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PORTARIA SGD/MGI N° 1.070, DE 1° DE JUNHO DE 2023

Estabelece o modelo de contratacao de servicos de operagao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacao e Comunicagao, no ambito dos

orgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracao dos Recursos de Tecnologia da Informagao - SISP do Poder Executivo Federal.

O SECRETARIO DE GOVERNO DIGITAL DO MINISTERIO DA GESTAO E DA INOVAGCAO EM SERVICOS PUBLICOS, no uso das atribuicdes que lhe conferem o art. 22 do Decreto
n° 11437, de 17 de marco de 2023, e tendo em vista o disposto no Decreto n°® 7579, de 11 de outubro de 2011, e no art. 39 da Instrucao Normativa SGD-ME n° 94 de 23 de
dezembro de 2022, e o disposto na Lei n°® 14.133, de 1° de abril de 2021, resolve:

Art. 1° Estabelecer o Modelo de Contratagao de Servigos de Operacao de Infraestrutura e Atendimento a Usuarios de Tecnologia da Informagao e Comunicagao, no ambito
dos ()rgéos e entidades integrantes do Sictema de Adminictracan dns Reciirans de Tecnnloania da Infarmacin - QISP do Poder Fxectitivo Federal.
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CAPITULO |
DAS DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 2° A contratacao de servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacao e Comunicacao devera ser realizada por meio de
modelo de pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de niveis minimos de servigos previamente estabelecidos, cujo valor estimado baseia-se nas quantidades e
perfis profissionais minimos previstos em ordens de servicos. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n°
6.055, de 26 de agosto de 2025)

Paragrafo unico. O modelo nao se configura como de dedicacao exclusiva de mao de obra, contratacao por homem/hora e tampouco por postos de trabalho.

Art. 3° O modelo de contratacao descrito no Anexo | desta Portaria € de utilizacao obrigatoria para a contratacao de servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a

usuarios de tecnologia da informacao e comunicacao.

Paragrafo unico. Os orgaos e entidades poderao utilizar outros modelos de contratacao desde que devidamente justificado pela area técnica proponente, comunicado via

Oficio e aprovado previamente pela Secretaria de Governo Digital - SGD do Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos - MGI.
CAPITULO I g”.
DA DEFINICAO DOS VALORES DA CONTRATAGAO

Art. 4° Para o plangjamento da contratacao e no momento da eventual prorrogacao contratual, a definicao do valor de referéncia e do valor maximo da contratacao devera

utilizar como base a pesquisa salarial de precos e fator-k, previstos no Anexo Il a esta Portaria.

§ 1° Os valores constantes no Anexo Il, cumprem o disposto na Instrucao Normativa Seges/ME n° 65, de 2021, para fins de pesquisa de precos das contratacdes que

utilizarem os perfis e insumos do referido Anexo.

§ 2° Os orgaos e entidades poderao utilizar valores, perfis ou insumos diferentes daqueles previstos no Anexo Il, seguindo as orientacdes previstas no Anexo |, devendo,
neste caso, realizar pesquisa de precos nos termos da Instrucao Normativa Seges/ME n° 65, de 2021, para aqueles perfis ou insumos diferentes daqueles constantes do

Anexo Il.
Art. 5° Devem ser utilizadas as ferramentas e planilhas disponibilizadas nos anexos para subsidiar os calculos das quantidades e valores de recursos.

CAPITULO Il
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DISPOSICOES FINAIS E TRANSITORIAS
Orientagodes Gerais

Art. 6° Os casos omissos decorrentes da aplicacao desta Portaria serao dirimidos pela Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos

Publicos, que podera expedir normas complementares, bem como disponibilizar informagdes adicionais em meio eletronico.
Disposigdes Transitorias

Art. 7° O disposto nesta Portaria nao se aplica as contratacdes em andamento que se encontrem em fase posterior a analise juridica do respectivo orgao ou entidade e nas

renovacoes de contratos assinados antes da vigéncia desta Portaria, sendo facultado aos 6rgaos e entidades a aplicacao do modelo.
Revogacao
Art. 8° Revogam-se as Portarias SGD/ME n° 6.432, de 15 de junho de 2021, e SGD/ME n° 4,668, de 23 de maio de 2022.

Paragrafo unico. Permanecem regidos pelas Portarias SGD/ME n° 6.432, de 15 de junho de 2021, e SGD/ME n° 4.668, de 23 de maio de 2022, todos os procedimentos
administrativos autuados ou registrados sob a égide da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, e da Lei n°® 10.520, de 17 de junho de 2001, W%
Vigéncia

Art. 9° Esta Portaria entra em vigor no dia 3 de julho de 2023.

ROGERIO SOUZA MASCARENHAS

Secretario

ANEXO | - MODELO DE CONTRATAGAO DE SERVIGCOS DE OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA E ATENDIMENTO AO USUARIO DE TIC

1. INTRODUCAO

11. A Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestao e da Inovacao em Servicos Publicos, na condicao de orgao central do Sistema de Administracao dos Recursos de
Tecnologia da Informacao - SISP, estabelece um modelo de contratacao dos principais servicos de operacao de infraestrutura e atendimento ao usuario de Tecnologia da

Informacao e Comunicacgao - TIC, frente as recomendacdes dispostas no Acordao n° 2.037/2019-TCU-Plenario e o Acordao n° 1.508/2020-TCU-Plenario.
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12. Nesse sentido, este documento apresenta um modelo de referéncia para a contratacao de servicos técnicos especializados de operacao de infraestrutura e atendimento

a usuarios de TIC, no ambito do SISP.

1.3. O modelo proposto € de utilizacao obrigatoria para os orgaos e entidades do SISP que estejam realizando o plangjamento da contratacao de servicos técnicos

especializados de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, e deve ser adaptado as caracteristicas do 6rgao ou entidade.

14. De forma excepcional, admite-se a utilizacao de outros modelos para a contratacao de servicos técnicos especializados de operacao de infraestrutura e atendimento a

usuarios de TIC, desde que solicitado via oficio e obtida a autorizacao prévia da Secretaria de Governo Digital - SGD. Devem ser observadas as seguintes orientagoes:

a) Avaliar a viabilidade de utilizacao de modelos ja adotados na Administracao, pois aumenta o nivel de padronizagcao nas contratacdes no ambito do SISP;

b) Nao utilizar métrica de remuneracao cuja medicao nao seja passivel de verificacao, nos termos da Sumula TCU 269;

¢) Avaliar a economicidade dos precos estimados e contratados, realizando a analise critica da composicao de precos unitarios e do custo total estimado da contratacao; e
d) Abster-se de criar unidades de medida de forma unilateral, sem a avaliacao técnica, econémica e de padronizacao.

15. Este modelo prevé alguns balizadores definidos pela SGD a serem utilizados para orientar a utilizacao do modelo, bem como expandi-lo ou adapta-lo. Caso os érgéo
entidades do SISP facam a expansao ou adaptacao do modelo proposto, € obrigatorio que deem conhecimento a SGD, via oficio, com a justificativa e fundamentacao da
decisao, para posterior analise da SGD, incorporacao das melhorias ao modelo, quando aplicavel, e disponibilizacao das atualizacdes a todos os orgaos e entidades do SISP.
Ressalta-se que a justificativa para expansao ou adaptacao do modelo deve estar em conformidade com os estudos técnicos realizados pelo 6rgao ou entidade e de acordo

com os hormativos vigentes.

16. Com esta iniciativa, espera-se que os orgaos e entidades do SISP identifiquem oportunidades de melhoria, de forma a mitigar riscos ja mapeados relacionados a
contratacao do objeto e que, no médio e no longo prazo, a contratacao se torne mais padronizada, econdmica e menos onerosa do ponto de vista da fiscalizagao e gestao

contratual.

17 Nesse contexto, cumpre destacar o importante papel de cada 6rgao ou entidade na realizacao de estudos técnicos preliminares em harmonia com os normativos

vigentes, que sao imprescindiveis a realizacao de toda e qualquer contratacao de solucao de TIC.

1.8. O modelo € composto de acdes de compreensao do ambiente de TIC por parte do orgao ou entidade, levantamento de dados historicos para fundamentar a estimativa
dos perfis profissionais e seus quantitativos, necessarios para a prestacao do servico, estabelecendo um modelo de pagamento fixo mensal vinculado ao atendimento a

niveis minimos de servico - NMS,
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19. A estimativa do valor fixo mensal da contratacao € calculada pelo 6rgao ou entidade, na fase de planejamento, com base no principal item de custo para a empresa

prestadora, o custo dos profissionais, discriminados em modelo simplificado de formacao de precos, conforme modelo elaborado pela SGD.

110. Com essa estrutura, busca-se vincular a execucao dos servicos a critérios objetivos de qualidade e resultados, bem como prover maior previsibilidade do cronograma

fisico e financeiro da execucao contratual e maior transparéncia dos custos associados para o 6rgao ou entidade contratante.

111 Ressalta-se que o modelo se refere a contratacao de servicos técnicos especializados de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, sem dedicacao
exclusiva de mao de obra, orientado ao atendimento de niveis de servicos previamente estabelecidos, observando as praticas de gerenciamento de servicos descritas na

série ABNT NBR ISO 20.000:2020, bem como em praticas ageis de DevSecOps, nao se configurando contratacao por homem/hora, tampouco por postos de trabalho.
1.12. (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

2. OS SERVICOS DE OPERACAO DE INFRAESTRUTURA E ATENDIMENTO A USUARIOS DE TIC

2.1. Dos servigos

211 Os servicos descritos heste modelo abrangem a operacao de infraestrutura, bem como o atendimento a usuarios de TIC. Entende-se por operacao de infraestrutura de
TIC a prestacao de servicos técnicos que estao relacionados a seguranca da informacao, intercomunicacao e rede de comunicacao de voz e dados, banco de dados, w%

servidores de rede, sistemas operacionais, sistemas de backup, recursos de armazenamento de dados, monitoramento e gerenciamento operacional.

2.1.2. A operacao de infraestrutura de TIC € um servico fundamental para a garantia da disponibilidade, integridade, resiliéncia e seguranca de recursos tecnologicos

necessarios para a sustentacao de quaisquer servicos baseados em TIC do 6rgao.

2.1.3. Ja o atendimento a usuarios de TIC compreende a prestacao de servicos de suporte técnico de microinformatica, incluindo a sustentacao dos ativos e dos softwares

relacionados as atividades dos usuarios do 6rgao.

2.14. Os servicos descritos neste modelo sao servicos passiveis de execucao indireta, nos termos da legislacao vigente, e se constituem em atividades de alta relevancia, por
apoiar processos finalisticos e administrativos das instituicdes que integram a Administracao, contribuindo assim para manter em funcionamento as operacoes e funcoées dos

diversos orgaos.

2.15. Estes servicos sao considerados comuns, pois os padroes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de especificacdes usuais de

mercado, sendo prestados preferencialmente por empresas fornecedoras de servico técnico em TIC.

2.1.6. Os servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC sao considerados solucoes de TIC e devem se orientar pelos dispositivos constantes da IN
SGD/ME n° 94, de 2022, bem corr  CONTEUDO 1 PAGINA INICIAL 2 NAVEGACAO 3 BUSCA 4 MAPA DO SITE 5  is que auxiliarao na execucao do
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planejamento da contratagao.

2.2. Termos e definicoes

2.2.1. Para os efeitos deste documento, aplicam-se os seguintes termos e definicdes:

a) Administracao: orgao, entidade ou unidade administrativa da Administracao Publica contratante de servicos terceirizados;

b) Area de TIC: unidade setorial, seccional ou correlata do SISP, responsavel por gerir a tecnologia da informagao e comunicacao e pelo planejamento, coordenacao e

acompanhamento das acdes relacionadas as solucdes de TIC do érgao ou entidade;

¢) Base de Conhecimento: armazena conhecimentos acumulados sobre um determinado assunto. Essas informacdes podem ser utilizadas na solucao dos problemas

apresentados pelos clientes, por meio de ferramentas ou sistemas especialistas;
d) Catalogo de Servicos: informacao documentada sobre 0s servicos que uma organizacao fornece aos seus usuarios;

e) Categoria de Servico: consiste no agrupamento de atividades com caracteristicas e perfis profissionais similares, considerados necessarios a manutencao e gestao da

infraestrutura de TIC do érgao ou entidade;

L 4

f) Central de Servicos: refere-se a um ponto unico de atendimento, cujo objetivo € permitir maior controle e proporcionar um atendimento mais adequado;

g) DevSecOps: refere-se a uma extensao do conceito de DevOps que combina dois grupos de recursos: desenvolvimento e operacdes. O DevSecOps integra a dimensao de
seguranca como terceiro grupo de recursos. Assim, usando praticas, ferramentas e uma nova abordagem cultural, as equipes podem construir e entregar servicos em maior

velocidade e em escala;

h) Disponibilidade: condicao de um servico ou recurso estar acessivel e apto para desempenhar plenamente suas funcoes, em determinado momento ou durante um

periodo acordado;

i) Equipe de Planejamento da Contratacao: equipe responsavel pelo planejamento da contratacao, nos termos da IN SGD/ME n° 94, de 2022;
J) Equipe de Fiscalizacao do Contrato: equipe responsavel pela fiscalizacao do contrato, nos termos da IN SGD/ME n° 94, de 2022;

k) Evento: qualquer requisicao feita de maneira automatica para a area de Tl;

1) Ferramentas de automacgao robotira de nracacene - PPA" tarnnlnnia ranaz da antnmatizar tarafac hiimanac ninia can renatitivac renradinizindo os mesmos passos de uma
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m) Ferramentas de monitoramento de infraestrutura de Tl - ITIM: tecnologia capaz de monitorar em tempo real saude de componentes de infraestrutura de Tl que residem

em um data center, na infraestrutura como servico - laaS ou na plataforma como servico - PaaS na nuvem:;

n) Incidente: qualquer acontecimento nao planejado que cause reducao na qualidade do servico ou interrupcao do servico em parte ou como um todo, ou ainda evento que

ainda nao impactou o servico do usuario;

o) Incidente de Seguranca da Informacao: qualquer evento de seguranca da informacao indesejavel e inesperado, seja unico ou em série, que pode comprometer as

operacdes de negocio e ameacar a seguranca da informacao;

p) IN SGD/ME n° 94, de 2022: Instrucao Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022, que dispde sobre o processo de contratacao de solucdes de Tecnologia da
Informacao e Comunicagao - TIC pelos orgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracao dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo

Federal;
q) Critérios de Aceitacao: parametros objetivos e mensuraveis utilizados para verificar se um bem ou servico recebido esta em conformidade com os requisitos especificados;
r) Gerenciamento de Incidentes: processo que estabelece procedimentos de registro, classificacao, priorizacao e resolucao de incidentes;

s) Gerenciamento de Mudancas: processo que estabelece procedimentos e controles a serem utilizados no caso de necessidade de modificacao, adicao ou exclusao de

componentes de infraestrutura de TIC;
t) Gerenciamento de Requisicao: processo que estabelece procedimentos de registro, controle e monitoramento de requisicdes relacionadas a infraestrutura de TIC;

uw) Gerenciamento de Servicos de TIC: conjunto de capacidades e processos para dirigir e controlar atividades e recursos de tecnologia da Administracao no planejamento,

desenho, transicao, entrega e melhoria de servicos de TIC para entrega de valor;

v) Infraestrutura de TIC: abrange todos os componentes tecnicos, hardwares, softwares, bancos de dados implantados, procedimentos técnicos e documentacao técnica

usados para disponibilizar as informacgoes;

w) Listas de Verificacao: documentos ou ferramentas estruturadas contendo um conjunto de elementos que devem ser acompanhados pela equipe de fiscalizagcao do

contrato durante a execugao contratual, permitindo a Administracao o registro e a obtencao de informacdes padronizadas e de forma objetiva;

x) Melhoria Continua: processo que possibilita entregar resultados mais eficientes, no mesmo intervalo de tempo, identificando a possibilidade de aumentar a eficacia ou a

efetividade de servicos e produtos, sem perda de qualidade, utilizando os mesmos recursos de custeio, como insumos, infraestrutura, tecnologias e pessoas;
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y) Operacao de infraestrutura de TIC: conjunto de tarefas e atividades destinadas a sustentacao da infraestrutura de TIC, que inclui o gerenciamento, monitoramento,

manutengao e aprimoramento continuo de seus componentes;

z) Ordem de Servico - OS: é a formalizagao do trabalho que sera prestado pelo contratado ao contratante. E o documento que contém as definicdes e informagdes

necessarias para planejar e executar um servico, bem como a autorizagao formal para sua realizacao;
aa) Problema: causa de um ou mais incidentes reais ou potenciais;

ab) Profissional Junior: adequado para exercer atividades de menor complexidade e que exigem menor experiéncia ou qualificacao profissional. Geralmente, nao apresenta

autonomia para tomadas de decisao operacional,

ac) Profissional Pleno: adequado para exercer atividades com um maior grau de complexidade, que requerem uma capacidade maior de analise critica e resolugao de

problemas, além de exigir maior experiéncia ou qualificacao profissional;
ad) Profissional Sénior: adequado para exercer atividades com grau elevado de complexidade e criticidade, e que requer experiéncia e qualificacao profissional diferenciada;
ae) Requisicao de Mudanca: pedido por alteracao a ser feita em um servico, componente de servico ou no sistema de gerenciamento de servicos;

L4

af) Requisicao de Servico: pedido por informacdes ou recomendacdes, ou por uma alteracao de um padrao (uma mudanca pré-aprovada que tem baixo risco, €

relativamente comum e da continuidade a um procedimento), ou para obter acesso a um servico de TIC; e
ag) Servico: meio de entregar valor aos usuarios internos ou externos a organizacao ao facilitar o alcance de resultados almejados.
2.3. Escopo do modelo

2.3.1. O escopo deste modelo abrange a prestacao de servicos tecnicos especializados de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, que compreendem a
implantacao, manutencao, melhorias e execucao continua de servicos relacionados ao monitoramento e a sustentacao de infraestrutura de TIC e suporte técnico de

microinformatica aos usuarios do érgao.
2.3.2. Sao servicos abrangidos pelo modelo de referéncia:
a) Gerenciamento de Servicos de TIC;

b) Sustentacao de Aplicacoes;

¢) Armazenamento e Backup; CONTEUDO 1  PAGINAINICIAL 2  NAVEGACAO 3  BUSCA 4  MAPADOSITE 5
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d) Sustentacao de Banco de Dados;

e) Administracao de Dados;

f) Conectividade e Comunicacao;

g) Seguranca de TIC;

h) Monitoramento de Servicos de TI;

i) Suporte Tecnico de Microinformatica.

2.3.3. Nao sao objetos do modelo de referéncia, os seguintes servicos:

a) Desenvolvimento ou construcao de sistemas e softwares proprios;

b) Fornecimento de estacdes de trabalho como servico - PCaas;

c) Corretagem (brokerage) de servicos de computacao em nuvem; W%
d) Suporte a softwares aplicativos e hardwares prestados por fabricantes;

e) Consultoria de TIC;

f) Engenharia de software; e

g) Manutencgao preventiva e corretiva de salas cofres e salas seguras.

3. BALIZADORES DO MODELO

3.1. No intuito de simplificar o modelo para aplicacao pelos 6rgaos ou entidades, definem-se as seguintes bases:

a) Definicao de critérios de governanca no gerenciamento de servicos de operacdes de TIC:

Diretrizes para definicao de processos relacionados ao gerenciamento de servicos de TIC e delimitacao do escopo da solucao de TIC relacionada ao objeto do modelo.
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Adocao de pagamento fixo mensal associado a atendimento de niveis minimos de servico - NMS e mensurado a partir da estimativa de Categorias de Servico e seus
respectivos Perfis de Trabalho, por meio de Mapa de Pesquisa Salarial de referéncia, utilizacao de Fator-K por perfil profissional, apoiados por um modelo de Planilha
Simplificada para Estimativa do Valor Mensal do Servigos, elaborados e manutenidos pelo Orgdo Central do SISP. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de
outubro de 2024)

c) Adogao de pesquisa de precos divulgada pelo Orgao Central do SISP:

Utilizacao de valores padronizados para estimativa de precos dos perfis profissionais, bem como definicao do valor de referéncia da contratacao. Tal iniciativa visa desonerar
0s 0rgaos e entidades da realizacao de estimativas de precos do valor fixo mensal baseado nos perfis profissionais, bem como assegurar maior transparéncia, agilidade e

previsibilidade no processo de plangjamento da contratacao.
d) Definicao de niveis minimos de servicos a serem aferidos:

Adocao de rol minimo de niveis de servicos a serem aferidos e controlados, bem como rol adicional de niveis minimos para 6rgaos que adotam praticas DevOps ou possuam

ambiente baseado em infraestrutura como codigo.
e) Padronizacao dos mecanismos de controle e acompanhamento dos servicos:

w%
Estabelecimento de procedimento para registro e verificacao da execucao contratual.

f) Incentivo a adocao de novas tecnologias na automatizacao de processos e recursos:

A definicao do valor fixo mensal associado ao cumprimento de niveis de servicos e critérios de qualidade busca gerar incentivos para que os contratados prestem servicos

associados ao uso de recursos tecnologicos que fornecam a agilidade e qualidade adequada as condicdes exigidas.

3.2. Neste modelo, cada um dos balizadores € descrito para compreensao e para que, caso haja a necessidade, o 6rgao contratante seja capaz de adaptar e expandir seu

uso, buscando a prestacao do servico com mais eficiéncia, e sempre almejando maior qualidade e economia para a Administracao.
4. PROCESSO DE OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA E ATENDIMENTO AO USUARIO DE TIC
4.1. Diretrizes sobre gerenciamento de servicos de TIC

411 Aformalizacao de processos de gerenciamento de servicos de TIC e fundamental para assegurar a adocao adequada do Modelo de Referéncia, bem como garantir

condicdes adequadas de governanca e gestao dos servicos de suporte e operacao da TIC.
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4.1.2. Como boa pratica, a capacidade (processos e ferramentas) de um orgao em gerenciar os servicos de TIC nao deve depender de contratos derivados do presente
modelo, com vistas a proporcionar maior estabilidade nos processos de gestao de servicos bem como assegurar a governanca dos processos da area de TIC na execucao e

controle de suas atividades.

4.1.3. A observancia aos padroes constantes da serie ABNT NBR ISO/IEC 20.000 prové estabilidade e previsibilidade aos processos de gerenciamento de servicos de TIC, ao

passo que a observancia as praticas ageis constantes do modelo de DevSecOps prové agilidade na prestacao dos servicos.
4.1.4. Desse modo, é necessario que os orgaos avaliem adotar essas dimensdes em seus processos de gerenciamento, conforme orientagcdes descritas nesse modelo.

4.15. Para assegurar a governanca adequada em relacao ao modo de atuacao da area de TIC na entrega de servicos a organizacao, deve-se considerar a formalizacao e

implementacao das seguintes praticas:

a) Gerenciamento de requisicao de servicos;
b) Gerenciamento de mudancas;

c) Gerenciamento de problemas; e

d) Gerenciamento de incidentes.

4.1.6. Deve-se, preferencialmente, adotar no modelo de execucao do objeto, metodologias ageis em projetos de infraestrutura, a exemplo da aplicacao do conceito de
DevSecOps. Para tanto, a adocao de tais praticas ageis requer acdes de mudanca cultural e de organizacao da area de TIC, que devem ser objeto de estudo préevio a

contratacao dos servicos desse modelo.

4.17. Um ambiente DevSecOps possui um ou mais recursos que asseguram condicdes para se alcancar um elevado grau de automacao da infraestrutura. Em geral, sao

empregadas ferramentas de:
a) Controle de versao;

b) Integracao continua;

¢) Testes continuos;

d) Gerenciamento de configuracao e deployment;

e) Monitoramento continuo: CONTEUDO 1  PAGINAINICIAL 2  NAVEGACAO 3  BUSCA 4  MAPADOSITE 5
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f) Conteinerizacao;

g) Orquestracao;

h) Seguranca integrada; e

i) Gerenciamento integrado de demandas.

4.1.8. Dessa forma, € importante que os orgaos revisem, definam e evoluam seus processos de gerenciamento de servicos de TIC, de forma gradativa, pois ele influencia na

definicao de aspectos presentes neste modelo e também no custo e na prestacao dos servicos pelas empresas contratadas.
5. CATALOGO DE SERVICOS DE TIC

5.1 A adocao de catalogos de servicos para descricao dos servicos prestados pela area de TIC, resultados esperados e niveis minimos de qualidade exigidos sao

fundamentais para assegurar a estabilidade e previsibilidade do processo de gerenciamento dos servicos de TIC.

5.2. A utilizacao de catalogo de servicos de TIC nao se confunde com a mensuracao dos servicos para fins de pagamento, descritos em detalhes nesse modelo, mas trata-se

de uma pratica constante da ABNT NBR ISO/IEC 20.000-1:2020. W%

5.3. Nesse sentido, € uma boa pratica possuir um Catalogo de Servicos com todos os servicos prestados e executados em suas operacoes. Os servicos constantes no

Catalogo de Servicos geralmente sao organizados com a seguinte classificacao:

5.3.1. Divisao do Catalogo de Servicos:

a) Catalogo de Servicos Negocial: contém todos os servicos de TIC em operacao e disponiveis para os clientes ou sendo preparados para serem entregues aos clientes; e
b) Catalogo de Servicos Tecnico: contem todas as requisicoes de servico disponiveis para os clientes e usuarios de servicos de Tl

5.3.2. Tipos de Servicos: os servicos constantes no Catalogo de Servicos devem ser organizados por tipos. Os tipos de servico mais comuns sao:

a) Servicos de negocio: todo servico que € entregue a clientes de negocio pelas unidades de negocio. Sao servicos que impactam diretamente nos resultados de negocios e

sao suportados pelos servicos de Tl

b) Servico de TIC: sao todos os servicos fornecidos por um provedor de servico de TIC que suportam diretamente processos e servicos de negocio de um ou mais clientes.
Um servico de TIC & composto de 1'ma reamhinarin de hardwara enfhwara nraracenc & nacenac o
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C) Servico de apoio: sao 0s servicos necessarios para suportar os servicos de TIC e entregar um servico de negocio. Nao sao diretamente usados pelo negocio, porem sao

exigidos pelo provedor de servico de TIC para entregar servigos voltados ao cliente.

5.3.3. Assim, € fundamental que exista um Catalogo de Servicos de TIC claro, organizado, preciso e disponivel aos usuarios da unidade de Tl e que atenda as necessidades

de negocio da organizacao, com vistas a:
a) Permitir a configuracao adequada das ferramentas de controle de demanda; e
b) Garantir a padronizacao e o controle de todos os servicos prestados e executados.

5.3.4. Ha diversas maneiras de identificar os servicos de TIC existentes em uma organizacgao, tais como: a decomposicao dos processos de negocio, a analise da

infraestrutura de TIC, a analise de aplicativos disponibilizados, a analise de metas de departamentos e a analise de patrimonio.

5.3.5. Para facilitar a identificacao dos servicos de TIC recomenda-se classifica-los em grupos, tornando a busca mais eficiente. Seguem, abaixo, 0s grupos mais comuns

utilizados para classificar os servicos de TIC:
a) Servicos a usuarios de TIC:
1. Servicos de Aplicagcao Padrao: os servicos de TIC mais utilizados nas estacdes de trabalho, como pacotes de aplicativos de escritorio, aplicativos de leitura de e-mails, &

2. Servicos de Aplicacao Especificos: os servicos de TIC especificos da organizacao ou de determinados departamentos, como por exemplo, Software ERP e aplicativos de

design grafico;

3. Servicos de Estacao de Trabalho: as configuracdes dos computadores dos usuarios relativas a organizacao, como por exemplo, configuracao de rede e criagcao de contas

de acesso;

4. Servicos de Internet: as configuracoes e restricoes de uso de Internet para determinados usuarios ou departamentos;
5. Servicos de Intranet: configuracdes, permissoes e restricoes de uso quanto aos servicos internos da organizacao;

6. Servicos de Base de Conhecimento: acessos ao repositorio de conhecimento dos servicos e recursos disponiveis;

7. Servicos de Compartilhamento de Arquivos: acesso aos repositorios publicos e especificos de arquivos da organizacao;

8. Servicos de Impressao: acessos @ narmiccAance rafarantac ac imnracenrac da arnanizacin:
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9. Servicos de Gerenciamento de Chamados de TIC: tambéem conhecido como Service Desk, responsavel por registrar as requisicoes de suporte dos usuarios;

10. Servicos de Dispositivos Especiais: responsavel pelo provimento de dispositivos especificos como, por exemplo, copiadoras e projetores multimidia;

11. Servicos de Backup: copias de seguranca dos dados e sistemas e suas respectivas configuracoes;

b) Servicos de operacao de infraestrutura de TIC:

1. Servico de Contas e Perfis de Acesso: criacao, modificacao, inativacao e exclusao de perfis e atributos de contas;

2. Ativos de Rede: instalacao, configuracao, manutencao preventiva e corretiva de equipamentos de infraestrutura de redes;

3. Servidores: instalacao, configuracao, manutencao preventiva e corretiva de servidores;

4. Aplicacoes: deploy, atualizacao, configuracao, manutencdes e otimizacdes de desempenho das aplicacoes;

5. Banco de Dados: criagao, remogao, migracao, execucao de scripts, manutencao, otimizacao de desempenho, alteracao de privilégios de acesso de banco de dados;
6. Backup: execucao de rotinas, restauracao, checagem dos backups; W%
7. Armazenamento e Storage: instalacao, configuracao, otimizacao de storage, criacao, realocacao e restauracao de sistemas de arquivos de storage;

8. Documentacao: atualizacao, inclusao, alteracao, exclusao de itens de configuracao de TIC e itens de conhecimento; e

9. Seguranca da Informacao: inclusao, alteracao, exclusao de regras de firewall, execucao de procedimentos para busca de vulnerabilidades e falhas de seguranca no

ambiente de TIC, configuracao de antivirus.

5.3.6. O catalogo de servicos pode conter os seguintes atributos:

1. Nome do servico: declaragao do nome do servico;

2. Objetivos do Servico: exposicao resumida do que o servico faz e como ele é util para seus usuarios e clientes;

3. Grupos de servicos: definicao do grupo de servico;
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4. Partes interessadas: pessoas ou entidades que tém interesse em uma organizacao, um projeto, um servico de Tl, etc. Podem estar interessadas nas atividades, metas,

recursos ou entregaveis. As partes interessadas podem incluir clientes, parceiros, usuarios, etc.;

5. Meios de solicitacao: indicacao do telefone, endereco de Internet/Intranet, e-mail ou qualquer outra forma oficial onde cliente ou usuario pode solicitar o servico;
6. Periodo definido para atendimento: indicacao dos meses, dias das semanas e horarios que o servico sera atendido pela parte executora do servico;

7. Processo: indicacao do processo que o servico devera seguir, considerando suas peculiaridades (tal como se consiste em uma solicitacao ou incidente);

8. Aprovadores: indicacao dos aprovadores do servico, caso existam. Um grupo de pessoas ou uma pessoa especifica;

9. Tempo de atendimento: descrever qual o tempo de atendimento que esta definido para o atendimento do servico;

10. Template do formulario: indicacao das informacdes que serao necessarias para efetuar o atendimento do servico e compor as informacdes;

11. Riscos Associados: eventos possiveis que podem causar perdas ou danos, ou afetar a habilidade de atingir objetivos, durante a execucao do servico;

12. Fluxo de Atividades: indicar o fluxo de trabalho mapeado do respectivo servico, caso ele exista; e

L 4

13. Link da Base de Conhecimento: indicar o link da Base de Conhecimento que da acesso ao historico de evolucao do item de servico.

5.3.7. Recomenda-se que o Catalogo de Servicos deva ser amplamente divulgado e estar acessivel e disponivel, utilizando-se os meios adequados para isto, tais como
portais web ou outros meios de comunicacao. Ele pode tanto ser apresentado de maneira abrangente a todos, ou restrita a um conjunto de clientes e usuarios. Contudo, &

importante que toda parte interessada de um determinado servigo sempre tenha acesso as informagdes que lhe forem autorizadas.

5.3.8. Toda a mudanca aplicada no catalogo, incluindo os novos servicos de TIC que irao compo-lo, as atualizacdes em servicos de TIC que o integram, ou ainda a

desativacao de servicos, devem obrigatoriamente ser autorizados por um responsavel ou comité competente do orgao.

5.3.9. Os catalogos de servicos definidos pela organizacao nortearao a definicao dos requisitos temporais e de qualidade de cada tipo de servico a constar do instrumento
convocatorio. Portanto, deve-se considerar a inclusao desses requisitos por tipo de servico balizado pelos catalogos de servicos ou, na auséncia destes catalogos, por

diretrizes minimas relacionadas a qualidade e prazos definidos pelo Comité de Governanca Digital ou instancia colegiada equivalente.

54. Importante:

541.Os Cata’[ogos de Ser\/igo estao diratamaente acenrciadnce A ranfiniiraran Adnc niviaic minimne Aa canrsicrne nravictne nn Tarmn de Rafarannjg,
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5.4.2. Portanto, recomenda-se prever ao menos os niveis de servico por grupo de servicos constante do catalogo, com vistas a promover maior estabilidade durante a

execucao do contrato.

5.4.3. Caso, ao longo da execucao contratual, seja necessaria a alteracao de grupo de servico, podera ser alterado por meio de aditivo contratual, sem prejuizo ao disposto no

art. 124 da Lei n° 14.133, de 1° de abril de 2021, desde que observada a vedacao de alteracdes que:
a) Nao estejam devidamente previstas no instrumento contratual; e
b) Impliquem em acréscimo de servicos estranhos a natureza da contratacao, isto €, de servicos que nao sejam restritos ao nucleo imutavel do objeto.

5.4.4. Quando alteracdes no catalogo implicarem em aumento dos volumes de servicos que propicie desequilibrio econdmico-financeiro, devem ser tomadas

tempestivamente as devidas providéncias para que as condicdes originais da prestacao sejam restabelecidas.
6. BASE DE CONHECIMENTO

6.1. A organizacao deve manter atualizada a Base de Conhecimentos técnicos com vistas a assegurar a padronizacao do atendimento, retencao do conhecimento e agilidade

na execucao dos servicos.

6.2. Uma Base de Conhecimento € um repositorio de bases de dados ou conhecimentos que armazenam orientacoes, scripts e solucdes para os principais problemas q

chegam a Central de Suporte e Atendimento.

6.3. Essas informacdes podem ser utilizadas na solucao dos problemas apresentados pelos usuarios, por meio de ferramentas especializadas. O conhecimento construido e
inserido na Base de Conhecimento ao longo da execucao dos diversos atendimentos minimiza o custo de suporte para os problemas. Sem a Base de Conhecimento,
diferentes técnicos poderiam se defrontar com um mesmo tipo de incidente diversas vezes e resolvé-lo com meétodos e resultados diferentes. Sao varios os beneficios que

estimulam a utilizacao desse repositorio de conhecimento, tais como:
a) Compartilhamento do conhecimento: através de um mecanismo organizado vocé democratiza o conhecimento dos técnicos;
b) Reducao de tempo de resposta: a reducao de tempo de resposta para uma solicitacao aumenta a capacidade da Central de Atendimento em atender mais demandas;

¢) Mesma qualidade de atendimento, independentemente do técnico que atender ao chamado: melhora a conducao da equipe, pois todos 0s técnicos possuem a mesma
orientagao;
d) Aumento da taxa de resolucao no primeiro contato: reduz a necessidade de escalar o problema para um técnico experiente;

CONTEUDO 1 PAGINA INICIAL 2 NAVEGACAO 3 BUSCA 4 MAPADO SITE 5

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-1o0-de-junh...  16/102


https://www.gov.br/

16/02/2026, 19:13 Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 1° de junho de 2023 — Governo Digital

e) Menor custo para a Central e menor tempo de resposta aos chamados quando o problema é resolvido na primeira ligacao, contatos posteriores sao dispensados: o
técnico atende um leque maior de requisicoes, incidentes e problemas. O técnico responsavel pode solucionar chamados sobre topicos que nao domina completamente
por meio de consultas a Base de Conhecimento;

f) O técnico recém-chegado torna-se rapidamente mais produtivo: minimiza as exigéncias iniciais de treinamento e custos, pois, apoiado pelas experiéncias encontradas na

Base de Conhecimento, os técnicos menos experientes resolvem incidentes de maneira mais rapida;
g) A base serve tambéem de ferramenta de treinamento: a consulta a base proporciona ao técnico o aprendizado sobre novos incidentes e produtos;

h) O conhecimento é capturado e se torna um recurso intelectual da Central de Atendimento: esse conhecimento € aproveitado mesmo depois que o técnico que o agregou

deixar a equipe e permite a auséncia de alguns tecnicos; e

i) O problema é pesquisado e resolvido uma unica vez: minimiza o custo de suporte para certos problemas. Sem a Base de Conhecimento, diferentes técnicos poderiam
utilizar metodos diversos e obter resultados diferentes.

6.4. Portanto, deve-se prever a obrigacao ao contratado relacionada a atualizacao dos registros da base de conhecimento, bem como o vinculo das solucdes aplicadas aos
procedimentos constantes deste repositorio.

L 4
7. FERRAMENTAS DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TIC - ITSM

7.1. Como boa pratica, pode-se tratar ferramentas de gestao de demanda (ITSM) como solucao de TIC distinta da solucao de operacao de infraestrutura, ou permitir que
sejam fornecidas pelo contratado. Entretanto, caso seja necessario prever o fornecimento de ferramentas de ITSM ou outras especificas, faz-se necessario assegurar o
parcelamento em itens especificos, observando as modalidades de remuneracao e as demais diretrizes constantes da Portaria SGD/MGI n° 5.950, de 2023, alem de

observar eventuais riscos descritos nesta secao. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

7.2. A contratacao de ferramenta distinta da contratacao do servico de operacdes e atendimento ao usuario de TIC permite que o orgao planeje e execute com mais
eficiéncia e estabilidade o gerenciamento de demandas, incidentes, problemas e requisicoes, além de permitir maior controle sobre as melhorias e aperfeicoamentos

necessarios nos processos, contribuindo assim para o aumento da maturidade da area de Tl no tocante ao gerenciamento de seus servicos.

7.3. O uso de ferramenta sob gestao do orgao permite ainda uma maior protecao ao historico do gerenciamento do contrato (essencial para a gestao e renovacao
contratuais), pois a manutencao e a salvaguarda destes dados encontram-se sob a responsabilidade direta da area de Tl do 6rgao, que acompanha e monitora processos
internos de gestao e de governanca de Tl.
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74. Além disso, permite minimizar riscos de manipulacdes indevidas e adulteracdes de dados, principalmente no que se refere aos dados utilizados na afericao dos
indicadores de niveis de servico, tais como o tempo de atendimento dos chamados. Consequentemente, evita-se também a ocorréncia de pagamentos incorretos ou

indevidos.

75. Os processos de gerenciamento de servicos de TIC devem ser suportados por ferramenta automatizada capaz de, no minimo:
a) Implementar as diretrizes constantes dos processos formalizados de mudangas, incidentes e configuracao;

b) Implementar o fluxo de classificagao de chamados, conforme processos formalizados;

c) Implementar controles temporais por categoria de chamado;

d) Possibilitar a extracao de dados analiticos e consolidados com vistas a permitir a verificacao de niveis minimos de servico;

e) Assegurar a integridade, autenticidade e disponibilidade dos dados processados e armazenados; e

f) Possibilitar a afericao de satisfacao do atendimento pelo demandante do servico.

7.6. A abertura das demandas deve ser realizada na ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC, com registro de timestamp dos estados de abertura, fechamento em

reabertura com fins de mensurar o tempo de atendimento de cada chamado.

77. A ferramenta devera permitir a afericao:

a) Do tempo total de atendimento do chamado;

b) Do tempo que o chamado permaneceu em cada estado;

¢) Se determinado chamado foi ou hao reaberto;

d) Da quantidade total de chamados atendidos em determinado periodo;

e) Da quantidade total de chamados atendidos dentro do prazo esperado, durante determinado periodo; e

f) Da quantidade total de chamados reabertos, em determinado periodo.
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7.8. Os tipos de ferramentas ITSM se diferenciam em funcao dos recursos ITSM e na capacidade de integracao com as solucoes de gerenciamento de operacdes de Tl -
ITOM, por exemplo:

a) Ferramentas ITSM basicas devem possulir 0s recursos principais citados acima, incluindo o gerenciamento de incidentes, solicitacdes e mudancas, e algum tipo de

integracao basica com solugdes ITOM;

b) Ferramentas ITSM intermediarias devem possuir suporte a diferentes geréncias da ISO/IEC 20.000:2020, incluindo gerenciamento de configuracao, gerenciamento de

problemas e nivel de servico, além de incluirem fungoes basicas de ITOM ou permitir uma integracdo mais avancada a solucdes intermediarias de ITOM; e

c) Ferramentas ITSM avancadas possuem uma abordagem completa de recursos ITSM, abarcando grande parte das geréncias da ISO/IEC 20.000:2020, alem de
fornecerem suporte avancado ao fluxo de trabalho e colaboracao. Tais ferramentas tambéem apresentam ampla gama de funcionalidades de ITOM de modo nativo ou ainda

permitem uma integracao avancada a ferramentas ITOM.

79. A selecao da ferramenta de ITSM adequada a realidade do orgao deve considerar as diferentes necessidades, caracteristicas do ambiente de infraestrutura, bem como

dos servicos prestados pelo orgao, logo devendo ser objeto de adequado processo de plangjamento.

7.10. Alem dessas caracteristicas, como forma de avaliacao dos servicos, a ferramenta de ITSM deve possuir funcionalidade de atribuicao de nota para o atendimento no

momento em que o chamado for fechado. wﬂ
8. FERRAMENTAS DE AUTOMAGCAO, OPERACAO E MONITORAMENTO DE INFRAESTRUTURA DE TIC

8.1. Como boa pratica, pode-se tratar as ferramentas de automacao, operacao e monitoramento de infraestrutura de TIC como solucdes distintas da solucao de
gerenciamento de servicos de TIC, ou permitir que sejam fornecidas pelo contratado. Entretanto, caso seja necessario prever o fornecimento de tais ferramentas ou outras

especificas, faz-se necessario observar eventuais riscos descritos nessa secao.

8.2. O plangjamento e a contratacao de solucdes de automacao, operacao e monitoramento de infraestrutura nao vinculadas ao contrato de operacao e atendimento ao
usuario de TIC permite que a organizacao construa um ambiente de servicos de TIC mais estavel e eficiente, contribuindo para a formalizacao de processos robustos de

gerenciamento com maior qualidade e valor agregado.

8.3. A utilizacao de ferramentas de monitoramento de infraestrutura de TIC - ITIM integra um dos pilares na maturidade e na governanca do gerenciamento de servicos de

TIC. A selecao das ferramentas adequadas reflete diretamente no grau de responsividade da area de TIC da organizacao.

8.4. A utilizacao de ferramentas de operacao de infraestrutura de TIC - ITOM permite um gerenciamento de incidentes, eventos e de capacidade mais adequado,

promovendo informacdes operacic ==~ ~ """l”“:":“ -7 ‘ dlimemm s hmmm sl e e s s e ';'" Somlimsts He mm s s R e AT
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8.5. A utilizacao de automacao robotica de processos - RPA consiste em um painel de controle/orquestracao que pode ser usado para gerenciar os scripts automaticos,

também chamados de "robds". Em geral, ao se especificar uma ferramenta de RPA, deve-se prever os principais recursos:
a) Funcionalidades de low code para construcao de scripts de automacao;

b) Integracao com aplicativos corporativos; e

¢) Orquestracao e administracao, incluindo configuracao, monitoramento e seguranca.

8.6. Existem outras ferramentas e recursos que podem ser considerados para aumentar o nivel de controle, gerenciamento e governanca do ambiente de infraestrutura de
TIC dos orgaos, a exemplo de ferramentas de monitoramento de desempenho de aplicacdes - APM e ferramentas de monitoramento de desempenho e diagnostico de
redes - NPMD. Contudo, deve-se avaliar o impacto financeiro da adocao dessas ferramentas, bem como os aspectos técnicos de utilizacao e integracao ao ambiente de TIC,

conforme Acordao n° 423/2020-Plenario.
9. ESTRUTURA DOS SERVICOS A SEREM CONTRATADOS

9.1 Da estrutura

O

9.11. O modelo € estruturado em Categorias de Servicos, separadas por especialidades. Cada Categoria de Servico € composta por Perfis de Trabalho e possui suas

atribuicoes e atividades de referéncia, conforme Anexo C.

9.12. As atribuicdes e atividades listadas no Anexo C nao sao exaustivas, mas sim uma referéncia das atividades a serem desempenhadas de acordo com a especialidade de

cada Categoria.

9.1.3. Cumpre observar que o SISP € composto por diversos 6rgaos, com ambientes, pessoas e processos distintos. Assim, as Categorias de Servicos propostas devem ser
definidas conforme a realidade, maturidade de cada érgao e também de acordo com os estudos de plangjamento da contratacao, em especial a analise de parcelamento

do objeto.
9.2. Definicao do objeto

9.2.1. O objeto da contratacao deve ser definido com vistas a atender as necessidades da organizacao. A estrutura do objeto devera considerar a estratégia mais adequada de

contratacao com vistas a mitigar riscos e assegurar a prestacao dos servicos de infraestrutura e atendimento ao usuario com qualidade.

9.2.2. Adivisao do objeto em lotes e itens deve observar as diretrizes constantes do inciso | do § 2° do art. 12 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, admitindo-se, por exemplo, os
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a)Definicao de itens por categoria de servicos, a exemplo:

Descricao dos ltens Unidade de Medida Quantidade estimada
Item O1 - Conectividade de rede Unidade mensal <Qtde de meses>
Item O2 - Banco de Dados Unidade mensal <Qtde de meses>
Item O3 - Seguranca Unidade mensal <Qtde de meses>
Item O4 - Suporte ao usuario Unidade mensal <Qtde de meses>
Observagao: Essa abordagem possibilita a adjudicagao de cada item a diferentes licitantes. wﬂ

b) Agrupamento de categorias em lotes por localidade ou por ambientes, a exemplo:

Lote/Grupo Descricao dos Itens Unidade de Medida Quantidade estimada

Lote/Grupo 1 -Data CenterA - RJ Item O1 - Conectividade de rede Unidade mensal <Qtde de meses>
ltem O2 - Banco de Dados Unidade mensal <Qtde de meses>
Item O3 - Seguranca Unidade mensal <Qtde de meses>
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Lote/Grupo 2 - Superintendéncia BA Item O1 - Suporte ao usuario Unidade mensal <Qtde de meses>

[tem O2 - Conectividade de rede Unidade mensal <Qtde de meses>

Observacao: Essa abordagem possibilita a adjudicacao de cada item a diferentes licitantes.

9.2.3. Outra abordagem possivel € a individualizacao dos itens por categorias, segmentando-se ainda por modalidade de atuacao (remota ou presencial), desde que seja

compativel a natureza das atividades do perfil profissional.

9.2.4. Cada abordagem apresentada possui vantagens e desvantagens, bem como diferentes niveis de riscos a depender das caracteristicas de cada organizacao. Portanto,

deve-se avaliar durante a construcao dos estudos técnicos preliminares a alternativa mais adequada a organizagao.
9.3. Definicao para Vigéncia do Contrato

9.3.1. Conforme previsto na Orientacao Normativa n° 38, de 13 de dezembro de 2011, da Advocacia-Geral da Uniao, em regra o prazo de vigéncia € de até 12 meses,

entretanto admite-se periodo superior em funcao da complexidade e peculiaridade do objeto, conforme trecho a seguir: W%
Nos contratos de prestacao de servicos de natureza continuada deve-se observar que:
a) O prazo de vigéncia originario, de regra, € de até 12 meses;

b) Excepcionalmente, este prazo podera ser fixado por periodo superior a 12 meses nos casos em que, diante da peculiaridade e/ou complexidade do objeto, fique

tecnicamente demonstrado o beneficio advindo para a administracao; e
¢) E juridicamente possivel a prorrogagao do contrato por prazo diverso do contratado originariamente.
9.3.2. O "Guia de boas praticas em contratacao de solucdes de tecnologia da informacao” versao 1.0, do TCU, na pagina 148, também trata deste aspecto:

6) Em alguns contratos, o custo para a insercao da empresa no 6rgao pode ser alto (e.g. contratacao de service desk), de modo que, se o periodo de vigéncia do contrato for
curto, a empresa pode considerar que o risco de nao haver prorrogacao seja alto, o que tende a aumentar os precos ofertados. Em casos desse tipo, € aconselhavel definir

um periodo de vigéncia mais longo (e.g. dois ou trés anos), bem como possibilidade de prorrogacdes (e.g. anuais).
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9.3.3. Nesse sentido, observa-se que o objeto do presente modelo possui complexidade elevada, demandando dos contratados um periodo de imersao no contratante com

vistas a assimilar processos, estabelecer fluxos e operacionalizar 0s servicos.

9.3.4. Outro elemento decisivo no dimensionamento adequado da vigéncia contratual € o tempo de comissionamento e de eventual substituicao dos recursos tecnologicos
empregados e de transferéncia do conhecimento acerca da utilizacao desses recursos, alem do periodo de internalizacao dos processos e procedimentos de
gerenciamento de TIC do contratante.

9.3.5. Diante desta complexidade técnica e logistica, recomenda-se adotar um prazo de vigéncia contratual minimo de 24 meses para o contrato de operacao de
infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC.

9.3.6. Os orgaos e entidades devem incluir as justificativas no Termo de Referéncia para a adocao do prazo de vigéncia que podem levar em consideracao a necessidade de
adequacao dos recursos humanos e tecnologicos, procedimentos e processos a execucao dos servicos, assegurando a estabilidade minima necessaria para que o

contratado execute adequadamente os servicos esperados.
9.4. Definicao de Categorias de Servicos

9.4.1. A definicao de Categorias de Servicos consiste em realizar o agrupamento dos servicos em categorias com caracteristicas e perfis profissionais similares, considerad
necessarios a operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC do érgao ou entidade.

9.4.2. Caso exista a necessidade de execucao de atividades remotas ou presenciais nas instalacoes fisicas do orgao, deve-se dimensionar a quantidade de profissionais e os

perfis para que as respectivas especificidades sejam contempladas adequadamente.

9.4.3. Caso a infraestrutura utilize recursos de computacao em nuvem de forma hibrida ou integral, deve-se avaliar a necessidade da presenca fisica dos perfis, observando-

se a possibilidade de execucao remota dos servicos, considerando os aspectos relacionados a seguranca da informacao.
Exemplo:

Se houver necessidade de atendimento a usuarios na cidade de Brasilia/DF e de Sao Paulo/SP, devera haver uma Categoria de Servico (atendimento ao usuario) especifica
para cada localidade. Assim, cada categoria de servico (no DF e em SP) devera ser especificada a partir dos respectivos tamanhos do ambiente e historicos de chamados,
podendo resultar em dois valores distintos estimados de servico, um para cada localidade. E importante ressaltar que, a critério do érgdo, as Categorias de Servicos poderao

ser agrupadas e/ou separadas, desde que isso reflita em otimizacao na prestacao dos servicos e na vantajosidade para a Administracao.
9.4.4. Para cada categoria identificada, deverao ser definidos os seguintes aspectos:
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b) Niveis minimos de servico;

c) Descricao nao exaustiva das atividades;

d) Descricao dos requisitos de experiéncia profissional, formacao académica e certificacdes (sempre que couber); e
e) Previsao do uso de ferramentas de automacao (sempre que couber).

9.4.5. Importante:

9.45.1. O Modelo de Referéncia utiliza o Anexo C deste documento como proposta de Categorias de Servico que devem ser utilizadas para composicao da planilha de

estimativa simplificada de valor.
9.5. Forma de demanda dos Servicos

9.5.1 A prestacao dos servicos de cada item deve sempre ser iniciada obrigatoriamente por meio da abertura de Ordem de Servico - OS que podera conter as parcelas

identificadas a serem executadas durante o periodo de vigéncia contratual.

9.5.11. A ordem de servigo contera no minimo: o objetivo da OS, a identificagao e os perfis profissionais minimos (a exemplo: Analista de Suporte Computacional, wﬂ
Administrador de Banco de Dados...) com as respectivas senioridades, os produtos/resultados a serem entregues e o prazo de atendimento, e ao menos 1 (um) profissional
para cada perfil profissional previsto na Ordem de Servico. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n°
6.055, de 26 de agosto de 2025)

9.5.2. Durante a execucao contratual, o 6rgao contratante realiza abertura de chamados que podem envolver: requisicao de servicos, requisicao de mudanca, resolucao de

incidentes ou resolucao de problemas.

9.5.3. A atuacao do contratado devera ser proativa de modo a assegurar os niveis de servicos exigidos e a qualidade dos servicos prestados. Para tanto, com vistas a manter o

registro de informacdes, o contratado podera registrar os incidentes, problemas ou ainda requisicoes de servicos na ferramenta de gerenciamento de demandas.
9.5.4. Outra fonte de informacdes sao os alertas e avisos emitidos pelas ferramentas automatizadas que geram requisicdes para atuacao do contratado.
9.5.5. Os servicos deverao ser executados observando-se os processos de gerenciamento de TIC do drgao.

9.5.6. Todos os chamados derivados de requisicao de mudanca, de requisicao de servicos, problemas e incidentes devem estar associados ao processo de avaliacao da

satisfacao do usuario, a excecao d: ' - o ' - - '
CONTEUDO 1 PAGINA INICIAL 2 NAVEGACAO 3 BUSCA 4 MAPA DO SITE 5

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-10-de-junh...  24/102


https://www.gov.br/

16/02/2026, 19:13 Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 1° de junho de 2023 — Governo Digital

9.5.7. Caso o ambiente de TIC do 6rgao ou entidade adote mecanismos de fluxo de entrega continua (Deployment Pipeline), pode-se prever fluxos de encaminhamento de
demandas de implantacao utilizando-se esses recursos com vistas a aproximar as equipes de desenvolvimento e de operacdes. Contudo, deve-se certificar da adogao de

niveis de servicos que acompanhem tais praticas ageis, conforme recomendado na secao especifica de afericao da qualidade neste modelo.
10. FORMA DE QUANTIFICACAO E ESTIMATIVA PREVIA DO VOLUME DE SERVICOS
10.1. Dimensionamento das necessidades

10.11. O dimensionamento das necessidades € uma etapa fundamental a ser executada durante a construcao do Estudo Técnico Preliminar. Para auxiliar essa atividade, a
equipe de planejamento pode utilizar informacodes baseadas no levantamento de ambientes, historico de chamados, analise de contratos anteriores, previsdes constantes no

plano anual de contratacoes, ou ainda informacdes relacionadas ao padrao esperado de atividades do orgao.

10.1.2. No Estudo Técnico Preliminar, o dimensionamento da quantidade de servicos a serem contratados devem ser precedidos de memoria de calculo, que deve conter, no

minimo, os seguintes elementos:
a) As premissas que fundamentam os calculos, devidamente justificadas, que devem:

| - Sempre que possivel se basear em medidas de mercado, com a identificacao de quem as estabeleceu e de como a equipe de plangjamento da contratacao teve ciérm

delas; ou

Il - Ser elaboradas pela propria equipe de planejamento.

b) As formulas de calculo definidas para se chegar as quantidades a contratar;

c) Os parametros de entrada, que sao quantidades usadas nos calculos, com as respectivas fontes dessas informacoes, ou seja, quantidades devidamente evidenciadas;
d) A explicitagao dos calculos feitos, utilizando-se os elementos anteriores;

e) A identificacao das pessoas que elaboraram a memoaria de calculo.

10.2. Levantamento do ambiente

10.2.1. Deve-se realizar o levantamento do parque computacional de TIC atual, abrangendo descritivos e quantitativos de equipamentos, tecnologias, modelos, fabricantes e

versoes de softwares que o compdem, discriminando-o por localidade (local de execucao das atividades e tarefas), a exemplo de:
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a) Servidores fisicos e servidores virtuais, plataformas em nuvem publica, plataformas de virtualizacao, plataformas de gerenciamento de infraestrutura em containers,
servidores de aplicacao, servidores web, servidores proxy, servico de diretorio, servico de armazenamento e compartilhamento de arquivos, correio eletronico, processos de
DevOps;

b) Storages, solugdes de hiperconvergéncia, switches SAN, solugdes de NAS, fitotecas (robds de backup), sistema de armazenamento e backup centralizado, media servers;

bancos de dados transacionais e analiticos e ferramentas de ETL;

c) Switches, roteadores, ativos de redes WIFI, MCU e endpoints de videoconferéncia, central de telefonia e terminais VolP, links de comunicacao, cabeamento estruturado;
d) Firewalls, IPS/IDS, Web Filter, WAF, antivirus, antispam, VPN, gerenciamento de certificados digitais;

e) Estacdes de trabalho, notebooks, tablets, smartphones, impressoras, scanners, projetores; e

f) Sistemas, aplicacoes e servicos de TIC.

10.2.2. Outras informacgoes, relacionadas a capacidade do ambiente também devem ser apuradas, tais como o volume de dados armazenados e trafegados, capacidades de
processamento e memoria e quantitativo de usuarios na rede, bem como eventuais mudancas no ambiente, como alteracdes quantitativas ou qualitativas, decorrentes de
projetos ou de aquisicoes de hardware ou software previstos ou em andamento no orgao ou entidade que possam ocorrer ao longo da execucao contratual e impactar ﬂ

prestacao do servico.

10.2.3. Além disso, € recomendado que o 6rgao ou entidade identifique o nivel de complexidade dos servicos a serem prestados em funcao das caracteristicas de seu

ambiente, dos sistemas de missao critica e de outros elementos que requeiram alto nivel de maturidade nos processos para execucao das atividades.
10.2.4. Importante:

10.2.4.1. Durante a realizacao do levantamento do ambiente computacional de TIC, € de suma importancia que informacoes de interesse estratégico da instituicao sejam
resguardadas, como por exemplo:

a) Plantas do Centro de Dados e salas de telecomunicagoes;
b) Topologia da Rede;

¢) Modelo especifico de hardware e software;

d) Versdes especificas de ferramer
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e) Versoes especificas de Servidores Web, Banco de Dados etc.

10.2.4.2. Essas informacoes devem ser fornecidas somente apos a assinatura de termo de manutencao de sigilo e de responsabilidade por parte das empresas interessadas

no certame, devendo o orgao ou entidade realizar triagem especifica sobre quais informacodes sobre o ambiente devem ser liberadas.
10.2.5. Importante:

10.2.5.1. O levantamento de usuarios deve ser realizado por localidade, contemplando servidores do quadro do orgao ou entidade, profissionais terceirizados e visitantes que
utilizam algum recurso de infraestrutura de TIC. Também devem ser levados em consideracao os dados historicos e eventos que possam ocorrer ao longo da execucao
contratual que possam alterar significativamente o numero de usuarios de determinada localidade e impactar a execucao do contrato, consolidados por meio de estimativa

percentual de crescimento ou diminuicao desse numero.
10.3. Levantamento do historico de chamados

10.3.1. A existéncia e analise de dados historicos confidveis sao pressupostos para aplicacao do modelo. O levantamento do historico de chamados consiste em reunir os
registros de requisicdes de servicos, incidentes e requisicoes de mudangas encaminhados a atual equipe de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC em

um periodo minimo de 12 meses (se possivel), preferencialmente por meio de uma ferramenta de Gerenciamento de Servicos de Tl.

10.3.2. Deve-se utilizar o registro historico de chamados do érgao ou entidade para apurar dados qualitativos e quantitativos referentes a tickets de servicos prestados. Es@

acao € necessaria para auxiliar no dimensionamento dos servicos e, consequentemente, dos perfis profissionais necessarios para as categorias de servicos.

10.3.3. Trata-se de uma estimativa para que se tenha o dimensionamento do quantitativo maximo de profissionais necessarios a prestacao dos servicos. (Alterado
pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

10.3.4. Importante ressaltar que outros fatores, como os niveis minimos de servico estabelecidos, podem influenciar diretamente no dimensionamento da equipe necessaria

a execugao das atividades.
10.4. Analise do contrato atual

10.4.1. Caso o 6rgao possua contrato em execucao para a prestacao de servico de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, 0 mesmo podera ser
contemplado durante o Estudo Técnico Preliminar para analise do historico de chamados, bem como dos niveis minimos de servicos, inclusive para balizar o quantitativo de

Perfis a ser estimado.

10.5. Definicao do local de prestacao dos servicos
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10.5.1. Deve-se definir o local da execucao dos servicos e prever a possibilidade, ou nao, de execucao remota para cada categoria de servicos. Para os servicos prestados in
loco, deve-se prever as situacdes em que o orgao contratante fornecera a infraestrutura para a prestacao dos servicos, detalhando os recursos dos quais dispoe,
considerando os padroes adotados e aqueles em que eventualmente devam ser empregados recursos do contratado, sujeitando-se, todavia, a homologacao do orgao ou

entidade contratante.

10.5.2. Para os servicos prestados fora do ambiente do contratante deve-se prever que os recursos necessarios a adequada prestacao do servico, tais como deslocamento,

conexao de Internet, hardware e software, serdo de responsabilidade do contratado.
10.6. Definicao de experiéncia profissional e formacao de equipe

10.6.1. Deve-se observar as caracteristicas e requisitos de cada infraestrutura com vistas a definir os requisitos de experiéncia profissional necessarios para assegurar a

qualidade na prestacao dos servicos, bem como a definicao do tipo mais adequado de perfil profissional.

10.6.2. A definicao do tipo de profissional (junior, pleno ou sénior) depende da natureza, criticidade e complexidade dos servicos a serem prestados no ambito de cada orgao,
conforme diretrizes constantes do item 20.3. do Anexo C. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

Exemplo:
O

Um ambiente de baixa criticidade ou complexidade pode possuir uma quantidade maior de profissionais do tipo junior ou pleno.

Um ambiente em que se necessite determinadas certificacdes ou habilidades técnicas para sua operacionalizacao pode demandar uma quantidade maior de profissionais

do tipo pleno ou sénior.

10.6.3. E importante destacar que o contratado é a responsavel pela continua reciclagem e aprimoramento do conhecimento dos seus profissionais com vistas a assegurar a
qualidade e atendimento aos niveis minimos de servicos, sem o comprometimento da adequada prestacao dos servicos. Portanto, nao se deve admitir que o 6rgao ou

entidade custeie cursos e/ou treinamentos aos profissionais do contratado.
10.7. Dimensionamento do volume de servigos

10.7.1. O dimensionamento do volume dos servicos consiste na identificacao do quantitativo maximo de profissionais por tipo de perfil que devera ser utilizado para estimativa
do preco de referéncia da contratacao. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

10.7.2. Levantamento do Quantitativo Maximo de Profissionais (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)
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10.7.2.1. Orienta-se que o dimensionamento para a estimativa das equipes e a selecao dos perfis profissionais que irdo compor a formacao do preco de referéncia considere o
historico de quantitativo de pessoal dos contratos atual e anteriores e/ou o quantitativo de servidores que atuam nos servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a

usuarios de TIC.

10.7.2.2. Ao definir o quantitativo maximo de profissionais para cada Perfilem cada Categoria de Servico, o gestor deve se atentar para embasa-lo considerando o quadro
atual do orgao, seja de pessoal proprio ou de terceirizados, cuidando para justificar eventuais mudangas, de acordo com o seu entendimento do servigo prestado. (Alterado
pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

10.7.2. Levantamento do quantitativo de profissionais de referéncia

10.7.2.1. Orienta-se que o dimensionamento para a estimativa inicial das equipes e a selecao dos perfis profissionais que balizarao a formacao do preco de referéncia
considere o historico de quantitativo de pessoal dos contratos atual e anteriores e/ou o quantitativo de servidores que atuam nos servicos de operacao de infraestrutura e

atendimento a usuarios de TIC.

10.7.2.2. Ao definir o quantitativo de cada Perfil em cada Categoria de Servico, o gestor deve se atentar para embasa-lo considerando o quadro atual do 6rgao, seja de

pessoal proprio ou de terceirizados, cuidando para justificar eventuais mudancas, de acordo com o seu entendimento do servico prestado.

10.7.2.3. Ou seja, busca-se manter o quantitativo de pessoal ja em efetivo trabalho no 6rgao, justificando-se, em caso de necessidade de aumentar ou diminuir esse wﬂ

quantitativo.

10.7.2.4. Alem disso, cabe realizar o ajuste de quadro, remanejando as quantidades para refletir a divisao proposta para as Categorias de Servico, pois a estrutura de

Categorias de Servico proposta nao necessariamente reflete a realidade atual do 6rgao ou entidade.

10.7.2.5. Em todo caso, as estimativas realizadas devem ser alvo de analise critica da equipe de plangjamento da contratacao e do registro das memarias de calculo e das

justificativas.

10.7.2.6. No termo de referéncia, € importante prever que a estrutura inicialmente definida possa sofrer ajustes durante o periodo de execucao contratual, mediante prévia

comunicacao a empresa contratada, permitindo que ela possa se adaptar a nova estrutura.

10.7.2.7. Considerando que nao se trata de alocacao de posto de trabalho, admite-se o compartilhamento simultaneo de perfis profissionais entre contratos, desde que nao

haja prejuizo ao cumprimento dos niveis minimos de servigos.

10.7.2.8. Importante: Os perfis profissionais que constam desse dimensionamento devem estar diretamente associados a execugao técnica dos servigos que por sua vez

estdo relacionados a critérios de g «="~'mn mfnin meinten s s mm et s s e s s S e R s s st s mom e s MRS Al mes oo 2= =iabilizados como perfis
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profissionais para efeito do presente dimensionamento funcdes administrativas, comerciais, estratégicas ou negociais das empresas, a exemplo de: prepostos, secretarias,

assistentes, representantes comerciais, gerentes de contas, pontos focais, auxiliares administrativos, diretores, executivos, entre outros de mesma natureza.
10.7.3. Utilizacao do mapa de pesquisa salarial

10.7.3.1. O mapa de pesquisa salarial € um instrumento que contém os valores salariais brutos, sem os encargos sociais e trabalhistas, dos principais perfis profissionais,

separados por Categorias de Servicos identificadas, que atuam nos contratos de servicos de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC.
10.7.3.2. O mapa de pesquisa salarial de referéncia consta do ANEXO Il desta Portaria.
10.7.3.3. Admite-se a utilizacao de perfis e valores diferentes daqueles constantes do mapa de pesquisa salarial de referéncia divulgado pela SGD, desde que:

a) Proceda a pesquisa de valor salarial considerando, no minimo, os canais e procedimentos de obtencao da medida que representa o valor salarial, constantes da nota

metodologica, que dao origem as informagdes do ANEXO II;
b) Busque a maior quantidade possivel de valores salariais para cada perfil; e

¢) Comunique formalmente a SGD sobre o novo perfil ou valor salarial adotado, encaminhando os documentos que embasaram a definicao dos valores salariais, bem co

as justificativas.

10.7.3.4. Com base na pesquisa salarial, calcula-se o custo total dos perfis exigidos para prestacao dos servicos para fins de composicao da estimativa de precos da
contratacao, por meio da planilha simplificada que esta disponivel no Anexo A e preenchida pela equipe de plangjamento da contratacao. Esta planilha ndao se confunde com
a Planilha de Custos e Formacao de Precos que deve ser entregue pelas empresas licitantes. No Anexo B constam orientagdes sobre a Planilha de Custos e Formacgao de

Precos, a ser recebida durante a fase de selecao do fornecedor.

10.7.3.5. Ressalta-se que a estimativa de remuneracao dos profissionais serve apenas como insumo para obtencao do preco de referéncia da contratacao e ndo vincula a

execucao contratual, porquanto a Instrucao Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, veda que seja prevista em edital a remuneracao dos funcionarios do contratado.

10.7.3.6. Para efeitos da definicao do valor de referéncia ou valor maximo da contratacao deve-se utilizar os valores definidos pela SGD para fins de definicao do valor salarial
de referéncia. A adocao desses valores supre a necessidade da realizacao de procedimentos especificos de pesquisa de precos dos itens relacionados aos perfis
profissionais. Caso seja necessario realizar a complementacao de valores, perfis ou insumos, deve-se realizar pesquisa de precos complementar aos recursos nao definidos

pela SGD, por meio de utilizacdo dos procedimentos previstos na Instrucao Normativa Seges/ME n° 65, de 2021

10.7.37. A Planilha simplificada para estimativa do valor mensal do servico (Anexo A) deve ser preenchida pela Eauipe de Planeiamento da Contratagao fundamentando a
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propostas comerciais das licitantes. (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)
10.7.4. Utilizacao de um Fator-K por perfil profissional (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

10.74.1. O Fator-K € um parametro usual de mercado para se estimar o custo de um servico com base na remuneracao do profissional. Em outros termos, o Fator-K indica

quantos reais sao pagos a empresa contratada para cada real pago pela empresa ao trabalhador.

10.74.2. A definicao do Fator-K depende da estrutura de composicao de preco definida em virtude de requisitos legais e requisitos estratégicos adotados pelas empresas
prestadoras de servico. Portanto, para se evitar oscilagdes nesse valor a ponto de comprometer o modelo proposto, a SGD apresenta no ANEXO Il desta Portaria o valor
maximo do Fator-K que devera ser adotado nas estimativas de composicao do valor mensal de referéncia nesse modelo. Admite-se a adocao de outro valor, desde que seja

justificado com a respectiva memoria de calculo e nao seja superior a 3.

10.74.3. A partir desse valor, e tendo como premissa os valores salariais de referéncia divulgados periodicamente pela SGD, bem como os quantitativos de cada perfil

estimados pelo orgao, € possivel calcular o Valor Estimado Mensal das Categorias e consequentemente esses valores irao compor o Valor Estimado Mensal dos Servicos.
10.8. Estimativa do valor mensal da contratacao

10.8.1. O modelo proposto utiliza como base para estimativa de precos: w%
a) O quantitativo e o perfil de pessoal de cada Categoria de Servico;

b) O Mapa de Pesquisa Salarial de referéncia; e

¢) A planilha simplificada para estimativa do valor mensal do servico, sumarizada num Fator-K maximo (unico para todas as categorias), padronizado pela SGD, e tambéem

outros itens de custos envolvidos nao atrelados aos Perfis, como software, licengas e outros.

10.8.2. Ressalta-se que a determinacao do quantitativo de perfis profissionais serve como insumo para obtencao do valor de referéncia da contratacao, nao se
caracterizando, neste modelo, o regime de dedicacao exclusiva de mao de obra. Dessa forma, o dimensionamento da quantidade de perfis devera considerar nao apenas a
alocacao integral do recurso, mas tambéem a possibilidade de alocacao parcial, sendo esta entendida como a estimativa fracionaria de demanda de um determinado perfil
profissional. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

Exemplo:

Ao dimensionar o quantitativo de 0,5 profissional de um determinado perfil, o drgao ou entidade contratante estara assumindo que a metade da carga horaria mensal desse
profissional sera suficiente paraext coNTEUDO 1 PAGINAINICIAL 2 NAVEGAGAO 3 BUSCA 4  MAPADOSITE 5
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Essa configuracao viabiliza uma composicao de perfis mais ajustada com a demanda real do 6rgao ou entidade contratante, sobretudo quanto aos cargos mais
especializados de cada categoria de servico, na medida em que permite ao contratado o compartilhamento dos recursos profissionais com outros contratos, desde que

preservados, em todo caso, os niveis minimos de servicos estipulados no Termo de Referéncia.

Outro aspecto que deve ser considerado diz respeito a carga horaria maxima permitida. Havendo necessidade de cobertura em regime 24/7 deve-se dimensionar uma

quantidade de profissionais adequada a cobertura dos turnos, respeitando-se os limites de carga horaria previstos na legislacao.

Cabe esclarecer que a utilizacao de um Fator-K por perfil profissional tem como objetivo apenas levantar o custo maximo que seria admitido para o pagamento de cada

contrato, nao significando a fixacao de valores ou do Fator-K que deveria ser efetivamente ofertado pelas licitantes.
10.8.3. Dessa forma, o custo de referéncia - Cp de cada perfil € calculado da seguinte maneira:

Cp =Sp . FatorK

Onde,

Cp: € o custo de referéncia do perfil p no més,

Sp: € o valor mensal da remuneracao do perfil p,

Fator K: € o valor maximo divulgado periodicamente pela SGD.

10.8.4. De posse do custo de referéncia por perfil, pode-se encontrar o Valor Estimado Mensal de cada Categoria de Servico - VEMCi, com base no quantitativo - Qp e no

custo - Cp de para cada Categoria:
VEMCi=SQpxCp

perfis

Onde,

VEMCi: € o valor estimado mensal da categoria i,
Qp: € o quantitativo de profissionais para o perfil p,
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10.8.5. Com o Valor Estimado Mensal de cada Categoria de Servico - VEMCi calculado, obtém-se o Valor Estimado Mensal dos Servicos - VEMS da seguinte forma:
VEMS = S (VEMCI) + Qoutros

categorias

Onde,

VEMS: € o valor estimado mensal do contrato,

VEMCi: é o valor estimado mensal da categoria i,

Qoutros: € a estimativa mensal de outros itens de custo nao atrelados aos perfis, como por exemplo, os custos com software e hardware.

10.8.6. Cabe ressaltar que a estimativa mensal de outros itens de custo nao atrelados aos perfis - Qoutros deve possuir memoria de calculo que referencie o detalhamento
dos precos e dos custos associados, com vista a permitir a analise por parte da equipe de planejamento tanto durante a fase de plangjamento da contratacao quanto na fase

de selecao do fornecedor.

10.8.7. O quantitativo, os perfis e a pesquisa salarial dos profissionais destinam-se a realizagao da estimativa de precos e a definicao do valor de referéncia da contratagéom
serdo utilizados, exclusivamente, na fase de plangjamento da contratacdo e para apoio ao processo de avaliacao de vantajosidade no momento da eventual prorrogacao
contratual. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

11. DA REALIZACAO DA PESQUISA DE PRECO

11.1. A planilha salarial de referéncia publicada periodicamente pela SGD visa estabelecer uma fonte confiavel e robusta para precificagao do insumo de maior relevancia na

prestacao dos servicos de operacao de infraestrutura e atendimento aos usuarios de TIC, qual seja, os balizadores de custos de utilizacao dos perfis profissionais.

11.2. Desse modo, a elaboracao da pesquisa salarial publicada pela SGD cumpre todos os requisitos constantes da Instrucao Normativa Seges/ME n° 65, de 2021, com o
intuito de desonerar os 6rgaos e entidades da administracao publica da realizacao de procedimento adicional para composicao do preco de referéncia relacionado a

alocacao de perfis profissionais.

11.3. Entretanto, os 6rgaos e entidades que utilizarem insumos, perfis ou valores diferentes daqueles divulgados pela SGD deverao proceder a pesquisa de precos

complementar para esses insumos, perfis ou valores.

Exemplos: ) ) -
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a) A entidade A pretende contratar servicos de operagao de infraestrutura e atendimento aos usuarios de TIC utilizando apenas os perfis profissionais constantes da planilha
de precos de referéncia publicada pela SGD. Nesse cenario, basta a composicao do preco de referéncia aplicando o salario dos perfis profissionais publicados pela SGD em

conjunto com o fator-k de referéncia tambem publicado pela SGD.

b) De outra forma, a entidade B pretende contratar servicos de operacao de infraestrutura e atendimento aos usuarios de TIC utilizando perfis profissionais constantes da
planilha da SGD e complementando os valores com pesquisa regionalizada para determinados perfis de modo a retratar a especificidade da localidade em que se situa.
Neste caso, para esses perfis que demandaram valores diferentes daqueles publicados pela SGD, a entidade devera proceder a pesquisa de precos para 0s insumos

relacionados a esses perfis salariais, conforme preconizado pela Instrucao Normativa Seges/ME n° 65, de 2021, agregando precos de outros parametros previstos nesta

Instrucao.

¢) Em outro exemplo, a entidade C pretende contratar servicos de operacao de infraestrutura e atendimento aos usuarios de TIC utilizando perfis profissionais constantes da
planilha da SGD, poréem necessita de insumos tecnologicos adicionais especificos. Neste caso, a entidade devera proceder a pesquisa de precos para os itens adicionais
previstos, conforme preconizado pela Instrucao Normativa Seges/ME n° 65, de 2021, agregando precos de outros parametros previstos nesta Instrucdo. Caso sejam
adotados os perfis profissionais constantes da pesquisa publicada pela SGD e ndao havendo insercao de outros valores salariais ou tratamento de aspectos regionais, deve-se

utilizar a pesquisa publicada pela SGD como mecanismo para construgao do preco de referéncia para esses itens.

12. VERIFICACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS w%

12.1. A verificacao da qualidade constitui-se em procedimento indispensavel para a fiscalizacao e a gestao de contratos de servicos da Administracao Publica. Proporciona a
devida verificacdo da medida em que o que esta sendo entregue ao longo do contrato efetivamente corresponde ao resultado esperado (ou planejado). Nesse sentido,
indicadores de niveis de servicos devem ser definidos para todo e qualquer contrato de operacao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC, observando-se um

conjunto minimo de indicadores capaz de assegurar a efetiva prestacao de servico com a qualidade esperada.
12.2. Gerenciamento dos niveis de servico

12.2.1. O gerenciamento dos niveis de servico perfaz-se no monitoramento, que evidenciara a qualidade e a tendéncia dos servicos prestados, e no controle, que alinhara a

execucao dos servicos aos resultados pretendidos, por meio de um conjunto de procedimentos rotineiros e de regras preestabelecidos pelo érgao ou entidade contratante.

12.2.2. Os niveis minimos de servico sao regras objetivas e fixas que estipulam valores e/ou caracteristicas minimas de atendimento a uma meta a ser cumprida pelo
contratado na prestacao dos servigcos. Conforme dito anteriormente, o grau de exigéncia dos niveis minimos de servico pode trazer impactos a prestacao do servigco bem

como no dimensionamento da equipe necessaria a execucao das atividades.

12.2.3. Sob o prisma do controle, uma gestao adequada dos niveis de servico podera impactar a remuneracao devida ao contratado, objetivando:
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a) Assegurar que a prestacao dos servicos alcance o nivel de satisfacao pretendido pelo orgao ou entidade contratante;
b) Fomentar a melhoria continua dos servicos prestados pelo contratado;
¢) Viabilizar o monitoramento e o controle da execucao dos servicos prestados pelo contratado; e

d) Aferir o desempenho do contratado, que devera prestar os servicos de modo efetivo e com a qualidade minima desejada, de modo que sua remuneracao devida esteja

de acordo com o cumprimento dos termos contratuais e com base na satisfacao das expectativas dos clientes e usuarios do orgao contratante.

12.2.4. Nessa seara, importa esclarecer que os descontos nos pagamentos em decorréncia do nao atingimento aos niveis de servicos devem estar limitados as margens de

tolerancia suportadas pelo 6rgao ou entidade contratante.

12.2.5. As margens de tolerancia se referem a um limite de desconto na fatura mensal (hao superior a 30% sobre o valor mensal), cujo eventual saldo devedor (caso

ultrapasse o limite mensal preestabelecido) podera ser aplicado na fatura do més subsequente, a excecao do ultimo més de vigéncia do contrato.

12.2.6. Essas margens devem ser definidas levando-se em consideracao a criticidade dos servicos para a instituicao e a proporcionalidade dos descontos, de forma que
possam surtir o devido efeito como forma de controle sem comprometer a continuidade da contratacao, evidenciando-se que os niveis de servicos apurados abaixo dessa

margem sujeitarao o contratado ao ajuste na remuneracao devida e, se aplicavel, as sancdes legais. w%

12.2.7. Os indicadores sao instrumentos praticos de afericao do cumprimento do alcance dos niveis minimos de servico, evidenciando de maneira objetiva e mensuravel o
desempenho e as tendéncias de um servico demandado. Devem ser concebidos descrevendo-se, no minimo, sua finalidade, meta, forma de monitoramento, periodicidade,

forma de calculo, faixa de ajuste no pagamento e sancdes.

12.2.8. Na definicao de indicadores, por Categoria de Servico ou, ainda, por servicos singulares de cada categoria, para afericao da qualidade esperada da prestacao dos

servicos, deve-se:
a) Considerar as atividades mais relevantes ou criticas que impliquem na qualidade da prestacao dos servicos e nos resultados esperados;
b) Prever fatores que estejam fora do controle do prestador e que possam interferir no atendimento das metas;

¢) Os indicadores deverao ser objetivamente mensuraveis e compreensiveis, de preferéncia facilmente coletaveis, relevantes e adequados a natureza e caracteristicas do
Servico;
d) Evitar indicadores complexos ou sobrepostos, que podem aumentar o custo de gestao para o 6rgao contratante e nao agregar o valor esperado; e
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e) Prever que a afericao dos indicadores seja realizada por meio de ferramenta automatizada que nao esteja sob gestao do contratado, vedada a afericao baseada

exclusivamente em relatorio ou outro artefato produzido pelo proprio contratado.

12.2.9. Relaciona-se a seguir o conjunto minimo de indicadores proposto para o presente modelo, pautado no incentivo para a reducao de ocorréncias que impactam o

negocio do contratante e também incentivem a boa prestacao dos servicos contratados:

a) Quantidade de chamados (requisicao e incidentes) atendidos dentro do prazo

Finalidade: Apurar a quantidade de chamados atendidos dentro do prazo estabelecido

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de chamados atendidos dentro do prazo / Total de chamados abertos no periodo) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo 6érgao/entidade e respectivas glosas e multas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observacoes: <incluir as observacdes complementares>

b) Disponibilidade de um ambiente/servico

Finalidade: Apurar a disponibilidade do ambiente durante o periodo especificado

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar ¢ . . ~
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Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Horas Totais de Funcionamento no Periodo - Horas de Manutencao Preventiva - Horas Indisponiveis Justificadas) / (Horas Totais no Periodo -

Horas de Manutencao Preventiva - Horas Indisponiveis Justificadas) x 100. <Deve-se considerar a media aritmética ou ponderada das disponibilidades de cada ativo/servico>
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo érgao/entidade e respectivas glosas>

Sancoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observacdes: <incluir as observacées complementares

¢) Eficacia no tratamento de chamados (requisicoes, incidentes e incidentes de seguranca)

Finalidade: Apurar a eficacia do contratado na resolucao de chamados W%
Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de chamados atendidos - Total de chamados reaberto) / (Total de chamados atendidos) x 100 <Consideram-se atendidos os chamados

fechados com solucao, nao devendo ser considerados os chamados fechados sem solucao>
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo érgao/entidade e respectivas glosas>
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Sancoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacgoes: <incluir as observacées complementares

d) Satisfacao dos usuarios

Finalidade: Aferir o grau de satisfacao dos usuarios sobre o servico prestado

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados. Deve-se estabelecer procedimentos complementares visando garantir
a medicao eficaz do indicador de satisfacao no atendimento, a exemplo: de previsao de contato por telefone, reenvio da pesquisa nao respondida, chat, alerta em dashboard

de sistema on-line de registro de chamados, notificacao por e-mail, inclusao de condicao de abertura de novo chamado somente apos a avaliacao dos chamados abertos>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros
procedimentos de inspecao. Deve-se considerar o uso de procedimentos de amostragem complementares a serem realizados pela equipe de fiscalizagao contratual na

analise das pesquisas de satisfacdo com vistas a garantir a medicao eficaz desse indicador>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%). (Média das notas obtidas) / (Nota maxima da avaliagao)

Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacoes: <incluir as observacdes complementares>

e) indice de vinculagao da resolugao de requisigdes de servico a base de conhecimento

Finalidade: Aferir a cobertura dos padrdes de atendimento registrados na base de conhecimento

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>
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Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados. Deve-se estabelecer procedimentos complementares visando garantir

a medicao eficaz do indicador>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao. Deve-se considerar o uso de procedimentos de amostragem complementares a serem realizados pela equipe de fiscalizacao contratual>
Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de requisicoes com resolucao vinculada a base de conhecimento / Total de requisicoes resolvidas) x 100

Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo érgao/entidade e respectivas glosas>

Sancoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observacoes: <incluir as observacdes complementares>

12.2.10. Para aqueles orgaos que ja adotam o conceito de DevOps ou DevSecOps, ou ainda que possuem razoavel grau de automacao em sua infraestrutura, recomendam

adotar niveis de servicos complementares com vistas a assegurar mais agilidade e qualidade nas operacoes, a exemplo:
a) Tempo de deployment
Finalidade: Aferir o tempo de conclusao do deployment apds a aprovacao

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade. Uma meta de referéncia seria um percentual minimo de deployments executados com um periodo inferior a

1 hora, mas depende do grau de maturidade da infraestrutura. Por exemplo: > 90%
Instrumento de medicao: <Ferramentas de CI/CD>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal
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Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>

Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observagdes: <Este indicador estimula a criacao de scripts nas ferramentas de CI/CD ou ainda a implantagao de um deployment pipeline - DP>
b) Taxa de falhas de deployments

Finalidade: Aferir a quantidade de deployments mal sucedidos

Meta a cumprir: <Uma meta de referéncia seria inferior a 15%, mas depende do grau de maturidade da infraestrutura>

Instrumento de medicao: <Ferramentas de CI/CD>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de deployments que apresentaram falha/ Total de deployments executados) x 100)
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>

Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observacgoes: <Este indicador estimula o aumento do uso de testes automatizados no processo de implantacao>

c) Taxa de deployments realizados por meio de Deployment Pipeline - DP definidos

Finalidade: Aferir a quantidade de deployments realizados por meio de processo automatizado de implantacao

Ll

Meta a Cumprir: <Uma meta de ref(\._,’;...,.:,\ ,\,\.j:,\ ~ o~ el e~ ﬁlf\O/ immmm Almim miaal Al miaas s Al ._-:L. celala Al Al Lafiam < AL .
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Instrumento de medicao: <Ferramentas de CI/CD e ferramentas de deployment pipeline>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de deployments em DP/ Total de deployments executados) x 100)
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo érgao/entidade e respectivas glosas>
Sancoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observacoes: <Este indicador estimula a adocao de processos automatizados de deployment. Porem, deve-se verificar se ha ferramentas disponiveis capazes de

implementar um DP no ambiente>

- w%
d) Tempo de recuperacao de deployment
Finalidade: Aferir o tempo de retorno as condicdes anteriores apos detectado um deployment danificado

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade. Uma meta de referéncia seria um percentual minimo de deployments recuperados com um periodo inferior

a1l hora, mas depende do grau de maturidade da infraestrutura. Por exemplo: 90%>
Instrumento de medicao: <Ferramentas de CI/CD, ferramentas de deployment pipeline e ferramentas de recuperacao automatizada de deployments>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
Periodicidade: Mensal
Mecanismo de calculo (%): (Total de deployments recuperados dentro do tempo maximo definido/ Total de deployments recuperados) x 100)

Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>
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Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observacoes: <Este indicador estimula a adocao de ferramentas de recuperacao de deployments baseadas em linguagens de infraestrutura como codigo, ou ainda da

adocao de ferramentas de monitoramento de desempenho de aplicacao - APM>
e) Tempo médio de implementacao de uma mudanca
Finalidade: Aferir o tempo necessario para se implementar uma mudanca no ambiente

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade. Uma meta de referéncia seria um percentual minimo de requisicoes de mudanca com um periodo inferior a

8 hora, mas depende do grau de maturidade da infraestrutura. Por exemplo: 90%>
Instrumento de medicao: <Ferramenta de controle de mudangas e ferramentas de ClI/CD>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao> W%
Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de requisicoes de mudancas atendidas dentro do tempo maximo definido/ Total de requisicoes de mudancas) x 100)

Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>

Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observacgoes: <Este indicador estimula a automacao do processo DevOps e automacao de testes de regressao>

f) Taxa de Cobertura de testes

Finalidade: Aferir o percentual de codigo implantado coberto por testes automatizados

Meta a cumprir: <Uma meta de refi a>
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Instrumento de medicao: <Ferramentas de testes automatizados, Ferramentas de CI/CD>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de codigo implantado coberto por testes/ Total de codigo implantado) x 100)

Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo érgao/entidade e respectivas glosas>

Sancoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observagoes: <Este indicador estimula o uso de testes automatizados no Deployment Pipeline>

g) Taxa de implantacao de controles de seguranca

Finalidade: Aferir a quantidade de controles de seguranca implantados diante dos controles de seguranca recomendados pelos frameworks
Meta a cumprir: < A meta depende do ambiente a ser implantado, bem como do framework de seguranca escolhido>
Instrumento de medicao: <Ferramentas de Cl / CD, deployments pipeline, ferramentas de seguranca automatizada>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de controles de seguranca implantados/ Total controles recomendados e estabelecidos pelo Contratante) x 100)
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo érgao/entidade e respectivas glosas>
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Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacoes: <Este indicador estimula a adocao preventiva de controles de seguranca da informacao>

12.2.11. Para servicos de atendimento ao usuario deve-se observar indicadores de qualidade adicionais, a exemplo:
12.2.11.1 Indicadores de Nivel de Servico I:

a) Indice de chamadas telefénicas abandonadas

Finalidade: Aferir se esta ocorrendo muito abandono de ligagdes telefonicas

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de chamadas telefonicas abandonadas / Total de chamadas telefénicas) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacoes: <incluir as observacdes complementares>

b) Tempo médio na fila de espera

Finalidade: Apurar o tempo de espera médio para atendimento por telefone

Meta a cumprir: <valorem segundr“ ""c":"‘l mols AemEe /‘:‘“"“"’ -
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Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
Periodicidade: Mensal
Mecanismo de calculo (Segundos): Somatorio dos tempos de espera das chamadas telefénicas / Total de chamadas telefonicas
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>
Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo érgao/entidade e respectivas glosas>
Sancoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacoes: <incluir as observacdes complementares>
¢) indice de chamadas telefénicas atendidas em até 20 segundos
L 4
Finalidade: Apurar a porcentagem de atendimentos que acontecem em até 20 segundos
Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de chamadas telefonicas atendidas em até 20 segundos / Total de chamadas telefonicas) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo érgao/entidade e respectivas glosas>
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Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacgoes: <incluir as observacdées complementares>

d) indice de ineficacia de resolugao

Finalidade: Apurar o percentual de demandas que sao reabertas em ate 7 dias apos a sua conclusao
Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
Periodicidade: Mensal
Mecanismo de calculo (%): (Total de reaberturas de demandas em ate 7 dias apos a conclusao / Total de demandas concluidas) x 100
L4
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>
Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacgoes: <incluir as observacdées complementares>
e) indice de rotatividade de pessoal nos ultimos 3 meses
Finalidade: Apurar se ocorre muita rotatividade na equipe do contratado

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar os documentos que serao utilizados para extracao dos dados>
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Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de documentos ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
Periodicidade: Mensal
Mecanismo de calculo (%): (Numero de profissionais desligados sem justa causa na ilha nos ultimos 3 meses / Total de profissionais na ilha nos ultimos 3 meses) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>
Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacgoes: <incluir as observacdées complementares>
f) indice de chamados atendidos no Nivel |
Finalidade: Apurar a percentagem de chamados que sao atendidos diretamente pelo nivel |
O
Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo orgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de chamados atendidos pelo Nivel | / Total de chamados registrados) x 100

<Consideram-se atendidos os chamados fechados com solugao, nao devendo ser considerados os chamados fechados sem solucao>
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
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Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sangcoes>
Observacgoes: <incluir as observacdées complementares>

) Indice de Satisfacao do Usuario

Finalidade: Apurar a se o usuario esta sendo bem atendido

Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de chamados bem avaliados / Quantidade de chamados avaliados) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacgoes: <incluir as observacdées complementares>

12.211.2. Indicadores de Nivel de Servico Il

a) indice de chamados com severidade 1 (alto impacto) resolvidos dentro do prazo

Finalidade: Apurar a eficacia na resolucao de chamados com severidade 1 ou critério equivalente definido pelo orgao
Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar ¢~ ‘*"""‘“f‘“ ""”“"j‘ Sl s mmeE s s b o E "‘: e te
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Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
Periodicidade: Mensal
Mecanismo de calculo (%): (Total de chamados com severidade 1 resolvidos dentro do prazo / Total de chamados recebidos com severidade 1) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>
Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacgoes: <incluir as observacdées complementares>
b) indice de chamados com severidade 2 (médio impacto) resolvidos dentro do prazo
Finalidade: Apurar a eficacia na resolucao de chamados com severidade 2 ou critério equivalente definido pelo 6rgao
L4
Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo orgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>

Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de chamados com severidade 2 resolvidos dentro do prazo / Total de chamados recebidos com severidade 2) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>

Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

CONTEUDO 1 PAGINA INICIAL 2 NAVEGAGCAO 3 BUSCA 4 MAPADO SITE 5

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-10-de-junh...  49/102


https://www.gov.br/

16/02/2026, 19:13 Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 1° de junho de 2023 — Governo Digital

Observacgoes: <incluir as observacdes complementares>

¢) indice de chamados com severidade 3 (baixo impacto) resolvidos dentro do prazo

Finalidade: Apurar a eficacia na resolucao de chamados com severidade 3 ou critério equivalente definido pelo 6rgao
Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
Periodicidade: Mensal
Mecanismo de calculo (%): (Total de chamados com severidade 3 resolvidos dentro do prazo / Total de chamados recebidos com severidade 3) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>
O
Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>
Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>
Observacgoes: <incluir as observacdées complementares>
d) indice de ineficacia de resolugao (reabertura)
Finalidade: Apurar o percentual de demandas que sao reabertas em ate 7 dias apos a sua conclusao
Meta a cumprir: <valor percentual definido pelo érgao/entidade>

Instrumento de medicao: <indicar as ferramentas automatizadas que serao para extracao dos dados>

Forma de acompanhamento: <indicar se a afericao sera realizada exclusivamente por meio de ferramentas ou por meio de procedimentos de amostragem ou outros

procedimentos de inspecao>
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Periodicidade: Mensal

Mecanismo de calculo (%): (Total de reaberturas de chamados em 7 dias apos a conclusao / Total de chamados concluidos) x 100
Inicio da vigéncia: <indicar o marco de inicio da afericao do indicador>

Faixa no ajuste no pagamento: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas glosas>

Sancgoes: <faixas percentuais definidas pelo orgao/entidade e respectivas multas ou outras sancoes>

Observacgoes: <incluir as observacdées complementares>

12.2.12. Esses indicadores para atendimento ao usuario podem variar de acordo com a complexidade, a capacidade computacional e/ou a maturidade de cada érgao
contratante. Cada orgao deve avaliar quais as variaveis mais adequadas para medir da melhor maneira possivel a qualidade dos servicos prestados, considerando a realidade

do contrato e da instituicao.

12.2.13. No calculo de indicadores que possuam principal fator a disponibilidade, a apuracao dos resultados devera desconsiderar periodos de indisponibilidades justificados,

tais como:
w%
a) Periodos de interrupcao previamente acordados com o contratante;

b) Interrupgao de servigos publicos essenciais a plena execugao dos servigos (exemplo: suprimento de energia elétrica);

¢) Indisponibilidade de acesso ao ambiente e/ou aos sistemas da rede, motivada por razdes incontrolaveis ou de forgca maior (exemplo: desastres naturais, enchentes,

terremotos ou calamidade publica);

d) Falhas da infraestrutura que nao aquela sob a responsabilidade do contratado;

e) Falhas em servicos ou ativos de TIC que tenham sido causadas pela acao de servidores ou colaboradores do contratante nao relacionados ao contratado;
f) Outras eventualidades ocorridas durante a execugao contratual mediante justificativa devidamente fundamentada do contratado.

12.3. Definicao de critérios de priorizacao

12.3.1. Os incidentes e requisicdes poderao ser classificados de acordo com os critérios estabelecidos pelo orgao. Um exemplo de critérios utilizados para esse tipo de
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12.3.2. Sdo exemplos de critérios a serem adotados a criticidade, que mensura a relevancia de determinado recurso (link de internet, servidores de rede, switches, sistemas,
etc.) ou aplicacao para o correto andamento do negocio, e a disponibilidade, que qualifica a situagao do recurso ou aplicacao de TIC que gerou a motivagao para o chamado

(a ser definido pelo atendente de primeiro nivel quando da abertura do chamado), conforme diretrizes abaixo:
a) Criticidade:

Baixa: Representa os casos de recursos ou aplicacdes de TIC que, uma vez afetados, nao chegam a paralisar os negocios, afetando principalmente o usuario que reportou o

problema sem afetar significativamente o trabalho de outros usuarios do orgao;

Média: Representa os casos de recursos ou aplicacdes de TIC que, uma vez afetados, nao paralisam o negocio do orgao de forma direta, mas podem afeta-lo

substancialmente se as causas de seus problemas nao forem sanadas com agilidade;
Alta: Representa os casos de equipamentos ou aplicacdes que, uma vez afetados, podem paralisar atividades criticas para o andamento do negocio do orgao.
b) Disponibilidade:

Disponivel: Sao os casos em que o recurso ou aplicacao se encontra em funcionamento, apesar de apresentar problemas operacionais. Enquadram-se nesta classificacao os

casos de aplicagcdes com performance afetada sem, contudo, impossibilitar sua utilizacao pelo usuario final; w%

Parcialmente Disponivel: Sao os casos em que determinado recurso ou aplicacao tem parte de suas funcionalidades indisponiveis, porem sem afetar a utilizacao do recurso
como um todo. Enquadram-se nesta classificacao os casos de aplicacdes que tem parte de suas funcionalidades afetadas, porém sem impactar o negocio
significativamente;

Indisponivel: S&o os casos em que recursos ou aplicagdes de TIC estao completamente indisponiveis para seu(s) usuario(s), que nao consegue(m) efetuar nenhuma

operagao no recurso ou aplicacao em questao.

12.3.3. A severidade representa correlacao entre criticidade e disponibilidade, conforme disposicao da matriz abaixo:
Criticidade/Disponibilidade Disponivel Parcialmente Disponivel Indisponivel
Alta Severidade 2 Severidade 1 Severidade 1
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Meédia Severidade 3 Severidade 2 Severidade 1
Baixa Severidade 3 Severidade 3 Severidade 2

12.3.4. Neste modelo, a classificacao dos servicos € parte integrante do Catalogo de Servicos. Os critérios definidos acima sao balizadores para a categorizacao dos

chamados no Sistema de Gerenciamento de Chamados e de Niveis de Servicos de TIC.

12.3.5. A partir das definicoes de "Disponibilidade” e "Criticidade" de cada solicitacao, o sistema devera estabelecer a prioridade do atendimento, caracterizada pela sua
severidade. A area de gestao do orgao definira o impacto associado aos diferentes atendimentos presentes no catalogo de servicos, e a consequente criticidade das

solicitacoes de cada uma das areas funcionais ou sistemas afetados pelo incidente.

12.3.6. A depender do fluxo implementado pelo contratante, o atendente de primeiro nivel ou um operador responsavel da Central de Atendimento devera classificar a

disponibilidade para cada chamado recebido.

12.3.7. A partir do cruzamento destas informagoes sera determinada a prioridade de cada requisicao de servico, de acordo com a matriz de severidade, caracterizando o g
NMS especifico, em termos do tempo maximo de atendimento aceitavel. Isto €, a cada valor de severidade estao associados niveis de servicos minimos relativos ao tem n

de inicio de atendimento e ao tempo total para a solucao, para cada categoria de servigos.
12.4. Periodo de adaptacao
12.4.1. Deve-se avaliar a previsao de inclusao de periodo de adaptacao, no qual o contratado realizara ajustes pontuais para melhor adequacao a prestacao dos servigos.

12.4.2. O periodo de adaptacao nao deve ser superior a 3 meses, salvo quando justificada a necessidade de se adotar periodo superior, que deve ser autorizada formalmente

pelo Comité de Governanca Digital ou instancia colegiada equivalente.
12.4.3. As reducodes previstas no periodo de adaptacao nao se estendem para as hipoteses de aplicacao de sangoes.

12.4.4. Deve-se observar a razoabilidade na reducao do valor de ajustes no pagamento durante o periodo de adaptacao, de forma que surta o efeito de atenuar eventuais
glosas durante o periodo de adaptacao do contrato na medida em que se exige do contratado a manutencao do atendimento aos niveis minimos de servico estipulados,

sendo vedada a isencao total desses valores.
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12.4.5. Durante o periodo de adaptacao admite-se a previsao de reducao do valor de ajustes no pagamento (glosas) de ateé o limite de 30% em relacao ao originalmente
previsto, salvo quando justificada a necessidade de se adotar limite de reducao superior, que deve ser autorizada formalmente pelo Comité de Governancga Digital ou

instancia colegiada equivalente.
12.5. Critérios de aceitacao de servigos

12.5.1. Outro instrumento que deve ser adotado com vistas a assegurar a qualidade dos servicos € o estabelecimento de critérios minimos de aceitacao dos servicos, ou seja,

condicdes de aceite ou nao do servico executado, a exemplo de:

a) Cumprimento minimo de requisitos de qualidade de codigo aferidos por ferramenta automatizada;

b) Cumprimento minimo de requisitos de custo de query em banco de dados, registrado em ferramenta de monitoramento de banco de dados;
c) Execucao minima de tipos distintos de testes automatizados, registrados em ferramentas de testes continuos; e

d) Confirmacao de estabilidade de deployment conforme requisitos predeterminados.

12.5.2. Os critérios de aceitacao em regra estao associados a indicadores minimos de servico relacionados a hao aceitacao dos servigos, tambem chamado de indicador

desvio de qualidade.
12.6. Da analise de exequibilidade das propostas

12.6.1. O termo de referéncia pode estabelecer procedimentos e critérios para analise da planilha de formacao de custos, observando o disposto ha Sumula n° 262 TCU, em

relacao a necessidade de assegurar a licitante a oportunidade de demonstrar a exequibilidade da sua proposta.

12.6.2. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de esclarecimentos complementares, poderao ser efetuadas diligéncias, na

forma do § 2° do art. 59 da Lei n°® 14.133, de 2021, para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.
12.6.3. Sdo exemplos de critérios de presuncao relativa de inexequibilidade:

a) Valor global da proposta inferior ao patamar de prego definido;

b) Auséncia ou valores irrisorios nos elementos de custos relacionados a cobertura tributaria.

12.6.4. A definicao do patamar de preco ahaiva Adn anal ha nreciinecan relativa de ineveniiihilidade deve car dnciimentada e nitilizadne critérios objetivos, observando o limite
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12.6.5. Recomenda-se definir o patamar de inexequibilidade considerando o salario constante no Anexo Il para o conjunto minimo de profissionais estimados para execucao

dos servicos.
13. Aspectos de seguranca da informagao

13.1. Deve-se observar na construcao dos artefatos de planejamento da contratacao, no que couber, as diretrizes constantes de Guias e frameworks de Seguranca da

Informacao e Privacidade publicados pela SGD.

13.2. A definicao dos requisitos de seguranca da informagao deve considerar as trés dimensdes de agoes:

a) Prevencao: a capacidade de prevenir a ocorréncia de incidentes de seguranca;

b) Deteccgao: a capacidade de prover uma resposta rapida na identificagcao daqueles incidentes de seguranca que nao puderam ser prevenidos; e
c) Correcao: a capacidade em restaurar ou mitigar o impacto daqueles incidentes de seguranca detectados.

13.3. As acoes das categorias de seguranca da informacao, bem como da categoria de banco de dados, devem necessariamente ser supervisionadas por servidor ou equipe

do orgao ou entidade.

O
14. MECANISMOS DE CONTROLE E ACOMPANHAMENTO

14.1. Por se tratar de contratacao por pagamento fixo mensal sob demanda por meio de ordens de servico, vinculada ao atendimento de niveis minimos de servicos, e nao se
configurar como contratacao com dedicacao exclusiva de mao de obra, contratacao por homem/hora e tampouco por postos de trabalho, durante a fase de execucao do
contrato: (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

a) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

b) A fiscalizagao do contrato verificara o alcance do objetivo da OS, a efetiva disponibilizagao dos profissionais minimos previstos para cada perfil na OS, a qualidade dos
produtos/resultados entregues e o prazo de atendimento conforme critérios de aceitacao e niveis minimos de servico estabelecidos; (Alterado pela Portaria SGD/MGI n°
6.680, de 04 de outubro de 2024)

¢) O contratado possui gestao sobre a equipe alocada no contrato, podendo realizar alteracdes na quantidade dos profissionais envolvidos na prestacao do servico, desde
que aloque ao menos 1 (um) profissional para cada perfil profissional previsto na Ordem de Servico, respeitando a senioridade e qualificagao profissional minima requerida na
Ordem de Servico. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)
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1411 (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

14.1.2. A fiscalizacao Técnica do objeto devera ser realizada pelo fiscal técnico e abranger a verificacao da qualidade dos servicos prestados, do atingimento aos objetivos de
cada Ordem de Servico, da observancia aos prazos maximos definidos e da alocacao dos tipos de perfis necessarios com a respectiva qualificacdo minima de formacao e de
senioridade prevista em cada ordem de servico, documentando-se nos autos conforme modelo de relatorio previsto no ANEXO V. (Incluido pela Portaria SGD/MGI n°
6.680, de 04 de outubro de 2024) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

14.1.3. (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n°® 6.055, de 26 de agosto de 2025)
a) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

b) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

c) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

14.2. Relatorios de acompanhamento

14.2.1. Os relatorios de acompanhamento de servicos devem ser elaborados periodicamente pela equipe de fiscalizagao do contrato com vistas a subsidiar o gestor do

contrato na apuracao do valor mensal da contratacao a ser autorizado para fins de pagamento.

14.2.2. Esse instrumento de controle deve possuir, no minimo, a apuracao dos indicadores de niveis de servicos, ocorréncias e demais informagoes necessarias a correta

identificacao do valor mensal a ser pago referente a execucao das Ordens de Servigos.

14.2.3. Logo, configuram-se em ferramentas imprescindiveis para fiscalizacao e gestao do contrato, proporcionando ainda a técnicos e gestores o acesso a informacgdes e

estatisticas importantes para tomadas de decisdes acerca do desempenho da area de TI como um todo.

14.2.4. A producao desse relatorio deve se basear em informacodes extraidas de ferramentas e softwares sob a gestao do contratante, nao devendo se basear exclusivamente

em informacdes fornecidas pelo contratado.

14.2 5. Para tanto, € importante que durante o planejamento da contratacao se avalie processos ou mecanismos de governanga que assegurem a integridade das
informacoes utilizadas para acompanhamento da execucao contratual, ou ainda se ha ferramentas adequadas para extracao de informacdes relacionadas aos niveis de

servicos esperados, com vistas a tornar a produgao do relatorio de acompanhamento agil, assertiva e segura.

15. FORMA DE PAGAMENTO
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15.1. A equipe de planejamento da contratacao deve certificar-se de que todas as Categorias de Servicos possuam escopos de atuacao adequadamente delimitados de
modo a ser possivel identificar de forma clara as responsabilidades em relacao aos servicos constantes dos catalogos de servicos, niveis minimos de servigos associados,

bem como condigdes e forma de execucao dos servigos.

15.2. A equipe de fiscalizacao deve assegurar o cumprimento das condigcdes contratuais por meio da observancia ao fluxo de gestao do contrato, bem como aferir os niveis
de servigos executados, documentando-os nos relatorios de acompanhamento e reportando-os ao gestor para fins de emissao dos termos de recebimento provisorio e
definitivo.

1521 (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

15.3. O pagamento dos servicos previstos para o modelo € o de Faturamento Mensal - Fm do Valor Mensal dos Servicos - VMS ja abatido de eventuais glosas - AjusteNMS

previstas em decorréncia ao nao atendimento dos niveis minimos de servico e da aplicacao dos critérios de reducoes, conforme reportado pela equipe de fiscalizacao.

15.3.1. (Incluido pela Portaria SGD/MGI n°® 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

15.4. O faturamento mensal sera calculado de acordo com a seguinte formula:

Fm=VMS - Ajuste (NMS) w%
Onde,

Fm: é o faturamento mensal a ser pago ao contratado;

VMS: & o valor mensal dos servicos estabelecido em contrato;

Ajuste (NMS). é o ajuste (reducao/glosa) em funcao dos resultados dos indicadores de Niveis Minimos de Servicos e da aplicacao dos critérios de reducao a remuneracao.

15.5. Por nao se tratar de contratacao por alocacao de postos de trabalho, ndo é permitido definir ou exigir do contratado a quantidade minima de profissionais alocados no
servigo, a excecao da exigéncia de ao menos 1 (um) profissional para cada perfil previsto na Ordem de Servico (a exemplo: Analista de Suporte Computacional, Administrador
de Banco de Dados..). (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

16. GERENCIAMENTO DE RISCOS

16.1. O gerenciamento de riscos da contratacao deve ser realizado conforme previsto no art. 38 da IN SGD/ME n° 94, de 2022. A presente secao apresenta uma relacao dos

principais riscos que devem ser co " mento a usuarios de TIC.
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16.2. Riscos do processo de gerenciamento de servigos de TIC
16.2.1. Os principais riscos associados aos processos de gerenciamento de servicos de TIC sao, dentre outros:

a) Nao formalizacao de processos de gerenciamento de servigos que podem gerar incerteza e imprevisibilidade na execucao contratual, dificultar a padronizagao de

procedimentos e utilizacao de ferramentas, aléem de comprometer a qualidade dos servicos;

b) Adocao de ferramentas inadequadas ou limitadas para auxiliar na operacionalizacao dos processos de gerenciamento de servigos.

16.2.2. Os principais riscos associados ao planejamento da contratagao sao, dentre outros:

a) Falha no dimensionamento dos volumes de servigos e perfis profissionais hecessarios;

b) Inexisténcia de informagodes historicas do orgao, relativas a prestacao de servicos de suporte a infraestrutura;

c) Definicao de niveis minimos de servico sem a participacao das areas de negocio;

d) Definicao de niveis minimos de servico sem identificacao de analises ou estudos técnicos que pudessem justificar a escolha de metas e demais exigéncias;
O

e) Consideracao de niveis minimos de servico estabelecidos por orgao diverso, levando a inconformidade em relagao as necessidades da propria unidade; e

f) Dependéncia tecnologica da ferramenta de gerenciamento de servigos de TIC, quando provida pela empresa, caso o 6rgao ou a entidade nao possua.

16.3. Riscos do processo de gerenciamento de niveis de servicos

16.3.1. Os principais riscos associados ao gerenciamento de niveis de servicos sao, dentre outros:

a) Falta de clareza e ambiguidade na especificagao dos indicadores e mecanismos de glosa;

b) Auséncia de meta associada aos indicadores;

¢) Auséncia de percentual de glosa associado aos indicadores;

d) Auséncia de aplicacao de alguns indicadores de niveis de servigo previstos no contrato; e

e) Dependéncia tecnologica do co~*-~*~~'~ "l‘"‘ Sletoe s :"f""“‘ SEm T ot e s "‘L: STl et
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16.4. Riscos na execucao dos servigos
16.4.1. Os principais riscos associados a execucao dos servicos sao, dentre outros:

a) Auséncia de indicadores para controle do percentual de requisicoes atendidas de acordo com prazos preestabelecidos para inicio e fim dos atendimentos, controle este

de nivel mais global, que possibilita acompanhar e monitorar o desempenho do contratado;

b) Fixacao de percentual limite de glosa da fatura do contratado que independe do numero de atendimentos que descumpriram os niveis minimos de servico, o que pode

resultar em desestimulo para que a empresa contratada busque a melhoria continua da qualidade dos servicos prestados;

) Inexisténcia de escalas de graduagao na aplicacao das glosas nos casos de reincidéncia de descumprimento nos niveis minimos de servico, que também pode

desestimular a empresa contratada;

d) Utilizacao de metodologia de afericao de indicador que nao prioriza a resolucao de atendimentos com base no tempo de abertura ou criticidade de cada requisicao,

atendimento ou chamado técnico, o que poderia gerar alguma ineficiéncia na prestacao do servico por parte do contratado;

e) Inobservancia dos niveis minimos de servico estabelecidos contratualmente, em decorréncia da ma especificacao dos indicadores ou da auséncia de controles internos

para afericao da qualidade dos servicos prestados; w%
f) Utilizacao de metodologia ou formula diferente da prevista em contrato para calculo de indicador de nivel de servico;

g) Ignorar o tempo gasto para classificagao de alguns chamados tecnicos no calculo do tempo de atendimento para fins de afericao do indicador de nivel de servico;

h) Nao aplicacao de glosas diante de descumprimentos de previsdes contratuais;

i) Uso de softwares ou ferramentas de gestao contratual que nao contemplem todos os indicadores de niveis de servicos, impossibilitando o ateste da qualidade dos

servicos e a aplicacao de eventuais e respectivas glosas;

j) Utilizacao de niveis minimos de servicos diferentes daqueles estabelecidos no respectivo termo de referéncia, alterando, assim, as exigéncias levadas em consideracao na

composicao dos custos e pregos praticados no momento da celebragao contratual;

k) Inadequacao no processo de acompanhamento e fiscalizacao contratuais relacionadas ao ateste e validacao dos servicos, como a utilizacao de planilhas encaminhadas

pelo contratado em vez de se utilizar de ferramentas e controle independentes; e
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) Auséncia de designacao de fiscais em unidades descentralizadas, prejudicando o acompanhamento dos servigos prestados e aumentando a exposicao das unidades ao

risco de fraudes e ineficiéncias na prestacao dos servicos.

16.5. Riscos da solucao de TIC

16.5.1. Os principais riscos da solugao de TIC sao, dentre outros:

a) Comprometimento das atividades finalisticas e meio da organizagao;

b) Comprometimento da seguranca e integridade dos dados produzidos e armazenados pela organizacao;

) Indisponibilidade dos ativos de informacao da organizacao; e

d) Dependéncia tecnologica.

16.6. Outros riscos podem ser identificados pela organizacao e deve-se aplicar o processo de gerenciamento de riscos constante da IN SGD/ME n° 94, de 2022.
17. DISPOSICOES FINAIS

17.1. O presente modelo busca proporcionar a comunidade SISP um instrumento objetivo que efetivamente auxilie na execucao de processos de contratacao de servicos de
operacoes de infraestrutura e atendimento ao usuario de TIC para a Administracao Publica, alinhado ao estabelecido nas normas e legislacdes relacionadas as contratacdes

de bens e servicos de TIC.

17.2. Este modelo abrange tanto os servicos de operagdes de infraestrutura como tambéem os servicos de atendimento e suporte a usuarios. Nesse sentido, o presente
modelo substitui o Guia de Boas Praticas em Contratacao de Servicos de Suporte e Atendimento ao Usuario (ServiceDesk), lancado em 2018, e a Portaria SGD/ME n° 6.432,
de 15 de junho de 2021

18. ANEXO A - PLANILHA SIMPLIFICADA PARA ESTIMATIVA DO VALOR MENSAL DO SERVICO

ITEM <n°®> <descricao do item> Fator K <valor definido pela SGD>
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Perfil Salario de referéncia Quantidade Custo unitario mensal do Perfil Custo total mensal por Perfil

(A) B) (C = Ax Fator K) (D=CxB)

5 1

10

1 2 3 4 5
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Quantitativo Total Equipe: SB) Custo Total mensal:

(F)

Qutros itens de custo

Descricao

Custo mensal Total Outros Itens:

@)

Custo Mensal Total do ITEM <n®>

19. ANEXO B - PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS
1 2 3

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-10-de-junh...

Custo mensal

B

F+G

4

5

1
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19.1. Orientacdes gerais sobre a planilha de custos e formacao de precos

19.11. A Planilha de Custos e Formacao de Precos € uma importante ferramenta que contribui para a analise critica da composicao dos precos unitarios e total, com vistas a

mitigar a assimetria de informagdes e auxiliar na eventual realizacao de diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar a instrucao do processo.

19.1.2. A Planilha de Custos e Formacao de Precos deve ser entregue pelo licitante durante a fase de recebimento de propostas e nao se vincula a estimativa apresentada

pelo orgao contratante na fase de planejamento da contratacao.

19.1.3. (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

a) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)
b) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)
c) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)
19.2. Modelo de planilha de custos e formacao de precos

19.2.1. A Planilha de Custos e Formacao de Precos devera ser elaborada para cada item ou grupo previstos no objeto da contratacao, conforme estrutura minima a W%
seguir: (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

MODELO DE PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

Identificacao da Licitacao
N° do Processo

N° da Licitacao
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Nome da Empresa

CNPJ

GRUPO XX - <descricao do grupo>

ITEM XX - <descricao do Item>

Componentes de Custo de Pessoal

Identificacao do Perfil Profissional Salario Fator K Custo total por perfil Qtde. profissionais por perfil Custo Mensal por Perfil wﬂ

S) (K) (CT=-SxK) Q) (CM=CTxQ)

Subtotal componentes de custo de Pessoal

Demais Componentes de Custo

Descricao Memoria de Calculo / Justificativa Valor Mensal

1 2 3 4 5
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Custos comsoftware
Custos com recursos de computacao
Custos com equipamentos
Custos com servicos de informacgoes
Outros custos (especificar)
Subtotal Demais componentes de custo
1
Componentes de Preco (nao compreendidos na composicao do Fator K)
Descricao Valor Mensal
Elementos Comerciais (Fatores/Ajustes Comerciais)
Cobertura Tributaria

Outros componentes (especificar)

Subtotal componentes de preco
1 2 3 4 5

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-10-de-junh...  65/102


https://www.gov.br/

16/02/2026, 19:13 Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 1° de junho de 2023 — Governo Digital

Total Mensal:

Valor Total do litem/grupol:

[Valor mensal x quantidade de meses previstos para contratagaol

19.2.2. Os componentes de custos que integram a planilha sao:

a) Custo de Pessoal: Consolida todos os custos incorridos com a utilizagao de servigos de profissionais. Devera ser computado o somatorio de todos os custos que afetem a
composigao do preco final ofertado. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n°® 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n°® 6.055, de 26 de agosto de
2025)

b) Custos com software: Equivale ao somatorio de todos os custos de disponibilizagao e utilizagao de recursos de software que integrarao a prestacao dos servicos e que
afetem a composicao do preco final ofertado, a exemplo de ferramentas de automacao, ferramentas de monitoramento, ferramenta de desenvolvimento, softwares de
analytics ou de inteligéncia artificial, dentre outras. Na coluna "Memoaria de Calculo / Justificativa’, os custos devem ser apresentados com as justificativas que demonstr
memoria de calculo, evidenciando o tipo, identificacao (home do produto e codigo unico de identificagao), forma de licenciamento ou aquisicao e o valor total do softwam
adquirido, além do periodo previsto de amortizacao desses custos e outras informagdes que permitam descrever os critérios de rateio desses custos que resultam no valor
declarado. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

¢) Custos com recursos de computacao: Equivale ao somatorio de todos os custos de disponibilizagao e utilizacao de recursos fisicos ou virtuais de computagao que
integrarao a prestacao dos servicos e que afetem a composicao do preco final ofertado, a exemplo de instancias de computacao, plataformas, middlewares, centrais de
processamento de dados, entre outros recursos de computacao. Na coluna "Memoaria de Calculo / Justificativa’, os custos devem ser apresentados com as justificativas que
demonstrem a memoria de calculo, evidenciando o tipo, identificagao (home do produto), forma de aquisicao e o valor total dos recursos adquiridos, além do periodo
previsto de amortizagao desses custos e outras informagdes que permitam descrever os critérios de rateio desses custos que resultam no valor declarado. (Alterado

pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

d) Custos com equipamentos: Equivale ao somatorio de todos os custos de disponibilizacao e utilizagcao de equipamentos, utilitarios e dispositivos diversos que serao
utilizados diretamente na prestacao dos servicos e que afetem a composicao do preco final ofertado, a exemplo de equipamentos de comunicagao, ferramentas de medicao
eletronica, tokens, midias, gerador de sinal, dentre outros. Na coluna "Memoria de Calculo / Justificativa’, os custos devem ser apresentados com as justificativas que

demonstrem a memoria de calculo, evidenciando o tipo, identificacao (home do produto), forma de aquisicao e o valor total dos equipamentos adquiridos, alem do periodo
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previsto de amortizagao desses custos e outras informagdes que permitam descrever os critérios de rateio desses custos que resultam no valor declarado. (Alterado
pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

e) Custos com servicos de informacgdes: Equivale ao somatorio de todos os custos de fornecimento de informagdes técnicas especializadas as equipes que prestam os
servicos e que afetem a composicao do preco final ofertado, a exemplo de plataformas digitais de fornecimento de conteudo técnico especializado, servicos de mentoring,
plataformas de suporte especializado, entre outros solucdes de fornecimento de informagodes técnicas especializadas. Na coluna "Memoria de Calculo / Justificativa’, os
custos devem ser apresentados com as justificativas que demonstrem a memoria de calculo, evidenciando o tipo, identificagao (home do servigo e codigo unico de
identificacao), forma de licenciamento e o valor total do servigo adquirido, alem do periodo previsto de amortizagao desses custos e outras informagdes que permitam

descrever os critérios de rateio desses custos que resultam no valor declarado.(Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)
19.2.3. Os componentes de formagao do preco que integram a planilha sao:

a) Elementos Comerciais (Fatores/Ajustes Comerciais): Fator de prego que pode ser aplicado, tendo como base estrategias de negocio, elementos mercadologicos e

estratégias de precificacao da empresa, a exemplo de margem operacional, margem de risco, lucro, dentre outros fatores internos e externos considerados na precificacao.

b) Cobertura Tributaria: Fator de preco que inclui os custos tributarios associados a prestacao dos servigos que variam de acordo com o planejamento tributario de cada

empresa nao compreendidos na composicao do fator K.

O

19.2.4. Para cada Perfil Profissional devera ser apresentada a planilha complementar a seguir: (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS PARA CADA PERFIL PROFISSIONAL

N° PROCESSO

LICITACAO N°

CNPJ

NOME DA EMPRESA
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LOTE

ITEM

PERFIL PROFISSIONAL

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a contratacao)

A Data da Apresentacao da Proposta (dia/més/ano)
B Municipio/UF
\\wﬂn
C Ano acordo, convengao ou Sentencga Normativa em Dissidio Coletivo
D Numero de Meses de Execucao do Contrato
E Numero de registro da convencao coletiva de trabalho
F Regime Tributario da Empresa:

Dados complementares para composicao dos custos referentes ao profissional alocado

1 2 3 4 5
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Tipo de Servigco (mesmo servico com caracteristicas distintas)

Remuneracao do profissional

Categoria Profissional (vinculada a execucao contratual)

Data Base da Categoria (dia/més/ano)

MODULO 1: COMPOSICAO DA REMUNERACAO

1

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-10-de-junh...

Composicao da Remuneragao

Salario Base

Adicional de Periculosidade

Adicional de Insalubridade

Adicional Noturno

Hora Noturna Adicional

1

2

3

4
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Valor (R$)

R$

R$

R$

R$

R$

5

1
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F Adicional de Hora Extra no feriado trabalhado R$
G Outros (especificar) R$
TOTAL DO MODULO 1 R$

MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS

21 Submodulo 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario, Ferias e Adicional de Ferias Valor (R$)
A 13° Salario % R$
1
B Férias e Adicional de Férias % R$
Subtotal R$
Incidéncia do Submodulo 2.2 % R$
Total R$
22 Submodulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), FGTS e Outras Contribuicdes Valor (R$)
1 2 3 4 5
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A

Total

23

INSS

Salario Educacgao

Seguro Acidente de Trabalho

SESI ou SESC

SENAI ou SENAC

SEBRAE

INCRA

FGTS

Outras Contribuicoes (especificar)

Submodulo 2.3 - Beneficios Mensais e Diarios

1

RAT

Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 1° de junho de 2023 — Governo Digital

2

FAP

3

%

4

R$

R$

R$

R$
R$
R$ Wﬂ
R$
R$
R$
R$

Valor (R$)

5
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A Transporte: N° Vales

B Auxilio Alimentagao (Vales, cestas basicas, etc.):
C Assisténcia Médica e Familiar/Odontologica

D Auxilio Creche

E Seguro de vida, invalidez e funeral

F Auxilio cesta basica

Outros (especificar)

Total

MODULO 2: RESUMO

1

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-10-de-junh...
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Valor do Vale

Valor do Vale

2

N° dias uteis

N° dias uteis

3

Desc. Empregado

R$

Desc. Empregado

R$

4

R$

R$

R$

R$

R$

R$

R$

5

1
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21 13° (decimo terceiro) Salario, Férias e Adicional de Feérias R$
2.2 GPS, FGTS e outras contribuigcoes R$
23 Beneficios Mensais e Diarios R$
TOTAL DO MODULO 2 R$

MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO

31 Provisao para Rescisao Valor (R$)
\\WW
A Aviso Prévio Indenizado % R$
B Incidéncia do FGTS sobre o Aviso Prévio Indenizado % R$
C Aviso Prévio Trabalhado % R$
D Incidéncia do Submodulo 2.2 sobre o Aviso Prévio Trabalhado % R$
E Multa sobre o FGTS sobre o Aviso Préevio Indenizado e Trabalhado % R$
1 2 3 4 5
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TOTAL DO MODULO 3 % R$

MODULO 4: CUSTO DE REPOSIGAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

41 Submaodulo 4.1 - Auséncias Legais Valor (R$)
A Ferias e Terco Constitucional de Férias R$
B Auséncias Legais % R$
C Licenga Paternidade Licengas/ano: % R$
1

Incidéncia:
D Auséncia por Acidente de Trabalho Licengas/ano: % R$

Incidéncia:
E Afastamento Maternidade Licengas/ano: % R$

Incidéncia:

1 2 3 4 5

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-1o-de-junh...  74/102


https://www.gov.br/

16/02/2026, 19:13 Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 1° de junho de 2023 — Governo Digital

F Outros (especificar) % R$

Total R$

42 Submodulo 4.2 - Intrajornada Valor (R$)

A Substituto no Intervalo para repouso ou alimentagao % R$

Total R$

MODULO 4: RESUMO o
41 Substituto nas Auséncias Legais R$

42 Substituto na Intrajornada R$

Subtotal do Modulo 4 R$

Incidéncia do submodulo 2.2 % R$

TOTAL DO MODULO 4 R$

1 2 3 4 5
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MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS

5 Insumos Diversos (valores mensais por empregado) Valor (R$)
A Uniformes (valor em parte nao renovavel) R$
B Materiais R$
C Microcomputador utilizado por profissional R$
D Outros (especificar) R$
1
TOTAL DO MODULO 5 R$

MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

6 Custos Indiretos, Tributos e Lucro Base % Valor (R$)
A Custos Indiretos R$ % R$
B Lucro R$ % R$
1 2 3 4 5
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Subtotal - Base de Calculo de Tributos

Subtotal B - Base de Calculo de Tributos por dentro ou racional

C1

C2

C3

El

E2

Tributos federais (COFINS)

Tributos Federais (PIS)

INSS (Desoneracao)

Tributos Estaduais (especificar)

Tributos Municipais (ISS)

Outros Tributos Municipais (especificar)

Total dos Tributos

MODULO 6: RESUMO

6.A

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-10-de-junh...

Custos Indiretos

1
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2

3

4

R$

R$

R$

R$

R$

R$

R$

R$

R$

R$

5

1
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6.B Lucro R$
6.F Tributos R$
TOTAL DO MODULO 6 R$

QUADRO RESUMO DO CUSTO DO PERFIL PROFISSIONAL

Mao-de-Obra vinculada a execucao contratual (valor por empregado) Valor (R$)
A MODULO 1: COMPOSICAO DA REMUNERACAO R$
L 4

B MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS R$
C MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO R$
D MODULO 4: CUSTO DE REPOSICAO DO PROFISSIONAL AUSENTE R$
E MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS R$

Subtotal (A+B+C+D +E) R$

1 2 3 4 5
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F MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO R$

VALOR TOTAL DO PERFIL PROFISSIONAL R$

QUANTIDADE DE PROFISSIONAIS

CUSTO TOTAL MENSAL DO PERFIL PROFISSIONAL R$
FATOR-K
TOTAL ANUAL DO PERFIL PROFISSIONAL R$ W%

TOTAL GLOBAL DO PERFIL PROFISSIONAL

20. ANEXO C - CATEGORIAS DE SERVICOS

20.1. A operacao de infraestrutura de servigos de TIC abrange servicos continuados para monitoramento e sustentacao do ambiente computacional que podem ser

subdivididos nas seguintes categorias:
20.1.1. Gerenciamento de Servigos de TIC
a) Principais atividades:

Implantar e manter os processos de Gerenciamento de Servicos de TIC definidos pelo contratante, baseado nas melhores praticas, utilizando ferramenta(s) especializada(s);
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Adaptar os fluxos basicos de incidentes, requisicao, mudancas, problemas e configuracao, com o desenho de formularios e criacao de regras e validacoes;

Criar e adaptar outros fluxos de trabalho, ancorados nos processos basicos de gerenciamento de servigcos de Tl, o que inclui desenho de formularios e criacao de regras e
validacoes;

Discutir os requisitos dos fluxos de trabalho, para propor a sua adequacgao as boas praticas de Gerenciamento de Servicos de Tl - GSTI;
Identificar melhorias nos processos basicos de gerenciamento de servigcos de TIC sob a otica das melhores praticas de GSTI preconizadas pelo ITIL;
Utilizar os indicadores chave de desempenho para apoiar a atividade de evolucao dos processos;
Difundir o conhecimento de melhores praticas para as equipes de TIC;
Realizar as integracdes das ferramentas necessarias para o correto funcionamento dos processos;
Resolver falhas relativas aos fluxos e a ferramenta de suporte ao gerenciamento de servigos de TIC;
Elaborar, manter e atualizar os relatorios de acompanhamento dos processos e indicadores de niveis de servico;
O
Elaborar relatorios gerenciais e técnicos quando solicitados;
Realizar a interface de comunicacao entre as demais categorias de servigcos e o contratante.
b) Abordagem adotada no ambiente de TIC
Essa categoria € indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em DevOps ou DevSecOps.
20.1.2. Sustentacao de Infraestrutura para Aplicacoes

a) Principais atividades:

Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucoes, ferramentas, softwares e hardwares que compoe a camada de sustentacao de servigos e aplicagcoes do
contratante;
Operar, administrar e manter os servidores fisicos e virtuais do contratante;
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Tratar incidentes, problemas, requisicoes e mudancas relacionados a camada de sustentacao de servicos e aplicacdes do contratante;
Realizar configuracoes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de sustentacao de servicos e aplicacdes do contratante;

Manter o ambiente atualizado observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudancas;

Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentagao de todo o ambiente.

b) Abordagem adotada no ambiente de TIC

Essa categoria € indicada para ambientes de TIC que possuem abordagem baseada em DevOps ou DevSecOps.

20.1.3. Armazenamento e Backup

a) Principais atividades:

Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucoes, ferramentas, softwares e hardwares que compoe o ambiente de backup e armazenamento do contratante;
Executar, manter, atualizar, implantar e apoiar na criagao das politicas de backup do contratante;

Tratar incidentes, problemas, requisicoes e mudancas relacionados ao ambiente de backup e armazenamento do contratante;
Realizar configuracoes, alteragoes e otimizacdes no ambiente de backup e armazenamento do contratante;

Realizar testes de restore com definicao de frequéncia, a critério do contratante;

Manter o ambiente atualizado observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudancas;

Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentagao de todo o ambiente.

b) Abordagem adotada no ambiente de TIC
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20.14. Sustentacao de Banco de Dados
a) Principais atividades:

Projetar, instalar, implantar, operar, administrar e manter o conjunto de ferramentas, softwares e hardwares que compodem recursos e solugoes relacionadas a bancos de
dados do contratante;

Tratar incidentes, problemas, requisicoes e mudancas relacionados ao ambiente de banco de dados do contratante;
Realizar configuracoes, alteracoes e otimizacdes no ambiente de banco de dados do contratante;

Manter o ambiente atualizado observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudancas;

Acompanhar fornecedores caso necessario;

Registrar chamados para fornecedores das solugoes;

Elaborar e manter atualizada a documentagao de todo o ambiente.

b) Abordagem adotada no ambiente de TIC

Essa categoria € indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em DevOps ou DevSecOps.
20.15. Administracao de Dados

a) Principais atividades:

Apoiar na auditoria, analise, revisao de documentacao relativas a modelagem de dados;

Construcao de queries;

Apoiar na manutencao de repositorio de metadados;

Manter esquemas de banco de dados;

Elaborar e manter modelo de dadc~ , , )
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Apoio na elaboracao e definicao de politica de seguranca do banco de dados;

Realizar apuracao especial;

Confeccao e manutencao de documentacao e de procedimentos técnicos;

Validacao de modelos de dados quanto as melhores praticas de modelagem;

Desenvolvimento, execucao, teste e documentacao de rotinas de Extracao, Transformacao e Carga - ETL;

Instalar, configurar, otimizar, parametrizar ferramenta ETL;

Sugerir automatizagao das rotinas.

b) Abordagem adotada no ambiente de TIC

Essa categoria € indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em DevOps ou DevSecOps.

20.1.6. Conectividade e Comunicagcao W%
a) Principais atividades:

Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucdes, ferramentas, softwares e hardwares que compoe o0 ambiente de conectividade e comunicagao do contratante;
Tratar incidentes, problemas, requisicoes e mudancas relacionados ao ambiente de conectividade e comunicacao do contratante;

Realizar configuracoes, alteracoes e otimizacdes no ambiente de conectividade e comunicacao do contratante;

Manter o ambiente atualizado observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudancas;

Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentagao de todo o ambiente.

b) Abordagem adotada no ambiente de TIC
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20.17. Seguranca de TIC

a) Principais atiividades:

Projetar, operar, administrar e manter o conjunto de solucoes, ferramentas, softwares e hardwares que compoe o ambiente de seguranca de TIC do contratante;
Tratar incidentes, problemas, requisicoes e mudancas relacionados ao ambiente de seguranca de TIC do contratante;

Realizar configuracoes, alteracdes e otimizacdes no ambiente de seguranca de TIC do contratante;

Realizar testes de vulnerabilidades dos sistemas e servicos de TIC do contratante, identificando os riscos e sugerindo acdes para o devido tratamento;

Apoiar na elaboracao e manutencao da politica de seguranca do contratante;

Apoiar na elaboracao e manutencao do plano de continuidade de negocio do contratante;

Apoiar na elaboracao e manutencao do plano de gerenciamento de risco do contratante;

Manter o ambiente atualizado observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudancas; W%
Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentagao de todo o ambiente.

b) Abordagem adotada no ambiente de TIC

Essa categoria € indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em DevOps ou DevSecOps.

20.1.8. Monitoramento de Servigos de TIC

a) Principais atividades:

Realizar o monitoramento dos sistemas, aplicacoes, servicos e infraestrutura de TIC do contratante atraves de ferramenta (as) especializada (as);

Executar o plano de comunicacao realizando os acionamentos dos responsaveis pela resolucao dos incidentes, bem como manter informadas as partes interessadas;
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Realizar configuracoes, alteracoes e otimizacdes na solucao de monitoramento de TIC do contratante;

Manter o ambiente atualizado observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudancas;

Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentagao de toda a solucao.

b) Abordagem adotada no ambiente de TIC

Essa categoria € indicada para ambientes de TIC que possuem tanto abordagem tradicional quanto baseada em DevOps ou DevSecOps.
20.1.9. Suporte ao Usuario

a) Principais atividades:

Administrar e manter o conjunto de softwares e hardwares que compoe o ambiente de dispositivos de usuarios do contratante;

Tratar incidentes, problemas, requisicoes e mudancas relacionados ao ambiente de dispositivos de usuarios do contratante; W%
Manter o registro de requisicoes de servicos solicitados e de reclamacoes efetuadas pelos usuarios;

Realizar a instalagao, configuracao e atualizacao de softwares homologados pelo contratante;

Realizar a instalagao, configuracao e atualizacao de hardwares homologados pelo contratante;

Manter o ambiente atualizado observando as orientagdes previstas no gerenciamento de mudancas;

Acompanhar fornecedores caso necessario;

Elaborar e manter atualizada a documentagao de todo o ambiente;

Identificar, mapear e atualizar o inventario de ativos de TIC.

b) Abordagem adotada no ambiente de TIC
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Os perfis profissionais que atuarao nas diferentes categorias sao padronizados com vistas a possibilitar publicacao periodica de pesquisa salarial pela SGD.

Cada perfil profissional possui uma caracteristica e um proposito de atuacao, conforme descrito a seguir:

ID Cod. CBO PERFIL PROFISSIONAL DE
de REFERENCIA
Referéncia

1 3172-10 Tecnico de suporte ao

usuario de tecnologia da
informacao (Junior, Pleno e

Sénior)

2 3132-20 Tecnico em manutencao de
equipamentos de

informatica (Junior, Pleno e

Sénior)

3 1425-30 Gerente de suporte técnico
de tecnologia da
informacao

4 2124-20 Analista de suporte

computacional (Junior,

Pleno e Sénior)

CONTEUDO 1

DESCRICAO DA ATUACAO

Profissional atuante em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1) prestando suporte ao usuario, orientando-
os na utilizacao dehardwaresesoftwares. Pode atuar no monitoramento de aplicagoes, recursos de rede, banco

de dados, servidores entre outros componentes de servico de TIC.

Profissional atuante em centrais de atendimento de TIC (em nivel 1 e nivel 2) atuando também no suporte ao
usuario, realizando instalagdes de equipamentos de TIC utilizados diretamente pelos usuarios (Computadore; W%
Periféricos, equipamentos telefonicos e de comunicagao, entre outros equipamentos eletrénicos). Presta
servicos de manutencao e correcao de defeitos em equipamentos eletronicos, bem como realiza

manutencdes corretivas e preventiva no parque de equipamentos de TIC.

Profissional com responsabilidade de coordenar e gerenciar a atuagao dos demais técnicos de suporte e de
manutencao, garantindo a adequada prestacao dos servicos, bem como controlando e planejando
operacionalmente as acdes da equipe. Presta também apoio a tomada de decisao do orgao auxiliando na
prospeccao de solugdes de suporte ao usuario, fornecimento de informagoes taticas e operacionais e

proposicao de acdes de aprimoramento dos servicos de suporte ao usuario.

Profissional atuante em nivel 3 em uma central de atendimento ou associado ao centro de dados. Presta
servicos de gerenciamento fisico e logico de equipamentos, servidores,storages, entre outros equipamentos

do centro de dados ou no ambiente virtualizado. Atua também no gerenciamento debackups, configuracao de
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5 1425-5,
1425-15
6 2123-5
7 2123-15
8 2124-10,
2123-10

Gerente de infraestrutura
de tecnologia da

informacao

Administrador de banco de
dados - (Junior, Pleno e

Sénior)

Administrador de sistemas
operacionais (Junior, Pleno

e Sénior)

Analista de redes e de
comunicagao de dados

(Junior, Pleno e Sénior)

CONTEUDO 1
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avancgados (a exemplo de servidores de arquivos, de impressao e de comunicagao institucional) que
demandam alocagao, configuracao ou instalagcao desoftwaresou construcao e execucao descriptspara o

controle, monitoramento e gerenciamento desses recursos.

Profissional com responsabilidade de coordenar e gerenciar a atuagao dos demais profissionais alocados no
monitoramento, controle e operagao da infraestrutura de TIC, garantindo a adequada prestacao dos servicos,
bem como controlando e planejamento operacionalmente as acdes dessa equipe. Presta também apoio a
tomada de decisao do orgao auxiliando na prospeccao de solugdes de infraestrutura de TIC, fornecimento de
informacoes taticas e operacionais, e proposicao de agdes de aprimoramento dos servicos de operagdes na

infraestrutura de TIC.

Profissional responsavel pela administracao, operacao, gerenciamento, otimizagao e monitoramento dos
recursos de banco de dados. Presta servicos de gerenciamento dos esquemas de banco de dados, alocacao e
administracao de recursos fisicos e logicos, realiza dimensionamentos e prospeccdes de uso, monitora
incidentes e promove adequacgoes, aprimoramentos e expansao dos recursos. Pode atuar na analise de dado W%
propondo padroes e assegurando a normalizacao e melhor uso dos recursos para armazenamento e utilizagao

de dados corporativos.

Profissional que atua na camada de virtualizagao e orquestracao de sistema operacionais de servidores de
dados. Presta servicos de configuragao, instalagao e ampliagao de ambientes decontainers. Responsavel pela
adequada operagao, desempenho e uso racional de recursos utilizados pelossoftwaresbasicos, orquestradores

decontainerse virtualizadores.

Profissional que atua na intercomunicacao de redes locais e de longa distancia, com ou sem fio, assegurando a
operacao, desempenho e qualidade dos servigos de rede e comunicacao de dados, bem como no
aprimoramento e funcionamento adequados dos ativos de redes. Presta servicos de execucao, aprimoramento
e manutencao dos projetos de redes, aléem da configuracao e otimizagao de recursos de interconexao de
dados.
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9

10

11

12

13

3133-05,

3133-10

2124-15,
2124-25

3171-10,

2124-30,

2124-05

2123-20

1425-25

Técnico de Rede
(Telecomunicacoes) (Junior,

Pleno e Sénior)

Analista de sistemas de
automacao - (Junior, Pleno

e Sénior)

Desenvolvedor de sistemas
de tecnologia da

Informacgao

Administrador em
segurancga da informagao -

(Junior, Pleno e Sénior)

Gerente de seguranca da

informacao

CONTEUDO 1
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Profissional atuante no monitoramento, configuracao, manutengao e otimizacao de recursos de
telecomunicacoes de dados, audio e video. Atua também na integracao e garantia do desempenho de redes

de telecomunicagdes, centrais de comutacao e integracao a servicos de telefonia digital.

Profissional responsavel por assegurar a utilizagao adequada de solugcdes de integracao - Cl ou de entrega
continua - CD. Pode atuar como arquiteto de solucdes e propor, projetar, executar e aprimorar arquiteturas de
solugdes necessarias a manutencao e melhoria das operagoes na infraestrutura de TIC. Pode atuar também

como arquiteto de computacao em nuvem, ou ainda como arquiteto de solucdes hibridas.

Profissional com a responsabilidade de assegurar a implantacao adequada dos entregaveis desoftwares. Pode
atuar como analista de teste de aplicacdes executando testes automatizados e assegurando a cobertura
minima de testes nas solucdes entregues. Pode atuar como analista de qualidade dos produtos a serem

implantados.

O

Profissional responsavel por assegurar a prestagao de servigos de seguranga da informagao, incluindo o
monitoramento e tratamento de incidentes, acdes preventivas, implantacao e monitoramento de controles de
seguranca, realizacao dos diferentes testes e inspecdes de seguranca. presta servigos de controle de
seguranca preventivo e reativo relacionados aos diferentes ativos da infraestrutura, bem como apoia na

implementacao das acdes técnicas previstas na politica de seguranca.

Profissional com responsabilidade de coordenar e gerenciar a atuacao dos demais profissionais de seguranca
da informacao, garantindo a adequada prestacao dos servicos, bem como controlando e plangjamento

operacionalmente as acdes dessa equipe. Presta tambem apoio a tomada de decisao do orgao auxiliando na
prospeccao de solucdes de seguranca da informacao, fornecimento de informacodes taticas e operacionais, e

proposicao de acdes de aprimoramento dos servicos de seguranca da informacao seja preventiva ou reativa.
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14 2122-15 Especialista em Profissional responsavel pela infraestrutura de nuvem, envolvendo a arquitetura, estruturacao, operacao,
Computacao em Nuvem - monitoramento, otimizagao, sustentacao e migracao de ambientes em nuvem.
Cloud(Pleno e Sénior)

Observacao 1: Cada Perfil profissional esta associado a um ou mais CBO (Classificagao Brasileira de Ocupacdes) com vistas a estabelecer uma referéncia mais acurada a

bases salariais de governo.

Observagao 2: Determinados perfis profissionais admitem a subdivisao em Junior, Pleno ou Sénior, conforme indicado em cada perfil. Aqueles que possuirem tal indicagao
devem ser identificados ao final do nome do perfil com a designacao Junior, Pleno ou Sénior. Aqueles perfis que nao comportarem tal subdivisao devem ser identificado

apenas com o nome do perfil.

Observacao 3: Os requisitos de experiéncia profissional de cada Perfil devem estar descritos no Termo de Referéncia observando as alineas 'f* e "g" do inciso Il do art. 16 da

Instrucao Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, e as seguintes diretrizes: (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

a) Os perfis profissionais com senioridade Junior devem possuir ao menos 1 (um) ano de experiéncia desempenhando as atividades do respectivo perfil profissional; (Incluido
pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) w%

b) Os perfis profissionais com senioridade Pleno devem possuir ao menos 3 (trés) anos de experiéncia desempenhando as atividades do respectivo perfil profissional,
e (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

) Os perfis profissionais com senioridade Sénior devem possuir ao menos 5 (cinco) anos de experiéncia desempenhando as atividades do respectivo perfil
profissional. (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

20.4. Deve-se utilizar a identificagao dos perfis apresentados nessa secao para o dimensionamento do volume mensal de servigcos. Cada perfil pode apresentar diferentes
especialidades de atuagao a serem descritas na segao de requisitos de formagao e experiéncia profissional da equipe a constar do Termo de Referéncia. Por exemplo: o
perfil administrador de banco de dados pode apresentar variagdes por tipo de tecnologia: "Administrador de Banco de Dados MySQL" ou "Administrador de Banco de Dados

Postgresgl’ Contudo, deve-se deixar claro que tais variagdes dizem respeito ao perfil de referéncia administrador de banco de dados.

20.5. Os perfis profissionais destinam-se a realizacao da estimativa de precos e a definicao do valor de referéncia da contratagao e serao utilizados na fase de planejamento
da contratagao, e para apoio ao processo de avaliagao de vantajosidade no momento da eventual prorrogagao contratual e para definicao das quantidades minimas

previstas nas ordens de servico durante a execugao contratual. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)
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20.6. Por se tratar de contratacao por pagamento fixo mensal sob demanda por meio de ordens de servico, vinculada ao atendimento de niveis minimos de servigos, e nao
se configurar como contratagao com dedicacao exclusiva de mao de obra, contratagao por homem/hora e tampouco por postos de trabalho:(Alterado pela Portaria
SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

a) O contratado devera alocar os profissionais minimos exigidos para cada perfilem cada Ordem de Servico, além respeitar o limite minimo da base salarial dos profissionais
e demais encargos e custos previstos na planilha de custos e formacao de precos constante da proposta vencedora da licitacao; (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.680,
de 04 de outubro de 2024)

b) A fiscalizagao do contrato verificara o alcance do objetivo da OS, a efetiva disponibilizagao dos profissionais minimos previstos para cada perfil na OS, a qualidade dos
produtos/resultados entregues e o prazo de atendimento conforme critérios de aceitacao e niveis minimos de servico estabelecidos; (Alterado pela Portaria SGD/MGI n°
6.680, de 04 de outubro de 2024)

¢) O contratado possui gestao sobre a equipe alocada no contrato, podendo realizar alteragcdes na quantidade dos profissionais envolvidos na prestacao do servico, desde
que aloque a quantidade minima de profissionais prevista na respectiva ordem de servigo, observando a senioridade e qualificagao profissional minima requerida. (Alterado
pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

21 ANEXO D - ORIENTACOES PARA CONSTRUCAO DO TERMO DE REFERENCIA "
1

21.1. O modelo proposto neste documento nao se trata de um Termo de Referéncia completo, no sentido do disposto na IN SGD/ME n° 94, de 2022, mas apresenta

orientacdes minimas que devem ser observadas na confeccao desse artefato.

21.2. Sendo assim, aplicam-se todas as determinacdes da norma supracitada na elaboracao do Termo de Referéncia, devendo o 6rgao cumpri-las em alinhamento ao

modelo proposto.
21.3. Objeto da Contratacao

21.3.1. O objeto da contratacao deve conter qualificacao tal como “contratacao de servigos técnicos especializados de operacao de infraestrutura de TIC" ou "contratagao de
servicos técnicos especializados de atendimento ao usuario de TIC" ou a combinacao dos dois termos, de forma a nao suscitar duvidas quanto a delimitacao do escopo da

contratacao.

21.3.2. A descricao deve servir com precisao para a delimitacao conceitual do rol de tarefas relacionadas a operacao de infraestrutura de TIC que, por sua vez, nao deve

conter nenhuma atividade que nao se enquadre na descricao do objeto ou nao se relacione a area da TIC.
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21.3.3. Deve-se utilizar os codigos especificos 27014 - Servigos de gerenciamento de infraestrutura de Tecnologia da Informagao e Comunicagao (TIC) e 26980 - Central de

servicos de TIC do Catalogo de Servicos de Tecnologia da Informacao e Comunicacao (CATSER) para a contratacao.
21.3.4. A unidade de medida deve ser VAL/MES que corresponde ao valor fixo mensal a ser pago durante o periodo de vigéncia do contrato.
21.4. Fundamentacao e Descricao da Necessidade da Contratacao

21.4.1. Devem necessariamente integrar a justificativa da contratacao as seguintes informacgoes - dentre outras - decorrentes do ETP, visando atender ao art. 15 da IN SGD/ME
n° 94, de 2022

a) alinhamento da solucao de TIC com os instrumentos de plangjamento;
b) a demonstracao da relagao entre a necessidade da contratacao da solucao de TIC e os respectivos volumes e caracteristicas do objeto, incluindo:

e Conformacao do ambiente de TIC da instituicao de acordo com a avaliagcao das condigdoes ambientais;

e Estatisticas consolidadas de chamados e componentes de infraestrutura que fundamentam os volumes de perfis utilizados como referéncia, sendo que os dados
historicos analiticos devem constar de anexo especifico ao Termo de Referéncia.

e Demonstracao da missao e atividades criticas da instituicao que comprovem a necessidade tempestiva do atendimento e niveis minimos de servicos adotados nas

demais secoes do Termo de Referéncia.
21.5. Requisitos da Contratacao

21.5.1. Deve conter a especificacao dos requisitos nos termos do art. 16 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, podendo referenciar apéndice especifico que contenha as

especificacoes técnicas detalhadas dos servicos para melhor organizagao e clareza.

21.5.2. Requisitos técnicos e funcionais relativos aos recursos tecnologicos ou ferramentas automatizadas necessarios para a execugao dos servicos, caso sejam fornecidos
pelo contratado no ambito do contrato de operacdes de infraestrutura de TIC, também devem ser relacionados integralmente no citado apéndice ou em documento
especifico.

21.6. Definicao de Responsabilidades das Partes
21.6.1. A definicao das responsabilidades deve orientar-se pelo disposto no inciso VI do art. 12 da IN SGD/ME n° 94, de 2022, observando tambem:

a) Trazer de forma clara o escopo de exigéncias relacionadas ao cumprimento de processos definidos no ambito do contratante relacionados a dominios, disciplinas,
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b) Nao submeter ao contratado exigéncias de maturidade que a instituicao ndao possua;
¢) Nao condicionar a execugao a exigéncias de conformidade que nao estejam diretamente relacionadas ao objeto contratual e a finalidade precipua da contratacao.
21.7. Modelo de Execucao do Objeto

21.7.1. Deve-se estabelecer os procedimentos de execucao dos servicos incluindo disposicdes sobre: Reunido Inicial, Procedimentos para encaminhamento e controle de
solicitacdes, Forma de execucao e acompanhamento dos servicos, Prazos e horarios de prestacao dos servicos, Local de prestacao, Formas de transferéncia de

conhecimento, Procedimentos de transicao e finalizagao do contrato, entre outros.
21.8. Papéis e responsabilidades por parte do contratante e do contratado

20.8.1. Os papéis e responsabilidades dos servidores envolvidos no processo de gestao e fiscalizagcao de contratos constam expressos na IN SGD/ME n° 94, de 2022

devendo ser acrescidos os demais atores relacionados aos servicos de operacdes de infraestrutura, a exemplo de:

a) Preposto do CONTRATADO - Responsavel por acompanhar a execugao do contrato e atuar como interlocutor principal junto ao CONTRATANTE, incumbido de receber,

diligenciar, encaminhar e responder as principais questoes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

b) Supervisor Técnico de Servicos do CONTRATADO - Responsavel por supervisionar a equipe responsavel pelos atendimentos do Service Desk, oferecendo suporte e
garantindo que o atendimento seja realizado de forma satisfatoria e eficaz. Geralmente, para cada categoria de servico existe um supervisor que € responsavel em

acompanhar e monitorar a qualidade dos servicos.
) Profissionais Tecnicos - Profissionais descritos nos perfis constantes desse modelo responsaveis por executar as atividades esperadas e descritas no Termo de Referéncia.
21.9. Critérios de Medicao e de Pagamento

21.9.1. Nesta secao devem ser especificados a métrica utilizada para mensuracao dos servicos conforme previsto neste modelo, 0 mecanismo de calculo dos valores a

liquidar - contemplando a devida aplicacao de retencdes - e o processo administrativo de liquidacao dos futuros valores devidos.
219.2. Modelo de Gestao

21.9.3. O Modelo de Gestao deve conter os critérios de aceitacao dos servicos prestados, os procedimentos relativos ac recebimento dos servicos e consequente retencao
de pagamento por descumprimento de tais critérios, a definicao das sangdes administrativas aplicaveis ao contrato e os procedimentos para emissao de nota fiscal (NF) e

pagamento, considerando os descontos em razao de tais avaliagdes
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21.9.4. O Modelo de Gestao do contrato deve necessariamente prever a utilizacao de sistemas automatizados de controle de chamados e apuracao de indicadores,
considerando que se constituem nos principais mecanismos de avaliacao e ferramentas de fiscalizacao e acompanhamento contratuais, cujos requisitos deverao estar

definidos no apéndice das especificagcdes técnicas dos servicos, em apéndice proprio, ou ainda em secao especifica.
21.10. Critéerios de Aceitagao

21.10.1. Deve-se atentar para que os critérios de aceitacao estejam coerentemente baseados nas métricas e indicadores de niveis de servigcos definidos no modelo de
EXecucao e nas especificacdes técnicas dos servicos. Para sua definicao deve-seestabelecer metas, isto €, Niveis Minimos de Servigcos (NMS) aceitaveis que caracterizem a

execucao satisfatoria dos servicos contratados.

21.10.2. Assim, os resultados deverao ser medidos com base em indicadores vinculados a formulas de calculo especificas, mensurados periodicamente e monitorados

continuamente, apurando-se o cumprimento ou nao das metas estabelecidas.
21.11. Retencodes por Desatendimento dos Niveis de Servigos

21111 O Tribunal de Contas da Uniao (TCU), por meio da publicacao da Nota Técnica Sefti/TCU n.° 6/2010, firmou entendimento sobre a aplicabilidade da Gestao de Niveis
de Servico como mecanismo de pagamento por resultados em contratacdes de servigcos de TIC pelos orgaos da Administracao Publica Federal, utilizando-se padrao
mundialmente aceito e normatizado no Brasil pela ABNT NBR ISO/IEC 20.000. Tal entendimento foi sedimentado pela Sumula n.° 269/TCU. wﬁ

21.11.2. As penalidades previstas as partes contratantes decorrentes do descumprimento das metas de servico estabelecidas no contrato, que devem ser previstas no
Modelo de Gestao do Contrato, fazem parte do mecanismo capaz de desestimular o fornecedor a deixar de alcancar o nivel minimo de servico contratado, o que, segundo o

TCU (Nota Técnica Sefti/TCU n.° 6/2010), tambéem ajuda a agregar maior nivel de qualidade aos servigos prestados.

21.11.3. Neste sentido, € importante lembrar que a ndo aplicacao de indicadores de niveis de servico que se encontram previstos no Modelo de Gestao do Contrato trazem
impactos financeiros a execugao contratual em alguma medida, considerando que a remuneragao da empresa contratada fica vinculada ao cumprimento do nivel de servico

determinado no contrato. Em ultimo caso, esta situacao pode resultar na instauracao de processo especifico para apurar responsabilidades no ambito administrativo.

21.114. A qualidade dos servicos prestados deve ser medida a partir de indicadores de desempenho e dos niveis minimos de servigo, devendo-se definir penalidades pelo
seu nao cumprimento. Em regra, deve-se associar a cada indicador uma certa repercussao na prestacao pecuniaria proporcional ao impacto causado em caso de nao

atendimento da respectiva meta associada.

21.12. Definicao de Sangoes Administrativas
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21.12.1. Deve-se contemplar a aplicacao de sancdes em razao das seguintes situacdes, observando o principio da razoabilidade, bem como atentar para a proporcionalidade

das penalidades ao prejuizo causado a Administragao:
a) Reincidéncia frequente de desatendimento dos niveis de servicos das metas estabelecidas para os Indicadores de Niveis de Servicos;

b) Indicadores de niveis de servicos que caracterizem desvio de qualidade muito aquem do minimo estabelecido em um dado indicador ou em um conjunto de indicadores,

que caracterize o cabal desatendimento dos critérios de aceitacao;

c) Inconformidades frequentes na execucao dos servicos em relacao aos processos definidos de atendimento e controle a ponto de prejudicar a satisfatoria fiscalizacao

contratual ou o bom andamento do contrato.

21.12.2. Deve-se ainda estabelecer os procedimentos de calculo e definicao de possiveis penalidades, adverténcias e multas em forma de tabela, listas de verificacao e/ou

formulas de calculo, a fim de assegurar a observancia do mecanismo de proporcionalidade ao grau do prejuizo causado pelas faltas do contratado.
21.13. Adequacao Orcamentaria

21.14. A Secretaria do Tesouro Nacional (STN) instituiu, a partir de 2018, o elemento de despesa 40 - Servigos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao (Pessoa Juridica).
As mudancas referem-se a exclusao do elemento 39 (Outros servicos de terceiros) para classificar as despesas de Tecnologia da Informagao e Comunicagao, as quais

passaram a ser exclusivas do elemento 40.

21.14.1. O quadro a seguir apresenta as naturezas de despesas explicitamente relacionadas a servicos de Operacodes de Infraestrutura e atendimento ao usuario de TIC,
conforme Manual SIAFI Web.

NATUREZA DE DESPESA DESCRICAO

33904011 SUPORTE DE INFRAESTRUTURA DE TIC
33914011 SUPORTE DE INFRAESTRUTURA DE TIC
33904010 SUPORTE A USUARIO DE TIC
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33914010 SUPORTE A USUARIO DE TIC

21.15. Regime de Execucao do contrato

21151 Considerando a forma de pagamento prevista no presente modelo, qual seja pagamento por valor fixo mensal, em que os custos finais dos servigos para o contrato
todo sao estimados com melhor precisao, pode-se classificar o regime de execugao como “empreitada por preco global’, embora o pagamento venha a ser efetuado em

parcelas mensais.
21.16. Critérios Tecnicos para Selecao do Fornecedor

20.16.1. Considerando as caracteristicas do objeto, cujos padroes de desempenho e qualidade permitem definicoes objetivas de servicos com base em especificagoes

usuais de mercado, o processo licitatorio deve ser realizado na modalidade Pregao, tipo Menor Preco, na forma eletronica.

20.16.2. Os critérios para habilitacao tecnica devem ser definidos de modo a nao restringir a competitividade no certame, observando-se os requisitos necessarios de

qualidade em nivel de categoria ou tipo de servico. Por exemplo: ter executado servico técnico especializado de atendimento ao usuario.
21.17. Participacao em Ata de Registro de Precos wﬂ
21171 A contratacao por meio de Ata de Registro de Pregos (ARP) dos servicos constantes do presente modelo esta condicionada a:

a) execugao pelo orgao participe do devido processo de planejamento e encaminhado formalmente ao orgao gerenciador os artefatos previstos na IN SGD/ME n° 94, de
2022, devendo constar inclusive a justificativa e forma de calculo dos volumes de servigcos a serem contratados, além dos dados estatisticos e informagdes relacionadas ao

ambiente de TIC citados no modelo;

b) Tais artefatos tenham sido observados e contemplados na elaboragao do correspondente Termo de Referéncia (TR) elaborado pelo 6rgao gerenciador, observadas as
demais disposicoes da IN SGD/ME n° 94, de 2022;

c) Reste demonstrada a compatibilidade de caracteristicas de ambiente do orgao participe com os elementos da contratagao definidos pelo gerenciador, especialmente no
que tange a: Perfil de profissionais, Catalogo de Servicos definido; Niveis de servigos e demais indicadores de qualidade; processos e ferramentas de gerenciamento de

mudanga, incidentes e configuragao.

d) Em caso de adesao tardia (6rgao nao participante), reste demonstrada tempestivamente a total correspondéncia dos artefatos do PCTI da contratacao planejada com o TR

1 [

do orgao gerenciador, no tocantec =~ - o ' , ' Lo . '
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e) Sejam observadas, na hipotese de utilizagao de ARP por instituicdes nao participantes, as vedacdes de adesao a atas que nao sejam gerenciadas ou cujas adesdes nao

tenham sido previamente aprovadas pela SGD/ME.

21.17.2. E responsabilidade do érgao gerenciador anexar ao processo administrativo correspondente a documentagao comprobatdria das exigéncias estabelecidas nesta

subsecao para orgaos participes e para eventuais contratantes via adesao tardia.
20.18. Prazo de vigéncia da Contratacao

21.18.1. No que tange a vigéncia contratual dos contratos Servicos de Operacao de Infraestrutura de TIC, deve-se adotar, preferencialmente, em funcao da natureza do

objeto, um periodo minimo de 24 meses, admitindo-se prorrogacoes, justificando-se no Termo de Referéncia o prazo de vigéncia adotado, conforme disposto no subitem

9.3.6.

ANEXO Il - MAPA DE PESQUISA SALARIAL DE REFERENCIA PARA SERVIGCOS DE OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA E ATENDIMENTO AO USUARIO (Alterado pela Portaria

SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Alterado pela Portaria SGD/MGI n°® 6.055, de 26 de agosto de 2025)

1. O Mapa de pesquisa salarial deve ser utilizado na definicao do preco de referéncia da licitacao, na definicao do patamar minimo de presuncao relativa de inexequibilidade

e na definicao de parametros a serem utilizados na aplicagao das modalidades de remuneracao previstas neste modelo. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de
de agosto de 2025)

2. Os custos unitarios de referéncia dos perfis profissionais constam da tabela a seguir: (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

Codigo do Perfil Perfil Profissional de Referéncia Remuneracdo Mensal (R$) Fator-K
TECSUP-01 Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informagao Junior R$ 1.800,00 2,65
TECSUP-02 Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informacao Pleno R$ 2.326,82 2,46
TECSUP-03 Técnico de suporte ao usuario de tecnologia da informagao Sénior R$ 3.216,87 2,28
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TECMAN-01 Técnico em manutencao de equipamentos de informatica Junior R$ 1.950,00 2,58
TECMAN-02 Técnico em manutengao de equipamentos de informatica Pleno R$ 2505,12 242
TECMAN-03 Técnico em manutencao de equipamentos de informatica Sénior R$ 3.273,71 2,27
GERSUP Gerente de suporte técnico de tecnologia da informagao R$ 10.365,31 198
ASUPCOMP-01 Analista de suporte computacional Junior R$ 378148 2,21
ASUPCOMP-02 Analista de suporte computacional Pleno R$ 5.075,52 212
W
ASUPCOMP-03 Analista de suporte computacional Sénior R$ 7.487,05 2,03
GERINF Gerente de infraestrutura de tecnologia da informagao R$ 17.851,64 194
ABD-01 Administrador de banco de dados - Junior R$ 4.625,10 2,14
ABD-02 Administrador de banco de dados - Pleno R$ 6.700,63 2,05
ABD-03 Administrador de banco de dados - Sénior R$ 10.800,36 198
ASO-01 Administrador de sistemas operacionais Junior R$ 4.750.00 213
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ASO-02

ASO-03

ARED-01

ARED-02

ARED-03

TECRED-01

TECRED-02

TECRED-03

DESTEC-01

DESTEC-02

DESTEC-03

ASISA-01
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Administrador de sistemas operacionais Pleno

Administrador de sistemas operacionais Sénior

Analista de redes e de comunicacao de dados Junior

Analista de redes e de comunicacao de dados Pleno

Analista de redes e de comunicacao de dados Sénior

Técnico de Rede (Telecomunicacoes) Junior

Técnico de Rede (Telecomunicacoes) Pleno

Técnico de Rede (Telecomunicagoes) Sénior

Desenvolvedor de sistemas de tecnologia da informagao Junior

Desenvolvedor de sistemas de tecnologia da informagao Pleno

Desenvolvedor de sistemas de tecnologia da informagao Sénior

Analista de sistemas de automacao - Junior
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R$ 6.404,69

R$ 9.542,92

R$ 4.433,33

R$ 7.384,26

R$10.333,33

R$ 1.828,90

R$ 251746

R$ 3.929,79

R$ 534312

R$ 11.000,00

R$ 15.025,93

R$ 5536.11
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ASISA-02 Analista de sistemas de automagao - Pleno R$ 8.755,20 2,01
ASISA-03 Analista de sistemas de automagao - Sénior R$ 11.283,00 198
ASEG-01 Administrador em seguranca da informagao - Junior R$ 6.966,67 2,05
ASEG-02 Administrador em seguranca da informagao - Pleno R$ 9.716,67 1,99
ASEG-03 Administrador em seguranca da informacao - Sénior R$ 15.056,97 195
GERSEG Gerente de seguranca da informagao R$ 21.333,33 193
W
CLOUD-01 Especialista em Cloud Pleno R$ 11.774,28 197
CLOUD-02 Especialista em Cloud Sénior R$ 16.985,65 194

3. Amemoria de calculo e os dados utilizados para composicao do Mapa de Pesquisa Salarial constam em Nota Metodologica especifica publicada pela Secretaria de
Governo Digital. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

4. Para fins de estimativa do valor de referéncia da contratacao, deve-se adotar o valor de Fator-k descrito na tabela acima. Admite-se a adocao de outro valor, desde que

seja justificado com a respectiva memoria de calculo e nao seja superior a 3. (Alterado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

5. Para fins de analise critica da composicao de precos unitarios propostos no certame, deve-se considerar um Fator-k igual ou inferior a 3. Valores acima desse limite devem
ser objeto de diligéncia e analise pormenorizada dos componentes ou das causas que levaram ao avango do limite estabelecido como referéncia. (Incluido pela Portaria
SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)
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7. Os requisitos de experiéncia profissional de cada Perfil devem estar descritos no Termo de Referéncia observando as alineas "f" e "g" do inciso Il do art. 16 da Instrucao
Normativa SGD/ME n° 94, de 2022, e as seguintes diretrizes: (Incluido pela Portaria SGD/MGI n°® 6.055, de 26 de agosto de 2025)

a) os perfis profissionais com senioridade Junior devem possuir ao menos 1 (um) ano de experiéncia desempenhando as atividades do respectivo perfil profissional; (Incluido
pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

b) os perfis profissionais com senioridade Pleno devem possuir ao menos 3 (trés) anos de experiéncia desempenhando as atividades do respectivo perfil profissional;
e (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

) os perfis profissionais com senioridade Sénior devem possuir ao menos 5 (cinco) anos de experiéncia desempenhando as atividades do respectivo perfil
profissional. (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

ANEXO IlI - (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024) (Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)

ANEXO IV- MODELO DE RELATORIO DE FISCALIZAGAO TECNICA (Incluido pela Portaria SGD/MGI n° 6.680, de 04 de outubro de 2024)

1 - INTRODUCAO
L4

1.1. O contrato n° <xx/aaaa>, processo <n° do processo>, objeto deste relatorio, € relativo a prestacao de servicos de <descricao do objeto>, padronizada pela Portaria
SGD/MGI n° 750, de 2023. Os servicos sao prestados pela empresa <Nome da Contratado>, CNPJ: <numero do CNPJ>, iniciado em <dd/mm/aaaa> (Pregao Eletronico
n° XX/AAAA). A fiscalizagao técnica executada pelo(s) servidor(es) <Nome do(s) Servidor(es)>, iniciou-se em <dd/mm/aaaa>, apos a publicagao da Portaria N° <nimero

da portaria>, de <dd/mm/aaaa>.

2 - REGISTRO DE OCORRENCIAS

2.1 Conforme § 1° do art. 117 da Lei n°® 14.133, de 2021, a execucao do contrato devera ser acompanhada e fiscalizada por representantes da Administragao, que deverao
anotar em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugao do contrato, determinando o que for necessario a regularizagao das faltas ou defeitos

observados.

Dessa forma, a partir da nomeacao do(s) fiscal(is) tecnico(s), mantém-se registro em planilha eletrénica sobre todas as ocorréncias relacionadas a execucao deste

contrato (tabela a seguir).
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Data Tipo de ocorréncia

3 - AFERICAO DOS NIVEIS DE SERVICO
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Descrigao da ocorréncia

Sistema afetado

3.1 Averificagao da adequacao da prestacao do servico € realizada com base em Niveis de Servigo definidos nesta secao.

3.2. A afericao dos niveis minimos de servigo das Ordens de Servigo entregues no més de <mm/aaaa> evidenciou:

Indicadores Identificacao da Valor
Ordem de Aferido do
Servico indicador

relacionada

Valor total Situacao

das Ordens

de Servicos (atendido/Nao
atendido)

Glosas/faixas de

ajuste aplicadas

Valor da Indicacao
Glosa de sancao
apurada

4 - Dessa forma, encaminhamos este Relatorio de Fiscalizagao para analise do(a) Gestor(a) do Contrato e providéncias cabiveis.

Este € o relatorio.

Documento assinado eletronicamente

<NOME DO FISCAL TECNICO>

Fiscal Técnico

Documento assinado eletronicamente

<NOME DO FISCAL TECNICO>
CONTEUDO 1

PAGINA INICIAL 2

NAVEGACAO 3

BUSCA 4

MAPADO SITE 5

Observacoes

complementares

https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes-de-tic/legislacao/modelo-de-contracao-de-servicos-de-operacao-de-infraestrutura-e-de-atendimento-a-usuarios-de-tic/portaria-sgd-mgi-no-1-070-de-10-de-jun...

L4

101/102


https://www.gov.br/

16/02/2026, 19:13 Portaria SGD/MGI n°® 1.070, de 1° de junho de 2023 — Governo Digital

Fiscal Técnico

Este texto nao substitui o publicado no DOU de 06/06/2023, p. 53, secao 1 e de 09/10/2024, p. 53, secao 1
https:/”/www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-sgd/mgi-n-1.070-de-1-de-junho-de-2023-488200645
https:/”/www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-sgd/mgi-n-6.680-de-4-de-outubro-de-2024-589193103

(Revogado pela Portaria SGD/MGI n° 6.055, de 26 de agosto de 2025)
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