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Estudo Tecnico Preliminar 120/2024

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 00080-00251464/2022-16

2. Objeto

Primeiramente cumpre destacar que a pretensa contratacao refere-se ao Pregao Eletronico n° 14/2023, conforme Aviso de
Abertura (documento SEI n° 112620820), suspenso pelo Tribunal de Contas do Distrito Federal (TCDF), nos termos da
decisao documento SEI n° 113764808.

Pertinente ressaltar a atualizacdo do Estudo Técnico Preliminar em atencdo ao inciso II, "a", i e ii, da referida decisdo do
TCDF.

Ademais, haja vista que havera a publicacao de novo Pregao, necessario se fez a atualizacao dos artefatos da fase de
planejamento para os termos da Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021.

O presente Estudo Técnico Preliminar tem por objeto a licitagdo para a contratagdo, em dois lotes, do tipo menor preco global por
lote, de empresa prestadora de servigo técnico especializado de N1, N2, N3, SNOC e GSTI, por meio de manutengdo preventiva
e corretiva, conforme especificacdes e condi¢des a seguir descritas neste Estudo Técnico.

Os servigos técnicos especializados alvo de contratacdo, dizem respeito aos servigos Nivel 1 (N1 - suporte basico); Nivel 2 (N2 -
atendimento de média complexidade); Nivel 3 (N3 - atendimento de alta complexidade); SNOC (Centro de operagoes de
Seguranca e Rede) que desempenha um papel crucial na gestdao e monitoramento proativo da infraestrutura de rede e seguranca
de uma organizagdo, monitorando continuamente a infraestrutura de rede e seguranca para identificar possiveis falhas,

anomalias ou atividades suspeitas, utilizando ferramentas avancadas para garantir a disponibilidade e desempenho adequados dos
sistemas; e GSTI (Gerenciamento de Servigos de TI - gestdo de alta disponibilidade dos ambientes tecnolégicos e corporativos).

A seguir, tabela com os itens que compdem o referido objeto:

|Lote

[tem| Objeto Quantidade{Unidade|

Servico técnico especializado de N1 e N2, por meio de manutencao preventiva e
1 1 | corretiva, com solucdo de ITSM utilizada atualmente pelo CONTRATANTE, de forma | 30 meses | Mensal
continua e mensal.

Servigo técnico especializado de SNOC e N3, por meio de manutengado preventiva e
corretiva, com o objetivo de realizar o monitoramento, sustentagdo, suporte e governanca
1 dos servicos de alta disponibilidade de Datacenter e ambiente corporativo, com 30 meses | Mensal
disponibilizagdo de solucdo de monitoramento de seguranga com recursos de inteligéncia
2 artificial, de forma rotineira e continua.

Horas de servigos técnicos especializados de manutencdo evolutiva de projetos especiais 26.400

de altissima complexidade sob demanda.. horas HST

3. Descricdo da necessidade
A presente andlise objetiva demonstrar a viabilidade técnica e econdmica da contratacdo de empresa especializada na prestacao

de servicos de suporte técnico em tecnologia da informacdo aos usuarios e estudantes da Secretaria de Estado de Educagdo do
Distrito Federal (SEEDF), bem como fornecer informagdes necessarias para subsidiar a respectiva contragao.
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Para fins de execugdo, os servigos objeto de contratacdo foram divididos em centrais de servicos com composi¢des por escopo de
servico, quais sejam: Central de Inteligéncia de Infraestrutura, Rede e Seguranca (SNOC); Central de Atendimento com
Atendimento Humanizado; Central de Atendimento de Escola e EAPE; Central de Atendimento das Unidades — SEDE I e SEDE
IIT; Central de Atendimento VIP da Unidade — SEDE I; Central de Suporte a Infraestrutura, Campus e Datacenter; Central de
Governanga dos Servicos de Melhoria Continua; e Central de Manutencdo Evolutiva e Construtiva e Projetos Especiais.

O servico técnico especializado de N1 e N2 compreenderd manutencao preventiva e corretiva, com disponibilizacdo de solucao
de ITSM, de forma continua e mensal. Este abrange as seguintes centrais: de Atendimento com Atendimento Humanizado; de
Atendimento de Escola e EAPE; de Atendimento das Unidades — SEDE I e SEDE III; e Central de Atendimento VIP da
Unidade — SEDE 1.

J& o servico técnico especializado de SNOC e N3, também por meio de manutencdo preventiva e corretiva, tem o objetivo de
realizar o monitoramento, sustentagdo, suporte e governanca dos servigos de alta disponibilidade de Datacenter e ambiente
corporativo, com disponibilizacdo de solugdo de monitoramento de seguranca com recursos de inteligéncia artificial, de forma
rotineira e continua, compreendendo as centrais de Inteligéncia de Infraestrutura, Rede e Seguranca (SNOC); Suporte a
Infraestrutura, Campus e Datacenter; Governanga dos Servigos de Melhoria Continua.

E a Central de Manutengdo Evolutiva e Construtiva e Projetos Especiais diz respeito a horas de servicos técnicos especializados
de manutencdo evolutiva de projetos especiais de altissima complexidade sob demanda.

4. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Diretoria de Operacgoes, Servicos e Ativos de Tecnologia da

Hercules de C Juni
Informacédo e Comunicacéo - DITIC ereutes de Lampos Jumor

5. Necessidades de Negocio

Com a presente contratacdo objetiva-se, essencialmente, manter e melhorar a disponibilidade dos servicos publicos prestados pela
SEEDF, haja vista os processos e fluxos de trabalho se encontrarem informatizados e apoiados em sua infraestrutura de T1, bem
como modernizé-los com vistas a uma prestagdo mais eficaz e eficiente. Para tanto a pretensa contratagdo promovera atendimento
técnico presencial e remoto, quando necessario, suporte especializado para sustentacdo de todo ambiente da SEEDF e gestao
centralizada de informacdes.

Além do mais, em atengdo ao principio da eficiéncia e ao interesse publico, a contratacdo estd devidamente alinhada as melhores
praticas do mercado, uma vez que busca identificar empresas que trabalham de forma planejada, sistematizada, controlada, com
processos e métodos de trabalho aderentes aos modelos de melhores praticas de mercado.

Para tanto exige certificacdo das atividades e processos em consonancia com as melhores praticas descritas pelo ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). Exigindo, por conseguinte, profissionais qualificados tecnicamente com essa
certificacdo ITIL, objetivando garantir expertise nas implanta¢des das disciplinas ITIL.

A contratacdo de empresa especializada na prestacdao de servicos de suporte técnico em TI, pela Secretaria de Estado de
Educacéo do Distrito Federal (SEEDF), trara melhorias significativas na experiéncia dos usuarios e estudantes, com énfase na
usabilidade e acessibilidade dos servigos, podendo resultar em interfaces mais amigaveis e intuitivas para os usuarios, facilitando
a navegacao em plataformas educacionais, sistemas académicos e outras ferramentas tecnoldgicas. E, ainda, profissionais
especializados podem desenvolver aplicacdes e plataformas que se adaptam a diferentes dispositivos e tamanhos de tela,
garantindo uma experiéncia consistente e eficiente, independentemente do dispositivo utilizado pelos usuarios.

Além disso, a SEEDF oferece programas de educacdo a distancia e a contratacdo em foco pode resultar em ambientes virtuais de
aprendizagem mais eficazes, com interatividade e recursos que promovem a participacdo ativa dos estudantes, permitindo a
criacdo de solucdes com a personalizacdo da experiéncia do usudrio, adaptando-se as preferéncias individuais e fornecendo
contetido relevante de acordo com o perfil de cada usuario.

Ademais, a integracdo eficiente de diferentes sistemas e plataformas, pode simplificar os processos para os usudrios,
proporcionando uma experiéncia mais coesa e eliminando barreiras que possam surgir de sistemas fragmentados. E a presenga de
uma equipe técnica especializada pode resultar em um suporte mais eficaz e agil para resolver problemas e diividas dos usudrios,
contribuindo para a satisfacédo e confianca na utilizagdo dos recursos tecnolégicos.
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Reenfatiza-se que, haja vista os processos e fluxos de trabalho da SEEDF se encontrarem informatizados e apoiados em sua
infraestrutura de TI, por conseguinte, a prestacdo de servi¢os educacionais depende da TI para se manter em funcionamento.

Portanto, esta contratagdo é essencial para manutencdo e disponibilidade dos servigos prestados pela SEEDF e pode proporcionar
transformacgdo positiva na experiéncia dos usudrios e estudantes, tornando os servicos mais acessiveis, uséaveis, eficientes
e eficazes no suporte as atividades educacionais.

No que tange as estratégias para implementagdo e gestdo efetiva dos servigos de suporte técnico objeto desta contratacdo, serdao
adotadas estratégias abrangentes que abordem diversos aspectos, desde a infraestrutura tecnolégica até a interacdo com os
usudrios, tais como:

® Realizar um diagndstico para identificar as necessidades especificas de suporte técnico, considerando as demandas dos
usudrios e as caracteristicas da infraestrutura de TI da SEEDF.

® Estabelecer acordos de nivel de servico claros, que definam prazos e padrdes de atendimento para diferentes tipos de
solicitagdes e incidentes.

® Desenvolver uma central de atendimento que suporte multiplos canais de comunicacdo (como telefone, e-mail, chat
online) para garantir acessibilidade e eficiéncia no atendimento.

® Proporcionar treinamentos regulares para a equipe de suporte, mantendo-a atualizada sobre tecnologias, processos
internos, habilidades interpessoais e praticas avangadas de atendimento.

® Implementar ferramentas de monitoramento proativo para identificar e corrigir potenciais problemas antes que impactem
o0s usudrios, otimizando a disponibilidade dos sistemas.

® Utilizar automacdo para lidar com tarefas rotineiras e repetitivas, liberando a equipe de suporte para se concentrar em
problemas mais complexos e no atendimento personalizado.

® Adotar um sistema eficiente de gestdo de tickets para rastrear e resolver solicitacoes de suporte, permitindo um
acompanhamento transparente e organizado das demandas.

® Priorizar a usabilidade e acessibilidade nas interfaces dos sistemas de suporte técnico, garantindo que os usuarios possam
interagir de forma intuitiva e eficaz.

® Implementar métricas de desempenho para avaliar a eficacia do suporte técnico, incluindo tempo médio de resolucao,
satisfacdo do usudrio e indicadores de qualidade.

® Antecipar e abordar proativamente problemas recorrentes, adotando medidas preventivas e melhorando continuamente os
processos de suporte.

® Estabelecer canais de comunicacdo transparentes com os usudrios, fornecendo atualizagGes sobre o status de incidentes,
manutengdes programadas e outras informagoes relevantes.

® Implementar um processo rigoroso de gerenciamento de mudangas para garantir que alteracdes na infraestrutura sejam
feitas de maneira controlada, minimizando riscos operacionais.

® Coletar feedback regular dos usuérios para identificar dreas de melhoria, ajustando estratégias e procedimentos com base
nas necessidades e expectativas dos usuarios.

Ao adotar as referidas estratégias, a SEEDF estara melhor preparada para oferecer um suporte técnico eficaz, promovendo a
satisfacdo dos usudrios e garantindo a estabilidade e eficiéncia dos servicos de tecnologia da informacdo, servigos esses
essenciais para a prestacao das atividades educacionais.

Diante do explanado, o objetivo da contratacdo é a manutencdo continua dos servicos ptiblicos com qualidade, confiabilidade,
eficicia e eficiéncia, garantindo a disponibilidade destes servicos e a evolugcdo por meio do mapeamento, definicdo,
documentacdo, padronizagdo e otimizacdo dos recursos, atendendo e auxiliando nas necessidades bdsicas, essenciais e
transformacionais das atividades de TIC, que permeiam as areas fins e educacionais da SEEDF. Pertinente destacar que essa
Secretaria ndo dispde de recursos e/ou profissionais suficientes para atender a demanda de atendimentos técnicos das unidades
escolares, Coordenacgdes Regionais de Ensino e unidades administrativas.

Alinhado ao modelo de prestacdo de servicos planejado nesta contratacdo, a SEEDF busca, também, modernizar o processo de
prestacdo de servicos e de implantacdo de solugdes no seu ambiente computacional e processual. A modernizacédo dos servicos de
TI é essencial para acompanhar a evolugdo do cendrio tecnoldgico, melhorar a eficiéncia operacional, promover a inovagéo e
oferecer servigos mais eficazes.

As préaticas educacionais estdo passando por mudancgas significativas, especialmente apés eventos como a pandemia. A
modernizacdo dos servicos de TI permite a adaptacdo a novos modelos de ensino, como a educagdo a distancia, plataformas
online e métodos inovadores de interacdo entre estudantes e professores. Além disso, aprimora a experiéncia dos usudrios
(incluindo estudantes, professores, pais e funcionarios administrativos) envolvendo a implementagdo de solugdes mais intuitivas,
acessiveis e eficientes para facilitar o acesso a informacdes e servicos educacionais.

Focando no ambito administrativo, a modernizacdo dos processos por meio de novas tecnologias permite uma gestdo mais

eficiente de recursos, automagdo de tarefas repetitivas e, consequentemente, redugdo de custos operacionais. E a implementagado
de sistemas inteligentes pode aperfeicoar fluxos de trabalho e aumentar a produtividade.
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Além disto, ressalta-se que, de maneira geral, a sociedade contemporanea tem expectativas crescentes em relacdo a tecnologia,
inclusive em relacdo ao ambito educacional. Logo, estar modernizado é essencial para atender a essas expectativas,
proporcionando servigos educacionais alinhados as tltimas tendéncias tecnolégicas.

Quando o tema é modernizacdo do ponto de vista tecnol6gica, observa-se que a rapida expansdo da tecnologia, com uso de
Inteligéncia Artificial no local de trabalho, estd transformando o servico de atendimento aos usudrios nas organizacdes de
servicos de TI.

Utilizando-se de um modelo de execucdo com delegacdo das atividades, planejamento e resultados pré-determinados, além da
gestdo centralizada das informagoes, a SEEDF ira proporcionar servigos automatizados e integrados, por meio de uso de solugoes
com recursos de inteligéncia artificial, possibilitando aos usuarios a melhoria dos servigos prestados.

A cada dia que passa o volume de dados gerados aumenta de forma exponencial, originando-se de fontes cada vez mais
diversificadas. Para atender esse cendrio, a solugcdo tem sido buscar a automacdo do monitoramento e gestdo dos servigos,
utilizando recursos capazes de simplificar a gestdo dos ativos digitais.

No campo pedagdgico, com a IA é possivel implementar sistemas de aprendizado automético capazes analisar o desempenho dos
estudantes e oferecer recursos educacionais personalizados, adaptando-se as necessidades individuais dos estudantes e
promovendo um ambiente de aprendizado mais eficaz.

Permite, ainda, implantar analise preditiva para identificar tendéncias educacionais, prever necessidades futuras e tomar decises
informadas. Isso pode incluir previsdes de matriculas, demanda por cursos e mudancas nas preferéncias dos estudantes. E, em
relagdo ao campo administrativo, pode, também, ser meio para otimizacdo de processos administrativos, como matriculas,
gerenciamento de pessoal e elaboragdo de relatérios. Em se tratando de andlise e avaliacdo de tarefas e exames agiliza o processo
de avaliagdo, fornece feedback mais rapido aos estudantes e permite a andlise de dados para aprimorar os métodos de ensino.
Esse monitoramento propicia acompanhar o engajamento do estudante e prever indicadores de sucesso viabilizando intervenc¢ées
proativas para estudantes que possam enfrentar desafios académicos ou de outra natureza.

A aplicacéo de solugdes de Inteligéncia Artificial, das Operac¢des de Infraestrutura e Negocial ao gerenciamento e monitoramento
do sistema de tecnologia, permite identificar e analisar como reagir aos problemas de TI de forma mais rdpida, com andlise
totalmente preditiva e automatizada. Com isso, as solugdes garantem maior agilidade e assertividade para manter os sistemas em
funcionamento, evitando a interrupgdo das atividades corporativas, em periodos que prejudicam o dia a dia da operacéo.

A utilizacdo de Inteligéncia Artificial (IA) para automacdo de respostas a incidentes comuns pode ser exemplificada em um
sistema de Help Desk ou Central de Atendimento da Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal (SEEDF). Vejamos:

® A IA é treinada para identificar padrdes e categorias de incidentes comuns com base em dados histdricos de tickets,
interacGes passadas e andlise de tendéncias.

® Poderd ser desenvolvida uma extensa base de conhecimento que abrange respostas para as duvidas e problemas mais
frequentes enfrentados pelos usuarios da SEEDF.

® Um chatbot alimentado por IA é integrado ao sistema de atendimento, utilizando técnicas de Processamento de
Linguagem Natural (PLN) para compreender e gerar respostas em linguagem natural.

® A IA realiza uma triagem inicial dos incidentes, classificando-os em categorias especificas e determinando acdes
apropriadas com base em padrdes previamente identificados.

® O sistema é projetado para aprender continuamente com novos dados e interagdes, ajustando suas respostas com o tempo
para melhorar a precisdo e eficicia das solugdes oferecidas.

As atividades finalisticas e administrativas apoiam-se sobremaneira no uso de recursos de TI. A indisponibilidade desses recursos
por problemas de hardware ou software, a demora na resposta a incidentes de infraestrutura e a baixa capacidade de implementar

funcionalidades e recursos de tecnologias impactam diretamente as atividades educacionais/pedagégicas.

O uso intensificado da rede corporativa e dos sistemas e servigos disponibilizados pela SEEDF tém acarretado o aumento dos
servigos tipicos do suporte tecnolégico.

Com a automagdo, aumenta-se a eficiéncia dos trabalhos, os erros tendem a ser mitigados e ha o direcionamento da equipe de
TIC para tarefas de maior valor agregado, especialmente no tocante a parte estratégica.

4 de 47


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=C8AAD665
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=5877&filter[anoproc]=2023

e-DOC C8AAD665
UASG 450432 Estudo Técnico P1 Proc 00600-00005877/2023-13-e

A implantacdo do modelo de prestacdo de servicos, utilizando o conceito inovador com automagdo e integragdo, embarcada com
conceitos de Inteligéncia artificial, tem como premissa a aplicacdo de contexto, aconselhamento, acdes e interfaces, automacéo e
auto-recuperacdo em conjunto com as ferramentas de governanca negocial e processual, além das melhores praticas que podem
ser otimizadas, para melhorar a eficacia geral, eficiéncia e redugdo de erros para a equipe de atendimento negocial.

A qualificacdo e a certificagdo dos processos da empresa a ser contratada impacta positivamente na modernizacdo de processos
de operacdo e gestdo de servicos de atendimento e suporte, focando na melhoria continua de qualidade, desempenho e
disponibilidade. Alguns modelos de mercado foram utilizados como referéncia para as especificagdes e requisitos desta
contratagao.

A SEEDF tem como foco a sustentabilidade, a escalabilidade, alta disponibilidade e o crescimento no aumento do nivel de
maturidade de processos e qualidade, em ambiente tecnolégico de informacdo, de forma a atender as novas demandas
educacionais do Governo do Distrito Federal.

Pertinente elucidar que para adaptar-se a crescentes volumes de trabalho e incorporar préticas sustentaveis, a Secretaria de Estado
de Educacéo do Distrito Federal implementara estratégias especificas, tais como:

® Investir em uma infraestrutura tecnologica escalavel.
[}

Utilizar-se da automacao, conforme explanacdo supramencionada.

Desenvolver estratégias eficazes para gerenciar filas de atendimento, priorizando solicitacdes com base na criticidade e
no impacto.

® Fortalecer os recursos de autoatendimento.
Implementar ferramentas de monitoramento em tempo real para identificar gargalos e ineficiéncias no atendimento.

® Manter um foco constante na satisfacdo do usudrio, coletando para tanto feedback regularmente.

® TImplementar métricas de eficiéncia operacional para avaliar a produtividade e identificar areas de melhoria.
DEFINICAO E ESPECIFICACAO DAS NECESSIDADES

Itd Funcionalidades

" [Atendimento remoto e presencial de 1° 2° e 3° niveis aos usuario da rede de computadores da Secretaria de Estado|
de Educacdo.

2. Disponibilizacdo de ferramenta capaz de monitorar a disponibilidade dos recursos criticos e ndo criticos

9 Disponibilizacdo de central de atendimento através de URA, para abertura de chamados e atendimentos remotos|
aos usudrio da Secretaria de Educacgdo do Distrito Federal.

4. [Disponibilidade de ferramentas para abertura dos chamados, através de ferramenta web.

5. Gerenciamento de Acesso

6. Gerenciamento de Incidentes

7. Gerenciamento de Problemas

8. Padronizar os sistemas de informacéo
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9. [Monitorar recursos e ter agoes preventivas
10. Atuar na gestdo dos servicos

Por fim, ao adotar as tecnologias explanadas, a SEEDF poderé transformar seus servicos de TI, promovendo uma educagdo mais
eficaz, acessivel e alinhada com as demandas do século XXI. A modernizagdo ndo apenas atende as necessidades imediatas, mas
também prepara a instituicdo para um futuro educacional inovador e dindmico.

6. Necessidades Tecnoléagicas

A contratagdo de servicos de suporte técnico (N1, N2, N3), SNOC e GSTI tem por fundamento a complexidade das demandas, a
necessidade de protecdo contra ameacas cibernéticas e a busca por uma gestdo eficiente dos servicos de TI. Advém, ainda, da
necessidade de manter a disponibilidade dos servicos prestados pela SEEDF a toda rede de ensino publico do Distrito Federal,
ressaltando-se que o tltimo contrato de prestacdo de servicos de suporte técnico teve expirada sua vigéncia em 05 de abril de
2022.

Os processos e fluxos de trabalho da SEEDF se encontram informatizados e apoiados em sua infraestrutura de TI. O ganho
alcancado com essa informatizagdo gerou, por outro lado, uma alta dependéncia sobre a sua infraestrutura tecnolégica, sistemas
de informagdo e servicos de TI. Assim, a indisponibilidade dessa infraestrutura, pode colocar em risco o funcionamento e/ou
impedir que sejam prestados servi¢os essenciais a comunidade do Distrito Federal, aos estudantes, aos pais e servidores da
instituicao.

A alta disponibilidade garante que os sistemas essenciais estejam sempre acessiveis, permitindo que professores, estudantes e
pessoal administrativo realizem suas atividades sem interrupgdes. Ja a confiabilidade dos servigos de TI é essencial para garantir
0 acesso ininterrupto a recursos educacionais digitais, plataformas de ensino a distancia, sistemas de gerenciamento académico e
outros aplicativos criticos para o processo de ensino e aprendizagem. Logo, alta disponibilidade e confiabilidade sdo cruciais para
a gestdo eficiente de dados educacionais, garantindo que informacgdes sobre estudantes, professores, curriculos e avaliagdes
estejam sempre acessiveis e devidamente protegidas.

Além disso, a infraestrutura de TI desempenha um papel significativo no atendimento ao ptiblico, mediante comunicacdo interna
e externa, incluindo o acesso a informacgdes relevantes, atualizagdes educacionais e orientagdes. Diante disso, a falha na
disponibilidade impacta negativamente nessas interacoes e interrupgoes nos servicos de TI podendo afetar diretamente o processo
educacional, interrompendo aulas, avaliagdes e outras atividades essenciais a prestacdo educacional.

Destaca-se, ainda, que a administracdo educacional depende fortemente de sistemas de TI, também, para o gerenciamento de
recursos humanos, financas, logistica e outros aspectos administrativos. A confiabilidade desses sistemas é crucial para garantir
uma administragdo eficiente e eficaz.

Outro destaque oportuno, diante da patente sensibilidade dos dados gerenciados pela SEEDF utilizando sua infraestrutura de TI,
diz respeito a uma forte seguranga cibernética. Neste ponto, a modernizagdo é vital para reforcar a seguranga cibernética a partir
da implementagdo de tecnologias avangadas com vistas a fortalecer as defesas contra ataques, proteger dados sensiveis e garantir
a integridade dos sistemas. E para tanto, a presente contratacdo inclui aquisicdo do Security Network Operations Center (SNOC),
em portugués, Centro de Operac¢des de Seguranga de Rede. O SNOC é uma estrutura organizacional dedicada a monitorizagdo,
detecgdo, resposta e gestdo de seguranga da informacdo em uma rede ou sistema. Utiliza ferramentas avancadas de seguranga,
como firewalls, sistemas de deteccdo e prevencdo de intrusdes (IDS/IPS), sistemas de gerenciamento de eventos e informacdes de
segurancga (SIEM) e outros recursos para fortalecer a postura de seguranca.

O SNOC desempenha um papel crucial na protecdo de ativos digitais e na garantia da integridade, confidencialidade e
disponibilidade das informag¢des em uma organizacdo. Suas atividades contribuem para a manutengdo de uma postura segura
diante das ameagas cibernéticas em constante evolucdo. Assim, com este recurso a SEEDF estara provida de uma forte seguranca
cibernética com vistas, em especial, a protecdo desses dados.

Ademais, pertinente ressaltar, a alta disponibilidade dos servicos de TI ser crucial, ainda, em situa¢Ges de emergéncia (como
pandemias ou desastres naturais) para facilitar a transi¢do para modelos de ensino a distancia e garantir a continuidade das
operagoes, além de sustentar as operacOes criticas da SEEDF, garantindo uma infraestrutura robusta e confidvel que suporte
efetivamente as atividades educacionais e administrativas da instituicdo.

Desta forma, resta claro que muitas operacdes fundamentais para o funcionamento da SEEDF estdo fortemente relacionadas e
dependentes dos servigos disponiveis em sua rede de computadores, de maneira que a indisponibilidade desses servigos, produz
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impacto direto sobre o seu desempenho institucional. A diversidade de produtos, funcionando de maneira integrada e interagindo
com solugdes providas por outros fabricantes de software, conferem alta complexidade ao ambiente, o que requer da equipe
técnica um grande esforco no sentido de torna-lo integro e, tanto quanto possivel, disponivel para os usuarios internos e externos,
cujos trabalhos dependem do pleno funcionamento deste ambiente computacional.

Por outro lado, o volume de atribui¢cdes conferidas a Subsecretaria de Operagdes de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo é
desproporcional ao seu quadro de funcionarios. Além disso, existe a necessidade de contratar profissionais especializados nas
tecnologias e solugdes implantadas, nas quais empresas especializadas j& possuem uma gama de profissionais com diferentes
capacitagdes para atender aos diversos tipos de contratos. Para suprir esse déficit operacional e de especializacdo é necessaria a
contratacdo dos servicos operacionais, permanecendo sob a responsabilidade do quadro de servidores apenas as fungdes de gestao
e de planejamento, intransferiveis para empresas terceirizadas.

Diante o exposto, podemos asseverar, em suma, a existéncia dois focos prioritarios a serem atendimentos, quais sejam: a
manutencdo da disponibilidade dos servicos prestados pela SEEDF a toda a rede de ensino publico do DF, que depende da
infraestrutura tecnolégica, dos sistemas de informacdo e servicos de TI deste 6rgdo e o suprimento da necessidade de recursos
humanos na area de tecnologia, do ponto de vista operacional e de especializacdo, ante a escassez desses profissionais na SEEDF.

Da andlise dos focos prioritarios acima delineados, em especial a manutengdo da disponibilidade dos servigos prestados pela
SEEDF, é patente a necessidade de a contratacdo englobar repasse de conhecimento para eventual atuagdo emergencial, por
exemplo, em caso de ocorréncia de risco que implique na suspensdo ou extin¢do da prestacdo de servicos pela contratada. Esse
servico de repasse de conhecimento, por meio de treinamentos (iniciais e peridédicos, a cada atualizagdo), deverd contemplar
3 tipos de treinamentos a seguir descritos:

® Treinamento para Operacdo da Solucdo: consiste na instrucdo quanto a utilizagdo pratica de todas as principais
funcionalidades da ferramenta e requisitos funcionais, destinado as equipes técnicas da SEEDF que atuam diariamente
com a ferramenta de gerenciamento (operadores/resolvedores).

® Treinamento para Administracdo da Solucdo: consiste na capacitagdo avangada de profissionais da SEEDF no que se
refere a administracdo, suporte e parametrizacdo, destinado as equipes a serem designadas como administradoras da
solugdo por essa Secretaria (administradores da solugdo e gestores das praticas).

® Workshop para usuarios finais: consiste na instrucdo dos servidores e estudantes quanto a utilizagdo pratica da solucao
para realizarem seu autoatendimento, solicitando servicos pela interface web ou pelo chatbot ou pelo chat online, tais
como: busca no catilogo de servigos novos, para comunicagdo com o suporte por meio da ferramenta; busca em base de
conhecimento, para realizagdo de consultas ao andamento de sua solicitagdo; entre outros, destinados a usudrios internos
finais da solugdo.

Tabela com o cenario do contrato n° 06/2016 (com vigéncia expirada em 05 de abril de 2022)

Contrato n° 06/2026
Quantidade
Nivel Tipo / Local de atendimento de Quantidade de UST ao ano
profissionais
Nivel I Remoto 0800 2
Lotel 112.334,59
Nivel II |Presencial nas CRE's, Sedes, EAPE e Escolas| 14
Lote II Nivel III Remoto 3 26.848,20
Total 19 139.182,79

A quantidade de profissionais e de UST previstas no contrato n° 06/2016, era suficiente para atender as necessidades da SEEDF
até o 4° Termo Aditivo, com vigéncia de 06/04/2020 até 05/04/2021. Porém, com a Pandemia da COVID em 2020, houve um
elevado aumento no nimero de chamados para que a maquina ptiblica tivesse condi¢des de atender as novas demandas das aulas
remotas da rede ptiblica de ensino do Distrito Federal, e mesmo com o fim da pandemia, a quantidade de atendimentos ndo
reduziu, devido a implementacédo de novas ferramentas pedagdégicas e estruturantes na SEEDF.
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Tabela com o cenario atual da SEEDF (apés o encerramento do contrato n° 06/2016 com vigéncia expirada em 05 de abril
de 2022)

Cenario atual da SEEDF sem contrato de Service Desk

; . Quantidade de Quantidade de chamados atendidos de abril de
Nivel Local tend t

1ve ocal de atendimento servidores 2022 a junho de 2023
NIIV el Remoto GLPI 2 16 000
Nivel | Presencial nas CRE's, Sedes, EAPE e 4 1500

II Escolas
Nivel .

I Presencial 1 30

Total 7 17 530

Assim, a contratacdo em questdo objetiva atender as significativas mudangas causadas pelas pandemia e a implementagdo de
novas ferramentas pedagégicas. Ambas situacdes geraram novas necessidades de servicos na SEEDF, que vdo de suporte técnico
para a infraestrutura de educacgdo a distdncia (incluindo plataformas de ensino online, videoconferéncias, ambientes virtuais de
aprendizagem e demais ferramentas pedagégicas adotadas durante o periodo de ensino remoto) até especificacdo das ferramentas
pedagdgicas utilizadas com a necessidade de suporte especializado para professores, estudantes e equipe administrativa. Além
disso, temos o detalhamento das demandas relacionadas a gestdo de dispositivos remotos, considerando a utilizacdo de
computadores, tablets e outros dispositivos pelos estudantes e professores em suas residéncias. O que abrange suporte técnico,
configuracdo, atualizagdes e seguranga desses dispositivos.

Todo esse arcabouco de novas necessidades, por consequéncia, implica numa infraestrutura de rede robusta e de alta velocidade
para suportar as demandas crescentes de tréfego de dados, garantindo a conectividade estavel durante as aulas online e outras
atividades educacionais, bem como a necessidade de refor¢car medidas de seguranga cibernética, considerando a transi¢do para o
ambiente online. Isso inclui a protecdo de dados sensiveis dos estudantes, professores e da prépria instituicdo. Ha de ser levada
em consideracdo, também, a necessidade de flexibilidade para modelos hibridos de ensino, nos quais aulas presenciais e online
podem coexistir. Isso inclui a adaptacdo da infraestrutura e dos servigos de suporte para atender a ambas as modalidades.

Desta forma, a contratacdo tem como propoésito corrigir essa necessidade de adaptagdo da infraestrutura de TI da SEEDF, a partir
da contratacdo de Servico Técnico Especializado de N1 e N2, por meio de manutencdo preventiva e corretiva, com
disponibilizagdo de solugdo de ITSM, de forma continua e mensal. Estima-se que o atendimento e a disponibilizagdo da solugdo
ITSM dardo maior vazdo aos chamados.

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

Os servigos a serem contratados abrangem o atendimento, opera¢do, monitoramento, processamento, sustentagdo, suporte,
governanga e gerenciamento cognitivo dos servigos de alta disponibilidade de Datacenter em ambiente corporativo, com servico
de solucdo de ITSM e servicos de monitoramento autonomo de seguranca do ambiente corporativo e dos servigos digitais,
considerando as melhores metodologias, as praticas e modelos de mercado, de forma a unificar, padronizar e atingir melhores
resultados na qualidade dos servigos prestados pela Secretaria de Educacdo do DF no atendimento das Unidades Administrativas,
Regionais de Ensino e Unidades Escolares, do seu ambiente corporativo e Datacenter, compreendendo o corpo docente, discente
e administrativo da SEEDF.

A prestacdo de servicos especializados de manutengdo preventiva e corretiva utilizando as melhoras préticas, metodologias e
solucdes do mercado, considerando 1°, 2° e 3° niveis, SNOC e a gestdo alta disponibilidade dos ambientes tecnolégicos e
corporativos da area de TIC, envolverd as seguintes atividades:

® Migracdo de solucdo de ITSM, ou adocdo da ferramenta ja utilizada;
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® Atendimento de Campo (Field Service) aos usuérios, equipamentos e ambiente computacional de todas as escolas e
unidades relacionadas no Anexo I;

® Monitoramento, observabilidade e curadoria do ambiente corporativo e datacenter com foco em conectividade e
seguranca;

® Operagdo do ambiente corporativo e Datacenter de missdo critica de alta disponibilidade;

® Sustentacdo do ambiente corporativo e Datacenter de missdo critica de alta disponibilidade;

® Suporte do ambiente corporativo e Datacenter de missdo critica de alta disponibilidade;

® Sustentagdo, Suporte e Manutengdo Preventiva e Corretiva de Seguranca da Informacdo e de Protecdo de Dados;

® Manutencgdo Preventiva e Corretiva do ambiente corporativo e Datacenter, Campus e Rede Metropolitana;

® Sustentacdo, Gerenciamento e Administracdo de Banco de Dados;

® Processamento das aplicacdes, sistemas e dos dados e informacdes e

® Governanga e gestdo inteligente dos servigos, processos de alta disponibilidade de Datacenter e ambiente corporativo.

Ressalta-se que o gerenciamento das mudancas no ambiente de TI sera realizado mediante Ordem de Servigo e alinhamento com
a equipe de gestdo do contrato.

Os servicos de operacdo, monitoramento, processamento, sustentacdo, suporte, orquestracdo e Governanga e gestdo inteligente
dos servicos, processos de alta disponibilidade de Datacenter em ambiente corporativo da Secretaria de Educacéo, sdo de alta
relevancia por questdes de missdo critica junto as escolas e dos servigcos prestados e oferecidos pela Secretaria de Educacdo,
tendo alta sensibilidade, o que requer um alto nivel de implementagdo, amadurecimento, documentacdo e orquestracdo dos
processos, com indicadores de disponibilidade que possam mensurar e garantir a qualidade dos servicos prestados. Por isso, a
prestacdo dos servigos técnicos especializados deve adotar as melhores praticas de mercado e processos maduros, amplamente
adotados do modelo ITIL como padrao.

O modelo de medicdo adotado no contrato serd um hibrido, de pagamento de servico, por disponibilidade dos servigos
envolvendo profissionais, metodologias e solucdes de gerenciamento, condicionado ao alcance de metas de desempenho,
conforme Acordos de Nivel de Servico.

Nesse modelo, o valor total da pretensa contratagdo, serd estabelecido com base nos servicos disponibilizados por meio do
conhecimento, metodologias e na produtividade estimada dos profissionais e solu¢des disponibilizadas para gestdo do ambiente,
controle de ciclo de vida dos processos e automacdo atendimento as demandas. Porém, o valor mensal a ser faturado é calculado
com base nos resultados alcangados na prestacdo dos servigos.

Tais servigos serdo medidos com base em atividades sob demanda, que compdem as rotinas de trabalho da Secretaria de
Educacéo, incluindo tarefas tais como: monitoramento de aplica¢des, bancos de dados e servicos, execugdo de processamentos,
operacdo e configuracdo de rede de computadores e seus ativos, instalacdo de softwares e equipamentos, configuracdo de

aplicagOes, analise de performances e seguranga, alta disponibilidade, dentre outras agdes pertinentes a infraestrutura de
tecnologia da informacdo e comunicagdo, conforme defini¢des de responsabilidades presentes neste estudo técnico.

Para o melhor gerenciamento do servico mensal a ser prestado, de forma continua e ininterrupta, foram definidos os "Centros de
Servigos", que obedecem a um agrupamento de servicos especializados, por natureza e por assuntos técnicos especificos, com
caracteristicas, niveis e complexidades técnicas diferenciadas entre si, que requerem a adogdo de conhecimento, organizacdo,

metodologias e de boas praticas, para alcangar o alto nivel de maturidade nos servicos executados, denominado: “Central”.

O Prestador de Servigos devera observar as condi¢Ges e regras para cada centro de servico, de forma a refletir a precificacdo, a
planilha de custos e formacdo de precos, garantindo a melhor configuracdo e performance em cada Central.

Todas as centrais atuardo de forma individualizada entre si, em virtude de:
® suas especificidades;
® local de atuagdo;

® tipo de prestacdo de servigos;
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do grau de capacitacdo dos integrantes da equipe técnica de cada central.

Para fins de elucidacido do Modelo de Execucdo, apresenta-se, a seguir, a tabela demonstrativa com as especificacdes das centrais
de servigos e suas composi¢des por escopo de servicos, salientando-se que todas as centrais de servigos se caracterizardo por
prestacdo de servicos de atividades continuas, a serem prestadas mensalmente, conforme coberturas, tipo de prestacdo de
servicos, local de atuagdo e especialidades:

ESTRUTURA CENTRAL DOS SERVICOS PRETENDIDOS

Inteligéncia de

SNOC - Monitoramento, operacao

2 jornadas de trabalho

Fornecimento da solugéo de

Centro de Escopo de atuagao - Local de Atuagao e as Jornadas
Tipo de Prestagdo e Canal Cobertura Horaria
Servigos Especialidades de trabalho minimas
07:00 as 19:00h
Central de

Segunda-feira a Sexta-

Atendimento de
Escolas e EAPE

CLIENTE de 2° Nivel com

interagdo humana presencial

forma presencial nas
dependéncias da Secretaria de

Educagdo

compartilhado dentro da central nas

dependéncias da Secretaria de Educagdo

Infraestrutura, concomitantes de forma remota monitoramento de infraestrutura e de i . N
de infraestrutura, rede e seguranca feira (com interagdo
Rede e nas dependéncias do Prestador de performance de aplicagdes e servigos
de Datacenter humana) e 24x7x365
Seguranca Servigos remota compartilhada . N
para monitoragdo sem
(SNOC) i R
interagdo humana
Central de
4 jornadas de trabalho 07:00 as 19:00h
Atendimento N1 - Atendimento ao usudrio da
concomitantes de forma remota Fornecimento de servigos remoto
com CLIENTE de 1° Nivel com .
nas dependéncias do Prestador de compartilhado Segunda-feira a Sexta-
atendimento interagdo humana remota i
Servigos feira
humanizado
17 jornadas de
; . 08:00 as 18:00h
Central de N2 - Atendimento ao usudrio da trabalho concomitantes de Fornecimento de servigos presencial

Segunda-feira a Sexta-

feira

Central de

Atendimento

N2 - Atendimento ao usudrio da

4 jornadas de trabalho

concomitantes de forma

Fornecimento de servicos presencial

07:00 as 19:00h

Unidade - SEDE
I

interacdo humana presencial

presencial nas dependéncias da

Secretaria de Educagdo

dependéncias da Secretaria de Educagdo

das Unidades - CLIENTE de 2° Nivel com compartilhado dentro da central nas i
presencial nas dependéncias da Segunda-feira a Sexta-
SEDE I, e interagdo humana presencial dependéncias da Secretaria de Educagdo X
Secretaria de Educagao feira
SEDE IIT
Central de
2 jornadas de trabalho 07:00 as 19:00h
Atendimento N2 - Atendimento ao usudrio da Fornecimento de servigos presencial
concomitantes de forma
VIP das CLIENTE de 2° Nivel com dedicada e ndo compartilhado nas

Segunda-feira a Sexta-

feira

N3 - sustentagdo, suporte de 2° e 3°
Nivel de:
Aplicagdes Web e Mobile;
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Armazenamento; Backup;
Banco de Dados: SGBD —
Sustentagdo e Suporte a
Infraestrutura;
Dados: Tratamento, Extragdo,
Mineragdo, Andlise, Ciéncia e
Arquitetura
Hiperconvergéncia, Virtualizagdo
e infraestrutura definida por 1 jornada de trabalho
. Fornecimento de servigos remota
software; concomitante para cada .
. . compartilhada dentro da central. A atuagdo N
Servidores e Sistema especialidade e vertical técnica 24x7x365 para atuagao
X . L e presencial se fard necesséria sempre que L
Operacional, Virtualizagao e com atuagdo remota nas de incidentes com
. . houver a demanda interagao fisica com o Lo o
Servigos Windows; dependéncias do Prestador de indisponibilidade
Central de . . ambiente da CLIENTE
Servidores e Sistema Servigos
Suporte a . . N
P Operacional, Virtualizagdo e
Infraestrutura, . .
Servigos Linux;
Campus e N .
P Nuvem e Publicagdo de Servigos;
Datacenter (N3 -
(N3) Rede e Conectividade: Datacenter,
Campus e Rede Metropolitana
(Cabeada e Wifi);
Seguranca da Informacdo e
Protecao de Dados;
Servigos de Diretério, Mensageria,
autenticagdo e DNS;
Sustentagdo, Integragdo e
Orquestragao de Sistemas

Infraestrutura e Aplicagdes

1 jornada de trabalho 09:00h as 18:00h para

N3 - sustentagdo, suporte dos .
concomitante com atuagao

servigos de 2° e 3° Niveis:

. . X atuagdo de demandas e
Fornecimento de servigos presencial

presencial para cada servigos
Banco de Dados dedicada e ndo compartilhada nas
especialidade e vertical técnica N N
dependéncias da Secretaria de Educagédo .

Segunda-feira a Sexta-

Rede e Conectividade ~
nas dependéncias da Secretaria
Seguranca da Informagdo X
de Educacio feira
GSTI - governanga da melhoria
continua de:
Assessoria e Apoio a Gestdo;
Banco de Conhecimento;
Controle de Servigos, Programas,
Central de 1 jornada de trabalho
Projetos e Contratos; 09:00h as 18:00h
Governanga dos concomitante para cada
Curadoria Digital e Protegdo de Fornecimento de servigos remota
Servigos de especialidade de governanga de i
Dados; compartilhada, com atuagdo presencial Segunda-feira a Sexta-
Melhoria forma remota nas dependéncias .
. Mudanga Organizacional; para reunides, entrevistas e alinhamentos feira
Continua do Prestador de Servigos
Processos, Rotinas e Instrugdes de
Trabalho;
Qualidade e Satisfagdo do Usuario;
Transparéncia e Visibilidade
(Painéis e Dashboards)
Central de
Manutengdo ARQEN - Arquitetura e 09:00h as 18:00h
Evolutiva e Engenharia de: Manutencao Servico eventual sob demanda Fornecimento de servicos sob demanda de
Construtiva e Evolutiva e Construtiva e Projetos (HST) forma eventual Segunda-feira a Sexta-
Projetos Especiais feira
Especiais
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Para os servicos especificados se esperam as seguintes coberturas de atendimento:

TIPO DE SERVICO
L. o Servigo Prestacdo com mao Disponibilidade do
Servigo técnico especializado N1, N2, N3, SNOC, GSTI, ARQEN .
de obra Servico
Prestacao de Servico Continuo e Rotineiro Mensal com Manutencao Preventiva e
Corretiva
Operagoes de Inteligéncia de Infraestrutura, Rede e Seguranga (SNOC) 07h - 19h 24x7x365
Service Desk — Central de Servigos (Nivel 1) 07h - 19h 24x7x365
08h - 18h*
Atendimento a campo (Field) e logistica (Nivel 2) 24x7x365
07h - 19h**
Sustentagdo e Suporte Datacenter, Campus e Rede Metropolitana (Nivel 3) 09 - 18h 24x7x365
Governanga do Servigo de Melhoria continua (GSTT) 09 - 18h 09h - 18h
Manutencao Evolutiva e Construtiva e Projetos Especiais (Sob demanda -
orcamentaria)
Servigos eventuais sob demanda de manutengdo evolutiva e construtiva de Arquitetura
09h - 18h 05h - 18h
e Engenharia (ARQEN)

* Atendimento a campo (Field) e logistica na cobertura horario de 08h - 18h se dara somente na rede de ensino (unidades escolares e
coordenacdes regionais de ensino) e EAPE.

** Atendimento a campo (Field) e logistica na cobertura horario de 07h - 19h se dara somente nas Unidades Administrativas da
SEEDF e no atendimento VIP.

*** A volumetria da mao de obra do contrato tem por base o tamanho do parque tecnolégico, o levantamento do histérico de
quantitatives dos chamados nos anos anteriores, a complexidade do ambiente e a evolucao tecnolégica.

REQUISITOS ESPECIFICOS DAS CENTRAIS DE SERVICOS
Inicialmente, cumpre especificar o que sdo os servicos de Niveis 1, 2 e 3 e 0 SNOC, alvos de contratagdo. Vejamos:

® Servigos Nivel 1 (N1 - baixa complexidade) - Atendimento com interacdo humana nivel 1: prestacdo de servicos de
atendimento ao usuario de nivel 1, por meio da Central de Servicos (Service Desk), com o uso de solucdo tecnolégica de
ITSM, preferencialmente a ja existente na SEEDF;

® Nivel 2 (N2 - atendimento de média complexidade) - Atendimento com interagdo humana nivel 2: prestacdo de servigos
de atendimento ao usuério de nivel 2, de forma presencial nas dependéncias da CONTRATANTE, envolvendo todas as
unidades administrativas, regionais e unidades escolares;
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® Nivel 3 (N3 - atendimento de alta complexidade) - Sustentacdo a Infraestrutura de Datacenter: prestacdo de servigos de
sustentacdo e suporte a infraestrutura de Datacenter de nivel 3, de forma remota ou presencial, envolvendo as unidades
administrativas com Datacenter.

® SNOC (Centro de operacoes de Seguranca e Rede) - Monitoramento Preditivo e Resposta a Incidentes: prestacao de
servicos de monitoramento a rede e seguranca, com e sem interacdo humana, atuando com fornecimento de solucéo de
monitoramento auténomo de seguranca.

ASPECTOS GERAIS DA CENTRAL INTEGRADA DE SERVICO DE ATENDIMENTO (LOTE 01)

A Central de Servicos com atendimento integrado contemplard atendimento humanizado. No tocante as solugdes de
monitoramento, automacdo e de gerenciamento, a empresa, para a perfeita execucdo do contrato, devera fornecer as seguintes
solugdes tecnoldgicas como servico, e deverd utilizar, instalar, parametrizar, configurar e dar os acessos aos seguintes servigos:

® Gestdo de Servigos de Tecnologia da Informagdo (ITSM);
® Servico de Gerenciamento e Monitoramento de Performance de Aplicages e de Bancos de Dados;

® Servigo de Controle Patrimonial e Gerenciamento de Bens de Consumo de TI com inventarios dos ativos e Integracdo
com o CMDB;

® Servico de Gerenciamento de Gestdo de Contratos/ Planejamento de Aquisi¢des de TI (GSTI);
® Servico de Gerenciamento de Projetos de TT (GSTI);

® Servico de o de Gerenciamento de Curadoria Digital e Ouvidoria de TI (N1/ N2 /N3);

® Servico de Gerenciamento de Triagem de Tickets de TI (N1/ N2 /N3);

® Servigo de Gerenciamento do Atendimento de Campo (N2).

CENTRAL DE ATENDIMENTO HUMANIZADO - N1 (LOTE 01)
Os servigos previstos para esta central englobam:

® Atendimento remoto as demandas de baixa complexidade, com interagdo humana, devendo a empresa mapear todos os
processos e automatizar todas as atividades que forem possiveis, independentemente de sua complexidade, por meio de
scripts ou roteiros e suportadas pela base de conhecimento;

® Atendimento telefénico e remoto aos usudrios da Secretaria, visando a solucdo das requisi¢des e incidentes recebidos
pelos canais de interagdo disponibilizados;

® Esse servico tem caracteristicas para ser realizado remotamente, nas dependéncias da Secretaria, com consumo e
utilizacdo das solugdes tecnoldgicos fornecidas como servigo, por meio da “Central de Servicos com atendimento
integrado, automatizado e rob6tico”;

® Esta central é constituida, unica e exclusiva, por atendimento telefonico e remoto, com interacdo humana, incluindo
tarefas de atendimento e suporte ao usudrio de rotinas industrializadas e documentadas, tais como: registro e
categorizagdo do chamado, execugdo de servicos em equipamentos e softwares diversos, que requeiram atendimento
imediato de primeiro nivel, quando ndo possuir periodicidade de execucdo estabelecida, devendo ser executada mediante
as solicitagdes de usudrios, por conta de indisponibilidade total ou parcial, requisicdes de servicos e mudangas de
configuracdes, dispositivos, processos e ambiente, ou por demandas de corre¢des e atualizagdes tecnoldgicas;

® Serd o ponto unico de contato dos usuéarios de TIC da Secretaria para o registro de incidentes, efetuando o primeiro nivel
de diagnostico, atendimento e resolucdo dos chamados, a partir de consultas a base de conhecimento e com o uso de
ferramentas de apoio, tais como: software de controle remoto de estagdo, dentre outras. Esta ferramenta (Software) sera
utilizada em todos os servicos, para centralizagdo dos Registros e chamados da Secretaria;

® Nos casos em que o atendimento ndo seja resolvido de forma remota, a equipe de suporte remoto devera registrar todas

as informacgdes disponiveis e encaminhar o chamado a equipe de suporte presencial, para que o problema possa ser
resolvido no menor tempo possivel;

13 de 47


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=C8AAD665
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=5877&filter[anoproc]=2023

e-DOC C8AAD665
UASG 450432 Estudo Técnico P1 Proc 00600-00005877/2023-13-e

® O servigo de suporte remoto é a modalidade de atendimento a distancia, a ser realizado por profissionais da Secretaria,
qualificados e com perfil para esta tarefa, que utilizardo a base de conhecimento informatizada, a qual contém as
questdes mais comuns e suas repostas, para a resolucdo de problemas ou falhas de sistemas e equipamentos;

® Os chamados atendidos pelo servico de suporte remoto devem ser fechados, com o registro detalhado da solucgdo

adotada, indicacdo de “script” utilizado, quando aplicavel, e demais informagdes necessarias a geragdo de estatisticas,
por tipo de atendimento.

CENTRAL DE ATENDIMENTO AS REGIONAIS ENSINO E ESCOLAS - 2° NIVEL (LOTE 01)
Os servigos previstos para esta central englobam:
® Modalidade de atendimento presencial, com interacdo humana, as demandas de baixa e média complexidade;

® Atendimento presencial aos usuérios da Secretaria, visando a solucdo de incidentes que ndo puderam ser resolvidos pelo
suporte remoto, recebidos pelos canais de interacdo e disponibilizados pelo suporte daquele nivel;

® E requisito obrigatério desta central a visita semanal a cada uma das unidades, independente de chamado registrado ou
ndo pela unidade. Esta visita deve vir acompanhada de relatério de visita devidamente assinado por responsavel na

unidade;

® [Esse servico tem caracteristicas para ser realizado presencialmente nas dependéncias da Secretaria, com
compartilhamento, tnico e exclusivo, para esta “Central”;

® O Prestador de Servigos, sempre que demandado, por meio de projetos especiais, com consumo eventual de horas de
servicos técnicos especializadas, fica obrigado a realizar a automacdo de todos os processos industrializaveis por meio de

scripts, integracoes de infraestrutura e processos, e suportadas pela base de conhecimento;

® O Prestador de Servicos ficara obrigado, durante a vigéncia da contratacdo, a elaborar toda a documentagdo dos roteiros
institucionais (POP — Procedimento Operacional Padrao).

CENTRAL DE ATENDIMENTO A SEDE I e III — 2° NiVEL (LOTE 01)
Os servigos previstos para esta central englobam:
® Modalidade de atendimento presencial, com interacdao humana, as demandas de baixa e média complexidade;
® [ requisito obrigatério desta central a visita semanal a cada uma das unidades, independente de chamado registrado ou
ndo pela unidade. Esta visita deve vir acompanhada de relatério de visita devidamente assinado por responsavel na

unidade;

® Esse servigo tem caracteristicas para ser realizado presencialmente, nas dependéncias da Secretaria de Educagdo, com
compartilhamento, Unico e exclusivo, para esta “Central”;

® O Prestador de Servicos, sempre que demandada, por meio de projetos especiais, com consumo eventual de horas de
servigos técnicos especializados, fica obrigada a realizar a automacdo de todos os processos industrializaveis, por meio

de scripts, integracGes de infraestrutura e processos, suportadas pela base de conhecimento;

® O Prestador de Servigos ficara obrigado, durante a vigéncia da contratagdo, a elaborar toda a documentacdo dos roteiros
institucionais (POP — Procedimento Operacional Padrao).

CENTRAL DE ATENDIMENTO VIP — 2° NIiVEL (LOTE 01)
Os servigos previstos para esta central englobam:

® FEsta é a modalidade de atendimento presencial, com interacio humana, as demandas de média complexidade, alta
criticidade e prioridade, somente para os usudrios que forem classificados e catalogados como VIP;
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E requisito obrigatério desta central a visita semanal a cada uma das unidades, independente de chamado registrado ou
ndo pela unidade. Esta visita deve vir acompanhada de relatério de visita devidamente assinado por responsavel na
unidade;

Esse servigo tem caracteristicas para ser realizado presencialmente nas dependéncias da Secretaria de Educacdo, sem
compartilhamento dentro da “Central”;

® O Prestador de Servigos, sempre que demandado, por meio de projetos especiais, com consumo eventual de horas de
servicos técnicos especializados, fica obrigado a realizar a automacdo de todos os processos industrializaveis, por meio
de scripts, integracdes de infraestrutura e processos, suportadas pela base de conhecimento;

O Prestador de Servicos ficara obrigado, durante a vigéncia da contratagao, a elaborar toda a documentagdo dos roteiros
institucionais (POP — Procedimento Operacional Padrdo);

Possuir os processos de gerenciamento de incidente, requisicdo, eventos, problemas, mudancas, incidentes criticos e
atendimento aos usudrios VIPS, mapeados e documentados, de acordo com as melhores praticas descritas pelo
modelo ITIL.

CENTRAL DE OPERACOES DE INTELIGENCIA E MONITORAMENTO DE INFRAESTRUTURA, REDE E
SEGURANCA - SNOC (LOTE 02)

Os servigos previstos para esta central englobam:

® Modalidade de atendimento presencial, com interacdo humana, as demandas de média complexidade, alta criticidade e

prioridade;

® [ requisito obrigatério desta central a visita semanal a cada uma das unidades, independente de chamado registrado ou
ndo pela unidade. Esta visita deve vir acompanhada de relatério de visita devidamente assinado por responsavel na
unidade;

Esse servigo tem caracteristicas para ser realizado presencialmente nas dependéncias da Secretaria de Educacdo, sem
compartilhamento dentro da “Central”;

O Prestador de Servigos, sempre que demandado, por meio de projetos especiais, com consumo eventual de horas de
servicos técnicos especializados, fica obrigado a realizar a automacédo de todos os processos industrializaveis, por meio
de scripts, integracdes de infraestrutura e processos, suportadas pela base de conhecimento;

® O Prestador de Servigos ficara obrigado, durante a vigéncia da contratagdo, a elaborar toda a documentacdo dos roteiros
institucionais (POP — Procedimento Operacional Padrao);

® Possuir os processos de gerenciamento de incidente, requisicdo, eventos, problemas, mudancas, incidentes criticos e

atendimento aos usudrios VIPS, mapeados e documentados, de acordo com as melhores praticas descritas pelo
modelo ITIL.

CENTRAL DE SUSTENTACAO A INFRAESTRUTURA DE DATACENTER - N3 (LOTE 02)
Sustentacdo e suporte especializado dos ativos e infraestrutura de Datacenter, sendo de responsabilidade os processos de alta
disponibilidade, além das demandas de 3° nivel, de forma a prover a disponibilidade continua do ambiente computacional, de
média e alta complexidade e de natureza critica. Trata-se de servico de retaguarda, utilizado a qualquer tempo em que
for requerido ou de forma planejada.
Consiste na operacdo, monitoramento, processamento e suporte das seguintes verticais:

® Armazenamento;

® Backup;

® Banco de Dados: SGBD — Sustentacdo e Suporte a Infraestrutura;
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® Dados: Tratamento, Extracdo, Mineracdo, Andlise, Ciéncia e Arquitetura;

® Hiper convergéncia, Virtualizacdo e infraestrutura definida por software;

® Servidores e Sistema Operacional, Virtualizagdo e Servicos Windows;

® Servidores e Sistema Operacional, Virtualizagdo e Servicos Linux;

® Nuvem e Publicacédo de Servigos;

® Rede e Conectividade: Datacenter, Campus e Rede Metropolitana (Cabeada e Wifi);
® Seguranca da Informacdo e Protecdo de Dados;

® Servicos de Diretdrio, Mensageria, autenticagdo e DNS;

® Sustentacdo, Integracdo e Orquestracdo de Sistemas Infraestrutura e Aplicacoes.

CENTRAL DE GOVERNANCA DOS SERVICOS DE MELHORIA CONTINUA (LOTE 02)

Os servigos previstos para esta central englobam:

® Prestacdo de servicos com mdo de obra especializada para Governanga e Orquestracdao e Integracdo de Servigos e

Processos Negociais com manutengdo Preventiva e Corretiva dos 09 processos ITIL com Lideranca e anélise de praticas
com foco no gerenciamento dos servigos administrativos e em oferecer apoio as areas de neg6cio por meio da
implementacdo dos processos e gestdo integrada de servigos, controle de todo o fluxo digital inteligente com automacao
de processos e gestdo agil, com uso de metodologias ageis ITIL, COBIT, CMMI, CSI, ISO, LEAN, PMBOK, SIX
SIGMA, SCRUM, SAFE;

A prestacdo de servicos tem o foco de criar, controlar e avaliar todas as informacdes de forma a centralizar o
gerenciamento das informacdes e viabilizar a integracdo, correlacionado os dados de forma a subsidiar a tomada de

decisdes pela Diretoria de Opera¢des em Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo.

PROJETOS ESPECIAIS EVOLUTIVOS DE ARQUITETURA E ENGENHARIA - ESPECIFICAGCOES TECNICAS DA

PRESTACAO DE SERVICO — ARQEN (LOTE 02)

® Prestacdo de servicos, com mdo de obra especializada, de forma a realizar a manutencdo evolutiva do atendimento
negocial e da Solucdo Tecnoldgica de Governanca e Manutencdo de Cidades Inteligentes, utilizando as melhores praticas

e principais metodologias de mercados.

IMacro Requisitos Tecnoldgicos da Seolucdo de TIC

Os servicos prestados pelos técnicos da contratada terdo garantia de 03 dias uteis ou pela contestacdo do usuério de que o
servico ndo foi realizado corretamente. A contestacdo devera ser realizado dentro do prazo de 03 dias tteis.

Os técnicos de niveis 2 e 3 ficardo alocados nas unidades indicadas pela Secretaria de Educacdo, devendo se deslocar com
recursos da contratada para se locomover de uma unidade para outra realizando os atendimentos técnicos, enquanto os
técnicos de nivel 1 ficardo na central de atendimento disponibilizada no ambiente da contratada.

A empresa a ser contratada devera cumprir fielmente os SLA's definidos no catélogo de servigos da Secretaria de
Educacdo, incluindo eventual atualizacdo que venha a acontecer no catéalogo.

N3 - Armazenamento e Backup - sustentagdo, suporte de 2° e 3° Nivel
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N3 - Virtualizagdo, sustentagdo, suporte de 2° e 3° Nivel

N3 - Servidores e Sistema Operacional e Servicos - sustentagdo, suporte de 2° e 3° Nivel

N3 - Rede e Conectividade - sustentacdo, suporte dos servigos de 2° e 3° Niveis

N3 - Seguranga da Informacédo - sustentacdo, suporte dos servigos de 2° e 3° Niveis

N3 - Banco de Dados - sustentagdo, suporte dos servigos de 2° e 3° Niveis

|Requisitos do Tipo de Servico

Contratacdo de empresa especializada na prestacao de servicos de atendimento técnico presencial e remoto, sustentagdo de
redes, seguranca da informacao e sustentacdo de banco de dados.

Estacdo de servicos especializados envolvendo solugoes baseadas em processos, melhores praticas de mercado, modelos
definidos e padronizados, procedimentos operacionais interligados, confiaveis e continuados, com foco no crescimento, no
laumento do nivel maturidade de processos e qualidade, alta disponibilidade do ambiente tecnolégico de informacao e
comunicacdo em execugao na Secretaria de Estado de Educacdo do Distrito Federal, constituidos por diversas solugdes e
fabricantes, com transferéncia de tecnologia e especificagdes técnicas descritas neste estudo técnico;

Realizacdo de servigos de suporte ao usudrio, monitoragdo, alta disponibilidade de ambientes tecnoldgicos e sustentacdo da
infraestrutura utilizando boas préticas do mercado, auxiliando de forma plena nas necessidades das atividades que
permeiam a area de TIC da instituigdo;

Tais servicos serdo medidos com base em atividades sob demanda que compdem as rotinas de trabalho da SEEDF,
incluindo tarefas como monitoramento de aplica¢oes, bancos de dados e servigos, execucdo de processamentos, operagao e
configuracdo de rede de computadores e seus ativos, instalacdo de softwares e equipamentos, configuracdo de aplicagoes,
analise de performances, alta disponibilidade, dentre outras agdes pertinentes a infraestrutura de tecnologia da informacdo
e comunicagdo, descritas neste estudo técnico;

O presente processo de contratagdo prevé conceitualmente dois tipos de remuneracgdo de servigos:

Servico de sustentacao — Caracterizados como aqueles orientados para o suporte operacional e especializado ao ambiente
e seus usudrios, garantida, podendo ser continuo ou sob demanda:

|Inclui tarefas como suporte ao usudrio, monitoramento de aplicacdes, bancos de dados e servicos, execucdo de
[processamentos, operacdo e configuracdo de rede de computadores e seus ativos, instalacdo de softwares e equipamentos,
configuracdo de aplicacoes, analise de performances, dentre outras acdes pertinentes a infraestrutura de tecnologia da
informacdo e comunicacdo, conforme catalogo de servicos;

Ao atendimento de requisicoes e tratamento de incidentes decorrentes de demandas controladas ou imprevisiveis no
ambiente de TIC da SEEDF e seus usuarios;

A otimizacdo continua de métodos e processos operacionais diretamente relacionados ao parque e as aplicagOes instaladas
até entdo;

A incorporacdo dos novos requisitos quando estes forem consequentes as atividades relacionadas;
A disponibilidade, escalabilidade e performance dos servigos do ambiente de TT;
A execucdo automatica de tarefas que independem de requerimento/comando especifico para sua execugdo;

|Ativacdo de usuérios e senhas de acesso, instalacdo de equipamentos e aplicac¢des, criagcdo de caixa postal, alteracdo e
suporte a ambientes de usudrios, etc.
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Servico de evolucao/demanda/Projeto - Caracterizados como aqueles que implicam em melhoria continua, e que
dependem de requerimento especifico, podendo:

Atender necessidades de suporte especializado e suporte evolutivo para aumento de maturidade do ambiente, quando
tratadas como atividades inovadoras diretamente relacionadas a melhoria continua e ao aumento de performance, cujos
resultados elevam o nivel de requerimentos para os servigos de sustentagdo, como exemplo: implementacdo de solugdes
baseadas em novos requerimentos de negdécios, novas solucdes tecnolégicas, novas implantagoes, novos processos, novas
versoes, migracdes, instalagdo, ampliacdo, remocao de itens do parque computacional, dentre outros;

Os Projetos sob demanda englobam as atividades de evolugdo da infraestrutura, para atendimento de ajustes, melhorias ou
necessidades especificas no ambiente de infraestrutura da SEEDF. As demandas serdo feitas através de solicitacoes
especificas formalizadas pela SEEDF;

Os projetos sdo definidos pela gestdo do Setor de TIC da Secretaria de Educagdo do Distrito Federal e em consonancia
com o PDTT — Plano Diretor de Tecnologia da Informacéao.

A empresa a ser contratada também podera propor melhorias evolutivas para o ambiente;

Para se caracterizar um projeto, as atividades envolvidas devem possuir alto nivel de complexidade necessitando da
atuacdo de profissionais com nivel de especializacdo superior aos alocados na sustentagdo do Datacenter;

As atividades de melhorias do ambiente que ndo sejam caracterizadas pela SEEDF como projeto, serdo enquadradas como
Servico de Sustentagdo;

Para comprovar a relacdo entre a complexidade da atividade e qualificacdo do profissional que a executard, a empresa a ser
contratada devera apresentar junto com o Plano Geral do Projeto a relacdo de profissionais envolvidos em cada atividade
do projeto e as certificagdes que comprovam sua capacidade em cumprir as atividades previstas;

Para mensurar os projetos sera utilizada a unidade de referéncia definida como Hora de Servico Técnico Especializado —
HST. Estas unidades serdo consumidas do bolsdo de HST anuais previstas para esta contratacdo.

Os Projetos serdo definidos de acordo com as necessidades da SEEDF, sendo solicitados e acompanhados através de
documentacdo especifica contendo ideia geral do projeto, as areas que serdo impactadas e um cronograma macro com
Plano Geral do Projeto com detalhamento em todos os seus aspectos: custo, atividades, responsaveis e escopo.

DOS PERFIS TECNICOS NECESSARIOS A EXECUCAO CONTRATUAL

No que tange as exigéncias de qualificacdo técnica necessérias para a solucdo objeto desta contratacdo, importante destacar que
para o estabelecimento das mesmas foi levado em consideracdo a complexidade para implementacdo no contexto desta Secretaria
de Educacdo do Distrito Federal, em especial, pelo fato de envolver mais de 800 unidades e uma diversidade de dispositivos,
muitos obsoletos, funcionando de maneira integrada e interagindo com solugdes providas por fabricantes diversos de softwares.

No ambito das contratagdes publicas, a qualificacdo técnica visa, em suma, afastar licitantes incapazes de executar com a devida
eficdcia e eficiéncia o objeto da licitacdo.

Em regra, a qualificacdo se divide em profissional e operacional. A profissional tem por finalidade identificar, nos quadros da
licitante, profissionais cujo acervo técnico indique a responsabilidade pela execucdo de objetos similares. J& a
qualificacdo operacional busca a comprovagdo de que a empresa licitante, como unidade juridica e econdmica, ja participou
anteriormente de contrato cujo objeto era similar ao previsto para a contratacdo almejada pela Administracdo Publica. Ademais,
determinados casos, excepcionalmente, devido as suas peculiaridades, fogem a regra geral supramencionada e justificam a
inclusdo, na qualificac@o técnica, de atestados de qualificacdo profissional para itens e pontos relevantes, qualificando-se como
imprescindiveis.

Todos os requisitos determinados como necessarios a execucdo contratual em foco nesse Estudo Técnico Preliminar levaram em
conta exigéncias de qualificacdo, técnica e econdmica, indispensaveis haja vista a natureza e especializacdo envolvidas, bem
como relevancia e peculiaridades para implementacdo, no contexto da SEEDF, do objeto de contratacdo, concernente a prestacao
de servigcos técnicos especializados de manutencdo preventiva e corretiva utilizando as melhoras préticas, metodologias e
solugcdes do mercado considerando 1°, 2° e 3° nivel, SNOC e a gestdo de alta disponibilidade dos ambientes tecnolégicos e
corporativos da area de TIC, envolvendo as seguintes atividades:

® Migracdo de solucdo de ITSM, ou adogdo da ferramenta ja utilizada;
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® Atendimento de Campo (Field Service) aos usudarios, equipamentos e ambiente computacional de todas as unidades
escolares e administrativas desta SEEDF;

® Monitoramento, observabilidade e curadoria do ambiente corporativo e Datacenter com foco em conectividade e
seguranca;

® Operacdo do ambiente corporativo e Datacenter de missao critica de alta disponibilidade;

® Sustentacdo do ambiente corporativo e Datacenter de missdo critica de alta disponibilidade;

® Suporte do ambiente corporativo e Datacenter de missao critica de alta disponibilidade;

® Sustentacdo, Suporte e Manutencao Preventiva e Corretiva de Seguranca da Informagdo e de Protecdo de Dados;

® Manutengdo Preventiva e Corretiva do ambiente corporativo e Datacenter, Campus e Rede Metropolitana;

® Sustentagdo, Gerenciamento e Administracdo de Banco de Dados;

® Processamento das aplicaces, sistemas e dos dados e informacgdes; e

® Governanga e gestdo inteligente dos servicos, processos de alta disponibilidade de Datacenter e ambiente corporativo.
Ante o exposto, ressalta-se que as experiéncias para fins de comprovagdo de qualificacdo técnica, a seguir exigidas, devem estar

relacionadas aos servicos técnicos especializados, acima descritos, haja vista comporem o objeto de contratacdo deste Estudo
Técnico Preliminar.

CENTRAL DE ATENDIMENTO HUMANIZADO - N1 (LOTE 01)
A Central de atendimento devera contar com profissionais capacitados e especializados para a realizacdo das atividades de

atendimento e suporte ao usudrio de forma preventiva e corretiva, contendo, no minimo, profissionais com certificacdo ITIL
Foundation V3 (ou superior) ou certificado de concluséo de curso ou certificagdo comercial.

CENTRAL DE ATENDIMENTO AS REGIONAIS ENSINO E ESCOLAS - 2° NiVEL (LOTE 01)

A Central de atendimento devera contar com profissionais capacitados e especializados para a realizacdo das atividades de
atendimento e suporte ao usudrio, de forma preventiva e corretiva, contendo, profissionais com as capacidades:

® Curso superior e curso em ITIL ou certificacdo ITIL Foundation V3 (ou superior);

® Com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada, por meio de contrato de trabalho e/ou prestacdo de servicos.

CENTRAL DE ATENDIMENTO A SEDE I e III — 2° NiVEL (LOTE 01)

O Prestador de Servigos deverd emitir declaragéo, junto com a proposta comercial, que tem em seu quadro de profissionais, e/ou
ird contratar em até 30 (trinta) dias corridos apods a assinatura do contrato para inicio da prestacdo de servicos, os profissionais
altamente capacitados para a realizacdo das atividades objeto da contratagdo, contendo, no minimo, a comprovacao das
certificages e experiéncias validas, para cada uma das competéncias abaixo:

® Profissionais com certificacdo ITIL Foundation V3 (ou superior) ou certificado de conclusdo de curso ou certificacdo
comercial;

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia, comprovada por meio de contrato de trabalho e/ou prestagdo de
Servigos.

CENTRAL DE ATENDIMENTO VIP - 2° NiVEL (LOTE 01)
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A Central de atendimento devera contar com profissionais, capacitados e especializados, para a realizacdo das atividades de
atendimento e suporte ao usuario, de forma preventiva e corretiva, contendo profissionais, para cada uma das qualifica¢des, com
curso superior e curso em ITIL ou certificacéo ITIL Foundation V3 (ou superior).

CENTRAL DE OPERACOES DE INTELIGENCIA E MONITORAMENTO DE INFRAESTRUTURA, REDE E
SEGURANCA - SNOC (LOTE 02)

A Central de atendimento deverd contar com profissionais, capacitados e especializados, para a realizacdo das atividades de
atendimento e suporte ao usudrio, de forma preventiva e corretiva, contendo profissionais, para cada uma das qualificagdes, com
curso superior e curso em ITIL ou certificacdo ITIL Foundation V3 (ou superior).

CENTRAL DE SUSTENTACAO A INFRAESTRUTURA DE DATACENTER - N3 (LOTE 02)

A empresa a ser contratada devera emitir declaragdo, junto com a proposta comercial, que tem em seu quadro de profissionais, e
/ou irad contratar em até 30 (trinta) dias corridos apds a assinatura do contrato para inicio da prestacdo de servicos, os profissionais
altamente capacitados para a realizacdo das atividades objeto da contratag¢do, contendo, no minimo, a comprovacao das
certificagdes e experiéncias validas, para cada uma das competéncias abaixo:

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servicos, ou certificacdo especifica nas areas de conhecimento: Microsoft Systems Adminsitrtor; ou Microsoft Systems
Engineer; ou Microsoft Solutions Expert; ou Microsoft Windows Server Hybrid Administrator;

® Profissionais com, no minimo, 5 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servigos, ou certificagdo especifica nas areas de conhecimento: Linux Professional; ou Enterprise — Linux Professional;
ou Red Hat Engineer; ou Red Hat Architect; ou Suse Engineer; ou Suse Enterprise Architect;

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestagdo de
servicos, ou certificacdo especifica nas 4reas de conhecimento: virtualizacdo e orquestracdo de hiperconvergéncia,
datacenter e nuvem Microsoft; ou VMWare; ou Nutanix Professional;

® Profissionais com, no minimo, 5 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestagdo de
servigos, ou certificacdo especifica nas areas de conhecimento: SAN - Storage - Network; ou Cisco; ou McData;

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servigos, ou certificagdo especifica nas areas de conhecimento: Storage, em um dos fabricantes: Pure Storage ou Netapp
ou Dell-EMC ou Hitachi ou Lenovo ou IBM ou Fujitsu ou Oracle ou Huawei ou HPE ou 3PAR ou Cisco ou Infortrend;

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servigos, ou certificacdo especifica nas dreas de conhecimento: Backup, em um dos fabricantes: Veritas ou Commvault
ou Veeam ou Bacula ou Dell EMC ou IBM ou Tivoli;

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servicos, ou certificacdo especifica nas areas de conhecimento: Rede Conectividade Wireless em um dos fabricantes:
Huawei ou Cisco ou Aruba ou Aerohive ou Ruckus ou WatchGuardONE ou Riverbed;

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servigos, ou certificacdo especifica nas areas de conhecimento: Balanceamento de Carga em um dos fabricantes: F5 ou
Citrix ou A-10;

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestagdo de
servigos, ou certificacdo especifica nas areas de conhecimento: Cloud Security; Cisco Security Certification; ou Huawei
Security; ou Palo Alto Networks Security; ou Prisma Cloud Security;

® Profissionais com, no minimo, 5 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestagdo de
servigos, ou certificacdo especifica nas areas de conhecimento: Seguranca da informacéo;

® Profissionais com, no minimo 5 anos, de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servigos, ou certificagdo especifica nas dreas de conhecimento: Banco de dados Oracle; ou Microsoft SQL; ou Mysql;
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® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servicos, ou certificacdo especifica nas areas de conhecimento: Cientista de Dados; Customer Data Platform; Data
Analytics; Big Data; Data Science; Cloudera; Oracle Developer.

CENTRAL DE GOVERNANCA DOS SERVICOS DE MELHORIA CONTINUA (LOTE 02)

A prestacdo de servico deverd estar totalmente alinhada com as melhores préticas de mercado e com ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), com as metodologias de Qualidade e Projetos Ageis, tais como: COBIT, CMMI, CSI,
LEAN, PMBOK, SIX SIGMA, SCRUM, SAFE, seguindo as recomendacdes da ISO/IEC 27002 e da LGPD (Lei Geral de
Protecdo de Dados).

Os profissionais que irdo validar a matriz de projetos, responsaveis pela criacdo e desenho dos processos, interagdo com as areas
de negbcios, entrevistas e reunides, deverdo ter curso superior e certificacdo profissional na categoria ITIL® Master e experiéncia
comprovada e atestada de, no minimo, 05 anos com, no minimo, 11 processos ITIL, ndo sendo aceito certificados de cursos e
certificados preparatdrios e ou certificacdes comerciais.

O Prestador de Servigo devera emitir declaragdo, junto com a proposta comercial, que tem em seu quadro de profissionais, e/ou
ird contratar em até 30 (trinta) dias corridos apés a assinatura do contrato para inicio da prestacdo de servicos, os profissionais
altamente capacitados para a realizacdo das atividades objeto da contratacdo, contendo, no minimo, a comprovacdo das
certificages e experiéncias validas, para cada uma das competéncias abaixo:

® Profissional com curso superior e curso em ITIL ou certificagio ITIL Foundation V3 (ou superior) e experiéncia
comprovada de, no minimo, 5 anos;

® Profissionais com, no minimo, 5 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servigos, ou certificagdo especifica nas 4reas de conhecimento: Governanga, Auditor Lider, COMPTIA Security,
Systems Auditor, TOGAF Risk and Security;

® Profissionais com, no minimo, 4 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servicos, ou certificacdo especifica nas dreas de conhecimento: Gestdo de projetos;

® Profissionais com, no minimo, 3 anos de experiéncia comprovada por meio de contrato de trabalho, e/ou prestacdo de
servigos, ou certificacdo especifica nas areas de conhecimento: Projetos ageis, Governanca ou qualidade corporativa,
com pelo menos curso ou certificagdo em COBIT ou SCRUM Master ou CMMI.

HISTORICO DO PERFIL DE DEMANDA

Os graficos abaixo apresentam a evolucado consolidada da demanda dos servigos no contrato anteriormente vigente:

Ligacoes

018 2019 2020 2021

Chamados Abertos

|
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8. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos
Estimativa
minima de
Estimativa
Estimativa || colaboradores [|Estimativa
Centro de Escopo de atuagdo - Local de Atuagdo e as Jornadas Cobertura de horas
Lote||Item de horas conforme a de horas
servigos Especialidades de trabalho minimas Horaria em 30
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07:00 as 19:00h
Central de 4 jornadas de trabalho
N1 - Atendimento ao usuario
Atendimento com concomitantes de forma remota segunda-feira a
da CLIENTE de 1° Nivel com 48 08 1008 30240
atendimento nas dependéncias do prestador de sexta-feira
interagdo humana remota
humanizado servigos
Central de 1 jornada de trabalho 07:00 as 19:00h
N1 - Gerente e Suporte
Atendimento com concomitantes de forma remota
Técnico de 1° Nivel com . 08 01 168 5040
atendimento nas dependéncias do prestador de segunda-feira a
interagdo humana remota .
humanizado servigos sexta-feira
08:00 as 18:00h
17 jornadas de
Central de N2 - Atendimento ao usuario
trabalho concomitantes de forma segunda-feira a
Atendimento de [[da CLIENTE de 2° Nivel com 136 17 2856 85680
presencial nas dependéncias da sexta-feira
Escolas e EAPE interagdo humana presencial
Secretaria de Educagdo
1 1 07:00 as 19:00h
Central de 4 jornadas de trabalho
N2 - Atendimento ao usuario
Atendimento das concomitantes de forma presencial segunda-feira a
da CLIENTE de 2° Nivel com 48 08 1008 30240
Unidades - SEDE nas dependéncias da Secretaria de sexta-feira
interagdo humana presencia
Ie SEDE III Educacdo
07:00 as 19:00h
Central de 2 jornadas de trabalho
N2 - Atendimento ao usuario
Atendimento VIP concomitantes de forma presencial segunda-feira a
da CLIENTE de 2° Nivel com 24 04 504 15120
das Unidade - nas dependéncias da Secretaria de sexta-feira
interagdo humana presencial
SEDE I Educacdo
1 jornada de trabalho 07:00 as 19:00h
N2 - Gerente e Suporte
Centrais de concomitantes de forma presencial
Técnico de 2° Nivel com . 08 01 168 5040
Atendimento nas dependéncias da Secretaria de segunda-feira a
interagdo humana presencial
Educagio sexta-feira
07:00 as 19:00h
04
segunda-feira a
sexta-feira
Central de (considerando
SNOC - Monitoramento, 2 jornadas de trabalho
Inteligéncia de . N uma jornada para
operagao de infraestrutura, concomitantes de forma remota (com interagdo
Infraestrutura, 24 horério 504 15120
rede e seguranga de nas dependéncias do prestador de humana) e
Rede e Seguranga comercial e
Datacenter servigos 24x7x365 para
(SNOC) . N uma 12/36hrs)
monitoragdo sem
interagdo humana
N3 - sustentagdo, suporte de
2° e 3° Nivel de:
Aplicagdes Web e Mobile;
Armazenamento; Backup;
Banco de Dados: SGBD —
Sustentagdo e Suporte a
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Infraestrutura;
Dados: Tratamento, Extragdo,
Mineragdo, Andlise, Ciéncia e
Arquitetura
Hiper
convergéncia, Virtualizagdo 24
e infraestrutura definida por
software; (considerando
Servidores e Sistema uma jornada 12
Central de 1 jornada de trabalho concomitante
Operacional, Virtualizagdo e 24x7x365 para /36hrs, para cada
Suporte a para cada especialidade e vertical .
Servicos Windows; atuagdo de especialidade)
Infraestrutura, técnica com atuagdo remota nas 72 1512 45360
Servidores e Sistema incidentes com
Campus e dependéncias do prestador de
Operacional, Virtualizagdo e indisponibilidade
Datacenter (N3) servigos
Servigos Linux;
Nuvem e Publicagdo de
Servigos;
Rede e Conectividade:
Datacenter, Campus e Rede
Metropolitana (Cabeada e
P 1 Wifi);
Seguranga da Informacdo e
Protecdo de Dados;
Servigos de Diretério,
Mensageria, autenticagdo e
DNS;
Sustentagao, Integracao e
Orquestragao de Sistemas
Infraestrutura e Aplicagdes;
GSTI - governanga da
melhoria continua de:
Assessoria e Apoio a Gestdo;
Banco de Conhecimento;
Controle de Servigos,
Programas, Projetos e 1 jornada de trabalho
Central de 09:00h as 18:
Contratos; concomitante para cada
Governanga dos . 00h
Curadoria Digital e Protego || especialidade de governanga
Servigos de 64 08 168 5040
de Dados; de forma remota nas X
Melhoria segunda-feira a
Mudanga Organizacional; dependéncias do prestador de .
Continua sexta-feira
Processos, Rotinas e servicos
Instrugdes de Trabalho;
Qualidade e Satisfacdo do
Usuario;
Transparéncia e Visibilidade
(Painéis e Dashboards);
Central de N3 - sustentagao, suporte dos 09:00h as 18:
Governanga dos servigos de 2° e 3° Niveis: 1 jornada de trabalho 00h
Servigos de Banco de Dados concomitante para cada 24 03 504 15120
Melhoria Rede e Conectividade especialidade segunda-feira a
Continua Seguranga da Informagao sexta-feira
Central de 09:00h as 18:00h
N3 - Gerente e Suporte
Governanga dos X
Técnico de 3° Nivel com 1 jornada de trabalho 08 01 168 5040
Servigos de segunda-feira a
interagdo humana e remota .
Melhoria Continua sexta-feira
Central de .
- 09:00h as 18:00h
Manutengao
Evolutiva e ARQEN - Arquitetura e
Construtiva e | gngenharia de: Manutencio || Servigo eventual sob demanda
2 2 40 05 880 26400
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Projetos Evolutiva e Construtiva e (HST) EVENTUAL
Especiais Projetos Especiais

Jornada de Trabalho Concomitante (JTC)

A jornada de trabalho concomitante da contratacdo sera compreendida como a alocacdo minima e necessaria de profissionais,
considerando de forma priméria a jornada de trabalho e a carga horaria do servico contratado, a capacidade de atendimento de
requisi¢coes simultdneas, a localizacdo e distancias geograficas, volumetrias, SLA e NMS, as especialidades técnicas e
qualificacdes e as exigéncias trabalhistas e sindicais em conjunto com a estratégia da licitante no uso e investimento de
metodologias, solugdes tecnoldgicas e industrializacdo de processos de otimizac¢do no atendimento do servigo.

Nos casos de sazonalidade, independente do percentual de alteracdo para cima e ou para baixo, a Secretaria de Educacdo em
conjunto com o prestador de servicos podera fazer um termo de ajuste de conduta temporério dos acordos de niveis de servicos e
de atendimento para suprir suas necessidades.

No caso de alteracdo do ambiente computacional, usuarios que alterem a volumetria, a Secretaria de Educacdo devera notificar a
prestadora de servigos por meio de oficio para estudo e avaliagdo de termo de aditamento até o limite legal previsto de 25%.
Assim, nesses casos de aumento ou supressdao dos servicos que ndo estejam contemplados no objeto da contratacdo, a SEEDF
podera aditar o contrato até o limite legal.

Quando da automatizagdo de todas as tarefas levarem a reducéo total e ou parcial da volumetria de forma que resulte na redugéo
da jornada de trabalho concomitante, o prestador de servigos deverd atualizar o plano de execucdo mensal e solicitar aprovacao
da Secretaria de Educacdo, de forma a garantir que a redugdo pretendida ndo ird impactar no SLA, na qualidade dos servigos e
no atendimento institucional. As partes deverdo seguir os prazos previstos na fase de execucdo. A atualizacdo do Plano de
Execucdo devera ser realizada quando ocorrer aumento da volumetria e demandar novos profissionais ou esfor¢o adicional de
automacao para garantir o atendimento da Secretaria de Educacgao.

Este projeto prevé a contracdo dos servigos ora especificados e ndo de mao de obra ou posto de servigo. Dessa forma, os
prestadores de servigo deverao disponibilizar equipe em tamanho suficiente para atender a todas as demandas previstas, tanto em
quantidade de pessoas quanto em qualificacdo e certificagdes.

Foram feitas estimativas de esforcos para cada uma das centrais de servigo especificadas. Estas estimativas tém por objetivo
mapear os esforcos necessarios e subsidiar a andlise de custo do projeto, possibilitando a avaliagdo através do custo de hora dos
profissionais. As estimativas foram feitas considerando o escopo do projeto, o dimensionamento do ambiente e os indicadores de
execugdes anteriores (atualizados considerando o crescimento da comunidade escolar do DF — Somente nos dltimos anos, houve
um aumento do quantitativo de escolas de 570 para mais de 800).

Serd de responsabilidade da empresa a ser contratada dimensionar e disponibilizar recursos na quantidade suficiente para atender
as demandas nos prazos e na qualidade especificada, garantindo os niveis minimos de servico (NMS).

O dimensionamento das ferramentas de suporte necessérias a execu¢do do contrato também é de responsabilidade do prestador de
servico, devendo garantir que as ferramentas de suporte atendam aos requisitos e que tenha a cobertura esperada, tanto
funcionalmente quanto de quantidade de usudrios e equipamentos suportados. Para isso, faz necessdria a avaliagdo prévia (antes
da contratagdo) do ferramental.

ATIVOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO DA SECRETARIA DE EDUCACAO

Ativos Total
Desktops 20.150
Impressoras 5.873
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Usuarios 50.000
Caixas postais de correio eletronico 500.000
Grupos de usudrios, listas de distribui¢do e caixas corporativas 40.000
Unidades atendidas 771
Ativos gerenciados 4.252
Ativos monitorados 4.252
Switches (Rede de Ensino) 1.700
Links de Internet 771
Redes locais geograficamente distintas 771
Switches Campus (Corporativo) 771
Ativos Total
Servidores Fisicos 30
Servidores virtualizados 200
Storages (Subsistemas de Armazenamento) 6
Switches Core Data Center 3
Firewall 2

9. Levantamento de solucoes

1 |Contratacdo de empresa especializada para prestacao de servicos de N1, N2, N3, SNOC, GSTI e ARQUEN.

2 ||[Execucdo das atividades com servidores efetivos.
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Cumpre destacar que, em se tratando da Solucéo 1, esta pode ser implementada através de diferentes cenarios:

1. Valor Estimado mensal + Niveis Minimos de Servigos - NMS
2. Por nimero de chamados atendidos
3. Por Unidade de Servigo - HST + Niveis Minimos de Servicos - NMS

4. Contratacao dos servigos com remuneracdo com base em modelo cujo pagamento serd efetuado em funcéo da efetiva

execucdo e dos niveis minimos de servicos alcancados

10. Analise comparativa de solucoes

Solucdo 1: Contratacao de empresa especializada para prestacdo de servicos de N1, N2, N3, SNOC, GSTI e
ARQUEN LEVANTAMENTO DAS ALTERNATIVAS (CENARIOS POSSiVEIS)

Cenario 01 - Valor Estimado mensal + Niveis Minimos de Servicos - NMS

|Descricao

Modelo baseado em remuneracao mensal previamente estipulada, independentemente da quantidade de
chamados, com o estabelecimento obrigatério de Niveis Minimos de Servigos - NMS e incidéncia de redugdes
e descontos no caso e descumprimento dos mesmos.

|[Fornecedor{Empresas prestadoras de servicos de TI.

Solucdo também conhecida como preco fixo, em que a afericdo é baseada na relacéo entre as caracteristicas intrinsecas do
ambiente do cliente (niimero total de estacGes de trabalho, ntimero total de usuérios, complexidade do ambiente
computacional) e a quantidade mensal de demandas de servigos conhecidos esperados em um contrato de atendimento.

Vantagens

Desvantagens

Maior qualidade e produtividade dos servigos
prestados;

Paga-se proporcional aos Niveis de Servigo
atingidos;

Onus da gestdo de pessoas é da CONTRATADA;
Facilidade de custeamento e orgamentagao;

Proporciona maior controle das atividades e
servigos prestados;

Maior facilidade de fiscalizagéo;

Possibilidade de automatizagdes no atendimentos
por parte dd CONTRATADA para reducéo de
chamados;

Maior proatividade dos prestadores de servigos;

Ferramenta de Gestdo ja parametrizada;

® Como o valor estimado é mensal, a unidade de
medida refere-se a quantidade de meses, o que
dificulta a possibilidade de aditivos de acréscimos
ou supressoes, se necessarios;

® A CONTRATADA é quem define o quantitativo
de profissionais;

® Desequilibrio financeiro entre as partes caso haja

um expressivo aumento ou diminuigdo de
atendimentos, fora dos limites aceitaveis.
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Cenario 02 - Por niimero de chamados atendidos

|Descricao

[podem ser demandados pela SEEDF.

O pagamento é realizado em fungio da quantidade de chamados (requisi¢des de servico ou incidentes) abertos
pelos usuédrios em um més. Dessa forma, o pagamento reflete o valor do chamado multiplicado pelo
quantitativo de chamados executados durante o més, observando um limite contratual de chamados que

|[Fornecedor{Empresas prestadoras de servicos de TI.

Solucdo mensurada pela quantidade de chamados (requisi¢des de servigo ou incidentes) abertos pelos usudrios em um més.
Desta forma, o pagamento reflete o valor do chamado multiplicado pelo quantitativo de chamados executados durante o
Imés, observando-se um limite contratual de chamados que podem ser demandados pela SEEDF.

Vantagens

Desvantagens

A CONTRATADA devera obedecer aos padrdes
técnicos e requisitos estabelecidos no Termo de
Referéncia, sem garantia de consumo minimo, na
forma de servigos continuados;

Paga-se proporcional pelo quantitativo mensal de
chamados efetivamente homologados;

Onus da gestdo de pessoas é da CONTRATADA;

Desenho da equipe a cargo da CONTRATADA
com base em expertise de mercado;

Facilidade de custeamento e orcamentagao;

Facilidade na gestdo e fiscalizacdo do contrato.

Risco de conflito de interesses, visto que quanto
maior o nimero de chamados atendidos maior sera
o faturamento da empresa CONTRATADA;

Nao se prioriza a qualidade dos servicos de TIC
prestados aos usuarios do 6rgao CONTRATANTE;

O pagamento por nimero de chamados poderia
desestimular a CONTRATADA a tomar medidas
proativas que minimizassem a ocorréncia de
incidentes;

Paradigma “lucro/incompeténcia”.

Cenario 03 - Por Unidade de Servigo - HST + Niveis Minimos de Servigos - NMS
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|Descri(;.§o
Solucdo em que o pagamento é variavel, ou seja, conforme a quantidade de servigos realizados e calculados
individualmente através de métricas (como Unidade de Servico Técnico - UST ou similares) e com o
estabelecimento de Niveis Minimos de Servicos - NMS para cada demanda.

|[Fornecedor{Empresas prestadoras de servicos de TI.

Similar ao modelo de remunerac¢do por chamado, porém os servigos sdo mensurados através de métricas como UST/HST
(Unidade de Servicos Técnicos/Horas de Servigos Técnicos) definidas para cada atividade do Catélogo de Servigos, de
acordo com a complexidade das mesmas e com a definicdo de niveis de servicos.

Vantagens Desvantagens
[ ] .

® Paga-se o proporcional aos servicos entregues Mudanga de cultura;

ou consumidos, considerando os Niveis de o , .

Servico atingi d’OS' ® Exigéncia de um alto nivel de maturidade da

€0 atingidos; CONTRATANTE;
® Onus da gestdo de pessoas é da
® Elevado nivel de esforco na fiscalizag&o técnica do
CONTRATADA; ¢ ¢
contrato;
® Desenho da equipe a cargo da
. ® Necessidade de futura parametrizagdo da ferramenta de
CONTRATADA com base em expertise de N . P , ¢ ~
gestdo de servigos para calculos de redugdes;
mercado;
. . . ® Risco de pagamento por demandas estranhas ao objeto
® Proporciona maior controle das atividades e bag P )
. contratado;

servigos prestados;
. . ® Burocratizagdo nos atendimentos, tendo em vista que

Nestes contratos, os servi¢os, produtos ou L . ) .

N N qualquer atividade obrigatoriamente serd cobrada pela
artefatos sdo valorados em funcéo de sua
. . - empresa;

complexidade, para a qual foram criados niveis

proporcionais de esforgos, bem como da ® Necessidade de catalogo de servicos com

competen~c1a profissional necessria a sua detalhamentos a nivel de tarefas, subtarefas, etc;

Consecugao;
. delo ad freios d | ® Dificuldade em mensurar chamados que podem vir a

Modelo aderente aos orgdos de controle. se transformar em vdrias atividades.

Cenario 04 - Contratacdo dos servicos com remuneracao com base em modelo cujo pagamento sera efetuado em
funcdo da efetiva execucao e dos niveis minimos de servicos alcancados

Prestacdo de servigos baseada no modelo contratual proposto de prestagao de servigos de infraestrutura de TI.
[Engloba remuneragdo com base em modelo cujo pagamento sera efetuado em funcéo da efetiva execucéo e
dos niveis minimos de servicos alcancados, aferidos por métricas especializadas para cada item que compde a
solucdo de TI.

|Descricao

|Fornecedor|Empresas prestadoras de servigos de TI.

IA remuneracgdo é baseada em um modelo cujo pagamento sera efetuado em fungao da efetiva execugdo e dos niveis
minimos de servigos alcancados, aferidos por métricas especializadas para cada item que compde a solugéo de TI. O
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presente modelo de contratacdo de TT é calcado no planejamento da contratagdo, na divisdo do objeto, no pagamento por
resultados, na avaliacdo da qualidade, no controle efetivo da execugdo contratual.

Vantagens Desvantagens

® O CONTRATANTE define o quantitativo de
profissionais necessarios conforme sua
necessidade;

® Remuneracdo ndo vinculada a produtividade;

® Possibilidade de se pagar por recursos ociosos;

® Onus da gestio de pessoas é da

. } . .
CONTRATADA: Pagamento por homem-hora é desaconselhavel pelos

Orgios de Controle;

® Todos os encargos e aparatos necessarios ao
atendimento das condi¢des técnicas e
operacionais sdo de responsabilidade da °
CONTRATADA.

® Paradigma “lucro/incompeténcia”;

Responsabilidade subsidiaria por questdes trabalhistas.

Solucgdo 2: Atendimento com servidores efetivos

Cenario Unico - Alocacdo de servidores para atendimento das demandas

[Descricdo: Servicos prestados por servidores efetivos.

|Fornecedor: Quadro proprio da SEEDF.

IA remuneracdo é baseada em um modelo cujo pagamento sera efetuado por folha salarial de servidores efetivos.

Vantagens Desvantagens

® Nao tem quadro de servidores para esta demanda;

® Alta rotatividade de servidores no ambito do
Executivo;

® Custo elevado para realizacdo de concursos
especifico;
® Maior capacidade de responsabilizagdo do servidor; ® Elevado tempo para contratacio dos servidores

. . e aprovados em concurso;
® Maior conhecimento das especificidades da casa;

® Dificuldade para contratar servidores em

® Garantia de auséncia de interrupcdo na prestacdo o .
quantitativo suficiente;

dos servigos;

® Dificuldade no transporte para deslocamento entre
unidades remotas, levando, ainda, em
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consideragdo o quantitativo elevado de unidades
® Auséncia da necessidade de licitacdo de empresa da SEEDF;
terceiriza;

® Dificuldade para alocacdo de servidores em
horérios ndo comerciais e finais de semana;

® Dificuldade na adequacéao juridica do regime de
trabalho para atender horarios especiais.

Importante destacar que projetos similares foram contratados por diversos outros 6rgdos da Administracdo Publica (Ministérios
da Justica e Seguranca Publica, Secretaria de Estado de Economia do Distrito Federal, Tribunal de Contas do Estado de Sao
Paulo, Ministério da Agricultura e Pecudria - MAPA e Ministério da Satide). A relacdo desses projetos com o detalhamento do
objeto de contratacdo, fornecedores, niimeros de contratos e respectivos valores, encontra-se na tabela a seguir:

Projetos similares realizados por outros érgaos da Administracdo Publica

Objeto da Contratacdo: Contratacdo de empresa especializada na prestacdao de servigo de service
desk e sustentagdo de infraestrutura de tecnologia para organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e
execucdo continuada de tarefas de suporte, rotina e demanda, compreendendo atividades de suporte
técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° Niveis.

MINISTERIO DA
sé%?éiﬁg A Fornecedores: CENTRAL IT TECNOLOGIA DA INFORMACAO LTDA
PUBLICA
N° do contrato: 40/2019
Valor anual: R$ 6.790.000,00 (seis milhdes setecentos e noventa mil reais)
Objeto da Contratacdo: Prestacdo de servigos técnicos compreendendo planejamento,
desenvolvimento, implantacédo e execucdo de atividades de operacédo de servigos de suporte técnico de
3° nivel
SECRETARIA
DE ESTADO DE -
ECONOMIA DO Fornecedores: CAST Informatica S.A
DISTRITO
FEDERAL

N° do contrato: 41463/2020

Valor por 30 meses: R$ 23.100.000,00 (vinte e trés milhdes cem mil reais)

Objeto da Contratagao: Contratacdo de prestacdo de servigos de suporte a infraestrutura de TT com
atendimento de 1° e 2° niveis de Service Desk (Central de Servicos)

Fornecedores: LANLINK SERVICOS DE INFORMATICA S.A.
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N° do contrato: 17/2020

SAUDE

CONTAS DO

E§TADO DE  llvalor para 30 meses: R$ 1.815.812,56 (um milhdo, oitocentos e quinze mil oitocentos e doze reais e

SAO PAULO cinquenta e seis centavos)
Objeto da Contratacao: Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servigos servicos
(Nivel I, II e IIT) de Service Desk (com suporte de atendimento remoto e presencial) para usudrios,
monitoragdo de ambiente tecnolégico (NOC - Network Operations Center), Sustentacdo de sistemas
de informacao, Operacdo de infraestrutura e evolugdo do ambiente tecnolégico de TIC.

MAPA Fornecedores: SONDA PROCWORK INFORMATICA LTDA

N° do contrato: 04/2020

_——— |

MINISTERIO DA

Valor anual: R$ 11.335.503,52 (onze milhdes, trezentos e trinta e cinco mil quinhentos e trés reais e
cinquenta e dois centavos)

Objeto da Contratacdo: Contratacdo de servico técnico especializado em Service Desk, sem
dedicacado exclusiva de mdo de obra, na drea de Tecnologia da Informacédo para a execugdo
continuada de servigos que contemple autoatendimento e suporte técnico remoto e presencial
aos usudrios da sede, anexos e superintendéncias do Ministério da Satde (MS/UF) como
também nos Hospitais Federais do Rio de janeiro (HFRJ).

Fornecedores: CONNECTCOM TELEINFORMATICA COMERCIO E SERVICOS LTDA

N° do contrato: 25/2020

Valor anual: R$ 8.308.309,56 (oito milhdes, trezentos e oito mil trezentos e nove reais e
cinquenta e seis centavos)

11. Registro de solucdes consideradas inviaveis

A SEEDF, atualmente dispde de um parque computacional superior a 10.000 microcomputadores (desktops e notebooks), 1.000
impressoras/multifuncionais, servidores fisicos e virtuais, entre milhares de ativos de rede que atendem diretamente cerca de
20.000 usuarios de TI diretos (servidores administrativos, professores, gestores, alunos e estagiarios). Vale ressaltar que o suporte
de TI também é destinado ao atendimento de problemas e ddvidas oriundas dos usudrios indiretos que sdo compostos pelas
Regionais de Ensino e Escolas de todo DF.

Da contraposicdo desse cendrio tecnolégico com a quantidade de servidores do quadro de pessoal efetivo habilitado a prestar os
servicos objeto da contratacdo (apenas 12 servidores lotados no setor de TI da SEEDF para atender toda a Rede), tem-se a
inviabilidade da execugdo direta (com equipe propria) do servi¢o de suporte ao usudrio.

Ademais, a forma de execucgdo de servigos de TI é objeto da Instrugdo Normativa n° 02 do MPOG, que no art. 7° recomenda
preferencialmente a execucdo indireta, conforme a seguir disposto:

“Art. 7° — As atividades de conservagdo, limpeza, segurancga, vigildncia, transportes, intormdtica,
copeiragem, recepgdo, reprografia, telecomunicacées e manutencdo de prédios, equipamentos e
instalagées serdo, de preferéncia, objeto de execugdo indireta. § 1° Na contratagdo das atividades
descritas no caput, ndo se admite a previsdo de funcdes que lhes sejam incompativeis ou

impertinentes.”
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Acrescenta-se, ainda, que tal centralizagdo desonera o usuario da necessidade de possuir o conhecimento préprio da equipe
responsavel pelo suporte, a quem cabe a responsabilidade de conduzir a resolucdo dos chamados submetidos ao Service Desk.
Além disso, a auséncia da atuagdo de equipe especializada — que detém experiéncia e conhecimento especificos na area de
acompanhamento e solucdo de atendimentos — compromete a qualidade dos servigos prestados.

Por fim, considerando a imperiosa necessidade do Service Desk para a SEEDF, faz-se necessaria a contratacdo de uma empresa
que preste o referido servico nos termos relatados neste estudo técnico preliminar, uma vez a inviabilidade notoria de
atendimento com servidores do quadro (efetivos).

12. Descricdo da solucdo de TIC a ser contratada

A escolha técnica pela Selu¢do 1 (Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servicos de N1, N2, N3,
SNOC, GSTI e ARQUEN ) com base no Cenario 4 (Contratagdo dos servicos com remuneracdo com base em modelo cujo
pagamento serd efetuado em fungdo da efetiva execugdo e dos niveis minimos de servigos alcangados) teve por objetivo alcancar
além dos itens de qualidade e técnica, também os elementos estimativos de custo e beneficios que a escolha contemplara.

O fornecedor devera prestar servicos especializados de suporte na area de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdes —
TIC, para organizagdo, desenvolvimento, implantacdo e execucdo continuada de atividades de suporte técnico presencial aos
usuadrios (internos e externos) de solucdes de TIC, sob a forma de Central de Servicos de TIC (Service Desk), de acordo com as
praticas preconizadas pelo modelo ITIL V3 2011 — Information Technology Infrastructure Library — para atender as necessidades
da Secretaria de Educacdo do DF - SEEDF.

Segundo defini¢do do Guia de Boas Préticas e Orienta¢des para a contratacdo de Service Desk:

“O Servico de Suporte e Atendimento é responsavel pelo atendimento a usudrios (internos e/ou
externos), atuando como primeiro ponto de contato da &rea de TIC. E responséavel também pelo registro
de todos os eventos, geracdo de relatdrios de controle, monitoramento do atendimento e produgdo de
informagdes gerenciais capazes de contribuir para o processo de melhoria continua do atendimento”.

Nesse contexto, vale ressaltar a importancia da padronizacdo dos servicos de Tecnologia da Informac&o na producéo de servicos
de TIC, h4 de se citar o modelo de geréncia de processos ITIL (Information Technology Infrastructure Library). O ITIL é
composto por recomendacgdes de boas praticas, organizadas por médulos de gerenciamento, a fim de otimizar processos de TI em
organizacdes.

Conforme orientacdo do Guia de boas praticas, sdo varidveis importantes nos contratos de servicos de suporte e atendimento
técnico aos usudrios de TIC (Service Desk):

Tempo de atendimento;

Complexidade da atividade realizada;

Quantidade de maquinas e recursos de TIC disponiveis;
Quantidade de chamados atendidos estimados;
Urgéncia do atendimento.

Também, levando-se em conta o ambiente do Service Desk da SEEDF, é importante incluir nestas variaveis:

® O local da prestacédo de servicos dos niveis de servigos;
® Capacidade resolutiva;
® Existéncia de ferramenta informatizada para gestdo do servico;

Segundo Mansur (2007), a diferenga de um Service Desk tradicional para um Service Desk baseado em ITIL é expressa na tabela
abaixo:
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Service Desk Tradicional

Service Desk ITIL

Multiplos pontos de contatos

Ponto anico de contato

Reativo

Proativo

Sucesso depende do desenvolvimento
individual

Uso de base de conhecimento

Utilizac&o de varios software de controle

Desk

Uso de um software especifico de Service

Servigo vulneravel a interrupgdes

Baixo risco do servigo ficar inoperante

13. Analise comparativa de custos (TCO)

Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico de acordo com a Portaria SGD /MGI n° 1.070, de 1° de
junho de 2023 (vigente a partir de 03 de julho de 2023)- LOTE 1
Estimativa de Colaboradores
Céd. Identificagdo Fator || Custo || Custo Total Custo Total do
Nivel|[ Atribuigdes Perfil . L Salario base
conforme jornadas/legislagio do Perfil K || unitario Mensal Contrato (30 meses)
trabalhista vigente
Técnico de R$
08 TECSUP-03 R$ 2.635,52 2,35 R$ 49.547,76 R$ 1.486.432,80
Atendimento Suporte Pleno 6.193,47
N1
0800 Gerente de R$
1 GERSUP R$ 9.632,96 2,35 R$ 22.637,46 R$ 679.123,80
Suporte Técnico 22.637,46
Técnico de R$ R$
29 TECMAN-03 R$ 2.670,74 2,35 R$ 5.460.328,80
Atendimento Suporte Sénior 6.276,24 || 182.010,96
N2
presencial Gerente de R$
1 GERSUP R$9.632,96 || 2,35 R$ 22.637,46 R$ 679.123,80
Suporte Técnico 22.637,46
RS
Total de Profissionais 39 Valor Total RS$ 8.305.009,20
276.833,64

junho de 2023 (vigente a partir de 03 de julho de 2023) - LOTE 2 - ITEM 1

Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servico de acordo com a Portaria SGD /MGI n° 1.070, de 1° de

Armazenamento; Backup;
Banco de Dados: SGBD —
Sustentagdo e Suporte a
Infraestrutura;

Dados: Tratamento, Extragéo,
Mineragao, Analise, Ciéncia e
Arquitetura
Hiper
convergéncia, Virtualizagdo
e infraestrutura definida por

software;

Custo Custo Total do
Cod. Identificagdo Fator || Custo
Nivel Atribuigoes Perfil Quantidade Salario base Total Contrato (30
do Perfil K unitario
Mensal meses)
R$ R$
igdnci Pleno 2 ASISA-02 R$ 5.036,89 2,35 R$ 710.201,40
Central de Inteligéncia 11.836,60| 23.673.38
de Infraestrutura, Rede Automagdo
R$ R$
e Seguranga (SNOC) Sénior 2 ASISA-03 R$8.141,81 || 2,35 R$ 1.147.995,00
19.133,25(| 38.266,50
Aplicagdes Web e Mobile;
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Servidores e Sistema
Operacional, Virtualizagdo e
Central de Suporte a Servigos Windows; Meédia de ABD-03 -
. . R$ R$
Infraestrutura, Campus Servidores e Sistema Sénior 24 ASEG-03 e ARED- || R$9.538,87 || 2,35 R$ 16.139.772,00
. . R 22.416,35([ 537.992,40
e Datacenter (N3) Operacional, Virtualizagdo e 04
Servigos Linux;
Nuvem e Publicagdo de
Servigos;
Rede e Conectividade:
Datacenter, Campus e Rede
Metropolitana (Cabeada e
Wifi);
Seguranga da Informacdo e
Protecdo de Dados;
Servigos de Diretdrio,
Mensageria, autenticagdo e
DNS;
Sustentagdo, Integragdo e
Orquestragao de Sistemas
Infraestrutura e Aplicagdes;
N3 - sustentagdo, suporte dos
Central de Suporte a servigos de 2° e 3° Niveis: Média de ABD-03 -
R$ R$
Infraestrutura, Campus Banco de Dados Sénior 03 ASEG-03 e ARED- R$9.538,87 2,35 R$2.017.471,50
22.416,35|| 67.249,05
e Datacenter (N3) Rede e Conectividade 04
Seguranga da Informagéo
Central de Média de
Governanga
Governanga dos ASUPCOMP - 03, R$ R$
Sénior 08 R$ 7.279,52 2,35 R$ 4.105.646,40
Servigos de Melhoria ARED-03 e ASISA- 17.106,86|| 136.854,88
(para cada especialidade)
Continua 03
Gerente de Gerente de
infraestrutura de Chefiar a equipe de N3 e infraestrutura de R$ R$
01 GERINF R$ 16.582,20 || 2,35 1.169.045,10
tecnologia da SNOC tecnologia da 38.968,17|| 38.968,17
informagdo informagao
S R$ R$
Total de Profissionais 40 Valor Total
843.004,38|| 25.290.131,40

Planilha Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servigo de acordo com a Portaria SGD /MGI n° 1.070, de 1° de
junho de 2023 (vigente a partir de 03 de julho de 2023) - LOTE 2 - ITEM 2

Fator HST HST Valor Total
Valor
Cod. Identificagdo Salario base [[Fator || K* do
Nivel Atribuicdes || Perfil || Quantidade Salario base . . Total
do Perfil por hora K [[|Salario |[estimada para ||estimada para Contrato
. Mensal
hora 1 més 30 meses (30 meses)
ARQEN —
Arquitetura
e
Engenharia Média de
de: ASUPCOMP - 03, R$ R$ R$
Projetos  [[Sénior 5 R$ 7.279,52 R$ 43,33 2,35 880 26,400
Manutengao ARED-03 e ASISA- 101,83 89.610,40(|2.688.312,00
Evolutiva e 03
Construtiva
e Projetos
Especiais
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Versa abaixo as tabelas de mercado de referéncia em recursos humanos por Robert Half, a titulo de instrucdo processual,
objetivando balizar os precos a serem praticados por esta pretensa contratagdo, quando do preenchimento das planilhas
simplificadas, propostas pela Portaria SGD /MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 (vigente a partir de 03 de julho de 2023).

Tabela Robert Half 2023 - Centro Oeste - LOTE 1 - ITEM 1 - NAO SE APLICA.

[Tabela Robert Half 2023 - Centro Oeste - LOTE 2 - ITEM 1
Custo
Cod. Identificagdo do Salario [Fator |[Custo (Custo Total
INivel Atribuicdes [Perfil [Quantidade) [Total
Perfil [Base IK unitario [Mensal
[Mensal
R$ RS R$ R$
[Automagdo Pleno 2 [Analista de Suporte Senior 2,35
. 12.400,00] 29.140,00§58.280,00 {1.748.400,00
Central de Inteligéncia de
[Infraestrutura, Rede e
S SNOC
eguranga ( ) RS R$ R$ R$
IAutomacao Sénior 2 [Analista de Suporte Pleno 2,35
9.500,00 22.325,0044.650,00 {1.339.500,00
[Média do Analista de
[Banco de Dados, Rede e
Sénior- Analista de Suporte |R$ RS R$ R$
Conectividade e Sénior 3 2,35
Séniore Analista de 8.833,33 20.758,33]62.274,00 |1.868.249,70
Seguranca da Informacdo
R Infraestrutura Sénior
Central de Suporte a
[Infraestrutura, Campus e
[Datacenter (N3) - .
[Média do Analista de
Sénior- Analista de Suporte [R$ R$ R$ RS
[Demais especialidades  |Sénior 24 2,35
Sénior e Analista de 8.833,33 20.758,33}498.199,92)14.945.997,60)
Infraestrutura Sénior
Central de [Média de Analista de
R$ R$ R$ R$
Governanca dos Servigos [Governanga Sénior 8 Suporte Sénior e Analista 2,35
9.000,00 21.150,00§169.200,0045.076.000,00
de Melhoria Continua de Infraestrutura Sénior
Gerente de infraestrutura
Chefiar a equipe de N3 e [Coordenador de R$ RS R$ R$
de tecnologia da (Coordenadorf1 2,35
SNOC Infraestrutura 6.800,00 15.980,00§15.980,00 {479.400,00
informacdo
[R$ RS
[Total de Profissionais 40 [Valor Total
|848.584,91|25.457.547,30|
Tabela Robert Half 2023 - Centro Oeste - LOTE 2 - ITEM 2
IHST
. Salario Salario estimada
Cod. L. [HST 'Valor I
. I . . ... . [Salario |[Base [Fator |por R o Valor Total
Nivel |Atribuicées|Perfil |Quantidade|ldentificacdao estimada Total
. ase por K hora * | Contrato Contralto
do Perfil més Mensal
hora fator K (30
meses)
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[Engenharia
de:
Manutencao
Evolutiva e
Construtiva
e Projetos
Especiais

Projetos

Senior]5

Média de
Analista de
Suporte
Senior

e Analista de
[nfraestrutura
Sénior

R$ R$
9.000,00053,57

R$

2,35
125,89
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880

26.400

R$
110.783,20)

IR$
3.323.4P6,00

14. Estimativa de custo total da contratacao

Valor (R$): 36.283.452,60

Diante da solugdo mais adequada e economica, nos termos deste ETP, para o atendimento da necessidade a ser suprida com a
presente contratagdo, qual seja: Contratacao de empresa especializada para prestacao de servigos de N1, N2, N3, SNOC, GSTI e
ARQUEN com base no "Cendrio - 04 - Contratagdo dos servigos com remuneragdo com base em modelo cujo pagamento serd
efetuado em fungdo da efetiva execugdo e dos niveis minimos de servigos alcangados.", segue estimativa do custo total da
contratacdo. Destaca-se que essa estimativa tem por base os valores apresentados no TCO para a referida solucdo (Cenario 4).

Estimativa
minima de
Estimdtiva
Local de Atuacao e as Estimativa ||colaboradores ||Estimativa
Centro de Escopo de atuagdo - Cobertura de hofas
Lote |{Item X Jornadas de trabalho 3 de horas conforme a de horas
Servigos Especialidades Horaria em 30
minimas dia legislagdo més
mesgs
trabalhista
vigente
Central de
4 jornadas de trabalho 07:00 as 19:00h
Atendimento || N1 - Atendimento ao usuario
concomitantes de forma
com da CLIENTE de 1° Nivel com . 48 08 1008 30.240
remota nas dependéncias segunda-feira a
atendimento interagdo humana remota i
do prestador de servigos sexta-feira
humanizado
17 jornadas de
Central de . . . 08:00 as 18:00h
N2 - Atendimento ao usudrio || trabalho concomitantes
Atendimento
da CLIENTE de 2° Nivel com || de forma presencial nas X 136 17 2856 85.680
de Escolas e segunda-feira a
interagdo humana presencial |[dependéncias da Secretaria .
EAPE sexta-feira
de Educagdo
1 1
Central de 4 jornadas de trabalho
. ) L. . 07:00 as 19:00h
Atendimento || N2 - Atendimento ao usudrio concomitantes de forma
das Unidades |[da CLIENTE de 2° Nivel com presencial nas . 48 08 1008 30.240
segunda-feira a
- SEDE [ interagdo humana presencial ||{dependéncias da Secretaria i
sexta-feira
e SEDE III de Educagao
Central de 2 jornadas de trabalho
. ) L. . 07:00 as 19:00h
Atendimento || N2 - Atendimento ao usuario concomitantes de forma
VIP das da CLIENTE de 2° Nivel com presencial nas X 24 04 504 15.1p0
segunda-feira a
Unidade - interacdo humana presencial ||dependéncias da Secretaria .
sexta-feira
SEDE I de Educacao
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07:00 as 19:00h
Central de segunda-feira a 04
Inteligéncia sexta-feira
SNOC - Monitoramento, 2 jornadas de trabalho X
de (considerando
operagdo de infraestrutura, concomitantes de forma . ~ .
Infraestrutura, (com interagdo 24 uma jornada 504 15.140
rede e seguranca de remota nas dependéncias .
Rede e humana) e para horéario
Datacenter do prestador de servigos
Seguranca p ¢ 24x7x365 para comercial e
(SNOC) monitoragdo sem uma 12/36hrs)
interacdo
humana
N3 - sustentagdo, suporte de
2° e 3° Nivel de:
Aplicagdes Web e Mobile;
Armazenamento; Backup;
Banco de Dados: SGBD —
Sustentagdo e Suporte a
Infraestrutura;
Dados: Tratamento, Extragao,
Mineragdo, Anélise, Ciéncia e
Arquitetura
Hiper
convergéncia, Virtualizagdo
e infraestrutura definida por
software;
. . . 24
Servidores e Sistema 1 jornada de trabalho
Operacional, Virtualizagdo e concomitante para cada 24x7x365 para X
(considerando
Servigos Windows; especialidade e vertical atuagdo de i
72 uma jornada 12 1512 45.340
Servidores e Sistema técnica com atuagao incidentes com
/36hrs, para
Operacional, Virtualizagdo e || remota nas dependéncias ||indisponibilidade
Central de X . i cada
Servigos Linux; do prestador de servigos o
Suporte 3 especialidade)
Nuvem e Publicacéo de
Infraestrutura, .
Servigos;
Campus e -
Rede e Conectividade:
Datacenter
Datacenter, Campus e Rede
(N3) .
Metropolitana (Cabeada e
Wifi);
Seguranca da Informacdo e
Protecao de Dados;
Servigos de Diretorio,
Mensageria, autenticagdo e
DNS;
Sustentagdo, Integragdo e
Orquestragao de Sistemas
Infraestrutura e Aplicagdes;
1 jornada de trabalho 09:00h as 18:00h
N3 - sustentagdo, suporte dos || concomitante com atuagdo || para atuagio de
servigos de 2° e 3° Niveis: presencial demandas e
Banco de Dados para cada especialidade e servigos 24 03 504 15.130
Rede e Conectividade vertical técnica nas
Seguranca da Informacdo dependéncias da Secretaria || segunda-feira a
de Educacgdo sexta-feira
GSTI - governanga da
melhoria continua de:
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Assessoria e Apoio a Gestdo;
Banco de Conhecimento;
Controle de Servigos, 1 jornada de trabalho
Central de .
Programas, Projetos e concomitante para cada ||09:00h as 18:00h
Governanga .
Contratos; especialidade de
dos Servigos e 5 .
Curadoria Digital e Protegao governanga de forma segunda-feira a 64 08 168 5.040
de Melhoria . .
3 de Dados; remota nas dependéncias sexta-feira
Continua - .
Mudanga Organizacional; do prestador de servigos
Processos, Rotinas e
Instrugdes de Trabalho;
Qualidade e Satisfagdo do
Usuério;
Transparéncia e Visibilidade
(Painéis e Dashboards);
Central de
< . 09:00h as 18:00h
Manutengao ARQEN - Arquitetura e
Evolutiva e Engenharia de: Manutengdo Servico eventual sob
2 40 05 880 26.4p0
Construtiva e Evolutiva e Construtiva e demanda (HST)
Projet: Projetos E iai
rojetos rojetos Especiais EVENTUAL
Especiais
TOTAIS 8.944,00 ||268.32p,00
Estimativa de Colaboradores
Cod. Identificagdo Fator || Custo || Custo Total Custo Total do
Nivel|[ Atribuigdes Perfil . L Salario base
conforme jornadas/legislagio do Perfil K || unitario Mensal Contrato (30 meses)
trabalhista vigente
Técnico de R$
08 TECSUP-03 R$ 2.635,52 2,35 RS$ 49.547,76 R$ 1.486.432,80
Atendimento Suporte Pleno 6.193,47
N1
0800 Gerente de R$
1 GERSUP R$9.632,96 || 2,35 RS 22.637,46 R$ 679.123,80
Suporte Técnico 22.637,46
Técnico de R$ R$
29 TECMAN-03 R$ 2.670,74 2,35 R$ 5.460.328,80
Atendimento Suporte Sénior 6.276,24 || 182.010,96
N2
presencial Gerente de R$
1 GERSUP R$ 9.632,96 2,35 R$ 22.637,46 R$ 679.123,80
Suporte Técnico 22.637,46
- R$
Total de Profissionais 39 Valor Total R$ 8.305.009,20
276.833,64
Custo Custo Total do
Cod. Identificagdo Fator || Custo
Nivel Atribuigoes Perfil Quantidade Salario base Total Contrato (30
do Perfil K unitario
Mensal meses)
R$ R$
ig8nci Pleno 2 ASISA-02 R$ 5.036,89 2,35 R$ 710.201,40
Central de Inteligéncia 11.836,60|| 23.673.38
de Infraestrutura, Rede Automacdo
R$ R$
e Seguranga (SNOC) Sénior 2 ASISA-03 R$8.141,81 || 2,35 R$ 1.147.995,00
19.133,25|| 38.266,50
Aplicagdes Web e Mobile;
Armazenamento; Backup;
Banco de Dados: SGBD —
Sustentagao e Suporte a
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Infraestrutura;
Dados: Tratamento, Extragéo,
Mineragdo, Analise, Ciéncia e
Arquitetura
Hiper
convergéncia, Virtualizagdo
e infraestrutura definida por
software;
Servidores e Sistema
Operacional, Virtualizagdo e
Central de Suporte a Servigos Windows; Média de ABD-03 -
R$ R$
Infraestrutura, Campus Servidores e Sistema Sénior 24 ASEG-03 e ARED- R$9.538,87 2,35 R$ 16.139.772,00
22.416,35([ 537.992,40
e Datacenter (N3) Operacional, Virtualizagdo e 04
Servigos Linux;
Nuvem e Publicacdo de
Servigos;
Rede e Conectividade:
Datacenter, Campus e Rede
Metropolitana (Cabeada e
Wifi);
Seguranga da Informacdo e
Protegdo de Dados;
Servigos de Diretério,
Mensageria, autenticagdo e
DNS;
Sustentagao, Integrago e
Orquestragao de Sistemas
Infraestrutura e Aplicagdes;
N3 - sustentagdo, suporte dos
Central de Suporte a servigos de 2° e 3° Niveis: Média de ABD-03 -
R$ R$
Infraestrutura, Campus Banco de Dados Sénior 03 ASEG-03 e ARED- R$9.538,87 2,35 R$ 2.017.471,50
22.416,35| 67.249,05
e Datacenter (N3) Rede e Conectividade 04
Seguranca da Informagéo
Central de Média de
Governanca
Governanga dos ASUPCOMP - 03, R$ R$
Sénior 08 R$ 7.279,52 2,35 R$ 4.105.646,40
Servigos de Melhoria ARED-03 e ASISA- 17.106,86| 136.854,88
(para cada especialidade)
Continua 03
Gerente de Gerente de
infraestrutura de Chefiar a equipe de N3 e infraestrutura de R$ R$
01 GERINF R$ 16.582,20 || 2,35 1.169.045,10
tecnologia da SNOC tecnologia da 38.968,17|| 38.968,17
informagdo informagdo
P R$ R$
Total de Profissionais 40 Valor Total
843.004,38|| 25.290.131,40
Fator HST HST Valor Total
Valor
Cod. Identificagdo Salario base [[Fator || K* do
Nivel Atribuicdes|| Perfil || Quantidade Salario base . . Total
do Perfil por hora K [[Salario |[estimada para ||estimada para Contrato
. Mensal
hora 1 més 30 meses (30 meses)
ARQEN —
Arquitetura
e
Engenharia .
Meédia de
de:
¢ ASUPCOMP - 03, R$ R$ R$
Manutengio || Projetos ||Sénior 5 R$ 7.279,52 R$ 43,33 2,35 880 26,400
ARED-03 e ASISA- 101,83 89.610,40(|2.688.312,00
Evolutiva e
03
Construtiva

40 de 47


https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=C8AAD665
https://etcdf.tc.df.gov.br?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=5877&filter[anoproc]=2023

e-DOC C8AAD665

UASG 450432 Estudo Técnico P1 Proc 00600-00005877/2023-13-¢
e Projetos
Especiais
Nivel Valor Total Mensal Valor Total do Contrato (30 meses)
N1, N2, N3, GOVERNANCA, SNOC, ARQUEN R$ 1.209.448,42 R$ 36.283.452,60

15. Justificativa técnica da escolha da solucao

A escolha da equipe técnica pela Solucdo 1 (Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos de N1, N2, N3,
SNOC, GSTI e ARQUEN ) com base no Cenério 4 (Contratagdo dos servicos com remuneracdo com base em modelo cujo
pagamento serd efetuado em fungdo da efetiva execugdo e dos niveis minimos de servigos alcangados) teve por objetivo alcangar
além dos itens de qualidade e técnica, também os elementos estimativos de custo e beneficios que a escolha contemplara.

Diante disso, a partir da analise de todos os cenarios simulados quando do levantamento de solucdes, o Cenario 4, configura a
solugdo mais adequada a realidade da SEEDF, ressaltando-se, ainda, que se trata de modelo ja em uso no Governo do Distrito
Federal.

16. Justificativa economica da escolha da solucao

[Analise dos Custos Totais de Propriedade

IValor Mensal ([Valor total do

|Referéncia |Lote
(RS) Contrato (R$)

Portaria SGD /MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 (vigente a partir de 03  |Lote 1 -

IR$ 276.833,64 |R$ 8.305.009,20
de julho de 2023) [tem 1 RS $

Portaria SGD /MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 (vigente a partir de 03  |Lote 2 -

IR$ 843.004,38 |R$ 25.290.131,40
de julho de 2023) [tem 1 $ $

Portaria SGD /MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023 (vigente a partir de 03  |Lote 2 Item
IR$ 89.610,40 |R$ 2.688.312,00

de julho de 2023) 2
Lote 2 -

[Tabela Robert Half 2023 - Centro Oeste ltem 1 IRS$ 848.584,91 |R$ 25.457.547,30
Lote 2 [tem

[Tabela Robert Half 2023 - Centro Oeste b IR$ 110.783,20 [R$ 3.323.496,00

17. Justificativa para o Parcelamento

A licitacdo, em regra, deve ocorrer por item. A divisdo do objeto em itens visa ampliar a competitividade e gerar economicidade
nas licitacdes, sob o fundamento de que, quanto maior a adesdo de interessados na selecdo do contratado, maior a probabilidade
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de obter melhores condigdes econdmicas para a contratacdo. A adogdo dessa pratica constitui determinagdo de algumas Cortes de
Contas, quando o objeto, em razdo da sua divisibilidade técnica e econdmica, permite a separacio em itens. E o que se passa, por
exemplo, no ambito do Tribunal de Contas da Unido que tem orientacdo acerca do tema na Simula n° 247:

E obrigatéria a admissdo da adjudicagdo por item e ndo por preco global, nos editais das licitacdes para a
contratagdo de obras, servicos, compras e alienagées, cujo objeto seja divisivel, desde que ndo haja prejuizo
para o conjunto ou complexo ou perda de economia de escala, tendo em vista o objetivo de propiciar a ampla
participagdo de licitantes que, embora ndo dispondo de capacidade para a execugdo, fornecimento ou aquisi¢cdo
da totalidade do objeto, possam fazé-lo com relagdo a itens ou unidades auténomas, devendo as exigéncias de
habilitacdo adequar-se a essa divisibilidade.

Porém, em situacdes em que seja mais vantajoso para o poder publico, é possivel o agrupamento de itens (formando lotes ou
grupos, como se itens fossem), seja por vantagem econdmica ou por questdes técnicas e de seguranca.

Considerando o cenario que melhor atende as necessidades da SEEDF, alinhado com o escopo do servigo, bem como com os
resultados pretendidos, a proposta desta equipe técnica é recomendar a divisdo do escopo da contratagdo em dois lotes. Isso se faz
necessdrios pelos seguintes motivos:

® Considerando a amplitude dos servicos, a separagdo em lotes permitird o aumento da competitividade, visto que existem
fornecedores de servico que ndo dispdem de equipes técnicas para atuarem em um dos grupos de servigo;

® Além disso, pelo escopo definido das atividades do Suporte N3 e governanga, um dos resultados pretendidos é a
governanca, avaliagdo e fiscalizagdo dos servicos executados pelo Suporte N1 e N2. Nesse sentido, a recomendacao é
que a empresa que vencer o lote 2 (Suporte N3, SNOC e Governanga) ndo pode-ser seja a mesma que vencer o lote 1
(Suporte N1 e N2).

A divisdo do servico, objeto da contratacdo, em dois lotes motiva-se, ainda, tecnicamente, por diversas razdes, tais como:
otimizacdo da entrega de servicos, promocao de competitividade entre fornecedores e garantia de eficiéncia na execucao das
atividades.

Dividir o servigo em lotes permite que cada lote seja especializado em determinadas areas especificas. Por exemplo, um lote pode
focar em suporte técnico e infraestrutura, enquanto o outro lida com desenvolvimento e implementacdo de novas solugdes. Isso
possibilita a contratacdo de fornecedores especializados em cada segmento, resultando em servigos mais qualificados. E, ainda,
promove a competitividade entre fornecedores especializados, permitindo a escolha dos melhores parceiros em cada segmento,
estimulando uma competicdo saudavel, levando a apresentacdo de propostas mais competitivas em termos de qualidade e custo.

Além disso, o lote de solugdo pode focar em inovagdo e desenvolvimento, enquanto o lote de servico técnico se concentra em
manter e otimizar as solugdes existentes. Isso possibilita uma abordagem mais eficaz para a incorporagdo continua de tecnologias
avancadas e préticas inovadoras.

Dessa forma, vislumbra-se que a op¢do pela adjudicacdo por lote, e ndo por itens auténomos e independentes, é justificada
pela configuracdo e modelagem adotada, sendo a que melhor resguarda o interesse publico presente na contratagdo.

Dada a organizagdo dos servicos a serem prestados, o objeto da contratacdo devera ser disposto em dois lotes, apresentados a
seguir, por um periodo de 30 meses. Vejamos:

Lote ||Item Objeto Abrangeéncia por Centro de Servicos Quantidade ((Unidade

Central de Atendimento com atendimento

humanizado

Central de Atendimento de Escolas e
EAPE

Servigo técnico especializado de N1 e N2, por meio de

1 1 manutencgdo preventiva e corretiva, com disponibilizagdo de 30 meses Mensal

Central de Atendimento das Unidades -

solucdo de ITSM, de forma continua e mensal. SEDE I e SEDE III
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Central de Atendimento VIP das Unidade -
SEDE I

Central de Inteligéncia de Infraestrutura,

Rede e Seguranca (SNOC)
Servigo técnico especializado de SNOC e N3, por meio de

manutengdo preventiva e corretiva, com o objetivo de

realizar o monitoramento, sustentagdo, suporte e governanga N
. . o Central de Suporte a Infraestrutura,
1 dos servigos de alta disponibilidade de Datacenter e 30 meses Mensal
. . . L B Campus e Datacenter (N3)
ambiente corporativo, com disponibilizagdo de solugdo de

monitoramento de seguranga com recursos de inteligéncia

artificial, de forma rotineira e continua.
Central de Governanca dos Servicos de

Melhoria Continua

Horas de servigos técnicos especializados de manutengao N .
. i . o . Central de Manutengdo Evolutiva e
2 evolutiva de projetos especiais de altissima complexidade . . . 26 400 HST
Construtiva e Projetos Especiais
sob demanda.

18. Alinhamento Contratacao e Planejamento

A solucdo objeto do presente Estudo Técnico Preliminar estd previsto no Plano de Contratagdes Anual 2024, com o identificador
ID 25898, como também alinhada ao Plano Diretor de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (PDTIC-2023-2024)

desta Secretaria de Estado de Educacao, elaborado em atendimento ao Decreto n° 37.574/2016, que dispde sobre a Estratégia
Geral de Tecnologia da Informagdo do Governo do Distrito Federal, por sua vez elaborada pelo Comité Gestor de Tecnologia da
Informacédo e Comunicagdo (CGTIC), do qual a SEEDF faz parte. Ademais, o PDTIC foi elaborado, também, de forma alinhada
ao Plano de Governo do Distrital 2023-2026.

No PDTIC estdo relacionadas as agOes tecnolégicas, alinhadas as agdes politico-institucionais, conduzidas pela atual
Administracdo, cujo propésito é definir, de forma clara, metas realistas e consistentes com a missdo social da instituicdo, dentro
de limites temporais e orcamentdrios. Busca-se, também, o correto equilibrio entre o atendimento e a expectativa das dreas
clientes quanto ao servigo prestado pela Secretaria de Educagdo do DF e a sua organizacdo interna, a fim de minimizar custos e
viabilizar solugGes.

Desta maneira, o PDTIC se apoia na realizacdo de diagnésticos, planejamentos e acdes de gestdo dos recursos e processos de
TIC, em apoio a estratégia institucional da SEEDF, de forma a compatibilizéd-los a fim de prevenir incoeréncias e gastos
desnecessarios, bem como obter ganhos em eficiéncia.

Diante deste cenario, a solucdo em foco cumpre com os seguintes objetivos estratégicos de tecnologia da informacdo previstos no
referido plano:

OTI 01. APOIAR AO PLANEJAMENTO E AO ATENDIMENTO DE POLITICAS PUBLICAS;

OTI 02. APRIMORAR A COMUNICAGAO COM 0OS USUARIOS DE TIC;

OTI 03. DESENVOLVER COMPETENCIAS, RETER CONHECIMENTO E FORTALECER A EQUIPE DE TIC;
OTI 04. DESENVOLVER E SUSTENTAR OS SISTEMAS COM QUALIDADE E INOVAGAO;

OTI 05. FORTALECER A GESTAO, BOAS PRATICAS E GOVERNANGA DE TIC;

OTI 06. MANTER SEGURANCA E CONFORMIDADE DE TIC;

OTI 07. OTIMIZAR A GESTAO ORCAMENTARIA E A GESTAO DA CONTRATAGAO DE TIC;

OTI 08. PROVER A CULTURA DE INOVACAO E APRENDIZAGEM ATRAVES DA TECNOLOGIA;

OTT 09. PROVER INFRAESTRUTURA E CONECTIVIDADE NOS AMBIENTES ESCOLARES; e

OTI 10. PROVER INFRAESTRUTURA E SERVICOS DE TIC.

A solugdo também encontra-se alinhada com as metas de modernizagdo e aquisi¢oes do PDTIC-2023-2024 da SEEDF, incluindo
suas respectivas agoes:

® Meta M11: Prover servigo de suporte e sustentacdo de Tecnologia da Informacéo

® Acdo A43: Contratar empresa especializada na prestagdo de servigo de suporte e sustentagdo de Tecnologia da
Informacao
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® Meta M15: Prover servico de manutengdo de equipamentos;
® Acdo A48: Contratar empresa especializada na prestacdo de servico de manutencgdo de notebooks, computadores
e impressoras
® M18: Aumentar o nivel de maturidade de gestdo e governanga
Acdo A53: Aprimorar controle de gestdo e governanca
Acdo A54: Elaboracdo de metodologia de gestdo de projetos
Acdo A55: Atualizar o Plano de Dados Abertos da SEEDF
Acdo A56: Mapear os fluxos de servigos e procedimentos de TIC
Acdo A57: Elaborar painéis indicadores com informacdes gerenciais
Acdo A59: Implantar a politica de backup dos sistemas institucionais
® Meta M19: Aprimorar a seguranga da informacao
® Acdo A60: Atualizar a politica de Seguranca da Informacéo
® Meta M22: Criar politicas de uso das ferramentas de comunicacdo da SEEDF
® Acdo A64: Publicar a politica de correio eletronico
® Acdo A65: Atualizar a politica de Uso de internet
® Acdo A66: Elaborar a politica de uso de dispositivos na rede
® Meta M23: Aprimorar os canais de comunicacdo
® Acdo A67: Manter e aprimorar o portal de servicos da SEEDF

19. Impactos Ambientais

Nio ha efeitos ambientais, pois a equipe usara a infraestrutura ja implantada, sem descartes, nem alteracdo no padrdo ambiental
da SEEDF.

Entretanto, a execucdo contratual deve dar-se em conformidade, no que couber, com as exigéncias de sustentabilidade ambiental
estabelecidas pelas normativas federais e também as previstas pela Lei n° 4.770, de 22 de fevereiro de 2012, que dispde sobre os
critérios de sustentabilidade ambiental na aquisi¢do de bens e na contratacdo de obras e servicos pelo Distrito Federal.

20. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

Dentre os diversos beneficios a serem alcancados com a contratacdo em foco, podemos citar:

Proporcionar um ponto tinico de contato com os usudrios para as questdes relativas ao uso dos recursos de TIC;
Implantar um processo efetivo de gerenciamento de incidentes e solicitacdes de servicos, dentro das praticas previstas na
disciplina preconizados pela ITIL, modelados na forma de processos especificos para a SEEDF;

® Facilitar a restauracdo da operacdo normal dos servigos com o minimo de impacto nos processos de negécios da SEEDF,
dentro dos acordos de niveis de servigos e prioridades estabelecidos;

® Gerar relatérios detalhados e gerenciais, para identificar possiveis pontos de estrangulamento e problemas de
infraestrutura, de modo a reduzir o niimero de incidentes a médio e longo prazos;

® Comunicar e promover a disseminacdo adequada de informacdes para as unidades e 4reas afetadas pelos eventos

relacionados aos incidentes reportados a Central de Servicos;

Melhoria na comunicag¢do com os usuérios finais;

Minimizacdo dos impactos negativos de falhas de servico;

Gerenciamento proativo do uso da rede de TIC por meio de boas préticas;

Resolucdo de incidentes e solicitagdes com o minimo de atraso;

Melhoria na percepcao e na satisfacdo dos usuérios sobre os servicos fornecidos;

Melhoria na qualidade e na agilidade do tratamento de requisi¢des dos usuarios;

Aumento da produtividade do negécio por meio da otimizacdo dos recursos de suporte de TI;

Eficacia, eficiéncia, economicidade, isonomia, padronizagao, produtividade.
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21. Providéncias a serem Adotadas
Infraestrutura tecnolégica:

A SEEDF oferecera os equipamentos e a infraestrutura basica para a prestacdo dos servicos de atendimento presencial, tanto com
vistas a garantir a observancia normativa aplicavel a espécie, quanto a maximizar a presteza e agilidade no atendimento.

Cabe ressaltar ser devida estrita observancia as normas legais e regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Emprego,
notadamente a NR 17, aplicaveis a categoria de trabalhadores que serdo contratados.

Infraestrutura elétrica:

Inexistem indicagdes especificas relativas a infraestrutura elétrica necessaria a prestacdo do servico de atendimento técnico a
usudrio, exceto aquelas ja aplicaveis a ambientes que abrigam equipamentos de informatica.

Logistica de implantacdo: A logistica do servico devera ser apresentada pela empresa ao Subsecretario e técnicos do setor de
Infraestrutura da SEEDF; suas tarefas deverdo ser coordenadas pelo responsavel pelo setor de Infraestrutura Computacional, e

sempre com a anuéncia do Subsecretario da SUBTIC, e também com antecipacdo devida e determinada no Termo de Referéncia.

Importante ressaltar que posterior a assinatura do contrato, serdo envolvidos novos atores, como Fiscal Técncio, Fiscal Técnico
Setorial, Executores do Contrato.

Espaco fisico:

O atendimento alocado nas dependéncias da SEEDF exige a disponibilizacdo de espaco para alocar a equipe de profissionais
designados para este servico, disponibilizado conforme disposicoes legais e normativas que regulam a matéria, especialmente
aquelas consolidadas na NR 17/MTE.

Mobiliario:

O mobiliario basico que sera utilizado pelos profissionais alocados no servico de suporte presencial sera fornecido pela SEEDF.

Os microcomputadores serdo preparados (fornecidos pela SEEDF), configurados e instalados fisicamente, para todos os seus
técnicos, incluindo todos os softwares e ferramentas necessarios.

22. Responsaveis

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

HERCULES DE CAMPOS JUNIOR

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 21/06/2024 as 17:56:13.

EDIGAR SILVA RODRIGUES

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 21/06/2024 as 12:30:00.
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LUAN LOPES LEITE

Subsecretério de Opera¢des em Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 21/06/2024 as 17:57:34.

23. Declaracao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacdo.
23.1. Justificativa da Viabilidade

A viabilidade da presente contratacdo baseou-se na analise acurada do orgamento, da disponibilidade de fornecedores
qualificados, da infraestrutura existente, bem como atentou-se a conformidade com regulamentagdes pertinentes.

A solucdo objeto do presente Estudo Técnico Preliminar é tecnicamente viavel, considerando o seu alinhamento ao Plano de
Contrata¢cdes Anual (PCA) e ao Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (PDTIC-2023-2024) desta Secretaria
de Estado de Educagdo.

Ademais afirma-se os seguintes pontos relevantes:
1.

hé orcamento disponivel para a contratagdo no exercicio corrente. Este orcamento foi devidamente previsto nos termos
legais, no momento da elaboragdo da proposta orcamentaria de TI, que posteriormente comp0s a proposta orcamentaria
da SEEDF;

2.

no caso de a contratacdo se estender por varios exercicios, ha perspectiva de provimento de recursos ao longo desses
exercicios;

3.
a necessidade da contratacdo é clara e adequadamente justificada;
4.

o alinhamento da contratacdo com os planos do Governo do Distrito Federal, da SEEDF e da TI dessa Secretaria, esta
devidamente demonstrado;

5.

todos os requisitos relevantes da contratagdo foram adequadamente levantados e analisados, inclusive, o tempo esperado
para que a solugdo esteja disponivel para SEEDF;

6.
a estimativa da demanda esta coerente com a necessidade a ser suprida, a partir da contratacdo em questdo;

7.
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a analise de mercado foi adequadamente realizada e demonstrou haver capacidade do mercado em atender a necessidade
de negdcio;

8.

a escolha do tipo de solucdo a contratar estad devidamente justificada;

9.

as estimativas preliminares dos pregos dos itens a contratar foram feitas e documentadas adequadamente;
10.

a solucéo de TT a ser contratar esta devidamente descrita, incluindo todos os elementos necessarios para alcangar os
resultados pretendidos e atender, de forma eficaz, a necessidade a ser atendida com a contratagao;

11.

ha justificativas para o parcelamento, bem como para a forma de parcelamento, devidamente expostas e justificadas,
técnica e economicamente, neste estudo técnico;

12.

os resultados pretendidos com a contratagdo foram devidamente expostos, em termos de economicidade, eficécia,
eficiéncia, de melhor aproveitamento dos recursos humanos, materiais e financeiros disponiveis, inclusive com respeito a
impactos ambientais positivos, bem como em termos de melhoria da qualidade de produtos ou servicos, de forma a
atender a necessidade da contratagao;

13.

os impactos esperados com a construcao, implantacgdo e operacéo da solucédo foram identificados e analisados, ressaltou-
se ndo haver necessidade de adequacdo pontual do ambiente interno e analisou-se as questdes relativas ao impacto
ambiental da solucdo e a disponibilidade de pessoal qualificado disponivel para gerir o contrato (equipe de fiscalizac¢do);

14.

os riscos relevantes foram adequadamente levantados e devidamente mitigados, conforme mapa de risco inserido no
respectivo processo administrativo;

15.
a relacdo custo-beneficio da contratagdo é considerada favoravel;
16.

hé evidéncias de que a é4rea requisitante se comprometeu com o planejamento preliminar da solucéo e apoiara a
construcdo do termo de referéncia, bem como o esforgo de gestdo do contrato, mediante participacdo no recebimento dos
produtos e servigos entregues, na perspectiva do negécio.

A luz do exposto, considerando que foi realizada pesquisa de contratos vigente em outros 6rgios da Administracio Piblica com
objetos similares, nos quais seus valores encontram-se préximos dos valores de mercado; as respostas referentes aos pontos
relevantes acima foram positivas e sem nenhuma observacdo contraria; o presente planejamento estd em conformidade com os
requisitos administrativos necessarios ao cumprimento do objeto e atende adequadamente as demandas de negécio formuladas;
os beneficios pretendidos sdo adequados e os custos previstos sdo compativeis; os riscos envolvidos sdo administraveis e a area
requisitante priorizard o fornecimento de todos os elementos relacionados e necessarios a consecucdo dos resultados esperados,
declara-se a viabilidade e recomenda-se que seja providenciado o devido processo licitatério para contratacdo da empresa para
prestacdo de servicos especializados em Service Desk na modalidade de atendimento N1, N2, N3 3 SNOC, obedecendo a normas
elencadas no Acordo de Nivel de Servigo.
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