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Estudo Teécnico Preliminar 7/2024

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 08297.000912/2024-91

2. Descricao da necessidade

2.1 Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos técnicos especializados continuados na area de Tecnologia
da Informacgdo e Comunicagdo (TIC), Servico de suporte técnico especializado em atendimento ao usudrio de tecnologia da
informacdo, bem como suporte, sustentacdo e operacdo da infraestrutura fisica e légica de TIC e de servigos e sistemas de
informacdo do Nicleo de Tecnologia da Informacdo (NTI/SR/PF/TO) e demais unidades da Policia Federal no Estado do
Tocantins.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel
NTI/SR/PF/TO José Marcos de Aratijo Souza

4. Necessidades de Negocio

4.1 Alinhar com a contratagdo da Diretoria de Tecnologia da Informacdo e Inovagdo (DTI/PF). A modalidade remota de
atendimento de 1° nivel, de abrangéncia nacional, para todos os usudrios da PF, sera provida pelo contrato de amplitude nacional
da Diretoria de Tecnologia da Informacéo e Inovacdo (DTI). O atendimento as demandas de TIC sera estruturado utilizando o
Service Desk da DTI para gerir e tratar as demandas das descentralizadas referentes a essa contratagao.

4.2 Atender ao usuario de TIC, para os casos em que o suporte da DTI/PF ndo for capaz de prover solucédo remota.

4.3 Garantir o funcionamento da infraestrutura de TIC de atendimento ao publico, nas unidades da Policia Federal no estado do
Tocantins, através do fornecimento de suporte de informatica especializado.

4.4 Gerenciar as demandas, incidentes e demais requisi¢des dos usudrios in loco, com importancia estratégica para a prestagdo de
servicos de TIC.

4.5 Prestar suporte de informdtica presencial e remoto aos usuérios, em todas as unidades da Policia Federal no estado do
Tocantins.

4.6 Manter em funcionamento a infraestrutura de sustentagdo, dos sistemas e servigos de informatica das unidades da Policia
Federal no estado do Tocantins.

4.7 Implantar, configurar, atualizar e executar as solu¢des TIC demandadas e apresentadas pelas unidades da Policia Federal no
estado do Tocantins.

5. Necessidades Tecnolégicas

5.1 Requisitos Especificos das Equipes Especializadas:

5.1.1. Os colaboradores da CONTRATADA devem possuir o mesmo perfil técnico e serem capazes de desempenharem as
mesmas fungdes e atendimentos de suporte aos usudrios, sustentacdo e operagdo da infraestrutura de TIC e governanca de TIC.
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5.1.2. A equipe especializada ser4 responséavel por atuar em todo o segmento da cadeia de prestacdo de servicos, de modo a
garantir a integracdo completa com foco na qualidade do atendimento e na experiéncia dos usuérios, observancia dos niveis de
servico e desempenho estabelecidos neste Termo de Referéncia.

5.2 Equipe especializada — Atendimento Presencial ao Usuario, Suporte, Sustentacdo e Operacao de Infraestrutura de
TIC e Governanca de TIC

5.2.1 O Atendimento Presencial é responsavel pela atuacdo in loco, solucionando as demandas ndo resolvidas via atendimento
remoto, e pela manutencdo, instalacdo, distribuicdo e/ou redistribuicdo de equipamentos de TIC, deve assegurar que o
gerenciamento de problemas promova o uso estruturado dos recursos e a manutengdo da qualidade do suporte ao usuério e a
infraestrutura, visando prevenir e reduzir os incidentes e identificar a causa-raiz dos problemas, além de controlar o fluxo de
mudancas no ambiente de TIC. O atendimento presencial compreende o recebimento, andlise, acompanhamento e a solucdo dos
problemas de hardware, software, rede local, conectividade, produtos, servicos e solugcdes disponibilizadas aos usuérios da rede
coorporativa e aos seus dispositivos (estacdes de trabalho, telefonia, videoconferéncia, periféricos e dispositivos méveis), assim
como a instalacdo, configuracdo, conexdes de rede, substituicdo e distribuicdo de dispositivos, monitoramento, dominio
Microsoft Windows, telefonia VOIP, apoio a Seguranga da Informagdo, orquestragdo de servidores, solugdes de virtualizagdo,
solucdes de armazenamento, compartilhamento e backup de de Dados, sistemas operacionais e atividades afins.

5.2.2 As atividades de atendimento presencial serdo realizadas em todas as unidades da PF no Estado do Tocantins, nos sitios
relacionados no Termo de Referéncia. Serd previsto o atendimento local diferenciado a grupos de usudrios internos definidos
pelo CONTRATANTE, de acordo com as classificagcdes de impacto e urgéncia, e para as requisi¢oes e incidentes de maior
complexidade. A equipe sera responsavel pela observancia as recomendacdes e boas praticas ITIL de Gestdao de Requisicdes,
Gestdo de Incidentes, Gestdo de Acesso, Gestdo de Ativos de Hardware e Software, Gestdo da Base de Conhecimentos e Gestdo
de Configuracdo, dentro do escopo da sua 4rea de atuagao.

5.3.3 A Equipe especializada sera responsavel também pela observancia e configuragdo, quando necessario, da ferramenta ITSM,
atualmente o CITSMART, fornecida pela DTI, para atendimento aos processos de Governanca de TIC do NTI/SR/PF/TO e
publicacdo de relatérios/indicadores quando necessario e em conjunto com a equipe de Governanga da DTI, além do
monitoramento dos processos ITIL v3 e v4 exigidos neste TR em todas as equipes especializadas.

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

6.1 Contratagdo, em lote tnico, de empresa para prestacdo de servicos técnicos continuados na area de Tecnologia da Informacao
e Comunicacdo, de atendimento de 2° e 3° nivel, presencial, aos usudrios dos recursos e sistemas de TIC, suporte, operagdo e
sustentacdo da infraestrutura e dos servicos de TIC da Superintendéncia Regional de Policia Federal no Tocantins e suas
respectivas unidades descentralizadas no ambito regional, conforme especifica¢des e condi¢des do Termo de Referéncia e seus
Anexos.

6.2 A Solucdo de Gerenciamento de Servigos de TIC utilizada atualmente pelo CONTRATANTE é o Service Desk Manager
(SDM), da Computer Associates Technologies (CA), tendo sido realizado a migracdo para a nova ferramenta, CITSMART,
fornecida pela empresa Central IT, contratada pela DTI/PF. Ou seja, a ferramenta de Requisicdo de Servico e Gerenciamento de
TIC sera disponibilizada pelo CONTRATANTE, na figura da Diretoria de Tecnologia da Informagdo e Inovagdo da Policia
Federal (DTI/PF) em Brasilia - DF para uso das descentralizadas.

6.3 O atendimento das solicitagdes de servico se dard em trés niveis, de acordo com o estabelecido no ITIL, por meio da
ferramenta CITSMART. O primeiro nivel é o atendimento remoto ao usudrio, através dos canais de atendimento estabelecidos
pela DTI. Caso o atendimento ndo possa ser resolvido remotamente, ele serd escalonado para a equipe especializada da
contratada, ficando esta como responsavel pelo atendimento presencial ao usuario e ou infraestrutura dos servigos de TIC da SR
/PF/TO.

6.4 A modalidade remota de atendimento de 1° nivel, de abrangéncia nacional, para todos os usudrios da PF, serd provida pelo
contrato de amplitude nacional da Diretoria de Tecnologia da Informacéo e Inovacao (DTI). O atendimento as demandas de TIC
serd estruturado utilizando o Service Desk da DTI para gerir e tratar as demandas das descentralizadas referentes a essa
contratagdo.

6.5 O suporte técnico aos usudrios, suporte, operagdo e sustentacdo da infraestrutura e dos servicos de TIC serdo na modalidade
presencial, e prestados em todas as unidades da PF no Tocantins, objetos da presente contratagdo.

6.6 O atendimento aos usudrios é um meio para se gerenciar as demandas, incidentes e demais requisi¢des dos usudrios in loco,
com importancia estratégica para a prestagio de servicos de TIC. E um ponto de contato entre os usuarios e a area de TIC da SR
/PF/TO, estando diretamente responséavel pela percepcao e satisfacdo quanto a qualidade e efetividade dos servigcos de Tecnologia
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da Informagdo e Comunicacgdo da Policia Federal. O suporte, sustentacdo e operacao da infraestrutura destas unidades é sensivel
e requer um bom nivel de maturidade em seus processos, com indicadores de disponibilidade que possam mensurar a qualidade
do servico prestado. Por isso, a prestacdo dos servigos de suporte, sustentacdo e operacdo da infraestrutura deve utilizar os
processos do ITIL como melhores préticas.

6.7 IDENTIFICACAO DAS NECESSIDADES TECNOLOGICAS
6.7.1 Solucao de Requisicdo de Servico e Gerenciamento de TIC

6.7.1.1 Os processos em TIC sdo de suma importancia para a garantia da entrega de servicos com a qualidade e padrdes
previamente definidos. Sdo eles que fazem com que os servigos sejam impessoais, ou seja, independente de quem executara os
trabalhos, sejam realizadas as mesmas atividades, avaliados os mesmos parametros, produzidos os mesmos artefatos, gerenciados
pelo mesmo conjunto de indicadores. Com este nivel de padronizacdo dos trabalhos, as solicitacdes de servicos tornam-se mais
previsiveis, possibilitando que as solu¢des sejam implementadas com alto grau de precisdo e controle.

6.7.1.2 Para viabilizar a execucdo e a gestdo de servicos de atendimento aos usudrios e o suporte aos servicos de TT de uma
organizacdo, é imprescindivel a adogdo de uma solugdo especializada do tipo ITSM - Information Technology Service
Management (atualmente, a ferramenta CITSMART), composta ou ndo por outras ferramentas complementares, para o registro e
controle de chamados técnicos, de incidentes, de requisi¢des de servicos, acompanhamento dos niveis de servico acordados,
monitoramento de disponibilidade, repositério de documentacdo (base de conhecimento), gerenciamento de configuracdo
(CMDB), dentre outras funcionalidades, que necessariamente precisam estar alinhadas as melhores préticas de gerenciamento de
servicos de TI do ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

6.7.1.3 O objetivo desse tipo de solugdo, além do alinhamento ao modelo de contratagdo executado pelo 6rgdo central de TIC da
PF, é a obtencéo de elevado padrdo de desempenho, controle e qualidade na prestacdo de servigos, permitir a preservacao do
conhecimento do negdcio e dos servigos por parte da PF e ser base de informac¢Ges fundamental para a geracdo de relatérios que
embasem melhorias continuas nos processos e decisdes estratégicas. Os registros da execugdo, acompanhamento e encerramento
de todas as ordens de servicos, eventos, mudancas no ambiente, chamados e demais ocorréncias do dia a dia da operacdo de um
ambiente de TI devem ser armazenados e tratados por esta solucdo. Cabera a contratada, configurar, modificar e customizar a
ferramenta para a atender todos os requisitos aqui expostos e no TR. A execucdo, acompanhamento e encerramento de todas as
ordens de servicos e chamados deverd ser realizada exclusivamente por esta solucao.

6.7.2 Caracteristicas da Solucdo de Assistente Virtual Inteligente (chatbot)

6.7.2.1 A ferramenta disponibilizada pela DTT conta com uma solucdo de Assistente Virtual inteligente (chatbot), que devera ser
configurado, treinado e mantido atualizado pela CONTRATADA e capaz de responder as mais variadas perguntas referentes aos
servicos e informacdes disponiveis no sitio da PF e em sua base de conhecimento, sem a interferéncia humana, integrado e
interagindo com os sistemas legados utilizados pela PF, inclusive no que tange acolhimento de solicitacdes (registro),
encaminhamento, tratamento, reiteracdo, reabertura e complemento de solicitacdo, registro de consumidores no sistema, alteracao
de dados cadastrais, reenvio de senhas e esclarecimento de dividas em geral, estando integrada a ferramenta de ITSM.

6.7.2.2 Essa solucdo se faz necessaria pelo fato de que as tecnologias para a sua implementacdo ja estio amplamente
disseminadas entre as empresas que fornecem servicos de centrais de atendimento e pela melhoria da experiéncia dos usuérios
durante seus atendimentos, de modo que esperamos obter os mesmos niveis de melhoria de tempos de atendimento e satisfacao
dos usudrios que ja sdo atendidos por implementactes de Assistentes Virtuais Inteligentes ja ofertadas tanto em servicos de
atendimentos internos semelhantes ao que pretendemos contratar, quanto em servicos digitais ofertados pelas institui¢des
publicas federais aos cidaddos. A exigéncia dessa solucdo estd alinhada as boas praticas de oferta de servicos digitais
recomendadas para a administracdo ptblica federal.

6.7.3 Caracteristicas das Ferramentas de Monitoramento e concentracao de logs do Ambiente de TI

6.7.3.1 A DTI possui atualmente ferramentas livres, open source ou de mercado, implantadas para monitoramento e concentragao
de logs dos servigos, sistemas e ativos de TIC, como: Zabbix, PTRG, Grafana, Kibana, Elasticsearch e QlikSense. A
CONTRATADA devera realizar o monitoramento dos servigos, sistemas e ativos, bem como dos respectivos logs, dentro do
escopo de atuacdo desta regional, além de ser capaz de implantar tais solu¢des de maneira personalizada e adequada ao ambiente
de TIC da CONTRATANTE.

6.7.3.2 A ferramenta devera ser capaz de monitorar todos os recursos de TIC necesséarios para a correta operacao do ambiente,
utilizando-se para isso de protocolos de monitoramento (SNMP V2 e V3), de agentes dedicados em software, armazenamento
centralizado de Logs, scripts de automacdo, chamadas a APIs, dentre outras. Além disso, as solugdes de monitoramento do
ambiente deverdo estar integradas a ferramenta de requisicao de servico, sendo capaz de reportar incidentes e realizar a sua
abertura automatica através de encaminhamento de mensagens de e-mail ou de conexdo direta a webservice, e devera ser ainda
capaz de encerrar automaticamente os incidentes nas situagoes em que os gatilhos que determinaram a sua abertura ndo estiverem
mais ativos. A CONTRATADA também é responsavel pelos ajustes finos relativos ao gerenciamento desses eventos.
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6.7.3.3 Os indicadores de desempenho serdo descritos no TR e deverdo ser calculados e extraidos diretamente das ferramentas de
monitoramento. Os servigos e elementos monitorados que compdem cada indicador serdo determinados pelo CONTRATANTE.
A ferramenta deverd permitir a construcdo de indicadores baseados em uma composi¢do de diferentes ativos, sistemas ou
servicos monitorados. Os indicadores deverao estar disponiveis para 0 CONTRATANTE durante o periodo de execucdo mensal,
para que 0 CONTRATANTE possa realizar o acompanhamento e definir, junto a CONTRATADA, agdes corretivas que evitem a
aplicacdo das glosas contratuais.

6.7.3.4 Monitorar uma infraestrutura de TIC significa verificar a eficacia do fluxo de funcionamento e da disponibilidade de cada
servico, equipamento e processos existentes no ambiente do CONTRATANTE. O monitoramento torna-se uma atividade
essencial para garantir o funcionamento continuo da infraestrutura de TIC, possibilitando a tomada de agdes rapidas e proativas
por parte da equipe de suporte com vistas a assegurar um elevado grau de qualidade dos servigos oferecidos pela TIC do
CONTRATANTE.

6.7.3.5 Diante disso, o monitoramento em tempo real da infraestrutura de TIC e de seus ativos e servigos, é indispensavel na
gestdo da TIC do CONTRATANTE. Esse monitoramento permitira obter de modo répido, preciso e confidvel as informagoes
necessdrias sobre esses equipamentos, servicos e processos, facilitando as tomadas de decisdes no momento do planejamento,
adequacdo e expansdo do ambiente de tecnologia.

6.7.4 Execucdo de Relatérios e Dashboards

6.7.4.1 A CONTRATADA devera publicar e manter atualizados relatérios e painéis web dindmicos definidos no Termo de
Referéncia para verificacdo continuada, a fim de encaminhar agdes corretivas junto a contratada ainda durante o periodo de
execuc¢do mensal, para apoio a fiscalizagdo do contrato e para o apoio a gestdo dos processos de gerenciamento de servicos ITIL
sob a sua responsabilidade.

6.7.4.2 Para a geracdo, manutencao e publicacdo dos relatdrios e painéis web dindmicos relativos a esse item, a CONTRATADA
podera utilizar funcionalidades intrinsecas da ferramenta de apoio a gestdo de servigos de TI ITSM adotada ou as ferramentas
especificas de business intelligence, geragdo de relatdrios e painéis web dindmicos ja contratadas pela Policia Federal.

6.7.4.3 Os relatdrios e painéis web dindmicos relativos a esse item devem ser acessiveis, além da equipe da DTI, pelo chefe e
subchefe do NTI/SR/PF/TO e demais servidores ou contratados definidos por ele.

6.7.4.4 O CONTRATANTE tera acesso irrestrito a todos os dados da ferramenta de apoio a gestdo de servigos de TI ITSM,
monitoramento, chat, suporte remoto e outras adotadas, para fins de auditoria, gestdo dos servicos de TI ou requisicdo para
geracdo de outros relatérios e painéis web dindmicos que sejam necessdrios para a fiscalizagdo.

6.7.4.5 O CONTRATANTE, ao seu critério, também podera solicitar a disponibilizacdo de novos relatérios e painéis web
dindmicos, indicadores de nivel de servico de desempenho e KPIs baseados nos dados e solu¢des exigidas nesse edital e em
outros dados disponibilizados no ambiente sob a responsabilidade da CONTRATADA. Poderdo ser solicitados outros
indicadores além dos definidos no Termo de Referéncia. Os dados deverdo ser extraidos a partir dos dados registrados pela
ferramenta de requisi¢do de servico, pela ferramenta de monitoramento do ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a
ser utilizada pela PF.

6.7.4.6 A CONTRATADA devera ainda apresentar, periodicamente, por escrito e em meio eletrdnico web on-line, outros
relatérios definidos no Termo de Referéncia.

7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

7.1 ESTIMATIVA DA DEMANDA - QUANTIDADE DE BENS E SERVICOS

7.1.1 O quantitativo de chamados visa, apenas, proporcionar as empresas participantes mais um ponto de referéncia e de
orientacdo que, em conjunto com outras especificacdes, condi¢des e exigéncias estabelecidas neste termo, criam um cendrio para
o dimensionamento das propostas com valores fiéis e demanda de servicos a serem contratados.

7.1.2 Através do servigo de atendimento a usudrio (Portal de Atendimento, 0800, chatbot) mantido pelo contrato 12/2020-DTI
/DPF, sdo recebidas e processadas as solicitacoes de servico dos usuarios de todas as unidades da Policia Federal, além de 6rgdos
conveniados. O total de usudrios estimados dos sistemas informatizados da PF é de aproximadamente 20.000 (vinte mil),
somados os usudrios das unidades centrais e descentralizadas, prestadores de servicos que atuam nos sistemas ao publico
(emissdo de passaportes, controle de trafego internacional de pessoas, etc.) e usuarios de outros 6rgdos que acessam 0s Sistemas
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corporativos da PF através de convénios. Deste universo de usudrios, estima-se em aproximadamente 300 (trezentos) entre
servidores e terceirizados que atuam nas unidades da PF localizadas no estado do Tocantins, que sdo o escopo do atendimento de
suporte presencial do presente TR.

7.1.3 A Policia Federal presta diversos servigos a populacdo, nas areas de emissdo de passaportes, controle de produtos quimicos,
controle e fiscalizacdo de empresas de seguranca privada, registro de estrangeiros e outros, que sdo suportados por sistemas
informatizados. O atendimento de primeiro nivel remoto as duvidas, solicita¢cdes e reclamagdes dos usudrios internos de servigos
da PF ndo sera escopo da presente contratagao.

7.1.4 As estatisticas de chamados formalmente atendidos na SR/PF/TO no periodo de 12 meses, de julho/2022 a agosto/2023,
encontra-se detalhado no Anexo XIII do TR. Ressalta-se que atualmente ainda hd uma parcela relevante de demandas que sdo
atendidas pela equipe de suporte de TIC da SR/TO sem o devido registro de solicitacdo na ferramenta de gestdo de demanda
(ITSM), situacdo que devera ser normalizada com a nova contratagdo baseada em niveis minimos de servi¢o e de indicadores
chave de desempenho e a conscientizacdo do efetivo.

7.1.5 Para o Estado do Tocantins, estima-se, atualmente, um volume médio aproximado de 200 (duzentas) requisi¢des mensais de
servicos de 2° e 3° nivel.

7.1.6 O parque atual de equipamentos de TIC na Superintendéncia Regional de Policia Federal no Tocantins e demais unidades
regionais, compreende atualmente um total aproximado de 10 servidores de dados (fisicos), 500 estacGes de trabalho (dentre elas
desktops/workstations/notebooks), 200 aparelhos de telefones VOIP, 50 smartphones, 50 cdmeras CFTV e 40 impressoras de
rede. O parque atual de equipamentos de infraestrutura de TIC estd detalhado no ANEXO IV do TR.

7.1.7 £ importante ressaltar que a PF/TO estd em constante fluxo de melhoria e expansio dos servicos prestados a populacio,
processo que se intensificou nos tltimos meses, aumentando consideravelmente no tltimo ano as demandas por servigos de TIC,
a exemplo da recente implantacdo da FICCO, com integrantes de outras forcas de seguranca e que passaram a receber apoio e
suporte técnico de TIC do NTI/SR/PF/TO. Inclusive, h4 previsdo de inicio dos servigos ainda este ano do pétio de veiculos desta
regional em outro endereco onde o UTRAN/SELOG/SR/PF/TO deve ser transferido e passard a funcionar neste novo local,
existe também a possibilidade de criacdo de um PEP (Posto de Emissdo de Passaporte) em Araguaina -TO, em endereco fora da
Delegacia. Além disso, novos equipamentos, tecnologias e solugdes de TIC estdo em avancado processo de aquisi¢do para
modernizagdo e ampliagdo do parque computacional da SR/PF/TO, o que demandard, ja no curto prazo, mais mao de obra e
especializacdo da equipe de suporte técnico de TIC para implantd-las e suporta-las. A titulo de exemplo, pode-se citar os
seguintes processos de aquisi¢do em andamento na SR/PF/TO:

® Aquisicdo de switches gerenciaveis;

® Aquisicdo de solucdo de WIFT;

® Contratagdo de link adicional de internet;

® Contratagdo de solugdo de telefonia fixa;

® Aquisicdo de servidores e storages;

® Aquisicdo de Notebooks, Desktops e Workstations

7.1.8 Além das novas tecnologias a ser absorvidas e de novas localidades para atendimento, ocorreu ainda, desde a assinatura do
antigo contrato de suporte técnico de TIC, Contrato 10/2018-SR/PF/TO, aumento de cerca de 20% no niimero de servidores
lotados na SR/PF/TO, sem que houvesse adequacdo do referido contrato ou qualquer incremento da forca de trabalho da equipe
de suporte de TIC da Regional.

8. Levantamento de solucoes

8.1 IDENTIFICACAO E ANALISE DAS SOLUCOES
8.2 SOLUGAO 01 - CONTRATACAO POR UNIDADE DE SERVICO TECNICO

8.2.1 Nessa modalidade, a prestacio do servigo é feita mediante chamados de requisi¢des ou incidentes, atrelados
especificamente a um catdlogo de servigo onde devem estar descritas todas as atividades que podem ser realizadas no escopo do
contrato e respectivas remuneragoes em uma unidade criada para tentar remunerar o esfor¢o de trabalho gasto para cada item do
catélogo de servicos. Normalmente essa unidade é calculada levando-se em conta o tempo gasto por uma pessoa para a realizacao
da atividade descrita no item do catdlogo. Nessa modalidade, s6 podem ser executadas as atividades listadas no catélogo, e
quando foram expressamente solicitadas por meio de um chamado registrado na ferramenta de Registro de chamados e apoio ao
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Gerenciamento dos Servigos de TI. Em algumas configuragdes, essa modalidade adota a criagdo de chamados rotineiros mensais
(Ordens de Servico Rotineiras) onde sdo listadas todas as atividades do catalogo de servicos que deverdo ser realizadas de forma
rotineira, todos os meses. A remuneracdo mensal do servi¢o é calculada pela quantidade de chamados e respectivos itens de
catdlogo de servigos executados no periodo. Os niveis de servigo costumam ser aplicados por chamados ou conjunto de
chamados. Nesse tipo de contratagdo, quanto mais atividades forem realizadas pela empresa e quanto maior a quantidade de
incidentes e problemas, maior é remuneracdo recebida pela prestadora do servico. Na mesma linha de raciocinio, quanto menos
chamados forem abertos e menos incidentes, menos a prestadora do servico recebe por més, o que levou ao caso concreto vivido
pela Policia Federal entre os anos de 2010 e 2015 realizado pela entdo CGTI, quando optaram por fazer 08 (oito) contratos na
modalidade de Unidades de Servigos Técnicos da Policia Federal (UDPF), nos quais o esfor¢o para a fiscalizagdo por chamado, a
microgestdo de niveis de servigo por chamado, bem como a gestdo da integracdo dos diversos contratos com centenas e até
milhares de chamados por més, os diagndsticos de problemas, e busca por melhorias nos processos e ambientes para a
diminuicdo dos chamados e incidentes consumia a equipe de fiscalizacdo e gestdo da Policia Federal, enquanto as empresas nao
tinham o menor estimulo para a melhoria dos servigos, da reducdo da quantidade e melhoria da qualidade dos atendimentos aos
usuérios. Esse modelo colocava toda a responsabilidade pela busca de melhorias dos processos e estabilizacdo dos ambientes na
equipe de fiscais e gestores da Policia Federal. Tendo comprovado a ineficiéncia desse modelo, em 2015 optamos por adotar um
modelo onde a empresa contratada seria remunerada em um valor mensal atrelado ao atendimento dos critérios de qualidade e
niveis de servigos estabelecidos pela PF.

8.2.2 Nesse mesmo periodo, enquanto ja trabalhdvamos nas justificativas para ndo adotar a modalidade de Unidades de Servicos
Técnico para os atendimentos aos usudrios e sustentacdo do ambiente de TT da PF, foi publicado o primeiro Acérdao 916/2015 —
TCU, no item 9.1.6 - alertando sobre os riscos de se adotar a UST aos 6rgdos e entidades do SISP:

"9.1.6.8. que a utilizagdo de métricas, como Unidade de Servigo Técnico (UST) e Unidade de Medida de Servigos (UMS), por
exemplo, mostra-se inadequada para servigos que ndo geram resultados ou produtos aferiveis pelo ente publico contratante e
ndo se coaduna ao disposto na Stimula TCU 269 (secdo 6 do relatdrio)."”

8.2.3 Dessa forma, entendemos que essa modalidade ndo atende aos requisitos negociais e técnicos apresentados no modelo de
contratacdo e da prestagdo dos servigos em andamento na Diretoria de Tecnologia da Informac&o e Inovagdo da Policia Federal e,
além disso, estdo claramente em desacordo com as recomendag¢des do TCU conforme os Acérddos citados, de modo que
entendemos ndo ser recomendada a sua adogao.

8.3 SOLUGAO 02 - CONTRATACAO POR UNIDADE DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA MENSURADO NA
BASE DE ITENS DE CONFIGURACAO, DE MELHORIA CONTINUA E PROJETOS

8.3.1 Em consulta aos outros modelos alternativos de contratacdo de empresas especializadas em prestacdo de servigos na
sustentacdo da infraestrutura tecnolégica, esta equipe de planejamento da contratacdo avaliou no Ministério do Meio Ambiente o
modelo descrito nesta se¢do como solugdo 02.

8.3.2 Este modelo objetiva a ampliagdo da maturidade de ambiente computacional envolvendo a implantacdo e operagdo de
Central de Suporte Técnico, com registro e acompanhamento de servigos especializados, visando prover ao érgdo contratante
servicos de manutencdo e evolucdo da satide operacional com processos de trabalho aferidos e remunerados por Acordos de
Nivel de Servico (ANS).

8.3.3 Mensalmente a empresa terceirizada, na pessoa do seu preposto, apresenta a medicdo dos servicos no periodo apurado,
conforme o processo de emissdo e recebimento dos servicos. Os SLA’s sdo aplicados aos grupos de itens de configuracdo de
acordo com a sua afinidade com os servicos de Central de Servigcos ou Manutengdo da Satide Operacional. O valor dos servicos é
mensurado em Unidade de Servigos de Infraestrutura — USI. Assim, o pagamento mensal é realizado com base na quantidade de
itens de configuracdo e servigos suportados pela contratada, descontados os valores, se houver, do ndo atingimento dos SLA’s e
das eventuais penalidades. Este modelo permite que o valor do faturamento seja variavel, conforme varia o tamanho do ambiente
em servigos e itens de configuragdo. Por exemplo, caso a base de itens de configuracdo seja reduzida (ao extinguir dois
servidores DNS e DHCP e colocando-os em apenas um servidor fisico, por exemplo), o valor da fatura é diminuida pela reducao
da quantidade de itens de configuracdo, seguindo uma proporcao definida em contrato. Por outro lado, o faturamento também
aumenta caso o tamanho do parque computacional seja acrescido, tanto em servicos quanto em bens.

8.3.4 Além dos valores dos servigos previstos para a manutencdo da satide operacional, hd a remuneracdo por mudancas
evolutivas, denominada “Melhoria continua de servigos”. Essas mudancas sdo medidas em USI’s levando-se em conta a
proporcdo coerente ao grau de relevancia dos itens de configuracdo, a diversidade tecnoldgica, a complexidade das atividades de
catélogo e ao esforco dispendido.
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8.3.5 Este modelo tem como inconveniente os calculos para se chegar a um valor justo das USI’s. Neste modelo, encontramos
como ponto negativo a forma de mensuracdo que é proporcional ao quantitativo dos itens na base de configuragdo. Ao nosso ver,
esta forma de remuneracdo pode incentivar a empresa a ndo empregar as melhores praticas de mercado, com automacoes e
reducdo dos itens de configuragdo, o que tende a aumentar os custos da contratante com o uso ineficiente dos seus recursos.
Verificamos neste modelo uma maior dificuldade para a fiscalizagdo do contrato, uma vez que o fiscal técnico deve ter um maior
controle do seu ambiente, conhecendo detalhadamente seu parque computacional, conhecendo todos os servicos e itens de
configuragdo que serdo faturados. Embora essa responsabilidade em tiltima instancia seja realmente dos fiscais e gestores, essa é
uma atividade operacional que chega a envolver centenas e até milhares de itens de configuracdo e servigos, dispersos em varias
localidades, todos sob a administragdo e operagdo diaria dos colaboradores da empresa. Essa é uma atividade que devia recursos
preciosos de fiscalizagdo e gestdo para a microgestdo de quantidade de equipamentos, usudrios cadastrados, servigos e sistemas,
em detrimento das atividades finalisticas de gestdo da qualidade dos servicos entregues aos usudrios finais e dos resultados
negociais e técnicos que sdo esperados para esse servigo

8.3.6 Por outro lado, este modelo tem a vantagem de remunerar o que efetivamente foi consumido. Entendemos como ponto
positivo o dinamismo do contrato ao se expandir a utilizagdo dos servigos, facilitando o processo de aditivo contratual, ou até
mesmo a desnecessidade, caso o quantitativo mensurado nao esteja ainda violado. Esse ponto positivo, pode ser adaptado, em
alguma medida para a melhoria do cenério 03 que descrevemos a seguir.

8.4 SOLUGCAO 03 - CONTRATAGAO POR PREGCO MENSAL FIXO

8.4.1 A Policia Federal realizou em 2015 a contratacdo, por meio da entdo Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacéo
CGTI, em lote unico, de empresa para prestagdo de servicos técnicos continuados na area de Tecnologia da Informacdo, de
suporte técnico a usuarios (Service Desk) e de sustentacdo da infraestrutura da Coordenacdo Geral de Tecnologia da Informacdo.
O suporte técnico aos usuarios se da nas modalidades remota e presencial, sendo a modalidade remota de abrangéncia nacional, e
a modalidade presencial somente nas unidades relacionadas pela PF em Brasilia/DF. O atendimento as demandas de TI sera
estruturado na forma de central de servigos. O contrato foi dividido em duas grandes modalidades: suporte técnico ao usudrio e
sustentacdo da infraestrutura.

8.4.2 O Suporte Técnico ao Usuédrio consiste no atendimento das demandas dos usudrios de solucdes e recursos de Tecnologia da
Informagdo e Comunicacdo, executados por meio de supervisdo e operacdo de atividades de orientagdo, esclarecimento,
investigacdo, definicdo e solucédo de incidentes e requisi¢coes decorrentes de servicos, hardware, software, aplicativos, sistemas
corporativos e outros produtos disponiveis na rede da PF e em seu parque tecnoldgico, bem como por meio da entrega de
servicos constantes no catdlogo de servicos aos usudrios de TI. A adog¢do de um modelo de suporte técnico centralizado em uma
central de servicos faz parte das boas praticas de gestdo de servigos de TT recomendadas pelo ITILv3. Esse modelo possibilita a
solucdo de duvidas e solicitacdes de todos os usuarios com tempestividade, padrdes e, consequentemente, mais qualidade.

8.4.3 A Sustentacdo da Infraestrutura consiste na supervisdo, andlise e operacdo de recursos de infraestrutura de hardware,
software e servicos, tais como redes, bancos de dados, servidores, appliances, aplicagcdes de rede, base de conhecimento, base de
gerenciamento de itens de configuracdo, além de outros servicos constantes no Catidlogo de Servigos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo. A sustentacdo da infraestrutura deve garantir a disponibilidade dos recursos e sistemas de
informacdo, a fim de preservar a continuidade da prestacdo de servicos informatizados por parte da instituigdo.

8.4.4 Neste modelo de contratagdo, para permitir que a gestdo contratual esteja alinhada com a gestdo da qualidade dos servigos
prestados, foram estabelecidos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos para a execucdo dos servigos contratados.
Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a férmulas de célculo especificas, apurados
temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas. Este conceito vincula-se ao
novo modelo de contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informacdo na Administracdo Publica Federal, no qual os servigos
serdo remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

8.4.5 Neste modelo, a empresa é incentivada a manter o ambiente operacional o mais estavel e automatizdvel possivel, a fim de
empregar o minimo de capital humano possivel. O modelo traz muita vantagem por facilitar a fiscalizagdo dos servigos prestados,
avaliando o atendimento dos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos estabelecidos.

8.4.6 Esse modelo, incentiva que melhore a qualidade dos servicos e ambientes de TI da PF/TO de modo que sua estabilidade e
performance reflita na reducdo de chamados e incidentes, consumindo menos o seu corpo técnico. Desde que sejam mantidos os
niveis de servico, a empresa tende a buscar a eficiéncia em seus processos e comportamentos dos colaboradores, de modo a
manter o ambiente o mais estavel possivel, podendo manter o minimo de profissionais no dia a dia.

8.4.7 E importante salientar que a definigdo correta dos niveis de servico exigidos, bem como o foco na sua fiscalizagdo sdo os
fatores principais de sucesso desse modelo, de modo que o alinhamento desses niveis de servico as necessidades reais dos
usudrios deve ser priorizado. Niveis de servico desalinhados das necessidades do usudrio, podem resultar num contrato atendido a
contento, mas usudrios e areas de negécio insatisfeitas e com problemas nas entregas de suas atividades finalisticas.
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8.4.8 Com isso as equipes de gestdo e fiscalizacdo podem concentrar seus esfor¢os nos atendimentos aos niveis de servigo
exigidos, em melhorias dos processos, em novos projetos, avaliacdo em nivel tatico e estratégico dos indicadores e painéis,
enquanto a empresa se concentra em melhorar ao maximo a eficiéncia de seus processos e indicadores de disponibilidade,
performance e uso dos recursos de TI da PF.

8.4.9 Diante disso os diversos 6rgdos da Administracdo Publica, a exemplo da Policia Federal - DTI/PF, por meio do Contrato 12
/2020-DTI/PF (proc. 08206.001594/2018-17), realizou a contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigo de service
desk e sustentacdo de infraestrutura para organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e execucdo continuada de tarefas de
suporte, rotina e demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° niveis, a usudrios
de solugdes de tecnologia da informagdo da PF com contraprestacdo mensal por preco fixo, remunerado a partir da garantia de
disponibilidade, manutencdo, sustentagdo e atualizacdo dos servigos que compdem a infraestrutura de TI do contratante, aplicado
os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servigco e indicadores de desempenho minimos, bem como
demais obrigacOes contratuais

8.4.10 Neste mesmo sentido tem caminhado a Policia Rodoviéria Federal - PRF, que por meio do Contrato 26/2019-PRF (proc.
08650.011247/2018-46) contratou empresa especializada na prestacdo de servico de service desk e sustentacdo de infraestrutura
para organizacdo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas de suporte, rotina e demanda, compreendendo
atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1° 2° e 3° niveis, a usudrios de solucdes de tecnologia da informacao da
PRF com contraprestacdo mensal por preco fixo, remunerado a partir da garantia de disponibilidade, manutencao, sustentagdo e
atualizacdo dos servigos que compdem a infraestrutura de TI do contratante, aplicado os descontos relativos ao eventual
descumprimento dos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos, bem como demais obrigacdes contratuais.

8.4.11 As superintendéncias da Policia Federal em Santa Catarina SR/PF/SC e no Amazonas SR/PF/AM foram algumas das
unidades que realizaram o mesmo modelo de contratacdo, por meio dos Contratos 21/2021-SR/PF/SC (Proc. 08490.002715/2021-
77) e 20/2023-SR/PF/AM (Proc. 08240.009434/2022-78), onde contratou-se os servigos de Service Desk (com suporte de
atendimento presencial) para usuarios, monitoragdo de ambiente tecnolégico, operacao de infraestrutura e evolugdo do ambiente
tecnolégico de TIC, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos humanos, processos e ferramentas
adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos e com base nas melhores praticas de
mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000, com pagamento diretamente
associado aos resultados apresentados, onde os servicos mensais de atendimento aos usuarios de TIC em todos os niveis além da
operacdo do ambiente de TIC, sendo avaliados quanto a qualidade e disponibilidade dos servicos entregues, com base nos Niveis
Minimos de Servicos Exigidos — SLA, com glosas especificas por ndo cumprimento dos resultados esperados ou de obrigacoes
ndo entregues, sendo a maior parte executados por empreitada global, com pagamento de valor mensal fixo.

8.4.12 Finalmente, deve-se observar que a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 estabeleceu o formato
de contratagdo por valor fixo mensal, de utilizacdo obrigatéria, para os érgaos e entidades do Sistema de Administracao dos
Recursos de Tecnologia da Informagao - SISP do Poder Executivo Federal que estejam realizando o planejamento da contratacao
de servigos técnicos especializados de operacao de infraestrutura e atendimento a usuérios de TIC, que é o caso da presente
contratagao.

9. Analise comparativa de solucoes

9.1 AVALIACAO DAS FORMAS DE CONTRATACAO E CENARIOS TECNOLOGICOS
9.1.1 A tabela abaixo sintetiza a avaliacdo das formas de contratagdo e cenarios tecnolégicos, de acordo com o modelo de tabela

constante no Templates de Estudo Técnico Preliminar elaborado pelo érgdo central do SISP e disponibilizado no site www.gov.
br, por meio do link https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/templates-e-listas-de-verificacao:

Tabela 4: Sintetizacdo da analise comparativa das solugdes

Nao
Requisito Solucao [|Sim|[Nao||s e
Aplica

Solugéo
1
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A Soluc@o encontra-se implantada em outro 6rgédo ou entidade da Administracdo Publica?

Solucdo
2

Solucdo
3

A Solucéo esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro?

(quando se tratar de software)

Solugao
1

Solucdo
2

Solugdo
3

A Solucdo é aderente as politicas, premissas e especificacdes técnicas definidas pelos Padroes de
governo ePing, eMag, ePWG?

Solugéo
1

Solucdo
2

Solugéo
3

A Solugéo é aderente as regulamentacdes da ICP-Brasil?

(quando houver necessidade de certificagdo digital)

Solucdo
1

Solucdo
2

Solugao
3

A Solugao é aderente as orientacGes, premissas e especificagdes técnicas e funcionais do e-ARQ
Brasil? (quando o objetivo da solugdo abranger documentos arquivisticos)

Solucdo
1

Solugdo
2

Solugéo
3

A Solugdo é aderente as orientacdes e ao modelo definido pela Portaria SGD/MGI 1.070/2023?

Solucdo
1

Solugdo
2
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Solugéo
3

9.2 ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)

9.2.1 Considerando que o estudo feito pela equipe de planejamento da contratagdo da Diretoria de Tecnologia da Informacéo e
Inovagdo - DTI/PF, Unidade Central de TIC da Policia Federal, é referéncia para contratacdo do modelo utilizado como
parametro para fins de alinhamento e padronizacdo na prestagdo de servicos de TIC do 6rgdo, o entendimento, s.m.j., é que os
cendrios analisados comparando os custos das solu¢des estudadas pela DTI/PF e outros 6rgdos publicos é pardmetro suficiente
para fins de demonstragdo do diferencial de custos dos modelos estudados.

9.2.2 Considerando os estudos e justificativas apresentados nas secdes 6.8 e 6.9 deste ETP.

9.2.3 Considerando que a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 estabelece um formato de contratacdo
por valor fixo mensal de utilizacdo obrigatéria para os 6rgdos e entidades do SISP do Poder Executivo Federal que estejam
realizando o planejamento de contratagdes semelhantes a esta.

9.2.4 Dessa forma, sera considerada apenas a estimativa de custo de contratacdo realizada pela SR/PF/TO através do modelo de
contratacdo por preco fixo mensal definido pela Portaria SGD/MGI 1.070/2023 adaptado a realidade da SR/PF/TO.

9.3 CALCULO DO CUSTO TOTAL DE PROPRIEDADE:

9.3.1 Custo Total de Propriedade — Meméria de Célculo — Baseado em estimativa de pessoal da nova contratacdo, por Preco
Mensal Fixo, de acordo com a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023.

® O célculo desse TCO foi realizado nos moldes da PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023, que
estabelece o modelo de utilizacdo obrigatéria para os érgdos e entidades do Sistema de Administracdo dos Recursos de
Tecnologia da Informacéo - SISP do Poder Executivo Federal que estejam realizando o planejamento da contratagdo de
servigos técnicos especializados de operagdo de infraestrutura e atendimento a usuérios de TIC.

® A referida Portaria estabelece um modelo simplificado para estimativa do valor fixo mensal da contratagdo com base no
principal item de custo para a empresa prestadora: o custo dos profissionais. Esse modelo foi adaptado a realidade da
Policia Federal no Tocantins através do acréscimo de 30% sobre os valores salariais de referéncia previstos na
Portaria, quando aplicavel, uma vez que os ambientes da SR/PF/TO foram considerados 4reas de periculosidade por
Laudos Técnicos Periciais.

® Nesse contexto, os perfis e os respectivos quantitativos minimos de colaboradores a ser utilizados foram estimados com
base na realidade e demandas atuais da SR/PF/TO.

Tabela 5: Estimativa de Custo Baseada na Portaria SGD/MGI 1.070/2023, com acréscimo salarial de 30% de periculosidade,
quando aplicdvel.

ZzoOH»0

CUSTO
MENSAL
UNITARIO [|[CUSTO MENSAL
SALARIO PERFIL |([UNITARIO PERFIL
PERFIL QOTD. MiNIMA 1I3U;AFS§REN (IJ)LE PADRAO ;])E;{ICULOSIDADE CUSTO
. 0
DESCRICAO PDROESSIONAL ESTIMADA (fator k = l;lggif“
N COLABORADOR||(Portaria SGD]|[2,28 (fator k = 2,28 ,
REFERENCIA /MGI 1.070||conforme conforme Portaria DO NIVEL
/2023) Portaria SGD/MGI N° 1.070
SGD/MGI |[/2023)
N°  1.070
/2023)
| | | | | |
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Analista de|(3
. suporte R
Equipe Coiputacional (com R$3.49850 |[R$ 7.976,58 ||[RS 10-369,55 R$31.108,65) 5,
especializada i . .
Junior -||periculosidade
ASUPCOMP-01 |[30%)
CUSTO
TOTAL
ESTIMADO
DO R$ 373.303,80 (trezentos e setenta e trés mil trezentos e trés reais e oitenta centavos)
CONTRATO
ANUAL (12
MESES)

10. Registro de solucoes consideradas inviaveis

10.1 Nos modelos baseados em UST e USI, a modificacdo na infraestrutura de TI com o acréscimo, retirada, substituicdo ou
atualizagdo no ambiente poderia gerar um aumento de atividades operacionais (UST) ou uma alteracdo significativa dos itens de
configuragdo (USI). Tal mudanga ndo necessariamente implica em um aumento ou diminui¢do na complexidade de se sustentar o
ambiente, logo o valor contratual poderia aumentar ou diminuir sem de fato haver uma comprovacao de que o esfor¢co da empresa
realmente aumentou ou diminuiu. Um exemplo pratico é uma atualizacdo de versdo dos sistemas operacionais no parque de TI,
onde um esforco inicial pode ser empregado para realizacdo do trabalho, contudo logo a curto prazo essas atualizagOes trardao
uma maior estabilidade ao ambiente e um menor esforgo de sustentacdo. Outro exemplo seria a implantacdo de uma solugdo de
monitoramento das aplicacOes, onde, apesar do esforco inicial na sua configuracdo, com o acréscimo de itens de configuracdo, o
monitoramento mais eficaz traria um resultado mais proativo a fim de evitar indisponibilidade no ambiente, evitando
acionamentos de sobreaviso e maior estabilidade operacional para o ambiente, ou seja, menor custo de sustentacdo do ambiente.
Um exemplo mais pratico seria a aquisicao de novos computadores servidores, onde o nimero de itens de configuracdo aumenta,
as atividades operacionais também, contudo logo apds a implantacdo dos novos recursos, um ambiente mais atualizado traria
mais estabilidade, tendo em vista um maior poder computacional disponivel. Logo, nos modelos de UST e USI o custo do
contrato aumentaria, contudo, a sustentagdo desse ambiente seria muito menos onerosa e custosa, o que nao refletiria a realizada
desse novo ambiente de TI. Nos exemplos citados, o modelo proposto na solugéo de preco fixo mensal conseguiria fazer com que
a empresa contratada mensurasse as melhorias a curto e médio prazo em um esfor¢o operacional inicial eventual maior, por
conseguinte conseguindo balancear esse custo eventual com a estabilidade maior do ambiente que diminui o custo de sustentagdo
do mesmo.

11. Analise comparativa de custos (TCO)

11.1 ANALISE COMPARATIVA DE CUSTOS (TCO)

11.1.1 Considerando que o estudo feito pela equipe de planejamento da contratacdo da Diretoria de Tecnologia da Informagéo e
Inovagdo - DTI/PF, Unidade Central de TIC da Policia Federal, é referéncia para contratacio do modelo utilizado como
pardmetro para fins de alinhamento e padronizagdo na prestacdo de servicos de TIC do 6rgdo, o entendimento, s.m.j., é que os
cendrios analisados comparando os custos das solucoes estudadas pela DTI/PF e outros érgdos publicos é parametro suficiente
para fins de demonstragdo do diferencial de custos dos modelos estudados.

11.1.2 Considerando os estudos e justificativas apresentados nas se¢des 8 e 9 deste ETP.

11.1.3 Considerando que a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 estabelece um formato de contratagdo
por valor fixo mensal de utilizacdo obrigatéria para os 6rgdos e entidades do SISP do Poder Executivo Federal que estejam
realizando o planejamento de contratagdes semelhantes a esta.

11.1.4 Dessa forma, sera considerada apenas a estimativa de custo de contratacao realizada pela SR/PF/TO através do modelo de
contratacdo por preco fixo mensal definido pela Portaria SGD/MGI 1.070/2023 adaptado a realidade da SR/PF/TO.

12. Descricao da solucao de TIC a ser contratada

12.1 SOLUGAO 03 - CONTRATAGCAO POR PRECO MENSAL FIXO
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12.1.1 A Policia Federal realizou em 2015 a contratacdo, por meio da entdo Coordenacdo-Geral de Tecnologia da Informacdo
CGTI, em lote tinico, de empresa para prestacdo de servicos técnicos continuados na 4rea de Tecnologia da Informacao, de
suporte técnico a usuarios (Service Desk) e de sustentacdo da infraestrutura da Coordenacdo Geral de Tecnologia da Informacao.
O suporte técnico aos usuarios se da nas modalidades remota e presencial, sendo a modalidade remota de abrangéncia nacional, e
a modalidade presencial somente nas unidades relacionadas pela PF em Brasilia/DF. O atendimento as demandas de TI sera
estruturado na forma de central de servigos. O contrato foi dividido em duas grandes modalidades: suporte técnico ao usudrio e
sustentacdo da infraestrutura.

12.1.2 O Suporte Técnico ao Usuério consiste no atendimento das demandas dos usudrios de solugoes e recursos de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagdo, executados por meio de supervisdo e operacdo de atividades de orientacdo, esclarecimento,
investigacdo, definicdo e solucédo de incidentes e requisi¢coes decorrentes de servicos, hardware, software, aplicativos, sistemas
corporativos e outros produtos disponiveis na rede da PF e em seu parque tecnoldgico, bem como por meio da entrega de
servicos constantes no catdlogo de servigos aos usudrios de TI. A adog¢do de um modelo de suporte técnico centralizado em uma
central de servicos faz parte das boas praticas de gestdo de servigos de TT recomendadas pelo ITILv3. Esse modelo possibilita a
solucdo de duvidas e solicitacdes de todos os usuarios com tempestividade, padrdes e, consequentemente, mais qualidade.

12.1.3 A Sustentacdo da Infraestrutura consiste na supervisdo, andlise e operacdo de recursos de infraestrutura de hardware,
software e servicos, tais como redes, bancos de dados, servidores, appliances, aplicagdes de rede, base de conhecimento, base de
gerenciamento de itens de configuracdo, além de outros servicos constantes no Catidlogo de Servigos de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacdo. A sustentacdo da infraestrutura deve garantir a disponibilidade dos recursos e sistemas de
informacdo, a fim de preservar a continuidade da prestacdo de servigos informatizados por parte da instituicdo.

12.1.4 Neste modelo de contratagdo, para permitir que a gestdo contratual esteja alinhada com a gestdo da qualidade dos servicos
prestados, foram estabelecidos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos para a execucdo dos servigos contratados.
Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a férmulas de célculo especificas, apurados
temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas. Este conceito vincula-se ao
novo modelo de contratacdo de solucdes de Tecnologia da Informacdo na Administracdo Publica Federal, no qual os servigos
serdo remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

12.1.5 Neste modelo, a empresa é incentivada a manter o ambiente operacional o mais estavel e automatizavel possivel, a fim de
empregar o minimo de capital humano possivel. O modelo traz muita vantagem por facilitar a fiscalizagdo dos servigos prestados,
avaliando o atendimento dos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos estabelecidos.

12.1.6 Esse modelo, incentiva que melhore a qualidade dos servigos e ambientes de TI da PF/TO de modo que sua estabilidade e
performance reflita na reducdo de chamados e incidentes, consumindo menos o seu corpo técnico. Desde que sejam mantidos os
niveis de servico, a empresa tende a buscar a eficiéncia em seus processos e comportamentos dos colaboradores, de modo a
manter o ambiente o mais estavel possivel, podendo manter o minimo de profissionais no dia a dia.

12.1.7 E importante salientar que a definicdo correta dos niveis de servigo exigidos, bem como o foco na sua fiscalizagdo sdo os
fatores principais de sucesso desse modelo, de modo que o alinhamento desses niveis de servico as necessidades reais dos
usudrios deve ser priorizado. Niveis de servico desalinhados das necessidades do usudrio, podem resultar num contrato atendido a
contento, mas usudrios e areas de negécio insatisfeitas e com problemas nas entregas de suas atividades finalisticas.

12.1.8 Com isso as equipes de gestdo e fiscalizacdo podem concentrar seus esfor¢os nos atendimentos aos niveis de servico
exigidos, em melhorias dos processos, em novos projetos, avaliacdo em nivel tatico e estratégico dos indicadores e painéis,
enquanto a empresa se concentra em melhorar ao maximo a eficiéncia de seus processos e indicadores de disponibilidade,
performance e uso dos recursos de TI da PF.

12.1.9 Diante disso os diversos 6rgdos da Administracdo Ptblica, a exemplo da Policia Federal - DTI/PF, por meio do Contrato
12/2020-DTI/PF (proc. 08206.001594/2018-17), realizou a contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigco de
service desk e sustentagdo de infraestrutura para organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e execu¢do continuada de tarefas de
suporte, rotina e demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° niveis, a usudrios
de solugdes de tecnologia da informagdo da PF com contraprestacdo mensal por preco fixo, remunerado a partir da garantia de
disponibilidade, manutencdo, sustentagdo e atualizagdo dos servigos que compdem a infraestrutura de TI do contratante, aplicado
os descontos relativos ao eventual descumprimento dos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos, bem como
demais obrigacOes contratuais

12.1.10 Neste mesmo sentido tem caminhado a Policia Rodovidria Federal - PRF, que por meio do Contrato 26/2019-PRF (proc.
08650.011247/2018-46) contratou empresa especializada na prestacdo de servico de service desk e sustentacdo de infraestrutura
para organizacdo, desenvolvimento, implantagdo e execugdo continuada de tarefas de suporte, rotina e demanda, compreendendo
atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1° 2° e 3° niveis, a usuarios de solucdes de tecnologia da informacéo da
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PRF com contraprestagdo mensal por preco fixo, remunerado a partir da garantia de disponibilidade, manutencgdo, sustentacdo e
atualizagdo dos servicos que compdem a infraestrutura de TI do contratante, aplicado os descontos relativos ao eventual
descumprimento dos niveis de servico e indicadores de desempenho minimos, bem como demais obrigac¢des contratuais.

12.1.11 As superintendéncias da Policia Federal em Santa Catarina SR/PF/SC e no Amazonas SR/PF/AM foram algumas das
unidades que realizaram o mesmo modelo de contratacdo, por meio dos Contratos 21/2021-SR/PF/SC (Proc. 08490.002715/2021-
77) e 20/2023-SR/PF/AM (Proc. 08240.009434/2022-78), onde contratou-se os servicos de Service Desk (com suporte de
atendimento presencial) para usuarios, monitoragdo de ambiente tecnoldgico, operacdo de infraestrutura e evolucdo do ambiente
tecnolégico de TIC, bem como apoio a gestdo dos servigos de TIC, utilizando: recursos humanos, processos e ferramentas
adequadas, com base em padrdes técnicos de qualidade e desempenho estabelecidos e com base nas melhores praticas de
mercado difundidas pela ITIL, COBIT, ISO/IEC 20.000 e a série de normas ISO/IEC 27.000, com pagamento diretamente
associado aos resultados apresentados, onde os servi¢cos mensais de atendimento aos usuarios de TIC em todos os niveis além da
operacdo do ambiente de TIC, sendo avaliados quanto a qualidade e disponibilidade dos servigos entregues, com base nos Niveis
Minimos de Servicos Exigidos — SLA, com glosas especificas por ndo cumprimento dos resultados esperados ou de obrigacdes
ndo entregues, sendo a maior parte executados por empreitada global, com pagamento de valor mensal fixo.

12.1.12 Finalmente, deve-se observar que a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023 estabeleceu o formato
de contratacdo por valor fixo mensal, de utilizacdo obrigatdria, para os 6rgdos e entidades do Sistema de Administracdo dos
Recursos de Tecnologia da Informacéo - SISP do Poder Executivo Federal que estejam realizando o planejamento da contratacdo
de servigos técnicos especializados de operacdo de infraestrutura e atendimento a usuérios de TIC, que é o caso da presente
contratagao.

13. Estimativa de custo total da contratacao
Valor (R$): 373.303,80
13.1 CALCULO DO CUSTO TOTAL DE PROPRIEDADE:

13.1.1 Custo Total de Propriedade — Memdria de Calculo — Baseado em estimativa de pessoal da nova contratacdo, por Preco
Mensal Fixo, de acordo com a PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023.

® O célculo desse TCO foi realizado nos moldes da PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023, que
estabelece o modelo de utilizacdo obrigatoria para os 6rgdos e entidades do Sistema de Administracdo dos Recursos de
Tecnologia da Informagdo - SISP do Poder Executivo Federal que estejam realizando o planejamento da contratagao de
servicos técnicos especializados de operacdo de infraestrutura e atendimento a usuérios de TIC.

® A referida Portaria estabelece um modelo simplificado para estimativa do valor fixo mensal da contratacdo com base no
principal item de custo para a empresa prestadora: o custo dos profissionais. Esse modelo foi adaptadoe a realidade da
Policia Federal no Tocantins através do acréscimo de 30% sobre os valores salariais de referéncia previstos na
Portaria, quando aplicdvel, uma vez que os ambientes da SR/PF/TO foram considerados areas de periculosidade por
Laudos Técnicos Periciais.

® Nesse contexto, os perfis e os respectivos quantitativos minimos de colaboradores a ser utilizados foram estimados com
base na realidade e demandas atuais da SR/PF/TO.

Tabela 5: Estimativa de Custo Baseada na Portaria SGD/MGI 1.070/2023, com acréscimo salarial de 30% de periculosidade,
quando aplicdvel.

CUSTO |[CUSTO MENSAL
MENSAL ([UNITARIO PERFIL
UNITARIO |[PERICULOSIDADE
PERFIL |([30%

PERFIL SALARIO BASE|" © CUSTO
QTD. MINIMA|[DE REFERENCIA
- |[PROFISSIONAL (fator k = MENSAL
DESCRIGAO|| ““F ESTIMADA > 28 TOTAL

COLABORADOR
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REFERENCIA conforme NIVEL
(Portaria SGD/MGI Portaria (fator k = 2,28
1.070/2023) SGD/MGI |[conforme Portaria
N° 1.070[|SGD/MGI N° 1.070
/2023) /2023)
Analista de||3
. suporte
Equipe .
L. computacional (com R$ 3.498,50 R$ 7.976,58 ||R$ 10.369,55 R$31.108,¢
especializada ||, . . .
Jinior -||periculosidade
ASUPCOMP-01 |[30%)
CUSTO
TOTAL
ESTIMADO (|R$ 373.303,80
D O
CONTRATO [|(trezentos e setenta e trés mil trezentos e trés reais e oitenta centavos)
ANUAL (12
MESES)

13.1.2 A nova contratagdo aumentou a quantidade de servicos a serem realizados pela contratada, quando comparada as
contratagOes realizadas pela SR/PF/TO em anos anteriores. Foram incluidos novos servigos a serem prestados, como Governanga
de TIC e Monitoramento. Além disso, foi previsto o aumento da equipe para um quantitativo minimo aceitdvel para atender as
crescentes demandas por servigos de TIC na PF/TO, conforme detalhado na secédo 3 e subsecoes do Termo de Referéncia.

13.1.3 Dado que o valor anual do contrato geralmente é reajusto a partir do ICTI (indice de Custos de Tecnologia da Informagao)
corrente, e dada as caracteristicas da contratacdo que visam manter um ambiente de TI conhecido e estdvel, sem mudancas
consideraveis na sua capacidade de processamento e infraestrutura, ndo houve a necessidade de se calcular os TCO’s anuais para
o tempo total que o contrato podera estar vigente.

14. Justificativa técnica da escolha da solucao

14.1 A solugdo ndo sera parcelado, uma vez que os servicos técnicos especializados em TIC, formam um conjunto indissociavel,
composto pela interligacdo dos servicos, sistemas, subsistemas e equipamentos, que funcionam harmonicamente, razdo por que
qualquer inconformidade ou eventual parada podera fragilizar e/ou comprometer o seu funcionamento como um todo e, por
conseguinte, comprometer a disponibilidade, seguranca e a operacionalidade do ambiente computacional da SR/PF/TO. Dessa
forma, a licitacdo serd realizada em um tnico grupo.

14.2 A Contratacdo trata de uma solugdo integrada, reunidos em um tinico grupo, composto por 02 itens, com suporte técnico
presencial ao usudrio, de 2° nivel, e sustentacdo da infraestrutura, de 3° nivel, de forma presencial, construida, mantida e
evoluida, pelo esfor¢o de um tnico prestador de servicos. O parcelamento é inaplicavel por conduzir a riscos elevados a execucao
dos servicos — gerir conflitos entre fornecedores de itens de servicos que integram a solucgdo, e ndo permitir ganhos de escala pela
integracdo das equipes.

15. Justificativa economica da escolha da solucao

15.1 A solucgéo escolhida também € a tnica capaz de incentivar a empresa contratada a otimizar os seus fluxos e procedimentos
de resolucdo de requisicdes e incidentes para minimizar os problemas e seus impactos. A partir do ambiente tecnolégico de alta
qualidade disponivel na PF, somando-se uma equipe de material humano competente, é possivel realizar uma melhoria continua,
reduzindo o custo operacional e aumentando o tempo de disponibilidade dos recursos. A busca continua pelos indicadores de
servico e disponibilidade faz com que a empresa contratada se preocupe mais em melhorar a qualidade do atendimento,
otimizando-o. Diferentemente, as outras solugbes apresentadas possuem o foco no trabalho executado, ou seja, nos
procedimentos operacionais. Essa atuagdo no nivel mais operacional muitas vezes vem sem a devida qualidade necesséria e
destoadas do objetivo mais estratégico que possui foco na maior em eficiéncia e eficdcia que preza pela qualidade. Observa-se
também que o acompanhamento pontual para fiscalizacdo da aplicacdo das UST’s e o controle operacional para se manter uma
base de itens de configuracdes altamente dindmica é tremendo. Esse desgaste no acompanhamento acaba onerando os fiscais, que
ndo conseguem acompanhar a atuacdo da empresa contratada no dia-a-dia. O foco da fiscalizagdo passa a ser a contabilizacao
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operacional do esfor¢o da equipe de TI, afastando-o das atividades de acompanhamento da qualidade nos servigos prestados. A
solucdo escolhida consegue direcionar a fiscalizacdo e gestdo contratual de tal forma que o pensamento critico esteja alinhado
com a mensuracao da qualidade dos servicos prestados e na melhoria continua.

16. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

16.1 Garantir a alta disponibilidade e expansdo dos sistemas e equipamentos que compdem a infraestrutura de tecnologia da
informacdo e comunicagdo da SR/PF/TO.

16.2 Garantir o perfeito funcionamento de toda a infraestrutura e parque tecnoldgico colocados a disposi¢do dos usudrios de
tecnologia da informagdo e comunica¢do da SR/PF/TO.

16.3 Continuidade no oferecimento dos servicos prestados pelo NTI/SR/PF/TO aos diversos usuarios internos de sistemas da
Policia Federal nesta Regional e suas Delegacias Descentralizadas.

16.4 Melhoria da qualidade dos servigos prestados pelo NTI/SR/PF/TO.
16.5 Aumento da eficiéncia na gestdo dos contratos de prestacdo de servicos de TIC.
16.6 A tabela a seguir resume os resultados esperados com a contrata¢ao:

Tabela 7: Resultados e Beneficios esperados

ID. Resultados e Beneficios esperados

Atendimento aos requisitos de disponibilidade da informacgdo, dos servicos e das solu¢des de TIC disponibilizados pela

BES1 P
PF aos publicos interno e externo.

BES2 Garantia de breve restauracao da operagdo normal dos servigos corporativos de TIC, com o minimo de impacto nos
processos de negocios da PF, obedecidos os padrdes e niveis minimos de servigo.
Garantia do nivel adequado de seguranca, integridade e consisténcia dos dados manipulados e armazenados nesta

BES3 . - . . . . .
Superintendéncia Regional de Policia Federal no Amazonas e respectivas unidades descentralizadas.

BES4 Resolugdo dos problemas dos usuérios dos sistemas informatizados da PF de acordo com Niveis Minimos de Servigo,
de modo que se amplie o nivel de satisfacdo quanto aos servigos prestados.

BESS Adequacao da execucdo e da gestdo contratual as modernas praticas de governanga e de gerenciamento dos servicos de
TIC, consubstanciadas nos guias COBIT v5 e ITIL v3 e v4.

BES6 Aumento do nivel de controle em relacdo a seguranca e confidencialidade das informacdes e dados armazenados pelos

sistemas corporativos da Policia Federal

Preparacgdo da Infraestrutura de TIC para os novos projetos definidos pelo Plano Diretor de Tecnologia da Informac&o
BES7 ||(PDTI), de forma a consolidar as acdes de Governanga de TIC com a efetiva implantagdo dos novos projetos e
sistemas.

Garantia da prestagdo ininterrupta de servigos que fazem uso de Redes de Comunicagdo de Dados, tais como o acesso
BESS8 |[a Internet e aos sistemas da Administracdo Publica Federal, a fim de conferir agilidade e presteza aos processos
institucionais que se utilizam de tais servicos.

|BE59 ”Aumento do grau de satisfacdo dos usudrios com os produtos e servigos fornecidos pela area de TIC.

Continuidade na prestagdo dos servicos de sustentacdo da Infraestrutura e suporte técnico aos usudrios, ap6s o

BES10 C oA .
encerramento da vigéncia dos contratos atuais.
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17. Providencias a serem Adotadas

17.1 Instruir o processo com base na Lei n°® 14.133, de 1° de abril de 2021 — Lei de licitagdo e Contratos.

17.2 Observar e ajustar a instru¢do do processo com observacdo as diretrizes dispostas na IN 94 /2022 e aplicando no que nao
divergir a IN 209-DG/PF, haja vista que ndo ainda ndo temos um IN atualizada com base na nova lei de licitacdo.

17.3 Enviar o ETP para DTI/PF, no sentido de juntar ao processo Nota Técnica referente a conferéncia de alinhamento dessa
contratacdo face ao PDTIC.

17.4 Elaborar o Mapa de Gerenciamento de Riscos.

17.5 Elaborar Minuta de Termo de Referéncia.

17.6 Verificar a necessidade de fazer a pesquisa de precos com advento da Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023.
17.7 Elaborar Nota Técnica da Pesquisa de Precos.

17.8 Colher aprovacdo do SR/PF/TO na Nota Técnica da Pesquisa de Precos.

17.9 Atualizar Mapa de Risco.

17.10 Elaborar versdo final do Termo de Referéncia.

17.11 Nomear a equipe de fiscalizacdo contratual, conforme a IN SGD/ME n° 94, de 2022, composto pelos seguintes integrantes:
Gestor de Contrato, Fiscal Requisitante, Fiscal Técnico e Fiscal Administrativo.

17.12 Capacitar e treinar os integrantes da equipe de fiscalizacdo de contrato para realizarem a gestdo contratual, conforme
determina a IN SGD/ME n° 94, de 2022.

18. Declaracao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel com restrigoes esta contratacdo com base neste Estudo Técnico Preliminar.
18.1. Justificativa da Viabilidade com Restricoes

O modelo proposto neste ETP, permitird uma entrega de servigos de TIC adequadas e tempestivas para os usudrios da SR/PF/TO,
dentro de pardmetros de qualidade pré-definidos para cada atividade. Avaliando-se os resultados dentro de indicadores de niveis
de servico minimos e de desempenho que refletem as necessidades de negécio da Instituicdo, contribuindo a area de TIC para o
atendimento dos objetivos estratégicos da PF.

Na medida que a reducdo das falhas e niveis de indisponibilidade dos recursos de TIC sédo atingidos, reflete-se no melhor
desempenho da forga de trabalho da PF (compreendido aqui o efetivo policial, administrativo, contratados e estagiarios), que, por
sua vez, melhora os indices de satisfacdo do publico externo que procura os servigos da Policia Federal.

Por fim, e ndo menos importante, refletira na melhor relacéo custo-beneficio, pois um ambiente de TIC eficaz, efetivo e eficiente
eleva a produtividade da Instituicdo, reduz o desperdicio dos recursos e agiliza o processo de implantacdo de melhorias. O
imperativo tecnolégico passa a ser uma alavanca para a Administragdo melhorar as atividades finalisticas e prover a gestdo dos
meios adequados para monitorar, avaliar, planejar e implantar as mudangas necessdrias para o servico publico.

19. Responsaveis

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

CATEGORIA FABRICANTE/MODELO MUNICIPIOS
Palmas - TO | Gurupi-TO | Araguaina-TO | TOTAL

Broadcom Ruckus ICX 7150-48P 04 00 00 04

3Com 2952 SFP 04 01 03 08

Switches de Rede Cisco Catalyst 2960-X 02 00 00 02
Switch de distribuicdo (Futura Contratagéo) 12 01 04 17

Outros UniFi AP-LR 02 01 01 04
Equipamentos de | AP TP-LINK Wireless N Router WR741N 02 00 01 03
Rede, VOIP e Intelbras HotSpot 300 04 00 02 06
Videoconferéncia | Telefone IP Yealink SIP-T58A 02 00 00 02
Telefone IP Yealink SIP-T46U 04 00 01 05

Telefone IP Yealink SIP-T43U 18 00 04 22
Telefone IP Yealink SIP-T23G 144 02 30 176

Camera IP CFTV intelbras 16 00 26 42

Camera IP CFTV Vivotek 04 00 00 04

NVR Intelbras 02 00 02 04

Riverbed Steelhead 01 01 01 03

Riverbed Steelconnect 02 01 01 04

Video Conferéncia Intelbras EVC2000 02 00 01 03

Servidores Dell PowerEdge R620 01 00 00 01
Dell PowerEdge R730 01 00 01 02

Dell PowerEdge R740 02 00 01 03

Dell PowerEdge T440 02 00 02 04

Dell PowerEdge R7525 02 00 00 02

Virtual Machine Windows Server 2008 01 00 00 01
Windows Server 2012 01 00 00 01




Windows Server 2019 14 00 04 18
Ubuntu 01 00 00 01
Apache 01 00 00 01
Zabbix Server 01 00 00 01
PostgresSQL 01 00 01 02
PrintServer 01 00 01 02
WSUS 01 00 01 02
Servidor Aplicagao | File Server 01 00 01 02
DHCP 03 00 01 04
DNS 03 00 01 04
FTP 01 00 00 01
Asterisk (Issabel) 01 00 01 02
Desktop Dell 3080 45 00 15 60
Desktop Positivo Master D570 09 00 08 14
Desktop Positivo Master D820 39 00 10 49
Workstation Dell 16 00 03 19
Ultrabook Lenovo 160 00 40 200
Ultrabook DATEN 25 00 05 30
Equipamentos Tl | yitrabook VAIO Positivo 25 00 10 35
Diversos Dockstation Dell 80 00 21 101
Scanner Kodak 06 00 02 08
Scanner Avision 20 00 05 05
Impressora 16 00 06 22
Relogio de Ponto Henry 10 08 00 02 10
Projetor 02 00 01 03
Nobreak 600VA 12 00 08 20
Nobreak 3KVA 14 00 08 22
Nobreak 80KVA 01 00 00 01
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Histérico de Chamados - SRTO

Municipio de Unidade Item 1 - AUTIC ltem 2 - OITIC

Atendimento 30 Dias | 12 Meses | 30 Dias | 12 Meses
Palmas-TO SR/PF/TO 85 1020 25 300
Palmas-TO PEP Capim Dourado 5 60 2 24
Palmas-TO FICCO 15 180 5 60
Palmas-TO Patio de Veiculos 2 24 2 24
Gurupi-TO Posto de Gurupi 1 12 1 12
Araguaina - TO | Delegacia Araguaina 30 360 5 60
Araguaina-TO | PEP Araguaina -
Total de chamado mensal 138 40
Total de chamado anual 1656 480

A unidade do PEP Araguaina, encontra-se na fase de estudo da viabilidade para

implantacéao futura.
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Anexo III - ANEXO III Estimativa Volume de Servico.pdf



Estimativa de Chamados - SRTO

Municipio de Unidade Item 1 - AUTIC ltem 2 - OITIC

Atendimento 30 Dias | 12 Meses | 30 Dias | 12 Meses
Palmas-TO SR/PF/TO 130 1560 50 600
Palmas-TO PEP Capim Dourado 7 84 4 48
Palmas-TO FICCO 22 264 10 120
Palmas-TO Patio de Veiculos 4 48 2 24
Gurupi-TO Posto de Gurupi 1 12 1 12
Araguaina - TO | Delegacia Araguaina 45 540 10 120
Araguaina-TO | PEP Araguaina -
Total de chamado mensal 138 77
Total de chamado anual 1656 924

Na estimativa do servigo para a nova contratacdo a EPC considerou o aumento no

numero de usuarios e equipamentos previstos para os préximos 5 anos.




