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SECRETARIA GERAL DE INFORMATICA

Estudo Técnico Preliminar 3/2025

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 23112.027000/2025-51

2. Descricao da necessidade

A Universidade Federal de Sdo Carlos (UFSCar), com aproximadamente 2.000 funcionarios (entre docentes e servidores técnicos-
administrativos) e cerca de 20.000 estudantes (entre graduacdo e poOs-graduacdo) distribuidos em seus quatro campi — Sorocaba,
Araras, Lagoa do Sino e Sao Carlos — possui uma infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC) complexa e

estratégica para suas atividades de ensino, pesquisa e extenséo. A crescente dependéncia de sistemas e servigos de TIC por parte da
comunidade universitaria demanda um suporte técnico agil, eficiente e abrangente.

Atualmente, a capacidade interna de atendimento as demandas de suporte ao usuério de TIC, embora fundamental para a gestao
estratégica e para o suporte a sistemas proprios, encontra-se limitada na abrangéncia de suporte ao usuario final de equipamentos de
TIC e softwares, especialmente no que tange a cobertura de horéarios e dias da semana para esses servi¢cos. Essa limitacdo impacta
diretamente a produtividade, a continuidade das atividades académicas e administrativas, e a seguranca da informacdo. A auséncia de
suporte adequado em periodos noturnos e finais de semana compromete a realizacdo de eventos, a manutencéo de servicos essenciais
e a resposta rapida a incidentes criticos, como falhas que afetam o videomonitoramento e outros sistemas vitais.

Nesse contexto, a contratacdo de servigos de suporte ao usuario de TIC é crucial para suprir as lacunas existentes, garantindo a
disponibilidade, confiabilidade e seguranca dos recursos de TIC da UFSCar, além de promover um ambiente tecnolégico propicio ao
desenvolvimento de suas missées institucionais.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Campus de

Carlos Eduardo Bueno
Sorocaba

Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do Campus de

Josiane Del Bel Rimerio
Araras

Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo do Campus

. Luis Fernando Castanho de Almeida
Lagoa do Sino

Coordenadoria de Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo Maércio Rodrigo Falvo

Coordenadoria de Atendimento e Suporte ao Usuario Gabriel Luis Antoniazzi

4. Necessidades de Negocio

A contratagdo dos servigos de suporte ao usuério de TIC visa atender as seguintes necessidades de negécio da UFSCar:

® Garantia da Continuidade das Atividades Fim: A UFSCar tem como missdo principal o ensino, a pesquisa e a extensdo.
Interrupgdes ou falhas em equipamentos de TIC afetam diretamente o andamento de aulas, a realizacdo de pesquisas
(laboratérios, acesso a bases de dados), matriculas, processos seletivos e a comunicacao institucional. Um suporte técnico
eficiente minimiza o tempo de inatividade e garante que as atividades essenciais da universidade ndo sejam comprometidas.

® Garantir a Qualidade das Atividades Académicas e Administrativas: Assegurar que docentes, discentes e técnicos-
administrativos tenham acesso ininterrupto e de qualidade aos recursos de TIC necessarios para o desenvolvimento de suas
atividades essenciais, como aulas, pesquisas, eventos e processos administrativos.
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Maximizar a Produtividade da Comunidade Universitaria: Reduzir o tempo de inatividade de sistemas e equipamentos de
usudrios, otimizando a utilizagdo dos recursos de TIC e, consequentemente, a produtividade. A indisponibilidade de equipamentos
para os cerca de 2.000 funcionarios, em sua maioria com alta qualificagéo, representa um impacto financeiro indireto elevado
ao inviabilizar o trabalho de pessoal altamente especializado.

Fortalecer a Seguran¢a da Informacdo: Assegurar que falhas e vulnerabilidades em equipamentos e softwares sejam
prontamente identificadas e corrigidas, e que as politicas de seguranca da UFSCar sejam aplicadas de forma consistente no
ambiente do usuério.

Permitir o Foco Estratégico da Equipe Interna de TIC: Liberar a equipe interna da area de Tl para se dedicar a atividades de
maior valor agregado e de carater estratégico, como gestéo de sistemas proprios, planejamento de infraestrutura e projetos de
inovacao.

Prover Suporte Abrangente e Multicampi: Uniformizar e expandir a qualidade do suporte em todos os quatro campi da UFSCar,
incluindo Sorocaba, Araras, Lagoa do Sino e Sdo Carlos, garantindo atendimento equitativo e eficiente.

Satisfacao e Experiéncia do Usuario: A disponibilidade de um canal de suporte eficaz e de profissionais capacitados para
resolver rapidamente as demandas de TIC melhora significativamente a experiéncia de toda a comunidade académica. Usuarios
satisfeitos com o suporte tendem a utilizar mais e melhor as ferramentas digitais, promovendo a ado¢do de novas tecnologias e a
transformacéo digital da UFSCar.

Gerenciar Variag6es Sazonais da Demanda: A UFSCar possui sazonalidades no atendimento. Por exemplo, no inicio de cada
periodo letivo (geralmente por cerca de 2 semanas), ha picos de demanda por apoio a configuracdo de dispositivos novos,
especialmente de estudantes ingressantes. Também ocorrem picos de demanda na preparacao de laboratérios de informatica
antes do inicio dos periodos letivos, quando € necessério instalar novos softwares e realizar manutengéo preventiva em
computadores e projetores. Por outro lado, a demanda cai significativamente durante as férias escolares. A contratacdo deve
permitir uma gestao eficiente desses picos e vales, otimizando a alocag&o de recursos e possibilitando que atividades como
manutencgdes preventivas sejam realizadas nos periodos de menor demanda.

5. Necessidades Tecnolégicas

A solucao de TIC a ser contratada deve atender as seguintes necessidades tecnolégicas:

Suporte Abrangente a Ambientes Heterogéneos: Capacidade de prover suporte eficaz para uma variedade de sistemas
operacionais, incluindo Microsoft Windows (versdes desktop e server) e diversas distribuicdes Linux, além de hardware
(desktops, notebooks, impressoras) e softwares (navegadores, clientes de e-mail, etc.).

Gerenciamento Proativo e Automacao: E esperado que a contratada atue de forma proativa e utilize automagéo (como GPOs
- Group Policy Objects, scripts Ansible, ou outras ferramentas e metodologias de automacéo) para otimizar a gestao dos ativos
de TIC, padronizar configuragbes e, consequentemente, reduzir a incidéncia de problemas e incidentes que afetam os
usudrios. A UFSCar possui um controlador de dominio baseado em Samba 4, e a contratada deve ter expertise para trabalhar
nesse ambiente, gerenciando parte significativa do parque computacional que esté integrado ao dominio.

Sistema de Gestdo de Servicos de Tl (ITSM): Utilizacdo e integracdo com o sistema de gestdo de chamados da UFSCar, o
GLPI (https://glpi-project.org/pt-br/), garantindo o registro, classificacdo, priorizac@o, escalonamento e acompanhamento eficaz de
incidentes e requisi¢des. O conhecimento dos processos ITIL é fundamental para a operacéo eficiente do GLPI.

Capacidade de Atendimento Remoto e Presencial: Disponibilidade de mudltiplas modalidades de atendimento (remoto,
presencial no local do usuario, presencial na unidade de TIC) para flexibilizar e agilizar o suporte.

Seguranca da Informagao no Suporte: Adocao de préaticas e ferramentas que garantam a seguranca dos dados e equipamentos
durante o processo de suporte, em conformidade com as politicas de seguran¢a da UFSCar e a legislagao vigente (LGPD).
Atualizacdo Tecnoldégica Constante: O cenario tecnologico evolui rapidamente, com o surgimento continuo de novas
tecnologias, atualizagbes de software e hardware, e ameacas cibernéticas. Uma equipe de suporte especializada estd em
constante aprimoramento e possui 0 know-how necessario para lidar com essas atualizagdes e garantir que a infraestrutura da
UFSCar permaneca atualizada, segura e eficiente.

Manutencao Preventiva e Corretiva: Capacidade de realizar rotinas de manutengdo preventiva em equipamentos e softwares,
além de atuar de forma corretiva em casos de falhas, com foco na disponibilidade e desempenho.

Em suma, a contratacdo de servigos de suporte técnico especializado para atendimento ao usuario de TIC é um investimento estratégico
que trara beneficios significativos para a UFSCar, garantindo a eficiéncia operacional, a segurancga da informacdo, a satisfacdo da
comunidade académica e o0 suporte ao crescimento e a inovacdo da instituicdo em um ambiente cada vez mais digital. Ignorar essa
necessidade pode resultar em perdas de produtividade, vulnerabilidades de seguranca e prejuizos a imagem e misséo da universidade.

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

Modelo de Contratacdo por Resultados: A contratagdo deve ser baseada em Acordos de Niveis de Servico (SLAs) claros e
mensuraveis, focados na entrega de resultados (ex: tempo de resolucdo, taxa de satisfacdo do usudrio), e ndo na simples
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alocacéo de mao de obra. Isso garante a eficiéncia e o alinhamento com a Portaria SGD/MGI n° 1.070, e suas atualizagdes pela
Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025.

Cobertura Horaria Abrangente: Suporte disponivel para os campi de Sdo Carlos, Araras e Sorocaba de segunda a sexta-feira,
das 7h30 as 21h30. Para o campus Lagoa do Sino, o horario sera de segunda a sexta-feira, das 7h30 as 16h30. Previséo de
atendimento extraordinério em finais de semana e feriados para eventos ou incidentes criticos, mediante notificacdo pela UFSCar.
Flexibilidade para Regimes Especiais de Operacdo: Capacidade da contratada de operar em regime de sobreaviso em
periodos de operacéo limitada da UFSCar (greves, pandemias, recessos, pontos facultativos), desde que os SLAs sejam mantidos.
Equipe Qualificada e Balanceada: Alocagdo de profissionais com perfis adequados (mix de perfis técnicos e diversos niveis de
senioridade), com formacdo e experiéncia compativeis com as necessidades da UFSCar, incluindo o uso de automacgédo e
gerenciamento de dominios Samba 4.

Ferramentas e Meios Préprios para Atendimento: A Contratada serd responsavel por prover todas as ferramentas,
equipamentos (incluindo EPIs e uniformes) e meios de deslocamento interno (especialmente veiculos para campi extensos como
Séo Carlos) necessarios para a execugdo dos servigos.

Relatérios de Desempenho: Geragdo periédica de relatérios com métricas claras sobre o volume de chamados, tempos de
resposta, taxa de resolucao e satisfagdo do usuario.

Capacidade de Gerenciamento de Sazonalidades: A Contratada deve demonstrar em sua proposta a capacidade de
dimensionar e remanejar equipes para atender a picos de demanda (inicio de periodo letivo, preparagdo de laboratorios) e
aproveitar os vales (férias escolares) para manutencdes preventivas, garantindo a manutencdo dos SLAs.

6.1. Requisitos de Transferéncia de Conhecimento

A contratada devera garantir a efetiva transferéncia de conhecimento técnico e operacional a equipe da UFSCar, visando & autonomia
progressiva e a manutencado da capacidade institucional. Isso inclui:

Documentacdo Completa: A criacdo e atualizagédo continua de manuais, procedimentos operacionais padrao (POPs), bases de
conhecimento (FAQs) e diagramas de arquitetura especificos do ambiente da UFSCar. Essa documentagdo deve ser clara,
concisa e acessivel, utilizando o sistema de gestédo de chamados (GLPI) como repositério central sempre que aplicavel.

SessoOes de Treinamento e Workshops: Realizagdo de treinamentos periddicos e workshops préaticos para a equipe interna da
UFSCar, abordando as solugdes implementadas, as tecnologias utilizadas, as melhores praticas de suporte e as novidades no
ambiente de TIC.

Acompanhamento e Mentoria: Disponibilizac@o de profissionais da contratada para atuar em conjunto com a equipe interna em
situagdes complexas, promovendo a troca de experiéncias e o desenvolvimento de competéncias.

Relatérios de Conhecimento: Apresentacdo de relatérios que destaquem os conhecimentos transferidos, as metodologias
aplicadas e as competéncias desenvolvidas na equipe da UFSCar.

Suporte a Ferramentas de Automac¢ao: Demonstracdo e treinamento no uso das ferramentas de automagédo (como GPOs e
scripts Ansible) e na gestdo do controlador de dominio Samba 4,

Ao incluir esses requisitos no processo de contratagdo, a UFSCar ndo apenas garante um suporte técnico de alta qualidade durante a
vigéncia do contrato, mas também investe no fortalecimento de sua prépria capacidade técnica, promovendo a autonomia e a
resiliéncia de sua infraestrutura de TIC a longo prazo.

6.2. Requisitos Legais

A contratacdo e a execuc¢do dos servicos deverdo estar em estrita conformidade com a legislagéo brasileira aplicavel, incluindo, mas nao
se limitando a:

Lei n° 14.133/2021 (Nova Lei de Licitac6es e Contratos Administrativos): Todos os procedimentos licitatérios e contratuais
seguirdo as diretrizes desta lei.

Portaria SGD/MGI n° 1.070, e suas atualiza¢6es pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria SGD
IMGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025.

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) - Lei n° 13.709/2018: A contratada devera aderir rigorosamente as praticas
de protecdo de dados pessoais, garantindo a confidencialidade, integridade e disponibilidade das informacdes manipuladas
durante a prestagdo dos servigos. Serdo exigidas politicas de seguranca da informacéo e termos de confidencialidade de todos os
colaboradores.

Normas da Tecnologia da Informacdo e Comunicac¢ado (NTIs) do Governo Federal: A contratada devera observar as NTls e
outras normas e portarias complementares.

Legislacdo Trabalhista e Previdenciaria: A contratada serd integralmente responsavel pelo cumprimento de todas as
obrigacdes trabalhistas, previdenciérias e fiscais relativas aos seus empregados alocados na UFSCar.
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6.3. Requisitos Temporais
Os servicos deverdo ser prestados de acordo com o0s seguintes requisitos temporais:

® Prazo de Execucdo: O contrato tera um prazo de vigéncia inicial de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por periodos
sucessivos, limitados a 120 (cento e vinte) meses, conforme legislacéo vigente, desde que comprovada a vantajosidade.

® Prazos de Atendimento (SLAs): Conforme detalhado no Termo de Referéncia, serdo estabelecidos Acordos de Niveis de
Servigo (SLAS) claros para tempo de resposta, tempo de resolucdo e disponibilidade dos servigos, com variagdo de acordo com a
prioridade e criticidade do chamado.

® Flexibilidade Horaria: A contratada devera ter capacidade de gerenciar sua equipe para atender aos horarios estendidos nos
campi de Sdo Carlos, Araras e Sorocaba (7h30 as 21h30) e Lagoa do Sino (7h30 as 16h30), incluindo a provisdo de atendimento
extraordinario em fins de semana e feriados para eventos ou incidentes criticos.

® Gerenciamento de Sazonalidades: A contratada devera demonstrar em seu plano de trabalho como ir4 dimensionar e remanejar
a equipe para absorver os picos de demanda (ex: inicio de semestre, preparagdo de laboratérios) e aproveitar os vales (férias
escolares) para atividades de manutengéo preventiva, sem comprometer os SLAs.

6.4. Requisitos de Seguranca
A seguranga da informagao é primordial para a UFSCar. A contratada deverd cumprir os seguintes requisitos de seguranca:

® Politicas de Seguranca da Informacdo: A equipe da contratada devera aderir integralmente as Politicas de Seguranga da
Informagéo (PSI) e aos procedimentos de seguran¢a da UFSCar.

® Controle de Acesso: Uso, por parte da equipe contratada, de rigorosos controles de acesso fisico e légico aos ambientes e
sistemas da UFSCar. O acesso a rede e aos sistemas internos devera ser controlado e monitorado, com perfis de acesso
definidos e restritos ao necessario para a execug¢ado das atividades.

® Confidencialidade e Integridade de Dados: Garantia da confidencialidade, integridade e disponibilidade dos dados e
informacdes da UFSCar durante a prestagdo dos servicos.

® Gerenciamento de Incidentes de Seguranca: Capacidade de identificar, reportar e auxiliar na resolucdo de incidentes de
seguranga da informacéo, em colaboracdo com a equipe de seguranca da UFSCar.

® Verificacdo de Antecedentes: A UFSCar podera exigir que a contratada realize a verificacdo de antecedentes criminais dos
profissionais a serem alocados, garantindo a idoneidade da equipe.

® Uso de Ferramentas e EPIs: A contratada sera responsavel por prover e garantir o uso adequado de todas as ferramentas de
seguranca (ex: antivirus atualizado, VPN para acesso remoto) e Equipamentos de Protecéo Individual (EPIS) necessarios para a
seguranga dos colaboradores e dos ativos da UFSCar.

6.5. Requisitos Culturais
A contratada devera alinhar-se a cultura institucional da UFSCar, caracterizada por:

® Atendimento Colaborativo: Foco na colaboragdo e no trabalho em equipe com os servidores da UFSCar, buscando solugfes
conjuntas e aprimoramento continuo.

® Orientacdo ao Usuario: Forte orientacdo para a satisfagdo do usuario, com proatividade, empatia e clareza na comunicacao.

® Adaptabilidade: Capacidade de se adaptar as dinamicas e particularidades de um ambiente universitario, que possui demandas
diversas e sazonalidades.

® Ppostura Profissional e Etica: Conduta profissional exemplar, ética e respeito &s normas e valores da instituicao.

6.6. Requisitos Ambientais e de Sustentabilidade:
A contratada devera demonstrar compromisso com praticas sustentaveis e ambientalmente responsaveis, incluindo:

® Descarte Correto de Residuos Eletrénicos: Aplicacdo das diretrizes fornecidas pela UFSCar para o descarte ambientalmente
adequado de equipamentos e componentes eletrénicos obsoletos ou danificados, em conformidade com a legislacdo ambiental.

® Uso Consciente de Recursos: Incentivo ao uso racional de energia elétrica, agua e outros recursos naturais nas operacdes de
suporte.
Minimizacao de Impressodes: Priorizacdo de documentos digitais e comunicacao eletrdnica para reduzir o consumo de papel.

® Deslocamento Sustentavel: Propostas para otimizar o deslocamento da equipe entre os campi, buscando alternativas que
minimizem a emisséo de carbono, quando viavel.
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6.7. Requisitos de Formacao da Equipe da Contratada
A equipe alocada pela contratada para a execugao dos servigos devera possuir a seguinte formagéo minima:

® Técnico em Manutencao de Equipamentos de Informatica Junior/Pleno:
® Formacdao Técnica de Nivel Médio em Informatica, Redes de Computadores, ou area correlata. Na auséncia de formacao
técnica especificada, ser4 admitida a comprovacéo de conhecimento por meio de testes praticos aplicados pela UFSCar
para verificacdo de conhecimento do colaborador.
® Experiéncia comprovada em manutencao de hardware (desktops, notebooks, impressoras), instalagdo e configuracdo de
sistemas operacionais (Windows e Linux) e softwares.
® Conhecimento basico em redes TCP/IP.
® Analista de Suporte Computacional Sénior:
® Graduagado em Ciéncia da Computacéo, Engenharia de Computacéo, Sistemas de Informacéo, ou areas afins.
® Experiéncia sélida e comprovada em suporte a ambientes heterogéneos (Windows Server, Linux), gestdo de usuarios e
grupos em controladores de dominio (preferencialmente Samba 4).
Dominio de ferramentas de automacéo (GPOs, Ansible, scripting).
Conhecimento avangado em redes e seguranca da informacéo.
Conhecimentos em ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ou equivalente, demonstrando conhecimento em
melhores préticas de gestéo de servicos de TI.
® Experiéncia com sistemas de gestéo de servicos de TI, preferencialmente GLPI.

6.8. Qualificacdes do Preposto
O preposto da contratada, responsavel pela gestao do contrato e interface com a UFSCar, devera possuir as seguintes qualificacdes:

® Experiéncia em Gestdo de Contratos: Comprovada experiéncia na gestdo de contratos de prestacdo de servigos de TIC de
médio a grande porte.

® Lideranca e Comunicag¢ao: Habilidade de lideranga, comunicacéo eficaz e negociagao, tanto com a equipe interna quanto com a
UFSCar.

® Conhecimento Técnico Abrangente: Sélido conhecimento técnico em TIC, permitindo a compreensdo das demandas e a
tomada de decis@es assertivas.

® Disponibilidade: Disponibilidade para atuar presencialmente na UFSCar conforme necessidade, garantindo a agilidade na
resolucdo de questbes operacionais e contratuais.

® Formacao Superior: Preferencialmente, formacgéo superior na area de Tl ou Administracéo.

6.9. Requisitos de Metodologia de Trabalho
A contratada devera adotar uma metodologia de trabalho que privilegie a eficiéncia, a proatividade e a qualidade, incluindo:

® Gestdo de Servicos baseada em ITIL: Implementacéo de processos de gestdo de incidentes, requisi¢cdes, problemas, mudangas
e configuracdes, em conformidade com as melhores préticas ITIL.

® Utilizacdo do GLPI: O fluxo de trabalho devera ser integralmente gerenciado através do sistema GLPI da UFSCar, garantindo o
registro completo de todas as intera¢gfes e a mensuragéo dos SLAs.

® Monitoramento e Relatérios Proativos: Implementagdo de ferramentas e processos para monitoramento proativo dos ambientes
de usuérios, visando a identificacdo e correcdo de problemas antes que afetem a produtividade.

® Melhoria Continua: Apresentacdo de planos de melhoria continua baseados na analise de dados, feedback dos usuarios e
inovacdes tecnoldgicas.

® Cultura de Automacao: Incorporacdo da automacdo em rotinas de instalagdo, configuracdo e manutencdo, reduzindo a
necessidade de interven¢des manuais e aumentando a eficiéncia.

6.10. Requisitos de Providéncias a Serem Adotadas para Implantacao da Solucao
Para a implantagdo bem-sucedida da solugéo, a contratada devera realizar as seguintes providéncias:
® Plano de Implantagao Detalhado: Apresentagdo de um plano de implantacdo que contemple cronogramas, fases, responsaveis,

recursos necessarios e plano de contingéncia.
® Mobilizacdo da Equipe: Realizacdo da mobilizagdo da equipe qualificada dentro do prazo estabelecido em contrato.
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Provisdo de Ferramentas e Infraestrutura: Instalagdo e configuracdo de todas as ferramentas e infraestrutura de trabalho
necessarias (salas, mobiliario, equipamentos, redes internas) nos campi da UFSCar, conforme acordado.

Integracdo com Sistemas da UFSCar: Integracdo transparente com o GLPI e outros sistemas internos da UFSCar relevantes
para a prestacdo dos servigos.

Sessdes de Alinhamento: Realizacdo de reunides de kick-off e alinhamento continuo com a equipe de fiscaliza¢cdo da UFSCar
para garantir a compreensao dos requisitos e expectativas.

Fase de Transi¢cao: Execucdo de uma fase de transi¢do (se aplicavel, para absorcéo de servicos j& existentes ou para a primeira
fase de operacdo), com acompanhamento proximo da UFSCar.

6.11. Requisitos do Modelo de Licitacao

O processo licitatorio para a contratacao dos servigos de suporte ao usuario de TIC seguird o modelo e as diretrizes estabelecidas na Lei
n° 14.133/2021 (Nova Lei de Licitacdes e Contratos Administrativos), com as seguintes especificacdes:

Modalidade: Preferencialmente, sera utilizada a modalidade Pregdo Eletronico, por ser mais célere e eficiente para a
contratacao de servigcos comuns.

Critério de Julgamento: O critério de julgamento sera o de Menor Pre¢o:

Contratacdo por Resultados (SLAs): A licitacdo devera prever a contratagdo baseada em Acordos de Niveis de Servico
(SLAs) claros e mensuraveis, com mecanismos de monitoramento e penaliza¢do por descumprimento, em conformidade com a
Portaria SGD/IMGI n° 1.070, e suas atualizagdes pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria
SGDI/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025.

Habilitacdo Técnica: Serdo exigidos comprovantes de capacidade técnica operacional e profissional, demonstrando a
experiéncia da licitante na prestagcéo de servigos similares, incluindo expertise em ambientes heterogéneos, automacgédo e gestédo
de dominio Samba 4, conforme os requisitos técnicos estabelecidos neste ETP.

Planilha de Custos e Formacao de Precos: A proposta de precos devera ser apresentada detalhadamente, utilizando a Planilha
de Projecao de Custos de Referéncia para Servigos de TIC da Portaria SGD/MGI n° 1.070, e suas atualizacfes pela Portaria
SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria SGD/MGI n°® 6.055, de 26 de agosto de 2025, garantindo a
transparéncia e a conformidade com os valores de mercado.

Vistoria Técnica (Opcional): A critério da UFSCar, podera ser exigida a realizagdo de vistoria técnica prévia ao ambiente da
universidade, para que as licitantes possam dimensionar adequadamente a solugao e apresentar propostas mais realistas.

7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

A demanda de servigos sera mensurada e faturada com base no cumprimento dos SLAs para cada tipo de servigo entregue, conforme o
Catalogo de Servicos em Anexo | do ETP. Nao se trata de uma estimativa de quantidade de bens, mas sim de volume de servi¢os a
serem prestados.

A estimativa de demanda de perfis profissionais para atender a UFSCar, considerando os quatro campi e a complexidade das
necessidades, é a seguinte:

Campus Araras:

® 1 (um) Técnico em Manutenc¢éo de Equipamentos de Informatica Junior

® 1 (um) Técnico em Manutencao de Equipamentos de Informatica Pleno
Campus Sorocaba:

® 1 (um) Técnico em Manutenc¢éo de Equipamentos de Informatica Junior

® 1 (um) Técnico em Manutencao de Equipamentos de Informatica Pleno
Campus Lagoa do Sino:

® 1 (um) Técnico em Manutenc¢éo de Equipamentos de Informatica Junior
Campus Sao Carlos:

® 2 (dois) Técnicos em Manutencado de Equipamentos de Informatica Junior

® 2 (dois) Técnicos em Manutencao de Equipamentos de Informatica Pleno
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® 1 (um) Analista de Suporte Computacional Sénior

O volume estimado de profissionais para a prestacéo dos servigos de suporte ao usuario de TIC foi concebido para garantir que a
Contratada possua a capacidade operacional necesséaria para o cumprimento dos Niveis de Servico (SLAs). Esta analise ndo visa a
contratagdo por postos de trabalho, mas sim a estabelecer um patamar de referéncia de recursos que assegure a viabilidade da entrega
dos resultados exigidos.

A metodologia para esta estimativa baseia-se em uma dupla andlise: a quantitativa, referente a cobertura da janela horaria de
atendimento, e a qualitativa, referente & cobertura das diversas competéncias técnicas exigidas pelo Catalogo de Servicos. Tal
abordagem esta alinhada as melhores préaticas de gestdo de servicos de TIC e as diretrizes da Portaria SGD/IMGI n°® 1.070, e suas
atualizacbes pela Portaria SGD/IMGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025,
gue orientam a contratacéo de TIC com foco em resultados.

Andlise Quantitativa: Cobertura da Janela Horaria de Atendimento

A jornada de trabalho de um profissional é de 40 horas semanais (8 horas diarias). A demanda de cobertura da UFSCar, no entanto,
excede significativamente a capacidade de um Unico individuo na maioria dos campi.

® Campi de Sao Carlos, Araras e Sorocaba: A janela de atendimento de 70 horas semanais (14h/dia) torna matematicamente
necessaria a alocagao de no minimo 1,75 profissionais. O arredondamento para 2 (dois) profissionais ndo apenas atende a
indivisibilidade do trabalho, mas também prové uma margem de capacidade essencial para absorver picos de demanda (inicio de
semestre, matriculas) e atendimentos extraordinarios em eventos nos fins de semana.

® Campus Lagoa do Sino: A janela de 45 horas semanais pode ser coberta por 1 (um) profissional, pois 0 campus possui um
volume de chamados consideravelmente menor. A baixa ou inexistente demanda no horario de almogo permite compatibilizar a
jornada de trabalho padrdo CLT com as necessidades de cobertura do campus.

Analise Qualitativa: Cobertura de Competéncias e Niveis de Atendimento (N1, N2, N3)

A estrutura de atendimento em niveis (N1, N2, N3) € um padrdo de mercado que a volumetria proposta reflete, combinando perfis da
Classificacao Brasileira de Ocupacdes (CBO).

® Nivel 1 (N1) e Nivel 2 (N2): Atendidos pelo Técnico em Manutencdo de Equipamentos de Informatica (CBO 3132-20). Os
perfis Junior (N1) cuidam do primeiro atendimento e de chamados simples, enquanto os Pleno (N2) tratam de diagndsticos e
manuteng¢des complexas.

® Nivel 3 (N3): Atendido pelo Analista de Suporte Computacional (CBO 2124-20). O perfil Sénior (N3) foca em atividades com
maior nivel de complexidade (servidores, backups, automacgéo), além de ser capaz de implementar as melhores préticas do ITIL e
apoiar tecnicamente toda a equipe na solugcéo de problemas mais complexos.

As atribui¢Bes previstas para os CBOs selecionados estdo em total alinhamento com as necessidades da UFSCar, garantindo a cobertura
completa do escopo de trabalho. O Técnico em Manuten¢ao de Equipamentos de Informatica (CBO 3132-20) é responsavel por atuar
no suporte ao usudrio, instalar e manter computadores e periféricos, e realizar manutengdes corretivas e preventivas, atividades que
correspondem diretamente aos servi¢os de atendimento de Nivel 1 e 2 detalhados no Catalogo de Servicos. Por sua vez, o Analista de
Suporte Computacional (CBO 2124-20) é encarregado do gerenciamento de servidores, backups, automagdo e recursos
computacionais avangados, cobrindo precisamente as demandas de Nivel 3 e de maior complexidade especificadas no Catalogo.

Detalhamento da Aplicacao por Campus
Para contextualizar a demanda e a distribuicdo do volume de trabalho entre os campi, foram analisados os registros formais de
atendimentos. No periodo de 12 meses, entre 01 de agosto de 2024 e 31 de julho de 2025, foram registrados no sistema GLPI da
UFSCar os seguintes volumes:

® Campus Sao Carlos: 1.978 chamados

® Campus Sorocaba: 400 chamados

® Campus Araras: 400 chamados
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® Campus Lagoa do Sino: 304 chamados

E fundamental, contudo, que estes nimeros sejam analisados com bastante ressalva. Por questdes culturais ainda presentes na
instituicdo, uma parcela significativa dos atendimentos nédo tem sido formalizada no GLPI. Muitos usuérios buscam suporte diretamente
no balcdo de atendimento, onde sao prontamente auxiliados pelos técnicos sem a abertura de um chamado formal, e que, por isso, ndo
acabam sendo computados para fins estatisticos. Isso resulta em um sub-registro, fazendo com que a volumetria oficial ndo represente a
totalidade da carga de trabalho real das equipes.

A aplicacdo desta andlise resulta na seguinte distribui¢cdo, considerando as particularidades de cada localidade:

® Campus Sao Carlos (2 Técnicos Junior, 2 Técnicos Pleno, 1 Analista Sénior): A justificativa para uma equipe mais robusta
neste campus baseia-se em multiplos fatores criticos. Primeiramente, € o maior campus da instituicio e sua sede
administrativa, concentrando o maior volume de usuérios, departamentos e laboratérios. Sua vasta area geografica impoe
desafios logisticos significativos, onde o tempo de deslocamento entre os atendimentos é um fator que consome parte
consideravel da jornada de trabalho dos técnicos, exigindo mais pessoal para manter a agilidade. Adicionalmente, o campus
recebe um grande numero de eventos académicos e institucionais, que demandam suporte de TIC dedicado.
Fundamentalmente, a volumetria de quatro técnicos de manutencao (2 Junior e 2 Pleno) ndo € apenas uma estimativa tedrica,
mas baseia-se na equipe terceirizada que ja atua no local. Este quantitativo tem se provado, na pratica, suficiente para dar
conta da demanda com a qualidade esperada. A presenca do Analista Sénior justifica-se pela concentracdo de demandas mais
complexas neste campus.

® Campi Araras e Sorocaba (1 Técnico Junior, 1 Técnico Pleno cada): A composicao de dois técnicos atende a necessidade
matematica de cobertura da janela de 14 horas diarias e proporciona a combinacgédo ideal de perfis (N1 e N2) para garantir
autonomia na resolucao da maioria dos chamados locais, além de prover redundancia em caso de auséncias.

® Campus Lagoa do Sino (1 Técnico Junior): Conforme detalhado na andlise quantitativa, o menor volume de demandas e o
horério de atendimento mais limitado tornam a alocacao de um técnico suficiente para o suporte presencial de rotina.

A volumetria de profissionais sugerida é o resultado de uma analise criteriosa que conjuga a necessidade matematica de cobertura
horaria com a demanda por um espectro completo de competéncias técnicas e, crucialmente, com a experiéncia pratica ja validada no

campus principal. A equipe estimada ndo é meramente uma métrica de custo, mas sim o alicerce fundamental sobre o qual a Contratada
podera construir sua operagao para, de fato, alcancar e sustentar os rigorosos Niveis de Servi¢o exigidos neste contrato.

8. Levantamento de solucoes
Foram levantadas e consideradas as seguintes solu¢des para suprir a necessidade de suporte ao usuario de TIC na UFSCar:

1. Expansao da Equipe Interna (Contratacdo de Servidores Publicos por Concurso): Aumentar o quadro de servidores da
Secretaria Geral de Informética (SIn) para cobrir as demandas de suporte ao usuario final em todos os campi e horarios
estendidos.

2. Terceirizacdo Parcial com Foco em Niveis Superiores de Suporte: Contratar uma empresa para realizar apenas o suporte de
nivel 2 ou 3, mantendo o suporte de nivel 1 com a equipe interna da UFSCar.

3. Contratacao Integral de Servicos Especializados por Resultados: Contratar uma empresa especializada para prestar todos os
servigos de suporte ao usuario final (hardware, sistemas operacionais, softwares), abrangendo atendimento multicampi e horarios
estendidos, sob um modelo de pagamento por resultados (SLAS).

9. Analise comparativa de solucoes

Apresentamos a seguir uma tabela comparando as solu¢des levantadas, detalhando os pontos positivos e negativos de cada modalidade
de contratacdo, bem como realizando uma analise técnica quanto a viabilidade de cada uma das solucdes.

Tabela comparativa de solugées

Solucao Pros Contras

|Inviavel: Restricdes orcamentarias
e de pessoal; Dificuldade em atrair
e reter talentos de Tl (salérios nao|
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Expansao da
Equipe
Interna

competitivos); Morosidade em

Maior controle direto sobre a equipe; Acumulo de
processos de concurso; Lacunas

conhecimento institucional.

nas atribuicbes dos cargos
PCCTAE para suporte de
microinformatica; Falta de
lexibilidade para gerenciar

sazonalidades de demanda.

Terceirizacao

Inadequada: N&o resolve a lacuna|
de cobertura horéria e geogréfical
para o suporte nivel 1 de

Alivia parte da carga da equipe interna. equipamentos € softwares;

Parcial Fragmentacdo do atendimento
pode gerar ineficiéncias e ruidos;
Maior complexidade na gestdo do
contrato.
Viavel e Recomendada: Custo-beneficio superior;
Flexibilidade e escalabilidade para atender picos e vales|
de demanda (sazonalidades); Acesso a expertise
Contratacéo especializada e tecnologias atualizadas (incluindo| Nece§sid?de Qe gestédo e
Integral por automacdo e gerenciamento de dominio Samba 4); |scallza(;ao.ef|caz do contrato;
Garantia de niveis de servico (SLAs) com foco em|Dependéncia externa para a
Resultados

resultados; Permite que a equipe interna foque emjoperacdo de suporte.
atividades estratégicas; Alinhamento com a Portaria SGD|
MGI n® 1.070; Preenche lacunas de atribuicbes dos|

cargos internos.

A contratacdo em tela refere-se a servigcos técnicos, classificada como Solugdo de Tecnologia da Informacgédo (TI), nos termos da
Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94. Por for¢ca da norma, é obrigatoria a avaliagdo de quesitos técnicos em todo o processo de
contratacdo. A tabela a seguir detalha esses quesitos e apresenta as respectivas comparagdes para cada tipo de solugéo.

Quesitos Técnicos das Solucdes - IN 94

Requisito Solucdo Sim Nao |Nao se Aplica
Expanséo da Equipe Interna X
A Solugéo encontra-se implantada em Terceirizagéo Parcial X
outro 6rgdo ou entidade da ~
IAdministragao Publica? Contratagdo Integral por X
Resultados
Expanséao da Equipe Interna X
A Solugéo esta disponivel no Portal do Terceirizagdo Parcial X
Software Publico Brasileiro? (quando se =
tratar de software) Contratagdo Integral por X
Resultados
Expanséao da Equipe Interna X
A Solugéo é composta por software Terceirizagéo Parcial X
livre ou software publico? (quando se -
tratar de software) Contratagdo Integral por X
Resultados
Expanséo da Equipe Interna X
A Solugéo é aderente as politicas, Terceirizagdo Parcial X
premissas e especificacdes técnicas
definidas pelos Padrées de governo Contratagao Integral por
ePing, eMag, ePWG? Resultados X
Expanséo da Equipe Interna X
A Solucdo € aderente as Terceirizagdo Parcial X
regulamentacdes da ICP-
Brasil? (quando houver necessidade de Contratagéo Integral por
certificacd@o digital) Resultados X
Expanséao da Equipe Interna X
Terceirizacdo Parcial X
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A Solucéo é aderente as orientacdes,
premissas e especificacbes técnicas e Contratagéo Integral por
funcionais do e-ARQ Brasil? (quando o Resultados
objetivo da solugdo abranger
documentos arquivisticos)

10. Registro de solucoes consideradas inviaveis
® Expansao da Equipe Interna: Considerada inviavel devido a:

® Restricdes Orcamentarias e de Pessoal: A UFSCar esta sujeita a limitagBes orcamentarias e de quadro de pessoal,
impedindo a contratagdo de um ndmero suficiente de servidores.

® Dificuldade na Contratacdo e Retencdao de Talentos em TI: Experiéncias anteriores demonstram a baixa atratividade
dos salarios do PCCTAE para profissionais de Tl, resultando em poucos aprovados e alta rotatividade.

® Dependéncia de Liberacao de Vagas pelo MEC: A criacdo de novas vagas esta fora do controle da UFSCar, sendo um
processo moroso e incerto.

® Lacunas nas Atribuic6es dos Cargos PCCTAE: As descri¢cdes dos cargos de Técnico e Analista em Tl do PCCTAE néo
cobrem adequadamente as atividades de suporte direto e presencial & microinformética, podendo gerar desvio de fungao.

® Inflexibilidade para Sazonalidades: A gestédo de picos e vales de demanda com uma equipe interna é burocratica e
financeiramente ineficiente.

® Terceirizacao Parcial com Foco em Niveis Superiores de Suporte: Esta solucédo € considerada inadequada porque:

® Nao Resolve a Lacuna Critica de Cobertura: A principal dor da UFSCar reside na auséncia de suporte de nivel 1
abrangente para equipamentos de hardware, sistemas operacionais e softwares, especialmente em horéarios
estendidos e em todos os campi. Deixar o suporte de primeiro nivel com a equipe interna nédo resolveria essa lacuna
crucial de cobertura horaria e geogréfica. O suporte de nivel 1 é a porta de entrada para a maioria das demandas dos
USuarios.

® Fragmentacao e Ineficiéncia no Atendimento: A divisdo entre a equipe interna (para demandas de nivel 1 e sistemas
proprios) e a equipe terceirizada (para niveis superiores ou outros tipos de problemas) poderia gerar ruidos de
comunicacao, lentidao na transicdo de chamados entre as equipes e duplicidade de esforcos. Isso resultaria em uma
experiéncia de usuario insatisfatoria e ineficiéncias operacionais.

® Complexidade na Gestdo de Contrato e Responsabilidades: A distincdo de escopo entre as equipes e a definicdo clara
de responsabilidades para diferentes niveis de suporte adicionaria uma camada significativa de complexidade na
gestao e fiscalizacdo do contrato, demandando maior esforco da equipe interna da UFSCar para coordenar as
interacfes entre as partes.

® Problemas de Atribuicdo Persistem: As lacunas nas atribuicbes dos cargos PCCTAE, mencionadas para a equipe
interna, persistiriam no suporte de nivel 1 ao usuario final, levantando questionamentos sobre desvio de fungdo caso a
equipe interna fosse designada para atividades que nédo se enquadram perfeitamente em suas descri¢des de cargo.

11. Analise comparativa de custos (TCO)

Uma vez que, dentre as solug@es levantadas no item 8, apenas a Contrata¢ao Integral de Servigcos Especializados por Resultados se
mostrou viavel e adequada para atender as necessidades da UFSCar, a analise de custos focou exclusivamente no célculo do Custo
Total de Propriedade (TCO) para esta opgéo.

E importante ressaltar que a solucfo indicada como adequada ja é aquela previamente definida e padronizada pelo Ministério da
Gestdo e da Inovacao em Servigos Publicos (MGI) por meio da Portaria SGD/MGI n° 1.070, e suas atualizacGes pela Portaria SGD
IMGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025. Isso significa que o MGI ja
realizou estudos e pesquisas de mercado abrangentes para estabelecer os valores de referéncia para contratacdes de servigos de TIC,
garantindo um preco justo e competitivo.

Para este tipo de contratagdo, que envolve a prestacdo de servigcos continuos, o célculo do TCO é basicamente o custo mensal/anual
da prestacdo do servico. Diferente da aquisicdo de bens (como equipamentos ou softwares), onde o TCO engloba custos indiretos
adicionais ao longo do tempo (como taxa de depreciacdo, garantias, licencas de software, manutencdo de hardware, consumo de
energia, e até mesmo custos de descarte), na contratacao de servigcos por resultados, a Contratada assume a responsabilidade e os
custos inerentes a esses elementos indiretos. Isso inclui a gestdo de pessoal, treinamento, fornecimento de ferramentas, gestao de
ativos e a propria infraestrutura necessaria para garantir a entrega dos SLAs.
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A meméria de calculo detalhada da estimativa de custos para a solugdo viavel e adequada, utilizando a Planilha de Projecado de
Custos de Referéncia para Servicos de TIC da PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, consta de planilha em anexo a este Estudo Técnico
Preliminar. Essa planilha ja incorpora os valores de referéncia para cada perfil profissional (incluindo custos diretos e indiretos) e o fator K
padrdo, que abrange lucro, despesas administrativas e outras despesas indiretas da empresa contratada.

12. Descricao da solucao de TIC a ser contratada

A solucédo de TIC a ser contratada consiste na prestacao de servicos especializados de suporte ao usuario de TIC, sob 0 modelo de
contratacdo por resultados, sem dedicagdo exclusiva de mdo de obra, em plena conformidade com as diretrizes da Portaria SGD/IMGI
n°® 1.070, e suas atualizac6es pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26
de agosto de 2025. E crucial enfatizar que esta contratacio néio se trata da aquisicdo de mio de obra exclusiva ou da terceirizacio
de postos fixos de trabalho.

Conforme a metodologia e os valores de referéncia estabelecidos pela mencionada Portaria do MGI, a definicdo do numero de
profissionais e de seus perfis salariais, conforme detalhado no item 7 deste ETP, visa unicamente garantir as condicdes minimas
necessarias para a execucdo do contrato e para fins de dimensionamento de custos. A empresa contratada terd autonomia para
gerenciar seus recursos humanos e tecnolégicos de forma a cumprir os Acordos de Niveis de Servigo (SLAs) estabelecidos, sem que a
UFSCar se imiscua na gestdo direta da sua equipe. A abordagem é focada na entrega de resultados e na performance dos servigos, e
ndo na alocacao individual de trabalhadores.

12.1. Escopo dos Servicos

A relacéo de tipos de servico indicada abaixo é apenas para contextualizagdo e para demonstrar a abrangéncia geral das necessidades
da UFSCar. A lista detalhada e completa dos servicos a serem executados, incluindo suas especificacdes e métricas de
desempenho, consta do Anexo | do ETP. Além disso, outros servicos poderdo ser adicionados ao catalogo, sempre que necessario e
respeitado o escopo geral da contratacéo, mediante justificativa e aprovacao da fiscalizac@o do contrato.

Os servicos abrangeréo o atendimento de demandas relacionadas a:

® Hardware: Diagndstico, montagem, instalacéo, substituicdo de componentes, manutengdo preventiva e corretiva de desktops,
notebooks, impressoras e outros periféricos.

® Sistemas Operacionais: Instalacdo, configuracdo, otimizacdo e solucdo de problemas em ambientes Microsoft Windows
(versdes desktop e server) e distribuicdes Linux.

® Softwares: Suporte a softwares essenciais como navegadores de internet, clientes de e-mail, pacotes de aplicativos de escritorio
(Microsoft Office, LibreOffice), e outros softwares de uso geral.

® Redes de Dados (nivel de usuariolequipamento): Apoio na configuracdo de redes TCP/IP em estacdes de trabalho,
conectividade Wi-Fi, e identificacdo de problemas de rede em pontos de acesso e equipamentos. Intervencdo em switches
gerencidveis para identificacdo de portas e status de conexao.

® Automacdo e Otimizacao: Atuagdo proativa na implementacéo de automacao para a gestao de ativos e configuracéo, incluindo o
uso de GPOs para ambientes Windows e scripts Ansible para ambientes Linux e Windows, visando a otimizagao de processos e
a reducdo da incidéncia de problemas. Dada a infraestrutura da UFSCar, a expertise com controladores de dominio baseados
em Samba 4 é fundamental.

® Preparacdo de Laboratérios e Apoio a Ingressantes: Suporte intensificado nos picos de demanda, como a preparagédo de
laboratérios de informatica antes dos periodos letivos (instalacdo de softwares, manutencdo de equipamentos e projetores) e o
auxilio a estudantes ingressantes na configuracdo de seus novos dispositivos.

12.2. Abrangéncia Geografica e Horaria
Os servicos serdo prestados nos quatro campi da UFSCar: Sao Carlos, Araras, Sorocaba e Lagoa do Sino.

® Atendimento Presencial Ordinario:
® Campi Sao Carlos, Araras e Sorocaba: Segunda a sexta-feira, das 7h30 as 21h30.
® Campus Lagoa do Sino: Segunda a sexta-feira, das 7h30 as 16h30.
® Atendimento Extraordinario: Em fins de semana e feriados, mediante notificacdo prévia da UFSCar, para eventos institucionais
ou incidentes criticos que ndo possam aguardar o proximo dia util. A Contratada devera gerenciar a cobertura dessas atividades
excepcionais com seus recursos, sem custo adicional fixo para a UFSCar.
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® Regime de Sobreaviso: Durante periodos de operacdo limitada (greves, pandemias, recessos, pontos facultativos), o
atendimento presencial podera ser suspenso a critério da contratante, e a equipe da Contratada operara, nesses casos, em
regime de sobreaviso, garantindo o cumprimento dos SLAs.

12.3. Modelagem da Equipe

A equipe da Contratada sera composta por um mix de perfis profissionais, conforme detalhado no item 7, incluindo Técnicos em
Manutencéo de Equipamentos de Informatica (Junior e Pleno) e Analista de Suporte Computacional Sénior, com as qualificacdes
técnicas e em gestéo de servicos (ITIL e GLPI) especificadas no item 8.

12.4. Formatos de Atendimento
A Contratada devera oferecer e gerenciar os seguintes formatos de atendimento:

Atendimento Remoto: Para demandas que possam ser resolvidas a distancia, otimizando a alocagéo de recursos.

® Atendimento na Unidade de TIC do Campus: Para usudrios que optem por levar seus equipamentos para manutengdo em
bancada ou configuragdo de dispositivos moéveis.

® Atendimento no Local do Usuario: Quando o deslocamento do equipamento for invidvel ou por conveniéncia do usudrio (em
escritorios, laboratdrios, salas de aula).

® Atendimento no Local dos Equipamentos de de Rede: Para intervencdes diretas em pontos de rede, switches gerenciaveis e
outros equipamentos.

12.5. Escalacdo de Chamados e Alteracao de Prioridade

O Catélogo de Servigos (Anexo | do ETP), detalha os tempos-padrao de atendimento para cada tipo de servico de suporte ao usudrio
de TIC, incluindo o tempo inicial de tratativa e o tempo maximo de solucéo. Esses tempos foram definidos com base nas melhores
praticas de mercado e na expectativa de agilidade para a maioria das demandas.

Todavia, reconhece-se que, em circunstancias pontuais, a prioridade de um chamado podera ser alterada pela equipe de fiscalizacéo
da UFSCar em funcao do impacto que a falha ou requisicéo esteja causando a operacgdo da universidade, ou ainda, considerando a
natureza do usuario solicitante ou do processo envolvido que possa gerar impactos de imagem a UFSCar. Essa reclassificacao
devera ocorrer de forma excepcional e em volume ndo superior a 5% do total de chamados abertos no més para a Contratada,
visando evitar distor¢cdes no fluxo normal de atendimento e garantir que a exce¢édo ndo se torne regra.

Seréo considerados critérios para reclassificacédo de prioridade, além do impacto geral na operacao, situa¢des que envolvam:

® Usuarios VIP: Demandas de diretores, reitor, pro-reitores, chefias de unidades académicas e administrativas, ou qualquer usuario
que, em razao de sua fungao institucional, a interrup¢éo do servigo de TIC cause um impacto desproporcional.

® Processos de Alto Risco a Imagem da UFSCar: Atendimento a eventos de grande porte (conferéncias, seminarios nacionais
/internacionais), eventos envolvendo autoridades ou personalidades externas, ou situagfes que, se ndo resolvidas prontamente,
possam gerar repercussado negativa para a instituicao.

A matriz de priorizagdo GUT (Gravidade, Urgéncia, Tendéncia) a seguir sera utilizada como base para a reclassificacdo de prioridade,
indicando a escala de tempos que poderdo ser aplicados aos chamados repriorizados. Os critérios de Gravidade, Urgéncia e Tendéncia
deverdo ser avaliados considerando também os aspectos de usuéarios VIP e processos de imagem.

Pontuacao

Critéri D I
riterio escricao (G, U, T)

Impacto do incidente ou requisicdo nas operagcbes da UFSCar, incluindo usuarios VIP e processos de|

imagem.
Muito Leve: Pequeno incOmodo, ndo afeta a produtividade. 1
Leve: Interrupcao localizada, afeta poucos usuarios ou atividades ndo essenciais. 2
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Gravidade (G)

Média: Afeta um departamento ou um grupo consideravel de usuarios, impactando
atividades importantes.

Alta: Afeta um campus inteiro, um servico critico essencial para multiplos
departamentos, ou um evento importante, ou envolve usuério VIP ou evento com alto
risco de imagem.

Critica: Interrupgdo total de servico essencial que inviabiliza as atividades-fim da
UFSCar (ex: rede principal, sistema de aulas online em periodo de prova), ou paralisal

totalmente evento de grande porte/com autoridades.

Urgéncia (U)

também as expectativas de usuarios VIP ou a proximidade de eventos criticos.

Tempo disponivel para resolucdo do problema antes que o impacto se torne inaceitavel, considerando

Baixa: Pode esperar sem grandes prejuizos.

Média: Precisa ser resolvido em alguns dias.

Alta: Precisa ser resolvido em algumas horas, ou impacta usuario VIP/evento em
andamento sem interrupgao total.

Muito Alta: Precisa de atengdo imediata, resolugdo em minutos, ou envolve usuério VIP
evento em situagdo de alto estresse/proximo ao inicio.

Imediata: Necessita de resolugdo instantanea, inviabiliza totalmente as atividades, ou

paralisa imediatamente atividades de usuario VIP/evento critico.

Tendéncia (T)

Ipotencial de desgaste da imagem institucional.

Potencial de crescimento do problema ou do seu impacto, caso ndo seja tratado rapidamente, incluindo o

N&o tende a piorar.

Tende a piorar um pouco a curto prazo.

Tende a piorar significativamente, com impactos crescentes, ou pode gerar pequenos
desgastes de imagem.

Tende a piorar rapidamente, com potencial de se tornar um incidente critico, ou pode
gerar significativo desgaste de imagem.

Piorard exponencialmente se ndo for tratado agora, com risco de paralisagdo total e

grave impacto a imagem institucional.

A Prioridade sera calculada multiplicando-se os valores de G, U e T (P=GxUxT).

Prioridade (Valor GUT) Descricao Tempo Inicial de Tratativa (max.) Tempo Maximo de Solug¢ao (max.)
1-15 Baixa 8 horas Uteis 48 horas Uteis
16-30 Média 4 horas Uteis 24 horas Uteis
31-60 Alta 2 horas Uteis 8 horas Uteis
61-125 Critica 30 minutos Uteis 1 hora util
Observacdes:

® A UFSCar se compromete a realizar a reclassificacdo de prioridade de forma justificada e apenas quando a aplicacdo dos tempos-
padrdo do Catélogo de Servicos nao for suficiente para mitigar o impacto real do incidente/requisigdo, considerando a totalidade
dos critérios apresentados.

® Os tempos de atendimento repriorizados deverdo ser seguidos pela Contratada sob pena de aplicagdo de sang¢des contratuais,

conforme os Acordos de Nivel de Servigo.

® Chamados que eventualmente possam ser planejados com antecedéncia (como por exemplo a realizagdo de manutencgao
preventiva em projetores multimidia de salas de aula antes do inicio do periodo letivo) poderdo ser programados para datas
futuras, em comum acordo com a contratada, respeitando as necessidades da UFSCar. Nesses casos o tempo de atendimento
dos chamados poderéa ser ajustado conforme especificidade.
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12.6. Instrumento de Medicao de Resultados (IMR)

A afericdo da execucdo contratual para fins de pagamento considerara a seguinte sistematica, que vincula diretamente a remuneragéo da
CONTRATADA a sua performance e a qualidade dos servigos prestados:

Ao final de cada periodo de 30 dias, a CONTRATADA devera emitir um relatério detalhado, com base nas informacdes de registro
de chamados utilizadas pela UFSCar, por meio da ferramenta GLPI, que servird como base para a apuracao dos resultados.

Os chamados técnicos somente devem ser encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem
plenamente atingidos e todos os servicos realizados e entregues ao usudrio solicitante, com sua devida anuéncia. Casos que
gerem conflitos em relacéo ao encerramento ou a satisfacédo serdo avaliados e arbitrados pela Equipe de Fiscalizagdo Técnica do
Contrato.

Um suporte encerrado sem que tenha sido de fato resolvido serd reaberto imediatamente. Os prazos do chamado serdo
recontados a partir da abertura original da requisicdo de servico ou incidente, inclusive para efeito de aplicacdo das glosas
previstas. Em todos os casos de ndo cumprimento dos niveis minimos de servigo exigidos, serdo aplicados os ajustes de
pagamento definidos, sem prejuizo da aplicacdo das demais san¢des contratuais cabiveis.

Caso a solugdo de um chamado nédo tenha sido aceita pelo usuéario, o0 Tempo Maximo de Solugdo (TMS) deve voltar a ser
contabilizado a partir da comunicagdo do usuéario sobre a ndo aceitacdo. O chamado deve ser devolvido para a equipe
especializada responsavel, para reandlise e reinterven¢do, em até 2 horas apds a comunicacao do usuario.

Para permitir que a gestéo contratual esteja alinhada com a gestdo da qualidade dos servigos prestados, o Instrumento de Medicdo de
Resultados (IMR) é composto por dois agrupamentos de indices, conforme o novo modelo de contratacédo de solugdes de Tecnologia da
Informacdo na Administracdo Publica Federal, onde os servicos sdo remunerados considerando parédmetros de qualidade e entrega
efetiva de resultados:

Assim,

Indicadores de Nivel de Servi¢o (INS): Indicadores associados diretamente ao atendimento das demandas de TIC e a satisfagcao
do usuario. Esses indicadores estao alinhados com o disposto no item 12 da Portaria SGD/MGI n° 1.070, e suas atualizacGes pela
Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025 e mensuram
a eficacia da entrega dos servicos.

Indicadores de Termo de Servigo (TRS): Indicadores associados a questdes operacionais e administrativas do contrato que,
embora ndo afetem diretamente o tempo de atendimento ao usudrio, sdo cruciais para a conformidade, a seguranga, a
organizagdo e a governanca do ambiente de TIC da UFSCar.

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.

12.6.1. Indicadores de Nivel de Servico (INS)
SIGLA| Indicador Férmula de Calculo Unidade Meta
de Medida | Exigida
INS.1 indice de  |Média aritmética da pontuacdo atribuida ao atendimento, entre 1 (pouco satisfeito) e 5| Pontos |Maior ou
Satisfacdo do |(muito satisfeito), dentro do universo de usuarios respondendes da pesquisa de satisfagao.
Usuario Caso o numero de respondentes em determinado campus for inferior a 10 usuarios no més, igual a 4
serd atribuida a nota maxima, independentemente da avaliagdo dos usudrios (esse
dispositivo visa evitar que um nimero muito pequeno de usuarios possa distorcer pontos
estatistica e prejudicar a CONTRATADA de forma indevida).
INS.2 indice de  |Quantidade de chamados cujo Tempo de Inicio do Tratamento do chamado é igual ou % Maior ou
Tempo de |inferior aos tempos indicados, divididas pelo nimero total de requisi¢des, vezes cem.
Inicio de (Percentual)| igual a
Tratamento de
Incidentes e 95,0%
Requisicdes
no Prazo
INS.3 indice de  |Quantidade de chamados cujo Tempo Maximo de Solugéo do chamado (TIT) é igual ou % Maior ou
Tempo inferior aos tempos indicados, divididas pelo nimero total de requisi¢Ges, vezes cem.
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Maximo para
Solugéo de
Incidentes e
Requisicdes

no Prazo

(Percentual)| igual a

90,0%
para
cada

nivel de
prioridade

INDICADOR DE NIiVEL DE SERVICO PONTUACAO ACUMULAVEL
INS.1 5 pontos a cada 0,1 ponto fora da meta
INS.2 5 pontos a cada 1% fora da meta
INS.3 5 pontos a cada 1% fora da meta para cada nivel de prioridade.

Os ajustes nos pagamentos serdo realizados considerando o cumprimento dos Indicadores de Nivel de Servigo (INS), que estabelecem
valores de pontuagdo para os desvios em relacdo aos parametros de servico minimos definidos. A cada um (1) ponto acumulado de
desvio, serd descontado 0,1% do montante mensal a ser pago a CONTRATADA pelos servicos prestados. O limite maximo para as
glosas decorrentes do descumprimento dos INS é de 100% do valor mensal a ser pago a CONTRATADA. Essa medida visa evitar que a

CONTRATADA receba de forma indevida, caso ndo haja a prestacéo de servicos conforme os niveis de qualidade acordados.

12.6.2. Indicadores de Termo de Servi¢co (TRS)

Além dos indicadores de nivel de servico, serdo aplicadas glosas em funcdo das pontuag6es diretamente atribuidas ao descumprimento
dos Termos de Servico (TRS) determinados na tabela abaixo. As ocorréncias serdo apuradas no intersticio de um més. A cada um (1)
ponto acumulado devido ao descumprimento de um TRS, sera descontado 0,1% do montante mensal a ser pago a CONTRATADA pelos
servigcos prestados. As glosas por TRS serdo aplicadas sem prejuizo de outras sang¢des administrativas por descumprimento de
obrigac@es contratuais, e estéo incluidas em um limite maximo de 30% do pagamento mensal a CONTRATADA.

SIGLA Termo de Servico Referéncia Pontuacao

TRS.1 [Suspender ou interromper, salvo por motivo de for¢a maior ou caso fortuito, a Por ocorréncia 2
execuc¢do dos servicos solicitados.

TRS.2 [Finalizar o suporte sem a anuéncia do solicitante ou sem que o suporte tenha sido| Por ocorréncia 5
solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a efetiva resolucéo.

TRS.3 [Registrar uma solucdo em um chamado que ndo condiz com o solicitado Por ocorréncia 2
inicialmente, ou registra-la de forma incompleta sem a descricdo das atividades|
realizadas.

TRS.4 |Deixar de registrar qualquer ocorréncia significativa para o histérico do chamado na Por ocorréncia 2
Ferramenta de Requisi¢éo de Servi¢o e Gerenciamento de TI.

TRS.5 |Deixar de documentar todas as ocorréncias (incidentes, problemas, Por ocorréncia 10
indisponibilidades) na Ferramenta de Requisi¢cao de Servigo e Gerenciamento de TI.

TRS.6 [Deixar de seguir um fluxo, processo ou procedimento pré-estabelecido com o Por ocorréncia 2
CONTRATANTE.
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TRS.7 [Realizar cancelamento de chamado na ferramenta sem justificativa aceitavel pelo Por ocorréncia 5
CONTRATANTE.

TRS.8 |[Classificar um chamado incorretamente, ou seja, um incidente como requisi¢cdo de| Por ocorréncia 1
servico ou 0 oposto.

TRS.9 |Deixar de designar um chamado no triplo do Tempo de Inicio e Tratativa ou de| Por chamado (o tempo é 3
atender um chamado cada vez que ele ndo for solucionado no triplo do Tempo|l cumulativo, cada 3x o TIT
Maximo para Solugdo. Esse valor é cumulativo, sendo que um chamado pode aplicarl ou TMS é uma ocorréncia)
mais de uma ocorréncia de glosa caso permaneg¢a sem solucéo.

TRS.10 |Fraudar, manipular ou descaracterizar Por ocorréncia de indicador 100

manipulado

indicadores/metas de niveis de servigo e de desempenho por quaisquer subterfigios.

TRS.11 |Permitir a presenca de profissional sem cracha nos locais onde ha prestacdo de| Por ocorréncia 5
servico para o CONTRATANTE, apos reincidéncia formalmente notificada.

TRS.12 |Manter profissionais sem formacdo ou sem a qualificacdo exigida para executar 0S| Por dia, para cada 5
servicos contratados. profissional

TRS.13 |Alocar profissional sem capacidade técnica necessaria ao pleno atendimento doj Por ocorréncia 10
objeto contratado ou sem atender as qualificagGes exigidas no contrato, ainda que|
lem casos de substituicao temporaria.

TRS.14 |Causar qualquer indisponibilidade dos servicos do CONTRATANTE por motivo de| Por ocorréncia 10
impericia na execucao ou planejamento inadequado das atividades contratuais.

TRS.15 |Causar qualquer dano aos equipamentos do CONTRATANTE por motivo de| Por ocorréncia 50
impericia na execucéo das atividades contratuais.

TRS.16 |Recusar-se a executar servigo relacionado ao objeto do contrato, determinado pela| Por ocorréncia 10
fiscalizacdo, por servigo

TRS.17 |Deixar de zelar pela organizag&o, acomodagéo e correta identificacdo dos cabos nos| Por ocorréncia 10
racks de equipamentos e patch panels, ou ndo cuidar da correta montagem e
conservagdo dos equipamentos do datacenter e demais unidades de prestacdo de
servigos.

TRS.18 |Utilizar indevidamente os recursos de Tl (acessos indevidos, utilizacdo para fins| Por ocorréncia 10
particulares, etc.) ou utilizar equipamento particular, salvo em situa¢do excepcional €|
devidamente autorizado pelo CONTRATANTE.

TRS.19 [Incluir, excluir ou alterar regras de dispositivos de seguranga sem autorizagdo do| Por ocorréncia 30
gestor de TI, ou contrariando as politicas de seguranga do CONTRATANTE.

TRS.20 |Deixar de comunicar o CONTRATANTE da substituicdo de profissionais] Por ocorréncia 10
responsaveis pela execugéo das atividades de suporte.

TRS.21 |Deixar de cumprir ou de implantar as Politicas de Seguranca e de Continuidade de| Por ocorréncia 10
Negdcios de TI.

TRS.22 Por ocorréncia 20
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Permitir que violacdes de seguranga da equipe da contratada afetem ou causem
indisponibilidade dos sistemas do CONTRATANTE, sem aplicar as contramedidas]
necessarias.

TRS.23 |Deixar de planejar e instalar nos equipamentos e sistemas as atualizacGes e patches| Por ocorréncia 10
de seguranca disponibilizados pelos fabricantes e distribuidores e ja aprovados peld
(CONTRATANTE.

TRS.24 |Deixar de apresentar os relatdrios consolidados para a fiscalizagdo contratual, Por dia de atraso 3
conforme exigéncias, dentro do prazo definido de cinco dias Uteis.

TRS.25 |Deixar de apresentar relatérios, levantamentos e inventarios no prazo determinado] Por ocorréncia 10
em comum acordo.

TRS.26 |Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de gestdo da identidade de| Por ocorréncia 5
usuarios de TI.

TRS.27 |Deixar de operar proativamente o ambiente de TIC. Por ocorréncia 5

TRS.28 |Deixar de atuar tempestivamente no caso de incidentes graves Por ocorréncia 15

TRS.29 |Deixar de executar a solugdo de um Problema conforme cronograma definido pelo| Por ocorréncia 5
CONTRATANTE

TRS.30 |N&o respeitar o cronograma apresentado em uma proposta de execucdo de| Por ocorréncia 10
atividades quando se tratar de uma Requisi¢éo Planejada.

TRS.31 |Deixar de comunicar a realizagdo de mudanca programada que podera gerar Por ocorréncia 10
indisponibilidade em sistemas ou servi¢os.

TRS.32 |Deixar de participar de reunido solicitada e previamente agendada com a equipe de Por ocorréncia 5
gestédo de Tl do CONTRATANTE

TRS.33 |Deixar de retirar profissional que se conduza de modo inconveniente, que nao| Por dia incompleto 5
respeite as normas do CONTRATANTE ou que ndo atenda as necessidades, em no|
maximo

TRS.34 |Deixar de zelar pelas maquinas, equipamentos e instalagbes do CONTRATANTE Por ocorréncia 5
utilizados pela CONTRATADA.

TRS.35 |Deixar de apresentar no prazo definido as comprovac@es das capacidades técnicas| Por més incompleto de 10
dos colaboradores da CONTRATADA atraso

TRS.36 |Deixar de apresentar ao CONTRATANTE o impacto e o cronograma da solugdo doj Por ocorréncia 5
Problema no Tempo Maximo para Solugéo do Incidente do respectivo Incidente que
deu origem ao Problema.

TRS.37 |Interromper unilateralmente a prestacdo de servigcos sem que haja evento de forca] Por dia de interrupcéo 100
maior que o justifique.

TRS.38 |Perder dados ou informacdes corporativas por erros na operacdo devidamente) Por ocorréncia 200
comprovados
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TRS.39 |Deixar de zelar pela seguranga organica das instalacgbes do CONTRATANTE, Por ocorréncia 50

fornecendo cracha ou credenciais de acesso a pessoas nao autorizadas, ou ainda
nao verificando o correto fechamento das portas das areas restritas

TRS.40 |Deixar de cumprir qualquer outra obrigacdo estabelecida no edital e ndo previstal Por ocorréncia 10

nesta tabela, de forma reincidente, apés formalmente notificada pelo CONTRATANTE

13. Estimativa de custo total da contratacao

Valor (R$): 787.615,92

A estimativa do custo total da contratagdo foi elaborada com base na Planilha de Projecédo de Custos de Referéncia para Servicos de
TIC da Portaria SGD/MGI n° 1.070, e suas atualiza¢des pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria
SGDIMGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025. Esta planilha ja contempla os valores de referéncia para cada perfil profissional (incluindo
custos diretos e indiretos) e o fator K padréo, que abrange lucro, despesas administrativas e outras despesas indiretas.

O valor final da contratagdo foi obtido pela multiplicagdo do nimero de perfis de profissionais necessarios (conforme item 7) pelos seus
respectivos custos de referéncia definidos na Portaria MG, totalizando o custo anual e plurianual da contratacéo.

A estimativa detalhada de custos, com base nos perfis e quantidades moduladas conforme a necessidade da UFSCar e os dados da
Planilha MGI, estao detalhadas no Anexo lll do ETP.

14. Justificativa técnica da escolha da solucao

A escolha da contratacado integral de servi¢os especializados por resultados justifica-se tecnicamente por:

Alinhamento com as Melhores Praticas: Adere as diretrizes da Portaria SGD/MGI n° 1.070, e suas atualizagBes pela Portaria
SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025, promovendo um
modelo de contratagéo eficiente e focado em resultados.

Expertise Especializada e Automacao: Permite que a UFSCar acesse a expertise de uma empresa com cultura de automagéao
(GPOs, Ansible) e conhecimento em ambientes complexos como o controlador de dominio Samba 4, otimizando a gestdo de
ativos e reduzindo a incidéncia de problemas.

Cobertura Abrangente e Flexivel: Garante suporte técnico qualificado e abrangente em todos os campi e horarios estendidos,
incluindo fins de semana e feriados, o que seria inviavel com a equipe interna.

Qualificacdo da Equipe Externa: A exigéncia de perfis especificos (Junior, Pleno, Sénior) com competéncias técnicas e em
gestdo de servigos (ITIL/GLPI) assegura a capacidade da Contratada em lidar com as demandas de TIC da universidade.
Otimizacao dos Recursos Internos: Permite que a equipe interna da Sin se concentre em atividades estratégicas, de gestéo e
fiscalizacéo, aproveitando suas qualificagBes em projetos de maior valor agregado para a instituicao.

Preenchimento de Lacunas de Atribui¢cdes: Soluciona a questéo das atribuicdes ndo cobertas pelos cargos internos em relagao
ao suporte de microinformética e a¢des de campo.

Gestdo Eficiente de Sazonalidades: A capacidade de ajustar a alocacdo de equipe para picos e vales de demanda garante que
0 suporte esteja sempre adequado a necessidade, sem sobrecarga ou ociosidade.

15. Justificativa economica da escolha da solucao

Economicamente, a contratagdo externa por resultados é a op¢cao mais vantajosa porque:

Custo-Beneficio Otimizado: Evita os altos custos e a ineficiéncia de tentar expandir uma equipe interna (salarios nao
competitivos, alta rotatividade, burocracia de contratagdo e gestdo). O modelo por resultados transfere para a Contratada o 6nus
de gerenciar a for¢a de trabalho e os custos associados.

Mitigacao de Prejuizos Indiretos: Ao garantir um suporte agil e eficiente, a contratagédo reduz significativamente o tempo de
inatividade de equipamentos e sistemas para os mais de 22.000 usuarios (funcionarios e estudantes), minimizando os
prejuizos indiretos decorrentes da interrupcdo das atividades académicas e administrativas. A inatividade de um servidor
altamente qualificado por falta de suporte de TIC tem um custo indireto consideravel para a instituicao.
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Otimizacdo do Orcamento: Permite uma melhor previsibilidade dos custos de suporte ao longo do tempo, facilitando o
planejamento orgamentario. O pagamento por resultados garante que a UFSCar pague por servicos entregues e nao por uma
simples alocacdo de méo de obra.

Flexibilidade Financeira na Gestdo da Demanda: A capacidade da Contratada de absorver picos de demanda e realizar
manutencdes preventivas em periodos de vale, sem a necessidade de manter uma equipe interna superdimensionada ou ociosa,
gera economia e otimizag¢&o de recursos.

16. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

Os principais beneficios esperados com a contratacao sao:

Aumento Substancial da Satisfacdo do Usuario: Melhoria na percep¢do da comunidade universitaria sobre a qualidade e
agilidade dos servicos de suporte de TIC.

Otimizacao da Produtividade Académica e Administrativa: Reducédo do tempo de inatividade de equipamentos e sistemas,
garantindo a continuidade das atividades essenciais da universidade.

Melhoria na Qualidade e Disponibilidade dos Servi¢os de TIC: Padronizagcdo dos processos de suporte e maior confiabilidade
dos equipamentos de TIC para o usuario final.

Foco Estratégico da Equipe Interna: Liberacdo da equipe da SiIn para atividades de desenvolvimento, gestdo e inovagéao,
alinhadas & misséo institucional.

Seguranca Reforcada: Atuacéo proativa na correcdo de vulnerabilidades e aplicagdo de politicas de seguranga no ambiente do
usuério.

Transparéncia e Governanca: Maior visibilidade sobre o desempenho do suporte por meio de SLAs e relatdrios, promovendo a
responsabilizagdo e a melhoria continua.

Flexibilidade para Atender Variagcdes de Demanda: Capacidade de resposta eficaz aos picos de demanda em periodos
especificos, como o inicio do ano letivo.

Ambiente Tecnolégico Mais Estavel: A¢des proativas e automagdo devem reduzir a incidéncia de problemas, tornando o
ambiente de TIC mais robusto e previsivel.

17. Providencias a serem Adotadas

Para a efetivacdo da contratacéo, as seguintes providéncias devem ser adotadas:

1.

Elaboracdo do Termo de Referéncia: Detalhamento do Catalogo de Servicos, dos SLAs, das métricas de desempenho, dos
critérios de fiscalizacédo e das demais condi¢es contratuais, com base neste ETP.

Definicdo dos Critérios de Avaliacdo Técnica: Estabelecimento dos critérios para avaliagdo da capacidade técnica das
licitantes, incluindo a comprovagéo de experiéncia em ambientes heterogéneos, uso de automacéo (GPOs, Ansible, Samba 4), e
qualificacé@o da equipe.

Processo Licitatério: Realizagdo da licitagdo em conformidade com a Lei n® 14.133/2021 e demais normativas aplicaveis,
preferencialmente na modalidade pregéo eletrdnico.

Designacao da Equipe de Fiscalizacdo do Contrato: Nomeacdo de fiscais técnicos e administrativos para acompanhar a
execucdo do contrato, monitorar os SLAs e garantir a qualidade dos servigos prestados.

Planejamento da Transicao: Definicdo de um plano de transicdo para a assungdo dos servicos pela empresa contratada,
minimizando impactos na operagéo.

Disponibilizacdo de Recursos Fisicos e Légicos: Preparacdo das salas de uso exclusivo e dos acessos logicos (rede,
sistemas, GLPI) para a equipe da Contratada em todos os campi.

18. Declaracao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratagdo.

18.1. Justificativa da Viabilidade

Declaramos a viabilidade técnica e economica da contratacdo de servigos especializados de suporte ao usuério de TIC, sob o modelo de resultados,
conforme detalhado neste Estudo Técnico Preliminar. A solugdo proposta é a que melhor atende as necessidades da UFSCar, maximiza o custo-
beneficio, e estd alinhada as diretrizes da Portaria SGD/MGI n° 1.070, e suas atualiza¢Ges pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024, e
pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025.
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19. Responsaveis

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

2020.

MARCIO RODRIGO FALVO

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
t'; Assinou eletronicamente em 12/09/2025 as 11:16:26.

GABRIEL LUIS ANTONIAZZ1

Membro da comissdo de contratagdo

b
tf Assinou eletronicamente em 12/09/2025 as 11:38:24.

JOSIANE DEL BEL RIMERIO

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 12/09/2025 as 11:46:09.

CARLOS EDUARDO BUENO

Membro da comissdo de contratagao

1Y
t“? Assinou eletronicamente em 12/09/2025 as 11:45:13.

LUIS FERNANDO CASTANHO DE ALMEIDA

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 12/09/2025 as 11:43:06.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2020/decreto/D10543.htm

PAULO FERNANDO GRASSI REALI

Membro da comissdo de contratagdo

b
&f Assinou eletronicamente em 12/09/2025 as 11:17:17.

Despacho: Na qualidade de autoridade méxima da area de TIC, APROVO o Estudo Técnico Preliminar.

ERICK LAZARO MELO

Autoridade competente

1Y
tf Assinou eletronicamente em 12/09/2025 as 11:32:28.
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