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RESOLVE:

Art. 1° - DESIGNAR a servidora LILIANE DA SILVA
BARBERINO, CPF: 005.254.741-88, para, sem prejuizo de suas
fungdes, atuar como Gestora do TERMO DE COOPERAGAO n°
03/2022 - SEDS/SEDI/SER, que entre si celebram a SECRETARIA
DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL, CNPJ sob
o n° 08.876.217/0001-71, a SECRETARIA DE ESTADO DE
DESENVOLVIMENTO E INOVAGAO (SEDI), inscrita no CNPJ
sob o n°21.652.711/0001-10, e a SECRETARIA DE ESTADO DA
RETOMADA (SER), inscrita no CNPJ sob o n°® 37.992.607/0001-05,
tendo por objeto a conjuncdo de esforgos visando a consecugéo
das agdes para implantagéo do Projeto Escola da Juventude, e
nos termos das disposi¢cdes do artigo 84, paragrafo Unico, da Lei
n® 13.019/14; 116 da Lei n°® 8.666/93; 2°, lll e 55 e seguintes da
Lei Estadual n° 17.928/12 e 3°, §1°, da Lei Estadual n® 13.533/99,
e seguintes.

Art. 2° - Sem prejuizo das fungdes que |lhe séo conferidas
pela Lei Federal n° 8.666/93 e pela Lei Estadual n° 17.928/12,
sdo atribuicbes do Gestor, ora designado, acompanhamento,
fiscalizagdo e, no que couber:

| - Conhecer detalhadamente as especificagdes técnicas
do(s) objeto(s) do Termo de Cooperagédo, sanando qualquer duvida
com os demais setores responsaveis da Administragdo para o fiel
cumprimento do ajuste;

Il - Manter copia do Termo de Cooperacdo e de seus
aditivos, se existentes, juntamente com outros documentos que
possam dirimir duvidas originarias do cumprimento das obrigacdes
assumidas;

Il - Manter o correspondente processo administrativo
devidamente organizado, arquivando todos os documentos
relevantes relativos a execugdo do Termo de Cooperagéo e
registrando nos autos os fatos ocorridos a fim de documenta-los;

IV - Acompanhar o prazo de vigéncia do Termo de
Cooperacgéo, manifestando-se por escrito a respeito da necessidade
de prorrogagao do prazo, antecipadamente ao término de sua
vigéncia, observados os prazos exigiveis para cada situacao;

V - Manifestar-se por escrito as unidades responsaveis
a respeito da necessidade de adocdo de providéncias visando
a prorrogagdo do prazo, antecipadamente ao término de sua
vigéncia, observados os prazos exigiveis para cada situacéo, nunca
inferiores a 90 (noventa vinte) dias (quando couber);

VI - Manifestar-se por escrito as unidades responsaveis,
acerca da necessidade de adogdo de providéncias visando a
deflagragéo de novo procedimento licitatério, antecipadamente ao
término da vigéncia, observadas as peculiaridades de cada objeto
e 0s prazos exigiveis para cada situagao, nunca inferiores a 120
(cento e vinte) dias;

VII - Manter controle dos pagamentos efetuados e dos
saldos orgamentario, fisico e financeiro do convénio, se houver;

VIIl - Emitir pareceres e/ou relatérios técnicos, se
necessario, como forma de subsidiar a Administragcdo na tomada de
decisbes relativas ao Termo de Cooperagao;

IX - Encaminhar a unidade responsavel ou a autoridade
superior, conforme for o caso, para conhecimento e providéncias,
questdes relevantes que por motivos técnicos ou legais justificaveis
ndo puder solucionar, solicitando ao setor competente da
Administragéo, se necessario, parecer de especialistas;

X - Anexar ao respectivo processo, as anotagoes relativas
as ocorréncias registradas durante a execugédo do Termo de
Cooperagéo, inclusive com a juntada de documentos, em ordem
cronoldgica, necessarios ao bom acompanhamento do convénio,
bem como adotar as providéncias cabiveis visando o saneamento
de eventuais falhas ou defeitos observados com estabelecimento
de prazo para a solugao;

XI - Observar rigorosamente os principios legais e éticos
em todos os atos inerentes as suas atribuigbes, agindo com
transparéncia no desempenho das suas atividades;

XII - Fiscalizar a execugédo do presente Termo, de modo
que sejam cumpridas integralmente as condi¢cdes constantes de
suas clausulas;

XIIlI - Registrar ciéncia na presente Portaria.

Art. 3° - Esta Portaria entra em vigor na data de sua
assinatura.

CUMPRA-SE e PUBLIQUE-SE.

MARCIO CESAR PEREIRA
Secretario de Estado de Desenvolvimento Inovagao
Protocolo 321725

EXTRATO DO CONTRATO N° 26/2022 - SEDI

PROCESSO N°: 202214304001258;
MODALIDADE: Pregao Eletronico SRP n° 08/2021;
IDENTIFICACAO DO TERMO: Contrato n°® 26/2022 - SEDI;
OBJETO: Aquisicdo de Solugdo de Application Delivery Controller
(ADC), com fungdes de balanceador de carga e aceleragdo web com
modulos de Loading Balance, Global Server Loading Balance, Web
Application Firewall, SSL offload e inspection, incluindo garantia,
Suporte técnico e subscrigdes e treinamentos;
VALOR: R$ 4.317.440,00 (quatro milhdes, trezentos e dezessete
mil, quatrocentos e quarenta reais);
CONTRATANTE: ESTADO DE GOIAS por intermédio da
SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO E INOVACAO - SEDI,
inscrito no CNPJ sob o n° 21.652.711/0001-10;
CONTRATADA: TELTEC SOLUTIONS LTDA, inscrita sob o CNPJ/
MF n° 04.892.991/0001-15
VIGENCIA: 12 (doze) meses, contado a partir de sua assinatura em
04/08/2022 e vigorando até 03/08/2023;
DOTACAO ORGAMENTARIA: 2022.31.01.04.126.1019.2074.03,
Fonte 25000100, constante do vigente Orgamento Geral do Estado;
LEGISLACAO VIGENTE: Lei 8.666/93 e suas alteragdes.

Protocolo 321780

ESTADO DE GOIAS
SECRETARIA DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO E
INOVACAO
GERENCIA DA SECRETARIA-GERAL

Resolugao 3, de 03 de agosto de 2022

Estabelece um modelo de contratacdo de
servigos de operagédo de infraestrutura e
de atendimento a usuarios de tecnologia
da informagéo e comunicagédo (TIC) e da
outras providéncias.

Os membros do Comité Estadual de Tecnologia da
Informacao e Comunicagao (CETIC), no uso de suas atribuigdes
estabelecidas no Decreto n° 8.800/2016, e alteragdes posteriores,
e, ainda, considerando a necessidade de disciplinar as contratacdes
de servigos de operagdo de infraestrutura e de atendimento
de tecnologia da informacdo e comunicagdo no ambito da
Administragao direta, autarquica e fundacional do Poder Executivo,

RESOLVEM:

Art. 1° Aprovar o Modelo de Contratagao de Servigos de
Operacao de Infraestrutura e de Atendimento a Usuarios de TIC,
disposto em Anexo a esta Resolugéo.

Art. 2° Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua
publicagéo.

MARCIO CESAR PEREIRA
Presidente do Comité Estadual de Tecnologia da Informacgéo e
Comunicagéo

MODELO DE CONTRATAGAO DE SERVIGOS DE OPERAGAO
DE INFRAESTRUTURA E DE ATENDIMENTO A USUARIOS DE
TIC

Estabelece um modelo de
contratagdo de servicos de
operagdo de infraestrutura e
de atendimento a usuarios de
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tecnologia da informagdo e
comunicagéo (TIC) e da outras
providéncias.

CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1°As diretrizes previstas neste modelo, de observancia
obrigatéria de todos os érgéos da Administracdo direta, autérquica e
fundacional, estabelecem o Modelo de Contratagdo de Servigos de
Operacao de Infraestrutura e Atendimento a Usuarios de Tecnologia
da Informagao e Comunicagéo (TIC).

§ 1° O modelo ndo se configura como de dedicagéo
exclusiva de mao de obra, contratagdo por homem/hora e tampouco
por postos de trabalho.

§ 2° E vedado ao contratante realizar a distribuigéo,
controle, fiscalizagdo ou supervisdo dos recursos humanos da
contratada, a exemplo de quantidade de perfis, base salarial,
jornada, frequéncia ou outros critérios relacionados a alocagéo de
mé&o de obra.

Art. 2° A contratagdo de servicos de operagdo de
infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC devera ser
realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada
exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servigos
previamente estabelecidos.

Art. 3° O modelo de contratagao descrito no Anexo | desta
Resolucao é de utilizagéo obrigatéria para a contratacéo de servicos
de operagao de infraestrutura e atendimento a usuarios de TIC.

Paragrafo unico. Os érgédos e entidades poderao utilizar
outros modelos de contratacdo desde que devidamente justificado
pela area técnica proponente, comunicado via Oficio e aprovado
previamente pela unidade central de tecnologia da informagéo.

Art. 4° Para fins desta Norma, considera-se:

| - Unidade central de tecnologia da informagao: 6rgao
central que coordena a gestdo de Tecnologia da Informagéo no
ambito do Estado de Goias, qual seja, a Subsecretaria de Tecnologia
da Informacéo (STI) da Secretaria de Desenvolvimento e Inovagéao;

Il - Unidade setorial de tecnologia da informagéo: 6rgéo
responsavel por atuar nas atividades de tecnologia da informagao na
administragéo direta, autarquias e fundagdes do Estado de Goias,
sob o direcionamento técnico da unidade central de tecnologia da
informagao.

CAPITULO Il
DISPOSIGOES FINAIS E TRANSITORIAS

Art. 5° O disposto nesta Resolugdo ndo se aplica as
contratagbes em andamento que se encontrem em fase posterior a
analise juridica do respectivo 6rgao ou entidade e nas renovagdes
de contratos assinados antes da vigéncia desta Resolugéo.

Art. 6° Cabe ao Comité Estadual de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (CETIC) decidir os casos omissos
desta Resolugéo.

Art. 7° Esta Resolugédo entrara em vigor na data de sua
publicagéo.

ANEXO |
MODELO DE CONTRATAGCAO DE SERVICOS DE OPERACAO
DE INFRAESTRUTURA E ATENDIMENTO AO USUARIO DE TIC
1. Introdugao
2.
3. 1.1. O Comité de Estadual de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagéo (CETIC), nos termos do Decreto n° 8.800/2016
estabelece um modelo de contratagdo dos principais
servicos de operagao de infraestrutura e atendimento

ao usuario de TIC, frente as recomendacgdes dispostas

no Acordao n° 2.037/2019-TCU-Plenario e o Acérdao n°
1.508/2020-TCU-Plenario.

4.

5. 1.2. Nesse sentido, este documento apresenta um
modelo de referéncia para a contratagédo de servigos técnicos
especializados de operagao de infraestrutura e atendimento a
usuarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao (TIC),
no ambito da Administragao direta, autarquica e fundacional do
Estado de Goias.

6.

7. 1.3. De forma excepcional, admite-se a utilizagao de
outros modelos para a contratagédo de servigos técnicos
especializados de operacao de infraestrutura e atendimento

a usuarios de TIC, desde que solicitado via oficio e obtida

a autorizagéo prévia da unidade central de tecnologia da
informagéo. Devendo-se observar as seguintes orientagdes:
8.

9.  a)avaliar a viabilidade de utilizagdo de modelos

ja adotados na Administragao, pois aumenta o nivel de
padronizagao nas contratagdes;

10.

11.  b) n&o utilizar métrica de remuneragao cuja medigéo nao
seja passivel de verificagédo, nos termos da Sumula TCU 269;
12.

13. c) avaliar a economicidade dos precos estimados e
contratados, realizando a andlise critica da composi¢ao de
pregos unitarios e do custo total estimado da contratacéo; e
14.

15. d) abster-se de criar unidades de medida de forma
unilateral, sem a avaliagao técnica, econdmica e de
padronizagéo.

16.

17. 1.4. Este modelo prevé alguns balizadores definidos pela
unidade central de tecnologia da informagao a serem utilizados
para orientar a utilizagdo do modelo, bem como expandi-lo

ou adapta-lo. Caso os érgaos e entidades fagam a expansao
ou adaptacao do modelo proposto, é obrigatério que deem
conhecimento a unidade central, via oficio, com a justificativa
e fundamentagao da sua decisao, para posterior analise, e
eventual incorporagdo das melhorias ao modelo, quando
aplicavel, e disponibilizagéo das atualizagbes a todos érgéos
e entidades. Ressalta-se que a justificativa para expansao

ou adaptacéo do modelo deve estar em conformidade com

os estudos técnicos realizados pelo 6rgao ou entidade e de
acordo com os normativos vigentes.

18.

19. 1.5. Com esta iniciativa, espera-se que os 6rgéos e
entidades identifiquem oportunidades de melhoria, de forma

a mitigar riscos ja mapeados relacionados a contratagéo do
objeto e que, no médio e no longo prazo, a contratagéo se
torne mais padronizada, econémica e menos onerosa do ponto
de vista da fiscalizagéo e gestéo contratual.

20.

21. 1.6. Nesse contexto, cumpre destacar o importante papel
de cada 6rgéo ou entidade na realizagao de estudos técnicos
preliminares em harmonia com os normativos vigentes,

que sdo imprescindiveis a realizagao de toda e qualquer
contratagéo de solugao de TIC.

22.

23. 1.7. O modelo é composto de agdes de compreensdo do
ambiente de TIC por parte do 6rgao ou entidade, levantamento
de dados histéricos para fundamentar a estimativa dos

perfis profissionais e seus quantitativos, necessarios para

a prestagéo do servico, estabelecendo um modelo de
pagamento fixo mensal vinculado ao atendimento a niveis
minimos de servigo (NMS).

24.

25. 1.8. Ressalta-se que o modelo se refere a contratacédo de
servigos técnicos especializados de operagao de infraestrutura
e atendimento a usuarios de TIC, sem dedicagéo exclusiva de
mao de obra, orientado ao atendimento de niveis de servigos
previamente estabelecidos, observando as praticas de
gerenciamento de servigos descritas na série ABNT NBR ISO
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20.000:2020, bem como em praticas ageis de DevSecOps,
néo se configurando contratagao por homem/hora, tampouco
por postos de trabalho.

26.

27. Os Servigos de Operagao de Infraestrutura e
Atendimento a Usuarios de TIC

28.

29. 2.1. Dos Servigos

30.

31. 2.1.1. Os servigos descritos neste modelo abrangem

a operagéo de infraestrutura, bem como o atendimento a
usuarios de TIC. Entende-se por operagao de infraestrutura de
TIC a prestagao de servigos técnicos que estao relacionados
a segurancga da informagéo, intercomunicacgéo e rede de
comunicacgao de voz e dados, banco de dados, servidores de
rede, sistemas operacionais, sistemas de backup, recursos de
armazenamento de dados, monitoramento e gerenciamento
operacional.

32.

33. 2.1.2. Aoperagao de infraestrutura de TIC é um servico
fundamental para a garantia da disponibilidade, integridade,
resiliéncia e seguranga de recursos tecnoldgicos necessarios
para a sustentacao de quaisquer servigos baseado em TIC do
orgao.

34.

35. 2.1.3. Ja o atendimento a usuarios de TIC compreende a
prestacéo de servigos de suporte técnico de microinformatica,
incluindo a sustentacdo dos ativos e dos softwares
relacionados as atividades dos usuarios do 6rgao.

36.

37. 2.1.4. Os servigos descritos neste modelo sao servigos
passiveis de execugéo indireta, nos termos da legislagcao
vigente, e constituem em atividades de alta relevancia, por
apoiar processos finalisticos e administrativos das instituicoes
que integram a Administracéo, contribuindo assim para manter
em funcionamento as operagdes e fungdes dos diversos
6rgaos.

38.

39. 2.1.5. Estes servigos s&do considerados comuns, pois 0s
padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente
definidos por meio de especificagdes usuais de mercado,
sendo prestados por empresas fornecedoras de servigo
técnico em TIC.

40.

41. 2.2. Termos e Definigoes

42.

43. 2.2.1. Para os efeitos deste documento, aplicam-se os
seguintes termos e defini¢des:

44,

45. a) Base de Conhecimento: armazena conhecimentos
acumulados sobre um determinado assunto. Essas
informagdes podem ser utilizadas na solugdo dos problemas
apresentados pelos clientes, por meio de ferramentas ou
sistemas especialistas;

46.

47. b) Catalogo de Servigos: informacao documentada
sobre os servicos que uma organizagao fornece aos seus
usuarios;

48.

49. c) Categoria de Servigo: consiste no agrupamento de
atividades com caracteristicas e perfis profissionais similares,
considerados necessarios a manutengéo e gestéo da
infraestrutura de TIC do 6rgéo ou entidade;

50.

51. d) Central de Servigos: refere-se a um ponto unico

de atendimento, cujo objetivo é permitir maior controle e
proporcionar um atendimento mais adequado;

52.

53. e) DevSecOps: refere-se a uma extensdo do

conceito de DevOps que combina dois grupos de recursos:
desenvolvimento e operagdes. O DevSecOps integra a
dimensé&o 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;

54.

55. f) Disponibilidade: condigdo de um servigo ou recurso
estar acessivel e apto para desempenhar plenamente suas
fungdes, em determinado momento ou durante um periodo
acordado;

56.

57. g) Evento: qualquer requisigao feita de maneira
automatica para a area de TI;

58.

59. h) Ferramentas de Automacéao Robética de Processos
(RPA): tecnologia capaz de automatizar tarefas humanas

que sdo repetitivas, reproduzindo os mesmos passos de

uma transagéo humana, utilizando principalmente interagoes
orquestradas de Interface do Usuario;

60.

61. i) Ferramentas de Monitoramento de Infraestrutura
de TI (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 servigo (PaaS) na nuvem;

62.

63. ) Incidente: qualquer acontecimento néo planejado que
cause reducgao na qualidade do servigo ou interrup¢édo do
servigo em parte ou como um todo, ou ainda evento que ainda
nao impactou o servigo do usuario;

64.

65. k) Incidente de Seguranga da Informagao: qualquer
evento de seguranga da informacgéo indesejavel e inesperado,
seja Unico ou em série, que pode comprometer as operagdes
de negdcio e ameagar a seguranga da informacao;

66.

67. 1) Critérios de Aceitagdo: parametros objetivos

e mensuraveis utilizados para verificar se um bem ou

servigo recebido estda em conformidade com os requisitos
especificados;

68.

69. m) Gerenciamento de Incidentes: processo que
estabelece procedimentos de registro, classificacao,
priorizacao e resolugéo de incidentes;

70.

71. n) Gerenciamento de Mudangas: processo que
estabelece procedimentos e controles a serem utilizados no
caso de necessidade de modificagao, adigao ou exclusédo de
componentes de infraestrutura de TIC;

72.

73. 0) Gerenciamento de Requisigao: processo

que estabelece procedimentos de registro, controle e
monitoramento de requisi¢cdes relacionadas a infraestrutura de
TIC;

74.

75. p) Gerenciamento de Servigos de TIC: conjunto de
capacidades e processos para dirigir e controlar atividades

e recursos de tecnologia da Administragéo no planejamento,
desenho, transicéo, entrega e melhoria de servigos de TIC
para entrega de valor;

76.

77. q) Infraestrutura de TIC: abrange todos os componentes
técnicos, hardwares, softwares, bancos de dados implantados,
procedimentos técnicos e documentagao técnica usados para
disponibilizar as informagdes;

78.

79. r) Listas de Verificagdao: documentos ou ferramentas
estruturadas contendo um conjunto de elementos que devem
ser acompanhados pela equipe de fiscalizagdo do contrato
durante a execugao contratual, permitindo a Administragéo o
registro e a obtencao de informacgdes padronizadas e de forma
objetiva;

80.

81. s) 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 servigos e produtos, sem perda de qualidade,
utilizando os mesmos recursos de custeio, como insumos,
infraestrutura, tecnologias e pessoas;
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82.

83. t) Operacao de infraestrutura de TIC: conjunto de
tarefas e atividades destinadas a sustentagdo da infraestrutura
de TIC, que inclui o gerenciamento, monitoramento,
manutencgao e aprimoramento continuo de seus componentes;
84.

85. u) Ordem de Servico (OS): ¢ a formalizagao do
trabalho que sera prestado pela contratada ao contratante.

E o documento que contém as definicdes e informagdes
necessarias para planejar e executar um servigo, bem como a
autorizacao formal para sua realizacéo;

86.

87. v) Problema: causa de um ou mais incidentes reais ou
potenciais;

88.

89. w) Requisicao de Mudanga: pedido por alteragéo a ser
feita em um servigo, componente de servigo ou no sistema de
gerenciamento de servicos;

90.

91. x) Requisi¢ao de Servigo: pedido por informagées ou
recomendacgdes, ou por uma alteragdo de um padrédo (uma
mudanga pré-aprovada que tem baixo risco, é relativamente
comum e da continuidade a um procedimento), ou para obter
acesso a um servigo de TIC; e

92.

93. y) Servigo: meio de entregar valor aos usuarios internos
ou externos a organizagao ao facilitar o alcance de resultados
almejados.

94.

95.

96. 2.3. Escopo do modelo

97.

98. 2.3.1. O escopo deste modelo abrange a prestagédo de
servigos técnicos especializados de operagao de infraestrutura
e atendimento a usuarios de TIC, que compreendem a
implantagédo, manutengao, melhorias e execugao continua

de servigos relacionados a monitoracéo e a sustentagdo de
infraestrutura de TIC e suporte técnico de microinformatica aos
usudrios do 6rgao.

99.

100. 2.3.2. Séo servigos abrangidos pelo modelo de
referéncia:

101.

102. a) Gerenciamento de Servigos de TIC;

103. b) Sustentagao de Aplicacdes;

104. c) Armazenamento e Backup;

105. d) Sustentagéo de Banco de Dados;

106. e) Administragéo de Dados;

107. f) Conectividade e Comunicagéo;

108. g) Seguranga de TIC;

109. h) Seguranga de TIC;

110. i) Suporte Técnico de Microinformatica.

111.

112.

113. Nao séo objetos do modelo de referéncia, os seguintes
Servigos:

114.

115. a) Desenvolvimento ou construgdo de sistemas e
softwares proprios;

116. b) Corretagem (brokerage) de servigos de computagéo
em nuvem;

117. c) Suporte a softwares aplicativos e hardwares prestados
por fabricantes;

118. d) Consultoria de TIC;

119. e) Engenharia de software; e

120. f) Manutencao preventiva e corretiva de salas cofres e
salas seguras.

121.

122. Processo de Operacao de Infraestrutura e
Atendimento ao Usuario de TIC

123.

124. 3.1. Diretrizes sobre gerenciamento de servigos de TIC.
125.

126. 3.2. Aformalizagao de processos de gerenciamento

de servigos de TIC é fundamental para assegurar a adogao
adequada do Modelo de Referéncia, bem como garantir
condicdes adequadas de governanca e gestdo dos servigcos de
suporte e operagao da TIC.

127.

128. 3.3. Como boa pratica, a capacidade (processos e
ferramentas) de um 6rgdo em gerenciar os servigos 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
governanga dos processos da area de TIC na execugéo e
controle de suas atividades.

129.

130. 3.4. A observancia aos padrbes constantes da

série ABNT NBR ISO/IEC 20.000 prové estabilidade e
previsibilidade aos processos de gerenciamento de servigcos
de TIC.

131.

132. 3.5. Para assegurar a governanga adequada em
relagéo aos modos de atuagado da area e TIC na entrega de
servigos a organizagéo, deve-se considerar a formalizagéo e
implementacéo, no minimo, das seguintes praticas:

133.

134. a) Gerenciamento de requisigéo de servigos;

135. b) Gerenciamento de mudangas;

136. c) Gerenciamento de problemas; e

137. d) Gerenciamento de incidentes.

138.

139. Catalogo de Servigos

140.

141. 4.1. A adogao de catalogos de servigos para descrigao
dos servigos 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 servigos de TIC.

142.

143. 4.2. A utilizacéo de catalogo de servigos de TIC nédo

se confunde com a mensuragao dos servigos 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.

144.

145. 4.3. Nesse sentido, € uma boa pratica possuir um
Catalogo de Servigos com todos os servigos prestados e
executado sem suas operagdes.

146.

147. 4.4. E fundamental que exista um Catalogo de Servigos
de TIC claro, organizado, preciso e disponivel aos usuarios da
unidade de Tl e que atenda as necessidades de negdcio da
organizagao.

148.

149. Base de Conhecimento

150.

151. 5.1. A organizacdo deve manter atualizada a Base

de Conhecimentos técnicos com vistas a assegurar a
padronizagéo do atendimento, retengéo do conhecimento e
agilidade na execucao dos servigos.

152.

153. 5.2. Uma Base de Conhecimento € um repositorio

de bases de dados ou conhecimentos que armazenam
orientagdes, scripts e solugdes para os principais problemas
que chegam a Central de Suporte e Atendimento.

154.

155. 5.3. As informagbes da Base de Conhecimento podem
ser utilizadas na solugéo dos problemas apresentados

pelos usuarios, por meio de ferramentas especializadas. O
conhecimento construido e inserido na Base de Conhecimento
ao longo da execugéo 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
métodos e resultados diferentes. Sdo varios os beneficios que
estimulam a utilizagdo desse repositério de conhecimento, tais
como:
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156.

157. a) Compartilhamento do conhecimento: através de

uma base organizada, é possivel democratiza o acesso ao
conhecimento dos técnicos;

158.

159. b) Redugéo de tempo de resposta: a redugéo de tempo
de resposta para uma solicitagdo aumenta a capacidade da
Central de Atendimento de atender mais demandas;

160.

161. c) Qualidade de atendimento: independentemente do
técnico que atender a uma solicitagao, pois todos os técnicos
possuem a orientacao padronizada;

162.

163. d) Aumento da taxa de resolugao no primeiro contato:
reduz a necessidade de escalar o problema para um técnico
mais experiente.

164.

165. Ferramenta de Gerenciamento de Servigos de TIC
(ITSM)

166.

167. 6.1. E permitido tratar a ferramenta de ITSM como
solugdo de TIC distinta da solugéo de operagéo de
infraestrutura, ou permitir que sejam fornecidas pela
contratada.

168.

169. 6.2. A contratagéo de ferramenta de ITSM distinta da
contratacdo do servigo operagdes e atendimento ao usuario de
TIC permite que o 6rgado planeje e execute com mais eficiéncia
e estabilidade o gerenciamento de demandas, incidentes,
problemas e requisigbes, além de permitir maior controle sobre
as melhorias e aperfeigoamentos necessarios nos processos
contribuindo, assim, para o aumento da maturidade da area de
Tl no tocante ao gerenciamento de seus servigos.

170.

171. 6.3. A selegéo da ferramenta de ITSM adequada

a realidade do érgao deve considerar as diferentes
necessidades, caracteristicas do ambiente de infraestrutura,
bem como dos servigos prestados pelo 6rgéo, logo devendo
ser objeto de adequado processo de planejamento.

172.

173. Quantificacado e Estimativa Prévia do Volume de
Servigos

174.

175. 7.1. Dimensionamento das necessidades

176.

177. 7.1.1. O dimensionamento das necessidades € uma
etapa fundamental a ser executada durante a construgao do
Estudo Técnico Preliminar (ETP). Para auxiliar essa atividade,
a equipe de planejamento pode utilizar informagdes baseadas
no levantamento de ambientes, historico de chamados, andlise
de contratos anteriores, previsdes constantes no plano anual
de contratagdes, ou ainda, informagdes relacionadas ao
padréo esperado de atividades do 6rgao.

178.

179. 7.2. Levantamento do Ambiente

180.

181. 7.2.1. Deve-se realizar o levantamento do parque
computacional de TIC atual, abrangendo descritivos e
quantitativos de equipamentos, tecnologias, modelos,
fabricantes e versdes de softwares que o compdem,
discriminando-o por localidade (local de execugéo das
atividades e tarefas), a exemplo de:

182.

183. a) Servidores fisicos e servidores virtuais, plataformas
em nuvem publica, plataformas de virtualizacéo, plataformas
de gerenciamento de infraestrutura em containers, servidores
de aplicagao, servidores web, servidores proxy, servigo de
diretério, servico de armazenamento e compartilhamento de
arquivos, correio eletronico, processos de DevOps;

b) Storages, solug¢des de hiperconvergéncia, switches SAN,
solugbes de NAS, fitotecas (robds de backup), sistema de
armazenamento e backup centralizado, média 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
VolIP, links de comunicagéo, 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, aplicagdes e servigos de TIC.

7.2.2. Outras informagdes, relacionadas a capacidade

do ambiente também devem ser apuradas, tais como o
volume dedados armazenados e trafegados, capacidades

de processamento e memoria e quantitativo de usuarios na
rede, bem como eventuais mudangas no ambiente, como
alteragdes quantitativas ou qualitativas, decorrentes de
projetos ou de aquisi¢cdes de hardware ou software previstos
ou em andamento no 6rgao ou entidade, que possam ocorrer
ao longo da execugéo contratual e impactar a prestagéo do
servico.

7.2.3. Além disso, é recomendado que o 6rgéo ou entidade
identifique o nivel de complexidade dos servigos a serem
prestados, em fungéo das caracteristicas de seu ambiente,
dos sistemas de misséo critica e de outros elementos que
requeiram alto nivel de maturidade nos processos para
execucgao das atividades.

7.3. Definigdo do Local de Prestacao dos Servigos

7.3.1. Deve-se definir o local da execugéo dos servigos e
prever a possibilidade, ou ndo, de execugéo remota para
cada categoria de servigos. Para os servicos prestados in
loco, deve-se prever as situagdes em que o 6rgao contratante
fornecera a infraestrutura para a prestagéo dos servigos,
detalhando os recursos dos quais dispde, considerando os
padrdes adotados, e aqueles em que eventualmente devam
ser empregados recursos da contratada, sujeitando-se,
todavia, & homologacéo do 6rgéo ou entidade contratante.

7.3.2. Para os servigos prestados fora do ambiente da
contratante, deve-se prever que 0s recursos necessarios a
adequada prestagéo do servigo, tais como deslocamento,
conexao de Internet, hardware e software, serao de
responsabilidade da contratada.

7.4. Definigdo de Experiéncia Profissional e Formagao de
Equipe

7.4.1. 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
prestacéo dos servigos, bem como a definigdo do tipo mais
adequado de perfil profissional.

7.4.2. A definicdo do tipo de profissional (junior, pleno ou
sénior) depende da natureza, criticidade e complexidade
dos servigos a serem prestados no ambito de cada 6rgéo.
Exemplo: 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
operacionalizagdo pode demandar uma quantidade maior de
profissionais do tipo pleno ou sénior.

7.4.3. E importante destacar que a contratada 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 servigos, sem o
comprometimento da adequada prestacéo dos servigos.
Portanto, ndo se deve admitir que o 6rgao ou entidade custeie
cursos e/ou treinamentos aos profissionais da contratada.

7.5. Dimensionamento do volume de servigos

7.5.1. O dimensionamento do volume dos servigos consiste na
identificacdo do quantitativo de profissionais por tipo de perfil
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que devera ser utilizado como referéncia para estimativa do
preco de referéncia da contratacéo.

7.6. Levantamento do Quantitativo de Profissionais de
Referéncia

7.6.1. Orienta-se que o dimensionamento para a estimativa
inicial das equipes e a selecéo dos perfis profissionais que
balizardo a formagéo do preco de referéncia considere o
histérico de quantitativo de pessoal dos contratos atual e
anteriores e/ou o quantitativo de servidores que atuam nos
servigos de operagdo de infraestrutura e atendimento a
usuarios de TIC.

7.6.2. Ao definir o quantitativo de cada Perfil em cada
Categoria de Servigo, o gestor deve se atentar para embasa-lo
considerando o quadro atual do érgéo, seja de pessoal

proprio ou de terceirizados, cuidando para justificar eventuais
mudangas, de acordo com o seu entendimento do servigo
prestado.

7.7. Gerenciamento dos Niveis de Servigo

7.7.1. O gerenciamento dos niveis de servigo perfaz-se no
monitoramento, que evidenciara a qualidade e a tendéncia dos
servicos prestados, e no controle, que alinhara a execucéo dos
servicos aos resultados pretendidos, por meio de um conjunto
de procedimentos rotineiros e de regras preestabelecidos pelo
6rgéo ou entidade contratante.

7.7.2. Os niveis minimos de servigo sdo regras objetivas e
fixas que estipulam valores e/ou caracteristicas minimas de
atendimento a uma meta a ser cumprida pela contratada

na prestacéo dos servigos. Conforme dito anteriormente, o
grau de exigéncia dos niveis minimos de servi¢o pode trazer
impactos a prestagéo do servigo, como no dimensionamento
da equipe necessaria a execugao das atividades.

7.7.3. Sob o prisma do controle, uma gestéo adequada dos
niveis de servigco podera impactar a remuneragao devida a
contratada, objetivando:

a) Assegurar que a prestacéo dos servigos alcance o nivel de
satisfacao pretendido pelo 6rgédo ou entidade contratante;

b) Fomentar a melhoria continua dos servigos prestados pela
contratada;

c) Viabilizar o monitoramento e o controle da execugao dos
servicos prestados pela contratada; e

d) Aferir o desempenho da contratada, que devera prestar os

servicos de modo efetivo e com a qualidade minima desejada,
de modo que sua remuneragao devida esteja de acordo com o
cumprimento dos termos contratuais e com base na satisfagao
das expectativas dos clientes e usuarios do 6rgao contratante.

MARCIO CESAR PEREIRA
Presidente do Comité Estadual de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagéo
Protocolo 321735

Secretaria de Estado da Educacao

PORTARIA N° 02/2022/ CONSELHO ESCOLAR JOAO
BERNARDES DE ASSUNGAO

A PRESIDENTE DO CONSELHO ESCOLAR JOAO
BERNARDES DE ASUNGAQ/52065715, no uso de suas atribuicdes
legais, tendo em vista a Lei Estadual n°® 17.928 de 27 de dezembro
de 2012, Decreto Estadual n° 9.666/2020, e, subsidiariamente,
pela Lei Federal n® 8.666 de 21 de junho de 1993, Lei Federal n°
10.520 de 17 de julho de 2002, Lei Complementar n° 123 de 14 de

dezembro de 2006, Lei Federal n° 11.947 de 16 de junho de 2009,
Resolugdo CD/FNDE n° 06 de 08 de maio de 2020 e demais normas
vigentes a matéria. RESOLVE:

| - DESIGNAR a servidora, loly Divina de Almeida, N°
CPF 597.437.861-04, Professora PV, como Pregoeira
Oficial, desta Unidade Escolar, a partir de 02 de agosto
de 2022.

|- DESIGNAR as servidoras Rejane Aparecida Félix , N°
CPF 024.945.571-43, Apoio Administrativo e lvanilda
Rodrigues Vieira Neiva, N* CPF 426.240.371-87, AAE,
paraintegrar a equipe de apoio desta do Colégio Estadual
Jodo Bernardes de Assunc¢ao/52065715, jurisdicionado
a Coordenagdo Regional de Cataldo-Go para atuar
nos procedimentos de licitagdo na modalidade Pregao
Eletrénico, a partir de 02 de agosto de 2022.

CONSELHO ESCOLAR JOAO BERNARDES DE ASSUNCAO,
Davinopolis-Go, aos 02 dias do més de agosto de 2022.

LILIAN MACHADO RODRIGUES
Presidente do Conselho Escolar
Jodo Bernardes de Assungéo
Protocolo 321642

PORTARIA N° 001/2022/COLEGIO ESTADUAL ILLYDIA MARIA
PERILO CAIADO

O (A) PRESIDENTE DO CONSELHO ESCOLAR, no uso de
suas atribuicdes legais, tendo em vista a Lei Estadual n® 17.928
de 27 de dezembro de 2012, Decreto Estadual n° 9.666/2020, e,
subsidiariamente, pela Lei Federal n°® 8.666 de 21 de junho de 1993,
Lei Federal n° 10.520 de 17 de julho de 2002, Lei Complementar n°®
123 de 14 de dezembro de 2006, Lei Federal n® 11.947 de 16 de
junho de 2009, Resolugdo CD/FNDE n° 06 de 08 de maio de 2020 e
demais normas vigentes a matéria. RESOLVE:

| - DESIGNAR o (a) servidor (a) MARIA ODETE
PEREIRA CINTRA MARTINS, N° CPF: 494.407.641-04,
CARGO: AAE-T, como Pregoeiro (a) Oficial, desta
Unidade Escolar, a partir de 02 de Agosto de 2022.

I- DESIGNAR os (as) servidores (as) LUCIA HELENA
LARA CARDOSO DO NASCIMENTO, N° CPF
366.576.976-00, CARGO: AAE-T e LIGIA BORGES
GOMIDE SANTANA, N° CPF:457.059.761-00, CARGO:
AAE-T para integrar a equipe de apoio desta do Colégio
Estadual lllydia Maria Perilo Caiado, jurisdicionado a
Coordenacgdo Regional de Cataldo - Goias para atuar
nos procedimentos de licitagdo na modalidade Pregao
Eletrénico, a partir de 02 de Agosto de 2022.

CONSELHO ESCOLAR ILLYDIA MARIA PERILO CAIADO,
em NOVA AURORA - GOIAS, aos 02 dias do més de AGOSTO de
2022.

Presidente do Conselho Escolar
Protocolo 321645

PORTARIA N° 3306, de 05 de julho de 2022

A Secretaria de Estado da Educagdo, no uso de suas
atribuicdes legais, tendo em vista o Despacho n° 514/2022 - GAB,
o qual consta no Processo n° 200800006011016,

RESOLVE:

RECONHECER a prescricdo da pretensdao punitiva,
em razao da interrupgdo do exercicio de suas fungdes por mais
de 30 (trinta) dias corridos, contados a partir de 02 de outubro de
2006, em face do servidor Alessandro Silva de Oliveira, CPF:
922.688.111-15; DECLARAR extinta a punibilidade em virtude da
ocorréncia da prescrigcdo da pretensdo punitiva, em consequéncia
nao foram aplicadas as penalidades administrativas de demisséo e
de inabilitagdo; DETERMINAR a exoneragdo de oficio do servidor
referenciado, cuja data da exoneragao de oficio deve ser retroativa
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