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1. Informagdes Basicas ——

1.1 Este estudo técnico preliminar tem como objetivo assegurar a viabilidade técnica e a
razoabilidade da Contratagdo de empresa, através do sistema de registro de pregos,
especializada para a prestagdo de servigos auxiliares de tecnologia da informagéo e
comunicagdo, por meio de atendimento presencial de suporte técnico de 2° nivel aos
equipamentos e usuarios de solugdes de TIC. Essa andlise servird como fundamento para
a elaboragéio do Termo de Referéncia, em conformidade com a Lei n° 14.133/2021.

1.2 A demanda visa atender as unidades e setores da Secretaria Municipal de satde de
Caracarai-RR, garantindo a continuidade e eficiéncia das a¢des e servigos essenciais de
tecnologia da informacdo e comunicagdo, por meio da contrata¢io de empresa
especializada, via sistema de registro de pregos, para a prestacio de servicos
auxiliares de TIC, com atendimento presencial de suporte técnico de 2° nivel aos
equipamentos e usuérios das solugdes tecnologicas utilizadas pela secretaria.

2 Descricdo da necessidade

2.1. A necessidade da contratacdo reside na urgéncia de assegurar a plena
operacionalidade e a continua disponibilidade da infraestrutura de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagdo (TIC), que serve de alicerce para as atividades finalisticas e
administrativas das diversas unidades de satde vinculadas 8 CONTRATANTE.

2.2. A situacdo-problema a ser enfrentada € a gestdo de um parque tecnologico complexo
e geograficamente distribuido, composto por uma variedade de equipamentos como
estacdes de trabalho, notebooks, impressoras, scanners, equipamentos de
videoconferéncia e de rede, além de miltiplos softwares e sistemas operacionais. A
interrupc@o ou o mau funcionamento desses recursos, decorrentes de falhas de hardware,
software ou dificuldades de uso por parte dos colaboradores, gera um impacto direto na
produtividade e na capacidade de atendimento, comprometendo a eficiéncia dos servigos
de saude prestados a populagdo.

2.3. Atualmente, a auséncia de uma equipe técnica especializada e dedicada
exclusivamente ao atendimento presencial de segundo nivel impede a resolugdo 4gil e
eficaz de incidentes e requisi¢bes, sobrecarregando os usudrios e potenciais outras
equipes de T1.

2.4. Dessa forma, a contrata¢do se propde a entregar como valor a organizagéo e ao seu
publico-alvo a garantia da continuidade e estabilidade dos servigos de TIC. Isso se traduz
em um ambiente tecnolégico mais seguro e funcional, permitindo que os profissionais de
satde e administrativos foquem em suas atividades essenciais, o que resulta, em ultima
analise, em um atendimento mais qualificado e confidvel para o cidaddo.

. Area requisitante
Area Requisitante Responsavel
Secretaria Municipal de Satde Adnayara de Souza Figueiredo

4. Necessidades de Negocio (Ajuda: Necessidades de Negdcio)

4.1. A principal necessidade de negdcio é garantir a continuidade operacional dos servigos
de Tecnologia da Informagéo e Comunicagdo (TIC), assegurando que a infraestrutura de
hardware e software das diversas unidades de satide permaneca funcional e disponivel. A
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contratagdo visa minimizar o impacto de incidentes técnicos sobre as atividades
finalisticas da CONTRATANTE, restabelecendo funcionalidades de forma égil para

evitar a interrupgdo dos servigos prestados ao cidaddo e, consequentemente, aumentar a
produtividade dos colaboradores ao permitir que foquem em suas atribuicdes essenciais.
4.2. Para atender a essa demanda, ¢ fundamental prover um suporte técnico especializado
que seja capilar, ou seja, capaz de realizar atendimento presencial em todas as unidades
de sande, que se encontram geograficamente distribuidas. Essa necessidade abrange
desde o suporte a estagdes de trabalho, impressoras e periféricos até a preparacdo de
ambientes para videoconferéncias. A implementagdo de um processo estruturado para o
atendimento, que inclui o registro, diagnéstico, solugéo e escalonamento de chamados, €
imperativa para padronizar e gerenciar o suporte de forma eficiente, garantindo a
qualidade e a consisténcia do servigo prestado por meio de procedimentos e scripts
definidos.
4.2. Adicionalmente, a contratagio deve satisfazer a necessidade de otimizar a gestéo dos
ativos de TIC, assegurando o correto manuseio de equipamentos que necessitam de
reparo, seja acionando a garantia junto a fornecedores externos ou efetuando a
substituicdo de pecas disponibilizadas pela CONTRATANTE para equipamentos fora da
garantia. Por fim, ¢ uma necessidade de negécio crucial que todas as intervengdes
técnicas, como a instalagdo de softwares ou a configuragdo de estagdes de trabalho e
periféricos, sejam executadas em estrita conformidade com as normas de Seguranga da
Informagdo estabelecidas pela CONTRATANTE, protegendo o ambiente tecnolégico e
os dados institucionais.
5. Necessidades Tecnologicas
5.1. A solugio CONTRATADA devera se integrar e operar em conformidade com o
ambiente tecnologico e os padrdes preexistentes da CONTRATANTE. Todos os
atendimentos e procedimentos técnicos deverdo respeitar rigorosamente as normas de
Seguranca da Informagéo, os procedimentos documentados na Base de Conhecimento e
os fluxos de atendimento ja estabelecidos pela organizagdo. A empresa CONTRATADA
deverd demonstrar capacidade de se adaptar a estas diretrizes, garantindo que suas
intervencgdes preservem a integridade e a seguranga do ambiente computacional.
5.2. A metodologia de trabalho deve seguir processos de gerenciamento de servigos de
TIC bem definidos. Isso inclui a capacidade de executar um ciclo completo de
atendimento, desde o recebimento, registro, anélise e diagnostico at€é a solugéo e o
escalonamento de chamados. A equipe técnica devera ser proficiente na aplicagdo de
solugdes de contorno para restabelecer funcionalidades criticas rapidamente,
correlacionar incidentes para auxiliar na identificagdo de suas causas-raiz e escalar os
chamados néio resolvidos para as equipes apropriadas, conforme os fluxos definidos.
Além disso, é uma necessidade tecnolégica que a CONTRATADA elabore e atualize
procedimentos e scripts de atendimento, submetendo-os a4 Gestdo de Base de
Conhecimento da CONTRATANTE.
5.3. As competéncias técnicas da equipe devem abranger uma gama especifica de
tecnologias utilizadas pela CONTRATANTE. E essencial o dominio em sistemas
operacionais Windows 10 ou superior, bem como em softwares basicos como editores de
texto, planilhas eletrdnicas, antivirus e antispam. A equipe deverd ter experiéncia
comprovada no suporte presencial a uma variedade de hardware, incluindo estagdes de
trabalho (microcomputadores, notebooks), impressoras, scanners, equipamentos de
videoconferéncia, smartphones institucionais e diversos periféricos como tokens e
leitores de smartcard. O conhecimento em suporte a redes Wi-Fi, conexdes via VPN ¢ na
._ PRAGA DO CENTRO CIVICO, S/N, CENTRO
EMSA CARACARA[ — RR — CEP: 69.360-000
Secretaria Municipal de Satide CNPJ: 13.939.816/0001-27

Email: processo.semsa@caracarai.rr.gov.br

T ¢

7R,




ESTADO DE RORAIMA @ W
PREFEITURA DE CARACARAI CABA HZ/75
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

«AMAZONIA PATRIMONIO DOS BRASILEIROS”  SARAL, =2
%_—

criagdo e instalagdo de imagens padréo (clones) de estagdes de trabalho também € um
requisito fundamental.

5.4. Por fim, a solucdo deve atender a cuidados especificos com a seguranca da
informacdo e processos colaborativos. A configuragdo, instalagdo e desinstalacdo de
estagdes de trabalho e periféricos devem ser executadas estritamente conforme o0s
parAmetros de seguranca da informagdo homologados pela CONTRATANTE. A equipe
da CONTRATADA deveré ter um processo definido para contatar e colaborar com as
equipes internas de T da CONTRATANTE ou com outros prestadores de servigo quando
necessario para o diagnostico ou solugdo de um chamado. Para os casos omissos ou ndo
previstos nos procedimentos, a resolugéo devera ocorrer mediante acordo entre as equipes
técnicas de ambas as partes.

6. Demais requisitos necessarios e suficientes a escolha da soluciio de TIC

a) Requisitos Internos Funcionais

Suporte a Hardware: A solugdo deve prover atendimento presencial para realizar
avaliacdo técnica, diagnéstico de defeitos e substituicdo de pegas em equipamentos de
informatica como estagdes de trabalho, notebooks, impressoras e scanners. Deve incluir
a instalagdo e configuragdo de periféricos diversos, como smartphones institucionais,
projetores, tokens e webcams. A CONTRATADA sera responsavel por acionar o suporte
de garantia para equipamentos cobertos e efetuar a substitui¢ao de pecgas para
equipamentos fora da garantia, desde que fornecidas pela CONTRATANTE.

Suporte a Software e Sistemas: O servigo deve abranger a configuragao, instalagdo e
remogdo de aplicativos e sistemas operacionais (Windows 10 ou superior) nas estagdes
de trabalho dos usuérios. E requisito funcional a capacidade de aplicar solugdes de
contorno para restabelecer funcionalidades de software rapidamente. O suporte se estende
a softwares bésicos, como editores de texto, planilhas eletronicas, antivirus e antispam. A
solugdio deve incluir a criagdo, atualizagdo e instalagdo de imagens padréo (clones) de
estagdes de trabalho, conforme instrugdes da CONTRATANTE.

Atendimento e Orientagdo ao Usuério: A CONTRATADA devera prestar orientacdo e
esclarecer davidas dos usuarios sobre a utilizagdo de softwares, equipamentos € normas
do ambiente tecnolégico. Deve também prover suporte para o uso de videoconferéncias,
telefonia fixa e movel e conexdo via VPN. E necessério contatar o usudrio demandante
para obter informagdes adicionais quando preciso.

Gerenciamento de Chamados e Incidentes: A solu¢do deve incluir o recebimento, registro,
analise, diagnostico e solugdo de incidentes e solicitagdes de servigo. E requisito
funcional a capacidade de correlacionar incidentes para auxiliar na identificagéo da causa
raiz e escalar os chamados ndo resolvidos para as equipes apropriadas, seguindo os fluxos
de atendimento estabelecidos.

Infraestrutura e Organizagdo: O servigo deve contemplar o suporte a equipamentos de
rede Wi-Fi e a organizagio fisica de racks de equipamentos e fiagdo em salas de reunides.
b) Requisitos Internos Nao Funcionais

Conformidade com Normas Internas: Todos os atendimentos e procedimentos técnicos
deverdio respeitar estritamente as normas de Seguranga da Informagdo da
CONTRATANTE, os procedimentos da Base de Conhecimento e os fluxos de
atendimento preestabelecidos. A configuragdo e instalagdo de estagdes de trabalho e
periféricos devem seguir os pardmetros de seguranca homologados pela
CONTRATANTE.
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Gestio do Conhecimento: A CONTRATADA tem a responsabilidade de elaborar e manter. L O / /
atualizados os procedimentos e scripts de atendimento, submetendo-os & aprovagdo da ==
Gestio de Base de Conhecimento da CONTRATANTE. Devera atuar comg@\ss._ =
multiplicadora de informagBes recebidas em treinamentos para as demais equipes.
Colaboragdo Inter-equipes: A equipe da CONTRATADA devera ter um processo para
contatar as equipes internas de TI da CONTRATANTE e outros prestadores de servigo
quando necessério para o diagnostico ou solugéo de um chamado. Casos omissos ou nao
previstos deverdio ser resolvidos mediante acordo entre as equipes técnicas da
CONTRATANTE e da CONTRATADA.

Responsabilidade por Custos: Os custos e meios de transporte para os deslocamentos
necessarios das equipes de suporte de 2° nivel as diversas bases operacionais da
CONTRATANTE serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

¢) Requisitos Externos

Com base na documentag#o fornecida, ndo foram identificados requisitos externos, como
demandas legais, regulat6rias ou de padronizagao especificas estabelecidas por 6rgdos
externos, que impactem diretamente a execugdo do objeto contratado. A contratagdo esta
pautada nas necessidades e normas internas da CONTRATANTE.

©

i Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

7.1 A estimativa da demanda para a contratago dos servigos foi calculada com base na
quantidade e na dispersdo geografica das localidades a serem atendidas, bem como na
complexidade e abrangéncia dos servigos de suporte técnico presencial que sdo
necessérios para manter a operacionalidade dos recursos de TIC da CONTRATANTE.

o Levantamento das Unidades a Serem Atendidas: A necessidade de suporte
abrange um total de 21 (vinte e um) unidades de saude.

« Analise da Dispersdo Geografica: As unidades estdo distribuidas em multiplas
localidades, incluindo a Sede e éareas geograficamente dispersas como Vista
Alegre, Novo Paraiso, Vila Petrolina, Baixo Rio Branco, Vila Barauana, Vila Sdo
José e Vila Rio Dias. Essa dispersdo exige deslocamentos constantes da equipe
técnica, o que impacta diretamente o tempo disponivel para atendimento em cada
local e a capacidade de resposta a incidentes urgentes.

o Anilise da Abrangéncia e Complexidade dos Servigos: O escopo do servigo é
amplo e exige conhecimento técnico especializado para atender a diversas
demandas de forma presencial. As atividades incluem, mas ndo se limitam a:

o Suporte a hardware, com diagnéstico de defeitos, substituicdo de pecas em
equipamentos com e sem garantia ¢ instalagdo de periféricos diversos.

o Suporte a software, abrangendo a instalagéo, remogao € configuracdo de
sistemas operacionais (Windows 10 ou superior) e aplicativos basicos,
além da criagdo de imagens padréo de estagdes de trabalho.

o Suporte & infraestrutura de rede local, como equipamentos Wi-Fi, € a
organizagdo fisica de racks e fiagao.

o Orientagdo direta aos usudrios sobre a utilizagdo de softwares,
equipamentos e realizagdo de videoconferéncias.

8. Resumo da demanda
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QUANTITATIVO
ESTIMADO

ITEM

DESCRICAO DO SERV.

Cddigo
do
CATSERV

UNIDADE

VALOR

QUANT.
MINIMA
MES

QUANT.
MAXIMA
MES

UNITAR
10

VALOR
TOTAL

01

Prestacdo de servicos
auxiliares de tecnologia da
informag&o e comunicagé@o por
meio de atendimento
presencial aos equipamentos e
usuérios de solugdes de TIC,
abrangendo a execugdo de

27260

SERV.
(MENSAL)

06

RS
6.395.1

RS
76.741.80

rotinas periodicas, orientagdo e 5
esclarecimento de dividas e o
recebimento, registro, anélise,
diagnostico e atendimento de
solicitagdes ~ de  usudrios
internos e externos.

9. Levantamento de solugoes

9.1. Foi realizado um levantamento de solucdes disponiveis no mercado e em uso por
outros 6rgdos publicos para atender a necessidade de prestagdo de servigos de suporte
técnico de TIC de 2° nivel.

9.2. Necessidades Similares em Outros Orgdos e Alternativas de Mercado: A contratag@o
de servicos de suporte técnico em TI é uma pratica comum em 6rgéos e entidades da
Administragdo Piiblica. A solugéo predominante e consolidada no mercado para essa
necessidade € a contratacio de empresa especializada para alocagio de postos de servigo,
na qual a CONTRATADA disponibiliza profissionais com as qualificagdes exigidas para
atuar nas dependéncias da contratante. Uma alternativa seria a contratagdo por demanda
(pagamento por chamado ou por banco de horas), porém, este modelo ndo se mostra
adequado a necessidade em questdo, que exige a presenca e a disponibilidade constante
de técnicos para deslocamento entre 21 unidades geograficamente dispersas, garantindo
um tempo de resposta minimo. A contratagdo direta de servidores publicos, uma
alternativa teérica, € inviavel a curto e médio prazo devido a morosidade e aos trdmites
de um concurso publico.

9.3. Possibilidade de Aquisi¢io de Bens ou Contratagdo como Servigo: O objeto da
contratagdo tem natureza eminentemente de servigo, tratando-se de uma obriga¢ao de
fazer (prestagdo de suporte técnico). Portanto, a aquisigdo na forma de "bens" ndo ¢é
aplicavel.

10. Diferentes Modelos de Prestac¢fio e Métricas de Pagamento:

10.1. Solugdo 1 - Contratagdo para execugdo de servigo técnico: Este € o modelo mais
aderente 4 necessidade. A CONTRATANTE contrata um nimero definido € a empresa
vencedora é responsavel por alocar os profissionais, gerenciar os vinculos trabalhistas e
garantir a continuidade do servigo em caso de auséncias. A métrica de pagamento € um
valor fixo mensal, o que oferece previsibilidade orcamentaria. A qualidade ¢ aferida por
meio de um Acordo de Nivel de Servigo (ANS/SLA), com indicadores de desempenho

SEMSA

Secretaria Municipal de Satde

PRAGA DO CENTRO CIVICO. S/N, CENTRO
CARACARAI — RR — CEP: 69.360-000
i CNPJ: 13.939.816/0001-27

\j % Email: processo.semsa(@caracarai.rr.gov.br



ESTADO DE RORAIMA
PREFEITURA DE CARACARAI
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE
«AMAZONIA PATRIMONIO DOS BRASILEIROS”

(ex: tempo de atendimento, tempo de solugo, satisfacdo do usuério) que podem gerar
glosas (descontos) no pagamento em caso de descumprimento.

10.2. Solugio 2 - Contratagio por Métricas de Resultado (pagamento por chamadofhora)

Este modelo se baseia no pagamento por unidade de servigo entregue (ex: por chamado
atendido ou por hora técnica utilizada). Conforme mencionado, € um modelo inadequado
para esta contratagdo, pois ndo garante a disponibilidade e a presenca fi fisica necessarias
para o atendimento em miltiplas localidades, além de dificultar o planejamento
orgamentario.

10.3. Necessidades de Adequagdo do Ambiente: Para a viabilizagdo da execugdo
contratual, a CONTRATANTE devera disponibilizar a infraestrutura minima necessaria
para os técnicos alocados, como espago fisico para trabalho (mesa e cadeira), pontos de
energia elétrica e acesso a rede de dados nas unidades em que estiverem atuando. A
CONTRATADA, por sua vez, é responsavel por fornecer as ferramentas de trabalho para
seus profissionais, enquanto a CONTRATANTE fornecerd as pegas de reposi¢do para
equipamentos fora da garantia, conforme especificado nos requisitos.

10.4. Com base no levantamento realizado, a solugdo que melhor atende as necessidades,
aliando viabilidade técnica, previsibilidade de custos e alinhamento com as praticas de
mercado e da Administracdo Publica, é a contratagdo de empresa especializada para
prestagdo de servigo de suporte técnico por meio de alocagéo de postos de trabalho, com
pagamento mensal fixo por posto e medigdo da qualidade por meio de Acordo de Nivel
de Servigo.

11.  Analise comparativa de solug¢des

11.1. Para atender a necessidade de suporte técnico presencial nas 22 unidades de saude,
foi realizada uma analise comparativa de diferentes solugdes viaveis, considerando
aspectos qualitativos e a estimativa do Custo Total de Propriedade (TCO) para cada uma.

Foram avaliadas as seguintes solucdes:

1. Solucio 1: Contratacio de Servigo Dedicado (Unidade de Servico):
Contratagdo de empresa especializada para fornecer, de forma continua, uma
unidade de servico de suporte técnico, garantindo a disponibilidade de um
profissional dedicado para realizar os atendimentos presenciais € as rotinas
periddicas.

2. Solug¢io 2: Contratagio de Servico sob Demanda (Banco de
Horas/Chamado): Contratagdo de empresa especializada para prestar o servi¢o
de forma reativa, sendo remunerada com base na quantidade de horas técnicas
utilizadas ou por chamado atendido.

3. Solu¢do 3: Internalizag¢io do Servigo (Servidor Piiblico): Realizagdo de
concurso publico para a contratagdo de um servidor efetivo para desempenhar as
funcdes de suporte técnico.

12. Analise Qualitativa
A matriz a seguir compara as solugdes com base em critérios essenciais para o sucesso da
contratagdo:

CRITERIO SOLUCAO 1: SOLUCAO 2: SOLUCAO 3:
DE SERVICO SERVICO SOB INTERNALIZACAO
AVALIACAO DEDICADO DEMANDA (CONCURSO PUBLICO)
PRACA DO CENTRO CiVICO, S/N. CENTRO
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Alta. Garante a presenga
continua de um
profissional para

realizar os
deslocamentos
necessarios entre as 21
unidades e executar

rotinas proativas.

Baixa. O
atendimento é
reativo. O tempo de
deslocamento do
técnico (partindo da
base da empresa)
para as unidades
mais remotas seria
elevado e
imprevisivel.

Alta. O servidor estaria
disponivel durante todo o

broc.0 72/
.14

AR, é

seu expediente para as
atividades da
CONTRATANTE.

Agilidade no
Atendimento

Alta. O profissional ja
estd inserido no
ambiente da
CONTRATANTE,
permitindo o
deslocamento imediato
para as unidades
conforme a prioridade
dos chamados.

Baixa. A agilidade ¢
comprometida pelo
tempo de
acionamento e
deslocamento
externo,
inviabilizando o
cumprimento de
prazos curtos para
unidades distantes.

Alta. A agilidade
dependeria apenas da
logistica de deslocamento
interno.

Previsibilidade
de Custos

Alta. O valor mensal da
unidade de servigo €
fixo, facilitando o
planejamento
orcamentario.

Baixa. Os custos sdo
variaveis e
dependem do
volume de
chamados. Picos de
- demanda podem

gerar despesas

inesperadas e
extrapolar o
orcamento.

Média. Embora o salario
seja fixo, hd custos
indiretos e reajustes anuais
que podem variar. O TCO €
significativamente mais
alto.

Viabilidade de
Implantacdo

Alta. A contratagio
pode ser efetivada em
um curto espago de
tempo apds o processo
licitatério.

Alta. A implantagdo
também &
relativamente
rapida.

Baixa. A realizagéo de um
concurso publico € um
processo extremamente

lento, burocratico e que ndo
atende & necessidade
imediata do servico.

Gestdo e
Fiscalizacio

Média. A gestio &
realizada por meio de
Acordo de Nivel de
Servico (ANS/SLA),
com indicadores de
desempenho. Exige
fiscalizagdo do contrato.

Complexa. A
fiscalizagéo € mais
dificil, pois se
baseia no controle
de horas ou
chamados, o que
pode gerar
controvérsias e
sobrecarga

administrativa.

Complexa. A gestéo de
desempenho de um
servidor publico segue
regras especificas do
regime estatutdrio, com
menor flexibilidade.

13. Analise Econémica (Custo Total de Propriedade - TCO)

o Solucio 1 (Servico Dedicado): O TCO é composto basicamente pelo valor
mensal da unidade de servico CONTRATADA. Apresenta o melhor custo-
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beneficio, pois internaliza o risco de flutuagdo da demanda e garante a
disponibilidade a um custo fixo e previsivel.

o Solucdo 2 (Servigo sob Demanda): Embora o custo por hora possa parecer
menor, o TCO tende a ser mais elevado e imprevisivel. Os custos ocultos com a
perda de produtividade dos usudrios enquanto aguardam o atendimento e o valor
final imprevisivel ao final do més representam um risco orcamentario e
operacional significativo.

o Solucio 3 (Internalizagfio): Apresenta o maior TCO a longo prazo. O custo ndo
se resume ao salario do servidor, incluindo também encargos sociais e
previdenciarios (que superam o valor do salario base), beneficios, custos com a
realizacdio do concurso, treinamento, equipamentos e gestéo, além da rigidez e do
custo associado a processos de desligamento.

13.1 Conclusio e Escolha da Solugéo

13.1.1 Com base na anélise comparativa, a Solugdo 1 - Contrataciio de Servigo
Dedicado (Unidade de Servigo) é a que se mostra mais vantajosa e adequada para
atender as necessidades da CONTRATANTE.

13.1.2 Esta solucfio é a tinica que equilibra de forma eficaz a necessidade de presenca
fisica constante para cobrir 21 unidades geograficamente dispersas com a
previsibilidade de custos ¢ a agilidade na implanta¢io. O modelo de servico sob
demanda (Solugdo 2) falha em garantir a disponibilidade e agilidade necessarias,
enquanto a internalizagio (Solugdo 3) ¢ invidvel pelo prazo de implementagdo e pelo
elevado Custo Total de Propriedade.

13.1.3 Portanto, a contratagdo de uma unidade de servigo de suporte técnico dedicado € a
escolha que melhor assegura a continuidade e a qualidade dos servigos de TIC,
oferecendo a melhor relacio custo-beneficio para a Administragdo Publica

14.  Registro de solugdes consideradas inviaveis

14.1 Durante a fase de levantamento, a contratagdo de um servigo sob demanda, com
pagamento por banco de horas ou por chamado atendido, foi considerada inviavel.

Este modelo, de natureza reativa, nfo assegura a disponibilidade e a presenca fisica
continua que sdo essenciais para o atendimento presencial em 21 unidades de saide
geograficamente dispersas. A agilidade do servigo seria severamente comprometida pelo
tempo de acionamento e deslocamento externo da equipe técnica, tornando impossivel o
cumprimento de prazos de solugdo adequados. Além disso, a variabilidade dos custos
mensais, dependente do volume de chamados, gera uma imprevisibilidade orcamentaria
que representa um risco administrativo e financeiro inaceitdvel para a gestdo publica.
14.2 Da mesma forma, a internalizacdo do servigo, por meio da realizagdo de concurso
publico para a contratagdo de um servidor efetivo, também foi registrada como uma
solucdo inviavel. O principal impedimento € o prazo de implementag¢@o, uma vez que o
processo para a realizagdo de um concurso publico é excessivamente longo e burocritico,
ndo atendendo a necessidade imediata e continua do servico de suporte técnico.
Adicionalmente, sob a 6tica econémica, o Custo Total de Propriedade (TCO) de um
servidor, ao incluir todos os encargos, beneficios e custos indiretos a longo prazo, €
significativamente superior ao custo de um servigo terceirizado, tornando esta alternativa
desvantajosa e ineficiente para a natureza da atividade a ser executada.

15.  Analise comparativa de custos (TCO)
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(Unidade de Servigo)" foi considerada técnica e funcionalmente viavel para atender
integralmente as necessidades da CONTRATANTE. As demais solugbes (Contratagdo
sob Demanda e Internalizaciio) foram descartadas por ndo cumprirem requisitos
essenciais de disponibilidade, agilidade e viabilidade de implantagdo, conforme
registrado na se¢do "Registro de solugdes consideradas inviaveis".

15.2 Dessa forma, a presente andlise de Custo Total de Propriedade (TCO) se concentrara
em detalhar os custos associados a Unica solugdo viavel, ndo havendo um mapa
comparativo de custos entre diferentes solugdes.

15.2.1 Calculo do Custo Total de Propriedade (TCO) da Solu¢io Viavel

O TCO para a "Contratagdo de Servico Dedicado" € composto pelos custos diretos de
execu¢do do contrato ao longo de seu ciclo de vida. Para este servigo, o principal
componente de custo é o valor pago mensalmente a empresa CONTRATADA.

15.2.1.1 Meméria de Célculo
o Custos Diretos:

o Custo do Servico: Valor mensal a ser pago pela prestacdo do servico de
suporte técnico, que inclui a remuneragdo dos profissionais, encargos
trabalhistas, tributos, despesas operacionais, custos de deslocamento e
lucro da CONTRATADA. A CONTRATANTE arcard apenas com 0
fornecimento de pecas de reposicio para equipamentos fora de garantia,
sendo este um custo varidvel e ndo diretamente associado ao servi¢o de
méo de obra.

o Valor Estimado: O valor do servico serd determinado pela pesquisa de
pregos realizada na fase de planejamento da contratagdo. Para fins de
célculo do TCO, utiliza-se o valor estimado para o periodo de vigéncia do
contrato (geralmente 12 meses).

o Custos Indiretos:

o Gestdo e Fiscalizacdo: Custo relacionado as horas de trabalho de
servidores publicos alocados para a fiscalizagdo técnica e administrativa
do contrato. Este ¢ um custo administrativo interno, geralmente diluido
nas atividades regulares do setor de TI e da area de contratos, ndo
representando um desembolso adicional direto.

15.2.2. Mapa Comparativo de Custos

15.2.2.1 Uma vez que apenas uma solucio foi considerada vidvel, ndo se aplica a
elaboragdao de um mapa comparativo de TCO entre diferentes solucdes. A analise conclui
que a solucdo de contratagio de servigo dedicado ¢ a tinica que atende aos requisitos da
CONTRATANTE, e seu custo serd aquele definido pelo processo licitatorio, balizado pela
pesquisa de mercado.

16.  Descricio da solu¢do de TIC a ser CONTRATADA

16.1 SERVICO DE SUPORTE DE 2° NiVEL DE ATENDIMENTO (Servigos
auxiliares de tecnologia da informac#o e comunicacdo)
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16.2 Caracteristicas Gerais:
16.2.1 Prestagfio de servigos auxiliares de tecnologia da informagdo e comunicag¢éo por
meio de atendimento presencial aos equipamentos e usuarios de solugdes de TIC,
abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, orientagéo e esclarecimento de dividas € 0
recebimento, registro, analise, diagnostico e atendimento de solicitages de usuarios
internos e externos 8 CONTRATANTE.

16.2.2 A CONTRATADA devera executar avaliagdo técnica nas estagdes de trabalho dos
usudrios para diagnostico, configuragdo, instalagdo e remogédo de aplicativos e sistema
operacional, além de atualizagdo de software, componentes, equipamentos € Servigos.
Nos atendimentos que envolvam software, sera aceita como resolugio do chamado uma
solugdo de contorno que permita o restabelecimento da funcionalidade afetada, uma vez
que tais chamados podem demandar apoio de fornecedores externos.

16.2.3 Quando o atendimento envolver defeitos em hardware que exijam a substitui¢do
de equipamentos, pegas ou insumos ndo cobertos por garantia, a CONTRATADA devera
registrar a necessidade no chamado e solicitar 8 CONTRATANTE a disponibilizagdo dos
componentes necessarios. A retomada e conclusédo do atendimento ocorrerdo assim que o
componente for disponibilizado, e o tempo de espera ndo serd computado como
responsabilidade da CONTRATADA.

16.2.4 Para equipamentos em garantia, a CONTRATADA ficaré responsavel por registrar
os chamados de suporte, acompanhar o processo e finalizar o chamado ap6s a reposigdo
das pecas defeituosas. Também devera efetuar a substitui¢do de pecas de equipamentos
de informatica fora de garantia, sempre que a CONTRATANTE disponibilizar a peca.
16.2.5 O servico inclui o esclarecimento de duvidas sobre softwares, sistemas
operacionais, aplicativos béasicos (editores de texto, planilhas eletrénicas), antivirus,
antispam e aparelhos de TI em geral. Além disso, abrange suporte a videoconferéncias,
telefonia fixa e mével e ao uso de conexdo via VPN.

16.2.6 E responsabilidade da CONTRATADA elaborar e atualizar procedimentos e scripts
de atendimento sobre incidentes, requisi¢des de servigo e erros conhecidos, submetendo-
os a Gestdo de Base de Conhecimento para andlise e possivel inclusdo ou atualizagdo. Os
profissionais deverdo esclarecer diividas e orientar usudrios sobre a utilizagdo,
disponibilidade, instalagdo e configuracdo de softwares, aplicativos, sistemas de
informacdo, equipamentos e normas do ambiente tecnolégico da CONTRATANTE.
16.2.7 Sera necessério contatar o usudrio demandante para obter mais informagdes,
quando preciso, e prestar a devida orientacdo. A equipe também deverd contatar as
equipes internas de TT da CONTRATANTE para auxilio no diagndstico ou solugédo do
chamado, bem como outras equipes ou prestadores de servi¢o que tenham correlagdo com
a demanda.

16.2.8 As atividades incluem registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos
servigos de TIC, correlacionar incidentes para colaborar na identificagio de sua causa raiz
e minimizar o impacto daqueles que ndao podem ser prevenidos, aplicando solucdes de
contorno e documentando o problema.

16.2.9 A CONTRATADA atuard como multiplicador das informacdes recebidas em
treinamentos e reciclagens para as demais equipes da central de servigcos e repassardo
conhecimentos sobre questdes relativas a central de servigos para as equipes internas da
CONTRATANTE. Os chamados n#o resolvidos neste nivel deverdo ser escalados para a
equipe apropriada, conforme os fluxos de atendimento estabelecidos.
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16.2.10 O suporte presencial se estende a estagdes de trabalho (microcomputadoresys|, oz3
notebooks), impressoras, scanners e equipamentos de videoconferéncia. Inclui e
instalacdo e configuragdo de smartphones institucionais, projetores, leitores de smartcar
tokens, webcams, leitores de codigo de barras, certificados digitais e outros periféricos.
16.2.11 As estagdes de trabalho e periféricos deverdo ser configuradas, instaladas e
desinstaladas conforme os paridmetros de seguranca da informagdo homologados pela
CONTRATANTE. O suporte presencial também abrange softwares bdsicos como
planilhas eletronicas, editores de texto, antivirus e antispam.

16.2.12 A equipe devera criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrdo (clones) de
estacdes de trabalho e notebooks, de acordo com as instrugdes da CONTRATANTE, e
atualizar o repositoério de software.

16.2.13 O suporte a equipamentos de rede Wi-Fi, a organizagdo de racks e a fiagdo em
salas de reunides também fazem parte do escopo.

16.2.14 Prestar atendimento a chamados relativos aos sistemas operacionais Windows 10
ou superior.

16.2.15 Para a realizacdo de videoconferéncias, a equipe serd responsavel por preparar o
ambiente, o que inclui a montagem, configuragfio e teste dos equipamentos, além de
orientar os usuarios sobre sua utilizagdo.

16.2.16 Os custos e meios de transporte para os deslocamentos necessérios das equipes
de suporte de 2° nivel para as diversas bases operacionais da CONTRATANTE serédo de
responsabilidade da CONTRATADA.

~ LOCAIS DE PRESTACAO DE SERVICO =
ORD. UNIDADE LOCALIDADE CNES
1 |CENTRO DE SAUDE RENATO COSTA SEDE 4005112
CENTRO DE SAUDE MANOEL LUIZ SEDE 2476657
. |CENTRO DE SAUDE NILZA DA SILVA
¥ |epriza SEDE 78484

CENTRO DE SAUDE ANFREMON

* | FERREIRA DE FIGUEIREDO SEDE i

5 | CENTRO DE FISIOTERAPIA SEDE 7367678

6 |CAPS SEDE 6116183

7 |SAMU SEDE 7282060

8 | VIG. EM SAUDE SEDE 7738897

9 | VIG. SANITARIA SEDE 6527922

10 | SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE SEDE 6502687

11 | CENTRO DE SAUDE VISTA ALEGRE VISTA ALEGRE | 2320746

12 | CENTRO DE SAUDE NOVO PARAISO NOVO PARA{SO/500 |2476681

13 | CENTRO DE SAUDE PETROLINA VILA PETROLINA | 2657392

14 Rf;ﬁu —— SAUDE| 510 RIO BRANCO |2657279

15 |POSTO DE SAUDE FELIPE NERY ey | BITR

16 |POSTO DE SAUDE PANACARICA BAIXO RIO BRANCO |2657414

17 | POSTO DE SAUDE SACAI BAIXO RIO BRANCO | 2657260
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16.2.17 Todos os atendimentos deverdo respeitar as normas de Seguranga da Informagéo
da CONTRATANTE, os procedimentos da Base de Conhecimento e 0s fluxos de
atendimento estabelecidos. Casos omissos ou ndo previstos deverdo ser resolvidos
mediante acordo entre as equipes técnicas da CONTRATANTE e da CONTRATADA.

17. NIVEIS DE SERVICO

17.1 Consideracdes Gerais

17.1.1 Os niveis de servico sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre a
Prefeitura Municipal de Caracarai/RR e a CONTRATADA, com a finalidade de aferir e
avaliar diversos indicadores relacionados com o0s servigos contratados.

17.1.2 A Prefeitura Municipal de Caracarai/RR avaliard os servigos contratados, por meio
da avaliagdo dos artefatos entregues pela CONTRATADA.

17.1.3 Visando se adequar 4 realidade do contrato durante a sua execugao, contemplando
as necessidades da Prefeitura Municipal de Caracarai/RR ¢ as alteragdes nas demandas e
no parque computacional do Municipio, a cada ano de vigéncia do contrato, a Prefeitura
Municipal de Caracarai/RR e a CONTRATADA poderdo revalidar os indicadores e seus
respectivos valores de referéncia, com vistas a melhoria dos servigos contratados,
podendo haver alteragéo, desde que em comum acordo entre CONTRATADA e Prefeitura
Municipal de Caracarai/RR e sem que isso repercuta em prejuizos financeiros ao contrato.
17.1.4 No caso de alteracdo do nivel de servigo vigente, a CONTRATADA devera se
adaptar no prazo méximo de até 60 (sessenta) dias corridos, a partir da comunicagao
formal emitida pela Prefeitura Municipal de Caracarai/RR, ndo sendo admitido, em
nenhuma hipétese, o repasse de custos desta adaptacéo para a Prefeitura Municipal de
Caracarai/RR.

17.1.5 O valor total dos descontos aplicados a um mesmo més estara limitado ao valor
total do servigo no més.

17.1.6 A apuraciio ser4 sempre realizada com base nos dados do més de referéncia do
relatorio gerencial.

17.1.7 A Prefeitura Municipal de Caracarai/RR ndo poderd postergar a apuragdo de
indicadores para meses seguintes, a ndo ser em casos em que a apuragéo dentro do més
corrente ndo seja possivel por culpa da CONTRATADA.

18. ACORDO DE NiVEL DE SERVICO (ANS/SLA)

18.1. Para melhor atendimento, os chamados serdo classificados de acordo com os
critérios definidos pela CONTRATANTE, considerando aspectos como impacto,
urgéncia e prioridade.

18.2. O impacto reflete o efeito de um incidente ou solicitacdo sobre o negécio da
organizag¢do. A classificagdo dos incidentes e solicitagdes quanto ao impacto sera
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determinada pelo numero de pessoas, criticidade/complexidade do(s) sistema(s) ou ! Proc.O£Z/
processo(s) afetado(s), bem como a relevancia da fungdo do(s) usudrio(s) envolvido(s). | A, 02<
; 3 : = S04 =
18.3. A tabela a seguir classifica o impacto em fungdo de sua abrangéncia: Ass,_ &
IMPACTO OCORRENCIA QUANDO
« A solucdo (servico/ativos) de TI estd inoperante, de forma tal que cause a
paralisagdo total das atividades realizadas por uma ou mais é&reas
finalisticas;
Muito Alto |» O usudrio impactado € estratégico;
» Um ou mais sistemas criticos estdo indisponiveis;
« A falha pode causar danos a imagem da PMCCI.
« O equipamento ou servico fornecido estd operacional, mas apresenta
Alto algumas fungdes principais, ou partes delas, com erros, provocando assim
uma queda na qualidade do trabalho normal, ou sob risco de parada;
« A falha impede os trabalhos de um ou mais setores.
« O equipamento ou servigo encontra-se operando de modo normal, mas
Médio |algumas funcBes secundérias apresentam falhas ou lentidédo;
* A falha impede o trabalho do dia a dia de um ou mais usudrios.
« O equipamento ou servigo apresenta falha, mas por necessidade do
B usuério ndo ha possibilidade de intervencdo imediata ou de paralisagdo;
* Se faz necessario o esclarecimento de duvidas e resolucdo de problemas
de baixo risco.
« Se faz necesséario a elaboragdo de diagnodstico, avaliagdo e tuning de
ambiente, customizagdo de funcionalidades, documentagdo de
Muito  |procedimentos, implementacéo de procedimentos de evolugdo de versdo de
Baixo |produto e aplicacdo de melhorias e corregoes;
* Em situagdes em que o servigo afetado estd operando no modo de
contingéncia.
18.4. A urgéncia ¢ determinada pela necessidade do usudrio ou da organizagdo em ter os
servigos/solicitagdes restabelecidos/atendidas dentro de um determinado prazo. O tempo
requerido € tdo menor quanto maior o seu efeito sobre impacto do incidente ou da
intempestividade no atendimento. A tabela a seguir classifica os niveis de urgéncia em
funcdo de seu fator determinante:
EURGENCIA: FATOR DETERMINANTE
= O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido imediatamente;
| Muito Alta '« O dano ou o impacto causado pela falha aumenta significativamente
___ pom otemp,
At = O equipamento ou o servigo precisa ser restabelecido o mais rapido
B possivel;
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) servico premsa ser executado na data atual em horério préximo, apos| Proc.( z‘igg g 5

1medlata

oincidente ou solicitagdo. A
b u o ser recisa ser restabelecido assim que
 Meédia | + O equipamento o vico p r restabi assim q IAss
| ~ possivel. !
' Balic « Por necessidade do cliente ndo ha possrbllldade de mterveng:ao

18.5. A prioridade estabelece a relagéo de ordem de atendimento dos chamados, nos quais
os incidentes e solicitagdes devem ser resolvidos e atendidos. Ela definird o prazo para
inicio de atendimento e ¢ um importante balizador do esforgo a ser
empreendido no atendimento.

18.6. A prioridade do atendimento do chamado € obtida pelo cruzamento
das informagdes Impacto x Urgéncia atribuidas no momento do registro, a partir da Matriz
de Prioridade.

18.7. A cada prioridade esté4 associado um tempo de inicio de tratamento e um tempo de
solucdo definidos em horas. A matriz de prioridade a seguir € tnica sendo a maior
prioridade 1 (Muito Alta) decrescendo até 5 (Muito Baixa), menor prioridade.

18.8. O tempo maximo de resolugdo dos incidentes e requisicdo devera seguir a
seguinte tabela:

PRIORIDADE TEMPO DE
RESOLUCAO
2 HORAS
4 HORAS
8 HORAS
24 HORAS
40 HORAS

n | (Lo | b [ —

18.9. Os prazos de atendimento sdo contados a partir do registro das requisigdes, sendo
suspensos em situagdes que dependam de algum fator externo a CONTRATADA.

18.10 Fica acordado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA o SLA Mensal de 95%
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para o cumprimento dos atendimentos dentro dos tempos especificados dentro do més

vigente - 1
a Proc.02 2/ 25

19. SANCOES APLICAVEIS rL O
Arg, é

19.1 Néo cumprimento do SLA mensal:
19.1.1 De 1% (um por cento) do valor mensal da prestag@o de servigos referentes ao item
correspondente, para os casos de ndo cumprimento do SLA mensal de 95%.

19.1.2 De 10% (dez por cento) do valor mensal da prestagdo de servicos referentes ao
item correspondente, para os casos de ndo cumprimento do SLA mensal de 95% por dois
meses consecutivos.

19.1.3 De 10% (dez por cento) do valor contratual da prestagdo de servigos referentes ao
item correspondente, para os casos de ndo cumprimento do SLA mensal de 95% a partir
do terceiro més consecutivo.

19.1.4 A partir do quarto més consecutivo de ndo cumprimento do SLA mensal de 95%,
podera ser configurado pela Prefeitura Municipal de Caracarai/RR a inexecugio total do
item correspondente, sem prejuizo da multa descrita neste item.

20. Estimativa de custo total da contratacio

20.1. A estimativa de custo total da presente contratagdo foi elaborada em conformidade
com o disposto no art. 23, § 1°, inciso I, da Lei n° 14.133/2021, que prevé a realizago de
pesquisa de pregos como meio de defini¢do do valor estimado para contratagdes publicas.

20.2. Foi realizada Pesquisas em portais oficiais de compras publicas, como o Painel de
Pregos do Governo Federal e plataformas equivalentes.

QUANTITATIVO
Codigo ESTIMADO
meM | DESCRICAO DO SERV. | o opg | UNDADE | quan [ Q98N 1 SEGE | vaLor Tomar
v min | MAXT
AMES | MA
MES
Prestacdo  de  servigos
auxiliares de tecnologia da
informag@o e comunicagio
por meio de atendimento
presencial aos
equipamentos e usudrios de
solugGes de TIC, SERV. RS
01 | abrangendo a execugdo de | 27260 | (MENSA | 06 12 Shbeiis R$ 76.741.80
rotinas peri6dicas, L) R
orientacdo e esclarecimento
de duvidas e o recebimento,
registro, analise,
diagnostico e atendimento
de solicitacbes de usuarios
internos e externos.
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Valor total da contratagdo R$ 76.741.80

20.3. Com base na consolidacdo dos dados coletados, foi calculada a média aritméticap ; Sy
dos valores validos, desconsiderando-se cotagdes manifestamente discrepantes, PTGC-O_Mé-il
resultando no valor estimado global de RS 76.741,80 (setenta e seis mil e setecentos ||, OZLF :
quarenta e um reais e oitenta centavos) , que corresponde ao custo total previsto para &

a execugio integral do objeto.

21.  Justificativa técnica da escolha da solu¢ao

22.1 A escolha pela contratagdo de um servigo dedicado de suporte técnico se justifica
por ser a tinica solug@o que atende de forma eficaz aos requisitos técnicos e operacionais
criticos da Prefeitura Municipal de Caracarai/RR. A principal razéo técnica reside na
necessidade de garantir disponibilidade continua e capilaridade para o atendimento
presencial em 21 unidades de saude, que se encontram geograficamente dispersas. Um
modelo de servico dedicado assegura que um profissional esteja alocado para as
demandas da Prefeitura, permitindo o deslocamento imediato entre as localidades, o que
seria tecnicamente inviavel em um modelo sob demanda, onde o tempo de resposta seria
imprevisivel e inadequado.

21.2 Do ponto de vista qualitativo, esta solugéo oferece beneficios diretos na agilidade e
na qualidade do servigo. Ao ter um recurso dedicado, ¢ possivel estabelecer ¢ fiscalizar
Acordos de Nivel de Servico (ANS/SLA) rigorosos, garantindo que incidentes criticos
sejam tratados com a prioridade necessaria para minimizar o impacto sobre 0s servigos
finalisticos de satide. O profissional alocado adquire familiaridade com o ambiente
tecnolégico, 0s processos internos e as particularidades de cada unidade, resultando em
diagndsticos mais rapidos e solugdes mais eficazes, um beneficio que ndo seria alcan¢ado
com técnicos diferentes a cada chamado.

21.3 A escolha por este modelo também mitiga riscos operacionais e financeiros
significativos. O risco de indisponibilidade prolongada de servigos de TIC em unidades
remotas ¢ drasticamente reduzido, pois nédo ha dependéncia de acionamento externo para
cada ocorréncia. Além disso, o risco orcamentario associado a um modelo de custo
varidvel (sob demanda) é eliminado, pois a contratagéo de um servigo dedicado possui
um custo mensal fixo, o que permite um planejamento financeiro preciso e seguro. A
alternativa de internalizacfio, por sua vez, foi descartada pelo risco de implementagéo a
longo prazo, que nio atende & necessidade imediata e continua do servigo.

21.4 Portanto, a solucdo escolhida é tecnicamente superior por garantir a presenca, a
agilidade e a padronizagdo necessarias para a manutengdo da continuidade operacional,
representando a melhor relagdo entre custo, beneficio e mitigagéo de riscos para a
Administracdo Publica.

22.  Justificativa econémica da escolha da soluciio

22.1 A escolha pela contratagio de um servigo dedicado se fundamenta no principio da
economicidade, pois, ao se analisar o Custo Total de Propriedade (TCO) e os riscos
financeiros, esta solugdo se revela a mais vantajosa para a Prefeitura Municipal de
Caracarai/RR em comparagdo com as demais alternativas consideradas.

22.2 A principal vantagem econdmica reside na previsibilidade orcamentdria. A
contratacdo de uma unidade de servigo estabelece um custo mensal fixo, permitindo um
planejamento financeiro preciso e eliminando o risco de despesas inesperadas. Em
contraste, a solugdo de contratagdo sob demanda (por hora/chamado) apresenta uma
aparente vantagem de custo apenas em cenarios de baixissima demanda. No entanto, seu

Ass,
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Valor total da contratagdo R$ 76.741.80

20.3. Com base na consolidag@o dos dados coletados, foi calculada a média aritméticapmc-ﬂw_
dos valores validos, desconsiderando-se cotagdes manifestamente discrepantes|g. 629
resultando no valor estimado global de RS 76.741,80 (setenta e seis mil e setecentos € o <
quarenta e um reais e oitenta centavos) , que corresponde ao custo total previsto para__ -—-————-—-——I
a execugdo integral do objeto.

21.  Justificativa técnica da escolha da solucéio

22.1 A escolha pela contratagdo de um servico dedicado de suporte técnico se justifica
por ser a tnica solugdo que atende de forma eficaz aos requisitos técnicos e operacionais
criticos da Prefeitura Municipal de Caracarai/RR. A principal razdo técnica reside na
necessidade de garantir disponibilidade continua e capilaridade para o atendimento
presencial em 22 unidades de satde, que se encontram geograficamente dispersas. Um
modelo de servigo dedicado assegura que um profissional esteja alocado para as
demandas da Prefeitura, permitindo o deslocamento imediato entre as localidades, o que
seria tecnicamente inviavel em um modelo sob demanda, onde o tempo de resposta seria
imprevisivel e inadequado.

21.2 Do ponto de vista qualitativo, esta soluc@o oferece beneficios diretos na agilidade e
na qualidade do servigo. Ao ter um recurso dedicado, € possivel estabelecer e fiscalizar
Acordos de Nivel de Servigo (ANS/SLA) rigorosos, garantindo que incidentes criticos
sejam tratados com a prioridade necessaria para minimizar o impacto sobre os servigos
finalisticos de satde. O profissional alocado adquire familiaridade com o ambiente
tecnoldgico, os processos internos e as particularidades de cada unidade, resultando em
diagnosticos mais rapidos e solugdes mais eficazes, um beneficio que ndo seria alcangado
com técnicos diferentes a cada chamado.

21.3 A escolha por este modelo também mitiga riscos operacionais e financeiros
significativos. O risco de indisponibilidade prolongada de servigos de TIC em unidades
remotas € drasticamente reduzido, pois ndo hd dependéncia de acionamento externo para
cada ocorréncia. Além disso, o risco orcamentario associado a um modelo de custo
varidvel (sob demanda) é eliminado, pois a contratagéo de um servigo dedicado possui
um custo mensal fixo, 0 que permite um planejamento financeiro preciso e seguro. A
alternativa de internalizag8o, por sua vez, foi descartada pelo risco de implementagdo a
longo prazo, que ndo atende a necessidade imediata e continua do servigo.

21.4 Portanto, a solugdo escolhida é tecnicamente superior por garantir a presenga, a
agilidade e a padronizagdo necessarias para a manutenc¢do da continuidade operacional,
representando a melhor relagdo entre custo, beneficio e mitigacdo de riscos para a
Administragdo Plblica.

22.  Justificativa econdomica da escolha da solucio

22.1 A escolha pela contratagdo de um servigo dedicado se fundamenta no principio da
economicidade, pois, ao se analisar o Custo Total de Propriedade (TCO) e os riscos
financeiros, esta solugdo se revela a mais vantajosa para a Prefeitura Municipal de
Caracarai/RR em comparacdo com as demais alternativas consideradas.

22.2 A principal vantagem econdmica reside na previsibilidade orgamentaria. A
contratacdo de uma unidade de servigo estabelece um custo mensal fixo, permitindo um
planejamento financeiro preciso e eliminando o risco de despesas inesperadas. Em
contraste, a solugdo de contratagdo sob demanda (por hora/chamado) apresenta uma
aparente vantagem de custo apenas em cendrios de baixissima demanda. No entanto, seu
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FACFOITURL DE

custo real € imprevisivel e potencialmente muito superior, pois nfo inclui os custos
ocultos de perda de produtividade dos servidores que aguardam atendimento, nem os %
custos variaveis de deslocamento para 21 localidades distintas, que seriam repassados a

resultar em um gasto mensal exorbitante e descontrolado.

223 A solucdo de internalizacdo do servigo (servidor publico) representa,
quantitativamente, a op¢ao de maior custo para a Administragdo. O Custo Total de
Propriedade de um servidor efetivo transcende em muito o seu salédrio base. A este valor
somam-se encargos sociais e previdencidrios, que podem superar 100% do vencimento,
além de 13° salario, adicional de férias, beneficios, e custos indiretos com a realizagdo do
concurso, treinamento e gestdo. Adicionalmente, em casos de afastamentos ou licencas,
a Prefeitura arcaria com o custo da auséncia do servigo ou com o 6nus de um processo de
contratacdo tempordria, enquanto no modelo de servico dedicado, a substituicdo do
profissional € uma obrigac@o da contratada, sem custo adicional.

22.4 Portanto, a contratacdo de um servico dedicado € a solugdo economicamente mais
prudente. Ela transforma uma série de custos variaveis, ocultos e riscos financeiros em
uma despesa unica, fixa e gerencidvel. Ao garantir a continuidade operacional e evitar
perdas de produtividade a um prego previsivel, esta alternativa oferece a melhor relagio
custo-beneficio, alinhando-se diretamente ao dever de eficiéncia e economicidade na
gestdo dos recursos publicos.

23. Justificativa Para o Parcelamento ou Nio da Solugiio

Considerando a natureza do objeto, a solug@o serd parcelada por item, conforme previsto
no art. 23, §1°da Lei n° 14.133/2021 e no inciso VIII do art. 7° da IN n°® 40/2020.

A adogdo do parcelamento também atende a orientacdo da Siimula n° 247 do TCU, que
recomenda a adjudicacdo por item sempre que o objeto for divisivel e ndo houver prejuizo
técnico ou perda de economia de escala. No presente caso, os servigos séo tecnicamente
independentes entre si e podem ser prestados por empresas distintas sem comprometer a
eficiéncia da execugéo contratual.

Dessa forma, a licitagdo sera estruturada com itens distintos, garantindo transparéncia,
maior disputa e maior eficiéncia na contratagdo.

24, Contratacdes Correlatas E/Ou Interdependentes

A Contratagdo de empresa, através do sistema de registro de pregos, especializada para a
prestacdo de servigos auxiliares de tecnologia da informagéo e comunicagio, por meio de
atendimento presencial de suporte técnico de 2° nivel aos equipamentos e usudrios de
solugdes de TIC € independente e pode ser realizada separadamente, sem depender de
outras contratacdes.

25. Alinhamento Entre A Contratacido E O Planejamento.

A presente contratagdo estd alinhada ao planejamento institucional da Secretaria
Municipal de Saide de Caracarai/RR, uma vez que busca atender as necessidades
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operacionais decorrentes da realizago da prestagio de servigos auxiliares de tecnologia—la_m
roc. ‘

da informac#o e comunicagio, por meio de atendimento presencial de suporte técnico de 7

. ro - , f I
2° nivel aos equipamentos e usuérios de solugdes de TIC. executadas de forma continua Fl.__02 '
ao longo do exercicio. Asg, &

Essas atividades fazem parte da rotina da pasta e estdio previstas nas metas de trabalho
definidas internamente, sendo indispensavel garantir os servigos de forma adequada aos
servidores, colaboradores e participantes envolvidos. A medida contribui diretamente
para a eficiéncia e 0 bom andamento da secretaria municipal satde.

Portanto, ainda que néo formalizada em instrumento préprio como o Plano Anual de
Contrataces, a demanda estd fundamentada nas necessidades préticas da gestdo e segue
coerente com 0s objetivos e responsabilidades atribuidos & Secretaria.

A Contrata¢io de empresa, através do sistema de registro de pregos, especializada para a
prestagdo de servigos auxiliares de tecnologia da informagéo e comunicag&o, por meio de
atendimento presencial de suporte técnico de 2° nivel aos equipamentos e usudrios de
solugdes de TIC est4 diretamente alinhada ao planejamento institucional previsto na lei
orcamentaria Anual (LOA) n° 762/2024. A medida visa garantir a continuidade da
prestacdo dos servigos publicos que dependem da frota para o desempenho de suas
atividades operacionais, administrativas e logisticas.

Trata-se de uma contratagdo recorrente, devidamente prevista nas agdes orgamentarias e
no Plano Plurianual, cuja necessidade é permanente e estratégica para o funcionamento
dos setores que utilizam os veiculos para entrega de servigos a sociedade.

26. VIGENCIA TA ATA DE REGISTRO DE PRECO.

26.1 A vigéncia da Ata sera de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogada por igual periodo
conforme art. 84 da lei 14.133/2021 e Decreto n° 11.462, de 31 de marco de 2023 que
regulamenta os arts. 82 a 86 da Lei n° 14.133/2021,

Art. 84. O prazo de vigéncia da ata de registro de precos sera de 1 (um) ano e
podera ser prorrogado, por igual periodo, desde que comprovado o prego
vantajoso.

Decreto n° 11.462, de 31 de marco de 2023, regulamenta os arts. 82 a 86 da
Lei n° 14.133/2021, dispondo sobre o novo Sistema de Registro de Pregos. Ele
estabelece, entre outras coisas, a utilizagdo do SRP digital integrado ao
Compras.gov.br, define condigdes para adesdes, atualizagdo de pregos e prazos
de vigéncia da ata de registro de pregos

26.2 Da Prorrogagio Da Ata De Registro De Precos Com Renovagio Do Quantitativo
Original

26.2.1. A prorrogacéo da Ata de Registro de Pregos encontra amparo legal no disposto no
artigo 84, da Lei n° 14.133/2021, bem como no Decreto n° 11.462/2023, regulamenta os
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Proc.07
arts. 82 a 86 da Lei n® 14.133/2021, que regulamenta o Sistema de Registro de Pregos no 7i.__ D 2./ '!'
4mbito da Administracdo Publica Federal, Parecer n° 00075/2024/DECOR/CGU/AGU eJﬁ_qg_ -
Parecer n° 453/2024/CGAQ/SCGP/CGU/AGU, aprovado pelo Advogado-Geral da __""""“"“_“-__‘
Unido, consolidou o entendimento de que € juridicamente possivel, no momento da
prorrogagio da vigéncia da ata de registro de pregos, a renovagdo do quantitativo

originalmente registrado, desde que observadas as seguintes condigdes:

(I) comprovagdo de que o prego permanece vantajoso para a Administragéo;
(I1) previsdo dessa possibilidade no edital e na ata;

(IIT) observéncia do planejamento prévio;

(IV) formalizagdo mediante termo aditivo antes do encerramento da vigéncia.

A prorrogagio encontra respaldo juridico nos pareceres da Advocacia-Geral da
Unido, a saber:

Parecer n° 00075/2024/DECOR/CGU/AGU,

EMENTA: LICITACOES. ATA DE REGISTRO DE PRECOS.
POSSIBILIDADE DERENOVACAQO DO QUANTITATIVO REGISTRADO
EM CASO DE PRORROGAGAO DAATA DE REGISTRO DE PRECOS.
PRINCIPIO DO PLANEJAMENTO. ANUALIDADE.DEVER DE
TRANSPARENCIA. REQUISITOS.I - Hé a possibilidade da renovagdo do
quantitativo originalmente registrado em caso de prorrogagio da vigéncia da Ata
de Registro de Precos (ARP) desde que seja comprovada a manutengdo do prego
vantajoso, haja previsdo expressa no ato convocatério e na ata de registro de
precos, o tema tenha sido tratado na fase do planejamento da contratagdo e a
prorrogagdo da ata de registro de pregos seja celebrada por termo aditivo dentro
do prazo de sua vigéncia,

Parecer n° 00453/2024/CGAQ/SCGP/CGU/AGU,

EMENTA: I- Consulta, apresentada pelo Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate & Fome, a respeito da possibilidade de
renovagio do quantitativo inicialmente registrado em caso de prorrogagdo de
vigéncia da ata de registro de pregos.

[I- FixagHo da interpretagdo do art. 84, da Lei n® 14.133/2021 (NLLC). e dos arts.

22 e 23, do Decreto n® 11.462, de 2023.

I1I- Conclusdo pela possibilidade de renovagdo do quantitativo inicialmente

registrado em caso de prorrogagdo de vigéncia da ata de registro de pregos. desde

que:

a) seja comprovado o prego vantajoso;

b) haja previsdo expressa no edital e na ata de registro de pregos;

¢) o tema tenha sido tratado no planejamento da contratagfo;

d) a prorrogagiio da ata de registro de pregos ocorra dentro do prazo de sua

vigéncia.
26.2.2. Nos termos da legislagdo vigente, a vigéncia da Ata de Registro de Pregos serd de
até 1 (um) ano, admitida a prorrogacéo, por igual periodo, quando comprovado o preco
vantajoso. Tal prorrogagfo visa assegurar a manutengo das condi¢des mais benéficas
obtidas no certame, garantir a continuidade do fornecimento e evitar a realiza¢do de novos

procedimentos licitatérios desnecessarios, assegurando assim a economicidade, a
eficiéncia e a vantajosidade para a Administragéo.
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26.2.3. A decisdo pela prorrogagdo devera ser devidamente justificada pela .Proc =7 : :/ —
Administracio, considerando a necessidade da contratagdo, a regularidade do fornecedor, —L =
bem como a comprovagéo de que os pregos registrados permanecem compativeis com 0s P, G359
praticados no mercado, em consondncia com os principios da economicidade, eficiéncia| Ass. &G
e vantajosidade que norteiam as contratagdes publicas.

26.2.4. Considerando que o fornecedor signatério da Ata de Registro de Pregos mantém
as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas no certame;

26.2.5. Considerando, ainda, que os pregos registrados permanecem compativeis com 0s
praticados no mercado, conforme pesquisa de pregos realizada, garantindo a
economicidade e vantajosidade da contratagio;

26.2.6. Dessa forma, a prorrogagdo da vigéncia da Ata de Registro de Pregos, com a
renovacdo integral do quantitativo originalmente registrado, mostra-se medida legal,
oportuna e vantajosa, alinhada ao entendimento consolidado no Parecer n°
00075/2024/DECOR/CGU/AGU e Parecer n° 453/2024/CGAQ/SCGP/CGU/AGU das
disposigdes da Lei n® 14.133/2021.

27. Beneficios a serem alcan¢ados com a contrata¢do

27.1 Beneficios a serem alcancados com a contratacio

27.1.1 A contratagdo da solug@o de TIC trard uma série de beneficios diretos para as
atividades da Prefeitura, para seus servidores e, consequentemente, para a sociedade
atendida pelos servigos de satde.

o Aumento da Continuidade Operacional e Eficiéncia dos Servicos de Saude:
O beneficio mais significativo serd a garantia da operacionalidade continua dos
recursos de tecnologia nas 21 unidades de saade. Com um suporte técnico agil e
presente, o tempo de inatividade de equipamentos e sistemas sera drasticamente
reduzido, assegurando que os servicos essenciais a populagdo ndo sofram
interrupgdes por falhas tecnoldgicas.

¢ Maior Produtividade dos Servidores Publicos: Ao contar com um suporte
técnico especializado para resolver problemas, esclarecer dividas e fornecer
orientacdes sobre o uso de ferramentas de TIC, os servidores das areas finalisticas
(satde) e administrativas poderdo focar em suas atividades principais. Isso
elimina o tempo perdido com tentativas de solucionar problemas técnicos e resulta
em um aumento geral da produtividade e na melhoria da qualidade do trabalho.

o Padronizacio e Qualidade no Atendimento de Suporte: A contratacdo
estabelecera um processo estruturado para o recebimento, registro, diagnostico e
solu¢do de chamados, seguindo procedimentos e scripts padronizados. Isso
garante um nivel de servico consistente e de alta qualidade em todas as unidades,
além de gerar uma base de conhecimento que pode ser utilizada para resolver
futuros incidentes de forma ainda mais rapida.

o Fortalecimento da Seguranc¢a da Informacéo: Todas as intervengdes técnicas,
como a instalag@o e configuragdo de estagdes de trabalho e periféricos, deverdo
seguir rigorosamente os pardmetros de seguranca da informagdo homologados
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pela CONTRATANTE. Isso garante a integridade e a seguranga do ambiente??o c.OF 215
tecnolégico e dos dados institucionais, mitigando riscos de seguranga. 5
o Otimizacio da Gestdo de Ativos de TIC: O servigo inclui a gestdo de reparos € F'-_@.L

a substitui¢fio de pecas, tanto para equipamentos em garantia quanto para aqueieikna_ =
fora dela. Isso otimiza o ciclo de vida dos ativos de TIC, assegurando que o
equipamentos sejam mantidos em condigdes ideais de uso e prolongando sua vida
util.

28.  Providéncias a serem adotadas

28.1 Para garantir a correta execugdo do contrato, a Prefeitura Municipal de Caracarai/RR

devera adotar providéncias para adequar o ambiente de trabalho. Serd necessario

assegurar o acesso fisico dos técnicos da CONTRATADA a todas as 21 unidades de saude

e as suas respectivas instalagdes onde se encontram os equipamentos de TIC, como salas

de servidores e racks. Além disso, deverd ser viabilizado o acesso 16gico dos profissionais

a rede de dados e aos sistemas necessarios para a realizagdo de diagnosticos,

configuracdes e instalagdes, o que pode incluir a criagdo de contas de usuario com as

permissdes apropriadas.

28.2 A Prefeitura devera designar formalmente os fiscais técnico e administrativo do

contrato, que serfo os pontos de contato oficiais para a comunicagdo com a

CONTRATADA. Esses fiscais serdo responsdveis por acompanhar a execugdo dos

servicos, validar os relatérios mensais, atestar a conformidade com os Niveis de Servigo

acordados e aprovar os pagamentos. Também serd responsabilidade da gestéo do contrato

prover & CONTRATADA os fluxos de atendimento e as normas de seguranga da

informagio vigentes.

28.3 Por fim, caber4 a Prefeitura Municipal de Caracarai/RR comunicar internamente a

todos os seus servidores sobre o inicio do novo contrato de suporte técnico, orientando-

os sobre os procedimentos corretos para a abertura e o acompanhamento de chamados.

Também serd uma providéncia necessaria manter um processo interno agil para a

disponibilizagdo de pecas e componentes para a manutengdo de equipamentos que

estejam fora do periodo de garantia, uma vez que a conclusdo de tais atendimentos

dependera diretamente desse fornecimento por parte da CONTRATANTE.

29.  Declaracio de Viabilidade
29.1 Considerando os fundamentos expostos no presente Estudo Técnico Preliminar,

conclui-se que a contratagdo objeto deste estudo é vidvel e devidamente justificada,
estando plenamente alinhada as diretrizes da Lei n® 14.133/2021, especialmente no que
se refere a necessidade de garantir a continuidade da prestagdo dos servigos publicos
essenciais, a economicidade, a eficiéncia e a transparéncia no processo de aquisigao.
29.2 Dessa forma, declara-se a viabilidade da contratagdo, haja vista que esta atende ao
interesse publico, fundamenta-se em preceitos normativos aplicdveis € busca assegurar a
adequada e tempestiva disponibilizagdo dos medicamentos necesséarios ao cumprimento
das demandas judiciais recebidas pela Assisténcia Farmacéutica do municipio de
Caracarai - RR.

29.3 Por todo o exposto, este membro da Comissdo de Estudo Técnico Preliminar atesta
a viabilidade da contratagfio ora em tela, reconhecendo sua relevancia para a garantia do
direito a saide da populac@o e para a adequada execug@o das obriga¢des impostas ao

Municipio.
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30. Responsaveis

Caracarai, 17 de outubro de 2025.
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