1
. . o
5 AR a.Usuanos DTG =2 Suporte Técnico de Microinformatica Analista de suporte computacional Junior 2

Nivel — Telefonia

Quantidade total estimada de profissionais

8 LEVANTAMENTO DE SOLUGOES

Apresenta-se 0 levantamento de solugdes disponiveis que podem atender a necessidade da contratagdo do MEC, considerando as
possibilidades descritas abaixo, em alinhamento ao inc. Il do art. 11 da IN-94/2022/SGD.
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8.1 Contratagdes similares no ambito da Administragao Publica

ID COMPRA UASG ORGAO CONTRATANTE METRICA
PE 05/2021 183038 Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI Unidade de Servigo (UST)
PE 20/2021 40003 Conselho Nacional de Justiga — CNJ Valor Fixo Mensal + Niveis Minimos de Servicos (NMS)
PE 11/2021 423002 Instituto Brasileiro de Museus/DF Valor Fixo Mensal + Niveis Minimos de Servicos (NMS)
PE 02/2022 370003  Controladoria Geral da Unido — CGU Valor Fixo Mensal + Niveis Minimos de Servicos (NMS)

Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Sudeste de

PE 66/2022 158123 Minas Gerais - IF Sudeste MG Valor Fixo Mensal + Niveis Minimos de Servigos (NMS
PE 04/2023 173039 Superintendéncia de Seguros Privados - SUSEP Valor Fixo Mensal + Niveis Minimos de Servicos (NMS)
PE 05/2023 153173 Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagdo - FNDE Valor Fixo Mensal + Niveis Minimos de Servigos (NMS)
PE 27/2023 155009 Hospital Universitario de Brasilia - HUB Valor Fixo Mensal + Niveis Minimos de Servigos (NMS

Verifica-se a existéncia dos modelos praticados em contratagdes de TIC no dmbito da Administragdo Pablica, contudo, os custos envolvidos
nessas contratagdes nao podem ser utilizados como pardmetros para comparagdo dos custos envolvidos na contratagdo pretendida pelo
Ministério da Educagdo, visto que cada Orgdo possui particularidades distintas, em especial quanto ao volume de atendimentos, tamanho
da equipe, dentre outras questoes.

8.2  Alternativas de mercado

Para o atendimento da demanda em estudo foram identificadas duas alternativas, abaixo segue analise qualitativa e técnica de cada solugado
identificada:

Solugdo Descrigdo da solugdo (ou cendrio)
Alternativa A Contratagao por Unidade de Servigo (UST)

Contratagdo por Valor Fixo Mensal associado com o cumprimento de Niveis Minimos

Alternativa B de Servicos (NMS)

9 ANALISE COMPARATIVA DE SOLUGOES

Conforme inciso Il do art. 11 da IN. 94/2022 SGD/ME, a analise comparativa de solugdes deve considerar 0s aspectos econdémicos e
qualitativos em termos de beneficios para o alcance dos objetivos da contratagdo, observando as seguintes dimensoes:

a) calculo dos custos totais de propriedade (Total Cost Ownership - TCO) por meio da obtengdo dos custos inerentes ao ciclo de vida
dos bens e servigos de cada solugdo, a exemplo dos valores de aquisicdo dos ativos, insumos, garantia técnica estendida,
manutencgdo, migracao e treinamento; e

b) memoria de calculo que referencie 0s pregos e 0s custos utilizados na analise, com vistas a permitir a verificagdo da origem dos
dados

9.1  Alternativa A - Contratagao por Unidade de Servigo Técnico - UST

A Unidade de Servigo Técnico - UST é uma unidade de mensuragdo de esfor¢o para a execugao de um servigo que envolva esforgo
humano ndo mensuravel previamente com precisdo ou de dificil mensuragdo por outras técnicas.

Nesse modelo (UST) a contratada fica responsavel pela geréncia dos profissionais e suas respectivas entregas, adequando seu quadro de
colaboradores de acordo com a necessidade, para cumprimento das demandas solicitadas pela contratante. Além disso, a remuneragao é
calculada de acordo com o consumo de UST/HST (Unidade de Servigos Técnicos / Horas de Servigos Técnicos) definidas para cada
atividade do Catélogo de Servigos de acordo com a complexidade das mesmas e com a definigdo de niveis de servigos.

VANTAGEM DESVANTAGEM

Pagamento por servigos efetivamente prestados de acordo de acordo com as USTs Necesséria reformulagdo do Catdlogos de Servicos e mudanga de
consumidas cultura nas métricas
Desenho da equipe a cargo da CONTRATADA com base em expertise de mercado Elevado nivel de esforco na fiscalizagdo técnica do contrato

Pagina | 5




MIMISTERIO DA
PCTI | Estudo Técnico Preliminar MEC | EDUCACAQ

VANTAGEM DESVANTAGEM

Dificuldade em mensurar chamados que se desdobram em varias

Proporciona maior controle das atividades e servigos prestados -
atividades

Nao gera resultados ou produtos aferiveis para os servigos rotineiros

Considerando as informagdes elencadas, sob o ponto de vista técnico, a presente alternativa mostra-se inadequada e tecnicamente inviavel
para a prestacdo dos servigos do MEC.

9.2  Alternativa B — Contratagdo por Valor Fixo Mensal associado com o cumprimento de Niveis Minimos de Servigos
(NMS)

A Secretaria de Governo Digital — SGD publicou a Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 1° de junho de 2021, que estabelece modelo de
contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura ¢ atendimento a usudrios de Tecnologia da Informagcdo e Comunicagdo, no ambito
dos 6rgédos e entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informacgdo - SISP do Poder Executivo
Federal, traz a seguinte determinagdo, em seu art. 2° e 3%

Art. 2° A contratagdo de servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagdo
e Comunicagdo devera ser realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao
atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos.

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

Art. 3° 0 modelo de contratagdo descrito no Anexo | desta Portaria € de utilizagdo obrigatoria para a contratagdo de
servigos de operagao de infraestrutura e atendimento a usuarios de tecnologia da informagéo e comunicagdo.
Paragrafo Unico. Os 6rgdos e entidades poderdo utilizar outros modelos de contratagdo desde que devidamente
justificado pela area técnica proponente, comunicado via Oficio e aprovado previamente pela Secretaria de Governo
Digital - SGD do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos — MGI.

Verifica-se que o modelo de contratagdo para o objeto pleiteado é baseado em pagamento fixo mensal, vinculada exclusivamente ao
atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos.

Com esse modelo, busca-se vincular a execugdo dos servigos a critérios objetivos de qualidade e resultados, bem como prover maior
previsibilidade do cronograma fisico e financeiro da execugdo contratual e maior transparéncia dos custos associados para 0 6rgao

contratante.
VANTAGEM DESVANTAGEM
Proporciona maior controle das atividades e servigos prestados A CONTRATADA é que define o quantitativo de profissionais

Remuneragdo mensal previamente estipulada, de acordo com o volume de

Atividades Elevado nivel de esforgo na fiscalizagdo técnica do contrato

Maior proatividade da prestagao de servigos Vinculagdo ao historico de volumes médios de demandas
Modelo aderente as boas praticas observadas pelos orgdos de controle
Sob o ponto de vista técnico, considerando que a forma de remuneragao por valor fixo condicionada ao cumprimento de NMS passou a

ser de observagdo obrigatdria a partir da publicagdo da Portaria SGD/MGI n® 1.070/2023, que entrou em vigor em 03, de julho de 2023,
conclui-se que a presente alternativa € tecnicamente vidvel.

9.3  Requisitos exigidos pelo SISP

Diante das solugdes identificadas, foi preenchido o quadro a seguir para validagao nos seguintes requisitos exigidos pelo SISP:

RELIINI) Solugdo i a Nao se Aplica
A Solugio encontra-se implantada em outro 6rgio ou entidade da  Solugdo A X

Administragdo Publica? Solugdo B X

A Solugdo esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro? (quando  Solugao A X

se tratar de software) Solugio B X

A Solugdo é composta por software livre ou software piblico? (quando se  Solugdo A X

tratar de software) Solugdo B X

A Solugdo € aderente as politicas, premissas e especificagdes técnicas ~ Solugdo A X
definidas pelos Padrdes de governo ePing, eMag, ePWG? Solugdo B X
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Requisito Solugao i a Nao se Aplica
A Solugdo & aderente s regulamentagdes da ICP-Brasil? (quando houver ~ Solugdo A X

necessidade de certificagdo digital) Solucdo B X

A Solucdo é aderente as orientagdes, premissas e especificagdes técnicas e Solugéo A X
funcionais do e-ARQ Brasil? (quando o objetivo da solugdo abranger

documentos arquivisticos) Solugdo B X

10 REGISTRO DE SOLUGOES CONSIDERADAS INVIAVEIS

Conforme § 1° do art. 11 da IN SGD 94/2022, apds o levantamento das possiveis solugdes para a execucdo dos servigos de Tecnologia
da Informagao e Comunicacdo, a equipe de Planejamento da Contratagdo considerando o disposto na Portaria SGD/MGI n° 1.070/2023,
conclui que a ALTERNATIVA A — Contratagdo por Unidade de Servigo Técnico — UST, mostra-se inadequada e tecnicamente inviavel para
a prestacdo dos servigos do MEC. Assim sendo, dispensa-se a realizagdo dos respectivos célculos de custo total de propriedade para a
solugdo declarada inviavel.

11 ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)

Conforme inciso Ill, do art. 11, da IN 94/2022/SGD, deve-se proceder a comparagdo de custos totais de propriedade para as solugdes
técnica e funcionalmente viaveis.

11.1  Calculo dos custos totais de propriedade
11.1.1  ALTERNATIVA B — Contratagdo por Valor Fixo Mensal associado com o cumprimento de Niveis Minimos de Servigos (NMS)
Custo Total de Propriedade — Memoria de Calculo

Para definigao dos custos da presente alternativa, considerou-se a utilizagdo de valores padronizados para estimativa de pregos dos perfis
profissionais, bem como definigao do valor de referéncia da contratagdo, constante na PORTARIA SGD/MGI n® 1.070, DE 1° DE JUNHO
DE 2023.

Célculo do Custo Total de Propriedade:

Custo Total
CATEGORIA DO VALOR o VALOR
ITEM DESCRICAQ SERVIGO PERFIL PROFISSIONAL QTDE UNITARIO fatL(J)rrn:(ago28 MENSAL VALOR ANUAL

Gerenciamento de Atendimento SupoﬂZeTecmco Gerente de suporte técnico de

a Usudrios de TIC Microinformatica tecnologia da informagao

Técnico de suporte ao usuario

de tecnologia da informagdo 2 R$ 2.022,12  R$ 4.610,43 R$9.220,87 R$110.650,41
Pleno

Técnico de suporte ao usuario

R$8.327,89 RS 18.987,59 R$37.975,18  R$455.702,14

9 Atendimento a Usudrios de TIC SupoﬁZeTecmco

—1° Nivel - .. de tecnologia da informagao 2 R$ 2.843,14 RS 6.482,36 R$12.964,72  R$155.576,62
Microinformatica o, .
Sénior
Andlita de  supote 4 pe3sg35)  R§797658  RS31.00632  RS382.875.84
computacional Junior
Andlita de supote o pe7o8307 RS 1660586  RS3321171  R$398.540,53
Sz Vel computacional Sénior
g Atendimento a Usudrics d2 TIC de Andlista ~ de supote 5 pesqg705  R§ 1135955  R§22719,11  R$272629,27
—2° Nivel L ... computacional Pleno
Microinformatica .
Analista de suporte

: ) 2 R$ 3.49850  R$ 7.976,58 R$15.953,16 R$191.437,92
computacional Junior

Suporte Técnico

Atendimento a Usudrios de TIC Analista de suporte
4 " 2 Nivel — CNE o de | ot it 1 R$ 3.49850  R$ 7.976,58 R$7.976,58 R$95.718,96
Microinformética
. L Suporte Técnico .
5 [ s T de Andlista de supore 5 peajggs)  R§7.07658  R$15.953,16  R$191.437,92
— 2° Nivel — Telefonia L ... computacional Junior

Microinformatica

R$2.254.569,61

11.2 Mapa Comparativo dos Célculos Totais de Propriedade (TCO)

Considerando que foi evidenciada uma Unica solugdo vidvel, ndo ha célculos para serem comparados.
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12 DESCRICAO DA SOLUGAO DE TIC A SER CONTRATADA

Apo6s a anélise comparativa das Solugdes, identificadas a alternativa viavel, economicamente mais vantajosa para a Administragdo a Equipe
de Planejamento da Contratagdo recomenda a escolha da Alternativa B - Contratagdo de servigos técnicos especializados continuados de
atendimento e suporte técnico aos usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, por meio do modelo de pagamento fixo mensal,
vinculada exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servi¢os previamente estabelecidos.

12.1  Composicao da solugdo

Considerando os respectivos grupos/itens, o objeto deve ser organizado da seguinte forma:

ITEM DESCRIGAO CATSER UNIDADE QTDE
1 Gerenciamento de Atendimento a Usudrios de TIC 26980 VAL/MES 12
2 Atendimento a Usudrios de TIC — 1° Nivel 26980 VAL/MES 12
3 Atendimento a Usudrios de TIC — 2° Nivel 26980 VAL/MES 12
4 Atendimento a Usuérios de TIC — 2° Nivel — CNE 26980 VAL/MES 12
5  Atendimento a Usudrios de TIC — 2° Nivel — Telefonia 26980 VAL/MES 12

Para fins de enquadramento de cada item de servigo aos seus respectivos codigos de servigos (CATSER), foi adotado o codigo abaixo,
em conformidade aos padrdes definidos pela PORTARIA SGD/MGI N°1.070/2023.

e 26980 - Central de servigos de TIC do Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (CATSER) para a
contratagdo.

Em conformidade com os padrées definidos pela PORTARIA SGD/MGI N°1.070/2023, foi adotada a unidade de medida VAL/MES, que
corresponde ao valor fixo mensal a ser pago durante o periodo de vigéncia do contrato.

13 ESTIMATIVA DE CUSTO TOTAL DA CONTRATAGAO

0 custo estimado da contratagdo é de R$2.254.569,61 (dois milhdes, duzentos e cinquenta e quatro mil e quinhentos e sessenta e nove
reais e sessenta e um centavos), conforme custos unitarios apostos na tabela abaixo:

VALOR Custo Total VALORES MAXIMOS ESTIMADOS

UNITARIO U”“é;‘ozgatm K VALOR VALOR
.28) MENSAL ANUAL

GRUPO | ITEM DESCRICAQ PERFIL PROFISSIONAL CATSER | QTDE

EERIGENED (b Gerente de suporte técnico de

1 Atendimento a o . 26980 2 R$8.327,89  R$18.987,59 R$37.975,18  R$455.702,14
L tecnologia da informagdo
Usuérios de TIC
Técnico de suporte ao usuario
de tecnologia da informagdo 2 R$2.022,12  R$4.610,43 R$9.220,87 R$110.650,41
Pleno
Atendimento ¢ Técnico de suporte ao usuario
2 ari TIC - 1° 2
Hi}ﬁ”os 0eTIC 1 4o tecnologia da informage 20200 2 R$284314 RS 648236 R$12.96472  R$155.576,62
Sénior

Analista de suporte

: : 4 R$3.498,50  R$7.976,58 R$31.906,32 R$382.875,84
computacional Junior

1 Analista de suporte

: - 2 R$ 7.283,27  R$ 16.605,86 R$33.211,71 R$398.540,53
computacional Sénior

BTG 2 Analista de suporte
3 Usudrios de TIC — 2° . P 26980 2 R$ 4.982,26  R$ 11.359,55 R$22.719,11 R$272.629,27
Nivel computacional Pleno
AR 6D S 2 R$349850  R$7.976,58 R$15.953,16  R$191.437,92
computacional Junior
AETEIIEND 2 Analista de suporte
4 Usudrios de TIC — 2° onal Juni P 26980 1 R$3.498,50 R$7.976,58 R$7.976,58 R$95.718,96
Nivel — CNE computacional Junior
AT 2 Analista de suporte
5 Usudrios de TIC — 2° P 26980 2 R$3.498,50 R$7.976,58 R$15.953,16 R$191.437,92

. : computacional Junior
Nivel — Telefonia P

R82254 569,61
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14 JUSTIFICATIVA TECNICA DA ESCOLHA DA SOLUGAO

A alternativa escolhida representa a melhor solugdo técnica para atendimento das necessidades de negécio tratadas neste ESTUDO, com
as seguintes vantagens técnicas:

a) Necessidade de adequagdo dos servigos aos processos e recomendagdes dispostas na biblioteca do ITIL v4;

b) Reavaliar a quantidade de indicadores de niveis minimos de servigos, visto a dificuldade em medigdo e aferi¢do dos indicadores
definidos;

¢) Reavaliar os prazos de atendimento, haja vista que para determinados atendimentos os prazos sao invidveis de serem cumpridos,
enguanto para outros sao demasiadamente longos;

d) Redefinir e realizar pequenos ajustes nos requisitos técnicos de certificagao e experiéncia de alguns servigos do contrato, visto
a dificuldade de contratagdo dos profissionais e obsolescéncia de algumas certificagdes profissionais;

e) Redefinir o regime e horario de atendimento para alguns dos servigos;

f) Revisar 0 escopo de atividades, visando a inclusdo de servigos mais voltados a atendimento a eventos e reunides virtuais.

Além disso, as especificagdes foram objeto de criteriosa andlise critica dos integrantes técnico e requisitante da Equipe de Planejamento
da Contratagdo objetivando sempre promover a definicdo do objeto da contratagdo de forma precisa, suficiente e clara, evitando
especificagdes que, por excessivas, irrelevantes ou desnecessarias, representassem risco de limitar ou frustrar indevidamente o caréter
competitivo da futura contratagdo e a realizagdo dos beneficios pretendidos com o fornecimento da solugdo de TIC.

Por fim, é necessario registrar que a contratagdo de servigos baseados em Niveis Minimos de Servigo, pelos 6rgdos e entidades da
Administragao Puablica Federal, € fortemente regulada — devendo a futura solugdo ser plenamente aderente as leis, regulamentos e normas
vigentes que tratam sobre contratagdes de servigos técnicos especializados continuados de atendimento e suporte técnico aos usuarios
de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, com destaque para a PORTARIA SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, que estabelece
modelo de contratagdo de servicos de operagao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao,
no ambito dos 6rgdos e entidades integrantes do Sistema de Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informagéo - SISP do Poder
Executivo Federal.

14.1 Do Parcelamento da Contratagdo decorrente de aspectos técnicos

0 parcelamento ndo se mostra tecnicamente viavel, visto tratar-se de uma mesma solugdo. O agrupamento dos itens que integram a
solugdo representa a melhor estratégia da Administragdo, sendo inviavel a contratagdo de itens isolados por diversos motivos, tais como:

a) sobrecarregar o trabalho da administragao;

b) imputar maiores dificuldades de controle, exigir a gestdo de varios contratos;

) representar possiveis sobreposicdes de servigos; e

d) apresentar risco a integragao dos servigos e ao atingimento dos beneficios da contratagao.

De forma mais ampla, a justificativa da necessidade dos servigos em questdo encontra-se, em sintese, no fato de que a contratagdo ora
pretendida guarda significativa importancia para o cumprimento e desenvolvimento das atividades, dos processos e de responsabilidades
relacionados aos servigos de atendimento e suporte aos usuérios de Tecnologia da Informagao, considerados esses em escala de 1% 2°
nivel de demandas.

A contratagdo compreendera um Unico lote, que corresponde a prestagdo de servigos técnicos especializados continuados de atendimento
e suporte técnico aos usuarios de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo, de forma integrada, visto que o agrupamento dos itens em
lote Unico levou em consideragdo questdes técnicas, bem como o ganho de economia em escala, sem prejuizo a ampla competividade,
uma vez que existem no mercado varias empresas com capacidade de fornecer os servi¢os na forma em que estao agrupados.

Os itens do lote guardam correlagdo entre si, pois s3o servigos de mesma natureza e necessarios para garantir o suporte e apoio técnico
especializado aos usuarios de TIC do MEC, e desta forma foram agrupados considerando a viabilidade técnica voltada a integridade do
objeto, os resultados a serem alcangados e tempos de atendimento, a maior integragdo entre as equipes e ao compartilhamento de
recursos.

Diante de todo 0 exposto, fica assegurado o interesse publico e justifica-se a inviabilidade do parcelamento do objeto.

15 JUSTIFICATIVA ECONOMICA DA ESCOLHA DA SOLUGAQ

A escolha do modelo de contratagao para prestacdo dos servigos, também reflete alinhamento ao direcionamento estratégico proposto no
PDTIC-MEC 2021-2023, uma vez que o modelo definido na PORTARIA SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, observa os critérios
de aceitagdo com pagamento por resultados, baseados em Niveis Minimos de Servigos, conforme dispde a Instrugdo Normativa n°
94/2022, da Secretaria de Governo Digital do Ministério da Economia e Simula 269 do TCU.

A solugdo escolhida deve ser aquela que propicia 0 melhor resultado (eficiéncia) de modo a garantir que a Administragdo tenha & sua
disposigdo a melhor e mais completa solugdo para o atendimento de suas necessidades. Do contrario, restaria comprometido o préprio

Pagina | 9




MINISTERIO DA
EDUCACAD

MEC

PCTI | Estudo Técnico Preliminar

principio da economicidade, vez que, ao selecionar uma solugao baseando-se meramente no menor custo renunciar-se-ia ao resultado
pretendido (atendimento cabal da necessidade delineada pela Administragdo).

0O formato de remuneragao dos servigos contratados geveré se dar no rrjodelo baseado estritamente em resultados, considerando a métrica
Niveis Minimos de Servigos (NMS), conforme APENDICE 02 e APENDICE 03, com pagamento mensal baseado em um valor fixo,
descontados os valores em decorréncia do ndo cumprimento dos indicadores minimos.

15.1 Do Parcelamento da Contratagdo decorrente de aspectos econdmicos

0 parcelamento ndo economicamente viavel, visto tratar-se de uma mesma solugdo. O agrupamento dos itens que integram a solugao
representa a estratégia mais adequada de contratagdo com vistas a mitigar riscos e assegurar a prestagao dos servigos de atendimento ao
usuario com qualidade.

A contratacdo ora pretendida a ser atendida por um Unico fornecedor, se mostra mais adequada, neste caso, visto que se 0 servigo fosse
dividido em itens ou lotes diferentes, apesar de oferecem solugdes similares em conceito, as contratadas poderiam aplicar métodos de
trabalho com caracteristicas de execugdo diferentes, o que poderia acarretar dificuldades de integragdo dos diferentes niveis de servigos,
que naturalmente deveriam trabalhar em prol de entregar 0 mesmo resultado.

Portanto, a decomposigdo do objeto ndo é tecnicamente vidvel, assim como ndo resultaria em melhor aproveitamento do mercado e nem
ampliaria a competitividade do certame — trazendo, ainda, a possibilidade de risco ao conjunto do objeto pretendido. Desse modo, ndo ha
razao para fragmentar inadequadamente 0s servigos a serem contratados.

Diante de todo o exposto, fica assegurado o interesse publico e justifica-se a inviabilidade do parcelamento do objeto.

16 BENEFiCIOS A SEREM ALCANGCADOS COM A CONTRATAGAO

Os principais beneficios/resultados potencialmente alcangaveis com o provimento da solugdo selecionada sdo os seguintes:

a) Ajustar e eliminar os problemas identificados no Contrato n°® 27/2018;

b) Melhorar o atual modelo contratual de Service Desk;

¢) Promover e a eficiéncia dos servigos da pasta da educagdo, prestados aos cidaddos, por meio de melhoria continua dos servigos
de TIC, baseado em normativos, boas praticas e padrdes, nacionais e internacionais;

d) Manter ambiente e estrutura adequada de servigos de atendimento e suporte técnico capaz de suportar com eficacia e eficiéncia
0 atual e crescente nimero de demandas de TIC;

e) Propiciar ao MEC um processo efetivo de execugdo de solicitagdes capaz de apoiar as atividades de gerenciamento de incidentes,
eventos, requisi¢es e Central de Servigos, segundo modelo de servigos pautado em melhores préticas de ITIL;

f)  Melhorar a qualidade e efetividade dos servigos prestados com o ajuste de novas competéncias técnicas;

g) Prover o relacionamento adequado entre os processos de gestdo de TIC, facilitando a restauragdo da operagdo normal dos
servigos com o0 minimo de impacto nos servigos de negdcios do MEC e dentro dos niveis minimos de servi¢os ou prioridades
estabelecidas;

h) Oferecer nivel de atendimento aos servicos com qualidade a todos os usudrios, com efetivo gerenciamento das demandas e das
solicitagdes encaminhadas a TIC;

i) Promover a disseminagdo adequada de informagGes para os usudrios dos servigos de TIC, quanto aos incidentes reportados a
Central de Servigos;

j) Manter aderéncia as diretrizes estabelecidas no PDTIC do MEC, além de suas metas estratégicas de negdcio;

k) Adequar e otimizar os servigos terceirizados da Central de Servigos a nova realidade de maturidade de TIC do MEC;

[) Canalizar a forga de trabalho do quadro de servidores do MEC para a realizagdo das atividades de finalisticas, tais

como planejamento, coordenagdo, supervisdo e controle, bem como, governanga e gestdo de TIC; e

Remunerar servigos prestados com base em métricas objetivas, vinculadas a entrega de produtos ou resultados e atendimento

a0s niveis minimos de servigo.

17 PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS

A érea requisitante devera realizar continuo monitoramento da execugdo contratual, com o objetivo de garantir a continuidade dos servigos
e evitar sua interrupgdo de forma ndo programada. Além disso, deverd atuar no sentido de manter sob seu controle o conhecimento do
servigo e dos processos de execugdo de modo a reduzir o risco de dependéncia em relagao ao fornecedor. Todos 0s eventos da execugao
contratual deverdo ser apontados em registro historico adequado. Os RISCOS mapeados estdo listados no MAPA DE GERENCIAMENTO
DE RISCOS.

0 Ministério da Educagdo ira designar equipe para fiscalizagdo e gestdo do contrato nos moldes do Art. 29 da IN SGD/ME n°® 94/2022.

A Contratada deverd designar preposto para representar a empresa e atuar como principal interlocutor junto ao MEC.

2
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18 DECLARACAO DE VIABILIDADE DA CONTRATAGAO

0 presente ESTUDO TECNICO PRELIMINAR, elaborado pelos integrantes TECNICO e REQUISITANTE em harmonia com o disposto no
art. 11 da Instrugdo Normativa n°® 94/2022/SGD/ME, considerando a andlise das alternativas de atendimento das necessidades elencadas
pela drea requisitante e os demais aspectos normativos, conclui pela VIABILIDADE DA CONTRATAGAO — uma vez considerados os seus
potenciais beneficios em termos de eficacia, eficiéncia, efetividade e economicidade. Em complemento, os requisitos listados atendem
adequadamente as demandas formuladas, os custos previstos sdao compativeis e os riscos identificados sao administraveis, pelo que
RECOMENDAMOS o prosseguimento da pretensao.

19 RESPONSAVEIS

A Equipe de Planejamento da Contratagdo foi instituida pela Portaria n® 22, de 21 de margo de 2023 (SEI n® 3909344), publicada no
Boletim de Servigo n° 14, Suplemento F (SEI n® 3951187).

Nos termos do §2° do art. 11 da IN-94/2022/SGD, o presente Estudo TECNICO PRELIMINAR da Contratagdo ¢ aprovado e assinado pelos
Integrantes TECNICO e REQUISITANTE da Equipe de Planejamento da Contratago.

INTEGRANTE REQUISITANTE INTEGRANTE TECNICO

Ulysses da Rocha Resende Bruno Correa Miranda
Matricula SIAPE n® ****25 Matricula SIAPE n° ****01

20 APROVAGAO E DECLARAGAO DE CONFORMIDADE

AUTORIDADE DE TIC
OU AUTORIDADE SUPERIOR, SE APLICAVEL — § 3° do art. 11

Aprovo este Estudo Técnico Preliminar e atesto sua conformidade as disposiges da Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de
dezembro de 2022.

FABIO CAMPELO SANTOS DA FONSECA RIBEIRO
Subsecretario de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao

Brasilia/DF, 7 de julho de 2023.
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APENDICE 01 REQUISITOS ESPECIFICOS
ITEM 01: Gerenciamento de Atendimento a Usuarios de TIC

Servigo responsavel pela coordenagdo das fungdes e equipes relacionadas a Central de Atendimento de Suporte ao Usuério de TIC, envolvendo o planejamento dos recursos e
alocacgdo de trabalho para atender aos niveis de servigo acordados.

Escopo

As atividades podem incluir, mas ndo estdo limitadas a:
e gerenciar fungdes e equipes de atendimento ao usuario;
. planejar recursos e alocagdo de trabalho para atender aos niveis de servigo acordados;
e garantir que a entrega de servigos seja rastreada e monitorada, métricas e relatorios sejam analisados e 0s problemas sejam resolvidos;
Atividades 1S elaborar e manter politicas, padrdes e procedimentos para as fungdes de atendimento ao cliente/central de atendimento;
e garantir que o catdlogo de servigos que podem ser solicitados e suportados esteja completo e atualizado;
. monitorar 0s canais de entrega de servigos e coletar dados de desempenho;
e auxiliar na especificagdo, desenvolvimento, pesquisa e avaliagdo de padrdes de servigo
e  aplicar padr6es para resolver ou escalar problemas e fornecer instrugdes técnicas aos membros da equipe;
e assumir a responsabilidade pelas fungdes de atendimento e suporte ao usuario.
Requisitos : Nivel superior I ITIL® 4 Create, Deliver & Support (CDS) ou ITIL® 4 Experiéncias 5 anos relacionada ao escopo ou as atividades
A Escolaridade CertificagOes X ‘ o . o .
Técnicos completo Managing Professional profissionais previstas na especificagdo do servigo.
R ) Eventualmente, para acompanhamento de demandas
. Disponibilidade Regime y L
Horério ) 12x5 ) 12x5 Obs. criticas, pode ser necessario a presenca de
do atendimento presencial

profissionais, fora do regime presencial padréo.

Esplanada dos Ministérios, Bloco “L”, Edificios Sede, Anexo | e Il e Garagem, Ministério da Educagao-MEC, Brasilia/DF, CEP: 70.047-900.

Niveis
i Conforme definido no APENDICE 02 - Niveis Minimos de Servigos.
de Servigo

ITEM 02: Atendimento a Usudrios de TIC — 12 Nivel

EYHO Servico responsavel por operar o 1° nivel de atendimento a usuarios de TIC.

Atividades

Requisitos ’ Nivel médio  Certificagde ITIL® 4 Foundation - IT Service Management Experiéncias 2 anos relacionada ao escopo ou as atividades
. Escolaridade o . o .
Técnicos completo S Certification profissionais  previstas na especificagao do servigo.

As atividades podem incluir, mas ndo estdo limitadas a:

atuar como ponto Unico de contato para usudrios e clientes;

responder aos problemas relatados;

tratar pedidos de informagéo;

lidar com solicitagbes de acesso a aplicativos, sistemas, servigos;

receber e tratar as solicitagdes de servigo, seguindo os procedimentos acordados;
registrar incidentes e solicitagdes de servigo, mantendo registros relevantes;

escalar as solicitagfes e incidentes as equipes apropriadas;

responder a solicitagdes comuns de servico;

coletar informagBes necessarias para permitir o atendimento adequado das solicitagdes;
manter registros, informar os usudrios sobre 0 processo e aconselhar as pessoas relevantes sobre as agdes tomadas.

Eventualmente, para acompanhamento de demandas
15x5 (7h as 22h) Obs. criticas, pode ser necessario a presenga de
profissionais, fora do regime presencial padro.

Disponibilidade ~ 15x5 (7h as Regime

T do atendimento 22h) presencial

Esplanada dos Ministérios, Bloco “L”, Edificios Sede, Anexo | e Il e Garagem, Ministério da Educagdo-MEC, Brasilia/DF, CEP: 70.047-900.
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Niveis

i Conforme definido no APENDICE 02 - Niveis Minimos de Servigos.
de Servigo

ITEM 03: Atendimento a Usudrios de TIC — 22 Nivel — MEC

Servigo responsavel por operar o 2° nivel de atendimento a usuarios de TIC.

As atividades podem incluir, mas ndo estdo limitadas a:

atuar como ponto de contato de rotina, recebendo e tratando solicitagdes de suporte;

responder a uma ampla variedade de solicitagdes de servigo de suporte, fornecendo informagdes para atender a solicitagdes ou permitir a resolugao;

receber e tratar as solicitagdes de servigo, seguindo os procedimentos acordados;

realizar investigacdo e diagnostico, escalando os problemas ndo resolvidos;

auxiliar no desenvolvimento de padrdes e aplica-los para rastrear, monitorar, relatar, resolver ou escalar problemas;

lidar com solicitagbes de acesso a aplicativos, sistemas, servigos;

instalar, configurar, monitorar e operar equipamentos e plataformas de videoconferéncia ou web conferéncia, tais como, Microsoft Teams, Zoom, Google Meet etc.;

Manutencao de hardware em nivel avangado — detecgdo de problemas em componentes tais como: placas, cabo, conectores, drivers, fontes e monitores;

Administragdo, gerenciamento, implantagdo e suporte em solugdo de gerenciamento de parque computacional — Microsoft System Center Configuration Manager) e na

solugdo Microsoft 365 e Defender;

. Instalagdo, customizagdo, atualizagdo e manutengdo em Ambiente Windows, Linux, Microsoft Office 365 e Open Office, Softwares de correio eletronico MS-Outlook e
Mozilla Thunderbird, softwares de Navegagdo na internet: Edge, Google Chrome e Mozilla Firefox para estages de trabalho;

e contribui para a criagdo de documentagdo de suporte.

Atividades

RELITNION : Nivel médio Certificagde  ITIL® 4 Foundation - IT Service Management Experiéncias 3 anos relacionada ao escopo ou as atividades
- Escolaridade — o : e .
Técnicos completo S Certification profissionais  previstas na especificagdo do servigo.
Disponibilid Regime Eventualmente, para acompanhamento de demandas
Horério ade do 15x5 (7h as 22h) pres%ncial 15%5 (7h as 22h) Obs. criticas, pode ser necessario a presenga de

atendimento profissionais, fora do regime presencial padrdo.

Esplanada dos Ministérios, Bloco “L”, Edificios Sede, Anexo | e Il e Garagem, Ministério da Educagao-MEC, Brasilia/DF, CEP: 70.047-900.

Obs: Eventualmente, para acompanhamento de demandas criticas, pode ser necessario atuagio no enderego - Conselho Nacional de Educagdo — CNE, sito & Avenida
L2 Sul, SGAS 607, Bloco 50, na cidade de Brasilia/DF, CEP: 70.200-670.

Niveis
YIGIWS Conforme definido no APENDICE 02 - Niveis Minimos de Servigos.
de Servigo

ITEM 04: Atendimento a Usuarios de TIC — 22 Nivel — CNE

Servigo responsavel por operar o 2° nivel de atendimento a usudrios de TIC na unidade CNE (Conselho Nacional de Educagdo).

As atividades podem incluir, mas ndo estdo limitadas a:

e atuar como ponto de contato de rotina, recebendo e tratando solicitagdes de suporte;

. responder a uma ampla variedade de solicitagdes de servigo de suporte, fornecendo informagdes para atender a solicitagdes ou permitir a resolugéo;
Atividades 1S recejberve tratgr as~solici}a9()es Qe servico, seguindo 0s proce(jimentos vacordados;

e realizar investigagdo e diagnostico, escalando os problemas ndo resolvidos;

e auxiliar no desenvolvimento de padrdes e aplica-los para rastrear, monitorar, relatar, resolver ou escalar problemas;

. lidar com solicitagbes de acesso a aplicativos, sistemas, servigos;

e contribui para a criagdo de documentacdo de suporte.
Requisitos Escolaridade Nivel médio Certificagbe  ITIL® 4 Foundation - IT Service Management Experiéncias 2 anos relacionada ao escopo ou as atividades
Técnicos completo S Certification profissionais previstas na especificagdo do servigo.

Disponibilid Regime Eventualmente, para acompanhamento de demandas

Horério ade do 15x5 (7h as 22h)
atendimento

15x5 (7h as 22h) Obs. criticas, pode ser necessdrio a presenga de

presencial S ) . ~
profissionais, fora do regime presencial padrédo.

Conselho Nacional de Educagdo — CNE, sito a Avenida L2 Sul, SGAS 607, Bloco 50, na cidade de Brasilia/DF, CEP: 70.200-670.
Obs: Eventualmente, para acompanhamento de demandas criticas, pode ser necessario atuagao no enderego - Esplanada dos Ministérios, Bloco “L”, Edificios Sede, Anexo | e I
e Garagem, Ministério da Educagao-MEC, Brasilia/DF, CEP: 70.047-900.
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Niveis
YIS Conforme definido no APENDICE 02 - Niveis Minimos de Servicos.
de Servigo

ITEM 05: Atendimento a Usudrios de TIC — 22 Nivel — Telefonia

Atividades

Requisitos
Técnicos

Horario
Local

Niveis
YIGIWS Conforme definido no APENDICE 02 - Niveis Minimos de Servigos.
de Servigo

Servigo responsavel por operar 0 2° nivel de atendimento a usuarios de TIC, provendo suporte a telefonia mével e fixa.

As atividades podem incluir, mas ndo estdo limitadas a:

prestar suporte técnico a usuarios de telefonia mével ou fixa, incluindo ambiente Android e 10S;
fornecer orientagdo e treinamento aos usuarios de dispositivos moveis;

realizar entrega, substituigdo e controle de dispositivos méveis (celulares, tablets e modens);
realizar backup e restauracdo dados em celulares e tablets;

instalar, configurar e atualizar aplicativos;

operar plataformas de telefonia movel (Microsoft Lync/Phone System);

instalar, configurar e programar aparelhos telefonicos IP/SIP.

Nivel médio Certificagde  ITIL® 4 Foundation - IT Service Management Experiéncias 2 anos relacionada ao escopo ou as atividades
completo S Certification profissionais  previstas na especificagdo do servigo.

Escolaridade

Disponibilid
ade do 15x5 (7h as 22h)
atendimento

Eventualmente, para acompanhamento de demandas
15%5 (7h as 22h) Obs. criticas, pode ser necessario a presenga de
profissionais, fora do regime presencial padréo.

Regime
presencial

Esplanada dos Ministérios, Bloco “L”, Edificios Sede, Anexo | e Il e Garagem, Ministério da Educagdo-MEC, Brasilia/DF, CEP: 70.047-900.
Obs: Eventualmente, para acompanhamento de demandas criticas, pode ser necessario atuagdo no enderego - Conselho Nacional de Educagdo — CNE, sito & Avenida L2 Sul,
SGAS 607, Bloco 50, na cidade de Brasilia/DF, CEP: 70.200-670.
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APENDICE 02 NiVEIS MiNIMOS DE SERVIGOS

Niveis Minimos de Servicos

0,
METADETEMPO % DESCONTO /o DESCONTO
: CONTRATUAL POR
N MEDIO DE CONTRATUAL POR
DESCRIGAO HORA EXCEDENTE
ATENDIMENTO EXTRAPOLAR A 0s 0
(MTMA) MTMA APQS EXTRAPOLAR A
MTMA
NMS-01 Resolucdo de incidentes - Prioridade 4 (Baixa) 3h 1% 1%
NMS-02 Resolucdo de incidentes - Prioridade 3 (Média) 2h 3% 2%
NMS-03 Resolucdo de incidentes - Prioridade 2 (Alta) 1h 4% 4%
NMS-04 Resolucdo de incidentes - Prioridade 1 (Critica) 30 min 5% 5%
NMS-05 Resolucdo de requisi¢cdes de servicos - Prioridade 4 (Baixa) 4h 1% 1%
NMS-06 Resolucdo de requisi¢des de servicos - Prioridade 3 (Média) 2h 3% 2%
NMS-07 Resolucdo de requisi¢oes de servicos - Prioridade 2 (Alta) 1 h 30 min 4% 4%
NMS-08 Resolucdo de requisicdes de servicos - Prioridade 1 (Critica) 1h 5% 5%

0 percentual de desconto pelo descumprimento dos indicadores sera aplicado por ocorréncia que extrapolar a meta, acrescido do percentual a cada hora
excedente, sobre o valor global da Ordem de Servigo respectiva a0 més de referéncia de abertura dos registros.

Os critérios de criticidades serdo definidos conforme APENDICE 04 - CRITERIOS PARA PRIORIZACAQ DOS ATENDIMENTOS.

Para fins de aferigdo do Tempo Médio de Atendimento (MTMA), serd considerada a média do tempo de execugdo dos registros, respectivos a cada
indicador em que eles forem enquadrados.

0 tempo de execugdo de cada registro sera calculado com base na subtragao da data de fechamento pela data de abertura. Assim, nao serdo consideradas
pausas no atendimento. Eventualmente, quando as metas de NMS forem afetadas por fatores que fogem do controle da CONTRATADA, os atrasos nos
atendimentos que afetarem as metas definidas poderdo ser justificados e, caso as justificativas sejam aceitas, o tempo de execugdo justificado poderé ser
ajustado, individualmente, para cada registro.

Todos os registros deverdo ser encerrados até o 5° dia do més subsequente, para posterior extragdo do relatério de afericdo dos niveis de servigos
executados relacionadas ao més de abertura do registro.

Registros que permanecerem em aberto, apoés 0 5° dia do més subsequente, serdo analisados individualmente e, caso seja identificada alguma
inconformidade, serdo pontuados como ocorréncias relacionadas ao controle de qualidade, APENDICE 03 - CONTROLE DE QUALIDADE E
INCONFORMIDADES DOS SERVICOS.
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APENDICE 03 CONTROLE DE QUALIDADE E INCONFORMIDADES DOS SERVIGOS

CONTROLE DE QUALIDADE E INCONFORMIDADES DOS SERVIGOS

ESTARELACIONADO
DESCRIGAQ DO ITEM A SER AFERIDO REFERENCIA A USUARIOS VIP OU ({OOEESR?L,]I/IS‘
SISTEMA CRITICO?
o ) Nao 5%
QI-01  Causar a perda ou alteragdo indevida de dados. Por ocorréncia
Sim 10%
Causar impacto negativo nos servigos de TIC por: inobservancia as melhores préticas, }
as recomendagdes, aos normativos, aos padroes ou aos procedimentos estabelecidos; Nao 1%
QI-02  ou erros operacionais; ou incapacidade técnica; ou falta de testes, de monitoramento,  Por ocorréncia
de atuagdo preventiva, de ajustes finos ou de comunicagdo quanto aos riscos e Sim 5%
vulnerabilidade.
Deixar de executar ou suspender indevidamente as atividades demandadas, rotineiras Nio 1%
ou preventivas, previstas: no termo de referéncia e seus apéndices; nas L ’
QI-03 - o o _ Por ocorréncia
recomendagdes de melhores préticas; nos normativo; nos padrdes; ou nos : 0
. : Sim 5%
procedimentos estabelecidos.
Executar atividade contento erros de execugdo ou em desobediéncia aos normativos, L Nao 1%
Ql-04 ~ . . Por ocorréncia
padrdes ou procedimentos estabelecidos. Sim 5%
Finalizar atendimento que ndo tenha atingido os objetivos solicitados, sem determinar - Nao 1%
QI-05 - . Por ocorréncia
sua agdo apropriada ou sem dar tratamento adequado. Sim 5%
Ql-06 Delxar~de cumprir requisito de qualificagdo técnica dos profissionais envolvidos na Por requisito /A 1%
execucdo dos servigos.
Q07 Delxar' de cumprir qualquer outro requisito previsto no termo de referéncia e seus Por requlsita /A 1%
apéndices.
QI-08  Média das notas de avaliagao da satisfagdo dos usuarios abaixo de 80%. Por ocorréncia N/A 1%

' 0 percentual de desconto pelos registros de ocorréncias seré aplicado sobre o valor global da Ordem de Servigo respectiva a0 més de referéncia
da ocorréncia.

Pagina | 17




MINISTERIO DA
EDUCAGAQ

MEC

PCTI | Estudo Técnico Preliminar

Instrugdo Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022
Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido, Atualizagao: 06/04/2023
Estudo Técnico Preliminar (ETP) - Lei n® 14.133, de 2021,

APENDICE 04 CRITERIOS PARA PRIORIZAGAO DOS ATENDIMENTOS

CRITERIOS PARA PRIORIZAGAO DOS ATENDIMENTOS

Criticidade/Urgéncia
A demanda foi solicitada por usuario VIP? ou
0 equipamento ou servigo precisa ser restabelecido
Alternativas aplicaveis imediatamente?
Resposta Ndo Sim
0 incidente causa impacto generalizado no negdcio ou
prejudica a imagem institucional do Ministério? ou
0 incidente impede ou inviabiliza os trabalhos de uma érea ou B Prioridade 4 Prioridade 2
=@l Unidade da organizagdo? ou Néo (Baixa) (Alta)
g Impacta usuarios externos? ou
= Esta vinculada a cumprimento de prazo legal? ou
A demanda foi solicitada por usuario VIP?
Sim Prioridade 3
(Média)
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APENDICE 05 LEVANTAMENTO DO HISTORICO DE CHAMADOS

2019 (Jan-dez) 2020 (Jan-dez) 2021 (Jan-dez) 2022 (Jan-ago) 2023 (Jan-mar)

FILAS

1° Nivel Central de Servigos 8.024 8.484 10 9.360 25.609 31 4,016

2° Nivel Central de Servigos
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APENDICE 06 CATALOGO DE SERVIGOS

0 catalogo de servigos deve ser flexivel o suficiente para atender as necessidades da CONTRATANTE e poderd ser constantemente
atualizado a critério do Orgdo. Entretanto, sempre que houver qualquer proposta de alteragdo no catlogo originalmente proposto, as
evidéncias das proposigdes, com as devidas justificativas de sua insergdo, adequagdo ou supressdo, deverdo compor uma base de
dados, que a cada 6 (seis) meses, a contar da assinatura do contrato, deverdo ser formalizadas no catdlogo de Servigos por meio de
aditivo contratual.

A base de dados das alteragdes no catalogo de servigo devem passar pelo processo de Gerenciamento de Mudanga da CONTRATANTE,
formalizado e institucionalizado, em que o Registro de Mudanca deve ter, no minimo, a Ata da reunido que motivou e formalizou a
necessidade de alteragdo, contendo a aprovacao pelo corpo de gestédo e fiscalizagdo da CONTRATANTE e anuéncia da CONTRATADA
e apos os tramites internos, deverd o processo de alteragdo do catdlogo de servigos ser encaminhado para analise administrativa e
juridica para a aprovagao do aditivo contratual.

Considerada a abrangéncia e a dindmica da evolugao da tecnologia da informacgdo, bem como a necessidade de melhoria continua da
qualidade dos produtos e dos processos de T, ndo é possivel estabelecer previamente e descrever no catdlogo de servigos todas as
atividades e artefatos que compdem os servigos de atendimento ao usuario de TIC, no entanto, em caso de necessidade de execugdo
de atividade ndo contemplada, incialmente nao prevista, desde que compativel com o objeto dessa contratagdo, ela devera ser
catalogada utilizando o critério de similaridade com as atividades previstas, bem como documentada e incluida no catalogo.

Ressalta-se que o Catalogo de Servigos devera ser atualizado, com o intuito de atender as necessidades da CONTRATANTE.

0 Catdlogo de servigos atual esta detalhado na tabela abaixo:

CATALOGO DE SERVICOS

Criagdo, exclusdo, movimentagdo/manutengdo de contas de usuarios, e-mail e maquinas no Servidor Active NTN2
(B Directory
1.1 |Criagdo/Desativagdo/Reativagdo/Atualizagdo de usuario no AD Remoto - N1
1.2 |Criagdo de e-mail para usuério Remoto - N1
1.3 [Exclusio de e-mail do usuario Remoto - N1
1.4 |Criagio de maquina no AD Presencial - N2
1.5 |Exclusdo de maquina no AD Remoto - N1
1.6 [Movimentago de maquina no AD (OU Setorial) Remoto - N1
1.7 [Movimentaco de maquina no AD (OU - workstation) Remoto - N1
D permissdes de acesso (no Active Directory) em diretérios da rede e e-mails institucionais Remoto - N1
2.1 |Conceder/Retirar permissdo de acesso a pasta de rede em diretorios da rede Remoto - N1
. . G Remoto - N1

2.2 |Conceder/Retirar permissao de acesso a e-mails institucionais

_— . G Remoto - N1
2.3 |Criacdo/Alteragdo de e-mails institucionais

_— . Remoto - N1
2.4 |Criacdo/Alteragdo de pasta de rede
2.5 |Mapear pasta de rede para o usudrio Remoto - N1
IO oblemas que 0s Usuarios possam encontrar para efetuar acesso as suas estagdes de trabalho e a rede MEC N1/N2
7.1 [Estagdo sem internet N2
7.2 |Criagdo/Manutengdo ponto de rede N1
(.3 [Habilitagdo/configuragdo de ponto de rede N
7.4 [Monitor n3o liga Presencial - N2
7.5 [Maguina ndo liga Presencial - N2
7.6 |Estagdo fora do dominio Presencial - N2
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Configuracdo de impressoras locais e de rede em estagdes de trabalho

7.7_|Conta do usuério expirada Remoto - N1
7.8 |Desbloqueio de usuario Remoto - N1
Problemas de acesso em e-mails institucionais Remoto - N1
8.1 |Autenticagdo MFA Remoto - N1
8.2 [Reset do MFA Remoto - N1
Configuragdo de correio eletronico (e-mails institucionais) Remoto - N1
9.1 |Configurar agenda Remoto - N1
10 N1/N2

10.1 [Configuragdo de impressoras locais em estagdes de trabalho

Presencial - N2

10.2 |Configurado de impressoras de rede em estacées de trabalho Remoto - N

poiar 0 usuario na operacio e utilizagio de suas estacdes de trabalho no geral Remoto - N
Esclarecimento de dividas sobre 0 uso de servigos computacionais em geral licenciados pelo MEC N1/N2
N1/N2

Utilizagdo e operagdes do Sistema Operacional da estagdo de trabalho (Windows e Linux)

Manutengao corretiva em Sistemas Operacionais para resolugdo de problemas de funcionamento nas estagdes de
rabalho e notebooks

Presencial - N2

tualizagbes do sistema operacional e antivirus

Presencial - N2

15.1 |Atualizages do sistema operacional

Presencial - N2

15.2 |Atualizages do antivirus

N1/N2

erificagdo / instalagdo / desinstalagdo configuragdo de sistemas institucionais e softwares disponibilizados pelo
MEC

N1/N2

17 Reinstalagdes para reparagdo e resolugdo de problemas de funcionamento

Presencial - N2

Apoiar usudrios de aparelhos telefnicos VOIP na utilizagdo destes aparelhos

Presencial - N2

Reconfigurar/reinstalar aparelhos telefonicos VOIP para restabelecer seu funcionamento

Presencial - N2

Item utilizado quando ap6s diversas tentativas de encontrar o usudrio ndo houver sucesso, seja via e-mail, telefone,
isita técnica a sala do usuario

N1/N2

Item utilizado para pontuar o atendimento presencial de incidente que fora resolvido sem a intervengdo do Suporte
Técnico ou pelo proprio usuario

N1/N2

Adicionar estacao de trabalho ao dominio.

Presencial - N2

>

Iteragdo/Atualizacdo de roteiros e documentagdo de conhecimentos ja existentes.

Presencial - N2

26A Criacdo de documentagdo de processos e conhecimentos inerentes aos servigos de suporte técnico do MEC.

ltem 26

Criacdo de roteiros com 0s passos para resolugdo de incidentes e problemas, a fim de serem utilizados em
atendimentos e acrescentados a base de conhecimento do MEC.

ltem 26

Andlise, pesquisa e identificagdo de problemas em hardware de estagdes de trabalho. Acionar a garantia, se
necessario, para restabelecimento de operacdo normal do equipamento.

Presencial - N2

21A (o verificagdo simples de funcionamento de equipamentos em estagées de trabalho e acionar a garantia.

ltem 27

ZER itir parecer técnico para fins de verificagdo de equipamentos e periféricos de informética adquiridos pelo MEC.

ltem 27

Andlise, pesquisa € identificacdo de problemas em hardware de estag6es de trabalho. Laudo Técnico.

Presencial - N2

Apoiar usuarios de aparelhos telefonicos VOIP na utilizagdo destes aparelhos.

Presencial - N2

Ato de entregar (carregamento), instalar e/ou remanejar "in loco" aparelhos Voip. liem 28

288 Reconfigurar/reinstalar aparelhos telefonicos VOIP para restabelecer seu funcionamento. ltem 28
Presencial - N2/

Reconfigurar/reinstalar aparelhos telefonicos VOIP para restabelecer seu funcionamento Telefonia

Apoiar usudrios em softwares de escritorio (Token/PBI/Adobe/Office etc...)

Presencial - N2
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Item especifico para instalagdo / desinstalagdo / configuragdo dos softwares CTEL, SAPE e instalagdo configuragéo de
Token em estacdes de trabalho e notebooks do MEC.

ltem 29

Apoiar usudrios na operagao de sistemas institucionais do MEC.

Remoto - N1

Apoiar usuarios para acessar servi¢os da rede MEC. (wi-fi / Autenticagdo Browser)

Presencial - N2

Ato de instalar/reinstalar o Sistema Operacional (Windows e Linux), softwares e aplicativos disponibilizados pelo
MEC.

Presencial - N2

Presencial - N2

Presencial - N2

Presencial - N2

41A Entregar, substituir e realizar configuragdes basicas em celulares para uso eventual ou definitivo. ltem 41
Formatar os celulares que retornam de atendimento eventual e definitivo para que ndo sejam repassados com ltem 41
informagdes de usudrios terceiros.

[tem 41

Presencial - N2

Entende-se como problemas desconhecidos, novos eventos que venham a acontecer no ambiente computacional do
MEC.

Remoto - N1

Montar/desmontar e instalar/desinstalar equipamentos e periféricos de informatica englobando: Monitores LCD de
estagoes de dirigentes (TV LCD), Subwoofer e Webcams.

Presencial - N2

Operacéo do equipamento de videoconferéncia, suporte presencial nos equipamentos da videoconferéncia / web
conferéncia e acompanhamento do evento.

ltem 52

Programar a linha em plataforma operacional da operadora de telefonia mdvel, para que sejam ativados o0s servigos
de telefonia da linha em roaming internacional.

Presencial - N2

Realizar backups de arquivos e dados em servidores e dispositivos de armazenamento para fins de manutengao e/ou
substituicdo de estagoes de trabalho.

Presencial - N2

SLIR calizar backups, solicitados pelos usuarios, de arquivos e dados, em midias e dispositivos de armazenamento.

Presencial - N2

erificagdo e troca simples de periféricos.

Presencial - N2
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APENDICE 07 PARQUE TECNOLOGICO

Segue disposto abaixo, um resumo do parque tecnologico do MEC que sera contemplado pelo escopo de servigos da Central de
Servigos.

Deve-se considerar que a plataforma tecnologica descrita neste documento poderé ser alterada a qualquer tempo e a exclusivo critério
da CONTRATANTE.

Tabela | - Computadores

Windows 7 2%
Windows 10 51%
Computadores 2.800 ) 2.800
Windows 11 44%
Linux 3%
Windows 10 97% 291
Notebooks 300
Windows 11 3% 9

Tabela Il — Video WALL

PROCESSADOR DE AUDIO DIGITAL

CAIXA ACUSTICA ATIVA PARA RETORNO NA CABINE TECNICA Qsc 4
UNIDADE DE MICROFONE SEM FIO DO TIPO GOOSENEECK SHURE 20
ESTAGAQ DE CONTROLE E RECEPGAQ DE MICROFONES SEM FIO SHURE 1
ESTAGAOQ DE CARREGAMENTO PARA MICROFONES SEM FIO SHURE 3
MONITOR LED PARA VIDEO WALL DE 55" CHRISTIE 33
SUPORTE PARA VIDEO WALL COM MOLDURA PARA ACABAMENTO AVAYA 12
GERENCIADOR DE IMAGENS PARA VIDEO WALL RADVISION 4
MONITOR PROFISSIONAL LED COM SUPORTE DE PAREDE SEALTELECOM 17
UNIDADE DE GERENCIAMENTO DE COLABORAGAO DF IMAGENS SEALTELECOM 3
MATRIX DE VIDEO DIGITAL HDMI 8X8 KRAMER 1
CENTRAL DE AUTOMAGAQ E CONTROLE CRESTRON 2
NO-BREAK 04KV APC 2
SWITCH ETHERNET 24 PORTAS GERENCIAVEL HUAWE| 1

Tabela Ill- Telefonia

Equipamento Quantidade
Voip 2.026
Tablet 30 2.256
Celulares 200

Tabela IV - Softwares

Microsoft Office 2016 e 2013; Lync; Vison; Project; System Center Configuration Manager;

Sharepoint;
AutoDesK Building Design Suite Premium 2013
Corel CorelDRAW Graphics Suite X6
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Adobe Suite Adobe Pro: Acrobat X Pro, Design and Web Premium CS6 e etc.

Sistema Operacional Windows 7, 8.1 e 10, Linux

Diversos Open Office, compactadores/ descompactadores e demais softwares de prateleira.

BMC EFae(;ramenta de gerenciamento de servigos: BMC IT Service Management - ITSM versao
Zoom Plataforma de Web conferéncia

AutoCAD Ferramenta de Arquitetura
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