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Estudo Teécnico Preliminar 1/2024

1. Informacoes Basicas

Numero do processo: 027.00000144/2024-80

2. Descricao da necessidade

A contratacao do servigo de Outsourcing de Analista de Suporte Nivel 1 torna-se imprescindivel devido a crescente demanda por
suporte técnico proveniente dos usudrios. Essa prestacdo de servico é essencial para a Administracdo executar suas atividades de
forma eficiente. Com o término do contrato atual referente a este servigo, surge a necessidade imperativa de renovar a
contratacdo para assegurar a continuidade do suporte.

O objetivo da contratagdo do servico de Outsourcing de Analista de Suporte Nivel 1 é proporcionar a infraestrutura adequada
para o funcionamento dos setores, garantindo a qualidade necesséria nas atividades desenvolvidas em diversas dreas da
Instituicdo. Busca-se, assim, a realizacdo das atividades de maneira eficiente e eficaz.

Esta demanda visa a economia de recursos na Administracdo Publica por meio da contratacdo de uma pessoa juridica
especializada em servicos de outsourcing de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (TIC). A contratada assume a
responsabilidade pelo analista, fornecendo assisténcia as maquinas e usuérios. Essa abordagem busca garantir alta disponibilidade
do servico, eliminando a necessidade de conduzir processos licitatérios, o que contribui para a agilidade e eficacia na gestdo dos
Tecursos.

3. Area requisitante

Area Requisitante Responsavel

GSTIC Cléaudio Eustaquio Gomes Junior

4. Necessidades de Negocio

Gestdo Eficiente de Chamados e Incidentes: Com uma média anual de aproximadamente 20 chamados, a Secretaria de Turismo
do Estado de Sédo Paulo enfrenta um volume significativo de solicitagdes de suporte e incidentes relacionados a tecnologia. A
necessidade de gerenciar esses casos de forma eficiente é essencial para evitar interrupgdes nas atividades da instituicéo,
garantindo que os colaboradores possam exercer suas fun¢des plenamente.

Foco na Exceléncia no Atendimento: manter a exceléncia no atendimento é fundamental. A contratacdo do Analista de suporte
visa equacionar recursos para que a equipe possa se concentrar em tarefas de maior valor agregado, permitindo que profissionais
continuem a oferecer servigos de alta qualidade.

Otimizacéo de Recursos: A contratacdo do servigo de Analista de suporte redimensionard a carga de trabalho sobre a equipe de
TI existente, permitindo que eles se concentrem em projetos estratégicos e desenvolvimento/implantacdo de solu¢des/servicos
para melhorar a eficiéncia geral da secretaria

Inovacgdo Tecnolégica e Melhorias Continuas: Ao aumentar a capacidade da equipe, tendo a possibilidade de buscar mais
inovacdo tecnolégica e aprimoramentos continuos nas solugdes e processos, contribuindo para a modernizacao dos servigos
oferecidos.

A operagao de infraestrutura de TIC é um servigo fundamental para a garantia da disponibilidade, integridade, resiliéncia e
seguranca de recursos tecnol6gicos necessarios para a sustentacdo de quaisquer servicos baseado em TIC do érgao.

J& o atendimento a usudrios de TIC compreende a prestacdo de servigos de Analista de suporte, incluindo a sustentacdo dos ativos
e dos softwares relacionados as atividades dos usudrios do érgao.
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5. Necessidades Tecnolégicas

As necessidades tecnologicas, também chamadas de requisitos da solugdo de tecnologia, segundo o Corpo de Conhecimento de
Analise de Negécios (Guia BABOK v. 2.0) com adaptagoes, descrevem as caracteristicas de uma solugdo que atende aos
requisitos do negdcio. Sdo desenvolvidos e definidos neste documento ap6s a realizagdo de uma Anélise de Requisitos. Dentre
tais requisitos da solugéo de tecnologia, sdo descritos:

Os requisitos funcionais, aqueles que descrevem capacidades que a solucdo sera capaz de executar em termos de comportamentos
e operagoes — acOes ou respostas especificas de aplicativos ou componentes de tecnologia da informacao,

Os requisitos ndo funcionais, aqueles que capturam condicdes que ndo se relacionam diretamente ao comportamento ou
funcionalidade da solucédo, mas descrevem condi¢des ambientais sob as quais a solugdo deve permanecer efetiva, ou qualidades
que os sistemas precisam possuir. Também sdo conhecidos como requisitos de qualidade ou suplementares. Podem incluir
requisitos relacionados a capacidade, velocidade, seguranca, disponibilidade, arquitetura da informac&o e apresentacdo da
interface com o usudrio, e

Os requisitos de transi¢do, aqueles que descrevem capacidades que a solucdo deve possuir com o objetivo de facilitar a transicdo
do estado atual da organizagdo para um estado futuro desejado, mas que ndo serdo mais necesséarias uma vez concluida a
transicdo. Sdo diferenciados dos outros tipos de requisitos porque sdo sempre temporarios por natureza e porque nao podem ser
desenvolvidos até que ambas as solugdes, a nova e a existente, sejam definidas.

Nesse sentido, a prestacdo de servicos técnicos especializados de operacdo de infraestrutura e atendimento a usudrios de TIC, que
compreendem a implantagdo, manutengdo, melhorias e execucgdo continua de servigos relacionados a monitoragdo e a sustentagdo
de infraestrutura de TIC e suporte técnico de microinformatica aos usudrios do drgéo sdo indispensaveis.

Sdo servigos abrangidos por esta contratagao:

Suporte Técnico ao usuério de TIC;

Manter Ferramenta de controle de chamados;

Conectividade e Comunicagao;

Monitoramento de servigos de TIC;

Suporte Técnico de Microinformética;

Suporte e apoio as solugdes de TIC.

A contratacio de servicos de outsourcing de analista de suporte de TI nivel 1 demanda profissionais qualificados e experientes. E
essencial garantir disponibilidade continua, eficiéncia na resolucdo de problemas técnicos e comunicagdo eficaz com usuarios. A
utilizacdo de ferramentas modernas, adesdo rigorosa a praticas de seguranga cibernética e compromisso com sustentabilidade sdo
critérios importantes. O desenvolvimento profissional continuo, gestdo eficiente de incidentes e transparéncia nos custos sao

aspectos fundamentais. Avaliacdo constante da satisfacdo do usudrio e responsabilidade social completam os requisitos para uma
contratacdo vantajosa e alinhada com padrdes éticos e ambientais.

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

A escolha da solugdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (TIC) envolve diversos requisitos que devem ser tanto
necessdrios quanto suficientes para atender as demandas e objetivos da organizacdo. Abaixo estdo alguns requisitos-chave:

6.1. Alinhamento com Objetivos Estratégicos:
A solucdo deve estar alinhada com os objetivos estratégicos da organizagao, contribuindo para o sucesso geral do negécio.
6.2. Escalabilidade:

Capacidade de a solucdo se adaptar ao crescimento ou mudancas nas necessidades da organizagao ao longo do tempo.
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6.3. Integracao:

Capacidade de integrar-se a sistemas existentes na organizacao para garantir eficiéncia e consisténcia operacional.
6.4. Seguranca da Informacao:

Implementacdo de recursos robustos de seguranga para proteger dados e garantir conformidade com regulamentacoes.
6.5. Usabilidade:

Interface intuitiva e amigéavel para facilitar a adogdo pelos usudrios finais e minimizar a curva de aprendizado.

6.5. Suporte Técnico e Manutengao:

Disponibilidade de suporte técnico eficaz e planos de manutencdo para garantir o funcionamento continuo da solugéo.
6.6. Custo Total de Propriedade (TCO):

Avaliacdo abrangente dos custos associados a implementacdo, manutencgao e atualizacdo da solugdo ao longo do tempo.
6.7. Conformidade com Padrdes e Regulamentacdes:

Adesdo a padrdes do setor e conformidade com regulamentacdes especificas aplicaveis ao ambiente de negécios.

6.8. Inovacado e Atualizacao:

Capacidade de a solucdo se manter atualizada e incorporar inovacées tecnoldgicas relevantes.

6.9. Resiliéncia e Recuperacdo de Desastres:

Implementacdo de mecanismos de resiliéncia e planos de recuperacdo para minimizar impactos em casos de falhas ou desastres.
6.10. Customizacao e Flexibilidade:

Flexibilidade para personalizar a solu¢do de acordo com as necessidades especificas da organizagdo.

6.11. Analise de Retorno sobre Investimento (ROI):

Avaliacdo do retorno financeiro esperado em relacdo ao investimento na solucdo de TIC.

6.12. Sustentabilidade:

Consideragdo de praticas sustentaveis na escolha da solucdo, minimizando impactos ambientais e promovendo eficiéncia
energética.

6.13. Avaliacao de Fornecedores:

Analise criteriosa da reputacdo e histdrico do fornecedor da solugdo, incluindo sua estabilidade financeira e capacidade de
suporte continuo.

Ao atender a esses requisitos, a organizacdo pode selecionar uma solu¢do de TIC que ndo apenas atenda as suas necessidades
imediatas, mas também esteja alinhada com seus objetivos estratégicos a longo prazo, promovendo eficiéncia, seguranca e
inovagao.

7. Estimativa da demanda - quantidade de bens e servicos

|| Item " Descricao || Métrica " Quantitativo "
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1 Anélise e diagnéstico para solugdo de problemas Unidade 1
2 Apoio e Suporte Bésico em aplicagdes e Softwares Unidade 1
3 Suporte a instalagdo e configuracdo de equipamentos de TI Unidade 1
4 Suporte em ambiente de Rede e Sistema Operacional Unidade 1
5 Configuracdo de dispositivos Méveis (Tablets e Smartphones) Unidade 1
6 Operar solugdes de video conferéncia Unidade 1

Desenvolvimento de procedimentos para administracdo das solu¢oes
7 implementadas na resolucdo de problemas e incidentes, incluindo Unidade 1
documentagdo e procedimentos operacionais

8 Gestdo Sistémica de chamados técnicos Unidade 1
Identificar atividades que deveriam ser automatizadas e escrever ou .

9 ., Unidade 1
propor ferramentas para automatiza-las
Manter atualizada a base de conhecimento: Acompanhar a revisao e
atualizacdo dos procedimentos operacionais (documentos), .

10 as P - P . .( ) Unidade 1
pesquisando novas solugdes, analisando criticamente os processos e
propondo melhorias

11 Atendimentos emergenciais a usurios VIP's Unidade 1
Realizar a instalacdo e configuracdo de softwares voltados para

1 conectividade e sincronizacado de dispositivos méveis (notebooks, Unidade 1
smartphones, telefones celulares, agendas eletronicas e equipamentos
semelhantes
Dominio das atividades de instalacdo, configuracdo e customizacdo de .

13 s gurag ¢ Unidade 1

softwares e/ou produtos em estagdes de trabalho

8. Levantamento de solucoes

Nao se aplica.

9. Analise comparativa de solucoes

Nao se aplica.

10. Registro de solucoes consideradas inviaveis

Nao se aplica.

11. Analise comparativa de custos (TCO)

Nao se aplica.

12. Descricado da solucao de TIC a ser contratada

12.1. Suporte a Sistemas Operacionais:

Capacidade de fornecer suporte para diversos sistemas operacionais, como Windows e Linux, abrangendo questdes comuns.
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12.2. Assisténcia em Hardware e Periféricos:

Prestacdo de suporte técnico para hardware, incluindo desktops, laptops, impressoras e outros periféricos.

12.3. Acesso Remoto Seguro:

Implementagdo de tecnologias de acesso remoto seguro para resolucdo de problemas de forma remota quando necessario.
12.4. Treinamento Continuo:

Oferta de treinamentos regulares para manter o analista de suporte atualizado com as ultimas tecnologias e melhores praticas.
12.5. Gestdo de Incidentes Eficiente:

Adogdo de préticas eficientes na gestdo de incidentes, incluindo documentagdo adequada e escalonamento eficaz.

12.6. Atualizagoes e Patches:

Garantia de que a solugdo inclua processos para a aplicacdo de atualiza¢Ges e patches de seguranca de forma oportuna.

12.7. Seguranca da Informacao:

Implementagdo de protocolos robustos de seguranga para protecao de dados e informacdes sensiveis.

12.8. Relatérios e Métricas:

Fornecimento de relatérios regulares e métricas de desempenho para avaliar a eficicia do suporte e identificar areas de melhoria.
12.9. Politicas de Sustentabilidade:

Compromisso com praticas sustentaveis, incluindo eficiéncia energética e disposicdo adequada de equipamentos.

12.10. Avaliacdo de Satisfacao do Usuario:

Implementagdo de mecanismos para coletar feedback dos usuérios, permitindo a avaliacdo continua da satisfagcdo e
aprimoramento dos servicos.

12.11. Responsabilidade Social Corporativa:
Compromisso com préticas éticas, incluindo responsabilidade social e condigdes de trabalho justas.

Ao considerar esses elementos na descricdo da solugdo de TIC, a organizagdo estard preparada para contratar um Servico
abrangente que atenda as demandas do analista de suporte nivel 1 e contribua para o sucesso das operagdes de suporte de TI.

13. Estimativa de custo total da contratacao

Valor (R$): 154.284,48
R$ 154.284,48

Cento e cinquenta e quatro mil, duzentos e oitenta e quatro reais e quarenta e oito centavos

14. Justificativa técnica da escolha da solucao

A escolha da PRODESP é respaldada por uma sélida justificativa técnica, considerando os beneficios especificos que essa
parceria trara para nossa infraestrutura e operagdes.
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Em primeiro lugar, a PRODESP demonstrou expertise técnica comprovada em seus servicos, especialmente no que diz respeito a
gestdo de tecnologia da informac&o. Isso nos da a confianca de que teremos acesso a solugdes de alta qualidade e alinhadas com
as melhores préticas do mercado.

A flexibilidade de escala proporcionada pela PRODESP é outro ponto técnico importante. Seus servigos sdo dimensionados de
acordo com nossas necessidades, permitindo uma adaptagdo 4gil e eficiente as mudancas de demanda e crescimento.

A expertise da equipe da PRODESP também é um diferencial técnico significativo. Contaremos com profissionais altamente
qualificados e especializados, garantindo suporte técnico de qualidade e solucdes personalizadas para nossos desafios
especificos. Isso nos coloca em uma posi¢do mais forte e nos permite permanecer atualizados com as tendéncias e avangos no
setor de TI.

15. Justificativa economica da escolha da solucao

A escolha da PRODESP como nossa parceira é baseada em uma s6lida justificativa econémica, pois essa decisdo tem o potencial
de gerar impactos positivos em nossa gestdo financeira e operacional.

Ao optarmos pela PRODESP, esperamos uma reducdo significativa de custos fixos. Isso se deve a eficiéncia dos servigos
oferecidos, que podem resultar em economias substanciais em despesas operacionais ao longo do tempo.

Além disso, a parceria com a PRODESP proporcionara um aumento notavel da eficiéncia operacional. Seus sistemas e processos
sdo projetados para otimizar nossas operacdes, reduzindo custos indiretos e permitindo uma alocacdo mais eficiente de recursos.

Por fim, ao ter acesso a expertise e aos recursos altamente especializados da PRODESP, esperamos ndo apenas reduzir custos
operacionais, mas também melhorar nossa eficiéncia e capacidade de inovagao, resultando em um impacto positivo em nossa

gestdo financeira a longo prazo.

Em resumo, a parceria com a PRODESP representa uma oportunidade significativa de melhorar nossa performance econémica e
operacional, alinhando-se com nossos objetivos estratégicos e proporcionando uma gestdo financeira mais eficiente e sustentavel.

16. Beneficios a serem alcancados com a contratacao

A contratagdo da solucdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC) para um analista de suporte nivel 1 pode resultar
em diversos beneficios para a organizagdo. Alguns dos beneficios esperados incluem:

16.1. Eficiéncia Operacional:
Agilidade na resolucdo de incidentes e suporte técnico, reduzindo o tempo de inatividade e otimizando as operagdes.
16.2. Maior Produtividade dos Usuarios:

Fornecimento de suporte rapido e eficaz resulta em maior produtividade dos usuarios, pois problemas sdo resolvidos de maneira
eficiente.

16.3. Reducao de Custos Operacionais:

A eficiéncia na gestdo de incidentes e a prevencao de problemas recorrentes contribuem para a redugdo dos custos operacionais.
16.4. Transpareéncia e Relatorios:

Relatérios regulares fornecem insights sobre o desempenho do suporte, permitindo ajustes e melhorias continuas.

16.5. Atualizacao Tecnolégica Continua:

A oferta de treinamentos regulares mantém o analista de suporte atualizado, permitindo a incorporac¢do continua de tecnologias e
praticas inovadoras.

16.6. Seguranca Reforcada:
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Implementacdo de protocolos de seguranga robustos protege dados e informacdes, fortalecendo a postura de seguranca da
organizacao.

16.7. Satisfagdo do Usuario:
A répida resolucdo de problemas e a comunicacao eficiente contribuem para a satisfagdo dos usudrios finais.
16.8. Responsabilidade Social e Sustentabilidade:

Compromisso com préticas éticas e sustentaveis demonstra responsabilidade corporativa, promovendo uma imagem positiva da
organizacao.

16.9. Flexibilidade e Escalabilidade:
A solucdo deve ser flexivel o suficiente para se adaptar as mudancas nas necessidades da organizacdo, garantindo escalabilidade.
16.10. Conformidade com Regulamentacdes:

A implementacdo de praticas e tecnologias que garantem conformidade com regulamentagOes contribui para a mitigacdo de
riscos legais.

16.11. Gestao Eficaz de Incidentes:
A adocdo de boas préticas na gestdo de incidentes reduz o tempo de resolucdo e minimiza impactos nos processos operacionais.
16.12. Aprimoramento Continuo:

A andlise de métricas e feedback permite identificar areas de melhoria e promover aprimoramentos continuos nos servicos de
suporte.

Ao alcangar esses beneficios, a organizacdo ndo apenas otimiza suas opera¢des de suporte de TI, mas também fortalece sua
postura competitiva, promovendo um ambiente de trabalho eficiente e alinhado as melhores praticas do setor.

17. Providencias a serem Adotadas

Nao se aplica

18. Declaracao de Viabilidade

Esta equipe de planejamento declara viavel esta contratacao.

18.1. Justificativa da Viabilidade

A solugao apresentada neste estudo é considerada viavel, visto que a escolha permite que seja dada continuidade aos projetos de

suporte aos usuarios sem que estes sofram qualquer impacto , trazendo assim maior eficiéncia no atendimento das demandas da
instituicdo e impactando positiva e diretamente a prestagdo de servicos a sociedade.

19. Responsaveis

Todas as assinaturas eletrénicas seguem o horério oficial de Brasilia e fundamentam-se no §3° do Art. 4° do Decreto n° 10.543,
de 13 de novembro de 2020.
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CLAUDIO EUSTAQUIO GOMES JUNIOR

Membro da comissdo de contratagdo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 16/05/2024 as 11:44:58.

MARIA DE FATIMA BEZERRA VEIGA

Diretora do Centro Administrativo

1Y
tf Assinou eletronicamente em 16/05/2024 as 12:10:43.
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