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1. Informagzées Bésicas
l.l Este estado técnico preliminar tem Como objetivo assegurar a viabilidade técnica e a
razoabilidade da Contrataqzéo de empress, através do sister de registro de pregos,
especializada para a prestagzio de servigos auxiliares de tecnologia do informaqéo e
comunica(;5o, por neo de atendimento presencial de suporte técnico de 2° nivel ans
equipamentos e usuérios de solug:6es de TIC. Essa anélise serviré Como fundamento para
a elaboracpao do Termo de Referéncia, em conformidade com a Lei n° 14.133/202 l .
1.2 A demands visa atender as unidades e setores da Secretaria Municipal de sande de
Caracarai-RR, garantindo a continuidade e eficiéncia das ac;6es e sewicpos essenciais de
tecnologia da informagao e comlmicaqao, por neo da contratagio de empress
especializada, via sistema de registro de pregos, para a prestagtio de serving:os
auxiliares de TIC, com atendimento presencial de suporte técnico de 2° nivel ans
equipamentos e usu8rios das soluc;6es tecnolégicas utilizadas pea secretaria.
2. Descrigtio da necessidade
2.1. A necessidade da contrataqao reside na urgéncia de assegurar a plea
operacionalidade e a continua disponibilidade da infraestrutura de Tecnologia da
Inform<;§o e Comunicaeao (TIC), que serve de alicerce para as atividades finalisticas e
administrative das diverse unidades de safide vinculadas 8 CONTRATANTE.
2.2. A situate;§o-problema a ser enfrentada é a gesso de um parque tecnolégico complexo
e geograficamente distribuido, composto por uma variedade de equipamentos Como
estac;6es de trabalho, notebooks, impressoras, scanners, equipamentos de
videoconferéncia e de rode, alum de mfnltiplos so&wares e sistemas operacionais. A
interrupqio ou O mau funcionamento desses recurses, decorrentes de alfas de hardware,
sotiware Oll dificuldades de use por parte dos colaboradores, gera um impacto direto na
produtividade e na capacidade de atendimento, comprometendo a eficiéncia dos servieos
de safide prestados 8 populaeao.
2.3. Atualmente, a auséncia de uma equipe técnica especializada e dedicada
exclusivarnente ao atendimento presencial de Segundo nivel impede a resolueao gil e
eficaz de incidents e requisigOes, sobrecarregando os usuarios e potenciais outras
equipes de Tl.
2.4. Dessa forma, a contrataeao se propOs a entregar Como valor 8 organizaeao e ao seu
pilblico-alvo a garantia do continuidade e estabilidade dos servieos de TIC. Isso se traduce
em um ambients tecnolOgico mais seguro e funcional, permitindo que os profissionais de
safude e administrativos foquem em sues atividades essenciais, o que results, em (ultimo
analise, em um atendimento mais qualificado e confiavel para o cidadao.
3. Area requisitante

I .

Area Requisitante Responsével

Secretaria Municipal de Safxde Adnayara de Souza Figueiredo

SEM
Secletarla Municipal de Sande

4. Necessidades de Negécio (Ajuda: Necessidades de Negécio)
4.1 . A principal necessidade de negécio é garantir a continuidade operacional dos serviqos
de Tecnologia da Informagéo e Comunicagio (TIC), assegurando que a infraestrutura de
hardware e software das diverse unidades de saLlde permanent,:a funcional e disponivel. A
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impacto de incidentes técnicos sobre as atividadescontratagéo visa minimizer o
finalisticas do CONTRATANTE, restabelecendo funcionalidades de forma gil para
evitar a interrupgio dos servigos prestados ao cidadio e, consequentemente, aumentar a
produtividade dos colaboradores ao permitir que foquem em sues atribuigées essenciais.
4.2. Para atender a essa demands, é fundamental prover um suporte técnico especializado
que sea capilar, ou sea, capaz de realizer atendimento presencial em todas as unidades
de sadde, que se encontram geograficamente distribuidas. Essa necessidade abrange
decide O suporte a esta(;6es de trabalho, impressoras e periféricos ate a preparaeao de
ambientes para videoconferéncias. A implementaeao de um processo estruturado para O
atendimento, que include o registro, diagnéstico, solueao e escalonamento de chamados, é
imperative para padronizar e gerenciar O suporte de forma eficiente, garantindo a
qualidade e a consisténcia do servieo prestado por neo de procedimentos e scripts
definidos.
4.2. Adicionalmente, a contratagao deve satisfier a necessidade de otimizar a gestao dos
ativos de TIC, assegurando O correto manuseio de equipamentos que necessity de
repro, sea acionando a garantia unto a fornecedores extemos ou efetuando a
substituiqao de peas disponibilizadas pela CONTRATANTE para equipamentos fore da
garantia. Por fim, é um necessidade de negécio crucial que todas as intervenc;6es
técnicas, Como a instalaqéo de softwares ou a configuragio de esta<;6es de trabalho e
periféricos, seam executadas em estrita conformidade com as normas de Seguranga da
Informaqéo estabelecidas pela CONTRATANTE, protegendo o ambiente tecnolégico e
os dados institucionais.
5. Necessidades Tecnolégicas
5.1. A soluc;5o CONTRATADA deveré se integral e opera em conformidade com O
ambients tecnolégico e os padr6es preexistentes da CONTRATANTE. Todos os
atendimentos e procedimentos técnicos deveréo respeitar rigorosamente as normas de
Seguranga da Informacgéo, os procedimentos documentados na Base de Conhecimento e
os fluxes de atendimento je estabelecidos pea organizaoio. A empress CONTRATADA
deveré demonstrate capacidade de se adaptor a esters diretrizes, garantindo que sues
interven(;6es preserver a integridade e a seguranqa do ambiente computacional.
5.2. A metodologia de trabalho deve segue processes de gerenciamento de serviqzos de
TIC bem definidos. Isso include a capacidade de executor um cirilo complete de
atendimento, decide o recebimento, registro, anélise e diagnOstico ate a solueéo e o
escalonamento de cham ados. A equips técnica deveré ser proficiente no aplicae5o de
soluqOes de contort para restabelecer funcionalidades criticas rapidamente,
correlacionar incidents para auxiliar no identificaqio de sues causes-raiz e escalar os
cham ados neo resolvidos para as equips apropriadas, conform os fluxes definidos.
Além disso, é uma necessidade tecnolégica we a CONTRATADA elabore e atualize
procedimentos e scripts de atendimento, submetendo-os a Gestao de Base de
Conhecimento da CONTRATANTE.
5.3. As competéncias técnicas da equips devein abranger ma Gama especitica de
tecnologias utilizadas pea CONTRATANTE. E essencial o domino em sistemas
operacionais Windows 10 ou superior, bein Como an so&wares bésicos Como editores de
texto, planilhas eletrOnicas, antivirus e antispam. A equips devera ter experiéncia
comprovada no suporte presencial a uma variedade de hardware, incluindo estaeOes de
trabalho (microcomputadores, notebooks), impressoras, scanners, equipamentos de
videoconferéncia, smartphones institucionais e diverse periféricos Como tokens e
leitores de smartcard. O conhecimento an suporte a redes Wi-Fi, conexOes via VPN e na
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cria<;5o e instalaqéo de images padre (clones) de estac,:6es de trabalho também é um
requisite fundamental.
5.4. Por fim, a soluqzéo dove atender a cuidados especificos com a seguranga do
informaqéo e processes colaborativos. A configuraqio, instalagio e desinstalagéo de
estac;6es de trabalho e periféricos devein ser executadas estritamente conforms OS
parémetros de S€gut8nQa da informagio homologados pea CONTRATANTE. A equips
da CONTRATADA deveré ter un processo definido para contatar e colaborar com as
equipes intemas deTI da CONTRATANTE ou com outros prestadores de serviqo quando
necessary para O diagnéstico ou solugao de um char ado. Para OS cases omissos ou no
previstos nos procedimentos, a resolugao devera ocorrer mediante acordo entre as equips
técnicas de amebas as parts.
6. Demais requisites necessaries e suficientes a escolha do solugrao de TIC
a) Requisitos Infernos Funcionais
Suporte a Hardware: A solugao deve prover atendimento presencial para realizer
avaliaeao técnica, diagnéstico de defeitos e substituieao de peas em equipamentos de
infonnatica Como esta<;6es de trabalho, notebooks, impressoras e scanners. Dove incluir
a instalagéo e configuragéo de periféricos diverse, Como smartphones institucionais,
projetores, tokens e webcams. A CONTRATADA serf responsével or acionar o suporte
de garantia para equipamentos cobertos e efetuar a substituiqéo de pe<;as para
equipamentos for da garantia, decide que fornecidas pela CONTRATANTE.
Suporte a Software e Sistemas: O service dove abranger a configuraoao, instalaqao e
remoeao de aplicativos e sistemas operacionais (Windows 10 ou superior) as estaqOes
de trabalho dos usuérios. E requisite funcional a capacidade de aplicar solu<;6es de
contort para restabelecer Mncionalidades de software rapidamente. O suporte se estende
a softwares basicos, Como editores de texto, planilhas eletrOnicas, antivirus e antispam. A
soluc;5o dove incluir a criaeao, atualiza<;8o e instalaqzao de imagers padraic (clones) de
estaoOes de trabalho, conforms instruoOes da CONTRATANTE.
Atendimento e Orientac;8o ao Usuério: A CONTRATADA devera prestar orientaqao e
esclarecer duvidas dos usuarios sobre a utilizaqzao de softwares, equipamentos e normas
do ambients tecnolOgico. Dove também prover suporte para o use de videoconferéncias,
telefonia fixe e move] e conexao via VPN. E necessary contatar o usuario demandante
Para obter informac;6es adicionais quando precise.
Gerenciamento de Cham ados e Incidents: A solucpio deve incluir O recebimento, registro,
anélise, diagnéstico e soluQ§o de incidentes e solicitaQ6es de service. E requisite
funcional a capacidade de correlacionar incidentes para auxiliar na identificaqéo do cause
raiz e escalar OS chamados ni resolvidos para as equipes apropriadas, segundo os fluxes
de atendimento estabelecidos.
Infraestrutura e Organizaqaoz O serviqo dove contemplate o suporte a equipamentos de
red Wi-Fi e a organizacpao fisica de racks de equipamentos e fiaqzao em Salas de reuni6es.
b) Requisitos Infernos Nao Funcionais
Conformidade com Normas Internas: Todos os atendimentos e procedimentos técnicos
deverao respeitar estritamente as normas de Seguranqa da Informagao da
CONTRATANTE, os procedimentos da Base de Conhecimento e os fluxes de
atendimento preestabelecidos. A configuraaao e instalagao de esta(,:6es de trabalho e
periféricos devein segue os parametros de seguranqa homologados pela
CONTRATANTE.

SEMSA
Secretaria Municipal de Sande

PRACA DO CENTRO civlco, S/N, CENTRO
CARACARAs - RR - CEP: 69.360-000

CNPJ: 13.939.816/0001-27
Email: processo.semsa@caracarai.rr.gov.br



A
ESTADO DE RORAIMA

PREFEITURA DE CARACARAs
SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE

"AMAZ6NIA PATRlM6NIO DOS BRASILEIROS"

nlcrmoaua as
Ill
CARA
CARAI
»¢¢u

Proc.0?-2/,Z5
Gestapo do Conhecimento: ACONTRATADAtem a responsabilidade de elaborate e mant rI olé
atualizados os procedimentos e scripts de atendimento, submetendo-os é aprovagéo ' I

Devers atuar con \so. -de Base de Conhecimento da CONTRATANTE.Gestapo
multiplicadora de informac,:6es recebidas em treinamentos para as demais equipes.
Colaboraqéo Inter-equipes: A equip da CONTRATADA deveré ter um processo para
contatar as equips internas de TI da CONTRATANTE e outros prestadores de servigo
quando necessério para o diagnéstico ou solugao de um char ado. Casos omissos on no
previstos deverao ser resolvidos mediante acordo entre as equips técnicas da
CONTRATANTE e da CONTRATADA.
Responsabilidade por Custos: Os custos e meios de transport para os deslocamentos
necessaries das equips de suporte de 2° nivel is diverse bases operacionais da
CONTRATANTE servo de responsabilidade da CONTRATADA.
c) Requisitos Externos
Com base na documentaqao fornecida, no foram identificados requisites externos, Como
demanders legals, regulatérias on de padronizaqao especificas estabelecidas por érgaos
externos, que impacter diretamente a execugao do objeto contratado. A contratagao esta
pautada as necessidades e normas intemas da CONTRATANTE.

I

I

7. Estimative do demands - quantidade de bens e servigos
7.1 A estimative da demands para a contrataqzéo dos servicpos for calculada com base no
quantidade e na dispersio geogréfica das localidades a serer atendidas, be Como na
complexidade e abrangéncia dos serviqzos de suporte técnico presencial que $50
necessérios para mantel a operacionalidade dos recurses de TIC da CONTRATANTE.

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

. Analise da Dispersio Geogréfica: As unidades est5o distribuidas em mdltiplas

localidades, incluindo a Sede e areas geograficamente disperses Como Vista
Alegre, Novo Paraiso, Vila Petrolina, Baixo Rio Branco, Vila Barauana, Vila Sao
José e Vila Rio Dias. Essa dispersao exige deslocamentos constantes da equips
técnica, o we impacter diretamente o tempo disponivel para atendimento em cede
local e a capacidade de resposta a incidentes urgentes.

. Analise da Abrangéncia e Complexidade dos Serviqtosr O escopo do serviqo é
ample e exige conhecimento técnico especializado para atender a diverse
demanders de forma presencial. As atividades incluem, mas ni se Iimitam a:

o

o

o

O

Suporte a hardware, com diagnéstico de defeitos, substituiqio de peas em
equipamentos com e sem garantia e instalaqio de periféricos diverse.
Suporte a software, abrangendo a instalaqéo, remoqio e configuraqéo de
sistemas operacionais (Windows 10 ou superior) e aplicativos bésicos,
alum da criagéo de imagers padre de estac;6es de trabalho.
Suporte é infraestrutura de rode local, Como equipamentos Wi-Fi, e a
organizaqao fisica de racks e fiaqaao.
Orientaqao direta ans usuarios sobre a utilizaqao de softwares,
equipamentos e realizaqao de videoconferéncias.

8. Resumo do demands
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ITEM DESCRICAO DO SERV.
Cédigo
do

CATSERV

UNIDADE

QUANTITATIVO
ESTIMADO VALOR

UNITAR
IO

VALOR
TOTALQUANT.

MINIMA
MES

QUANT.
MAXIMA
MES

01

P1estaQ§o de serviqos
auxiliares de tecnologia do
informagio e comunicaqéo por
neo de atendimento
presencial ans equipamentos e
usuérios de solu(;6es de TIC,
abrangendo a execuqio de

retinas periédicas, orientaqio e
esclarecimento de du'vidas e O
recebimento, registro, anélise,
diagnéstico e atendimento de
solicita<;6es de usuérios
intemos e extemos.

27260
SERV.

(MENSAL)
06 12

RS

6.395,1

5

R$

76.741 ,80

9. Levantamento de soluc;6es
9.1. Foi realizado um levantamento de soluqées disponiveis no mercado e em use por
outros érgéos pilblicos para atender a necessidade de prestagéo de servigos de suporte
técnico de TIC de 2° nivel.
9.2. Necessidades Similares em Outros Grgios e Alternativas de Mercado: A contratagio
de serviqzos de suporte técnico em Tl é uma prética conium em 6rg5os e entidades da
Administragzio Pflblica. A solugio predominate e consolidada no mercado para essa
necessidade é a contratagzao de empress especializada para alocac;5o de posts de servigo,
na quai a CONTRATADA disponibiliza profissionais com as qualifica(,:6es exigidas para
atuar as dependéncias da contratante. Uma alternative seria a contrataqao por demands
(pagamento por char ado ou por bar co de hors), porém, este modelo no se rostra
adequado a necessidade em questao, que exige a presenea e a disponibilidade constants
de técnicos para deslocamento entre 21 unidades geograficamente disperses, garantindo
um tempo de resposta minima. A contrataqao direta de servidores pilblicos, uma
alternative teérica, é inviavel a curio e médio prazo devido a morosidade e ans tramites
de um concurso publico.
9.3. Possibilidade de Aquisiqao de Bens ou Contrataeao Como Servieo: O objeto da
contrataeao tem natureza eminentemente de servieo, tratando-se de ma obrigaeao de
fazer (prestagao de suporte técnico). Portanto, a aquisicpao na forma de "bens" no é
aplicavel.
10. Diferentes Modelos de Prestaqzio e Métricas de Pagamento:
10.1. Solueao 1 - Contrataeao para execueao de servi<;o técnico: Este é o modelo mais
aderente 8 necessidade. A CONTRATANTE contrata um nfnrnero definido e a empress
vencedora é responsavel por alocar os profissionais, gerenciar os vinculos trabalhistas e
garantir a continuidade do servieo em case de auséncias. A métrica de pagamento é um
valor Exo mensal, o que oferece previsibilidade oreamentaria. A qualidade é aferida por
neo de um Acordo de Nivel de Servieo (ANS/SLA), com indicadores de desempenho
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(ex: tempo de atendimento, tempo de solo(;§o, satisfaeéo do usuério) que podem gear
gloss (descontos) no pagamento em case de descumprimento.
10.2. Solueio 2 - Contrataeéo por Métricas de Resultado (pagamento por chamado/hora):
Este rodeo se baseia no pagamento por unidade de servieo entregue (ex: por char ado
atendido ou por hors técnica utilizada). Conforms mencionado, é um rodeo inadequado
para esta contrataeao, pois no garante a disponibilidade e a presenea Hsica necessérias
para O atendimento em milltiplas localidades, alum de dificultar o planejamento
orqzamentério.
10.3. Necessidades de Adequagzao do Ambients: Para a viabilizaeao da execueao
contratual, a CONTRATANTE devera disponibilizar a infraestrutura minima necessary
para os técnicos alocados, Como espaeo fTsico para trabalho (mesa e cadeira), pontes de
energize elétrica e acesso 8 red de dados as unidades em que estiverem atuando. A
CONTRATADA, por sea vez, é responsével por fornecer as ferramentas de trabalho para
sens profissionais, enquanto a CONTRATANTE fornecera as pegas de reposieao para
equipamentos fore da garantia, conforms especificado nos requisites.
10.4. Com base no levantamento realizado, a solueao que melhor atende as necessidades,
aliando viabilidade técnica, previsibilidade de custos e alinhamento com as pr8ticas de
mercado e da Administraeao PUblica, é a contrataeao de empress especializada para
prestaeao de servieo de suporte técnico or neo de alocaeao de posts de trabalho, com
pagamento mensal fixe por post e medieao da qualidade por mio de Acordo de Nivel
de Servi(;o.
II. Analise comparative de solu¢6es
l].l. Para tender 8 necessidade de suporte técnico presencial nas 22 unidades de saUde,
f`oi realizada uma anélise comparative de diferentes soluc;6es viéveis, considerando
aspectos qualitative e a estimative do Custo Total de Propriedade (TCO) para cede uma.

2.

3.

Foram avaliadas as seguintes soluc;6es:
l. Solugio 1: Contratac;§o de Servigo Dedicado (Unidade de Servigo):

Contratagzio de empress especializada para fomenter, de forma continua, ma
unidade de serviQo de suporte técnico, garantindo a disponibilidade de um
profissional dedicado para realizer os atendimentos presenciais e as retinas
periédicas.
Solugio 2: Contratagao de Serviqzo sob Demanda (Bar co de
Horas/Chamado): Contratagao de empress especializada para prestar o servigo
de forma reativa, sendo remunerada com base na quantidade de hors técnicas
utilizadas Oll por char ado atendido.
Solute;§o 3: Internalizagiio do Servi¢o (Servidor P\iblico): Realizagao de
concurso pflblico para a contratagao de um servidor efetivo para desempenhar as
funq:6es de suporte técnico.

12. Analise Qualitativa
A matriz a segue comparer as soluc;6es com base em critérios essenciais para o sucesso da
contrataqéo :

cnmimo
DE

AVAUA¢AO

soLuc;Ao l:
SERVICO
DEDICADO

SOLUCAOZ:
SERVICO SOB
DEMANDA

soLUcAo3:_
INTERNALIZACAO

(CONCURSO PUBLICO)
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Agilidade no
Atendimento

Alta. O profissional je
esté inserido no
ambiente da

CONTRATANTE,
permitindo o

deslocamento imediato
para as unidades

conform a prioridade
dos chamados.

Baixa. A agilidade é
comprometida polo

tempo de
acionamento e
deslocamento
externo,

inviabilizando o
cumprimento de
prazos curios para
unidades distantes.

Alta. A agilidade
dependeria apenas do

logistics de deslocamento
inferno.

Previsibilidade
de Custos

Alta. O valor mensal da
unidade de servigo é
fixe, facilitando o
planejamento
or<;amentério.

Baixa. Os custos so
variéveis e
dependent do
volume de

chamados. Picos de
demands podem
gerar despesas
inesperadas e
extrapolate O
OfQamcHt0.

Média. Embora O salério
sea fixe, he custos

indiretos e reajustes anuais
que podem verier. O TCO é
significativamente mais

alto.

Viabilidade de
Implanta<;5o

Alta. A contrataqio
pode ser efetivada em
um curio espago de
tempo ap6s o processo

licitatério.

Alta. A implantaqio
também é

relativamente
répida.

Baixa. A realizaqio de um
concurso pOblico é um
processo extremamente

lento, burocrético e que nio
atende A necessidade
imediata do serviqo.

Gestio e
Fiscalizaqio

Média. A gesso é
realizada por neo de
Acordo de Nivel de
Serviqo (ANS/SLA),
com indicadores de
desempenho. Exige

fiscalizaqéo do contrato.

Complexer. A
fiscalizacgio é mais
dificil, pois se

baseia no controls
de boras ou

chamados, o que
pode gerar

controvérsias e
sobrecarga

administrative.

Complexa. A gesso de
desempenho de um
servidor p(1blico segue
regress especiticas do
regime estatutério, com
menor flexibilidade.

Disponibilidade
e Presenqa

Alta. Garante a presenqa
continua de LIITI
profissional para
realizer os

deslocamentos
necessérios entre as 21
unidades e executor
retinas proativas.

Baixa. O
atendimento é

reativo. O tempo de
deslocamento do
técnico (partindo da
base da empress)
para as unidades
mais remoters seria

elevado e
imprevisivel.

Alta. O servidor estaria
disponivel durante todo o
seu expediente para as

atividades da
CONTRATANTB

*ror..CN'f2-/ul
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I.
pa.

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

Soluqrio 1 (Servi¢o Dedicado): O TCO é composto basicamente polo valor
mensal da unidade de serviqzo CONTRATADA. Apresenta O melhor custo-
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beneficial, pois internalize o risco de flutuagéo da demands e garante a
disponibilidade a um custo fixe e previsivel.
Solu¢§o 2 (Servigo sob Demanda): Embora o custo por hors possa parecer
menor, o TCO tends a ser mais elevado e imprevisivel. Os custos ocultos com a
perda de produtividade dos usuérios enquanto aguardam O atendimento e O valor
final imprevisivel ao final do mis representam um rico orqzamentério e
operacional significativo.
Solugtio 3 (Internalizaq:5o): Apresenta o major TCO a longo prazo. O custo no
se resume ao salario do servidor, incluindo também encargos socials e
previdenciérios (we superam o valor do ilario base), beneficios, custos com a
realizacao do concurso, treinamento, equipamentos e gestao, alum da rigidez e do
custo associado a processes de desligamento.

13.1 Conclusio e Escolha da Solugéo
13.1.1 Com base na anélise comparative, a Solugio 1 - Contratagio de Servigo
Dedicado (Unidade de Servigo) é a que se rostra mais vantajosa e adequada para
atender as necessidades da CONTRATANTE.
13.1 .2 Esta so1u<;5o é a (mica que equilibra de forma eficaz a necessidade de preses<;a
fisica constants para cobra 21 unidades geograficamente disperses com a
previsibilidade de custos e a agilidade no implantagio. O modelo de servigo sob
demands (Soluqao 2) falha em garantir a disponibilidade e agilidade necessérias,
enquanto a internalizagao (Soluqao 3) é inviavel polo prazo de implementacpao e polo
elevado Custo Total de Propriedade.
13.1 .3 Portanto, a contratagéo de uma unidade de servi<;o de suporte técnico dedicado é a
escolha we melhor assegura a continuidade e a qualidade dos servigos de TIC,
oferecendo a melhor re1ac;5o custo-beneficio para aAdministrac,:5o Publica
14. Registro de soluc;6es consideradas inviéveis
14.1 Durante a fase de levantamento, a contrataeao de um serviqo sob demands, com
pagamento por bar co de boras ou por char ado atendido, for considerada inviavel.
Este rodeo, de natureza reativa, neo assegura a disponibilidade e a presenga fisica
continua we sao essenciais para o atendimento presencial em 21 unidades de safxde
geograficamente disperses. A agilidade do servigo seria severamente comprometida pelo
tempo de acionamento e deslocamento extemo da equips técnica, tornando impossivel o
cumprimento de prazos de soluq:5o adequados. Além disso, a variabilidade dos custos
mensais, dependent do volume de chamados, gera um imprevisibilidade orgzamentéria
que represents um risco administrative e financeiro inaceitével para a gestao pilblica.
14.2 Da mesa forma, a intemalizagao do servigo, por neo do realizagao de COllCllTSO
pfiblico para a contrataqzao de um servidor efetivo, também for registrada Como ma
solu<;5o inviavel. O principal impedimenta é O prazo de implementaqao, uma vez que o
processo para a realizaeao de um concurs pUblico é excessivamente longo e burocrético,
no atendendo a necessidade imediata e continua do servieo de suporte técnico.
Adicionalmente, sob a 6tica econOmics, o Custo Total de Propriedade (TCO) de um
servidor, ao incluir todos os encargos, beneficios e custos indiretos a longo prazo, é
significativamente superior ao custo de um servieo terceirizado, tomando esta alternative
desvantajosa e ineficiente para a natureza da atividade a ser executada.
15. Analise comparative de custos (TCO)
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15.1 Conforme a anélise de solugées, apenas a "Contratagio de Servigo Dedicad
(Unidade de Serviq:o)" for considerada técnica e funcionalmente viével para atender
integralmente is necessidades da CONTRATANTE. As demais solug6es (Contratagio
sob Demanda e Intemalizagio) foram descartadas por neo cumprirem requisites
essenciais de disponibilidade, agilidade e viabilidade de implantagéo, conforms
registrado na seqéo "Registro de solu(;6es consideradas inviéveis".
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15.2 Dessa forma, a presents anélise de Custo Total de Propriedade (TCO) se concentraré
em detalhar os custos associados é mica solugio viével, neo haver do um maps
comparative de custos entre diferentes solu<,:cl5es.

15.2.1 Célculo do Custo Total de Propriedade (TCO) do Soluqtio Viével
O TCO para a "Contrataq:5o de Servigo Dedicado" é composto polos custos diretos de
execuqio do contrato ao longo de seu cirilo de Vida. Para este serviqo, O principal
componente de custo é o valor page mensalmente é empress CONTRATADA.

-_-.

15.2.1.1 Memciria de Célculo
» Custos Diretos:

o

o

Custo do Servigro: Valor mensal a ser page pea presta(;5o do servigo de
suporte técnico, que include a remuneracgéo dos profissionais, encargos
trabalhistas, tributes, despesas operacionais, custos de deslocamento e
lucre da CONTRATADA. A CONTRATANTE arcaré apenas com o
fornecimento de peqzas de reposiqéo para equipamentos fore de garantia,
sendo este um custo variével e n§0 diretamente associado ao servigo de
min de okra.
Valor Estimado: O valor do serviqo serf determinado pela pesquisa de
pre(;os realizada na fase de planejamento do contratagio. Para fins de
calculo do TCO, utilizer-se o valor estimado para O periodo de vigéncia do
contrato (geralmente 12 meses).

Custos Indiretos:
o Gestio e Fiscalizaqtioz Custo relacionado is boras de trabalho de

servidores pflblicos alocados para a fiscalizaqéo técnica e administrative
do contrato. Este é um custo administrative inferno, geralmente diluido
as atividades regulates do setor de TI e da area de contratos, neo
representando um desembolso adicional direto.

15.2.2. Maps Comparative de Custos
15.2.2.1 Uma vez que apenas ma soluq>5o for considerada viével, neo se applica a
elaboragéo de lllTl maps comparative de TCO entre diferentes soluc;6es. A anélise conclude
que a solueao de contratac;ao de servieo dedicado é a unica que atende ans requisites da
CONTRATANTE, e seu custo sera aquele definido pelo process licitatério, balizado pela
pesquisa de mercado.

16. Descrigrio da solugiio de TIC a ser CONTRATADA

16.1 SERVICO DE SUPORTE DE 2° NiVEL DE ATENDIMENTO (Servigos
auxiliares de tecnologia da informaqio e comunicac;5o)
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Asa. Q16.2 Caracteristicas Gerais:
16.2.1 Presta<,:5o de service;os auxiliares de tecnologia da informagéo e comunicacgio por
neo de atendimento presencial ans equipamentos e usuérios de solugées de TIC,
abrangendo a execucpio de retinas periédicas, orientagéo e esclarecimento de ddvidas e o
recebimento, registro, anélise, diagnéstico e atendimento de solicitagées de usuérios
intemos e externos é CONTRATANTE.
16.2.2 A CONTRATADA deveré executor avaliaqéo técnica has estag6es de trabalho dos
usuérios para diagnéstico, configuraqio, instalagéo e remogzio de aplicativos e sister
operacional, alum de atualizaqio de so&ware, componentes, equipamentos e servigos.
Nos atendimentos que envolvam software, serf aceta Como resolugio do cham ado um
solugio de contort que permits o restabelecimento da funcionalidade afetada, uma vez
que tabs chamados poem demander apoio de fornecedores externs.
16.2.3 Quando o atendimento evolver defeitos em hardware que exijam a substituiqao
de equipamentos, peas ou if sumos no cobertos por garantia, a CONTRATADA deveré
registrar a necessidade no cham ado e solicitor 8 CONTRATANTE a disponibilizagao dos
componentes necessérios. A retomada e conclusao do atendimento ocorrerao assisi que o
componente for disponibilizado, e o tempo de espera nic serf computado Como
responsabilidade da CONTRATADA.
I6.2.4 Para equipamentos em garantia, a CONTRATADA ficaré responsével por registrar
os cham ados de suporte, acompanhar O processo e finalize o char ado apps a reposigéo
das peas defeituosas. Também deveré efetuar a substituigio de peas de equipamentos
de informética fore de garantia, sempre que a CONTRATANTE disponibilizar a pea.
16.2.5 O servigo include o esclarecimento de dilvidas sobre softwares, sistemas
operacionais, aplicativos bésicos (editores de text, planilhas eletrénicas), antivirus,
anti spam e aparelhos de TI em gera. Além disso, abrange suporte a videoconferéncias,
telefonia fixe e marvel e ao use de conexio via VPN.
16.2.6 E responsabilidade daCONTRATADAelaborate e atualizar procedimentos e scripts
de atendimento sobre incidentes, requisi(;6es de service e erros conhecidos, submetendo-
os 8 Gestapo de Base de Conhecimento para analise e possivel inclusao ou atualizagao. Os
profissionais deverao esclarecer dflvidas e oriental usuarios sobre a utilizaqio,
disponibilidade, instalaqéo e configuracpao de softwares, aplicativos, sistemas de
informagéo, equipamentos e normas do ambients tecnolégico da CONTRATANTE.
16.2.7 Serf necessério contatar O usuério demandante para obter mais informaqées,
quando precise, e prestar a devida orientagzio. A equip também deveré contatar as
equipes internas de TI da CONTRATANTE para auxilio no diagnéstico ou solugao do
char ado, bem Como outras equipes ou prestadores de servigo que tenham correlagao com
a demands.
16.2.8 As atividades incluem registrar, diagnostics e solucionar incidentes referentes ans
serviqxos de TIC, correlacionar incidentes para colaborar na identificacgao de sua cause raiz
e minimizer o impacto daqueles que no podem ser prevenidos, aplicando soluc,:6es de
contort e documentando O problems.
16.2.9 A CONTRATADA atuara Como multiplicador das informa(,:6es recebidas em
treinamentos e reciclagens para as demais equipes da central de service;os e repassarao
conhecilnelltos sobre quest6es relatives a central de servigos para as equips internas da
CONTRATANTE. Os chamados no resolvidos nests nfvel deverao ser escalades para a
equipe apropriada, conform os fluxes de atendimento estabelecidos.
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16.2.10 O suporte presencial se estende a estagées de trabalho (microcomputadore#,;rl.
notebooks), lmpressoras, scanners e equipamentos de videoconferéncia. Include

Ass.
instalagéo e configuragéo de smartphones institucionais, projetores, leitores de smartcar¢*
tokens, webcams, leitores de cOdigo de barras, certificados digitals e outros periféricos.
16.2.11 As estac;6es de trabalho e periféricos deverio ser configuradas, instaladas e
desinstaladas conforme os parémetros de seguranea da informaeéo homologados pea
CONTRATANTE. O suporte presencial também abrange softwares bésicos Como
planilhas eletrOnicas, editores de text, antivirus e anti spam.
16.2. 12 A equips deveré crier, atualizar, configurer e install images padre (clones) de
estacOes de trabalho e notebooks, de acordo com as instrucOes da CONTRATANTE, e
atualizar o reposit(5rio de software.
16.2.13 O suporte a equipamentos de rede Wi-Fi, a organizacio de racks e a fiacéo em
Salas de reuniOes também fazem parte do escopo.
16.2. I4 Prestar atendimento a cham ados relatives ans sistemas operacionais Windows 10
Oll superior.
16.2.15 Para a realizacao de videoconferéncias, a equip sera responsavel por preparer o
ambient, o que include a montagem, configuracao e teste dos equipamentos, alum de
oriental os usuarios sobre sua utilizacao.
16.2.16 Os custos e meios de transporte para os deslocamentos necessaries das equipes
de suporte de 2° nivel para as diverse bases operacionais da CONTRATANTE servo de
responsabilidade da CONTRATADA.

I
I

LOCAIS DE PRESTACAO DE SERVICO

ORD. UNIDADE LOC ALIDADE CNES

I CENTRO DE SAUDE RENATO COSTA SEDE 4005] 12

2 CENTRO DE SAUDE MANOEL LUIZ SEDE 2476657

q
J

CENTRO DE SAODE NILZA DA SILVA
SOUZA

SEDE 78484

4
ANFREMONCENTRO DE SAUDE

FERREIRA DE FIGUEIREDO
SEDE 2589893

5 CENTRO DE FISIOTERAPIA SEDE 7367678

6 CAPS SEDE 61 16183

7 SAMU SEDE 7282060

8 VIG. EM SA0DE SEDE 7738897

9 VIG. SANITARIA SEDE 6527922

10 SECRETARIA MUNICIPAL DE SAUDE SEDE 6502687

l I CENTRO DE SAUDE VISTA ALEGRE VISTA ALEGRE 2320746

12 CENTRO DE SAUDE NOVO PARAfSO NOVO PARAiSO/500 247668 I

13 CENTRO DE SAUDE PETROLINA VILA PETROLINA 2657392

14
SAUDEPOSTO DE

AMAJAU/CACHOEIRINHA
BAIXO RIO BRANCO 2657279

15 POSTO DE SAUDE FELIPE NERY
BAIXO RIO

BRANCO/CAICUBI
2657376

16 POSTO DE SAUDE PANACARICA BAIXO RIO BRANCO 2657414

17 POSTO DE SAUDE SACAI BAIXO RIO BRANCO 2657260
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18 POSTO DE SAUDE TERRA PRETA

19 CENTRO DE SAUDE BARAUANA
VILA BARAUANA (KM

55 BR 432)
2657406

20 POSTO DE SA0DE sAo JESSE VILA s/Ro J0SQ

21 POSTO DE SAUDE RIO DIAS VILA RIO DIAS 6800084

BAIXO RIO BRANCO 2657430 Proc. 07]-2,1/7,l3
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16.2.17 Todos os atendimentos deverio respeitar as normas de Segurangza da Informa(;5o
da CONTRATANTE, os procedimentos da Base de Conhecimento e os fluxes de
atendimento estabelecidos. Casos omissos ou neo previstos deverio ser resolvidos
mediate acordo entre as equips técnicas da CONTRATANTE e da CONTRATADA.

17. nivEis DE SERVICO

.A--
A

,

17.1 ConsideraQ6es Gerais
17.1.1 Os niveis de servigo sao critérios objetivos e mensuréveis estabelecidos entre a
Prefeitura Municipal de Caracarai/RR e a CONTRATADA, com a finalidade de aferir e
avaliar diverse indicadores relacionados com os servigos contratados.
17.1 .2 APrefeitura Municipal de Caracarai/RR avaliaré os serviqos contratados, or neo
da avaliaqzio dos artefatos entregues pela CONTRATADA.
17. I .3 Visando se adequate é realidade do contrato durante a sua execuqéo, contemplando
as necessidades do Prefeitura Municipal de Caracarai/RR e as alteracées as demanders e
no parque computacional do Municipio, a cede ano de vigéncia do contrato, a Prefeitura
Municipal de Caracarai/RR e a CONTRATADA poderao revalidar os indicadores e sens
respective valores de referéncia, com vistas a melhoria dos services contratados,
podendo haver alteracao, decide we em conium acordo entre CONTRATADA e Prefeitura
Municipal de Caracarai/RR e sem que isso repercuta em prejuizos financeiros ao contrato.
17.1.4 No case de alteracao do nivel de service vigente, a CONTRATADA deveré se
adaptor no prazo maximo de ate 60 (sessenta) dias corridos, a partir da comunicacao
formal emitida pela Prefeitura Municipal de Caracarai/RR, no sendo admitido, em
nenhuma hipétese, o repast de custos desta adaptacao para a Prefeitura Municipal de
Caracarai/RR.
17. l .5 O valor total dos descontos aplicados a um mes no mis estara limitado ao valor
total do service no mis.
17.1.6 A apuracao sera sempre realizada com base nos dados do mis de referéncia do
relatério gerencial.
17.1.7 A Prefeitura Municipal de Caracarai/RR no podera postergar a apuracao de
indicadores para meses seguintes, a no ser em cases em que a apuracao dentro do mis
correna Liao sea possivel por culpa da CONTRATADA.

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

18.1. Para melhor atendimento, OS chamados servo 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 solicitaqéo sobre o negécio da
organizagéo. A classificaqéo dos incidentes e solicitaQ6es quanta ao impacto serf
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18.3. A tabela a segue classifica o impact em fungzio de sua abrangéncia:

determinada polo mimeo de pessoas, criticidade/complexidade do(s) sistema(s) ou Proc.0¥Q/2?=
processor) afetado(s), bem Como a relevéncia da fungéo do(s) usuério(s) envolvido(s). F] @Q<

AM, 6

IMPACTO OCORRENCiA QUANDO

MuitoAlto

• A solucpéo (serviQo/ativos) de TI esté inoperante, de forma tal que cause a
paralisagao total das atividades realizadas por ma ou mais areas
finalisticas,

• O usuério impactado é estratégico,

. Um ou mais sistemas critics estao indisponiveis,

. A alfa pode causal dans 8 imager da PMCCI.

Alto

. O equipamento ou servi(;o fomecido esté operacional, mas apresenta
algumas func;6es principals, ou parts deles, com erros, provocando assisi
ma queda no qualidade do trabalho normal, ou sob risco de parade,
. A alfa impede os trabalhos de um ou mais setores.

Médio
. O equipamento on SCFViQO encontra-se operando de mode normal, mas
algumas func;6es secundérias apresentam alfas ou lentidéo,
• A falha impede O trabalho do die a die de um ou mais usuérios.

Baixo

. O equipamento ou servigo apresenta alfa, mas por necessidade do
usuério néio he possibilidade de intervengio imediata ou de paralisagéo;
• Se faz necessério o esclarecimento de dilvidas e resoluqéo de problems
de baixo risco.

Muito
Baixo

• Se faz necessério a elaboragéo de diagnéstico, avalia(;5o e tuning de
ambients, customizagéo de funcionalidades, documentaqéo de
procedimentos, implementaqio de procedimentos de evoluqéo de Ver$§0 de
produto e aplicaqéo de melhorias e correc;6es,
. Em situa(;6es em que O serviqo afetado esté operando no mode de
contingéncia.

18.4. A urgéncia é determinada pea necessidade do usuério ou da organizacpéo em ter os
serviqos/solicitaq:6es restabelecidos/atendidas dentro de um determinado prazo. O tempo
requerido é to ITl€llol quanta major o seu efeito sobre impacto do incidents ou do
intempestividade no atendimento. A tabela a segue classifica os niveis de urgéncia em
fungéo de see fetor determinants:

URGENCIA FATOR DETERMINANTE

Muito Alta

Alta

. O equipamento ou o servigo preciser ser restabelecido imediatamente,
o O dang ou o impact causado pela alfa aumenta significativamente
~com o tempo.

' O equipamento ou o serviqo preciser ser restabelecido o mais répido
POSSfV€l;
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Média

Baixa

Muito Baixa

.. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .----_
I JI . . -• O serv1(;o preclsa ser executado no data atual, em horérlo préximo, aposProc.Q§LQ/_/§

o incidents ou solicitagzéo. H /325'

. O equipamento ou o servigzo preciser ser restabelecido assisi we * C
. lAs8.

possnvel. ,I .

. Por necessidade do clients no he possibilidade de intervengio
imediata. .

• O servigo pode ser agendado para ma data especifica, a posteriori.

ll:-

I

I 8.5. A prioridade estabelece a rela<;§o de order de atendimento dos cham ados, nos quais
os incidentes e solicitag:6es devein ser resolvidos e atendidos. Ela definiré O prazo para
inicio de atendimento e é um importante balizador do esforgo a ser
empreendido no atendimento.
18.6. A prioridade do atendimento do cham ado é obtida polo cruzamento
das informagées Impacto x Urgéncia atribuidas no momenta do registro, a partir daMatriz
de Prioridade.
18.7. A cede prioridade esta associado um tempo de inicio de tratamento e um tempo de
solueao definidos em boras. A matriz de prioridade a segue é Lmica sendo a major
prioridade 1 (Muito Alta) decrescendo ate 5 (Muito Baixa), menor prioridade.

URGENCIA

l

Muito
Alta i.

Alta 4

Média 4 4 s:
, 2 112 .

Baixa 4 4 ,

Q
. Q.,-- 2

4 4Muito
Baixa

Muito
Baixa

Baixa Média Alta

_

Muito
Alta

I ,II ACT
,

PRIORIDADE =UX I

18.8. O tempo méximo de resolugéo dos incidentes e requisigéo deveré segue a
seguinte tabela:

PRIORIDADE TEMPO DE
RESOLUCAO

I 2 HORAS
2 4 HORAS
3 8 HORAS
4 24 HORAS
5 40 HORAS

18.9. Os prazos de atendimento sao contados a partir do registro das requisic,:6es, sendo
suspenses em situa(;6es que dependant de algum fetor externo a CONTRATADA.

l8. 10 Fica acordado entre a CONTRATANTE e aCONTRATADAo SLA Mensal de 95%
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para O cumprimento dos atendimentos dentro dos tempos especificados dentro do mis
vigente

19. SAN¢6ES APLICAVEIS

19.1 N50 cumprimento do SLA mensal:
19.1 .1 De 1% (um por cento) do valor mensal da prestaqéo de serviqaos referentes ao item
correspondents, para os cases de neo cumprimento do SLA mensal de 95%.
19.1.2 De 10% (dez por cento) do valor mensal do prestagao de servicgos referents ao
item correspondents, para os cases de no cumprimento do SLA mensal de 95% por dots
meses consecutives.
19.1 .3 De 10% (dez por cento) do valor contratual da prestagao de servigos referentes ao
item correspondents, para os cases de no cumprimento do SLA mensal de 95% a partir
do terceiro mis consecutive.
19. I .4 A partir do quarto mis consecutive de nao cumprimento do SLA mensal de 95%,
podera ser configurado pea Prefeitura Municipal de Caracarai/RR a inexecugao total do
item correspondent, sem prejuizo da intllta descrita nests item.

pro(:.DI¥2/365
FI. 014
Aan,

20. Estimativa de custo total da contratagrio
20.1 . A estimative de custo total da presente contratagio for elaborada em conformidade
com O disposto no art. 23, § l°, incise I, da Lei n° 14.133/2021, que prevé a realizacgéo de
pesquisa de pregos Como neo de definiqio do valor estimado para contratag6es pizblicas.

20.2. For realizada Pesquisas em portals oficiais de compras pilblicas, Como o Pair el de
Pregos do Govern Federal e plataformas equivalents.

ITEM DESCRIQAO DO SERV.
C6digo
do

CATSER
V

UNIDADE

QUANTITATIVO
ESTIMADO

VALOR
UNITARIO

VALOR TOTALQUAN
.T.

MINIM
A MES

QUAN
T.

MAXI
MA
MES

01

Frestagzéo de serviqos
auxiliares de tecnologia da
informaqéo e comunica<;5o
por mio de atendimento
presencial as
equipamentos e usuérios de
soluc;6es de TIC,
abrangendo a execugéo de
retinas periédicas,
orientagzéo e esclarecimento
de dfxvidas e o recebimento,
registro, anélise,
diagnéstico e atendimento
de solicita<;6es de usuérios
infernos e externos.

27260
SERV.
(MENSA

L)

06 12
Rs

6.395,lS
RS 76.741.80
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Valor total da contrataqio R$ 76.741,80

l

20.3. Com base no consolidagéo dos dados coletados, for calculada a media aritmética , , ,
manifestamente discrepantes, Proc./77°4/015cotaQ6esdesconsiderando-sedos valores vélidos,

resultando no valor estimado global de RS 76.741,80 (setenta e sets mil e setecentos e FI. Qjf
que corresponds ao custo total previsto para Ass Qquarenta e um reals e oitenta centavos) ,

a execugao integral do objeto.
21. Justificativa técnica da escolha do solute:§o
22.1 A escolha pela contratagao de um servigo dedicado de suporte técnico se justifica
or ser a (mica solugzao que atende de forma eficaz ans requisites técnicos e operacionais
criticos do Prefeitura Municipal de Caracarai/RR. A principal razao técnica reside na
necessidade de garantir disponibilidade continua e capilaridade para o atendimento
presencial em 21 unidades de saude, que se encontram geograficamente disperses. Um
modelo de service dedicado assegura que um profissional esteja alocado para as
demanders da Prefeitura, permitindo o deslocamento imediato entre as localidades, o que
seria tecnicamente inviével em um modelo sob demands, one o tempo de resposta seria
imprevisivel e inadequado.
21 .2 Do porto de vista qualitative, esta solu<;5o oferece beneficios diretos na agilidade e
na qualidade do service. Ao ter um recurse dedicado, é possivel estabelecer e fiscalizar
Acordos de Nivel de Servigo (ANS/SLA) rigorous, garantindo we incidentes criticos
seam tratados com a prioridade necesséria para minimizer o impacto sobre os servigzos
finalisticos de sa(1de. O profissional alocado adquire familiaridade com o ambients
tecnolégico, os processes infernos e as particularidades de cede unidade, resultando em
diagnésticos mais rapidos e soluQ6es mais eficazes, um beneficial que na seria alcancpado
coin técnicos diferentes a cede char ado.
21 .3 A escolha por este rodeo também mitiga riscos operacionais e financeiros
significativos. O risco de indisponibilidade prolongada de servigos de TIC em unidades
remoters é drasticamente reduzido, pois no ha dependéncia de acionamento externo para
cede ocorréncia. Além disso, o risco orcamentario associado a um rodeo de custo
variavel (sob demands) é eliminado, pois a contratacao de um service dedicado possui
um custo mensal fixe, o we permite um planejamento financeiro precise e seguro. A
alternative de internalizacao, por sua vez, for descartada pelo risco de implementacao a
longo prazo, que no atende a necessidade imediata e continua do service.
21.4 Portanto, a solucao escolhida é tecnicamente superior por garantir a presence, a
agilidade e a padronizagio necessérias para a manutengio da continuidade operacional,
representando a melhor rela<;5o entre custo, beneficial e mitigaqio de riscos para a
Administra<;ao Pilblica.
22. Justificativa econémica do escolha do soluc;5o
22.1 A escolha pea contrataqao de um servigo dedicado se fundamenta no principio da
economicidade, pois, ao se analise O Custo Total de Propriedade (TCO) e os riscos
financeiros, esta solueao se revels a mais vantajosa para a Prefeitura Municipal de
Caracarai/RR em comparaeao com as demais alternatives consideradas.
22.2 A principal vantagem econémica reside na previsibilidade orcamentéria. A
contratacao de uma unidade de service estabelece um custo mensal fixe, permitindo um
planejamento financeiro precise e eliminando o risco de despesas inesperadas. Ein
contraste, a solucao de contratacao sob demands (por hors/chamado) apresenta ma
aparente vantagem de custo apenas an cenarios de baixissima demands. No entanto, seu
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Valor total do contratagzio R$ 76.741 ,80

, . ,
20.3. Com base na consolidagéo dos dados coletados, for calculada a media aritméticPt0c')7l°4/05
dos valors vélidos, desconsiderando-se cotac;6es manifestamente discrepantes al. 025
resultando no valor estimado global de RS 76.741,80 (setenta e sets mil e setecentos A Q"|

88.
quarenta e um reals e oitenta centavos) , que corresponde ao custo total previsto par
a execugzao integral do objeto.
21. Justificativa técnica do escolha do solugrio
22.1 A escolha pela contrataqao de um serviqo dedicado de suporte técnico se justifica
por ser a (mica solugzao que atende de forma eficaz as requisites técnicos e operacionais
criticos da Prefeitura Municipal de Caracarai/RR. A principal razao técnica reside na
necessidade de garantir disponibilidade continua e capilaridade para o atendimento
presencial an 22 unidades de sau'de, que se encontram geograficamente disperses. Um
modelo de service dedicado assegura que um profissional esteja alocado para as
demanders da Prefeitura, permitindo o deslocamento imediato entre as localidades, o que
seria tecnicamente inviavel an um modelo sob demands, of de o tempo de resposta seria
imprevisivel e inadequado.
2 I .2 Do porto de vista qualitative, esta soluqéo oferece beneficios diretos no agilidade e
na qualidade do servigo. Ao ter um recurse dedicado, é possivel estabelecer e fiscalizar
Acordos de Nivel de Servigzo (ANS/SLA) rigorous, garantindo que incidentes criticos
seam tratados com a prioridade necesséria para minimizer O impact sobre os serviqsos
finalisticos de saude. O profissional alocado adquire familiaridade com o ambients
tecnolégico, os processes infernos e as particularidades de cad unidade, resultando em
diagnésticos mais rapids e soluc;6es mais eficazes, um beneficial que nao seria alcancpado
com técnicos diferentes a cede char ado.
21.3 A escolha por Este modelo também mitiga riscos operacionais e financeiros
significativos. O risco de indisponibilidade prolongada de serviqos de TIC em unidades
remoters é drasticamente reduzido, pois no ha dependéncia de acionamento externo para
cad ocorréncia. Alum disso, o risco orqamentario associado a um model de custo
variavel (sob demands) é eliminado, pois a contratacao de um service dedicado possui
um custo mensal fixe, o que permits um planejamento financeiro precise e seguro. A
alternative de internalizacao, por sua vez, for descartada pelo risco de implementacao a
longo prazo, que neo atende 5 necessidade imediata e continua do servigo.
21.4 Portanto, a solugio escolhida é tecnicamente superior or garantir a presence, a
agilidade e a padronizagéo necessérias para a manutenqio da continuidade operacional,
representando a melhor relagio entre custo, beneficial e mitigaeéo de riscos para a
Administraqzao PLlblica.
22. Justificativa econémica do escolha da solo<;§o
22.] A escolha pela contratagzao de urn service dedicado se fimdamenta no principio do
economicidade, pois, ao se analise o Custo Total de Propriedade (TCO) e os riscos
financeiros, esta solueio se revels a mais vantajosa para a Prefeitura Municipal de
Caracarai/RR em comparagao coin as demais alternatives consideradas.
22.2 A principal vantagem econOmics reside na previsibilidade orcamentéria. A
contratacao de uma unidade de service estabelece um custo mensal fixe, permitindo urn
planejamento financeiro precise e eliminando o rico de despesas inesperadas. Em
contrasts, a solucao de contratacao sob demands (por hors/chamado) apresenta uma
aparente vantagem de custo apenas an cenérios de baixissima demands. No entanto, seu
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custo real é imprevisfvel e potencialmente muto superior, pois neo include os custos
ocultos de perda de produtividade dos servidores que aguardam atendimento, nem os
custos variéveis de deslocamento para 21 localidades distintas, que seriam repassados a
Prefeitura. Um Unico incident de major complexidade ou um pico de demands poderia I FI.
resultant em um gasto mensal exorbitant e descontrolado. Ana
22.3 A solugio de internalizagio do serviqo (servidor publico) representa,l .
quantitativamente, a opgéo de major custo para a Administragéo. O Custo Total de
Propriedade de um servidor efetivo transcends em muto o seu sal8rio base. A este valor
somam-se encargos socials e previdenciérios, que podem superar 100% do vencimento,
alum de 13° salario, adicional de ferias, beneficios, e custos indiretos com a realizaeao do
concurso, treinamento e gestao. Adicionalmente, em cases de afastamentos ou licengas,
a Prefeitura arcaria com o custo da auséncia do servieo on com o Onus de um processo de
contrataeao temporary, enquanto no modelo de service dedicado, a substituieao do
profissional é uma obrigagao da contratada, sem custo adicional.
22.4 Portanto, a contratagao de um servieo dedicado é a solueao economicamente mais
prudente. Ela transforms uma sherie de custos variaveis, ocultos e riscos financeiros em
ma despesa unica, fixe e gerenciavel. Ao garantir a continuidade operacional e evitar
perdas de produtividade a um preen previsivel, esta altemativa oferece a melhor relac;8o
custo-beneficio, alinhando-se diretamente ao dever de eficiéncia e economicidade na
gestao dos recurses pUblicos.

x

i

23. Justificativa Para o Parcelamento ou N§0 da Solugio

Considerando a natureza do objet, a soluc;5o serf parcelada por item, conforms previsto
no art. 23, §l° da Lei n° 14.133/202] e no incise VIII do art. 7° da IN n° 40/2020.

A adogéo do parcelamento também atende é orientaqéo da Smimula n0 247 do TCU, que

recomenda a adjudicagéo por item sempre que O objet for divisivel e n50 houver prejuizo

técnico ou perda de economia de escala. No presents case, os servigos sao tecnicamente
independentes entre si e podem ser prestados por empresas distintas sem comptometer a

eficiéncia da execueéo contratual.

Dessa forma, a licitaeéo serf estruturada com items distintos, garantindo transparéncia,
major disputer e major eficiéncia na contrata(;5o.

24. Contratagrées Correlatas E/Ou Interdependentes

A Contrataeéo de empress, através do sister de registro de precgos, especializada para a
prestaeio de servieos auxiliares de tecnologia da informacgéo e comunicaeéo, por neo de
atendimento presencial de supone técnico de 2° nivel ans equipamentos e usuérios de
soIuQ6es de TIC é independent e pode ser realizada separadamente, sem depender de
outras contratae6es.

25. Alinhamento EntreA Contrataqrio E O Planejamento.

A presente contrata(;5o esté alinhada ao planejamento institucional da Secretaria
Municipal de Sande de Caracarai/RR, ma vez que busca atender is necessidades
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operacionais decorrentes do realizaqzio da prestagio de servi<;os auxiliares de tecnologi

da informagéo e comunicaqzéo, por mio de atendimento presencial de suporte técnico d

2° nivel ans equipamentos e usuérios de soluQ6es de TIC. executadas de forma continu

ao longo do exercicio.

Essas atividades faze parte da roting da pasta e estao previstas has metas de trabalho

definidas internamente, sendo indispensével garantir os servic;os de forma adequada ans

servidores, colaboradores e palticipantes envolvidos. A nedda contribute diretamente

para a eficiéncia e O bom andamento da secretaria municipal saiude.

Portanto, ainda we no formalizada em instrumento préprio Como O Plano Anual de

Contratac;6es, a demands esté fundamentada as necessidades praticas da gestao e segue

coerente com os objetivos e responsabilidades atribuidos 8 Secretaria.

A Contrataqao de empress, através do sister de registro de pregos, especializada para a

presta(,:8o de servigos auxiliares de tecnologia da informagao e comunicacgao, por mio de

atendimento presencial de suporte técnico de 2° nivel ans equipamentos e usuarios de

solugées de TIC esté diretamente alinhada ao planejamento institucional previsto no lei

orgamentaria Anual (LOA) n° 762/2024. A nedda visa garantir a continuidade da

prestaqao dos servigos piiblicos que dependent da rota para o desempenho de sues

atividades operacionais, administrative e logisticas.

Trata-se de um contratagao recorrente, devidamente prevista nas a<,:6es orqamentarias e

no Plano Plurianual, cuja necessidade é permanente e estratégica para o funcionamento

dos setores que utilizam os veiculos para entrega de servieos 8 sociedade.

Proc. o'51.2/Q5

FI. o31

Ass. <27

I
i

-

26. VIGENCIA TAATA DE REGISTRO DE PRECO.

26.1 A vigéncia da Ata serf de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogada por iguana periodo
conforms art. 84 da lei 14.133/2021 e Decreto n" 11.462, de 31 de marc;o de 2023 que

regulamenta os arts. 82 a 86 da Lei n° 14.133/202] ,

Art. 84. O prazo de vigéncia da ata de registro de preqos serf de l (um) ano e
poderé ser prorrogado, por iguana periodo, decide que comprovado o preen
vantajoso.

Decreto n° 11.462, de 31 de margo de 2023, regulamenta os arts. 82 a 86 do
Lei n° 14.133/2021 . dispondo sore O novo Sistema de Registro de Preeos. File
estabelece, entre outras coisas, a utiliza¢5o do SRP digital integrado ao
Compras.gov.br, define condic;6es para adesées, atualizaeéo de preqos e prazos
de vigéncia do at de registro de preens

26.2 Do Prorrogagzéo DoAta De Registro De Preeos Com Renovagio Do Quantitativo
Original

26.2.1. A prorrogaeéo da Ata de Registro de Preeos encontra amparo legal no disposto no
vertigo 84, da Lei n° 14.133/2021, bem Como no Decreto n° 11.462/2023, regulamenta os
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arts. 82 a 86 da Lei n° 14.133/202 l , que regulamenta o Sistema de Registro de Pregos no Fl. 032 r
émbito daAdministragzio Pliblica Federal, Parecer n° 00075/2024/DECOR/CGU/AGU JAQQ €
Parecer n° 453/2024/CGAQ/SCGP/CGU/AGU, aprovado pelo Advogado-Geral Di .

Uniéo, consolidou o entendimento de que é juridicamente possivel, no momenta do
prorrogaqio da vigéncia da ata de registro de preens, a renovagéo do quantitative

originalmente registrado, decide que observaclas as seguintes condi<;6es:

(I) comprovaeéo de que o preen permanece vantajoso para aAdministrag:8o,
(II) previsao dessa possibilidade no edita e no ata,

(III) observance do planejamento prévio,
(IV) formalizacgao mediate termo aditivo antes do encerramento da vigéncia.

A prorrogagao encontra respaldo juridico nos pareceres da Advocacia-Geral da
Uniio, a saber:

Parecer n° 00075/2024/DECOR/CGU/AGU,
EMENTA: LICITACGES. ATA DE REGISTRO DE PRECOS.
POSSIBILIDADE DERENOVA_CAO DO QUANTiTATiVO REGISTRADO
EM CASO DE PRORROGACAO DAATA DE REGISTRO DE PRECOS.
PRINCIPIO DO PLANEJAMENTO. ANUALIDADEDEVER DE
TRANSPARENCIA. REQUISITOS.I - He a possibilidade do renovac;5o do
quantitative originalmente registrado em case de prorrogaqio da vigéncia da Ata
de Registro de Freeos (ARP) decide que sera comprovada a manutenqéo do preen
vantajoso, haja previséo expresser no to convocatério e na at de registro de
preqos, o tema ten ha side tratado na fase do planeiamento do contrataeéo e a
prorrogaeao do at de registro de preens sea celebrada por termo aditivo dentro
do prazo de sua vigéncia.

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

EMENTA: I- Consults, apresentada polo Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Far ilia e Combate A Fome, a respeito do possibilidade de
renovaqéo do quantitative inicialmente registrado em case de prorrogagio de
vigéncia da ata de registro de preqzos.
II- Fixaqio do interpretaqéo do art. 84, da Lei n° 14. 133/2021 (NLLC), e dos arts.

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

III- Conclusio pea possibilidade de reriovagéo do quantitative inicialmente

registrado em case de prorrogaqéo de vigéncia da at de registro de pre¢os, decide

que:

a) sea comprovado o preqo vantajoso;

b) haja previséo expresser no edita e no ata de registro de preqos;

c) o tema ten ha side tratado no planqiamento do contrataqéo;

d) a prorroga¢§o da ata de registro de preqos ocorra dentro do prazo de sua

vigéncia.

26.2.2. Nos termos da legislagéo vigente, a vigéncia da Ata de Registro de Pregos serf de
ate l (um) ano, admitida a prorrogaqio, por iguana periodo, quando comprovado o prego
vantajoso. Tal prorrogaqao visa assegurar a manutengéo das condic;6es mais benéficas
obtidas 110 certame, garantir a continuidade do fornecimento e evitar a realizaqao de novos
procedimentos licitatérios desnecessérios, assegurando assisi a economicidade, a

eficiéncia e a vantajosidade para a Administragao.
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deveré ser devidamente justificada pela26.2.3. A decisio pela prorrogagéo
Administraqzio, considerando a necessidade da contratagéo, a regularidade do fomecedor,
be Como a comprovagéo de we OS pregzos registrados permanecem compativeis com OS FI.

praticados no mercado, em consonéncia com os principia da economicidade, eficiéncia Asa.

e vantajosidade que norteiam as contrataQ6es pilblicas.

26.2.4. Considerando que o fomecedor signatério da Ata de Registro de Preqsos manta
as condi(;6es de habilitaeio e qualificagio exigidas no certame,

26.2.5. Considerando, aida, que os preens registrados permanecem compativeis com os
praticados no mercado, conforme pesquisa de pregos realizada, garantindo a
economicidade e vantajosidade da contrataqio,

26.2.6. Dessa forma, a prorrogaeéo da vigéncia da Ata de Registro de Preeos, com a

renovaqzéo integral do quantitative originalmente registrado, rostra-se nedda 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

disposigées da Lei n° 14.133/202] .

27. Beneficios a serer alcaneados com a contrataeio
27.1 Beneficios a serer alcaneados com a contratagzio
27.1.1 A contratagio da solu(;5o de TIC traré uma sherie de beneficios diretos para as
atividades da Prefeitura, para sens servidores e, consequentemente, para a sociedade
atendida pelos servieos de saUde.

C\)

•

.

Aumento do Continuidade Operacional e Eficiéncia dos Servigtos de Saildez
O beneficial mais significativo serf a garantia da operacionalidade continua dos
recurses de tecnologia as 21 unidades de sailde. Com um suporte técnico gil e
presente, O tempo de inatividade de equipamentos e sistemas serf drasticamente
reduzido, assegurando que os servigos essenciais é populagéo n50 sofram
interrupQ6es por alfas tecnolégicas.
Maier Produtividade dos Servidores Pliblicos: Ao contar com um suporte
técnico especializado para resolver problemas, esclarecer dilvidas e fornecer
orientac;6es sobre o use de ferramentas de TIC, os servidores das areas finalisticas
(sailde) e administrative poderéo focal em sues atividades principals. Isso
elmira o tempo perdido com tentatives de solucionar problemas técnicos e results
en um aumento goral da produtividade e na melhoria da qualidade do trabalho.
Padronizaqio e Qualidade no Atendimento de Suporte: A contrata<,:5o
estabeleceré um processo estruturado para o recebimento, registro, diagnOstico e
soluoéo de cham ados, segundo procedimentos e scripts padronizados. Isso
garante um nivel de servioo consistent e de alter qualidade en todas as unidades,
alum de gerar um base de conhecimento que pode ser utilizada para resolver
futuros incidentes de forma ainda mais rapids.
Fortalecimento da Seguranqra da Intorma<;5o: Todas as intervenoOes técnicas,
Como a instalaeao e configuraeao de estagoes de trabalho e periféricos, deverao
segue rigorosamente os parametros de seguranea da informaqzao homologados
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pea CONTRATANTE. Isso garante a integridade e a seguranga do ambients Proc. 0;L;2/25]
tecnolégico e dos dados institucionais, mitigando riscos de seguran(;a. :
Otimizagio da Gestio de Ativos de TIC: O servigo include a gestapo de reparos e FI. @37
a substituigio de pecgas, tanto para equipamentos em garantia quanta para aqueles Ana, Q
fore dela. Isso otimiza o cirilo de via dos ativos de TIC, assegurando que 05 |
equipamentos seam mantidos em condiqées ideals de use e prolongando sua Vida
Lltil.
Providéncias a serer adotadas28.

28.1 Para garantir a correta execugéo do contrato, a Prefeitura Municipal de Caracarai/RR
devera adotar providéncias para adequate o ambients de trabalho. Serf necess8rio
assegurar O acesso fisico dos técnicos da CONTRATADA a todas as 21 unidades de saude
e as sLlas respective instalac;6es of de se encontram os equipamentos de TIC, Como Salas
de servidores e racks. Além disso, deveré ser viabilizado O acesso légico dos profissionais
a rode de dados e ans sistemas necessérios para a realizagzao de diagnésticos,
configuragées e instalac;6es, o que pode incluir a criagao de contas de usuario com as
permiss6es apropriadas.
28.2 A Prefeitura deveré designer formalmente os fiscals técnico e administrative do
contrato, que servo os pontes de cantata oficiais para a comunicagao com a
CONTRATADA. Esses fiscals servo responsaveis por acompanhar a execugao dos
servigos, validar os relatérios mensais, atestar a conformidade com os Niveis de Servi<;o
acordados e aprovar os pagamentos. Também serf responsabilidade do gestao do contrato
prover 8 CONTRATADA os fluxes de atendimento e as normas de seguranga da
informacgao vigentes.
28.3 Por fim, cabers 8 Prefeitura Municipal de Caracarai/RR comunicar internamente a
todos OS sens servidores sobre O inicio do novo contrato de suporte técnico, orientando-
os sore OS procedimentos corretos para a abertura e o acompanhamento de cham ados.
Também sera uma providéncia necessary mantel um process intern 8gil para a
disponibilizaqao de pe(;as e componentes para a manutenqao de equipamentos que
esteem fore do periodo de garantia, uma vez que a conclusao de tabs atendimentos
dependers diretamente desse fornecimento por parte da CONTRATANTE.

29. Declaragio de Viabilidade
29.1 Considerando os fundamentos expostos no presents Estudo Técnico Preliminar,

conclude-se que a contratacgéo objeto deste estudo é viével e devidamente justificada,
estando plenamente alinhada is diretrizes da Lei n° 14.133/2021, especialmente no que

se refere é necessidade de garantir a continuidade da presto,:§o dos serviqos pilblicos
essenciais, a economicidade, a eficiéncia e a transparéncia no processo de aquisi(;5o.

29.2 Dessa forma, declarer-se a viabilidade da contrataqio, haja vista que esta atende ao

interest publico, fundamenta-se em preceitos normative aplicéveis e busca assegurar a

adequada e tempestiva disponibilizaeéo dos medicamentos necessérios ao cumprimento
das demanders judicial recebidas pela Assisténcia Farmacéutica do municipio de
Caracarai - RR.
29.3 Por todo o exposto, este membro da Comiss5o de Estudo Técnico Preliminar atesta
a viabilidade da contratagéo ora em tea, reconhecendo sua relevéncia para a garantia do
direito a saude da populaeao e para a adequada execugao das obrigacpOes impostas ao
Municipio.
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30. Responséveis

Proc. 03L7,1/72'\
Fl. 35
Ass, :L 3

i

Caracarai, 17 de outubro de 2025.

Ra) QQVJ3 JEZIEL cos*'rA OLIVEIRA
Presidents

Matricula de n° 1045
Portaria de n° 391/2025
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Integrante Administrativo
Matricula de n° 1078
Poxtaria de n° 391/2025
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