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ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATACAO - ETP

1 - OBJETIVO DO DOCUMENTO

A presente analise tem por objetivo demonstrar a viabilidade técnica e econémica,
bem como fornecer informacdes necessarias para subsidiar o processo de contratacdo de
servicos técnicos especializados na area de tecnologia da informacéo, compreendendo
planejamento, desenvolvimento, implantacdo e execucao de atividades de suporte técnico,
remoto e presencial, a clientes de solucdes de tecnologia da informacdo no Orgao,
abrangendo atividades de execucédo de rotinas periddicas, orientacdo e esclarecimento de
duvidas, recebimento, registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitacdes utilizando
as préticas preconizadas pela Information Technology Infraestructure Library —ITIL e
orientado por requisitos de niveis de servigos.

‘ 2 — PROBLEMA A SER SOLUCIONADO E DIAGNOSTICO DA SITUACAO ATUAL

2.1 — Situacéao atual

O Suporte de TI compreende os servicos prestados com o objetivo de fornecer
assisténcia a infraestrutura tecnoldgica do TCDF, com vistas a garantir o funcionamento de
ferramentas, servidores, equipamentos e sistemas de TI. A sustentacdo e otimizagéo desse
conjunto de recursos e servicos, bem como de suporte aos usuarios de Tl, demanda uma
equipe tecnicamente especializada, capaz de garantir a disponibilidade da execucéo das
tarefas atinentes ao negdécio do Orgéo, sendo o quadro de servidores reduzido e insuficiente
para o atendimento destas demandas.

Atualmente o Suporte de Tl é prestado nos termos do contrato n°® 11/2017 - TCDF,
onde o servi¢o foi contratado em lote Unico baseado em valor fixo, com a previsdo de 6
(seis) postos de trabalho de Técnico de Suporte, com exigéncia de nivel médio e
experiéncia na area de suporte em TI; mais 1 (um) posto de trabalho de Supervisor, com
experiéncia na area, formacao superior desejavel na area de Tl mais certificacio MCSA:
Windows 7 (ou superior) Configuring ou MCSA: Windows 7 (ou superior) Enterprise Desktop

Support Technician e certificacéo ITIL Foundation Certified — V2 ou V3.

A mudanca no modelo de contratacdo anterior (contrato n° 26/2013 - UST) para o

atual deu-se para melhor adequacao ao previsto na Decisdo n°® 6035/2015 - TCDF, onde
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fica imposta a presenca de planilha de custos e formagéo de precos, nos moldes previstos
no Anexo lll da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 02/2008, substituida pela atual
Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 05/2017.

O atual contrato foi uma evolucdo do contrato n°® 26/2013, onde a contratacao nao
previa a exclusividade de profissionais alocados no ambiente da Contratante e 0s
pagamentos se davam diretamente por resultados mediante apuracéo de UST, por meio do
enquadramento de demandas ao “Catalogo de Servigos”. Tal modelo mostrou-se
insatisfatorio com a ocorréncia de varias reclamacdes dos usuarios em geral do TCDF, uma
vez que a quantidade de técnicos presenciais teoricamente se mostrava uma exigéncia sem
fundamentacéo e, portanto, podia ficar a critério da contratada, devendo ser observado que
para atendimento das demandas sdo necessarios técnicos que estejam permanentemente
disponiveis em face dos picos de demandas e do grau de complexidade e trabalho que

muitas delas necessitam.

Em que pese a mudanca (contrato n° 26/2013 para contrato n° 11/2017) ter
contribuido para expressiva melhoria na prestacdo dos servigcos, a execucdo contratual
identificou outros problemas e aperfeicoamentos que precisam ser implementados numa

nova contratacao.

Nesse sentido, importante observar que atual gestdo da STI promoveu diversas
mudancas e evolugbes no conjunto de recursos de TI, das quais destacam-se a
implantacdo do novo sitio da internet e intranet, novo sistema de infraestrutura para
impressdes no TCDF, onde todos os equipamentos estéo integrados, permitindo que as
impressdes/digitalizacbes possam ser recolhidas/executadas em qualquer equipamento
distribuido pelas areas do TCDF, gerenciadas por um sistema com diversas funcionalidades
gue agora estdo acessiveis aos clientes internos e gestores, além de contratacdo de
subscricdo de licencas do 0365 da Microsoft destinada a implantacdo de ambiente em
nuvem e de colaboracédo, que € de extrema importancia para o exercicio do teletrabalho,
realidade inafastavel com o advento da pandemia da COVID-19. Com a adoc¢édo do
ambiente de colaboracdo em nuvem, através da solugcdo do 0365, expandiu-se as
ferramentas de colaboracdo e de integracdo institucionais utilizadas e disponiveis aos
servidores e demais consumidores desses recursos. Desde a institucionalizacdo do
teletrabalho no Tribunal de Contas do Distrito Federal, em 30 de outubro de 2012, esta

Corte buscou um ambiente que propiciasse tais recursos que foram alcancados através do
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processo TCDF n° 26.679/2019-e.

Todas essas mudancas, que tém modernizado as ferramentas de Tl nesta Corte,
trouxeram demandas que ndo estéo previstas para atendimento da equipe de Suporte, as
guais extrapolam as atribuicdes previstas nas atividades da atual contratacdo. Tal situacao
tem exigido a absorcéo dessas atividades pelo corpo de servidores técnicos da STI, o que
tem prejudicado a j& excessiva carga de trabalho dessa equipe que, a principio, deveria

estar plenamente focada em atividades em nivel de complexidade maior.

A STI estava trabalhando na reestruturacdo do modelo de prestacéo de servicos e
do catalogo de demandas com vistas a uma prestacdo de servicos mais adequada a atual
realidade desta Corte, todavia, as mudancas necessdrias esbarraram nas limitacdes
impostas pelo atual cenéario epidemiologico da COVID-19 no Distrito Federal e respectivas
medidas de restricdo a circulacdo e aglomeracdo de pessoas (ex. Decreto Distrital
n° 41874/2021 e Portaria TCDF n° 82/2021).

Além disso, considerando que a atual contratada (INTELIT — contrato n® 11/2017)
vem apresentando falhas na execucgédo contratual, tendo passado pela aplicacdo de
adverténcia por perder as condi¢cdes de habilitacdo no curso da execucao contratual, bem
como multa por atraso no pagamento dos salarios da competéncia 09/2019, optou-se, como
medida de prudéncia, iniciar os procedimentos de nova contratagcdo sem a promocao de
mudancas significativas no objeto (sem reestruturagao).

Sobre a atual contratada convém, ainda, salientar que, em 2019, a mesma
demandou a Administracdo para considerar as condicfes de habilitacdo regular com o
parcelamento das contribui¢cdes previdenciarias e a regularizacao dos pagamentos de GRF
pendentes. A Administrag&o apreciou o pleito exarando entendimento satisfatorio, uma vez
gue, com tal medida, todas as certidbes da contratada passaram a condi¢céo de regular,

devendo ser observado ainda que o parcelamento é medida tributaria legalmente prevista.

Cumpre observar também que a contratada passou a usar sistematicamente desse
expediente, com o parcelamento subsequente de varias outras competéncias das
contribui¢cdes previdenciarias, além da compensacao de créditos, devendo a Administracédo
atentar para possiveis sinais de dificuldades financeiras que eventualmente possam
prejudicar a prestagéo dos servigos no futuro, de modo que iniciar o procedimento licitatorio

para nova contratacdo, mesmo que sem alteracdes estruturais no atual objeto da
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contratacdo administrativa, € medida de prudéncia em linha com as diretrizes desta Corte

de contas, conforme Decisao n°® 6118/2017:

DECISAO N2 6118/2017 — TCDF CONTRATO DE EXECUCAO CONTINUADA OU PARCELADA.
REGULARIDADE FISCAL. SEGURIDADE SOCIAL. FGTS. FAZENDAS PUBLICAS. DEBITOS
TRABALHISTAS. CERTIDOES NEGATIVAS DE DEBITOS.

(...) 1 =firmar entendimento de que:

a) nos termos do art. 29, inciso lll, da Lei n.2 8.666/1993, a regularidade fiscal deve ser comprovada
em relagdo as Fazendas Publicas (distrital e federal), independentemente do ramo de atividade do
licitante;

b) a cada pagamento referente a contrato de execugdo continuada ou parcelada, deve ser exigida
do contratado a comprovacdo da regularidade para com a Seguridade Social, o FGTS, as Fazendas
Publicas, assim como a apresentacdo da certiddo negativa de débitos trabalhistas, em observancia
ao § 32 do art. 195 da Constituicdo Federal e aos arts. 29, incisos lll a V, e 55, inciso Xlll, da Lei n.2
8.666/1993, bem como para o salutar efeito do cumprimento do Enunciado 331 da Sumula da
Jurisprudéncia do TST, nos termos do RE 760.931/DF, apreciado pelo Pretério Excelso em sede de
repercussdo geral;

c) os editais e contratos de execucdo continuada ou parcelada devem incluir cldusula que
estabelecem a obrigacdo do contratado de manter, durante toda a execucdo do contrato, todas as
condicbes de habilitacdo e qualificacdo exigidas no edital do certame, sob pena de rescisdo do
contrato e da execugdo de garantia para ressarcimento ao erario, além das penalidades ja previstas
em lei (arts. 55, inciso XlIl, 78, inciso |, 80, inciso I, e 87 da Lei n.2 8.666/1993);

d) ainda que verificada a irregular situacdo fiscal, trabalhista ou a da seguridade social da
contratada, é vedada a retengdo de pagamento por servi¢o ja executado ou fornecimento ja
entregue, por falta de amparo legal e sob pena de enriquecimento sem causa da
Administragao, excepcionalizada a situagao prevista na alinea “f” a seguir;

e) diante da hipdtese a que se refere o item precedente, a Administracdo deve exigir da contratada
a regularizacdo de sua situacdo, informando o fato ao INSS, ao FGTS, a Justica do Trabalho ou a
Fazenda competente, iniciando procedimento licitatério para nova contratacdo, em caso da ndo
reversdo da irregularidade verificada;

f) no caso de o fornecedor ou contratado descumprir o recolhimento das obrigagdes trabalhistas
e/ou previdenciarias dos trabalhadores envolvidos na prestagdo dos servigos continuados, com
dedicagdo de mao de obra, no ambito de contrato firmado diretamente com o érgaos ou entidade
integrante do complexo administrativo do Distrito Federal, é legal a retengao parcial cautelar de
valores, nos termos previstos no § 52 do Decreto Distrital n.2 32.598/2010, acrescido pelo Decreto
Distrital n.2 38.684/2017;

g) os editais e contratos de servigcos continuados com dedica¢cdo de mado de obra devem incluir
cldusula que autorize a Administracdo a realizar os pagamentos de saldrios diretamente aos
empregados, bem como das contribuigdes previdencidrias e do FGTS, quando esses ndo forem
honrados pelas empresas; (...).

Por fim, destaca-se que mudanca do contrato n® 26/2013 para o contrato n® 11/2017
implicou a reducéo de salarios dos prestadores de servi¢co, uma vez que reduziu 0s custos
da contratacdo. Tal orientacdo (reducdo de custos) assumida por aquele Estudo Técnico
Preliminar n&o se mostrou a melhor alternativa para a Administracao, havendo evaséo de
um dos melhores funcionarios da contratada e a insatisfacdo dos demais, que foi
contornada pela gestdo, que promoveu motivacdo e desafios com vistas ao crescimento
profissional desses empregados, devendo a atual contratacdo observar 0s precos

praticados pelos contratos de entidades publicas do mesmo nivel de exceléncia desta Corte
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de contas, para que se estabeleca equidade entre a complexidade das atividades dos
postos de trabalho e sua respectiva retribuicao.

2.2 — Diagnostico

Atualmente séo atendidos em média 25 chamados por dia e 500 chamados por més,
0s quais sao classificados e distribuidos entre Categoria I, Il e lll, e atendidos por uma
equipe composta de 6 técnicos de suporte (média-dia de 5 chamados atendidos por posto)?.
O atendimento de 1° Nivel é realizado pela equipe de empregados por meio de sistema
denominado “System Center”, com o 2° Nivel também executado pela mesma equipe. A
tabela 1 abaixo mostra os chamados atendidos de janeiro/2019 a dezembro/2019 e de
janeiro/2020 a dezembro/2020.

Tabela 1 — nimero de chamados que constam nos relatorios mensais

Aty fevtd  martd  abf9  maid jadd  AY  agod  setdd o1 nodD  dertd  Média

1'limla_2' = Mmoo T T A3 88 B0 46 5 M4 32 4008
atendimento

jan20 fev@ mar2d a0 mai20 @0 jul20  agoRd set20 ot novid  dexdd
1 Nivel & 2* Nivel e

: ol VAN ! ' RO YA (| A ' R 1 S % Y O |
atendimento

Importante observar que o modelo de contratacdo anterior previa o pagamento dos
servicos por meio de apuracdo de UST, sendo recorrente o fato de muitos chamados
abertos pelos usuarios agregar uma diversidade de demandas, 0 que obrigava a execucao
contratual desmembrar esses chamados em varios outros “chamados filhos”, que se
vinculavam ao chamado original que se denominava “chamados Pai”, isso ocorria em

virtude da necessidade de se apurar o correto pagamento das demandas executadas.

Esse desmembramento que, outrora produzia um maior nimero de demandas, nao
ocorre mais no contrato atual (CT n° 11/2017), uma vez que 0 pagamento na atual
contratacao ocorre por preco fixo e o resultado da prestacado dos servicos € medido por
meio do tratamento das demandas, ou seja, as demandas séo verificadas para observar o
cumprimento dos Niveis de Servigos Exigidos (NSE), podendo o pagamento ser afetado

indiretamente por eventuais violagdes, que podem ser objeto de glosa na fatura mensal.

! salienta-se que trata-se de média. Na pratica a demanda é bem maior nos horarios de pico.
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Abaixo segue a tabela que apropria os dados considerando os desmembramentos e as
faixas de horarios/més de ocorréncias das demandas:

Tabela 2 — nimero de chamados apropriando-se os chamados filhos

janM9 fevi19 mar19 abri9 mail19 juni19 julg ago19 set19 outMa nov/19 dez1@ Média Percentual

08:00 - 09:59 30 23 24 44 40 33 56 41 32 20 22 12 31,42 15%
10:00 - 11:59 48 71 54 82 95 91 89 78 91 82 84 61 77,17

12:00 - 13:59 98 132 72 194 196 115 193 153 127 109 92 60 128,42

14:00 - 15:59 202 229 136 279 317 238 333 301 291 309 245 159 253,25 75%
16:00 — 17:59 111 136 76 220 180 136 251 191 172 196 197 144 167,5

18:00 — 19:59 33 35 19 63 37 43 54 87 67 98 130 99 69,25 0%
20:00—-22:00 2 2 4 1 1 1 5 1 8 7 12 3,75 :

Totais 383 886 886 663 1017 856 781 822 T 547 730,75 | 100,00%

mar/20 abri20 mail20 juni20 juli20 agol20 seti20 out/20 nov/20 dez/20 Média Percentual

08:00 - 09:59 46 18 47 33 45 43 59 28 1 2 30,08 12%
10:00 — 11:59 99 72 71 101 96 95 133 69 i 9 73,58

12:00 - 13:59 166 82 130 134 144 143 124 136 80 69 121,75

14:00 - 15:59 290 195 220 197 253 246 244 260 100 76 218 66%
16:00 — 17:59 199 159 199 158 163 158 230 280 387 195 217,25

18:00 - 19:59 75 74 59 75 72 64 90 149 340 207 120,25 5%
20:00 — 22:00 12 7 10 9 11 5 38 160 319 156 65 2

Totais 8ar 607 736 07 T84 754 918 1082 1234 714 845,92 | 100,00%

Relevante destacar que os dados expostos acima sao 0s puramente qualitativos, por
se tratar dos chamados que envolvem a execucdo direta da contratada na solugcao
demandada, onde os recursos profissionais dos terceirizados sdo plenamente ocupados.
Todavia, ha de ser observado ainda que todos os chamados, mesmo aqueles que séo
repassados aos servidores desta Corte, ocupam o trabalho de todos os postos alocados na
prestacdo dos servi¢os, considerando que a triagem do Supervisor de atendimentos
somente € possivel por meio do auxilio dos Técnicos de Suporte. Na prética, na execuc¢ao
dos chamados, todos os postos atuam na triagem para dar conta da demanda. A tabela
abaixo mostra as demandas brutas que sao tratadas pelo Servico de Suporte antes do

enderecamento das atividades:

Tabela 3 — nimero bruto de chamados, considerando-se todas as demandas

jan19 fevi19 mari19 abr/19 mai19 juni19 juin9 ago19 seti19 outi19 novi19 dezi19 Média Percentual
08:00 - 09:59 40 42 a5 62 50 38 58 48 43 32 30 12 40,83

10:00 - 11:59 59 83 62 116 125 116 114 95 109 103 94 70 95,5 15%

12:00 —13:59 117 168 90 220 224 151 223 176 157 126 112 72 153

14:00 - 15:59 240 292 198 351 401 321 407 341 352 406 276 198 315,25 74%

16:00 — 17:59 160 183 105 269 241 220 323 229 230 260 258 186 222

18:00 — 19:59 48 51 25 88 101 84 120 114 78 124 182 135 96,67

20:00 —22:00 2 2 2 6 9 2 2 g 2 11 9 14 5,58 10%
Totais 1112 1151 932 1257 1008 a71 1062 961 687 028,83 | 100,00%

abri20 mail20 juni20 Jjuli2o agol20 seti20 out/20 novi20 dezi20 Média Percentual

08:00 - 09:59 19 50 33 50 46 63 31 1 2 32,33 129
10:00 - 11:59 98 107 126 136 118 153 86 7 10 93,75
12:00 —13:59 94 153 151 157 161 139 148 97 89 139,42
14:00 - 15:59 235 281 236 330 296 291 291 111 94 204,42 65%
16:00 —17:59 211 268 193 228 212 268 312 423 221 265,75
18:00 — 19:59 93 100 93 116 86 116 174 377 251 150,42 22%
20:00 — 22:00 8 12 12 13 8 39 180 375 202 76,92
Totais 758 a7 844 1030 927 1071 1222 13 869 1023 100,00%

Assim, forcoso reconhecer a necessidade da manutencdo dos servicos de suporte
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de TI, com atualizacdo de precos junto a pesquisas no mercado, observando-se a
manutencao da estrutura do objeto atualmente contratado com acréscimo de apenas 1 (um)
posto de técnico de suporte, de forma a equacionar melhor o atendimento nos picos de
demanda, suporte ao ambiente WordPress, bem como melhorar o atendimento aos

usuarios dos servicos de Tl do TCDF.
2.3 — Salario-Paradigma para os profissionais previstos na contratagao.

Importante observar que a Lei n°® 8666/93 veda apenas o estabelecimento de precos

minimos, consoante visto:

Art. 40. O edital contera no preAmbulo o numero de ordem em série anual, 0 nome
da reparticéo interessada e de seu setor, a modalidade, o regime de execucéo e o
tipo da licitacéo, a menc¢éo de que sera regida por esta Lei, o local, dia e hora para
recebimento da documentacéo e proposta, bem como para inicio da abertura dos
envelopes, e indicara, obrigatoriamente, o seguinte:

X - o critério de aceitabilidade dos pre¢os unitério e global, conforme o caso,
permitida a fixagdo de pre¢cos maximos e vedados a fixacdo de precos minimos,
critérios estatisticos ou faixas de variagdo em relacdo a precos de referéncia,
ressalvado o disposto nos paragrafos 1° e 2° do art. 48;

Conforme entendimento precedente do Tribunal de Contas da Unido (Acordédo n°
290/2006 - Plenario. Relator: Augusto Nardes. Trecho citado abaixo), a fixagdo de patamar
salarial ndo configura a fixacao de “pre¢o minimo”, vedado por lei, pois o “preco final”
ofertado pelo licitante em contratacbes de servicos terceirizados, compreende outros
componentes de custo além do salario do profissional, tais como: beneficios, encargos
legais, despesas administrativas, margem de lucro da empresa e tributos, verbis:

8. Superadas as questdes preliminares, julgo que, para desanuviar o entendimento
pretérito sobre o impeditivo legal para a previsdo de remuneragcdo minima, faz-se
pertinente trazer a baila o dispositivo em tela:

"art. 40. O edital (...) indicara, obrigatoriamente, o seguinte:

X - o critério de aceitabilidade dos precos unitario e global, conforme o caso,
permitida a fixacdo de precos maximos e vedados a fixacdo de precos minimos,
critérios estatisticos ou faixas de variacdo em relacdo a precos de referéncia,
ressalvado o disposto nos paragrafos 1° e 2° do art. 48;" (Redacéo dada pela Lei n®
9.648, de 27/5/98) (grifei)

9. A controvérsia a respeito do presente processo reside também, com efeito, na
extensao e alcance da interpretacdo do que seriam os "precos minimos" vedados
por imposicdo legislativa. Julgo que o tema comporta maiores esclarecimentos,
como bem o fez o nobre Ministro Marcos Vinicios Vilaca, pela necessidade de
distincdo a ser realizada entre a proibicdo legal do estabelecimento de preco
minimo e a fixacdo de patamar salarial relativo a servico a ser prestado em
contrato de terceirizacéo.

10. Em primeiro plano, cumpre observar que o0 conceito de preco minimo é
bastante restrito. Nos editais da Camara dos Deputados examinados por ocasido
da auditoria, trata-se do preco final ofertado pelo licitante, o qual, via de regra,
é composto pelo salario do profissional que ird executar o servico, pelos

6
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
T STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao

encargos legais pertinentes, custos incorridos e pela margem de lucro da
empresa.

11. Consoante o magistério de Jessé Torres Pereira Junior (in: Comentarios a lei de
licitacBes e contratacdes da administracéo publica, 62 ed., Rio de Janeiro: Renovar,
2003, p. 434), "A redacéao original do inciso X, ao demandar a definicdo, no edital,
de critério de aceitabilidade de preco, sugeria a ilacdo de que a Lei n°® 8.666/93
afastava o preco-base como tipo de licitacdo (v. art. 45, 1), mas o mantinha como
critério aferidor da hipotese de desclassificagéo de propostas, a que alude o art. 48,
II. A Lei n® 8.883/94 complementou a redacdo do inciso X vedando a ‘fixacdo de
precos minimos, critérios estatisticos ou faixas de variagdo em relagéo aos pregos
de referéncia’. Ou seja, é viavel que o edital estabeleca preco de referéncia, porém
néo podera exigir que os pre¢os cotados situem-se entre limites maximos e minimos
em torno dele. Constitui verdadeiro desafio a definicdo de critérios de aceitabilidade
de preco diante das restricdes insuladas no inciso X do art. 40." (grifei)

12. Ora, o_item servico ndo € composto apenas pelo salario do empregado. Ha
outras variaveis que devem ser consideradas, como os custos diretos e
indiretos incorridos pelo licitante, e a sua margem de lucro. Nesse interim,
entendo que a_prefixacdo de remuneracdo pretendida por aquela Casa
Legislativa poderia ocorrer por meio do ajuste de um "salario-paradigma”, a ser
pago a determinado profissional, 0 gue ndo significaria, a meu ver, a fixacdo de
preco minimo vedada pela norma. Pre¢co minimo seria o todo, o item pre¢co do
servico a ser contratado, comportando outros subitens, enquanto que tal salario,
neste caso a remuneracdo a ser paga pela contratada aos empregados, seria
uma das varidveis do preco do servico.

13. H4, contudo, outros pontos que devem ser considerados no presente
julgamento, como aduzido pelo recorrente. Trata-se da questdo da proposta mais
vantajosa e a satisfacdo do interesse publico. Reconheco gue existe, sim, a
possibilidade de aviltamento dos saldrios dos terceirizados e consegiiente
perda de qualidade dos servicos, 0 que estaria em chogue com satisfacdo do
interesse publico. Nesse aspecto, no caso de uma contratagcdo tipo menor preco,
em que as empresas mantivessem os profissionais pagando-lhes apenas o piso da
categoria, entendo que ndo seria razoavel considerar, apenas como vantagem a ser
obtida pela Administracdo, 0 menor preco. Livres de patamares salariais, 0s
empregadores, de forma a maximizar seus lucros, ofertariam mao-de-obra com
precos de servicos compostos por salarios iguais ou muito préximos do piso das
categorias profissionais, o que, per se, ndo garantiria o fornecimento de méao-de-
obra com a qualificacéo pretendida pela Administracdo. Sob esse prisma, entendo
gue a qualidade e a eficiéncia dos servicos postos a disposicéo de 6rgéos publicos
nao pode ficar a mercé da politica salarial das empresas contratadas.

14. Assim, proposta mais vantajosa ndo significa apenas preco mais baixo. H&
gue se considerar a tutela de outros valores juridicos além do menor pre¢o, como,
por exemplo, o atendimento ao principio da eficiéncia. Nada obstante, devo destacar
que tal condicdo ndo abre caminho para contratacao por qualquer patamar, como
jaressaltado por esta Corte. O administrador continua obrigado a justificar os precos
a que se propde ajustar, e a demonstra-los compativeis também com as
especificidades dos servicos que serdo prestados e com os profissionais que irdo
executa-los.

15. Quanto a questdo da aplicacdo dos principios juridicos, entendo de grande
relevo o posicionamento apresentado pelo Exmo. Procurador-Geral do MP/TCU em
outro processo, ao tratar de matéria distinta, e transcrito no relatério supra, no
sentido de que a doutrina dominante atribui forca normativa aos principios e de que
"As demandas sociais exigem respostas céleres que somente 0s principios
conseguem dar. Eles representam espaco normativo capaz de abarcar situacdes
para as quais a lei ndo ofereceu previséo expressa. (...) Caracteristicas como baixa
densidade normativa, abstracdo, generalidade e fecundidade permitem aos
principios englobar casos que as normas ndo conseguem". Ora, est4 claro que o
recorrente, ao apresentar suas razdes, esta em busca da tutela de principios como

0 da eficiéncia, da razoabilidade, em contraponto a aplicacdo e interpretacao
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estanque do art. 40, inciso X, da Lei de Licitagdes.

16. Retornando ao tema central, julgo que a fixacdo do salério a ser pago pela
licitante também nao se revestiria em obstaculo a competitividade do certame,
visto gue todas as empresas partiriam de um mesmo patamar para apresentar
suas propostas, que poderiam estar diferenciadas no tocante a outros custos
incorridos pelo empregador e a margem de lucro que este se dispuser a
aceitar na composicao do preco do servico. Por 6bvio que nessas condigfes nédo
haveria restricdo a competitividade nem restaria prejudicada a possibilidade de
selecdo da proposta mais vantajosa, preservando-se, também, o interesse publico,
visto que por meio de um salario-paradigma poderiam ser contratados profissionais
melhor qualificados.

17. Também néo se pode olvidar que ndo compete a esta Corte de Contas interferir
em questdes privadas, de empregado e empregador, notadamente no que toca as
garantias trabalhistas ou acordos coletivos. Entretanto, este Tribunal ndo pode
ignorar o principio da eficiéncia e o interesse publico presente na contratacéo de
mao-de-obra qualificada e na necessidade de se coibir a danosa rotatividade de
mao-de-obra que tantos transtornos tém causado a Administracdo, além da
consequente responsabilizagdo trabalhista que tem recaido sobre os o6rgéos
publicos contratantes, em razdo do abandono dos empregados por seus
empregadores, sem o devido pagamento de seus direitos e encargos, dadas as
caracteristicas peculiares das contratacdes com fins de terceirizagéo.

18. Ante as consideracbes apresentadas, julgo que a_fixacdo do salério-
paradigma, como por exemplo, os valores ja pagos em contratacdo anterior como
remuneracdo aos empregados, atualizados, por certo, de forma a manter o poder
aquisitivo dos valores ao tempo das respectivas contratacdes, pode se constituir
em_um referencial, como mencionado pelo ilustre administrativista citado no
presente Voto, servindo para balizar as ofertas dos licitantes e para garantir a
continuidade, qualidade e eficiéncia dos servicos prestados. Vale também
frisar que o salario-paradigma é relativo aos valores recebidos pelo trabalhador, ser
humano, ndo se confundindo com um valor de referéncia para coisas ou bens,
como, por exemplo, o item servico de um edital de licitagao.

A contratacdo do tipo menor pregco, sem estabelecimento de parametros
considerados exequiveis, terd como consequéncia a imposicdo do pagamento do salario
de piso da categoria ou algo muito préximo a isso, situacdo que inevitavelmente consistira
na perda de qualidade dos servicos e na inadequada satisfacdo do interesse publico,
principalmente considerando que o salario do atual contrato (CT n°® 11/2017 - TCDF) esta
abaixo do praticado no mercado, mesmo estando acima do piso da Convencédo Coletiva de

Trabalho da Categoria.

Frise-se que a qualificacao técnico — profissional exigida para os postos de trabalho, a serem
contratados pelo TCDF, é superior ao padrdo minimo de mercado, cuja remuneracao minima
encontra-se prevista na Convencdo Coletiva de Trabalho Convencdo Coletiva de Trabalho
2020/2021, celebrada entre o Sindicato dos Trabalhadores de Empresas e Orgdos Publicos e
Privados de Processamento de Dados, Servicos de Informatica, Similares e Profissionais de
Processamento de Dados do Distrito Federal (SINDPD/DF) e o Sindicato das Empresas de Servigos
de Informética do Distrito Federal (SINDESEI/DF).

A pesquisa de precos, em contratacdes similares na Administracdo, pode balizar o

8
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

[\

YN

TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao

salério-paradigma aceitavel para os postos de trabalho, sem com isso importar restricées a

competitividade do certame, notadamente quando pretende-se contratar profissionais com

elevado nivel de qualificacdo e experiéncia. Tal procedimento, quando o perfil profissional

exigido € superior ao da média de mercado, encontra respaldo nos seguintes precedentes do

Tribunal de Contas da Uniao, a saber:

Acorddo 1097/2019 Plenario (Representacao, Relator Ministro Bruno Dantas)

Licitacdo. Orcamento estimativo. Preco. Salario. Convencao coletiva de trabalho.
Terceirizacdo. Cessao de méao de obra.

Admite-se, na contratacdo por postos de servico, a fixacao de salarios em
valores superiores aos pisos estabelecidos em convengdes coletivas de
trabalho, desde que observados os seguintes requisitos: i) justificativa técnica de
que os servicos demandam, por suas caracteristicas e particularidades, a
execucdo por profissional com nivel de qualificacdo acima da média; e ii)
realizacdo de pesquisa de precos demonstrando a compatibilidade com os valores
de mercado para contratacdes similares, ou seja, comprovacdo de que no mercado
existe tal distincdo salarial em funcéo da qualificacdo do trabalhador.

Boletim de Jurisprudéncia TCU n° 265

Acorddo 2101/2020 Plenéario (Pedido de Reexame, Relator Ministro Augusto
Nardes)

Licitacdo. Orcamento estimativo. Preco. Terceirizacdo. Convencdo coletiva de
trabalho. Cessdo de méo de obra. Salario.

Admite-se, na contratacéo por postos de servico, a fixacdo de salarios em valores
superiores aos pisos estabelecidos em convencgdes coletivas de trabalho, desde que
observados 0s sequintes requisitos: i) justificativa técnica de que 0s servigos
demandam, por suas caracteristicas e particularidades, a execucédo por
profissional com nivel de qualificagdo acima da média; e ii) realizagcdo de
pesquisa de precos demonstrando a compatibilidade com os valores de
mercado para contratacdes similares, ou seja, comprovacdo de que no
mercado existe tal distingdo salarial em funcéo da qualificac&o do trabalhador.

Boletim de Jurisprudéncia TCU n° 323

Dessa forma, procedeu-se pesquisa de precos em outras contratagdes publicas no Distrito

Federal com perfil profissional analogo ao que sera exigido na nova contratacdo, obtendo-se os

resultados constantes da tabela abaixo, que indicam os patamares salariais a serem fixados para a

presente contratacdo, de forma a assegurar a manutencao do perfil técnico adequado a prestacéo

dos servicos de tecnologia da informacéo a serem demandados.

Tabela 4 — Pesquisa de valores salarias no mercado publico do DF para perfil técnico exigido e respectiva fixagdo

do patamar a ser exigido na nova contratagao.

Pesquisa Valor de Mercado dos Salérios de Postos Equivalentes aos previstos no Termo de Referéncia

Tipo de Posto

CTn® 35/2020- TCU

STF-PE 12712019

Senado Federal - CT 252017 Meédia Mediana Menor enfre Media & Mediana Valor Adofado

Técnico em supore

RS 293799

RS

180000 | RS 252900 | RS 24233 | RS 252900 | RS 242233 | RS 2403

Supenvisor de Atendimento

RS 32

RS

300000 | R 414325 | RS 355149 | RS 351121 | RS 351121 | RS 32
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2.4 - Alinhamento entre a necessidade da contratagcao e os planos estratégicos
do TCDF (PDTI ou Decisdes CGTI).

Destaca-se que a iniciativa esta prevista no Plano Diretor de Tecnologia da
Informacdo - PDTI desta Diretoria, nos objetivos estratégicos de Tl “6 - Assegurar o
adequado suporte de Tl as areas de negdcio”; “7 - Prover solucdes efetivas de Tl nos
processos organizacionais” e “12 - Promover a transparéncia e a inovagao tecnoldgica por

meio do uso da TI”.

2.5 — Demandas dos potenciais gestores e usuérios da Solucado de Tecnologia

da Informacao.

O conjunto de recursos tecnoldgicos sustenta toda atividade do TCDF. Os gestores
e usuarios demandam um bom funcionamento de toda estrutura, que precisa da constante
atuacao de profissionais para manutencéo, configuracdo e evolugcdo de equipamentos e
sistemas que integram as atividades exercidas pelo Tribunal, ndo podendo a necessidade
ser suprida diretamente pelos servidores do quadro, sob pena de prejuizo de uma infinidade

de outras atividades prioritarias e estratégicas.

‘ 3 — ANALISE DAS ALTERNATIVAS QUE RESOLVEM O PROBLEMA DE TI ‘

3.1 — Caracteristicas técnicas comuns as solu¢fes procuradas pararesolver o

problema (solucao geral)

Conforme ja demonstrado, a contratacdo pretende manter o atendimento de 1° e 2°
Nivel de Suporte organizados por uma s6 contratada, com vistas a manter o bom e
constante funcionamento da estrutura tecnolégica, identificando-se as necessidades de

intervencdes e melhorias.

A contratacao pretendida possui as seguintes alternativas e modelos que poderiam

ser adotados:

1. Execucao dos servi¢os pelo proprio quadro de servidores do TCDF,;
2. Contratacdo em lote Unico baseada em Unidade Técnica de Servigo (UST);

3. Contratacdo em lote Unico baseada em Valor Fixo.

10
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

) TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
T STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao

3.2 — Levantamento de alternativas que atendem as necessidades da

contratacéao.

Primeiramente € importante justificar a necessidade de lote Unico, pois tratando-se
de demanda de Tecnologia da Informacgéo, seja ela iniciada por requisicdo do usuério de
Tl, seja deflagrada em virtude de um incidente de Tl que pode ser identificado pelo proprio
usuario de Tl, € comum a necessidade de a execuc¢do dos servigcos permear todos 0s niveis
de atendimento. Assim, verifica-se a ténue sobreposicdo de atividades e responsabilidades
entre os niveis, 0 que, no caso de uma contratacdo em lotes separados, pode levar a uma
dificuldade de estabelecimento desses limites e, porventura, a uma frustragdo no

atendimento das demandas de Tl nos incidentes e requisicdes.

Segundo, salienta-se que ndo € possivel que os servidores do quadro do TCDF
assumam as atividades de suporte, portanto, restando as alternativas de terceirizacdo em

lote Gnico baseada em UST ou em Valor Fixo.

Na contratacdo mediante UST convém destacar que tal medida representa a
conversdo de fatores de esforco (horas e/ou minutos) e complexidade envolvidos na
execucao das atividades, sendo tais elementos decompostos em atividades que formam o
catalogo de servicos, que deve ser apto para compreender o maximo possivel de demandas
do Orgao, as quais serédo remuneradas pela adoc¢&o de valores de referéncias para as UST
relacionadas ao respectivo chamado. Este modelo, na pratica, possui alto risco para
execucao do contrato, bem como maior grau de complexidade e de esforco da fiscalizacéo

e gestao contratual.

O alto risco para a execucgao contratual decorre da necessidade de que, em tempo
de planejamento da contratacdo, sejam identificados todos 0s servi¢os técnicos possiveis
e que, comumente, sejam postos em um rol como o Catalogo Técnico de Servigos de TI,
com seu respectivo esforco, complexidade e procedente valor de UST. Entretanto, devido
a enormidade de atividades possiveis dentro do ambiente de TI, devido a constante
evolucdo tecnoldgica e a consequente atualizacdo daquelas atividades, € um trabalho
inglorio a previsao da totalidade delas e, ainda que feito isso, certamente em pouco tempo,

ainda durante a prépria execucao contratual, estaria o catalogo de servi¢os defasado.

11
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

) TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
T STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao

Como alternativa, algumas Instituicdes publicas adotam a estratégia de vislumbrar a
possibilidade de revisdo do Catalogo de Servi¢os Técnicos e, para isso, buscam definir uma
metodologia para que a revisdo ocorra. Essa metodologia consiste em estimar o esfor¢o
das atividades técnicas, além de correlacionar sua complexidade com outras atividades

semelhantes.

Essa metodologia, apesar de parecer promissora, traz para a contratacdo um custo
de transacéao geralmente dificil de ser equacionado, pois, por meio dela, trabalhar-se-a com
dois fatores subjetivos. S&o subjetivos, porque, para definicdo do esforco médio de
execucao da atividade, tomar-se-ia por base a execucdo realizada por um técnico
capacitado que poderia ser mais ineficiente que um par seu com o mesmo nivel de
capacitacdo. Além disso, a prépria complexidade estabelecida por correlacdo com outras
poderia levar a opinides divergentes e infrutiferas para essa correlacdo, podendo a

Administracdo incorrer na indevida alteracdo do objeto contratual sem a prévia licitacao.

O modelo de remuneracgéo por UST, baseado no esforco de atividades técnicas de
TI, demonstra ser de um alto custo operacional, além disso apresenta um alto custo
administrativo, no tocante a fiscalizacdo, pois, nesse caso, é preciso entrar num merito
extremamente aprofundado do que, de fato, foi ou ndo executado, e, caso o tenha sido,

com qual qualidade aferida.

Todas as varidveis para remuneracdo por UST implicam constante risco a
sustentabilidade do contrato, especialmente se o tomador possuir demandas recorrentes
gue mostram a constante sobreposicdo de niveis, obrigando o prestador a manter
determinado quantitativo de funcionarios disponiveis para o atendimento. Essa
necessidade permanente da disponibilidade de méo de obra pode representar prejuizo a

contratada em algumas circunstancias praticas da execucao contratual.

Por outro lado, a remuneracdo baseada em preco fixo pode agregar toda
metodologia adotada na contratacdo por UST (conversdo de fatores de esforco e
complexidade), porém, inexiste risco de sustentabilidade ao contrato, além de implicar

significativa reducao do custo de risco operacional e administrativo.

Outra observacdo, a respeito da adogdo do preco fixo, € a exigéncia de
contrapartidas, uma vez que o pagamento nao estara diretamente relacionado a resultados,

de modo que usualmente sdo estabelecidos niveis minimos de servigcos exigidos (NSE),
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para que os resultados tenham impactos na remuneragéo pela via indireta da previsao de
eventual glosa da fatura.

A Administracdo, em alinhamento a Decisdo n°® 6035/2015 - TCDF, praticou a
contratacdo por preco fixo em detrimento da adogcdo de UST do contrato anterior,

observando-se que tal modelo se mostrou satisfatorio.

Considerando o exposto, restou demonstrada a necessidade da contratacdo em lote
Unico para todos os niveis de servico, bem como a adocao de preco fixo no modelo de

remuneracao, restando avaliar as seguintes proposicoes:

1. Nova contratacdo no mesmo modelo de estrutura, previsto no contrato n° 11/2017 —
TCDF, com apenas acréscimo de 1 (um) posto de técnico em suporte;
2. Nova contratacdo promovendo reestruturacdo do modelo anterior em face das

adequacdes que se mostraram necessarias ha execucao contratual.

Conforme ja dito, a STI vinha trabalhando pela reestruturacédo do objeto contratual
para que as necessidades atuais do TCDF fossem melhor e plenamente atendidas, de
modo que a opcdo 2 seria a melhor alternativa. Todavia, considerando as limitagdes
impostas pelo atual cenéario epidemiolégico da COVID-19 no Distrito Federal e respectivas
medidas de restricdo a circulacdo e aglomeracdo de pessoas (ex. Decreto Distrital
n° 41874/2021 e Portaria TCDF n°® 82/2021), resta a primeira op¢cdo como alternativa para

contornar os riscos da manutencéo do atual contrato.

3.3 — Exclusé@o por motivos técnicos de alternativas

by

Interessa a Administracdo manter boa prestacdo de servicos relacionada a
sustentacdo dos seus recursos tecnoldgicos. O item 3 demonstra a necessidade de
contratacao por lote Unico, assim como a adocao de preco fixo como a mais adequada a
realidade do TCDF.

Assim, imperiosa é nova contratacdo do servico do suporte nos moldes propostos
por esta STI, com atualizacdo de precos baseados em pesquisa de mercados e na
metodologia de orcamentacdo complexa?, aplicavel ao caso de terceirizacdo de servigos

2 Nessa metodologia o preco estimado é dado pela seguinte equacéo: Preco = custo direto + impostos /
contribuicbes sociais sobre o custo direto + despesas administrativas + lucro + impostos/
contribuicfes sociais sobre o faturamento (receita bruta).
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com cessao de méo de obra.
3.4 — Analise econdmica e juridica da alternativa remanescente

A alternativa remanescente representa uma contratagdo com um custo mensal
estimado em R$55.689,90 (cinquenta e cinco mil seiscentos e oitenta e nove reais e
noventa centavos) e um custo anual estimado em R$668.278,80 (seiscentos e sessenta e
oito mil duzentos e setenta e oito reais e oitenta centavos), compreendendo a alocacao de
9 (nove) postos de trabalho: 1 (um) Supervisor de Atendimento e 8 (oito) Técnicos de
atendimento, sem alteracdo de estrutura relevante, considerando o objeto j& previsto no
atual contrato de n°® 11/2020.

A contratacdo atual possui uma despesa mensal no valor de R$36.915,11 (trinta e
seis mil novecentos e quinze reais e onze centavos) e anual no valor de R$442.981,32
(quatrocentos e quarenta e dois mil novecentos e oitenta e um reais e trinta e dois
centavos), sem considerar a ultima repactuacdo ainda nado solicitada pela contratada,

compreendendo 7 postos de trabalho: 1 Supervisor e 6 Técnicos atendentes.

O aumento de custos verificado se deve ao aumento do quantitativo de postos de
técnico em suporte e a corre¢cdo dos precos praticados pelo mercado, de modo que se
cumpram as determinacdes legais contidas na Lei n° 8666/93, art. 7°, §2°, inciso Il c/c Lei
n° 10520/2002, art. 3°, inciso 1l c/c Decreto Distrital n°® 39.453/2019, art. 2°, inciso |l e art.
40,

3.5 -Escolha do tipo de solucdo a contratar e justificativas

7

Por todo o exposto, € imperativo que uma Unica empresa tenha sobre si a
responsabilidade dos procedimentos de execuc¢do, bem como demonstre ter conhecimento
simultaneo dos subitens dos servicos em questdo, para que possa responder com

seguranca e confiabilidade pelos resultados que lhe ser&o exigidos por meio do NSE.

4 — SOLUCAO ESCOLHIDA

4.1 - Do servigo

Todos os servigos executados no escopo desta contratacdo devem estar de acordo
com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure
Library).
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O Supervisor de Atendimentos deve rever, analisar e propor recomendacdes para
melhoria nos servigos com objetivo de alinhar esses com as necessidades de negécio, em
razdo de mudancas verificadas durante a execucdo do ajuste, diminuir a quantidade de
incidentes e restaurar a operacao dos servicos para o nivel normal, ou seja, dentro dos

niveis de servi¢os exigidos.
Nesse sentido, podem ser objeto de melhoria continua, os seguintes aspectos:
a) processos de gerenciamento de servigos;
b) pessoas envolvidas nesses processos;
C) o0s servicos, propriamente ditos;
d) atecnologia envolvida no servico;

e) os ativos de tecnologia da informacao do Contratante.

As melhorias serdo submetidas a testes e verificacdes de resultados obtidos com a

implementacdo em relacdo aos niveis de servigo.

Ao longo da execucao do ajuste, espera-se uma melhoria gradual e continua na
gualidade dos servigcos, fruto das melhorias propostas e implementadas. Para essa

7

finalidade, é importante o monitoramento dos indicadores de desempenho, andlise de
métricas e coleta de dados ao longo da prestacdo dos servicos para identificar

oportunidades de melhorias em todos os processos de gerenciamento dos servicgos.
O processo de gerenciamento de problemas consiste nas seguintes atividades:
a) identificacéo;
b) reqistro;
c) classificacao e agrupamento dos incidentes;
d) priorizacao;
e) investigacdo e diagnadstico;

f) identificagéo de solucdo de contorno;
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g) identificacdo de erros conhecidos;
h) resolucéo de problema;

i) encerramento;

J) revisao.

Cabe ainda destacar que o gerenciamento de problemas objetiva prevenir a
ocorréncia de incidentes recorrentes, ou mesmo minimizar o impacto daqueles que néo

podem ser prevenidos.

Importa ainda registrar que, nas disciplinas do ITIL, define-se como problema a
causa de um ou mais incidentes, ou seja, muitos incidentes podem estar relacionados com

0 mesmo problema.

Na ocorréncia de incidentes com causa em comum, pode haver o fechamento
desses com uma solucéo de contorno, desde que ainda nao se tenha disponivel a resolucéo

definitiva do problema, mediante prévia e expressa autorizacao da fiscalizacéo do ajuste.
4.2 — Papéis e responsabilidades

A execucdo dos servicos contratados, por parte do Contratante, pressupde a

existéncia dos seguintes papéis e responsabilidades:

e Gestor do Contrato: servidor com atribui¢cdes gerenciais, designado para coordenar

e comandar o processo de gestdo e fiscalizagdo da execucdo contratual, indicado
pela autoridade competente;

e Fiscal Técnico do Contrato: servidor representante da Area de Tecnologia da

Informacdo, indicado pela autoridade competente dessa area para fiscalizar
tecnicamente o contrato, notadamente quanto a verificacdo da aderéncia dos
servigcos aos niveis minimos exigidos, qualidade, apuracédo da quantidade UST para
faturamento, emisséo de relatorios gerenciais, emissédo de atesto da prestacdo dos
Servicos e outros congéneres;

e Fiscal Administrativo: servidor representante da Area Administrativa, indicado pela

autoridade competente dessa area para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos
administrativos, notadamente quanto a vigéncia, reajustes, apostilamentos,

acréscimos, supressoes, aditivos, gestao de contas vinculadas, conformidades legal,
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fiscal e contabil, controle de saldos orgcamentarios e outros congéneres;
e Preposto e seu_ substituto: representante da Contratada, responsavel por

acompanhar a execucdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto ao
Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais
guestdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

e Supervisor de atendimentos: responsavel pela gestao de toda atividade de suporte

de TI, compreendendo a supervisdo e o0 monitoramento das atividades de
atendimento a usuarios de Tl e da monitoracdo dos ambientes de TIl, executado por
profissional especializado, compreendendo a gestdo de incidentes e problemas,
conforme fungéo descrita na ITIL. Por fim, cabe destacar as principais atividades a

serem desempenhadas por esse profissional:
a) promover o cumprimento dos niveis de servico estabelecidos;

b) coordenar equipes, elaborar e propor plano de execucédo dos servicos e

organizar a alocacédo de turnos e de profissionais;

C) executar a supervisdo dos servi¢os de suporte, realizando a triagem dos

chamados abertos ainda nao transferidos ou atribuidos no Service Desk;

d) acompanhar a pesquisa de satisfacdo de usuarios sobre 0s servicos

executados;

e) orientar a atuacdo da equipe em situagdes criticas de trabalho, dentro
da metodologia ITIL, bem como interagir com 0s usuarios quando a

situacdo requerer;

f) criar e manter documentacdo sobre o escopo, objetivos, politicas,
procedimentos, localizagao fisica, responsaveis técnicos e administrativos

dos componentes de servicos disponibilizados aos usuéarios do TCDF;

g) elaborar e manter atualizados os scripts de atendimento e a base de

conhecimento;

h) manter atualizada a documentacdo da estrutura de dados da base de
conhecimento e fornecer ao TCDF, quando solicitado, cépia atualizada da

documentacgédo, esquemas e descrigcdes, bem como do contetdo da base;
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i) organizar reunides, orientar as areas envolvidas, documentar
procedimentos e acompanhar as mudangas, a fim de garantir a eficiéncia e

eficacia do processo de geréncia do ambiente;

J) manter registro dos servicos de movimentacdo, adicdo e remocao de
equipamentos, pontos de rede e materiais em geral, efetuando todo o
controle do processo, desde a solicitagdo até o completo atendimento;

k) elaborar relatorios gerenciais e estatisticos dos servicos de suporte;

[) definir, em conjunto com a fiscalizacdo do ajuste, o conteudo das

pesquisas de satisfacdo dos usuarios;

m) implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais sob sua

supervisao;

n) tratar os chamados abertos pelo sistema de gestdo de chamados -
Service Desk, quando da ocorréncia de erros e problemas no ambiente de
rede ou aplicagcbes do TCDF, efetuando o agrupamento dos chamados
referentes ao mesmo erro ou problema, de forma que todos possam ser
fechados automaticamente quando da resolucdo do problema, atribuindo-

se, nesses casos, o item definido no Catalogo de Servicos;

0) propor a melhorias continuas dos servicos contratados e sob a sua

supervisao;

p) avaliar, em conjunto com o Preposto, a necessidade de adequacéo da

guantidade de técnicos alocados na prestacdo dos servicos;
q) realizar atendimentos de suporte quando necessario.

e Técnicos de suporte: sdo os profissionais responsaveis pelo atendimento das

demandas classificadas no catalogo de servigos. Entre as atribui¢cdes, destacam-se

as seguintes:
a) efetuar a substituicdo e remanejamento de modulos e equipamentos;

b) substituir itens de suprimentos e manutencdo de equipamentos em
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geral;

c) realizar pequenos reparoS em componentes de servigcos
disponibilizados aos usuarios (equipamentos, sistemas, documentacao

técnica/normativa etc.), excetuando-se 0s equipamentos em garantia;

d) instalar e configurar softwares nas estacdes de trabalho;

e) elaborar scripts e packages, e instalacao de softwares;

f) efetuar a geracdo e aplicacdo de imagens de disco de computadores;

g) efetuar a execucdo e restauracdo de backup e procedimentos

periddicos de rotina;

h) efetuar a elaboracéo de instru¢cdes de configuracdo e de operacao de

equipamentos e softwares;

i) realizar contatos com os usuarios para obtencéo de detalhes adicionais
a respeito das solicitacbes nao disponibilizadas no sistema de gestédo de

chamados — Service Desk, na tentativa de solucionar o problema;

j) esclarecer davidas de usuérios quanto ao uso de softwares basicos,

aplicativos e sistemas de informacdes utilizados;

k) oferecer orientacdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades
e facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de

informacgdes e equipamentos em geral;

[) orientar os usuarios quanto aos processos de trabalho, politica de
seguranca, produtos e servigcos providos pelo Tribunal, com base em scripts

de atendimento;

m) executar intervencéo remota nas estacdes de trabalho dos usuarios do
TCDF, mediante autorizagcdo, para realizagdo de configuracoes,
instalacdes e remocgdes de aplicativos, atualizagdes de softwares e reparos

diversos;

n) receber e documentar as solucbes de problemas e efetuar o
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fechamento dos chamados no sistema;

0) atualizar a base de conhecimento, em virtude de mudancgas verificadas
no ambiente ou nas aplicacées que tiver contato durante o atendimento,

reportando sempre ao Técnico Il quando o fizer;

p) esclarecer duvidas de usuarios sobre configuracdo, instalacao,
funcionamento e manutencdo de equipamentos e componentes de

informatica; e

gq) efetuar o recebimento das solucbes e fechamento das ocorréncias e

solicitagcdes no sistema de gestdo de chamados - Service Desk;

r) zelar pelo sigilo e seguranca das informag¢des mantidas nas estagdes

de trabalho e notebooks;

s) realizar o transporte fisicos de equipamentos nas dependéncias do

Contratante, em razdo de solicitacdes efetuadas.
4.3 — Dos requisitos de qualificacdo e experiéncia da equipe técnica

Considerando o volume de servicos, a magnitude do parque computacional e dos
servicos de Tl do TCDF, bem como os processos de trabalhos e esforco operacional para
manter a boa operacao dos servicos de Tl e o bom nivel de atendimento, a empresa a ser
contratada devera compor sua Equipe Técnica com profissionais que se enquadrem nos
perfis relacionados abaixo, sendo esses requisitos de qualificacdo necesséarios para

garantir a qualidade técnica dos servicos executados:
e Técnico de Suporte:
a) nivel médio completo;
b) experiéncia na area de suporte de TI,
c) certificagcdo MD-100 ou superior.
e Supervisor:

a) nivel superior em qualquer area de TI;
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b) experiéncia comprovada na funcdo de Supervisor de Suporte de TI,

compreendendo o 1° e 2° niveis de suporte técnico;

c) certificacdo MD-100 ou superior;

d) certificacao ITIL v3 ou superior.

e) certificacdo HDI SCTL (Support Center Team Lead).
4.4 — Dos requisitos legais da contratacao

Consoante determina o art. 1° da Lei Distrital n°® 4.794/2012, a futura contratada, em
havendo condicdes técnicas, fica obrigada ao aproveitamento dos empregados vinculados

a empresa antecessora, por ocasido do fim do Contrato n° 11/2017.

Com fulcro no que determina o art. 1° da Lei Distrital n° 4.799/2012, a futura
contratada esta obrigada ao fornecimento de plano de saude aos funcionarios alocados na

prestacdo dos servicos objeto deste instrumento.

Ao teor do art. 2° da Lei Distrital n°® 4.636/2011, as provisdes de encargos trabalhistas
relativas a férias, décimo-terceiro salario e multa do Fundo de Garantia do Tempo de
Servico — FGTS por dispensa sem justa causa, a serem pagas serao glosadas do valor

mensal do contrato e depositadas exclusivamente em banco publico oficial.

Ainda nesse passo, 0s depdsitos de que trata o caput devem ser efetivados em conta
corrente vinculada — bloqueada para movimentagcao — aberta em nome da futura contratada,
unicamente para essa finalidade e com movimentagcdo somente por ordem do contratante,
respeitada a suspensdo destas retencbes no periodo de calamidade publica em
decorréncia da COVID-19, nos termo previstos na Lei n° 6.550/2020, que suspende
temporariamente a retencao dos valores referentes as provisdes de encargos trabalhistas
dos contratos de terceirizagdo, destinados a conta vinculada, de que trata a Lei n°
4.636/2011, durante todo o periodo de calamidade publica decretada pela CLDF (Decreto
Legislativo n°2.284/2020), ou seja, até 31 de dezembro de 2020.

Em complementagdo, em obediéncia ao art. 7° da mencionada Lei Distrital
n° 4.636/2011, a assinatura do contrato de prestacéo de servi¢gos entre o 0rgao contratante

e a empresa vencedora do certame sera precedida dos seguintes atos:

| — solicitacéo pelo 6rgéo contratante, mediante oficio, de abertura de conta
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corrente vinculada — bloqueada para movimentacdo — no nome da

empresa, conforme disposto no art. 2° desta Lei, na forma do regulamento;

Il — assinatura, pela empresa a ser contratada, no ato da regularizacao da
conta corrente vinculada — bloqueada para movimentacdo —, de termo
especifico da instituicdo financeira oficial que permita ao 6érgdo contratante
ter acesso aos saldos e extratos e vincule a movimentagdo dos valores

depositados a sua autorizacao, na forma do regulamento;

Il — autorizacéo da futura contratada para que a conta vinculada somente

seja movimentada apés determinacao do contratante.

Os depositos em conta vinculada serédo efetuados em conta a ser aberta no Banco
de Brasilia S/A — BRB, segundo determina o 6° do Decreto Distrital n°® 34.649/2013.

4.5 — Dos requisitos de manutencao
N&o se aplica, tendo em vista se tratar de contratacdo de servi¢o continuado.
4.6 — Dos requisitos de seguranca

4.6.1 Do sigilo das informacoes:

A CONTRATADA estara compelida a obedecer a politica de seguranca da
informacdo do Tribunal de Contas do Distrito Federal (TCDF) e ndo divulgar, sem
autorizacdo, as informacdes restritas ou confidenciais de propriedade do Orgdo, em
conformidade com as condi¢des abaixo.

As informacdes a serem tratadas de forma sigilosa, restrita e confidencialmente sé&o
aquelas que, por sua natureza, sao consideradas como de interesse restrito ou confidencial

e ndo podem ser de conhecimento de terceiros, como por exemplo:

a) programas de computador, seus codigos-fonte e cddigos-objeto, bem

como suas listagens e documentacoes;

b) toda a informacéo relacionada a programas de computador existentes
ou em fase desenvolvimento no &ambito da instituicdo e rotinas

desenvolvidas por terceiros, incluindo fluxogramas, estatisticas,
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especificacoes, avaliagbes, resultado de testes, arquivo de dados, versdes

“‘beta” de quaisquer programas, etc.;

c) documentos relativos a lista de usuarios da Secretaria de Tecnologia da
Informacado (STI) e seus respectivos dados, armazenados sob qualquer

forma;
d) metodologias e ferramentas de servigos, desenvolvidas pela STI;

e) parte ou totalidade dos modelos de dados que subsidiam os sistemas de

informacgdes da STI, sejam eles executados interna ou externamente;

f) parte ou totalidade dos dados ou informagdes armazenadas nas bases
de dados, que subsidiam os sistemas de informacdes da STI, sejam elas

residentes interna ou externamente;

g) objetivos e conteddo de processos judiciais, administrativos,

disciplinares, inquéritos, sindicancias e de tomadas de contas especiais;

h) objetivos, contetdos e resultados dos projetos de pesquisa e de bolsas

destinadas ao desenvolvimento tecnoldgico;

i) objetivos e contetdo de documentos, referentes a invencdes ocorridas

no ambito dos mecanismos de fomento a ciéncia e tecnologia,

j) relatérios de atividades da instituicdo, de qualquer 6érgao interno,

funcionério ou prestador de servigco enquanto ndo tornados publicos;
k) circulares e comunicacdes internas;

[) quaisquer processos ou documentos classificados como restritos ou
confidenciais pelo Secretario da STI ou Chefias, por qualquer dos seus
Gerentes de Projetos.

Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informacédo, a
CONTRATADA nédo devera divulgar a mesma, até que venha a ser expressamente

autorizado, por escrito, por meio eletrénico ou impresso, pelo Secretario da STI.

Em hipdtese alguma se interpretara o siléncio da STI como liberacdo de qualquer
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dos compromissos ora assumidos.
A CONTRATADA obriga-se expressamente a:

a) preservar a integridade e guardar sigilo das informacdes de que fazem
uso, bem como zelar e proteger os respectivos recursos de processamento

de informacdes;

b) cumprir a politica de seguranca, sob pena de incorrer nas sancoes

disciplinares e legais cabiveis;

c) utilizar os sistemas de informacdo da STl e o0s recursos a eles
relacionados somente para os fins previstos pelas normas de seguranca

em vigor;

d) manter o carater sigiloso das senhas de acesso, aos recursos e sistemas
da STI;

e) ndo compartilhar, sob qualquer forma, informacfes confidenciais com

outros que nao tenham a devida autorizacdo de acesso;

f) responder por todo e qualquer acesso aos recursos de informética e
dados da STI, bem como pelos efeitos desses acessos efetivados atraves

do seu cdédigo de identificacdo ou outro atributo utilizado para esse fim;

g) respeitar a proibicdo de usar, inspecionar, copiar ou armazenar
programas de computador, lista de usuérios e seus respectivos dados,

cadastros e afins, modelos, etc.

h) devolver, ao término da prestacdo dos servi¢os, inclusive, suas notas
pessoais sob qualquer forma, se houver matéria sigilosa relacionada com
a STI, registros de documentos de qualquer natureza que tenham sido

usados, criados ou tenham estado sob seu controle;

i) zelar, enquanto o profissional estiver em funcdo de Gerente, pelo
cumprimento, por parte dos membros da equipe sob a sua geréncia, das
regulamentacdes descritas na politica de seguranca da informacdo do

TCDF, acatando as clausulas e condi¢des do presente instrumento.
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4.7 — Dos requisitos sociais, ambientais e culturais

N&o se aplica, tendo em vista se tratar de contratacao de servigco continuado.

4.8 - Transicao contratual

Devera ser observado o CRONOGRAMA DE INSERCAO previsto no subitem 5.8.1.
4.9 - Contingenciamento em caso de interrupgédo contratual

No caso de interrupcéo contratual, uma vez esgotadas as etapas de penalidades e
tentativas de manutencdo do contrato, restard a rescisdo e eventual contratacéo

emergencial.
4.10 - Encerramento contratual

O encerramento contratual devera ser precedido de Estudos Técnicos Preliminares

e licitacdo para evitar a solucéo de continuidade.
4.11 — Resultados e beneficios a serem alcancados

Com a contratacao sédo esperados 0s seguintes beneficios:
a) Melhoria na qualidade do servico de suporte ao usuario final de TI;
b) Maior eficiéncia das atividades desenvolvidas pela STI;

c) Maior satisfacdo dos usuarios de Tl do TCDF.

5-DETALHAMENTO DOS REQUISITOS TECNOLOGICOS DA SOLUCAO ESCOLHIDA

5.1 — Dos requisitos de arquitetura tecnoldgica

5.1.1 Do sistema de gestdo de chamados - Resolve:

Os servigos serdo solicitados por meio da abertura de chamados de suporte técnico
em sistema de informacdo (Resolve — plataforma OTRS Open Source), provido pelo

contratante para gerenciamento dos servicgos.

Em caso de indisponibilidade do sistema de gestdo de chamados, provido pelo
contratante, as solicitacdes serdo abertas por meio de ramal interno e, na sequéncia, far-
se-a o registro do chamado no sistema de gestdo de chamados — Service Desk — para

realizacdo do atendimento. Nesses casos, somente a partir do registro, serdo aferidos os
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niveis de servicos exigidos, independentemente da prestacdo dos servigcos ter ocorrida

nesse interim.

Os funcionarios da contratada receberdo orientacdo dos técnicos da Secretaria de

Tecnologia da Informacéo do TCDF para operarem o sistema Resolve.

O Contratante ir4 prover equipamentos aos técnicos de suporte para acesso ao
sistema Resolve, considerando que esses estardo alocados de forma continua em suas

dependéncias.

O sistema possuira uma console de monitoramento dos chamados abertos,
atribuidos ou ndo, apta a dotar o Supervisor de Atendimentos e Técnicos de Suporte de

ferramentas para o gerenciamento dos chamados.

Esse sistema permitira a elaboracdo de relatérios para composicdo do Relatério

Mensal de Atividades.

O sistema emitira ainda alertas aos usuarios que tenham chamados conclusos sem

o registro de avaliagdo da qualidade do atendimento.

Na tela de registro da avaliagdo da qualidade do atendimento, serd possivel ao
usuario atribuir o chamado como inconcluso, dentro do prazo da garantia dos servicos, para

gue seja realizado novo atendimento sem custo para o Contratante.

O sistema permitird a reabertura dos chamados conclusos para registro de novas

solugdes adotadas dentro do prazo de garantia dos servicos.

5.2 — Requisitos de implanta¢cao dos servigos
Os chamados de suporte técnico representam a solicitacdo formal de servicos de
suporte a contratada e devem ser atendidos de acordo com os critérios e parametros aqui

estabelecidos para execugédo dos servicos.

Os chamados de suporte técnico serao classificados por prioridade, dependendo do
grupo de usuarios, que serdao devidamente identificados no sistema Resolve, conforme

classificacao a seguir:

26
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

) TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
T STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao

|. Prioridade ALTA: integram esse grupo os usuarios de Tl ocupantes de
cargos do alto escaldo do TCDF;

ll. Prioridade MEDIA: integram esse grupo os ocupantes de cargos de

chefia, direcdo, assessoria dentre outros;

lll. Prioridade BAIXA: os demais usuarios de Tl que ndo fagcam parte dos
grupos anteriores.

Os chamados de Prioridade Alta autorizam a suspensao da contagem do prazo de
atendimento dos demais chamados em fila, caso ndo haja técnico disponivel para
atendimento.

Os chamados de Prioridade Média autorizam o estabelecimento de prioridade na
fila de atendimento, sem, contudo, suspender a contagem do prazo de atendimento dos
demais chamados.

Os chamados de Prioridade Baixa devem ser atendidos dentro dos Niveis de
Servigos Exigidos, sob pena da Contratada incorrer em glosa na fatura caso ndo venha
obedecé-los.

A fiscalizacdo do ajuste fornecerd a lista de usuarios de Prioridades Alta e Média.
5.3 — Dos requisitos de metodologia do trabalho

ApGs o registro do chamado no sistema de gerenciamento — Resolve, o Supervisor
de Atendimentos, com auxilio dos Técnico de Suporte, ficard encarregado de realizar a
triagem, para atendimento no prazo descrito no Catalogo de Servicos estabelecido em

razao da criticidade e relevancia da solucdo adotada.

Findo o atendimento realizado, os técnicos e analistas registrardo no sistema de
gerenciamento de chamados — Resolve a solu¢do adotada e mudara o status do chamado

para concluso.

O sistema encaminhara um link de avaliagdo do chamado concluso para o cliente
por e-mail, que devera preencher um formulério de avaliagdo que contera as seguintes

indagacoes:

o Se o cliente considera o chamado resolvido;
o Em caso positivo a questédo anterior:

= Qual técnico realizou o atendimento;
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= Como classifica o0 atendimento do técnico (parametros de 0 a 10 — onde
0 (zero) € insatisfeito e 10 extremamente satisfeito);

= Como avalia o tempo transcorrido do atendimento (parametros de 0 a
10 — onde 0 (zero) é insatisfeito e 10 extremamente satisfeito);

= Como avalia a solucao aplicada (parametros de 0 a 10 — onde 0 (zero)
€ insatisfeito e 10 extremamente satisfeito);

= Como avalia, de forma geral, o atendimento prestado, incluindo os
contatos do técnico e a solucdo aplicada (parametros de 0 a 10 — onde
0 (zero) € insatisfeito e 10 excelente);

= Campo descritivo subjetivo para preenchimento pelo cliente das razbes
pelas quais ele considerou avaliar cada item acima,;

o Em caso negativo a questao anterior:

= Qual técnico realizou o atendimento;

= Campo descritivo subjetivo para preenchimento pelo cliente das razées
pelas quais ele considerou ndo atendido.

Os resultados as indagacdes objetivas serdo classificados e contabilizados,
conforme as meétricas descritas abaixo, quando o cliente informar que considerou o
chamado atendido, seguindo-se a metodologia NPS#, adotada pela STI como melhor forma
de apropriar e classificar tais respostas. Essas respostas serdo agrupadas nos seguintes

grupos de avaliagao:

e Avaliacdo do Técnico;
e Nocao subjetiva do Tempo de Atendimento prestado pelo Técnico;
e Avaliacdo da Solucao Aplicada e

e Satisfacdo Geral do Atendimento e Solucao Aplicada.

A médias das notas para cada grupo acima serao classificados entre as seguintes

faixas:

e Detratores—0a 6

4 NPS - Esse tipo de pesquisa deve ser organizada em duas partes. A primeira refere-se a uma escala, de 0 a 10, que
serd usada para classificar a sua empresa. Ja a segunda parte deve ser feita com uma pergunta de resposta aberta.

Nela, o cliente devera explicar a razdo/motivo que o levou a dar a pontuagéo “x”. Desenvolvida no inicio dos anos 2000
nos Estados Unidos pelo especialista Fred Reichheld, e depois adotada pela consultoria Bain & Company (licenciadora

da marca), a metodologia NPS tem o objetivo de mensurar o grau de satisfacédo de clientes.
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e Passivos—-7a8

e Promotores—9a 10

Cabe ressaltar que atualmente, em funcao das operacdes em home-office impostas
pelas restricdes do COVID-19, os formularios de avaliagdes estdo sendo utilizados para
avaliacdes de toda a equipe, terceirizados e servidores da casa, que tdo logo as restricées
sejam finalizadas, tal formulério sera utilizado exclusivamente para avalicdo da equipe do
Service Desk. Por conta dessa utilizacdo, os resultados de desempenho estdo com os
indices abaixo dos indices amparados pelo contrato, contudo, estdo sob monitoramento da
STI que realiza as respectivas glosas, ou seja, descartando avaliacdes ruins restritas a

equipe interna da casa, sem prejuizos a equipe do Service Desk.

O Supervisor de Atendimentos fara contato telefénico com o usuério para registrar
sua avaliagdo nos chamados conclusos com prazo superior a 48 horas sem o devido

registro.

Os chamados concluidos e com o registro de avaliacdo da qualidade por parte dos
usuérios serdo classificados de acordo com as categorias de chamados designadas no
Catélogo de Servicos, em razédo da solucao adotada nos chamados, e comporao o Relatério
Mensal de Atividades, que devera ser elaborado pelo Supervisor de Atendimentos, e sera

objeto de homologacéo por parte da fiscalizacédo do ajuste.

A homologacdo dos chamados conclusos e avaliados consistird na verificacdo de
conformidade da classificacdo com a designacéo das solu¢des consignadas no Catalogo

de Servicos.

Para efeito _de avaliacdo do nivel de satisfacdo dos usuarios (Constante da

Tabela referente aos niveis de servigcos exigidos - NSE), exige-se como meta que as médias
das notas para cada grupo de avaliacdo no respectivo més de apuracao seja superior a 7
(sete), para fins de alcancar o percentual equivalente a 90% (noventa por cento) da meta

exigida na citada Tabela.

O mapeamento do processo de atendimento observara o seguinte fluxo:

29
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
T STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao

Tabela 4 — fluxo do atendimento das demandas

 Inicio do prazo de - Fim do prazo de
+ atendimento + atendimento

Identiicr Relatar s
Acessar 0
= necessidade de Service Desk problema e =]
suporte ol atribuir classe |

£
§ INicio

Acessar Service Realizar triagem
Desk ¢ abiir fila & atribulr 0
de chamados chamado

SUPERVISOR

FLUXO DE ATENDIMENTO

FISCALIZACAO

5.4 — Dos requisitos de garantia dos servicos

Os servicos prestados em cada chamado concluso contardo com garantia de 48

horas.

Nesse periodo, serd aberta ao usuario a possibilidade de classificar o status do
chamado para inconcluso e os servi¢os nele descritos serao refeitos com total transparéncia

ao mesmo.

Apos o refazimento dos servigos, o periodo de garantia aqui estabelecido sera

reiniciado, ou seja, o chamado contara com nova cobertura de garantia de 48 horas.

E importante destacar que durante o periodo de refazimento dos servicos, néo sera

aplicado os niveis de servi¢os exigidos.

Os servicos executados e pagos que apresentem problemas ou incorre¢cdes por
impericia na execugao, mesmo apoés o periodo da garantia aqui tratada, poderao ensejar a
correcdo ou reexecucao, a pedido da fiscalizacdo do ajuste, dentro da vigéncia do contrato,

sem qualquer 6nus adicional para o Contratante.
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5.5 — Dos equipamentos e materiais a serem disponibilizados pela contratada

e dos uniformes

Atualmente a STI ja dispde de infraestrutura (mobiliario, maquinas) adequadas a

manutencdo do servigco de suporte de 2° nivel nas dependéncias do TCDF. Todavia, a

Contratada devera prover as seguintes ferramentas e equipamentos para execu¢do dos

servi¢os de suporte técnico de 2° nivel:

Tabela 5 — material necessario para prestacao dos servigos

Item Ferramenta /Equipamento Qtde Justificativa/Uso
1 Aparelho multimetro 5 Medir tensdo de voltagem de tomadas, verificar condutividade, ponto de
rede etc.
2 Fone de cabega (headset). 8 Equipamento de uso do técnico e supervisor de suporte para os
atendimentos remotos.
3 Kit de chaves philips média de 8 , Utilizada para abertura de gabinetes de CPUs.
pegas
4 Kit de chaves de Fenda de 8 5 Utilizada para remocao de pegas durante a verificagdo de equipamentos.
pegas
5 Alicate pequeno de bico 2 Utilizado para remocgdo de pegas durante a verificagdo de equipamentos.
6 Pinceis de 2” e 41/2” 2 Utilizado para limpeza de detritos no interior de impressoras.
7 HD externo USB de 1 Th 2 Utilizado para realizar backup das estagdes de trabalho.
8 Borracha de latex (Branca) 4 Utilizado para realizar limpeza nas memodrias RAM
9 Tablet 8 Utilizado como apoio durante o atendimento presencial. Podera ser

disponibilizado uma s6 vez para toda vigéncia do contrato, incluida as
prorrogacdes, desde que o sistema operacional esteja sempre
atualizado.

As especificagdes técnicas desses equipamentos devem atender, no
minimo:

Processador
Velocidade do Processador: 2GHz
Tipo de Processador: Quad Core

Conectividade
Conector de Fone de Ouvido: Conexdo 3.5mm Estéreo (Padrio P2)
Wi-Fi: 802.11 a/b/g/n 2.4+5GHz

Versido de Bluetooth: Bluetooth v4.2
Perfis de Bluetooth: A2DP, AVRCP, DI, HID, HOGP, HSP, OPP, PAN

Memoéria RAM(GB):2 GB
Memoria Total Interna (GB)* :32 GB*

Tela

Tamanho (Tela Principal):8.0" (203,1 mm)
Resolugdo (Tela Principal):1280 x 800 (WXGA)
Tecnologia (Tela Principal):TFT

Profundidade de Cor (Tela Principal):16M
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Item Ferramenta /Equipamento

Qtde

Justificativa/Uso

Sistema Operacional

Android 9.1 ou superior, devendo a contratada manter o sistema
operacional sempre atualizado, mesmo que isso implique eventual
substitui¢do, no caso de impossibilidade de atualizagao.

Baterias
Capacidade da Bateria (mAh, Typical)
5100

Especificagdes Fisicas
Dimensdes (AxLxP, mm)
210.0x124.4x8.0

Audio e Video

Formato de Reprodugdo de Video

MP4, M4V, 3GP, 3G2, WMV, ASF, AV], FLV, MKV, WEBM

Resolugdo de Reprodugdo de Video

FHD (1920 x 1080) @30fps

Formato de Reprodugcio de Audio

MP3, M4A, 3GA, AAC, OGG, OGA, WAV, WMA, AMR, AWB, FLAC, MID,
MIDI, XMF, MXMF, IMY, RTTTL, RTX, OTA

No mesmo sentido, a Contratada devera prover, a cada semestre do ano vigente,

os uniformes dos funcionarios ocupantes dos postos de trabalho, conforme segue:

Tabela 6 — uniformes

Supervisor de Atendimentos ou Atendente de Suporte Técnico
. Quantidade e
Tipo = Especificagcbes
P Inicial | Semestral P ¢
Masculino
. Em algoddo com gola polo, contendo o logotipo da
camisa 02 02 | CONTRATADA na parte da frente.
Calca 02 02 Tipo Jeans, com tecido de boa qualidade.
Par de meias 03 03 TECI.dO em algodao, poliamida e elastano, de boa
gualidade.
Sapato ou Ténis 02 02 Ténis com amortecimento, em cor neutra
Feminino
: Em algoddo com gola polo, contendo o logotipo da
Camisa 02 02 CONTRATADA na parte da frente.
Calca 02 02 Tipo Jeans, com tecido de boa qualidade.
Sapato ou Ténis 02 02 Ténis com amortecimento, em cor neutra.
: Teci lgodao, liami I ,
Par de meias 3/4 | 03 03 eC|_do em algoddo, poliamida e elastano, de boa
qualidade.
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5.6 — Do catélogo de servicos

As demandas serao distribuidas e classificados nos termos do catalogo a seguir:

Tabela 7 — Catalogo de Servigcos

. | NSE . .
Item |Categoria . Descricado dos servi¢os
(min)

1 | 60 Apoiar o usuério em softwares homologados e instalados nas estacdes
de trabalho ou notebook, por solicitagao.

5 | 60 Apoiar o usuario na utilizacdo da rede wifi do CONTRATANTE, por
solicitagao.

3 | 60 Apoiar o usuario na utilizacdo de periféricos (monitor, mouse, teclado,

webcam, cabos, nobreak, estabilizador etc.), por solicitacao.

Apoiar o usuario na utilizacdo do e-mail corporativo (configuracdo de
4 I 60 |assinaturas, criacdo de filtros, importacdo e exportacdo de conteudos,
encaminhamento de mensagens e etc.), por solicitagdo.

5 I 60 | Apoiar o usuario no uso e configuracéo de multifuncional, por solicitacao.

6 I 60 | Apoiar o usuario no uso e configuracéo de scanners, por solicitacado.

Apoiar usuérios na operagdo de sistemas externos (SIGGO, SIGRH,

! I 60 SIAPE, SERPRO etc.), por solicitacao.

8 | 60 Apoiar usuarios na operacao de sistemas institucionais do TCDF, por
solicitagao.

9 | 60 Atribuicdo de endereco IP no servidor DHCP, por equipamento (estacéo
de trabalho, impressora, multifuncional etc.).

10 I 60 | Atualizacdo de programas ja instalados, por solicitacao.

11 | 60 Configuracdo de ambiente de trabalho (mapeamento de impressoras,
unidade de rede, atalhos de desktop, aparéncia, sons e etc.), por estagéo.

12 | 60 Configuracao de todos os drivers de hardware e periféricos nas estacfes
de trabalho ou notebooks, por estacao.
Criacdo de perfil do usuario na estacdo de trabalho ou notebook

13 | 60 corporativo, incluindo a configuracdo do proxy para acesso a internet,
ferramentas de gerenciamento de desktop, mapeamento de impressoras
locais e na rede, unidades de rede e etc., por solicitacao.

14 | 60 Instalacdo do conjunto de macros do BrOffice e do Microsoft Word, por

instalagéo e estacdo de trabalho.

Instalacdo, configuracdo e atualizacdo de plugins homologados (java,
15 I 60 |flash, médulos de seguranca de bancos etc.) nas estacdes de trabalho e
notebooks, por solicitagdo e estacdo de trabalho.

33
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

“‘ TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
(i STI - Secretaria de Tecnologia da Informagéo

NSE

. D rica rvi
il escricdo dos servigos

Item |Categoria

Instalar, reinstalar ou desinstalar softwares e aplicativos disponibilizados
16 I 60 | ou homologados pelo TCDF nas estacdes de trabalho ou notebooks, por
solicitagdo e estacdo de trabalho.

Limpeza de detritos e remogdo de excertos de papéis no interior de

17 I 60 |. . . L
impressoras e multifuncionais, por solicitacao.

18 | 60 Prestar informacfes a respeito da politica de seguranca do
CONTRATANTE, por solicitacao.

19 | 60 Realizacao de backups de arquivos e dados em midias, dispositivos de
armazenamento, unidade de rede, por solicitaco.

20 | 60 Realizar a configuracdo de programas e sistemas pré-instalados, por
solicitagao.

21 | 60 Remocao de equipamento no servidor DHCP para liberacdo de endereco,
por equipamento.

22 I 60 |Restauracado de backups de arquivos e dados, por solicitacao.

23 | 60 Substituicdo de toner, cilindro ou fusor de impressoras e multifuncionais,
por equipamento.
Substituicdo ou instalagdo de periféricos (monitor, mouse, teclado,

o4 | 60 webcam, cabos, nobreak, estabilizador etc.) nas esta¢cGes de trabalho e

notebooks, incluindo a configuracéo de drivers, calibracdo ou outros, por
solicitagao.

Acompanhamento de garantia em equipamentos (estagfes de trabalho,
impressora, multifuncionais, scanners, projetores etc.), incluindo a
25 Il 120 |abertura do chamado, o acompanhamento, o escalonamento e a
devolugdo do equipamento ao local de origem, quando aplicavel, por
equipamento.

Adicionar estacfes de trabalho aos servidores AD, DNS, DHCP, antivirus

2 I 12
6 0 e SCCM, por estacédo de trabalho/notebook.

27 I 120 Apoio técnico a prestadores de servicos afetos a tecnologia da
informacé&o, contratados pelo CONTRATANTE, por solicitacao.

o8 I 120 Atualizacdo de versdes do sistema operacional das estacdes de trabalho
e notebooks, por equipamento.
Bloqueio, desbloqueio, troca de senha, mudanca de grupo (UO) e

29 Il 120 |manutencdo de conta de usuéario cadastrado no SIGA e/ou AD, por
usuario.

30 1 120 |Cadastro de conta no servidor de e-mail, por usuario.

31 I 120 Configuracédo de recursos de digitalizagdo em scanners e multifuncionais,

por solicitacdo
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.| NSE . .
Iltem |Categoria S Descri¢cdo dos servigos
(min)

30 I 120 Configuracdo de recursos de rede no perfil do usuario (proxy, IP,

unidades de rede, impressoras etc.), por solicitacao.

Configurar estacdo de trabalho ou notebook para acesso a sistemas
33 Il 120 . L

externos de interesse do TCDF, por solicitagao.

Dar suporte técnico presencial aos usuarios de dispositivo movel
34 I 120 (smartphone, tablet, ultrabook e outros) corporativo, incluindo a

configuracdo para acesso a recursos da rede do CONTRATANTE, por
solicitagao.

Instalagcdo de imagens de estagcbes de trabalho e notebooks,
compreendendo a instalagédo do sistema operacional, softwares basicos,
suite de aplicativos de escritério, navegadores web, plugins e etc.,
35 Il 120 |contidos na imagem, configuracdo da mesma na rede (AD, DNS, DHCP,
SCCM, antivirus etc.) incluindo o transporte fisico nas dependéncias do
CONTRATANTE para retirada e devolucdo quando aplicavel, por
estacao/notebook.

Instalagdo de projetor multimidia, em razdo de mudanca de local ou
realizacdo de evento, incluindo a desinstalacdo, reinstalacéo,

36 Il 120 . ~ .. .
configuracao e o transporte fisico nas dependéncias do CONTRATANTE,
por solicitagao.
37 I 120 Instalacdo do software de antivirus nas estacdes de trabalho e notebook
corporativo, por equipamento.
Manutencgao corretiva em sistemas operacionais para resolugdo de problemas
38 I 120 de funcionamento nas estagdes de trabalho e notebooks (desfragmentacéo de

disco, correcdo de registro do Windows, instalar ou rodar programas de
melhoria de desempenho etc.), por solicitagéo.

Mudanca de local (sala, andar, edificio etc.) de scanners de mesa,
39 Il 120 |incluindo a desinstalacao, reinstalacdo, configuracéo e o transporte fisico
nas dependéncias do CONTRATANTE, por solicitag&o.

Mudanca de local de estacdes de trabalho (constituida de, no minimo,
CPU, monitores, teclado, mouse, cabos etc.), incluindo a configuracéo
(IP/DHCP) e o transporte fisico nas dependéncias do Contratante, por
estacao de trabalho.

40 Il 120

Mudanca de local de impressoras ou multifuncionais, incluindo a
41 Il 120 |desinstalagédo, reinstalacdo, configuracdo e o transporte fisico nas
dependéncias do CONTRATANTE, por solicitacéo.

Realizar servico de recuperacdo de dados em discos rigidos e
42 Il 120 |dispositivos de armazenamento danificados ou que tiveram seus dados
apagados e necessitem de recuperacao, por solicitacdo.

43 Il 120 |Reiniciar servico de rede, que esteja inoperante, por solicitacao.
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.| NSE A .
Iltem |Categoria S Descri¢cdo dos servigos
(min)
44 I 120 Replicacao de midias de CD/DVD, com midias e equipamento fornecidos
pelo CONTRATANTE, por solicitacado.
Substituicdo de estacdo de trabalho, incluindo o transporte fisico e as
45 1 120 |configuragbes nos servidores AD, DNS, DHCP, SCCM, antivirus, por

estacao.

Substituicdo de impressoras ou multifuncionais em raz&o de defeito, troca
46 Il 120 |ou outras situacdes correlatas, compreendendo o transporte, instalagéo,
configuracado (IP/DHCP), por equipamento.

Verificagdo preventiva ou corretiva, limpeza, recuperacdo ou remocao de

47 Il 12 .
0 virus nas estagdes de trabalho ou notebook, por solicitagdo.

Apoio técnico para acompanhamento em tempo integral durante as
48 i 240 |sessbes plenéarias, incluindo a montagem e o transporte de
equipamentos, com duracao prevista de 4 a 6 horas, por sesséo.

Apoio técnico para acompanhamento em tempo integral durante eventos,
49 [ 240 |incluindo a montagem e o transporte de equipamentos, com duracao
prevista de 4 a 6 horas, por evento.

Montagem e desmontagem de equipamentos e periféricos de informéatica
(computador, notebook, projetor, tela, monitores de LCD e webcans)
incluindo seu transporte nas dependéncias do CONTRATANTE, por
solicitagao.

50 i 240

Realizar diagndstico de problemas de servigos de rede que ndo estejam
documentados e que ndo tenham uma solugéo conhecida, devendo ter
sua resolugdo documentada através de roteiro, podendo ser criada a
subdemanda para a criagcdo de documento detalhado, por ocorréncia.

51 i 240

Resolucao/diagnéstico de problemas desconhecidos, afetos as estacdes
de trabalho, notebooks, impressoras, multifuncionais, scanners, que néo
esteja documentado e que ndo tenha uma solucéo conhecida, devendo
ter sua resolucdo documentada através de roteiro, por ocorréncia.

52 i 240

Revisado periddica nas impressoras de area comum incluindo Reposi¢éo

53 1l 240 de Papel

Resolucao/diagnéstico de problemas desconhecidos, correcdes de Bugs

54 1l 240 | paoercut

Cadastrar e configurar as impressoras no PaperCut de acordo com a

55 i 240 instrucao fornecida pelo Contratante.

Apoiar o usuario na utilizacdo dos portais e Sites (Essa solicitacdo

56 il 240 | hecessita de agendamento).

Alteracdes nos portais por solicitacdo (WordPress) de acordo com a

57 i 240 instrucao fornecida pelo Contratante.

36
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

) TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
T STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao
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Iltem |Categoria S Descricao dos servi¢os
(min)

Apoiar o usuario na utilizacdo dos portais e Sites (Essa solicitacdo
58 i 240 necessita de agendamento — ambiente WordPress).

Resolucao/diagnéstico de problemas desconhecidos, correcdes de Bugs
59 1] 240 | WEB (Portais e Sites — ambiente WordPress).

Criar paginas / Portais Web (ambiente WordPress) de acordo com a
60 i 240 instrucao fornecida pelo Contratante.

Liberar acesso mediante solicitacdo do Gestor da unidade (ambiente
61 i 240 WordPress) de acordo com a instrucéo fornecida pelo Contratante.

Manutencéo corretiva ou evolutiva (ambiente WordPress) de acordo com
62 i 240 a instrucao fornecida pelo Contratante.

5.8 — Dos requisitos temporais

5.8.1 Dos prazos gerais:

O prazo de execucéo e vigéncia do contrato sera de doze meses, prorrogavel por
igual periodo, caso haja interesse da Administracdo, até o limite maximo de sessenta
meses, desde que mantidas as mesmas condi¢des exigidas na habilitacdo, nos termos do
inc. 11 do art. 57 da Lei n°® 8.666/1993.

A contratada devera observar, para inicio da prestacdo dos servicos, 0
CRONOGRAMA DE INSERCAO abaixo, onde serdo repassadas informacdes,

conhecimentos e disponibilizacdo da infraestrutura necessaria ao inicio da execucédo dos

Servigos:
Tabela 8 — cronograma de insercao
Ordem Acao Responsavel(eis)
1° Assinatura do contrato. CONTRATANTE /

A CONTRATADA efetuard a entrega da CONTRATADA
lista nominal de profissionais
certificados, acompanhada de transcript
elou cépia de certificados, que estaréo,
obrigatoriamente, vinculados a
execucdao dos servicos contratados, logo
apés a assinatura do instrumento

37
Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

1

TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao

Ordem

Acéo

Responsavel(eis)

contratual.

20

Reunido inicial.

Logo apds o recebimento da
Convocacdo para assinatura do
instrumento contratual, sera agendada e
realizada a reunido inicial com a
presenca dos servidores designados
para a fiscalizacdo do contrato, do
representante legal e do preposto da
empresa CONTRATADA.

A CONTRATADA devera entregar,
devidamente assinados: a) o Termo de
Compromisso de Sigilo; b) o Termo
de Ciéncia; c) Carta de Apresentacao
do Preposto e seu Substituto
eventual.

Nesta reunido, sera feito o alinhamento
das expectativas contratuais,
esclarecidas as questdes operacionais,
administrativas e de gerenciamento do
contrato.

Os ajustes serdo formalizados em Ata
com assinatura dos participantes.

CONTRATANTE /
CONTRATADA

30

Inicio oficial da prestacdo dos servigos.
O inicio da prestacdo dos servicos se
dard no mesmo momento do inicio da
vigéncia do instrumento contratual.

CONTRATADA

Os servicos serdo prestados em dias Uteis e pagos mensalmente, mediante
apresentacdo de nota fiscal,
devidamente aprovados e atestados pela fiscalizacao do ajuste.

O pagamento dar-se-a em até 15 Uteis da apresentacéo da nota fiscal apos a devida

atestacéo e regular liquidacéo.

5.8.2 Dos niveis de servicos exigidos (NSE):

Com o objetivo de aferir a qualidade, o desempenho e a disponibilidade da prestacéo
dos servicos, adotar-se-a4 niveis de servigos exigidos, a partir do estabelecimento de

critérios objetivos e mensuraveis para avaliar diversos fatores relacionados com os servigos

contratados.

acompanhada do Relatério mensal de Atividades,

38

Documento assinado digitalmente. Para verificar as assinaturas, acesse www.tc.df.gov.br/autenticidade e informe o e-DOC 97BFE9EE


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=97BFE9EE
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=2220&filter[anoproc]=2021

e-DOC 97BFE9EE

Proc 00600-00002220/2021-32-¢

) TRIBUNAL DE CONTAS DO DISTRITO FEDERAL
T STI - Secretaria de Tecnologia da Informacgéao

Para mensurar esses fatores, serdo utilizados indicadores relacionados com a
natureza e caracteristica dos servicos contratados, para 0s quais sao estabelecidas metas

guantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.

Os indicadores de avaliacdo e suas respectivas metas foram definidos de acordo
com a natureza e caracteristicas de cada servico e expressos em determinada unidade de
medida, como por exemplo: percentuais, tempo medido em horas, minutos ou segundos,

nameros que expressam quantidades fisicas, dias Uteis e dias corridos.

A frequéncia de aferi¢cdo e avaliacdo dos niveis de servi¢cos sera mensal, devendo a
CONTRATADA elaborar relatério mensal de atividades, apresentando-o ao TCDF até o

quinto dia util do més subsequente ao da prestacédo do servico.

Devem constar desse relatorio, entre outras informacdes, os chamados conclusos e
homologados no periodo, os indicadores/metas de niveis de servicos exigidos e
alcancados, recomendacdes técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo
e demais informacdes relevantes para a gestéo contratual. O conteudo detalhado e a forma

do relatério serdo definidos pelas partes.

Os indicadores/metas estabelecidos nesse documento definem os niveis de servicos

inicialmente exigidos, que devem ser cumpridos pela CONTRATADA.

Os primeiros 90 (noventa) dias, apdés o inicio da execucdo dos servicos, serdo
considerados como periodo de estabilizacdo e de ajustes especificos, durante o qual os
niveis de servicos acordados podem ser flexibilizados por acordo das partes, até o

percentual de +/-10%.

A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e respectivas
metas de niveis de servigos poderao ser revistos mediante termo formal entre a fiscalizacao
do ajuste e o preposto da contratada, acompanhados das devidas justificativas que

ensejaram as alteracfes propostas.

Inicialmente, ficam estabelecidos os seguintes indicadores e respectivas metas para

verificagdo mensal:
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Tabela 9 — niveis de servigos exigidos - NSE

Descricao NSE Percentual de eventos

resolvidos dentro do prazo (*)
(em

minutos)

Meta
exigida

Percentual a ser
glosado da fatura em
caso de
descumprimento da

meta exigida

1 Chamados de Categoria | 60 % >=75% 1%

2 Chamados de Categoria Il 120 % >=75% 2%

3 Chamados de Categoria lll 240 % >=95% 3%

4 Nivel de Satisfacéo dos n/a % >=90% 3%
Usuérios

(*) Férmula de célculo dos indices dos itens 1, 2 e 3: (chamados atendidos no prazo do NSE em

exame) / (Total de chamados do NSE em exame do periodo) * 100.

(** ) Para o item 4 observar o disposto no item 5.3 deste ETP.

Convém destacar que, na apuracdo dos indicadores, adotar-se-d40 0s seguintes

critérios:

a) a meta exigida representa o limite maximo (<=) ou limite minimo (>=) que

deve ser alcancado pela contratada para cada um dos indicadores;

b) os NSE’s estabelecidos para os itens 1, 2 e 3 referem-se ao prazo em
minutos para a conclusdo do chamado, cuja apuracdo é realizada da
deducéo da data, hora, minutos e segundos do encerramento do chamado

deduzido de sua abertura;

C) COMoO 0S servicos contemplam numa mesma prestacdo o suporte técnico

de 1° nivel, que é responsavel por registrar, realizar a triagem e fazer os

40
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primeiros esfor¢os para a solugdo do chamado, sera dada a tolerancia de
15min para a realizagcdo da triagem do chamado pelo Supervisor de

Atendimentos;

d) para efeitos da afericdo dos indicadores acima, consideram-se como
solicitacdes aqueles chamados abertos, conclusos e homologados dentro
do periodo;

e) nos chamados em gque haja mais de um item do Catalogo de Servicos, 0
NSE sera aquele do item de maior categoria, sendo vedada a soma de seus

prazos.

f) o descumprimento dos indicadores dos NSE enseja a redugéo do valor
mensal devido no percentual indicado na tabela 9 por item do NSE

descumprido.

g) O percentual total mensal ser glosado da fatura ndo ultrapassara o
montante de 9% (nove por cento). Em caso de descumprimento reiterado
dos NSE, por trés meses consecutivos, podera ser aplicado, além do
disposto na letra “f", as sangbes previstas em contrato, observando-se

nessa Ultima hipétese o direito a ampla defesa e contraditério.

A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e respectivas

metas de niveis de servigos poderdo ser revistos mediante termo aditivo.

Em caso de necessidade de acionamento de garantia de fabrica dos equipamentos
de TI, podera haver suspensdo de contagem de prazos para chamados/incidentes que
necessitarem de providéncia por parte do fabricante, desde que a contratada comprove que
efetuou todos os esforcos necessarios junto ao fornecedor / fabricante para a solucéo de
pendéncias, uma vez que a contratada sera responsavel pela abertura e acompanhamento
de chamados junto ao fornecedor / fabricante e deve efetuar as gestdes necessarias para
priorizar, classificar ou reescalonar o chamado, de modo a resolver o problema no menor

tempo possivel.

O prazo de solugdo dos chamados podera ser prorrogado, a critério exclusivo do
contratante, caso a contratada apresente, tempestivamente, razées de justificativa que

comprovem a ocorréncia de fatos que fogem ao seu controle e impedem a solucao do
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chamado no tempo estabelecido. Nos casos de chamados de prioridade ALTA, as
justificativas devem ser apresentadas por meio de relatério de impacto.

5.8.3 Da disponibilidade dos servicos:

Os servicos de suporte aos clientes de Tl do TCDF, considerando todos 0s servigos
e sistemas que o compdem, deverdo estar disponiveis de segunda a sexta-feira, nos dias
Uteis, das 8h as 20h (12 horas por dia).

O contratante podera, eventualmente, solicitar a contratada a disponibilizacdo de
apoio aos usuarios ou efetuar mudancas planejadas no parque tecnolégico do TCDF nos
dias de sdbados, domingos e feriados. Nessas situacdes, os horarios do plantdo e a
estimativa de usuarios que necessitardo de apoio e/ou servigos a serem realizados serao
previamente comunicados a contratada, a fim de que se avalie a forca de trabalho
necessaria, sem implicar em custos extras para o contratante (compensacao de horas),

nem prejuizo do pagamento devido pelos servi¢cos executados na forma deste instrumento.

5.8.4 Das penalidades:

As penalidades serdo definidas em minuta de contrato, que acompanhara o Termo

de Referéncia.

6 — ORCAMENTO DA SOLUGCAO A CONTRATAR

6.1 Orcamento detalhado

Tabela 10 - Orgamento para solugéo

Iltem | Qtd | und Especificagao (R$) (R$)

Valor unitario | Valor Total

Contratacao de servicos técnicos especializados
na area de tecnologia da informacao,
compreendendo planejamento,
desenvolvimento, implantacdo e execucdo de
atividades de suporte técnico, remoto e
presencial, a clientes de solu¢gbes de tecnologia
da informac&o no Orgéo, abrangendo atividades
de execucao de rotinas periddicas, orientacao e
esclarecimento de duavidas, recebimento,
registro, andlise, diagnostico e atendimento de
solicitagdes utilizando as praticas preconizadas
pela Information Technology Infraestructure
Library -ITILe orientado por requisitos de niveis
de servigos.

55.689,90 668.278,80
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- Disponibilidade orcamentaria

Segundo Informacfes obtidas junto a Secretaria de Contabilidade, Orcamento e
Financas (SECOF), ha previsdo orcamentaria suficiente para suportar os gastos estimados

com a presente contratacao.

6.2 — Dos anexos relativos aos custos da contratagéo

O orcamento complexo para os servigos a serem contratados, contendo as planilhas
de custos unitarios diretos e resumo dos precos dos servicos com o detalhamento do BDI,
consta do Termo de Referéncia dos Servicos e de planilha no formato excel, associada
aos autos do Processo n° 00600-00002220/2021-32.

6— AVALIACAO DAS NECESSIDADES DE ADEQUACAO DO AMBIENTE DO ORGAO
PARA VIABILIZAR A EXECUCAO CONTRATUAL

6.1 NECESSIDADES DE ADEQUACAO DE INFRAESTRUTURA:

6.1.1 TECNOLOGICA:
N&o havera necessidade de investimento adicional na infraestrutura tecnolégica.

6.1.2 REDE ELETRICA:
N&o serdo realizadas adequacoes.

6.1.3 LOGISTICA:
Serdo adequados apenas 0s espacos e estacdes de trabalho para acomodar os
novos profissionais dentro da nova estrutura de prestacao de servicos.

6.1.4 LEIAUTE:
N&o serdo realizadas adequacoes.

6.1.5 MOBILIARIO:
Serao feitas alteracdes pontuais pequenas.

6.1.6 OUTRAS ADEQUACOES:

Nao havera.

6.1.7 RECURSOS MATERIAIS:
N&o havera necessidade de outros recursos materiais.
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6.1.8 RECURSOS HUMANOS:

Os servidores da &rea requisitante e técnica participardo das etapas previstas no
cronograma de insercdo, bem como irdo compor a equipe de gestao e fiscalizacdo da

execucao contratual.

7—- ANALISE DE RISCOS

7.1 Cumprindo com o disposto no artigo 9° e 13 da Instrugdo Normativa n® 04, de 2014, seréo
analisados os riscos® inerentes a trés situacbes distintas relacionadas a este processo de
contratagao, originando os subsequentes eventos:

7.1.1 Fases do planejamento da contratacdo

7.1.1.1. Equivocos na descri¢ao do objeto.
7.1.1.2. Elaboragéo falha da estimativa.
7.1.1.3. Erros materiais/formais no Termo de Referéncia.

7.1.1.4. Descontinuidade dos equipamentos.

7.1.2 Fases da selecdo do fornecedor:

7.1.2.1. Morosidade no processo licitatorio.
7.1.2.2. Impropriedades no processo licitatério.
7.1.2.3. Fracasso do processo licitatério.

7.1.3 Fases da Contratacao:

7.1.3.1 Nao assinatura do contrato.

7.1.3.2 Atraso no fornecimento do objeto.

7.1.3.3 Equipamentos ndo possuem funcionalidades exigidas.
7.1.3.4 Inexecucdo total do contrato.

7.1.3.5 Inexecucéao parcial do contrato.

5 Risco: (1) “possibilidade de perigo, incerto mas previsivel, com ameaca de dano a pessoa ou a coisa”

- Michaelis, disponivel em <http://michaelis.uol.com.br/moderno/portugues/index.php? lingua=portugues-
portugues&palavra=risco>; (2) “a probabilidade de acontecer uma situacdo adversa ou dano e as
consequéncias deste mesmo” - EUFIC, disponivel em: <http://www.eufic.org/article/pt/seguranca-e-
gualidade-alimentar/comunicacao-deriscos/artid/O-que-e-a-analise-de-risco/>.
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7.2 DESCRIGCAO DAS PROBABILIDADES E IMPACTOS

Tabela - risco de ocorréncia de eventos®.

Probabilidade y
(Risco OBSERVACOES
referencial)
Alta A probabilidade de ocorrer é grande.
Média As chances de ocorrer ou ndo sao equivalentes.
Baixa A probabilidade de ocorrer € pequena.

Tabela - avaliacdo do impacto.
Impacto OBSERVACOES

Perda do recurso or¢gamentario; ma aplicacdo de recursos publicos;

Muito grande indisponibilidade de todos os servi¢cos ou perda de dados.

Perda do processo licitatério; degradacdo critica do desempenho,
Grande indisponibilidade ou falhas graves em varios servigos, em algum(ns)
servigo(s) essencial(is) ou equipamentos.

Degradacdo moderada do desempenho ou falhas contornaveis de
Moderado alguns servicos ou equipamentos, em um servico essencial ou
equipamentos.

Degradacdo leve do desempenho ou falhas contornaveis em servigos
ou equipamentos nao essenciais.

Pequeno

Degradacédo leve do desempenho em um servico ndo essencial ou no
fornecimento de produtos ou equipamentos.

Muito pequeno

7.3 ANALISE QUALITATIVA DOS RISCOS

7.3.1 — FASES DO PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Tabela 1 — Equivocos na descricdo do objeto
RISCO - EQUIVOCOS NA DESCRIGAO DO OBJETO

(X) PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO
() SELEGAO DO FORNECEDOR

() CONTRATACAO
PROBABILIDADE ( )ALTA (X) MEDIA () BAIXA
IMPACTO () MUITO GRANDE ( ) GRANDE ( ) MODERADO (X) PEQUENO ( ) MUITO PEQUENO
DANO - CONSEQUENCIA
1 Atraso na realiza¢do da contratacdo pleiteada.
2 Obsolescéncia de equipamentos ou servigos descontinuados.

6 Adaptado de “Guia de Boas Praticas em Contratagédo de Solugdes de Tecnologia da Informagdo” v. 1.0,
2012; Tribunal de Contas da Unido. Disponivel em <http://www.tcu.gov.br>.
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ITEM AGAO PREVENTIVA RESPONSAVEL

1 Realizacao de pesquisa intensa no mercado. Integrante Req’u ISI.t ante

Integrante Técnico

ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL

1 Anélise das impugnagdes dos Editais para as devidas corretivas. Integrante Requisitante

2 Pesquisa no mercado. Integrante Técnico

CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)

1 Pessoal - Nao observancia dos requisitos minimos do equipamento ou servigo.

2 Pessoal - Auséncia de pesquisa no mercado potencial das melhores praticas e produtos.

3 Processo - Auséncia de um Manual de Produtos e Servigos de Tecnologia da Informag&o.

Tabela 2 — Elaboracéo falha da estimativa.

RISCO - ELABORAGAO FALHA DA ESTIMATIVA

(X) PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO
() SELECAO DO FORNECEDOR
(') CONTRATAGAO

PROBABILIDADE (" )ALTA (X) MEDIA () BAIXA

IMPACTO (") MUITO GRANDE ( X ) GRANDE () MODERADO ( ) PEQUENO () MUITO PEQUENO

DANO - CONSEQUENCIA

1 Atraso na realiza¢do da contratacéo pleiteada.
2 Contratacdo superfaturada
3 Atraso na realizagao da elaboragdo da estimativa.
ITEM AGCAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
1 Pesquisa, analise e estudo de pregos praticados no mercado.
Integrante Requisitante
’ Constar pregos publicos na estimativa de produtos e servigos de Integrante Técnico
Tecnologia da Informagao a serem contratados.
ITEM ACAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL
1 Anélise das impugnagdes dos Editais e as devidas corretivas. Integrante Requisitante
2 Pesquisa no mercado, quanto aos pregos praticados. Integrante Técnico
CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)
1 Pessoal - Nao atendimento do minimo de 3(trés) orcamentos para estimado.
2 Processo - Auséncia de pregos publicos
3 Processo - Auséncia de um Catélogo de fornecedores vinculado ao Manual de Produtos e Servigos de Tl

RISCO - ERROS MATERIAIS/FORMAIS NO TERMO DE REFERENCIA

(X) PLANEJAMENTO DA CONTRATAGAO
() SELECAO DO FORNECEDOR
(') CONTRATAGAO

PROBABILIDADE (')ALTA( ) MEDIA (X ) BAIXA

IMPACTO (" YMUITO GRANDE () GRANDE (X ) MODERADO ( ) PEQUENO () MUITO PEQUENO
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DANO - CONSEQUENCIA
1 Retrabalho e atraso na realiza¢do da contratagao pleiteada.
2 Atraso na realiza¢do da contratacéo pleiteada.
ITEM AGAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
1 Estabelecer no Termo de Referéncia / Projeto Basico que haja
suporte técnico e manutencao para os equipamentos adquiridos Integrante Requisitante
Realizag&o de interagdes com os demais setores do TCDF para Integrante Técnico
2 elaboragéo dos Termos de Referéncia e Projetos Basico e demais Integrante Administrativo
documentos necessarios ao processo.
ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL
1 Analise das impugnages dos Editais e as devidas corretivas. Integrante Req’u ISI.t ante
Integrante Técnico
CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)
1 Pessoal - Nao atendimento a estrutura formalizada dos documentos
2 Processo - Elaboragao do Termo de Referéncia e Projeto Basico sem interagdo com outros setores.

Tabela 3 — Descontinuidade da garantia dos equipamentos.

RISCO - DESCONTINUIDADE DA GARANTIA DOS EQUIPAMENTOS DURANTA A EXECUGAO DOS SERVIGOS

(X) PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
() SELEGAO DO FORNECEDOR
(') CONTRATAGAO

PROBABILIDADE

()ALTA( ) MEDIA (X ) BAIXA

IMPACTO

(") MUITO GRANDE () GRANDE (X ) MODERADO ( ) PEQUENO () MUITO PEQUENO

DANO - CONSEQUENCIA

Inexisténcia de garantia nos equipamentos por equipamentos descontinuados.

2 Profissionais sem infraestrutura.
ITEM ACAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
Estabelecer no Termo de Referéncia / Projeto Basico que haja -
. . . N Integrante Técnico
1 garantia de fornecimento dos equipamentos durante a execugéo do o
] Integrante Administrativo
contrato, pelo periodo de 60 meses.
ITEM ACAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL
1 Acompanhamento das informagdes quanto ao equipamento Integrante Requisitante
apresentado na contratagéo. Integrante Técnico
CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)
1 Pessoal - Nao atendimento aos departamentos de equipamentos para realiza¢do dos trabalhos.
2 Material — Maquinas sem a manutengéo devida, subutilizado ou n&o utilizado.

7.3.2 — FASES DA SELECAO DO FORNECEDOR

Tabela 4 — Morosidade no processo licitatorio.

RISCO - MOROSIDADE NO PROCESSO LICITATORIO
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() PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
(X) SELECAO DO FORNECEDOR
(') CONTRATACAO
PROBABILIDADE ( YALTA( )MEDIA ( X ) BAIXA
IMPACTO () MUITO GRANDE ( ) GRANDE ( X) MODERADO ( ) PEQUENO ( ) MUITO PEQUENO
DANO - CONSEQUENCIA
1 Atraso na realiza¢do da contratacéo pleiteada.
ITEM AGAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
1 Acionar as areas envolvidas na contratagdo quando se verificar | Ocupantes de cargos com poder de
demora demasiada em determinada fase. decisé&o.
2 Estabelecer normativamente os prazos para a entrega de Integrante Requisitante
documentos. Integrante Técnico
3 Cumprir a Portaria TCDF n° 381/1997. Integrante Administrativo
ITEM ACAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL
Integrante Requisitante
1 Atender com celeridade as demandas da Licitag&o. Integrante Técnico
Integrante Administrativo
CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)
1 Processo - Auséncia de prazos definidos na fase externa do processo administrativo de contratagdo em TI.
2 Processo - Auséncia dos fluxogramas dos processos de contratagéo em Tl

Tabela 5 — Impropriedades no processo licitatério.
RISCO - IMPROPRIEDADES NO PROCESSO LICITATORIO
() PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

(X) SELECAO DO FORNECEDOR
() CONTRATAGAO

PROBABILIDADE ( )ALTA( )MEDIA ( X) BAIXA
IMPACTO () MUITO GRANDE ( ) GRANDE ( X ) MODERADO ( ) PEQUENO ( ) MUITO PEQUENO
DANO - CONSEQUENCIA
1 Retrabalho e atraso na realizagao da contratagao pleiteada.
ITEM AGAO PREVENTIVA RESPONSAVEL

Integrante Requisitante
Integrante Técnico
Integrante Administrativo
2 Atender as recomendagdes do Controle Interno Integrante Requisitante
Integrante Requisitante

Seguir a legislagéo relacionada as contratagbes em geral e
contratacdes de bens e servigos de TI.

Agir com transparéncia e velar pela aplicagao dos principios

3 norteadores da Administracéo Publica. Integrante T?C.nlco.
Integrante Administrativo
Integrante Requisitante

4 Cumprir a Portaria TCDF n° 381/1997. Integrante Técnico
Integrante Administrativo

ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL

Integrante Requisitante

1 Atender com celeridade as demandas da Licitac&o. Integrante Técnico

Integrante Administrativo
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CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)

Pessoal - Inobservancia das legislagdes e principios relacionados as contratagdes em TI.

Processo - Falta de controle das recomendacdes do Controle Interno

Tabela 6 — Fracasso no processo licitatério.

RISCO - FRACASSO NO PROCESSO LICITATORIO

() PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
(X) SELECAO DO FORNECEDOR
( ) CONTRATAGAO

PROBABILIDADE

( )ALTA( ) MEDIA (X ) BAIXA

IMPACTO

(") MUITO GRANDE () GRANDE (X) MODERADO ( ) PEQUENO () MUITO PEQUENO

DANO - CONSEQUENCIA

1 Retrabalho para novo procedimento licitatorio.
2 Anulagéo do processo de contratagéo pleiteada
ITEM AGCAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
. - . . ~ Integrante Requisitante
Seguir a legislacao relacionada as contratagbes em geral e L
1 tratagOes de bens e servicos de tecnologia da informagao Integrante Tecnico
contratag ¢ g ¢a0. Integrante Administrativo
9 Proceder a especificagdo dos itens de forma que a maior Integrante Requisitante
quantidade possivel de licitantes possa participar do certame. Integrante Técnico
Seguir o trAmite administrativo para aprovagao de documentos Integrante RquU|S|.tante
3 ferentes 4 contratacso Integrante Técnico
referentes a co ¢ao. Integrante Administrativo
ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL
Integrante Requisitante
1 Atender com celeridade as demandas da Licitacéo. Integrante Técnico
Integrante Administrativo
, N Int te Requisitant
Corregao da documentacao pertinente, estimativa e outros negran’e eq,u ISI. ante
2 . Integrante Técnico
documentos necessarios ao processo. o
Integrante Administrativo
CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)
1 Pessoal - Inobservancia de precos publicos e requisitos minimos necessarios.
2 Pessoal - Especificages limitadas dos produtos e servigos do mercado.
3 Pessoal - Documentagéo elaborada sem observancia das normas

7.3.3 FASES DA CONTRATACAO

Tabela 7 — Nao assinatura do contrato.

RISCO - NAO ASSINATURA DO CONTRATO

() PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
() SELEGAO DO FORNECEDOR
(X) CONTRATACAO

PROBABILIDADE |

(')ALTA( ) MEDIA (X ) BAIXA
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IMPACTO | () MUITO GRANDE ( ) GRANDE (X) MODERADO ( ) PEQUENO ( ) MUITO PEQUENO
DANO - CONSEQUENCIA
1 Atraso na realiza¢do da contratacéo pleiteada.
2 Revogacao da contratagéo
ITEM AGCAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
1 Convocar, dentro do prazo e condigdes estabelecidas, o Ocupantes de cargos com poder de
interessado para assinar o termo de contrato. decisdo
. s . . Ocupantes de cargos com poder de
5 Elaborar e promover a gestdo orgamentéria e financeira por meio decisio
de um plano de despesas orgamentérias anuais da STI L
Integrante Requisitante
ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL
Convocar, dentro do prazo e condigdes estabelecidas, os licitantes
1 remanescentes para manifestar o interesse e assinar o termo de Ocupantes de carg?s com poder de
deciséo
contrato.
9 Realizar a gestdo orgamentéria e financeira junta as instancias Ocupantes de cargos com poder de
necessarias para realizagdo de despesas. decisdo
CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)
1 Fator externo - Desisténcia do fornecedor em atender as demandas
2 Fator externo - Falta de recurso orgamentario e financeiro para atendimento da contratagao
Tabela 8 — Atraso no fornecimento do obijeto.
RISCO - ATRASO NO FORNECIMENTO DO OBJETO
(') PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
() SELECAO DO FORNECEDOR
(X) CONTRATACAO
PROBABILIDADE ( )ALTA (X)MEDIA ( ) BAIXA
IMPACTO () MUITO GRANDE ( ) GRANDE ( X ) MODERADO ( ) PEQUENO ( ) MUITO PEQUENO
DANO - CONSEQUENCIA
1 Contratagdo com inicio postergado
2 Paralisacédo de servigos ou inutilizagdo de equipamentos.
3 Provimento extemporaneo dos setores demandantes
4 Impossibilidade de o fornecedor efetivar as entregas
ITEM AGAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
1 Estabelecer um prazo razoavel para entrega dos objetos licitados. Integrante Te(I:nl|co
Integrante Requisitante
. . Integrante Administrativo
9 Estabelecer penallzag,ogs por atrasos, na forma prevista no Ocupantes de cargos com poder de
instrumento convocatorio ou no contrato. o
decisao
3 Realizar um estudo técnico preliminar sobre a estrutura tecnologica Integrante Técnico
do TCDF. Integrante Requisitante
Integrante Requisitante
4 Cumprir a Portaria TCDF n° 381/1997. Integrante Técnico
Integrante Administrativo
ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL
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. o . . Integrante Requisitante

Aplicar penalizages por atrasos, na forma prevista no instrumento

1 » Ocupantes de cargos com poder de
convocatorio ou no contrato o

decisé&o.

9 Efetivar agdes junto aos fornecedores para entrega dos Integrante Requisitante
equipamentos e inicio dos servicos. Integrante Técnico

3 Agilizar as adaptacOes da estrutura para entrega dos produtos e Integrante Requisitante
inicio dos servigos. Integrante Técnico

CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)

1 Processo - Falta de controle nos tramites da contratagéo

2 Pessoal - Falta de controle na entrega dos produtos ou execugéo do servigo

3 Processo - Falta de cronograma de contratagéo

4 Estrutura Fisica - Parque tecnoldgico nao preparado para recepcionar as contratages

Tabela 9 — Equipamentos ndo possuem funcionalidades exigidas.

RISCO - EQUIPAMENTOS NAO POSSUEM FUNCIONALIDADES EXIGIDAS.

() PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
() SELECAO DO FORNECEDOR

(X) CONTRATACAO
PROBABILIDADE ( JALTA( ) MEDIA ( X) BAIXA
IMPACTO ( ) MUITO GRANDE (X) GRANDE ( ) MODERADO ( ) PEQUENO ( ) MUITO PEQUENO
DANO - CONSEQUENCIA
1 N&o provimento adequado do TCDF
2 Contratac6es Ineficazes
ITEM AGAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
1 Realizar os estudos técnicos preliminares com profundidade e Integrante Requisitante
técnica devida para obter e atender as necessidades do TCDF. Integrante Técnico
Realizar reunides com as areas interessadas a fim de obter suas .
2 . Integrante Requisitante
necessidades.
ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL
1 Adaptar os equipamentos e os servigos do TCDF, com 0s meios Integrante Requisitante
disponibilizados. Integrante Técnico
2 Iniciar os Estudos Estratégicos de Tecnologia da Informagao Ocupantes de dcjgggz com poder de
CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)
1 Pessoal - Inexisténcia de pesquisa e estudo sobre demandas
2 Pessoal - Auséncia de Estudos Estratégicos de Tl

Tabela 10 — Inexecucdo total do contrato.

RISCO - INEXECUGAO TOTAL DO CONTRATO

() PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
() SELECAO DO FORNECEDOR
(X) CONTRATACAO
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PROBABILIDADE ( )ALTA( )MEDIA ( X ) BAIXA
IMPACTO ( ) MUITO GRANDE (X) GRANDE ( ) MODERADO ( ) PEQUENO ( ) MUITO PEQUENO
DANO - CONSEQUENCIA
1 Impossibilidade de celebragéo contratual
ITEM AGAO PREVENTIVA RESPONSAVEL

Integrante Requisitante
Integrante Técnico
Integrante Administrativo
2 Pesquisar o histérico contratual das licitantes contratadas. Integrante Requisitante

ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL

Atentar aos requisitos de habilitacdo, quando da elaboragéo da
documentagéo (Projeto Basico/Termo de Referéncia)

Integrante Requisitante
Ocupantes de cargos com poder de
decisao.

Aplicar penalizacdes, na forma prevista no instrumento
convocatorio ou no contrato.

Convocar, dentro do prazo e condicdes estabelecidas, os licitantes
2 remanescentes para manifestar o interesse e assinar o termo de
contrato.

Ocupantes de cargos com poder de
deciséo

CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)
1 \ Pessoal - Inobservancia dos critérios de habilitagdo na documentagéo elaborada.

Tabela 11 — Inexecucdo parcial do contrato.
RISCO - INEXECUGAO PARCIAL DO CONTRATO

() PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
() SELECAO DO FORNECEDOR
(X) CONTRATAGCAO
PROBABILIDADE ( )ALTA( )MEDIA ( X) BAIXA
IMPACTO () MUITO GRANDE ( X') GRANDE ( ) MODERADO ( ) PEQUENO ( ) MUITO PEQUENO
DANO - CONSEQUENCIA
1 Provimento extemporaneo dos setores demandantes
2 Rescisdo contratual
ITEM ACAO PREVENTIVA RESPONSAVEL
Atentar aos requisitos contratuais, quanto a inexecucao parcial da Integrante Requisitante
contratacdo, quanto da execug&o contratual. Integrante Técnico
Pesquisar o histérico contratual das licitantes contratadas, quanto a

2 execucdo dos contratos realizados com a Administragao Publica. Integrante Requisitante
3 Acompanhar a execugdo contratual para evitar subcontratagbes Integrante Requisitante
nao autorizadas. Integrante Administrativo

ITEM AGAO DE CONTINGENCIA RESPONSAVEL

Integrante Requisitante
Ocupantes de cargos com poder de
deciséo.

Aplicar penalizagdes, na forma prevista no instrumento
convocatorio ou no contrato.

Convocar, dentro do prazo e condicdes estabelecidas, os licitantes
2 remanescentes para manifestar o interesse e assinar o termo de
contrato, caso a rescisdo contratual venha ocorrer.

CAUSAS (FONTE + VULNERABILIDADES)

Ocupantes de cargos com poder de
decisao
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1 Fator Externo - Nao cumprimento de clausulas contratuais, especificagdes, projetos ou prazos.
2 Fator Externo - Subcontratagdo com terceiros ndo admitidos no Edital

8 - DECLARAGCAO DE CONFORMIDADE E VIABILIDADE

Este documento esta de acordo com o disposto nos artigos 12 e 13 da Instrucdo Normativa
— MPOG n° 4/2014. Os integrantes da Equipe de Planejamento da Contratacdo aprovam o seu teor

e atestam a viabilidade da contratacao, assinando-o por meio eletrénico.

Brasilia-DF, 09 de abril de 2021.

Integrante Nome Matricula
Requisitante Geraldino Gongalves Bastos 1778
Técnico 1 Jodo Guilherme Granja e Reis 1692-3
Técnico 2 Alessandro Saloméo Gongalves 1674-2
Administrativo Leonardo José Alves Leal Neri 1321-8
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