PRESIDENCIA DA REPUBLICA
CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
SECRETARIA FEDERAL DE CONTROLE INTERNO

Unidade Auditada: SUBSECRETARIA DE ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS

Municipio - UF: Brasilia - DF

Relatorio n°: 201505342

UCI Executora: SFC/GAB/GSNTI/Nucleo de Auditoria de Tecnologia da
Informacao

RELATORIO DE AUDITORIA

Em atendimento a determinacdo contida na Ordem de Servico n°® 201505342,
apresentamos 0s resultados dos exames realizados sob atos e consequentes fatos de
gestdo, ocorridos na suprarreferida, no periodo de 04/12/2012 a 31/10/2015.

| - ESCOPO DO TRABALHO

Foi analisada a execucdo do Contrato n°® 073/2012, celebrado entre o Ministério da
Saude (MS) e a CTIS Tecnologia S/A, apos realizacdo do Pregdo n° 29/2012. O objeto
da contratacdo é a prestacdo de servicos de atendimento e suporte aos usuarios dos
sistemas de informacdo que apoiam as atividades do Sistema Nacional de Saude — SUS.
O contrato foi assinado em 04/12/2012, cujo o valor global anual foi de R$
18.149.981,52 (dezoito milhdes, cento e quarenta e nove mil, novecentos e oitenta e um
reais e cinguenta e dois centavos). Foram estabelecidos trés termos aditivos. O primeiro
teve como objeto a prorrogacdo do prazo de vigéncia do contrato de 04/12/2013 a
04/12/2014 e o acréscimo de 25% ao valor estimado do contrato. Os demais termos
aditivos apenas prorrogaram o prazo de vigéncia do contrato. A analise compreendeu a
execucdo contratual nos 36 (trinta e seis) meses existentes entre dezembro de 2012 e
outubro de 2015, nos quais foram pagos R$ 62.007.568,01 (sessenta e dois milhdes, sete
mil, quinhentos e sessenta e oito reais e um centavo).

O presente trabalho objetivou responder as seguintes questdes de auditoria:
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1. Os servicos foram quantificados e especificados com base em estudo prévio das
necessidades do contratante?

2. A forma de remuneracdo dos servigos prestados é baseada em métrica objetiva,
vinculada a entrega de produtos/resultados ou ao atendimento de niveis de servigo?

3. Os niveis minimos de servico definidos foram baseados nas necessidades de negdcio
do érgdo/entidade?

4. Os servigcos prestados respeitam 0s quantitativos e as especificacGes previstas na
contratacao?

5. Os servicos foram adequadamente atestados considerando as métricas e os niveis de
servico pré-estabelecidos?

6. Quais sdo as boas praticas identificadas na contratacdo dos servigos de sustentacdo
operacional de TI?

Il - RESULTADO DOS EXAMES

1 GESTAO OPERACIONAL

1.1 AVALIACAO DOS RESULTADOS

1.1.1 SISTEMA DE INFORMACOES OPERACIONAIS
1.1.1.1 CONSTATACAO

Contratacdo baseada em postos de trabalho, sem justificativa, em desacordo com o
normativo vigente.

Fato

O Termo de Referéncia (TR) que dita as regras de execucdo do contrato n°® 73/2012,
estabelece que: "10.2. A remuneracdo maxima serd estabelecida com base na
disponibilidade esperada do servigco, porém os valores efetivamente pagos serao
calculados em funcdo do cumprimento de metas de desempenho e qualidade
associadas aos servicos." (Original sem grifos)

Sobre a disponibilidade dos servicos, 0 TR estabelece duas unidades de medida, da
seguinte forma:

e Unidade de atendimento técnico de 1.° Nivel (UAT): Servicos de tele-suporte
com disponibilidade de 12 (doze) horas por dia, sendo 2 operadores com turno
diario de 6 horas cada. Além disso, cada posto de trabalho tera supervisdo e
gestdo. O TR previa a contratagdo mensal de 100 UAT (Item 4.4.12.2. do TR). O
valor mensal contratado da UAT foi de R$ 11.895,59 e passou a ser R$
12.602,22 a partir de aditivo contratual estabelecido em novembro de 2014; e

e Unidade de retaguarda (UR) - Suporte técnico remoto de 2.° Nivel: Solucédo
completa para a execucdo de servicos de suporte técnico de retaguarda,
disponivel 12 (doze) horas por dia, composta de pessoal especializado de
operacdo (2 técnicos com turno diario de 6 horas cada). O TR previa a
contratacdo mensal de 20 UR (Item 4.5.10.2. do TR). O valor mensal contratado
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da UR foi de R$ 16.146,99 e passou a ser R$ R$ 17.093,17 a partir de aditivo
contratual estabelecido em novembro de 2014.

Em ambos os casos o posto de trabalho também contempla instalages fisicas, software
de gestdo de atendimentos integrado com a rede de telefonia, links de comunicagéo
entre 0 DATASUS e a CONTRATADA, entre outras caracteristicas.

Sobre o cumprimento de metas, de forma geral, o apéndice A do TR define os
indicadores de afericdo mensal aplicaveis para a mensuracdo dos niveis minimos de
servigos do contrato. Séo eles:

Quadro resumo dos niveis de servigo do contrato

Justificativa da existéncia — Respostas

e —— do gestor 4 SA 201505342/002

Metade | ICR15M | 60% dos chamados recebidos pelo | O HDI - associac¢éo de profissionais do
1° Nivel 1° nivel resolvidos em até 15 | mercado de suporte a cliente — em seu
minutos (N&o considera  0s | guia préatico de indicadores sugere que
chamados repassados para 0 | 0 tempo médio de atendimento pode

segundo nivel) variar de 5 a 15 minutos.
Metas de | ICR2D 60% dos chamados recebidos pelo | Segundo o gestor, os indicadores
2° nivel 2° nivel resolvidos em até 2 dias foram selecionados para fomentar a

mensuracdo e diminuicdo de tickets
que sdo enviados do primeiro para o

: segundo nivel. A definicdo de prazos
ICR3D 70% dos chamados recebidos pEIO for(;aria a contratada a priorizar 0S

2° nivel resolvidos em até 3 dias atendimentos em  primeiro  nivel.
Adicionalmente, evitaria a insatisfacao
dos usuarios pela demora no
atendimento. Os  prazos foram
ICR5D 80% dos chamados recebidos pelo defln_ldps com base - nas demandas

20 nivel resolvidos em até 5 dias repr_lmldas da area de de_senvolwmento
de sistemas e da expectativa de entrada
de novos sistemas.

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

Ressalta-se que ndo sdo definidos no TR os resultados esperados de cada um dos
operadores alocados em cada unidade de atendimento. As metas sdo estabelecidas
apenas para o atendimento como um todo.

Com relacédo a quantidade de unidades utilizadas como base para o estabelecimento dos
quantitativos constantes do processo licitatério, a unidade informou ndo constar do
processo de contratacdo o racional do calculo usado para transformar quantidade de
ligagbes em unidades (UAT e UR). Também ndo consta no processo 0s motivos para
utilizagdo de UAT e UR em detrimento a outra forma de mensuracdo. A falta do
calculo, o qual originou o quantitativo de unidades executado no contrato, atribui ao
gestor a responsabilidade de efetuar a alocacdo de forma empirica, j& que nenhuma
outra formula foi adotada.

Em reforco ao entendimento de que o contrato trata da alocagéo de postos de trabalho, o
Fundo Nacional de Saude (FNS) emitiu ao MS o Memorando n°® 269 MS/SE/FNS (fl.
202 do processo 25000.067386/2013-93) no qual solicita a absor¢cdo do atendimento de
seus sistemas e sugerem que sejam mantidos os quatro postos de atendimento que
estavam em operacdo naquele momento, compostos por oito operadores e mais duas
supervisoras que também realizam atendimentos de segundo nivel. Sugerem ainda a
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necessidade de manter dois postos de trabalho lotados no FNS para agilizar o
atendimento e tratamento de demandas.

A Instru¢cdo Normativa n® 04/2010 SLTI/MP, estabelece que € vedado contratar por
postos de trabalho alocados, salvo os casos justificados mediante a comprovacgao
obrigatoria de resultados compativeis com o posto previamente definido.

Questionado, por meio da SA 201505342/002, sobre a justificativa para a realizacdo de
contratacdo baseada na disponibilidade de postos de trabalho, o gestor informou que:

“(...) a forma de contratagdo é servigos e a execugdo do contrato é por
Ordem de Servico, conforme demanda do Ministério, em que devem ser
atendidos os critérios de niveis de servicos estabelecidos na
contratacao.

(...) h& a mensuracdo do nivel de servico, a verificacdo das metas que
devem ser observadas pela contratada, antes do aceite, ndo se tratando
de remuneracao direta pela simples disponibilidade de pessoal.

Depreende-se, portanto, que a contratacdo esta ligada ao volume de
demandas que precisam ser atendidas e tratadas, e ndo propriamente
com a alocagéo de postos de servicos.”

Em contraponto a conclusdao do gestor, as evidéncias demonstram que o contrato é
remunerado pela quantidade de postos de trabalho (compostos por dois atendentes em
doze horas de servi¢o diario) demandados por més. Ademais, a execucao contratual
demonstrou que houve regularidade na quantidade de unidades (postos de trabalho)
demandadas e faturadas mensalmente, sendo a demanda mensal coincidente, desde o
quinto més de contrato, com o valor méximo estimado de unidades por més, conforme
grafico abaixo.

Quadro resumo sobre a demanda do contrato 73/2012
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Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria.

Com relagéo a forma de estabelecimento da demanda mensal de UAT e UR, expressa
nas ordens de servico emitidas, em resposta a SA 201505342/003, o gestor informou
ndo existir formula que relacione a quantidade de chamados recebidos com a quantidade
de UAT e UR demandados mensalmente. Adicionalmente, em reunido ocorrida em
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18/02/2016, registrada em ata, o gestor ratificou a existéncia de folga no contrato, sendo
possivel a adicdo de, em média, dois sistemas por més ao portfélio de atendimento do
contrato, mantendo-se inalterada quantidade de postos de trabalho demandados.

A andlise das ordens de servi¢o emitidas demonstrou que houve alocacdo de postos de
trabalho (UAT e UR) em quantidade superior & necessaria em algumas ocasifes, mesmo
havendo ocorréncia de quantidade de ligacdes pequenas em meses anteriores, conforme
demonstrado no quadro abaixo.

Exemplos de meses onde a alocacdo de UAT e UR por sistema ndo levou em consideracao a quantidade
de ligacBes recebidas em meses anteriores

éi_gla do Mas L(J?ET Cohgr;(;.dos %2?%%2.?_5 Qtd. UR na Ch;?ntwiaos &?agsdpzsr
istema na 0S 1 n|vAeI no por més 0S 20 n|erI no més
més més
nov/13 4 22 Oh 1 0 0
dez/13 4 36 9,0 1 0 0
jan/14 4 31 78 1 0 0
fev/14 5 14 1 0 0
mar/14 5 0,4 1 0 0
E-SUS abr/14 5 14 2,8 1 0 0
(SAMU) mai/14 5 35 7,0 1 0 0
jun/14 5 20 4,0 1 0 0
jul/14 5 13 2,6 1 0 0
ago/14 5 0,8 1 1 1
set/14 5 0,0 1 0 0
out/14 5 0,2 1 2 2
dez/13 4 6 15 1 1 1
jan/14 4 52 13,0 1 2 2
fev/14 5 46 9,2 1 2 2
mar/14 5 41 8,2 1 7 7
abr/14 4 84 21,0 1 7 7
mai/l4 4 95 23,8 1 18 18
_ jun/14 4 83 20,8 1 7 7
OuvidorSUS 1= s 4 53 13,3 1 11 11
ago/14 4 15 3,8 1 9 9
set/14 4 4 1,0 1 11 11
out/14 4 3 0,8 1 3 3
nov/14 4 1 0,3 0 3 N/A
dez/14 4 5 1,3 0 2 N/A
jan/15 4 3 0,8 0 1 N/A
mar/14 4 1 0,3 1 7 7
abr/14 4 55 13,8 0 15 N/A
mai/14 4 83 20,8 0 29 N/A
Portal do jun/14 4 34 8,5 0 2 N/A
Datasus
jul/14 4 50 12,5 0 N/A
ago/14 4 33 8,3 0 11 N/A
set/14 4 7 1,8 0 18 N/A
|\ TS
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Qtd. Qtd.
e | v | Car | Charads | porlar QU chamios |
na OS Mmés por més més més
out/14 5 0,0 0 22 N/A
fev/13 5 0,0 1
mar/13 5 0,0 1
abr/13 4 42 10,5 1
RAAS mai/13 4 76 19,0 1 46 46
jun/13 6 135 22,5 1 22 22
jul/13 4 107 26,8 1 23 23
dez/13 6 0 0,0 1 0 0
jan/14 6 25 4,2 1 1 1
fev/14 6 0,3 1 0 0
mar/14 6 0,5 1 0 0
abr/14 6 39 6,5 1 5 5
SAIPS mai/l4 6 75 12,5 1 36 36
jun/14 6 57 9,5 1 19 19
jul/14 6 79 13,2 1 34 34
ago/14 6 70 11,7 1 33 33
set/14 6 69 11,5 1 103 103
out/14 8 80 10,0 1 93 93
abr/13 3 180 60,0 1 68 68
mai/13 3 47 15,7 1 4 4
jun/13 6 97 16,2 2 0 0
SCPA ago/13 4 82 20,5 0 4 N/A
set/13 4 119 29,8 1 9 9
out/13 4 104 26,0 1 6 6
fev/13 5 0 0,0 1 0 0
mar/13 5 0 0,0 1 0 0
abr/13 5 0 0,0 1 0 0
mai/13 5 2 0,4 1 0 0
SISCAN jun/13 4 77 19,3 1 9 9
jul/13 4 104 26,0 1 11 11
ago/13 4 84 21,0 1 16 16
set/13 4 115 28,8 1 12 12
out/13 4 122 30,5 1 12 12
dez/13 5 0 0,0 1 0 0
jan/14 5 0 0,0 1 0 0
fev/14 5 0 0,0 1 0 0
mar/14 4 0 0,0 1 0 0
abr/14 5 0 0,0 1 0 0
SISPROADI mai/l4 5 0 0,0 1 0 0
jun/14 5 0 0,0 1 0 0
jul/l4a 5 0 0,0 1 0 0
ago/14 5 0 0,0 1 0 0
set/14 5 0 0,0 1 0 0
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Qtd. Qtd.
e | v | Car | Charads | porlar QU chamios |
na OS Mmés por més més més
dez/13 8 16 2,0 1 25 25
jan/14 8 104 13,0 1 61 61
fev/14 8 128 16,0 1 69 69
mar/14 8 111 13,9 1 19 19
abr/14 8 155 19,4 1 31 31
SISRCA mai/14 8 130 16,3 1 12 12
jun/14 8 105 13,1 1 2 2
jul/14 8 94 11,8 1 8 8
ago/14 8 23 2,9 1 2 2
set/14 8 0,0 1 0 0
out/14 8 0,1 1 5 5
set/14 5 35 7,0 1 32 32
out/14 5 63 12,6 1 29 29
nov/14 8 40 50 2 10 5
SNT dez/14 8 57 7,1 2 16 8
jan/15 8 19 2,4 2 15 7,5
fev/15 8 22 2,8 2 23 115
mar/15 10 22 2,2 2 16 8

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria.

Além dos sistemas apresentados acima, também se apresentam em situacdo semelhante
as demandas para os sistemas SIGRESIDENCIAS e SR SAMU, mas em menor
quantidade.

A analise dos dados demonstra fragilidade no processo de gestdo do contrato, uma vez
que o Ministério optou por realizar alocacdes operacionais de postos de trabalho por
sistema atendido, mas n&o levou em consideracdo a quantidade de chamados recebidos
no passado para determinar a quantidade de UAT e UR a demandar nos meses
seguintes. As demandas expressas nas ordens de servico demonstram que a quantidade
de unidades demandadas por sistema sofre sutil alteragdo de um més para outro, ndo
sendo alterada a quantidade total, que permanece igual ao valor maximo possivel.

A opcéo por alocagdo das unidades por sistema atendido, mesmo sendo o contrato para
atendimento global, dificulta o processo de gestdo contratual e gera a possibilidade de
um conjunto de UAT estar sobrecarregado enquanto outro conjunto estd ocioso.
Questionado, por meio da SA 201505342/003, sobre qual seria o tratamento dado pela
empresa nessas ocasides, o gestor informou que “N&o ha alteragdo no sistema de
atendimento do contrato, uma vez que a divisdo era feita apenas para fins de melhor
acompanhamento contratual, de acordo com a op¢do dos gestores a epoca.
Ressaltamos que as UAT’s e UR’s, apesar da divisdo, atendiam a todos os sistemas
suportados pelo contrato, ndo existindo delimitacdo quanto ao atendimento.”

Por fim, o contrato n° 73/2012 foi aditado em dezembro de 2013 para acrescer 25% nos
valores inicialmente previstos. A justificativa foi que haveria a absorc¢ao do atendimento
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dos sistemas do FNS, conforme demanda expressa no Memorando n® 269 MS/SE/FNS
(fl. 202 do processo 25000.067386/2013-93), e o inicio do atendimento aos usuarios de
novos sistemas lancados pelo DATASUS, os quais demandariam uma quantidade maior
de atendentes. No entanto, o processo de aditamento contratual ndo contemplou estudo
sobre a execucdo do contrato até aquele momento, assim como, ndo considerou a
possibilidade do contrato absorver tais atendimentos mantendo as quantidades de postos
de trabalho originalmente previstos.

Desta forma, conforme descrito, foram observadas fragilidades no processo de
planejamento da contratagdo, no qual foi selecionado modelo baseado em postos de
trabalho, sem a definicdo de resultados esperados por posto de trabalho e sem
justificativa, conforme determina a IN 04/2010 SLTI/MP.

Causa

Atitude deficiente do gestor ao optar pela realizacdo de contratacdo baseada em postos
de trabalho, sem vinculagédo direta da remuneracdo aos resultados recebidos de cada
posto de trabalho contratado e sem justificativa previamente inserida nos respectivos
processos administrativos, conforme estabelece a Simula n° 269 do Tribunal de Contas
da Unido.

Manifestacdo da Unidade Examinada

Em resposta a SA 201505342/005 o gestor teceu 0s seguintes comentarios a respeito do
fato:

“Observa-se que as falhas no planejamento da contratacdo e no
processo de aditamento contratual, ambas ocorreram pela falta de
racional de calculo que deveriam compor o processo. Com isso, a
atual gestdo além de dispor de memoria do contrato vigente para
mensurar a quantidade de servigos esta envidando esforgcos para o
novo processo, com vistas a sanar essas falhas pontuais e alterar a
forma de contratacéo dos servicos.

Quanto a divisdo das demandas mensais por sistemas apesar do
contato ser de atendimento global, foi para facilitar o ateste mensal
dos servicos envolvendo as areas negociais do Ministério.

Com base no histérico do nimero de ligagdes, bem como nas informacges levantadas a
atual gestéo ira propor a reducéo do contrato nos limites legais. ”

Analise do Controle Interno

Com relagéo ao modelo de contratagéo baseado em postos de trabalho, o gestor abordou
em primeira analise a falha no planejamento da contratacédo, a qual ndo estabeleceu uma
forma ou férmula objetiva para o estabelecimento das demandas mensais. Em seguida,
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informou j& estar em curso o planejamento de nova contratacdo para solucionar as
questdes apontadas, inclusive a forma de contratagao dos servicos.

Com relacdo a gestdo das demandas mensais de UAT e UR, o gestor informou que a
divisdo da demanda por sistema foi feita para facilitar o ateste mensal dos servi¢os. No
entanto, o que se observou nos exemplos apresentados foi que o histérico de
atendimento dos sistemas nédo estava sendo utilizado como base para o estabelecimento
das demandas seguintes, gerando possivel ociosidade dos postos de trabalho
demandados. Por fim, o gestor informou que propora a reducdo do contrato para que
esteja de acordo com a quantidade de ligagdes recebidas.

Conforme se verificou, o gestor ratificou os entendimentos descritos no fato e
acrescentou que implantard controle interno baseado na quantidade de chamadas
recebidas para a definicdo do tamanho do contrato.

Recomendacdes:

Recomendacdo 1: Apurar a responsabilidade dos agentes publicos que demandaram e
aprovaram a realizacdo de contrato baseado em postos de trabalho, sem a apresentacdo
de justificativa e sem o estabelecimento de resultados esperados de cada posto de
trabalho, o que vai de encontro ao que estabelece a IN 04/2010 SLTI/MP.

Recomendacgdo 2: Realizar nova contratacdo considerando vincular a remuneracdo a
resultados ou ao atendimento de niveis de servigo, admitindo-se o pagamento por hora
trabalhada ou por posto de servigo somente quando as caracteristicas do objeto ndo o
permitirem, hipdtese em que a excepcionalidade deve estar prévia e adequadamente
justificada nos respectivos processos administrativos, conforme estabelece a Sumula n°
269 do Tribunal de Contas da Uniéo.

1.1.1.2 CONSTATACAO

Contratacgao por postos de trabalho resultou na remuneracéo pela ociosidade da
empresa de aproximadamente R$ 34,42 milhdes, o0 que representa 73% dos valores
pagos no periodo analisado.

Fato

Em resposta & SA 201505342/003 o gestor informou ndo existir um estudo do
Ministério sobre o nivel de ociosidade do contrato em funcdo da quantidade de
profissionais alocados e da quantidade de ligacGes recebidas.

Visando o entendimento sobre o nivel de ociosidade do 1° nivel de atendimento, cuja
maior parte dos atendimentos deve ser realizada em até quinze minutos, foi realizada
consulta no banco de dados do software SDM, o qual é utilizado para o registro das
demandas atendidas pelo contrato. A consulta, cujo resultado esta compativel com
dados apresentados na interface do sistema, consistiu na soma dos tempos de
atendimento de cada chamado, por dia. Em seguida, o valor da soma foi subtraido da
guantidade de tempo contratado para se obter o tempo total que ndo foi utilizado para o
atendimento do objeto principal do contrato. A razdo entre o tempo ndo utilizado em
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atendimento e o tempo contratado é, nesse estudo, intitulado percentual de ociosidade
diéria. Abaixo apresenta-se o grafico da media do percentual de ociosidade por més.

% médio de ociosidade por més no primeiro nivel de atendimento
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Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria.

A analise do grafico nos permite verificar que a media de tempo 0cioso no primeiro
nivel de atendimento, durante todo o contrato, é superior a 80%, mantendo-se nesse
patamar ap6s o acréscimo de 25% referente aditivo de dezembro de 2013.

Em uma analise menos aprofundada, é possivel perceber que a quantidade de chamados
atendidos por hora (quantidade de chamados no més dividido pela quantidade de horas
contratadas), desconsiderando os trés primeiros meses de contrato, é aproximadamente
um, ou seja, em uma hora de trabalho, em média, um chamado é atendido, por UAT
(posto de trabalho de 1° nivel).

Média de chamados atendidos por hora por UAT

1,80 Aditivode .
1,60 aumento 25%

1,40 do contrato

51,5

1,20
1,00
0,80
0,60
0,40
0,20
0,00

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria.
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Da analise do grafico acima é possivel perceber que, de fato, houve um aumento na
quantidade de chamados atendidos por hora por UAT ap0s a absor¢do do atendimento
dos sistemas do FNS, em dezembro de 2013. No entanto, o crescimento foi infimo. A
média pulou de 0,8 para 1 chamado por hora por UAT. Caso fosse mantida a quantidade
demandada de cem UAT por més, conforme originalmente previsto, a média seria de
1,3, indicando a possibilidade de que o acréscimo de 25% foi desnecessario.

O entendimento acima é corroborado pela analise do grafico abaixo, o qual consolida as
médias mensais de tempo de atendimento no primeiro nivel. A média geral de tempo é
de 20 minutos, no entanto, essa media é contaminada por ocorréncias pontuais de
tempos superiores. Se retirarmos da analise os oito pontos onde o tempo médio foi
superior a 20 minutos, teremos uma média de 10,5 minutos de atendimento, nos demais
25 meses.

Tempo médio de atendimento de cada chamado, em minutos

160,00 / Aditivo

140,00 de
aumento
120,00

25% do
100,00

80,00
60,00
40,00
20,00

0,00

137

39

> > > > > ™
&\'\/ 'S\\'\, . 0\\'» Q}\\ 04\\’ ‘(\\’\r ‘
AR S R A S S L A R SR

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria.

Em reunido ocorrida em 18/02/2016, registrada em ata, o gestor ratificou a existéncia de
ociosidade no contrato. Por este motivo, sdo adicionados em média dois sistemas por
més ao portfolio de atendimento do contrato, mantendo-se inalterada quantidade de
postos de trabalho demandados.

A titulo de exemplo, caso fosse considerando como referéncia um percentual de 20% de
ociosidade, o que significa duas horas e vinte e quatro minutos em um periodo laboral
de doze horas, seria possivel calcular um prejuizo total de R$ 34.421.424,27. O
detalhamento do calculo esta exposto abaixo, na analise do fato. O valor foi obtido a
partir do calculo do percentual de ociosidade por dia, conforme descrito no fato, seguido
da aplicacdo de regra de trés para encontrar a quantidade de postos que seriam
necessarios para gque a ociosidade fosse igual a 20%. Nos casos em que o percentual de
ociosidade calculado foi inferior a 20% considerou-se como ideal o proprio valor
solicitado na OS. Por fim, foi realizado o calculo da média dos valores encontrados nos
dias do més anterior, para estimar a quantidade ideal de UAT a ser demandado no més
referéncia. Este passo simula a acdo que poderia ser realizada pelo gestor para definir o
valor a demandar no més, com base em dados passados.
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Desta forma, conforme relatado, foi possivel constatar que o Ministério, ao optar pela
realizacdo de contratacdo baseada em postos de trabalho, assumiu o risco de remunerar
a empresa pela ociosidade de seus profissionais.

Causa

Atitude deficiente do gestor ao realizar demandas mensais por alocacdo de postos de
trabalho sem o estabelecimento de critérios objetivos que direcionem a real necessidade
do érgéo.

Manifestacdo da Unidade Examinada

Em resposta a SA 201505342/005 o gestor teceu 0s seguintes comentarios a respeito do
fato:

“O gestor ja havia identificado uma folga no contrato, conforme
registrado em Ata, mesmo que ndo tenha feito um estudo sobre o nivel
de ociosidade, como informado, na SA 201505342/003.

Assim, considerando a percepcao inicial sobre o assunto e os dados
levantados pela equipe de auditoria, conforme ja exposto no item
acima, a atual gestdo ir4 propor a reducdo do contrato em 25% do
objeto, 0 que resultara numa supressao de 31 (trinta e um) unidades
de atendimento de suporte de 1° Nivel e 6 (seis) unidades de 2°
Nivel.”

Analise do Controle Interno

O gestor ratificou o entendimento sobre a existéncia de ociosidade no contrato e
informou que realizara reducao de 25% do contrato, no entanto, ndo informou o critério
utilizado para o estabelecimento do percentual de corte.

Ressalta-se que o estabelecimento de formulacéo ou critério objetivo, e ndo empirico, é
tdo importante para o estabelecimento de acréscimos quanto para a realizagdo de cortes.
Trata-se da definicdo da real demanda do Ministério, tendo em vista as suas
necessidades objetivas e ndo as percepgdes subjetivas da gestdo contratual. Conforme
mencionado pelo gestor, j& existe uma quantidade de dados relevante sobre a execucao
contratual, suficiente para suportar e justificar a tomada de decisdo. Caso seja
estabelecido um nivel de ociosidade aceito como razodvel pela gestdo, podem ser
definidos critérios matematicos que indiquem a quantidade ideal de postos de trabalho a
serem demandados por més.

A titulo de exemplo, foi realizado o célculo da quantidade ideal de postos de trabalho
que deveriam ser demandados em um dado més com base na quantidade média de
postos de trabalho que seriam necessarios no més anterior, para que o atendimento fosse
realizado mantendo-se o nivel de ociosidade em 20% diario, seja por erros de estimativa
do gestor, seja para abarcar outras questdes ndo previstas. O grafico abaixo resume o
resultado obtido.
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Simulagéo de estabelecimento de critério matematico para defini¢do da quantidade mensal da UAT
a ser demandada por més no contrato n® 73/2012
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Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria.
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A tabela abaixo detalha o conteldo do grafico e demonstra o impacto, em termos
financeiros, do estabelecimento de demandas a empresa, em contrato baseado na
alocacdo de postos de trabalho, sem a definigdo de resultados por posto de trabalho e
sem a realizacdo de estudos sobre a carga de trabalho que cada posto de trabalho esta
submetido.

Simulagédo de estabelecimento de critério matematico para defini¢do da quantidade mensal da UAT a ser
demandada por més no contrato n° 73/2012

Valores registrados nas Valores obtidos na simulagdo Diferenca entre os valores
(Qtd UAT para obter 20% de X x
OS executadas - executados e a simulacdo
ociosidade)
Diferenca entre
Qtd. Qtd. UAT | Total que seria valor pago e a % pago a
Més | UAT | Valor Total Pago |Simulacdo | pago - Simulacdo simulacdo mais
mar/13| 93 R$ 1.106.289,87 36 R$ 426.931,41 R$ 679.358,46 61%
abr/13 | 100 R$ 1.189.559,00 24 R$ 281.228,45 R$ 908.330,55 76%
mai/13 | 100 R$ 1.189.559,00 36 R$ 433.415,90 R$ 756.143,10 64%
jun/13 | 100 R$ 1.189.559,00 31 R$ 367.426,69 R$ 822.132,31 69%
jul/13 | 100 R$ 1.189.559,00 25 R$ 293.671,38 R$ 895.887,62 75%
ago/13| 100 R$ 1.189.559,00 23 R$ 269.639,36 R$ 919.919,64 77%
set/13 | 100 R$ 1.189.559,00 30 R$ 360.534,88 R$ 829.024,12 70%
out/13 | 100 R$ 1.189.559,00 26 R$ 305.237,88 R$ 884.321,12 74%
nov/13| 100 R$ 1.189.559,00 31 R$ 363.735,51 R$ 825.823,49 69%
dez/13 | 100 R$ 1.189.559,00 29 R$ 344.962,74 R$ 844.596,26 71%
jan/14 | 100 R$ 1.189.559,00 28 R$ 332.193,61 R$ 857.365,39 2%
fev/14 | 125 R$ 1.486.948,75 31 R$ 366.403,22 R$ 1.120.545,53 75%
mar/14 | 125 R$ 1.486.948,75 42 R$ 494.844,03 R$ 992.104,72 67%
abr/14 | 125 R$ 1.486.948,75 42 R$ 494.923,61 R$ 992.025,14 67%
mai/l4 | 125 R$ 1.486.948,75 35 R$ 417.459,18 R$ 1.069.489,57 72%
jun/14 | 125 R$ 1.486.948,75 31 R$ 368.523,08 R$ 1.118.425,67 75%
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Valores registrados nas Valores obtidos na simulagdo Diferenca entre os valores
OS executadas (Qud UAT para obter 20% de executados e a simulagdo
ociosidade)
Diferenga entre
Qtd. Qtd. UAT | Total que seria valor pago e a % pago a
Més | UAT | Valor Total Pago |Simulacdo | pago - Simulacdo simulacédo mais
jul/i4 | 125 R$ 1.486.948,75 44 R$ 527.642,30 R$ 959.306,45 65%
ago/14 | 125 R$ 1.486.948,75 31 R$ 366.614,24 R$ 1.120.334,51 75%
set/14 | 125 R$ 1.486.948,75 32 R$ 386.569,90 R$ 1.100.378,85 74%
out/14 | 125 R$ 1.486.948,75 31 R$ 366.192,49 R$ 1.120.756,26 75%
nov/14| 125 R$ 1.575.277,50 28 R$ 349.904,01 R$ 1.225.373,49 78%
dez/14 | 125 R$ 1.575.277,50 36 R$ 454.185,53 R$ 1.121.091,97 71%
jan/15 | 125 R$ 1.575.277,50 28 R$ 347.173,98 R$ 1.228.103,52 78%
fev/15 | 125 R$ 1.575.277,50 28 R$ 353.723,49 R$ 1.221.554,01 78%
mar/15| 125 R$ 1.575.277,50 31 R$ 389.584,77 R$ 1.185.692,73 75%
abr/15 | 125 R$ 1.575.277,50 29 R$ 367.673,80 R$ 1.207.603,70 7%
mai/l5| 125 R$ 1.575.277,50 27 R$ 343.262,67 R$ 1.232.014,83 78%
jun/15 | 125 R$ 1.575.277,50 27 R$ 343.454,08 R$ 1.231.823,42 78%
jul/as | 125 R$ 1.575.277,50 31 R$ 391.893,45 R$ 1.183.384,05 75%
ago/15| 125 R$ 1.575.277,50 29 R$ 367.054,62 R$ 1.208.222,88 77%
set/15 | 125 R$ 1.575.277,50 31 R$ 391.288,03 R$ 1.183.989,47 75%
out/15 | 125 R$ 1.575.277,50 30 R$ 378.700,52 R$ 1.196.576,98 76%
nov/15| 125 R$ 1.575.277,50 31 R$ 395.553,03 R$ 1.179.724,47 75%
Total R$ 46.863.026,12 R$12.441.601,85| R$ 34.421.424,27

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria.

A andlise dos dados acima demonstra que, em média, para se obter um percentual de
ociosidade proximo a 20%, seria necessario alocar 31 (trinta e um) postos de trabalho e
ndo 125 (cento e vinte e cinco), valor demandado pelo Ministério desde fevereiro de
2014. A diferenca total entre os valores obtidos no estudo e os valores efetivamente
pagos a mais foi de 73%, em média, 0 que corresponde a R$ 34.421.424,27 (trinta e
quatro milhdes, quatrocentos e vinte e um mil, quatrocentos e vinte e quatro reais e
vinte e sete centavos) de prejuizo para a administragdo publica.

Com relagdo ao cumprimento dos niveis de servico em um cenario de quantidade menor
de profissionais, considerando o indicador ICR15M (quantidade de chamados do
primeiro nivel atendidos com em até 15 minutos), cuja meta é 60%, observa-se que a
empresa apresentou média de 96,7%, no periodo. Desta forma, h& margem para a
diminuigdo na quantidade de profissionais alocados, mantendo o nivel de servigo dentro
da expectativa do Ministeério.

Desta forma, fica demonstrada materialmente a necessidade de o MS rever seus
processos de gestdo contratual para que sejam utilizados critérios objetivos e técnicos na
definicdo das demandas registradas em ordens de servicos.

Recomendacdes:

Recomendacdo 1: Apurar a responsabilidade dos agentes publicos que demandaram e
aprovaram o pagamento de Ordens de Servigo do contrato, o qual é baseado em postos
de trabalho, sem a realizacdo de estudo sobre a alocacdo de tempo dos profissionais
contratados e que, conforme o fato apresentado, esta remunerando a empresa por sua
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ociosidade. Os valores pagos pela ociosidade no periodo analisado foram de
aproximadamente R$ 34,42 milhGes, 73% dos valores pagos, conforme estudo estimado
pela equipe de auditoria. O prejuizo seria evitado se 0 gestor baseasse a demanda no
historico de execuc¢do do contrato.

Recomendacdo 2: Estabelecer sistematica objetiva para a definicdo do quantitativo de
UAT e UR a ser demandado mensalmente e que suporte a tomada de decisdo sobre a
necessidade de diminuicdo dos valores previstos em contrato.

1.1.1.3 CONSTATACAO

Alocacao de postos de trabalho nas dependéncias do Ministério, em desacordo com
o que prevéo TR

Fato

No Memorando n° 269 MS/SE/FNS (fl. 202 do processo 25000.067386/2013-93) 0 FNS
solicita o apoio do DataSUS para a absor¢do do atendimento sobre seus sistemas e
sugere que sejam mantidos os quatro postos de atendimento que estavam em operacao
naquele momento, compostos por oito operadores e mais duas supervisoras que também
realizam atendimentos de segundo nivel. Sugerem ainda a necessidade de manter dois
postos de trabalho lotados no FNS para agilizar o atendimento e tratamento de
demandas.

Apo6s o aditamento do contrato, conforme informacgdes do Gestor, registradas em
memoria de reunido, foi realizada a alocacdo dos dois postos de trabalho solicitados
pelo FNS em sua estrutura fisica. A alocagéo contraria o item 24 (vinte e quatro) do TR,
reproduzido a seguir, que determina que o0s servicos devem ser prestados no ambiente
da contratada.

24.  “LOCAL DE EXECUCAO E IMPLANTACAO

24.1 Os servicos constantes dos subitens 1.1 e 1.2 deverdo ser
executados nas dependéncias da CONTRATADA exclusivamente
em Brasilia-DF, onde esta localizada a sede do MS,
concentrando assim a administracdo de recursos humanos,
tecnoldgicos, de infraestrutura e demais aspectos técnicos e
administrativos. Essa exigéncia tem o objetivo de facilitar a
gestdo do contrato, a realizagdo de auditorias, reduzir custos e
assegurar melhores niveis de qualidade do servico.

24.2  Os servicos de Gestdo de Suporte Técnico Remoto deverdo ser
executados nas dependéncias da CONTRATADA.”

Portanto, conforme as regras do processo licitatorio, entende-se como sem respaldo
contratual a alocacdo de profissionais da contratada nas dependéncias do Ministério.
Causa

Atitude deficiente do gestor ao autorizar a realizacdo de atividades rotineiras da empresa
contratada nas dependéncias do Ministério, mesmo sem previsao contratual.
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Manifestacdo da Unidade Examinada

Em resposta a SA 201505342/005 o gestor teceu 0s seguintes comentarios a respeito do
fato:

“A alocacdo de postos de atendimento nas dependéncias do
Ministério foi pautada na complexidade e urgéncia que envolve os
sistemas do Fundo Nacional de Salude que vai desde o entendimento
do processo até a informacéo repassada aos usuarios.

Os sistemas do Fundo assumem caracteristicas complexas e urgentes,
porque envolvem regras e prazos que devem ser observados pelos
usudrios, sob pena de apuracgdo e imputacdo de responsabilidade ao
FNS, quando as falhas nos sistemas ndo observam as regras e 0S
prazos estabelecidos.

Outro fato importante é o diferencial de usuarios dos sistemas do
fundo, que em sua maioria sdo as entidades que recebem
investimentos em saude, as prefeituras e as secretarias de salde,
dentre outras.

Em que pese o TR determinar que 0s servi¢os devam ser prestados no
ambiente da contratada, verifica-se que a atuacdo dessas equipes
junto ao Fundo Nacional de Saude nédo dificulta a gestdo do contrato
ao tempo que contribuem para um servico de qualidade prestado aos
usuarios que recebem as mais diversificadas formas de financiamento
do SUS e dentro dos prazos estabelecidos pelas legislacdes que regem
0s recursos de saude.

Por todo o exposto € que o Departamento atendeu a solicitacdo e
necessidade do Fundo Nacional de Saude, sem nenhum 0nus
adicional ao contrato, acordado e aceito pela Contratada. ”

Anélise do Controle Interno

O gestor justifica a necessidade da alocacdo dos profissionais no ambiente do MS em
virtude da manutencdo da qualidade do atendimento dada a complexidade dos assuntos
tratados.

O histdrico do processo demonstrou que apds a absor¢do do atendimento dos sistemas
do FNS, mesmo em um contrato com regras diferentes das aplicadas no passado,
manteve-se a execucdo das atividades da forma como era realizada anteriormente.
Ressalta-se a existéncia no MS de outros programas e sistemas complexos, mas que nao
demandam atendimento telefénico ou por e-mail de forma presencial.

Ademais, questdes mais complexas devem, de qualquer forma, ser direcionadas ao
atendimento de terceiro nivel, realizado por servidores publicos, estes sim, alocados
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fisicamente nas dependéncias do Ministério, ndo sendo necessaria a alocagéo fisica dos
profissionais da contratada nas instalagdes do MS.

Por fim, a pratica altera a forma de prestagdo de servicos prevista no termo de
referéncia, ferindo o principio da isonomia. A situacdo é benéfica para a empresa ja que
0 Ministério arca com custos operacionais relacionados aos postos de trabalho, tais
como: &gua, energia, telefone, computadores e periféricos, mobiliario e etc.

Desta forma, conforme relatado, percebe-se a inadequacgéo, nos termos do contrato n°
73/2012, da alocacdo de profissionais da contratada nas dependéncias do MS.

Recomendacdes:
Recomendacdo 1: Solicitar a alocacdo de todos os profissionais da contratada nas
instalagdes da contratada, conforme previsto em contrato.

1.1.1.4 CONSTATACAO

Equivocos no célculo dos indicadores de nivel de servico do contrato, implicando
na omissao da aplicacéo de glosas no montante de aproximadamente R$162.000.

Fato

O contrato n° 73/2012 decorrente do pregao eletronico n°® 29/2012, define indicadores de
desempenho relacionados com a natureza e caracteristica dos servi¢os contratados, para
os quais foram estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela empresa, sob
pena da aplicacéo de glosas, conforme descrito abaixo.

Quadro resumo dos niveis de servigo do contrato

Nivel | Indicador Mecanismo de Célculo Faixas de ajuste no pagamento

Meta ICR15M

de 1°
Nivel

Total de chamados resolvidos pelo suporte
técnico remoto de 1° nivel em até 15 minutos /
Total de chamados recebidos pelo suporte
técnico remoto de 1° nivel

ICR1I5MSTR1IN = TCR15M / TCRecSTR1N
Onde:

ICR15M = Indicador de Chamados
Resolvidos em até 15 minutos do seu
recebimento

STRIN = Suporte Técnico Remoto de 1°
Nivel

TCR15M = Total de chamados resolvidos
pelo suporte técnico remoto de 1° nivel em até
15 minutos

TCRecSTRIN = Total de chamados
recebidos pelo suporte técnico remoto de 1°
nivel

De 0,60 até 1 — 100% do valor da OS
De 0,55 a 0,59 — 95% do valor da OS
De 0,50 a 0,54 — 90% do valor da OS
Abaixo de 0,50 - 85% do valor da
0s

Metas
de 2°
nivel

ICR2D

Total de chamados resolvidos pelo suporte
técnico remoto de 2° nivel em até 2 dias /
Total de chamados recebidos pelo suporte
técnico remoto de 2° nivel

ICR2DSTR2N = TCR2D / TCRecSTR2N
Onde:

ICR2D = Indicador de Chamados Resolvidos
em até 2 dias do seu recebimento

STR2N = Suporte Técnico Remoto de 2°

De 0,60 até 1 — 100% do valor da OS
De 0,55 a 0,59 — 95% do valor da OS
De 0,50 a 0,54 — 90% do valor da OS
Abaixo de 0,50 - 85% do valor da
oS
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Nivel

Indicador

Mecanismo de Calculo

Faixas de ajuste no pagamento

Nivel

TCR2D = Total de chamados resolvidos pelo
suporte técnico remoto de 2° nivel em até 2
dias

TCRecSTR2N = Total de chamados
recebidos pelo suporte técnico remoto de 2°
nivel

ICR3D

Total de chamados resolvidos pelo suporte
técnico remoto de 2° nivel em até 3 dias /
Total de chamados recebidos pelo suporte
técnico remoto de 2° nivel

ICR3DSTR2N = TCR3D / TCRecSTR2N
Onde:

ICR3D = Indicador de Chamados Resolvidos
em até 3 dias do seu recebimento

STR2N = Suporte Técnico Remoto de 2°
Nivel

TCR3D = Total de chamados resolvidos pelo
suporte técnico remoto de 2° nivel em até 3
dias

TCRecSTR2N = Total de chamados
recebidos pelo suporte técnico remoto de 2°
nivel

De 0,70 até 1 — 100% do valor da OS
De 0,65 a 0,69 — 95% do valor da OS
De 0,60 a 0,64 — 90% do valor da OS
Abaixo de 0,60 - 85% do valor da
0s

ICR5D

Total de chamados resolvidos pelo suporte
técnico remoto de 2° nivel em até 5 dias /
Total de chamados recebidos pelo suporte
técnico remoto de 2° nivel

ICR5DSTR2N = TCR5D / TCRecSTR2N

De 0,80 até 1 — 100% do valor da OS
De 0,752 0,79 — 95% do valor da OS
De 0,70 a 0,74 — 90% do valor da OS
Abaixo de 0,70 — 85% do valor da
0S

Onde:

ICR5D = Indicador de Chamados Resolvidos
em até 5 dias do seu recebimento

STR2N = Suporte Técnico Remoto de 2°
Nivel

TCR5D = Total de chamados resolvidos pelo
suporte técnico remoto de 2° nivel em até 5

dias
TCRecSTR2N = Total de chamados
recebidos pelo suporte técnico remoto de 2°
nivel

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

Para que seja possivel a afericdo dos indicadores acima e para cumprir mandamento
descrito no TR, foi disponibilizado o software Service Desk Manager (SDM), o qual é
de posse da empresa contratada, hospedado em sua infraestrutura e mantido por si.

Foi implementado relatério no SDM, para facilitar o processo de faturamento, o qual
realiza o célculo dos indicadores de niveis de servico do contrato. Este relatorio é
gerado mensalmente, com o filtro dos sistemas demandados nas ordens de servico, e
anexado as faturas apresentadas.

Em resposta a SA 201505342/004 e em reunido, registrada em ata, ocorrida no dia
18/02/2016, questionado sobre qual seria o procedimento utilizado pelo sistema SDM
para calcular os niveis de servico do contrato, o Gestor informou que o0s seguintes
passos sdo seguidos:

1.1. O sistema busca a lista ordenada de registros de histérico de cada chamado;
1.2. O sistema percorre os registros da lista ordenada de histérico do chamado
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efetuando comparagdes entre a data do registro em analise e a data do registro
seguinte;

1.3. O sistema realiza a corre¢do das datas conforme o timezone aplicavel ao grupo de
atendimento do registro em analise. No caso do contrato n°® 73/2012 esse calculo

ndo afeta o resultado final, ja que todos os grupos de atendimento estdo alocados
em Brasilia;

1.4. A partir da diferenca de tempo entre a data do registro de historico em anélise e o
registro seguinte, o sistema efetua as seguintes subtracdes:

1.4.1. Tempo relacionado com intervalos dos grupos de atendimento. Essa
informacdo é configurada no sistema. Na versdao do SDM utilizada para o
atendimento do contrato n°® 73/2012 os grupos de atendimento ndo possuem
intervalos.

1.4.2. Tempo relacionado a finais de semana;
1.4.3. Tempo relacionado com feriados; e

1.4.4. Tempo nédo correspondente ao horéario de trabalho do grupo de atendimento
do registro em analise, ou seja, horas correspondentes ao periodo anterior e
posterior ao periodo de trabalho do grupo de atendimento.

1.5. O sistema soma os valores obtidos pela analise da lista completa de registros do
histérico do chamado para obter o valor final.

A formulacéo apresentada pelo gestor acrescenta detalhamentos restritivos ndo previstos
em edital e que favorecem a empresa. No entanto, é razodvel considerar que nao deve
entrar no calculo as horas relacionadas a finais de semana e feriados, ja que,
contratualmente, ndo existe expediente nesses dias.

Com relacdo a configuracdo de periodo de trabalho dos grupos de atendimento do
contrato, a qual afeta diretamente o calculo de tempo de atendimento, foi evidenciado
no banco de dados do SDM que os grupos de atendimento estdo configurados para
trabalharem de 08 as 20 horas, sem intervalo, seguindo a disponibilidade dos canais do
servigo previsto no TR. Conforme o procedimento de calculo demonstrado pelo gestor,
néo € contabilizado o tempo anterior e posterior ao periodo de efetivo labor, recuperado
da configuracdo exposta acima. No caso em tela, o tempo de atendimento realizado pelo
sistema, inclusive para fins de faturamento, contabiliza apenas as 12 horas de trabalho
diario.

Adicionalmente, foi possivel evidenciar, por meio dos relatorios da propria interface do
sistema SDM, que as metas dos indicadores de nivel de servico do contrato sédo
calculadas em horas corridas. Seguem abaixo exemplos de chamados considerados
dentro do prazo e fora do prazo pelo relatorio de niveis de servico do SDM.

Exemplos de chamados considerados dentro da meta de atendimento em até dois dias, em segundos

corridos
i 0,

0s.S. Assunto Dt Inicio |DtFim Grupo Tempo Prazo 2 dias | % da

em segundos | meta

CADSUS WEB - 05/11/2015 | 11/11/2015 | 4 1/ 0
1187916 ADMINISTRADOR 11:22 11:15 2° Nivel | 172751 172800 99,97%
1196734 | Operacéo 11/11/2015 | 17/11/2015 | 2° Nivel |172631 99,90%
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18:46 18:38
Reclamagdes, 18/11/2015 | 25/11/2015 | 4 1/ 0
1204246 Sugestdes e Elogios 13:19 16:43 2°Nivel (172487 99,82%

Fonte: Sistema SDM com acréscimo das duas Ultimas colunas elaboradas pela equipe de auditoria.

Exemplos de chamados considerados fora da meta de atendimento em até dois dias, em segundos corridos

0s.S. Assunto Dt Inicio |DtFim Grupo | Tempo E;?nggzugzjajs (r){?e?:

1182369 | SERCNCIADOR 30072015 05HLL20° | 20 Nivet | 172001 100,11%
1184800 | SADSHS WEB - | 03/HI2015 | 09HLUZ01® | 20 Nivel | 173052 172800 | 100,15%
1197745 | Erros e Orientacdes 12/11/123?:132 19/11/1%19}12 2° Nivel | 172861 100,04%

Fonte: Sistema SDM com acréscimo das duas Ultimas colunas elaboradas pela equipe de auditoria.

Ressalta-se que, nas pesquisas realizadas no SDM, n&o foram observados chamados
considerados dentro do prazo de atendimento em até dois dias, com tempo de
atendimento superior a 172800 segundos, assim como ndo foram observados chamados
considerados fora do prazo e com tempo de atendimento inferior ao prazo em segundos
corridos.

Agregando-se o fato de o sistema apenas contabilizar as horas Uteis (periodo entre 08 as
20 horas — 12 horas por dia) no célculo dos tempos de atendimento, ao fato de as metas
serem contabilizadas em horas corridas (24 horas por dia), temos que, na pratica, as
metas de segundo nivel do contrato deixaram de ser 2, 3 e 5 dias e passaram a ser 4, 6 e
10 dias, contrariando ditame contratual.

De forma a verificar o impacto que essa forma de calculo teve sobre a gestdo do
contrato, foram extraidas informagdes do banco de dados do sistema para as devidas
mensuragles. Seguindo as regras definidas no TR, os célculos foram realizados da
seguinte forma:

1. Diferenca entre a data de inicio e de término do atendimento de cada
chamado;

2. Subtracdo do tempo que o chamado permaneceu suspenso; e

3. Subtracdo do tempo relacionado aos finais de semana do periodo.

O tempo relacionado aos feriados ndo foi considerado ja que a tabela de feriados do
sistema ndo possui feriados ocorridos apds o ano de 2012, com excec¢do dos feriados de
Ano Novo (01/01) e Dia do Evangélico (30/12).

Com relacdo ao indicador de primeiro nivel ICR15M, o resultado do estudo foi
compativel com o resultado calculado pelo sistema, com diferenca média inferior a 1%.
A visdo geral do atendimento de primeiro nivel executado pelo contrato é ilustrada no
gréfico abaixo.

Calculo do indicador ICR15M

\SE
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Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

A anélise do gréafico demonstra que h& tendéncia de diminuicdo na quantidade de
atendimentos realizados em primeiro nivel em até quinze minutos, mas o percentual
ainda permanece superior a meta de 60%.

Com relagédo ao calculo dos indicadores ICR2D, ICR3D e ICR5D foram identificadas
diferengas médias de 18% entre os valores aferidos por este estudo e os valores exibidos
pelo relatério de niveis de servico do sistema. O estudo revelou meses onde o
faturamento poderia ter sido glosado, conforme gréficos abaixo.

Calculo do indicador ICR2D
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e |CR2D Calculado === |CR2D SDM === |eta ICR2D
Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

Calculo do indicador ICR3D
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e |CR3D Calculado === |CR3D SDM === |eta ICR3D
Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

Célculo do indicador ICR5D
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Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

Os numeros destacados acima representam 0s meses em que as metas ndo foram
cumpridas, segundo o estudo. Os graficos revelam que o objetivo de tempo de
atendimento esta sendo cumprido na maior parte dos meses. No entanto, ha ocorréncias
de maiores dificuldades para a empresa cumprir 0s niveis de servico impostos pelo
contrato, incluindo ocasides onde as metas ndo foram cumpridas. Restou, também, a
percepcao de que a linha das mensura¢Ges mensais € composta de altos e baixos, indo
ao encontro da visao exposta pelo sistema SDM, o qual demonstra linhas quase retas e
proximas de 100%.

O estudo revelou que as principais justificativas para as diferencgas apresentadas acima
sdo as seguintes:

1. Tempo de atendimento néo calculado

Foram identificadas ocorréncias de chamados cujos tempos de atendimento néo
estdo sendo calculados pelo sistema. Se analisarmos os relatorios detalhados do
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SDM, para 0os meses em que a diferenca entre os resultados do estudo e os
resultados apresentados pelo sistema se apresentou de forma mais acentuada
(meses de setembro/2013, fevereiro/2014, junho/2014, fevereiro/2015,
mar¢o/2015 e setembro/2015), verificamos a seguinte quantidade de registros
nesta situacéo.

Comparativo entre a quantidade de chamados com tempo igual a zero apresentados pelo sistema
SDM e apurados pelo estudo em tela

Comparacao
Informacdo do SDM Informacéo do estudo entre SDM e
estudo
Qtd. 0 Qtd. 0 Qtd. chamados
Qud. chamados % do Qud. chamados % do com tempo igual | Total de
R chamados total | chamados total
Més tempo | . tempo | . a0noSDMe | chamados
tempo dif igual | tempo dif igual . 2 di A
igual a 0 iferente a0 | iguala0 iferente 20 | Maiorque2dias | nomes
de O de O no estudo
set/13 594 4489 | 12% 133 4950 | 3% 210 5083
fev/14 774 11737 | 6% 234 12277 | 2% 476 12511
jun/14 2995 2988 | 50% 193 5790 | 3% 2929 5983
fev/15 335 3828 | 8% 81 4082 | 2% 277 4163
mar/15 411 4419 9% 125 4705| 3% 310 4830
set/15 93 6795 1% 127 6761 2% 0 6888
Total 5202 34256 | 13% 893 38565 | 2% 4202 39458

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

O quadro acima evidencia a existéncia de deficiéncias no sistema de controle de
atendimento, as quais estdo afetando a gestdo do contrato. A existéncia de
chamados com tempos de atendimento que ndo cumpriram as metas de nivel de
servigo e cujos seus tempos ndo foram contabilizados, demonstra a fragilidade
do processo de gestdo do contrato.

Questionado sobre a existéncia do problema relatado acima, para o caso
especifico dos chamados dos sistemas SIASI, SINAN e SCPA dos meses de
novembro de 2014 e fevereiro, abril, junho, setembro e novembro de 2015, o
gestor informou que:

“ldentificamos que ao cadastrar algumas areas dentro do sistema
SDM, ocorreram algumas inconsisténcias relacionadas ao
timezone (horéario de Ver&o) desses protocolos, com isso, fizemos
a correcao nos relatorios para corrigir esse problema, mas nesse
relatorio especifico o campo tempo nédo estava sendo calculado,
mas se olharmos os protocolos desse relatério os tempos estédo
sendo calculados normalmente, n&o interferindo nos NMSE
(Nivel Minimo de Servicos Exigidos). Com a correcdo do
cadastro, as OS's novas ou que forem alteradas, terdo seus
tempos recalculados normalmente dentro desse relatorio.”

A resposta foi elaborada pela equipe técnica da contratada, a qual € a
responsavel pela manutencdo do sistema e pela emissdo dos relatorios que
podem ou n&do ocasionar glosas em seus pagamentos.
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O quadro acima demonstrou que o gestor esta equivocado sobre a interferéncia
do problema nos niveis de servigo. Foi possivel perceber que 80% dos chamados
com tempo igual a zero, no escopo da andlise acima, tiveram o atendimento
encerrado com tempo superior a dois dias, o que contribui para 0 ndo
atingimento das metas definidas no TR.

A titulo de exemplo, sdo listados abaixo os chamados, dentro do escopo do
quadro acima, que possuem os tempos de atendimento mais contrastantes em

relacdo ao que foi extraido do banco de dados do sistema.

Exemplos de chamados com tempo igual a 0 no SDM e com tempo calculado superior

Dados do SDM
Més | N°OS Dt. Inicio Dt. Fim Tempo TempoNcI:ianIStjolido em
jun/14 68765 | 25/06/2013 14:36 | 25/06/2014 10:04 0 375568,2
69487 | 26/06/2013 15:09 | 25/06/2014 10:46 0 374136,5
172508 | 07/10/2013 11:24 | 05/02/2015 18:07 0 501462,5
fev/15 | 284488 | 14/01/2014 10:00 |19/02/2015 15:39 0 413618,5
387392 | 10/03/2014 14:46 | 19/02/2015 15:40 0 3571134
424292 | 25/03/2014 16:05 |10/02/2015 09:19 0 330734
424344 | 25/03/2014 16:13 | 06/03/2015 19:30 0 357316,4
mar/15 | 460738 | 16/04/2014 15:51 | 03/03/2015 14:52 0 329701,2
464708 | 22/04/2014 15:02 | 12/03/2015 09:50 0 333768,3
466169 | 23/04/2014 10:59 |10/03/2015 15:02 0 330002,8

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

2. Tempo de atendimento calculado de forma equivocada

A forma de célculo de tempo de atendimento adotada pela gestdo do contrato
apresenta resultados que destoam bastante da realidade que foi observada no
estudo feito diretamente no banco de dados do sistema. As diferengas
observadas ndo parecem seguir um padrdo I6gico, mostrando maior intensidade
em alguns meses. O quadro abaixo demonstra, dentro do escopo do estudo
apresentado no item acima, a média de diferencas observadas entre os resultados
do estudo e os resultados apresentados pelo sistema.

Média da diferenca entre os tempos de atendimento dos chamados apresentados pelo SDM e os
calculados pelo estudo, desconsiderando os chamados com tempo igual a zero no SDM

Mas Total de chamados no més Média de diferenca entre 0 % tempo calculado
no estudo e o tempo calculado pelo SDM
set/13 5083 75%
fev/14 12511 5%
jun/14 5983 19%
fev/15 4163 6%
mar/15 4830 98%
set/15 6888 8%

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria
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Ressalta-se que 0s chamados em analise foram encerrados por equipes de
atendimento de segundo nivel, sendo, portanto, enquadrados no critério definido
pelo nivel de servico do contrato, ou seja, estdo no bojo do total de chamados
resolvidos pelo suporte técnico remoto de 2° nivel.

A titulo de exemplo, segue abaixo a lista dos chamados, dentro do escopo de
andlise do item acima, que obtiveram tempo de atendimento apresentado pelo
SDM com maior diferenca em relacao ao valor que foi calculado pela equipe de
auditoria.

Exemplos de disparidades entre o calculo de tempo realizado pelo sistema SDM e realizado pela
equipe de auditoria

Dados do sistema SDM
Més 0s.S. Dt Inicio Dt Fim Te”.‘po €m Tempo cglculado
Minutos em Minutos

fev/14 | 310847 | 28/01/2014 18:32 | 18/02/2014 19:49 23,6 21737,4
116726 | 20/08/2013 15:38 | 27/06/2014 18:49 314,5 321311,4

118489 | 21/08/2013 12:29 | 27/06/2014 18:49 334,1 320059,6

un/14 119284 | 21/08/2013 15:41 | 27/06/2014 18:49 327,9 319868,0
128274 | 28/08/2013 12:19 | 27/06/2014 18:49 318,6 312869,9

129750 | 29/08/2013 12:44 | 27/06/2014 18:48 324,3 311404,4

227359 | 22/11/2013 18:23 | 16/06/2014 18:20 2222 210297,2

fev/15| 171574 | 04/10/2013 15:44 | 25/02/2015 09:35 518,8 522351,7
mar/15 | 536425 | 11/06/2014 16:35 | 11/03/2015 15:53 1,2 280757,6
set/15| 1136374 | 28/09/2015 19:22 | 30/09/2015 15:56 0,2 2674.,6

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

Conforme se observa acima, a diferenca de calculo ocorre mesmo em chamados
que foram atendidos dentro do prazo, como é o caso do 1136374. Segundo 0
SDM, este chamado foi atendido em nove segundos. A informacdo destoa do
que é apresentado no histdrico de atendimento do chamado, reproduzido abaixo,
diretamente da interface do sistema.

Historico do chamado 1136374, segundo o sistema SDM

Data/Hora Status Grupo
28/09/2015 20:22:24 | EM RASCUNHO 2° Nivel
28/09/2015 20:22:33 | EM TRATAMENTO | 2° Nivel
28/09/2015 20:50:13 | ENCAMINHADO 2° Nivel
30/09/2015 15:26:30 | ENCAMINHADO 2° Nivel
30/09/2015 16:45:52 | ENCAMINHADO 2° Nivel
30/09/2015 16:48:42 | ENCAMINHADO 2° Nivel
30/09/2015 16:56:43 | ENCAMINHADO 2° Nivel
30/09/2015 16:56:54 | FINALIZADO 2° Nivel
30/09/2015 16:57:05 | FINALIZADO 2° Nivel

Fonte: Sistema SDM

Conforme se observa no quadro acima, o atendimento do chamado foi iniciado na
segunda-feira, dia 28/09/2015 as 20:22:24 e concluido apenas 44,5 (quarenta e quatro
horas e meia) depois, na quarta-feira, dia 30/09/2015 as 16:57:05. Ndo ha finais de
semana, feriados ou periodos em que o chamado esteve suspenso no decorrer do
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atendimento. Desta forma, ndo é razoavel determinar que seu atendimento tenha sido
realizado em nove segundos.

Depreende-se, portanto, que o sistema utilizado como base para o faturamento do
contrato apresenta informacGes equivocadas, imprecisas e cujos calculos sdo benéficos a
empresa. Além disso, os relatorios apresentados ddo ao Ministério uma visdo
equivocada sobre o que realmente ocorre na execucdo do contrato, dificultando ou
inviabilizando a tomada de ac¢Ges no sentido da melhoria do servico prestado.

Por fim, a dependéncia de informacdes fornecidas pela contratada para o
estabelecimento ou ndo de glosas contratuais coloca a empresa em posicao de conflito
de interesses, prejudicando a gestdo contratual.

Causa
O fato ocorrido decorre principalmente da atitude deficiente do gestor:

1. ao optar pela utilizagdo de controles internos (referéncia ao sistema SDM) sobre
0s quais ndo possui controle e cujos dados ndo sdo passiveis de comprovacdes
por meios externos;

2. ao aceitar as informagdes fornecidas pelo gestor, sem a realizacdo de estudo
préprio e independente para comprovacao da veracidade das informacoes
apresentadas; e

3. ao aceitar entregas e relatorios, com respectivo dispéndio de recursos publicos,
sem o completo entendimento sobre as formulas e calculos realizados para o
alcance dos nimeros apresentados.

Manifestacdo da Unidade Examinada

Em resposta a SA 201505342/005 o gestor teceu 0s seguintes comentarios a respeito do
fato:

“Observa-se que de fato os relatérios no SDM — Service Desk
Manager apresentam falhas quanto aos calculos dos tempos de
atendimento refletindo nos niveis de servi¢cos acordados. Todavia,
mesmo frente as inconsisténcias identificadas no sistema, foi
constatado que o tempo de atendimento est& sendo cumprido na maior
parte dos meses.

Apo6s a identificacdo dos erros apontados o gestor solicitou a
Contratada as corregdes no sistema, onde deverdo ser observados 0s
pontos levantados pela auditoria, bem como aqueles previstos em
contrato.

O fato do sistema ser da contratada e hospedado e mantido por ela,
conforme previsto em edital, justifica a solicitacéo de esclarecimentos
quanto as configuracdes e parametrizacdes adotadas no SDM, ja que
a forma de guarda dos dados ndo permite interface para visualizagdo
rapida das questdes levantadas pela equipe de auditoria.
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O modelo de hospedagem do sistema do atual contrato sera
considerado para a nova contratagcdo, com vistas a propor mudancgas
no gque tange ao armazenamento dos dados que sera obrigatoriamente
em ambiente do Ministério sem acesso da contratada, contrapondo ao
apresentado acima.

Apesar de compreensivel o levantamento realizado pela equipe de
auditoria, o gestor suscita a possibilidade do envio do estudo das
interfaces do sistema SDM, com vistas a entender 0s critérios
utilizados no cruzamento das informacdes, que de forma positiva o
alertou para as informac0es divergentes na ferramenta de gestdo."

Em complemento, ainda em resposta a SA 201505342/005 o gestor esclareceu a forma
como deve ser feito o calculo de glosas no escopo do contrato:

“Com relacdo ao calculo para possiveis glosas aos servicos de
suporte técnico de 2° Nivel que ndo atingiram os indicadores de
niveis de servigcos, considerando a férmula constante no Termo
Referéncia (Item 10.1) e da formula referente ao Valor de Pagamento
Mensal (Item 11), tém-se os seguintes célculos e resultados, salvo
melhor juizo:

2° Nivel 1° Nivel
VPM2N
Vies/ ICR2D ICR3D ICR5D o TR
Ano Fator de Fator de Fator d PR AL
Calc_ulaQo Meta Reducio Calg:ula_do Meta Reducio | Calculado Meta RSd?Jrgég 08 e 100%
(Auditoria)|(Contrato) (FR2D) (Auditoria) | (Contrato) (FR3D) (Auditorig) (Contrato) (FR5D) TN AR
out/13[ - 60% | 100% - 70% | 100% | 75% 80% | 95% 98 33% 100%
fev/14] 40% 60% | 85% 67% 70% | 95% - 80% | 100% 93 330 100%
iun/14]  39% 60% | 85% 45% 70% | 85% 50% 80% | 85% 85.00% 100%
ano/14 - 60% 100% 70% 100% 171% 80% | 95% 98.33% 100%
dez/14] - 60% | 100% | 6950%| 70% | 95% - 80% [ 100% 98 33% 100%
fev/15] 42% 60% | 85% 62% 70% | 90% | 79.709%[ 80% [ 95% 90.00% 100%
out/15 56% 60% | 95% - 70% | 100% - 80% | 100% 98.33% 100%
Foram aplicados os fatores de reducéo dos niveis (ICR2D, ICR3D e
ICR5D) nos meses em que as metas ndo foram cumpridas, conforme
célculo elaborado pela equipe de auditoria; somou-se os trés fatores
de reducéo e a média foi dividida por trés, chegando-se ao percentual
do Valor de Pagamento Mensal do 2° Nivel (VPM2N) a ser
considerado, para fins de faturamento.
Como o indicador de 1° Nivel atingiu as metas estabelecidas,
considerou-se 100% do Valor de Pagamento Mensal do 1° Nivel
(VPM1N), para compor os calculos. O mesmo ocorreu nos fatores de
reducdo quando as metas foram atingidas.
Calculo 1: fev/14
85% + 95% + 100% 93,33%
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Assim, o percentual apurado no VPM2N resultante dos fatores de
reducdo foi multiplicado sobre o valor faturado do VPM2N. Em
seguida, foi feita a subtracéo da diferenca apurada apés os fatores de
reducéo, chegando-se ao VPM Total, nos termos do Item 11 do Termo
de Referéncia, o que pode ser observado no calculo e no quadro
abaixo:

Célculo 2:
403.674,75 x 93,33% = 376.763,10

403.674,75 — 376.763,10 = 26.911,65

Calculo de Faixas de Redugao

VPM2N Diferenca
VPM1N VPM2N VPM TOTAL A
(Valor Faturado |(Valor Faturado (VPMIN + (Val’or apurado %psufr;%?eipgz YR
1° Nivel) 2°Nivel) VPM2N) S o UytEs A1)
Redugao) reducéo
1.189.559,00 322.939,80 1.512.498,80 31755747 5.382,33 1507,116,47

1.486.948,75 403.674,75 1.890.623,50 376.763,10 26.911,65 1,863.711,85
1.575.277,50 427.329,25 2.002.606,75 363.229,86 64.099,39 1.938.507,36

1.575.277,50 427.329,25 2.002.606,75 420.207,10 7.122,15 1.995.484,60
1.575.277,00 427.329,25 2.002.606,25 420.207,10 7.122,15 1.995.484,10
1.635.262,50 443.438,75 2.078.701,25 399.094,88 44.343,88 2.034.357,38
1.635.262,50 443.438,75 2.078.701,25 436.048,10 7,390,65 2,071.310,60

Total das diferencas apuradas 162.372 ,20

Nos calculos realizados foram considerados os valores faturados nos meses em analise,
com vistas a dar visibilidade pratica aos resultados encontrados. Todas as formulas
utilizadas foram as constantes do Termo de Referéncia.

Anélise do Controle Interno

O gestor ratifica o entendimento de que existem falhas nos célculos dos tempos de
atendimento realizados pelo sistema utilizado com base para o faturamento do contrato.
Por este motivo, solicitou a empresa a realizacdo das devidas corre¢cBes. Nao foram
apresentados dados novos, justificativas ou explicacdes para as falhas apontadas,
permanecendo o fato como descrito.

Com relacéo a posse e guarda dos dados no ambiente da contratada, o gestor ratificou a
fragilidade da situacdo, ressaltando ser inviavel o acesso tempestivo a informagdes
necessarias para a efetiva gestao contratual.

Por fim, em interpretacdo ao texto publicado no termo de referéncia, o gestor realizou 0s
calculos das possiveis glosas aplicaveis ao contrato, conforme estudo apresentado.

Recomendacdes:

< 2
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Recomendacdo 1: Corrigir as fragilidades apontadas no relatério de niveis de servico
gerado pelo sistema SDM e apresentado pela contratada para faturamento dos servicos
prestados.

Recomendacdo 2: Instituir rotina de avaliacdo dos dados apresentados nos relatérios de
nivel de servigo, visando a certificacdo de que as informacdes refletem a realidade da
execucgdo contratual.

Recomendacdo 3: Realizar nova aferi¢cdo dos indicadores de nivel de servico, de forma
independente da empresa, englobando também os meses nao observados pela equipe de
auditoria, tendo como referéncia os termos contratuais, e aplicar as glosas devidas.
Encaminhar as comprovacdes de aplicacdo das glosas para a CGU.

Recomendagdo 4: Realizar estudo sobre a viabilidade: de internalizacdo, na
infraestrutura do Datasus, do software de controle dos atendimentos aos usuérios dos
sistemas de informacdo do Ministério de Saude; e de implantacdo de sistema de
informacdo que registre e operacionalize 0 processo de gestdo contratual, desde a
emissdo das ordens de servico, passando pelo recebimento das entregas até a concluséo
do pagamento.

1.1.1.5 CONSTATACAO

Aditivo contratual para acréscimo de 25%, com elevacdo do valor global anual do
contrato em R$ 4.537.495,38, sem respaldo na necessidade do érgéo e no histérico
de gerenciamento do contrato.

Fato

O contrato n° 73/2012, assinado no dia 04/12/2012, foi aditivado pela primeira vez no
dia 02/12/2013 para prorrogacédo do prazo de vigéncia e acrescimo de 25% ao valor total
estimado.

Para justificar a necessidade do acréscimo do contrato o MS elaborou a Nota Técnica
(NT) n°. 006/2013 de 20/08/2013, a qual lista 0s seguintes argumentos para a expansao
contratual:

e Absorgdo do atendimento aos sistemas do Fundo Nacional de Salde;

¢ Inicio do atendimento a sistemas com grande abrangéncia como e-SUS AB, e-
SUS Hospitalar, SIOPS; e

e Ampliacdo das funcionalidades de sistemas ja atendidos pelo contrato, tais
como: HORUS, Farmacia Popular, Sistema Nacional de Transplantes, Sistema
de Gerenciamento do Complexo Regulatorio, Cartdo Nacional de Saude, Portal
do Cidad&o e Programa Mais Médicos.

A tabela abaixo descreve a alteracdo efetivada por meio do aditivo em tela.

Resumo dos quantitativos do contrato 73/2012

Servigo Unidade de Medida Qtd. Qtd. Apos
Original aditivo
Suporte Técnico Remoto | Unidade de  Atendimento 100 125
de 1° Nivel (UAT)
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Suporte Técnico Remoto | Unidade de Retaguarda (UR) 20 25
de 2° Nivel

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria

A NT que motivou e justificou o acréscimo dos quantitativos contratados néo
contemplou a analise da execugdo do contrato até aquele momento, contrariando o
preceito estabelecido na Instrugdo Normativa n® 4/2010 STI/MP, vigente a época:

“Art. 26. No caso de aditamento contratual, o Gestor do Contrato
deverd, com base na documentacdo contida no Histdrico de
Gerenciamento do Contrato e nos principios da manutencdo da
necessidade, economicidade e oportunidade da contratagéo,
encaminhar & Area Administrativa, com pelo menos 60 dias de
antecedéncia do término do contrato, documentacdo explicitando os
motivos para tal aditamento.” (Original sem grifo)

O gréfico abaixo demonstra que, de fato, houve um aumento na quantidade de
atendimentos realizados. A média da quantidade de demandas antes do aditivo era de
aproximadamente vinte e um mil chamados de primeiro nivel por més e passou a ser
aproximadamente trinta e quatro mil chamados por més, ap6s o aditivo (aumento de
61%).
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Fonte: Elaborado pela Equipe de auditoria

Apesar do aumento na quantidade de atendimentos realizados, o nivel de ociosidade do
contrato, que ja era de 85% em média no periodo de janeiro a novembro de 2013,
permaneceu alto, em média 89% por més no periodo de dezembro de 2013 a novembro
de 2015, conforme explanado na Constatacdo 1.1.1.2. Adicionalmente, a analise dos
niveis de servico apresentados no periodo anterior a dezembro de 2013 demostra que a
empresa encontrava certa facilidade no cumprimento dos niveis contratados, conforme
dados a seguir.
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Atendimento dos niveis de servigo do contrato 73/2012 de margo a novembro de 2013, conforme calculo
realizado pela equipe de auditoria.

Indicador Média de margo a Meta
novembro de 2013
ICR15M 97% 60%
ICR2D 87% 60%
ICR3D 87% 70%
ICR5D 91% 80%

Fonte: Elaborado pela equipe de auditoria.

Desta forma, a auséncia do citado estudo acarretou na efetivacdo do acréscimo da
quantidade de postos de trabalho do contrato mesmo com o, ja existente, alto nivel de
ociosidade e facilidade no cumprimento dos niveis de servico.

Causa

Atitude deficiente do gestor ao demandar a necessidade de aditamento contratual sem
realizar estudos técnicos que lastreassem a necessidade do acréscimo contratual,
contrariando normativo em vigor.

Manifestacdo da Unidade Examinada

Em resposta a SA 201505342/005 o gestor teceu 0s seguintes comentarios a respeito do
fato:

“Observa-se que as falhas no planejamento da contratacdo e no
processo de aditamento contratual, ambas ocorreram pela falta de
racional de calculo que deveriam compor o processo. Com isso, a
atual gestdo além de dispor de memdria do contrato vigente para
mensurar a quantidade de servigos esta envidando esforgos para o
NOVO processo, com vistas a sanar essas falhas pontuais e alterar a
forma de contratagao dos servigos.

(..)

O gestor ja havia identificado uma folga no contrato, conforme
registrado em Ata, mesmo que ndo tenha feito um estudo sobre o nivel
de ociosidade, como informado, na SA 201505342/003.

Assim, considerando a percepcao inicial sobre o assunto e os dados
levantados pela equipe de auditoria, conforme ja exposto no item
acima, a atual gestdo ird propor a reducédo do contrato em 25% do
objeto, 0 que resultard numa supressao de 31 (trinta e um) unidades
de atendimento de suporte de 1° Nivel e 6 (seis) unidades de 2° Nivel.

»”

Andlise do Controle Interno

O Gestor ratifica a falha no processo de aditamento contratual e acrescenta a percepcao
de que existe folga no contrato, mas ndo acrescenta informagdes novas a serem
analisadas, permanecendo o fato como descrito.
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Recomendacdes:

Recomendacdo 1: Apurar responsabilidade do gestor do contrato que demandou o
aditamento contratual em 25%, com elevacdo do valor global anual do contrato em R$
4.537.495,38, sem respaldo na necessidade do 6rgdo e no historico de gerenciamento do
contrato, conforme estabelece o normativo vigente.

Recomendacdo 2: Aprimorar processo interno de renovacgdo contratual que contemple o
historico de execucdo dos servicos, as expectativas de eventuais aumentos e/ou
diminuicbes de demanda, bem como os recursos humanos alocados para execucao do
contrato.

111 - CONCLUSAO

A seguir, sdo apresentados os resultados alcancados para cada uma das questdes
avaliadas pela equipe de auditoria.

1. Os servicos foram quantificados e especificados com base em estudo prévio das
necessidades do contratante?

Parcialmente. O estudo prévio sobre a quantidade de chamados recebidos em
momento anterior ao estabelecimento do contrato indicou que, em média, seis mil
chamados eram recebidos por més, no entanto, o contrato atende média mensal
superior a vinte e oito mil chamados e ainda apresenta alto nivel de ociosidade,
demonstrando a fragilidade do processo de planejamento. Constatou-se também
falha no processo de aditivacdo contratual, conforme detalhado na Constatacdo
1.1.1.5. O MS alterou o contrato para adi¢do de 25% sem realizac¢do estudo sobre a
execucdo contratual até aquele momento, quando j& perceptivel o alto nivel de
ociosidade.

2. A forma de remuneracdo dos servigos prestados é baseada em meétrica objetiva,
vinculada a entrega de produtos/resultados ou ao atendimento de niveis de servigo?

Ndo. As meétricas utilizadas sdo Unidades de Atendimento Técnico (UAT) e
Unidades de Retaguarda (UR), as quais estdo vinculadas diretamente com postos de
trabalho compostos por dois profissionais em um periodo de 12 horas. A métrica
selecionada pelo MS contraria preceito explicito na Instrucdo Normativa n° 04/2010
STI/MP e na Simula n° 269/2012 do TCU.

3. Os niveis minimos de servico definidos foram baseados nas necessidades de negocio
do 6rgao/entidade?

N&o. Foram apresentadas evidéncias de que os niveis de servi¢co do contrato foram
baseados em critérios de mercado, devido a inexisténcia de historico do érgéo. No
entanto, a decisdo foi tomada sem a participacdo das &reas de negdcio.
Adicionalmente, foi possivel perceber que o nivel de servico de atendimento de
primeiro nivel, por exemplo, poderia ser mais exigente. Com o historico de
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execucdo do contrato, 0 MS ja possui um conjunto de dados mais robusto para
definir os niveis de servico com base em suas proprias necessidades e ndo nas
préticas observadas em outras instituicoes.

4. Os servigos prestados respeitam os quantitativos e as especificacOes previstas na
contratagéo?

Parcialmente. Com relagdo aos quantitativos, evidenciou-se que o MS demanda
mensalmente a quantidade maxima de postos de trabalho possivel,
independentemente de sua necessidade e esta quantidade estd efetivamente sendo
entregue pela empresa. Com relagdo ao atendimento das especificagdes previstas na
contratacdo foram observadas situacfes de ndo conformidades como:

e A execucdo do atendimento de segundo nivel para os sistemas do Fundo
Nacional de Saude nas dependéncias do MS, situacdo ndo prevista no contrato;

e Registro de atendimentos de terceiro nivel pelos profissionais da contratada, em
desacordo com o processo de atendimento previsto no TR; e

e Calculo de niveis de servico, inclusive para fins de faturamento, em desacordo
com as regras contratuais.

5. Os servicos foram adequadamente atestados considerando as métricas e os niveis de
servico pré-estabelecidos?

N&o. Conforme relatado na Constatacdo 1.1.1.4, foram evidenciadas falhas no
calculo dos niveis de servigo do contrato, acarretando no desconhecimento do MS
sobre a real situacdo da execugédo dos servigos e na impossibilidade de aplicagéo de
glosas. O fato de o sistema de informacao, responsavel pela geracdo dos relatorios
de nivel de servico, ser de posse e da inteira responsabilidade da propria empresa
contratada é observado como risco para 0 processo de gestao.

6. Quais sdo as boas praticas identificadas na contratacdo dos servigos de sustentacédo
operacional de TI?

A gestdo do contrato utiliza boas praticas de forma geral, como a utilizacdo de
sistemas de informacdo, no entanto sdo necessarios ajustes para garantir a maior
eficiéncia possivel dos recursos dispendidos.

Em resposta ao Relatorio de Auditoria Preliminar, enviado ao MS por meio do Oficio n°
3162/2016/DS/SFC-CGU de 22/04/2016, o Gestor encaminhou o Oficio n°
109/SAA/SE/MS de 13/06/2016, anexo a este relatério, no qual descreveu 0s
encaminhamentos que ja adotou para atender as recomendacfes estabelecidas. A
avaliacdo das acOGes descritas serd realizada no contexto do processo de
acompanhamento do Plano de Providéncias Permanente.

Brasilia/DF, 17 de junho de 2016.
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Anexo 1 - Manifestacdes do MS sobre o relatorio preliminar indicando os
encaminhamentos tomados na direcéo das recomendacdes estabelecidas.

SIPAR - kiinlatério da Satde
DiAD/IgAA

» Ragiatro Nomseo: |

MINISTERIO DA SAUDE 25000, 113 5°

Secretaria-Executiva . =

Subsecretaria de Assuntos Administrativos
Esplanada dos Ministérios, Bloco G — 3° andar, sala 309-A — 70058-900 Brasilia/DF
Telefones: 3315-6900/6920

e~} [ =]
} i}a/"a( b "J{/

T

s/
oficio n.°/0/saA/sEMS ,
Brasilia, / { de junho de 2015.

Tlustrissimo Senhor

TIAGO CHAVES OLIVEIRA

Coordenador da Equipe de Auditoria
Controladoria-Geral da Unifio — CGU/PR

SAS Q. 1, BL A, Ed. Darcy Ribeiro, 5° andar, sala 518
70070-905 - Brasilia-DF

Senhor Coordenador,

Em ateng¢iio ao Relatério de Auditoria Preliminar 201505342, de 19/04/2016,
enviamos 4 V.Sa. as informacdes referentes as agdes desenvolvidas pelo Departamento de
Informatica do SUS (DATASUS) em respostas as recomendagdes apresentadas pela CGU por
meio do  respectivo relatorio, conforme demonstradas no  Memorando n°

166/2016/GAB/DATASUS/SE/MS de 10/06/2016 anexo.

Ademais, acrescentamos que esta SAA encontra-se a disposi¢do para quaisquer
outros esclarecimentos que possam se fazer necessarios.

Atenciosamente,

Subsecretakio de Assuntos Administrativos

SAA/SE/MS
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Memorande n° 4 56 /2016/GAB/DATASUS/SE/MS.

. Em,10 de junho de 2016.
A

Subsecretaria de Assuntos Administrativos-SAA.

NACUSAA/SE-MS.

A/C Sra. Rita de Céssia.

Assunto: Respostas do Gestor do Contrato n® 73/2012/CTIS ao Rel. Auditoria 201505342.
Inclusdo no Sistema Monitor — CGU-PR pelo NACI/SAA/SE/MS.

1. Apbs apreciagio dos termos das constatagdes insertas no bojo do Relatério Preliminar
de Auditoria CGU-PR sob o n° 201505342, em procedimento de auditagem no &mbito da
SAA/SE/MS e com foco no Contrato n® 73/2012 celebrado entre o MS e a CTIS Tecnologia S/A,
que fora dirigido a este Gabinete/DATASUS, via e-mail, encaminho-lhe, em anexo o documento
intitulado: “Resposta ao Relatério Preliminar de Auditoria n° 201505342/CGU”, de
10/06/2016, firmado pelos responsdveis por sua elaboragfio, com vistas a eventual e oportuna
inclusio das respostas ofertadas as recomendagdes, diretamente no Sistema Monitor-CGU-PR,
sem prejuizo do concomitante e urgente envio dessas respostas, pelo NACI, ao Nacleo de
Coordenagiio de Auditoria de Tecnologia da Informag3o-GSNTI/SFC/CGU-PR.

2 A medida que este Departamento for implementando as medidas constantes das
recomendagBes em aprego por meio do PPP/Monitor, a exemplo das solicitagdes de abertura de
Processos para Apuragdo de eventuais Responsabilidades, dirigidas & Corregedoria-Geral do
Ministério da Satdde, bem como executar, oportunamente, os procedimentos de glosa nas
faturas da Contratada, informaremos este NACI/SAA, juntando as evidéncias pertinentes, com
vistas ao Sistema Monitor-CGU-PR.

3 Por oportuno, gostarfamos de registrar que o mencionado Relatério Preliminar de
Auditoria sob o n® 201505342 até a presente data ndo deu entrada no DATASUS, oficialmente,
via de documento “Sipado”. Diante do acima exposto, subscrevo-me, colocando-me & inteira
disposigdo acaso informagdes complementares se fagam necessarias.

Atenciosamente,

ADELINO F'léNANDO DE SOUZA CORREIA.
Diretor Substituto do Departamento de Informatica do SUS.
DATASUS/SE/MS.
Portaria n® 1.052 — SE/MS — D.O.U de 23/12/20135.
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Resposta ao Relatério Preliminar de Auditoria n® 201505342/CGU

Constatacdo 1.1.1.1.

Contratacfio baseada em postes de trabalho, sem justificativa, em desacordo com o
normative vigente.

Recomendagdes CGU:

Recomendagio 1: Apurar a responsabilidade dos agentes ptblicos que demandaram e
aprovaram a realizagdo de contrato baseado em postos de trabalho, sem a apresentagio de
justificativa e sem o estabelecimento de resultados esperados de cada posto de trabalho, o
que vai de encontro ao que estabelece a IN 04/2010 SLTI/MP.

Recomendagdo 2: Realizar nova contratagio considerando vincular a remuneragfio a
resultados ou ao atendimento de niveis de servigo, admitindo-se o pagamento por hora
trabalhada ou por posto de servico somente quando as caracteristicas do objeto nfo o
permitirem, hipétese em que a excepcionalidade deve estar prévia e adequadamente
justificada nos respectivos processos administrativos, conforme estabelece a Samula n° 269
do Tribunal de Contas da Unido.

RESPOSTA Recomendacio 1:

O Departamento ird encaminhar Memorando & Corregedoria-Geral do
Ministério da Saude solicitando a instauragdo do procedimento administrativo para apurar
eventual responsabilidade.

No entanto, nfio se pode ignorar que o processo de contratagfio iniciou-se em
2011, periodo em que o érgiio ndo apresentava maturidade desejavel para seus processos
de contratagdes de tecnologia da informag#o e coincide com a vigéncia da IN 04/2010 que
alterou expressivamente o processo de contratagfio de solugdes de T

Além disso, a falta de servidores capacitados para a elaboragdio dos artefatos
que compdem a contratagdo e designados para a gestéio e fiscalizag8o contratual também &
fato a ser considerado nos processos de aquisicdio de solugfo de T1.

RESPOSTA Recomendacio 2:

Cumpre informar que o novo processo de contratago j4 foi iniciado, SIPAR n®
25000.205532/2015-57, com alteragdo do modelo de execugdo que serd associada ao
alcance de metas estabelecidas para a prestagdo de servigos, sob o regime de empreitada
por prego unitario (por chamado efetivamente concluido), em razdio da necessidade da
Administragio contratar sob demanda e pagar exatamente pelos servigos efetivamente
prestados e com a qualidade exigida na contratagéo.
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Todavia, em virtude da falta de técnicos especializados em contratagio de
Service Desk para atendimento a sistemas e contratagdo igual por outros 6rgdos da
Administragdo Publica, o Departamento considera existir riscos na alteragfio da forma de
contratagdo no que tange ao aspecto da economicidade.

A atual gestdio esta tentando corrigir na nova contratagéio as falhas apontadas
no Relatério de Auditoria n° 201505342/CGU do contrato atual. Porém, nfio se sabe ainda
se 0 novo modelo atenderd de forma satisfatéria todas as recomendagdes, conforme os
fatos levantados do processo de execucdo dos servigos atuais.

Constatacfio 1.1.1.2.

Contratacio por postos de trabalho resultou na remunera¢fio pela ociosidade da
empresa de aproximadamente RS 34,42 milhdes, o que representa 73% dos valores
Pagos no periodo analisado.

Recomendagdes CGU:

Recomendagio 1: Apurar a responsabilidade dos agentes publicos que demandaram e
aprovaram o0 pagamento de Ordens de Servigo do contrato, o qual ¢ baseado em postos de
trabalho, sem a realizacio de estudo sobre a alocagfio de tempo dos profissionais
contratados e que, conforme o fato apresentado, estd remunerando a empresa por sua
ociosidade. Os valores pagos pela ociosidade no periodo analisado foram de
aproximadamente R$ 34,42 milhdes, 73% dos valores pagos, conforme estudo estimado
pela equipe de auditoria. O prejuizo seria evitado se o gestor baseasse a demanda no
histérico de execugfio do contrato.

Recomendagdo 2: Estabelecer sistemética objetiva para a definicio do quantitativo de UAT
¢ UR a ser demandado mensalmente e que suporte a tomada de decisfo sobre a
necessidade de diminuigio dos valores previstos em contrato.

RESPOSTA Recomendagfio 1:

O Departamento irA encaminhar Memorando a Corregedoria-Geral do
Ministério da Saude solicitando a instauragdo do procedimento administrativo para apurar
eventual responsabilidade.

Contudo, observa-se que os servidores envolvidos no acompanhamento e
fiscalizagdo desde o inicio da vigéncia do contrato até a presente data carecem de
capacitagfio técnica adequada para o objeto contratado, o que eleva os riscos das atividades
de gestio e pode comprometer os resultados esperados com a contratagfo.

A ausénceia de estudo sobre a ociosidade do contrato, como por exemplo, pode
ser atribuida, sobretudo a falta de conhecimento técnico e da carga de trabalho excessiva
de contratos a serem monitorados simultaneamente pelos servidores designados para a
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gestdo e fiscalizagfo. Assim, imputar total responsabilidade aos agentes que demandaram e
aprovaram o pagamento das Ordens de Servigos, possivelmente nio seja medida razoavel.

RESPOSTA Recomendaciio 2:

A atual gestdo incialmente reduziu em 24,62% o objeto do contrato, conforme
Quarto Termo Aditivo, com vigéncia a partir de maio de 2016, tendo como referéncia os
numeros de ligag8es registradas no sistema de registro de demandas e dos apontamentos
iniciais da auditoria (doc. anexo).

Adicionalmente realizou uma anslise de dimensionamento de Unidades de
Atendimento necessdrias para o atendimento do nimero de ligagBes, que utilizou uma
calculadora baseada no modelo de trafego Erlang C, para a teoria de fila, sendo referéncia
para dimensionamento de forga de trabalho para atendimento receptivo, conforme estudo
abaixo, considerando ndo apenas o indicador de qualidade pontuado pela equipe de
auditoria, mas todos os outros indicadores e eventos ndo previsiveis que fazem aumentar o
ntimero de ligagdes, observando as disposi¢Bes contratuais e legais do processo licitatério.

Andlise e dimensionamento do atendimento Contrato n2 73/2012

Uma chamada direcionada para a central de atendimento pode ser finalizada
(tom de ocupado) quando néo houver uma linha disponivel para encaminhd-la para o
PABX. Caso a ligagdo seja completada, ela pode ser entregue diretamente para uma PA,

caso haja um atendente livre o, no caso de todos estarem ocupados, colocada na fila de
espera.

Varios critérios podem determinar o tempo de espera na fila, tal como, a
quantidade de atendentes, o tempo de atendimento e o tfempo total de operagdo.

A4 duragdo da chamada e do atendimento no callcenter podem ser

representados da seguinte forma:
Tempo pds-
atendimenta

Tempo de

AINArA

Tempo de

ronvarsa

Duragdo da chamada

Cliente na linha

Atendente ocupado
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Para dimensionar é necessdrio estimar valores médios para os seguintes
dados:

e Tempo médio de atendimento de uma chamada
e Tempo médio para atividades pés-chamadas
e Meédia da quantidade de chamadas em hordrio de pico

A estimativa da quantidade média de chamadas deve estar baseada em
medigdes ou dados histéricos. A previsdo de carga de trabalho, levando em consideragdo
o HMM (Hora de Maior Movimento), TMA (Tempo Médio de Atendimento) e TMO
(Tempo Médio de Operagdo), favorece o dimensionamento adequado bem como a
tendéncia de crescimento da demanda e desta Jorma garante a distribui¢éo conveniente
dos atendentes para cumprir os padrées de qualidade definidos no atendimento.

Para determinar o ajuste no dimensionamento do call center, foram utilizados
indicadores chaves (KPI's) dos dados histéricos obtidos dos relatorios.

E possivel verificar que na série temporal analisada existe situagdo mais ou
menos constante, que interferiu sobre os dados no passado e pode continuar a acontecer
no futuro. Na tabela abaixo (figura 1) identifica-se 0 HMM sendo 10 horas da manha com
o total de 5567 ligagdes neste hordrio durante todo o més de Janeiro de 2016. Ao detalhar

0 HMM por dia (figura 2) é possivel identificar os picos semanais devido & tendéncia de
comportamento.

A média de ligagbes no HMM é de aproximadamente 318 ligagdes. O TMA
registrado em janeiro de 2016 ficou em torno de 420 segundos, com tendéncia de aumento,
registrando pico de 501 segundos de média em determinado dia (figura 3) mesmo com o
nivel de servico estabelecido em 900 segundos. O TMO (tempo falado + pés atendimento
indispontvel) registrado totalizou 621 segundos.

Considerando que existe uma grande volatilidade na quantidade de ligagies
recebidas devido também as variagdes irregulares, que sdo resultados de Jatos fortuitos e
inesperados, como as campanhas na midia sem planejamento com o call center e Jfalhas
massivas provenientes de incidentes na infraestrutura responsdvel por manter os servigos

das aplicagbes funcionando, por exemplo, estima-se uma margem (pulmao) de 10% na
quantidade de PA’s.

Para ndo comprometer o nivel de servigo estimado, estima-se a necessidade de
63 PA’s sem margem para absorver as variagdes irregulares. Desta forma, para
possibilitar  crescimento escalonado e também minimizar impactos negativos de
crescimentos inesperados 70 PA’s sdo suficientes.

i
i
i
i
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Figura 2 - Quadro de total de chamadas atendidas por dia em janeiro de 2016 para identificagdo do HMM.
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Figura 3 — Quadro do Tempo Médio de Atendimento registrado em janeiro de 2016.

O dimensionamento utilizou uma calculadora, a qual é baseada no modelo de
trafego Erlang C para Teoria de Fila, que permite dizer quantos atendentes sdo
necessdrios durante uma determinada hora no call center. Esta calculadora é referéncia
para o dimensionamento de for¢a de trabalho para atendimentos receptivos.

Nesse sentido, entende-se que o fator de ociosidade é inerente ao servigo de
Service Desk, que exige a disponibilidade de atendentes durante todo o hordrio de
atendimento aos usudrios, ndo considerando apenas o pico de ligagdes, bem como a
manutencdo da infraestrutura necessaria para a prestagéio dos servigos.

Assim, baseado no dimensionamento realizado, chegou-se ao quantitativo de
70 Unidades de Atendimento de 1° Nivel que serd executado a partir de 01 de julho de
2016, conforme Oficio n°® 19/2016/CGAM/DATAUS/SE/MS (doc. anexo), encaminhado &
contratada para conhecimento e providéncias que se fizerem necesséria.

Constatagiio 1.1.1.3

Alocagio de postos de trabalho nas dependéncias do Ministério, em desacordo com o
que prevé o TR

Recomendag¢des CGU:

Recomendagio 1: Solicitar a alocagfio de todos os profissionais da contratada nas
instalagGes da contratada, conforme previsto em contrato.

RESPOSTA Recomendagio 1:

O Fundo Nacional de Satde, unidade administrativa integrante da estrutura
regimental do Ministério da Satide, ¢ vinculada a Secretaria-Executiva, enquanto gestor
financeiro dos recursos do SUS, na esfera federal, é o responsavel por todas as
transferéncias de recursos para Estados, Distrito Federal, Municipios e entidades sem fins
lucrativos, destinadas & execugfio das agdes e servigos de satde, sejam transferéncias
obrigatérias ou voluntarias, de forma regular e automética ou origindria de convénios,
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contratos ou instrumentos congéneres. Trata-se, pois, de recursos financeiros
constitucionalmente assegurados a Estados, Distrito Federal e Municipios e cuja
interrupgdo de repasses a Unifio ndo pode sequer cogitar.

Essa competéncia faz com que haja uma grande demanda diaria por
informagdes sobre repasses financeiros por parte dos mais variados atores sociais inseridos
no processo, com caracteristicas e necessidades diferentes do publico que usualmente
acessa a Central de Atendimento para obter informagdes de temas tratados pelo Ministério
da Satide. Sdo eles: parlamentares e suas assessorias, gestores federais, secretarias de saiude
estaduais e municipais, administradores de entidades sem fins lucrativos, agentes
comunitarios de satide, médicos, prestadores de servicos, entre outros.

Para atender as demandas originarias desse publico o Fundo Nacional de
Satide, por meio das ferramentas de acesso a informag#o, disponibilizadas pelo Ministério
da Saude, dispde de canais de atendimento que visam personalizar, padronizar ¢ agilizar a
disponibilizagdo de suas informag@es institucionais por meio da Central de Atendimento e
o sitio do FNS na internet, disponivel no endereco www.fns.saude. gov.br.

A Central de Atendimento ¢ a porta de entrada dos principais questionamentos
que surgem sobre os repasses dos recursos federais ligados a disponibilizagdo dos diversos
servigos oferecidos pelo SUS. Muitos desses repasses sdo pleiteados via sistemas, onde os
interessados cadastram suas propostas de captacdo. Como se trata sempre de recursos de
grande impacto financeiro, os sistemas do FNS geram demandas que assumem
caracteristicas complexas e urgentes, pois envolvem regras e prazos que devem ser
atendidas pelos proponentes, sob pena de apuragio e imputagéo de responsabilidade ao
FNS, quando nd3o consegue auxiliar em tempo habil na solugdo de problemas sistémicos,
atribuindo ainda mais a Central de Atendimento a obrigatoriedade de agilizar o retorno do
que € demandado.

Os canais de atendimento oferecidos pela Central sio:

e O telefénico — por meio do nimero 08006448001 & realizado atendimento
gratuito e disponivel para qualquer cidad3o tirar suas dividas sobre repasse
de recursos para a rede SUS — Realizado em 1° ¢ 2° nivel (Quando o 1° nivel
néo resolve);

O eletronico — o usudrio preenche um formulério para classificar sua duvida,
disponivel no enderego www.fns.saude.gov.br, na ferramenta ‘FNS Atende’
ou envia um e-mail pelo enderego “falecomfns@saude.gov.br”.
Atendimento gratuito e disponivel para qualquer cidadgo tirar suas dividas
sobre repasse de recursos para a rede SUS — Realizado em 2° nivel.

Dentre esses canais de atendimento disponiveis é importante destacar o papel
diferenciado exercido pelo 2° nivel. Atualmente composto por uma equipe de 4
colaboradores (dois postos de atendimento), que se revezam nos turnos da manh3 e tarde,
fazendo o atendimento das demandas que néo foram resolvidas no nivel anterior, dos e-
mails que sdo recebidos por meio do falecomfns@saude.cov.br e pelo FNS Atende. Nesse
momento, por estarem localizados fisicamente nas instalagdes do FNS, realizam a busca
das informag@es necessarias junto as equipes técnicas, para responderem de forma objetiva
¢ imediata a necessidade do demandante. Ao levantarem as informag®es técnicas, elaboram

— -
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as respostas e enviam por e-mail, ou diretamente por contato telefonico, a depender da
urgéneia e do prazo de resposta.

Volume de Atendimento em 2015

Em 2015 foram recebidas 72.444 (setenta e duas mil, quatrocentos e quarenta e
quatro) ligagSes por meio do telefone 08006448001 (Grafico X1), em comparagio com
2014, em que registramos 35.228 (trinta e cinco mil duzentos e vinte € oito) ligacOes a
menos. Atribuimos essa diminui¢o na procura por informagdes, via Central de
Atendimento, dos servigos do FNS em fungfo do aumento do acesso as informagdes no
site e diminui¢io de problemas técnicos nos sistemas oferecidos para a captacio de

recursos federais, voltados para o atendimento do SUS em Estados, Municipios e Distrito
Federal.

Gréfico X1 — Demonstrativo das Ligacbes Recebidas (08006448001) em 2015
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Fonte: Sistema SDM — CTIS (2015)

A Central de Atendimento respondeu 4.613 (quatro mil seiscentos e treze)
solicitagBes recebidas por meio eletrénico (e-mail), sendo 2.069 (44,8%) recebidas por
meio da ferramenta FNS Afende disponivel no sitio do FNS (GréficoX3). Dos e-mails
recebidos 93 foram elogios aos servigos prestados.

Grifico X3 ~ Atendimento Eletrénico em 2015
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Fonte: Central de Atendimento (2015)

Os atendentes do 2° nivel também analisaram em 2015, 6006 demandas no
sistema SDM, resultando apenas 13 demandas pendentes de resposta, 0 que representa
99,8% de resolutividade.

No que se refere ao levantamento realizado das opgdes escolhidas pelos
usudrios no Menu de atendimento, foram obtidos os seguintes resultados: 1) 91% de
satisfagdo dos usudrios com os atendimentos realizados na Opgéo 1 (Assunto tratado:
Pagamentos, Repasses e Consultas de Processos); e 2) 90% na Opglo 2 (Assunto tratado:
propostas de Convénios e sistemas do FNS). Sendo que a maioria dos atendimentos
realizados na opgfio 2 foram finalizados em 2° nivel, por se tratar de cadastramento de
propostas, convénios ¢ sistemas do FNS.

Diante do exposto, a alocagfio de postos de trabalho nas dependéncias do
FNS, solicitada por meio do Memorando n° 269 MS/SE/FNS (fl. 202 do processo
25000.067386/2013-93,), se fez necessaria pela peculiaridade das demandas recebidas na
Central de Atendimento no que se refere ao cumprimento do papel do Fundo Nacional de
Satide em atuar como agente financeiro dos recursos do SUS, mesmo contrariando o que
prevé o Termo de Referéncia do Contrato 73 /2012 de 04/12/12.

E em que pese o TR determinar que os servigos devam ser prestados no
ambiente da contratada, verifica-se que a atuagfio dessas equipes nas dependéncias do FNS
ndo dificulta a gestdo do contrato ao tempo que contribuem para a execugdio de um servigo
de qualidade prestado aos usudrios que recebem as mais diversificadas formas de

financiamento do SUS e dentro dos prazos estabelecidos pelas legislagBes que regem os
recursos da Saude.

Por entender e ser solidario com as necessidades do FNS, em prestar de forma
agil as informagBes demandas em 2° nivel pela Central de Atendimento, é que o
Departamento e Informética do SUS - DATASUS atendeu sua solicitagdo, sem nenhum
onus adicional ao contrato acordado e aceito pela Contratada.
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Entretanto, a despeito das razdes aqui suscitadas em confronto direto com o
que dispde o item 24 (vinte e quatro) do TR desta contratagfo, parte integrante do Edital e
do contrato 73/2012 entfio celebrado, se acaso néio reconsideradas as ponderagdes do FNS,
este Departamento, por meio do Gestor que a esta subscreve, com a brevidade possivel
oficiard a Contratada no sentido de que sejam prontamente restabelecidas as condigdes
previstas no citado dispositivo (24/TR) em sua plenitude, esperando da parte da Contratada
a imediata adogdo das medidas saneadoras preconizadas. Posteriormente o mencionado
oficio serd encaminhado & GSNTI/SFC/CGU-PR, com sua inser¢8o no Sistema Monitor.

Constatacio 1.1.1.4.

Equivocos no cleulo dos indicadores de nivel de servigo do contrate, implicando na
omissiio da aplicagdo de glosas no montante de aproximadamente R$162.000

Recomendagdes:

Recomendagio 1: Corrigir as fragilidades apontadas no relatério de niveis de servigo

gerado pelo sistema SDM e apresentado pela contratada para faturamento dos servigos
prestados.

Recomendagéo 2: Instituir rotina de avaliagio dos dados apresentados nos relatérios de

nivel de servigo, visando a certificagiio de que as informagGes refletem a realidade da
execugdo contratual.

Recomendagdo 3: Realizar nova aferigdo dos indicadores de nivel de servigo, de forma
independente da empresa, englobando também os meses nio observados pela equipe de
auditoria, tendo como referéncia os termos contratuais, e aplicar as glosas devidas.
Encaminhar as comprovagdes de aplicago das glosas para a CGU.

Recomendagfo 4: Realizar estudo sobre a viabilidade: de internaliza¢io, na infraestrutura
do Datasus, do software de controle dos atendimentos aos usudrios dos sistemas de
informagdio do Ministério de Saude; e de implantagdo de sistema de informagéo que
registre e operacionalize o processo de gestdo contratual, desde a emissdo das ordens de
servico, passando pelo recebimento das entregas até a concluséo do pagamento.

RESPOSTA Recomendagio 1:

Informamos que as corregdes foram realizadas no sistema SDM. Sdo as
seguintes:

V' Cadastro de feriados: 0 médulo de feriados foi corrigido, pois é
fundamental o funcionamento deste médulo para o célculo correto dos
tempos. Foram cadastrados os feriados nacionais desde o ano de 2012

10
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v" Horérios de verfio: foram atualizados os horarios de verfio desde 0 ano
de 2012;

¥" Corregdes nas querys de calculo de tempo das 0S’s;

v Ajustes no relatério de SLA: foram retirados dos resultados as OS's
filhas, uma vez que estas OS's sfo utilizadas em situagdes de reativacio
e reiteragio das demandas j4 abertas. Desta forma, os resultados
gerados nos relatérios SLA gerados anteriormente, nfio condiziam com
arealidade do sistema;

v" Melhoria na apresentagfio dos tempos no relat6rio de niveis de servico:
antes na coluna de tempo era apresentado o valor total da OS em
segundos, agora o sistema apresenta os resultados em dias, horas,
minuios e segundos. Ressalta-se que o valor é baseado no tempo
calculado para a OS, de acordo com as regras de negécio;

v Foi recalculado o tempo das OS's do sistema, aplicando as alteracdes
pontuadas pela equipe de auditoria e pela gestiio do contrato;

¥ Alteragfio na regra de negdcio de célculo do tempo dos niveis de
servigos, onde o tempo deve ser calculado considerando as horas
corridas durante os dias teis (exceto feriados e finais de semana). Foi
entdo, reajustadas as consultas para geragdo dos tempos considerando
cada OS, ndo, os horarios dos grupos de atendimento. Para adequar o
sistema a esta nova regra, foi necessario alteragdes nas fungdes para
consulta ao banco e geragfo dos resultados corretos.

Importante ressaltar que algumas OS's podem aparecer com o tempo zerado
nos relatrios pelo seguinte motivo: quando a OS’s sdo classificadas como telefonia,
automaticamente o sistema finaliza esta, uma vez que ela nio serd tratada, como por
exemplo, a ligagdo muda, trotes entre outros casos.

RESPOSTA Recomendagzo 2:

No que se refere & instituigdo de rotinas de avaliagfo dos dados apresentados
nos relatérios informamos que a atual gestdo ird fazer uma consulta direta 2 base de dados

do SDM, com vistas a certificar de que as informagSes apresentadas pela contratada
refletem a realidade da execugfo contratual.

RESPOSTA Recomendagdo 3:
No que tange a aferi¢io dos indicadores de forma independentes ao controle da

contratada informamos que a atual gestdo ir4 fazer consulta direta a base de dados do
SDM, nos meses ndo verificades pela equipe de auditoria.

11
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Informamos, ainda, que o procedimento de glosa do valor de R$ 162.372,20
(centos e sessenta e dois mil trezentos ¢ setenta e dois reais e vinte centavos) ja foi iniciado
¢ tdo logo seja concluido serdo encaminhadas as comprovagdes.

RESPOSTA Recomendagio 4:

Considerando que o término da vigéncia do contrato ocorrers em 03/12/2016, e
0 prazo que levaria para eventual internalizagfio do software e implantagio de sistema de
gerenciamento de contrato desde o recebimento dos servigos até o efetivo pagamento a
atual gestdo entende que nfo h4 viabilidade. Contudo, a recomendagio serd estudada e

considerada para o novo processo de contratagdo que encontra-se em andamento e ira
substituir o atual.

A gestdo atual ird analisar a viabilidade de utilizagio do SIRIUS (sistema de
registro e acompanhamento de demandas) do Departamento, o qual vérios contratos estdo
inseridos, para a contrataciio futura, coexistindo com o sistema que serd de
responsabilidade da empresa vencedora do certame, para funcionar como um controle
independente ao da contratada no controle ¢ gerenciamento dos Servigos.

Constatacio 1.1.1.5.

Aditivo contratual para acréscimo de 25%, com elevacio do valer global anual do
contrato em R$ 4.537.495,38, sem respaldo na necessidade do 6rgio e no histérico de
gerenciamento do contrato.

Recomendagdes CGU:

Recomendagéo 1: Apurar responsabilidade do gestor do contrato que demandou o
aditamento contratual em 25%, com elevagio do valor global anual do contrato em R$
4.537.495,38, sem respaldo na necessidade do érgfio e no histérico de gerenciamento do
contrato, conforme estabelece o normativo vigente.

Recomendagéo 2: Aprimorar processo interno de renovagdio contratual que contemple o
histérico de execugdo dos servigos, as expectativas de eventuais aumentos efou

diminuigdes de demanda, bem como os recursos humanos alocados para execu¢do do
contrato.

RESPOSTA Recomendacdo 1:

O Departamento ird encaminhar Memorando a Corregedoria-Geral do
Ministério da Satide solicitando a instauragfio do procedimento administrativo para apurar
eventual responsabilidade.

12
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A auséncia do estudo adequado do contrato para embasar o aditivo de
acréscimo, com vistas a atender as demandas do Fundo Nacional de Saide, pode ser
atribuida a falta de expertise dos agentes designados para a gestdo e fiscalizagdo.

RESPOSTA Recomendagiio 2:

A atual gestdo ird considerar o historico de execugfio nos procedimentos de
renovagdo contratual, com vista a atender a recomendagfio supra. Porém, o contrato em
analise ndo poder4 ser renovado.

Brasilia, 10 de junho de 2016.

/// 7/?[’/4 /}/( f’/ﬁw_,,/
DONIZETE DE GLIVEIRA
Gestor do Contrato

CDESI/ CG%’M{ DATASUS/SE/MS.

JOSE EDUARDO M ‘%NCA JUNIOR
Coordenador Geral de Analise e Manutencéo

CGAM/DATASUS/SE/MS.

13
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SIPAR - Ministario da Saie

Registro Namero;

29000, 0864 2 /00462 5

MINISTERIO DA SAUDE
SECRETARIA EXECUTIVA —SE
DEPARTAMENTO DE INFORMATICA DO SUS —~ DATASUS
COORDENACAO-GERAL DE ANALISE E MANUTENCAO
Esplanada dos Ministérios, Blocs G, Anexo A, sala 112
Brasilia DF  CEP 70058-900
Telefone (61) 3315-3508

e-mail; sgam-datasus@saude. gov.br
Offcio n%i 4 12016/CGAM/DATASUS/SEIMS

A

CTIS TECNOLOGIA S/A

Marcelo Branddo

SCN QD. 04, BL “B?, n° 100, Salas 201, 204, 403 e 804
Centio Empresarial Varig — Asa Norte

Brasilia/DF

CEP: 70714-900

Brasilia, 01 de junho de 2016,

Assunto: Dar ciénceia sobre a redugfio das Ordens de Servigos do Conirato n® 73/2012.

Prezado Senhor,

1. Ao cumpriment-lo, servimo-nos do presente para dar ciéneia que a pattit do més de
Jutho/2016, as OS — Ordem de Servigos do Contrato 1° 73/2012 serdo. emitidas com
redugio de Unidades de Atendimento (1° Nivel) considerando o ntimero de ligagtes
atendidas e registradas no SDM e a relago entre a quantidade de agentes necessarios para
oatendimento,

. » s . « kY
2. Tal medida considera os niveis de servigos a serem alcangados e visa afender hs
recomendagdes realizadas em auditoria interna do érglo que avalion o nivel de ociosidade
do contrato em tela,

3. Para o més de Julho/2016 6 serdlo autorizados 70 (setenta) Unidades de Atendimento

do suporte téenico de 1° Nivel. Quanto ao supotte téenico de 2° Nivel seifio mantidos 0s

quantitativos atuais,

A
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4, Diante disso, as Unidades de Atendimento poderfio oscilar o que: ird depender da
telagdo. entre o ntimero de ligagBes efetivamente atendidas e da quantidade de agentes

niecessdrios para o atendimento das ligagBes, resultante da andlise detalhada ¢ mensal dos
setvigos.

5. Vale ressaltar que  a redugfio considerou. os niveis de setvigos contiatualmente
estabelecidos . a cidncia da empresa tem como objetivo alinhar as demandas futuras e

eventuais ajustes que se tornarem necessdrios na execugiio dos servigos,

6. Estamos & disposi¢o para eventuais dividas e/ou esclarecimentos que se fizerem

necessérios.,
DONIZETE BEOTIVEIRA
Gestor do Contratoh° 73/2012 — MS/CTIS
DA{‘ US/SE/MS
) £
JOSE EDUARDO M NCA JUNIOR
Coordenador-Geral de'Analise ¢ Manuteng#io
CGAM/DATASUS/SE/MS

De acordo.

ADELINO 1 ANDO DE SQUZA CORRETA
Diretor Substituto

DATASUS/SE/MS

\‘* - www.portaldatransparencia.gov.br
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MINISTERIO DA SAUDE
SECRETARIA EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS
COORDENACAOQ-GERAL DE MATERIAL E PATRIMONIO

QUARTO TERMO ADITIVG AG CONTRATO
ADMINISTRATIVO N° 73/2012 QUE ENTRE SI
CELEBRAM A UNIAO POR MEIO DA
COORDENACAQ-GERAL DE MATERIAL E
PATRIMONIO DO MINISTERIO DA SAUDE E
A CTIS TECNOLOGIA S/A.

A UNIAOQ, por intermédio da Coordenagio-Geral de Material e Patriménio da Subsecretaria de
Assuntos Administrativos do Ministério da Saude, insctita no CNPJ/MF sob o 1n.° 00.394.544/0036-05,
com sede em Brasilia/DF, neste ato representada por MARILUSA CUNHA DA SILVEIRA,
portadora da Cédula de Identidade n° 62.886.583, expedida pela SSP/CE e inscrita no Cadastro da
Pessoa Fisica — CPF/MF sob o n°® 314.092.883-15, nomeada por meio da Portaria GM n°® 485, de 22 de
abril de 2015, publicada no Didrio Oficial da Unifio n° 76, Segéo 2, Pagina 41, de 23 de abril de 2015 e
conforme as atribuigtes delegadas pela Portaria SAA n° 12, de 27 de janeiro de 2011, publicada no
Diario Oficial da Unigio n® 2011, de 28 de janeiro de 2011, Segfio 2, Pégina 29, doravante denominada
simplesmente CONTRATANTE, ¢ a empresa CTIS TECNOLOGIA 8.A, inscrita no CNPY/MF sob
1.2 01.644.731/0001-32, com sede no SC/Norte, Qd.04, Bloco “B”, n° 100, salas 201, 204, 403, 604 ¢
804, Centro Empresarial Varig, Brasilia-DF, neste ato representada por AVALDIR DA SILVA
OLIVEIRA, RG n° 356.831 -SSP/DF, CPF/MF n° 102.252.261-20, doravante denominada
simplesmente CONTRATADA, tendo em vista o contido no Processo n® 25000.084722/2011-09,
referente a licitagéo denominada Pregio n° 29/2012, considerando as disposig@es estabelecidas no §1°
do art. 65, da Lei n.° 8.666/93 ¢ alteragBes ¢ as demais normas que regem a espécie, celebram por
forga do presente instrumento.

CLAUSULA PRIMEIRA ~ DO OBJETIVO

O presente Termo Aditivo tem por objetivo a supressdo de R$ 6.483.625,56 (seis
milhGes, quatrocentos e oitenta e trés mil, seiscentos e vinte e cinco reais e cinquenta e seis centavos)
correspondente a 24,62% (vinte e quatro inteiros e sessenta e dais centésimos por cento) do valor do
Contrato Administrativo n®73/2012, a partit de 1° de maio de 2016.

CLAUSULA SEGUNDA - DO VALOR DO CONTRATO E DOS PAGAMENTOS

Com a supressio, o valor total deste Contrato passard de R$ 26.324.877,00 (vinte e seis
milhes, trezentos e vinte e quatro mil, oitocentos e setenta e sete reais) para R$ 19.841.251,44
(dezenove milhdes, oitocentos e quarenta ¢ um mil, duzentos e cinquenta e m reais e quarenta e quatro
centavos), conforie quadro abaixo:

Tenmo Aditivo n° 27/2016/DICONT/CGMAP/SA A/SE/MS

~ ia.gov.br
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Valor Valor Mensal | Valor Total

item | Subitent Descrigio Unidade Quantidade | Unitario
e oaaeht, w8 ®S) ms)y (1S)
Unidade de
SUPORTE TECNICO % 6.285.00
BN REMOTODE 1°NfvEL | Atendimento 125 13.804.59 1.725.573,75 20.706.885,01
(UAT)
1 Unidade de
SUPORTE TECNICO
12, REMOTO DR 2° NiVEL Ret(ag;;a)rda 25 18.726,64 468.166,00 5.617.992,00

Valor Total (RS) 2.193.739,75 26.324.877,00

Valor Valor Valor Total
Ttem | Subjtem : Deserigho Unidade | Quantidade | Unitivio Mensal
Gl o N e . @S} ®S) RS
- o Unidade de
1 | o BE NS0 | Atendimento 94 13.80459 | 1.207.63146 15.571.577.52
2) (UAT)
1 T TEONICY Unidade de
12, Rf?::’ngg ';)g';ﬁg E%,(E)L Retaguarda 19 18.726.64 | 355.306,16 1.269.673,92
! (UR)
Valor Total (RS) | 1.653.437,62 | 19.841.251,44

CLAUSULA TERCEIRA - DA RATIFICACAO

Ficam ratificadas as demais cliusulas e condigdes constantes no Contrato Administrativo
Origindrio, ndo modificadas no tado ou em parte, pelo presente Termo Aditivo,

CLAUSULA QUARTA - DA PUBLICACAO

A CONTRATANTE providenciard a publicagio do extrato deste Termo Aditivo no
Diério Oficial da Unifio, até o quinto dia vitil do més subsequente de sua assinatura, conforme prevé o
art, 61, Pardgrafo tinico da Lei n°. 8.666/93,

E, assim, por estarem de acordo, ajustadas e contratadas, apés lido ¢ achado conforme, as
partes, a seguir, fitmam o presente Termo Aditivo, em 02 (duas) vias, de igual teor e forma, para um
56 efeito,

Brasilia, ;" ;- de abril de 2016.

i
v

s,

MARILUSA CUNHA DA SILVEIRA
COORDENADORA-GERAL DE MATERIAL

E PATRIMONIO
Testemunhas:
NOM.
CPF:
B
Termo Aditivo n° 27/2016/DICONT/CGMAP/SAA/SE/MS
B0
Y LK
ctis”)

e
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12 ISSN 1677.7069 Didrio Oficial da Unido - segso 3 N 81, seta-felra, 29 de abil de 2016

EXTRATO DE TERMO ADITIVO N* 411016 - YASG 25010

Nimero o Contrato: 7372012.:
W Prosssso; 25000084722204009]

PREGRO -SISPP &% 2922012 Coatunw: MINISTERIO' DA SAUDE “CNPJ Contratado;
0161731000132, Coatratad : CTIS TECNOLOGIA S.A -Objetor A supressso de RS 6:453.625,56 (acks
anilhdgs, quatiobéaios & oikeals ¢ Wds e, sefsoentos ¢ vinte ¢ slaso reals o deisents ¢ dinco weotsvosy
Someipoadints 2 24,62% (visle © quatns [nfelros e sessenta. © dols centdilmos por sento) &y valor do
Coatrato Admislstrative o 732012, 3 partir do 1* de reaio de 2016, Furdimieots Legal: Lel a° 566693,
Valor Touk' RS9B125144 Foate: - 7 Footer .
0I6NESDIXIS. Dsta de Assinatura: 22047016,

(STCON ~ 28D172016) 2504 K0-XCT1-2016NEL00219

AVISO DE REVOGAGAQ
PREGAO K* 102016

Fisa sevegady & fictaglo suprasitsds, refescate s processo N 25000011078201656. Objeuo:
Pregéo Eletrdaico - Contratasdo de emprens espostatiaads para fomecimeato de GAs (GLP) soments o
conkddo, db 653 balftes do 13 {ieec) quilos, coaforme condigdos, quistidaks, exiglocias ¢ co.
Simativas do Edit,
KRISHINA OLIVLA VIEIRA DE MELG
Pregocicn

(SIDEC - 28/04/2016) 250110-00601-20t6NESCB194

EXTRATO DE DOAGA0

Dozdor: Minlstirio da Sadde. NP 00.394.5444000%-5),

Doaglo d2 Misrovomputaderss, com easasgos, kndo por finalidads a quilificsyZo de Projito QUA-
LISUS-REDE (HORUS). Processo n' 23000.223688/2012-04. Signatiri pela Coordeinyglo Geral do
Mateetal ¢ Patrimnio; Maituso Cunka da Silveira, Na formia abaivo discriminada:

N Teneians

Diu Actiatr

2
Ny SESDF

COORDENAGCAO-GERAL DE SERVICOS GERAIS

EXTRATO DE CONTRATO N* 112016 - UASG 250005

N Provisso: 250001 25362201560,

PREGAO SISPE N' 1572016, Contratnte: MINISTERIO DA SAUDE -CNPY Coatratado:
57507378000363. Contratado : EMS S/A ~Objeta: Aquisigso dz 711450 <omprimidos d¢ Claritromicina
500 mg., Fandamealo Legal: Lei u, 10.5202002 » Viglaciz: 278412016 3 269412017, Valor Total:
R¥1.878.307,20. Feate: 6153000000 - 2016NE£00740, Data de Assinatura: 270412018,

{SICON .« 280472016) 2501 10-00001-2016NES001 77

EXTRATO DE DISPENSA BE LICITAGAG N* 2582016 - UASG 250005

N° Provessor 25000029385201511 . Objeto; Aqulsiclo ds 3250csp PROCYSBI IMG ¢ 240sp PRO.
CYSBI 25MG Total d2 Iwns Licitdos: 00002, Fundamenta Legal: Art 24, Incisa IV da Lel n® 3,666
do 2006/(993.. Justificativa; Tratse de Apto Judtest Deslaragdo dg Dispensa em 2500412016,
EDUARDO SEARA MACHABO POJO DO REGO. Coordensdorgsral de Anliss Das Contratasdes de
Insumos Estrakégicos para Satds. Ratificagso em 28/04/2016. BRENQ VILELA COSTA. Dirctor do
Departamtass ds Logistica em Saidk, Valor Glodal: RS 339.321,49, CNP} CONTRATADA : Estrangsiro
UNO HEALTHCARE INC..

(SIDEC - 280412076) 250110-00001-2016NESOOL77
EXTRATO DE DISPENSA DE LICITACAQ N* 2732016 « UASG 250008
N Prosesso: 25000101424201504 . Objto: Aqulsicso ds 6000¢om PROCYSBE 75MG Total do ltzas

EXTRATO DE DISPENSA DE LICITACAC N7 2802016 - UASG 250005

W Proceseo: 25000147600201575 Objeto: Aquisigso ds 800com XENBILOX 250MG Totl de Itens
Liciados: 00001, Fundaméoto Legal: Ait 24°, Incisa IV d3 Lei n® 8666 dc 2IN06/1093. Justificativa:
Trata-$s do Ag3o Judicial Drsliragda d¢ Dispensa e 2520402016, EDUARDO SEARA MACHADO
POI0 DO REGO. C gent & Andlise Das Co d2 Insumos pana Sadde.
Ratificardo em 280412016, BRENO VILELA COSTA. Dirtordo Departsmeato ds Loglstica em Sadde.
Valor Glotal: RS 103.425,75, CNPJ CONTRATADA : Estrangeiro PERBAL URUGUAY, i

(SIDEC - 2804/2016) 250110-00001 -2016NES00177

EXTRATO DE BISPENSA BE LICITACAO * 32312016 - UASG 240005

N Processo: 25000026212201613 , Obje quisicio do 12062 MYALEPT 183MG ¢ 1256 Aoua
BACTERIOSTATICA Total d2 Itens Lisitados: 00002, Fundamenta Legal: Att. 247, Inciso IV ds Lei n*
8.666 do 2)NN993.. tustificativa: Trataese do Asdo Judicial Declarais de Disproca e 25012016,
EDUARDO SEARA MACHADO POJO DO REGO. Coondenor-geral dz Ansliso Das Coatratxges da
Jasumos Bstrastglcos pars Saode. Rafificegdo em 2810471016, BRENG VILELA COSTA. Dirctor do
Deparmento 4¢ Loglstica em Seids, Valor Global: RS 241.785,87. CNPJ CONTRATADA : Estangeiro i
UNO HEALTHCARE INC.

{SIDEC - 28:0472016) 230110-00001-2016NES08177

EXTRATO DE DISPENSA DE LICITACAO N* 33612016 - VASG 250008

N Processor 25000032718201661 . Objsto; Aquisiclo do 2250e0m PIRFENEX 200MQ Totl 42 Itcas !
Ecitados: 00001, Fundamento Legal: An 28, Inclso IV ds Lef 1° 8,666 48 214088593, Justificativa:

Tratase de Ao Judiciat Doclaragso de Dirpensa em 250412016, EDUARDO SEARA MACHADO

POJO DO REGO. Coords ! 8¢ Andlize Das Cc ds Insamos #o0s para Safido,

Ratifi¢a;3 em 280412016, BRENO VILELA COSTA. Dirctor do Deparlyments ds Loglstica et Satde.

Valor Glokal: RS 9.594,00, CNPJ CONTRATADA : Estrangefio GF LABORATORIES LTD.

{SIDEC 2840472016} 250110-09001-201 6NESDO177

EXTRATO DE DISPENSA BE LIC) TACAO N' 3372016 - UASG 250008

N Provesso: 25000210674201455 Objeto: Aquisk®o de 290com AUBAGIO 14MT Tow) d: [tens
Lisitsdos: 00001, Findumiento Logal: At 242, Inviso IV dx Lei ° 8,666 de 2106/1993.. Jastificativa:
Trate-se de Aglo Judicial Deslamydo de Dispeasa em 2500472016, EDUARDO SEARA MACHADO
POIO DO REGO. Cosrdeazdorgeral de Andlis Dag Contrtagdes de Jasumos Eetratigkos para Saade,
Ratifica; 0 cm 2044/2016. BRENO VILELA COSTA. Dirstor do Dpantamienta dp Loglstica em Satda,
ulor Global: RS 34032,00. CNPI CONTRATADA : 63.132.9500001-03 GENZYME DQ BRASIL
LIDA

{SIDEC - 280412016) 250110-00001.2016NES00177 |

EXTRATO DE DISPENSA DE LICITAGAO N 3472016 - UASG 250005 i

Coatatisdes de Inmmos Estatégicos para Saddo. Ratificaglo em 260412016, BRENO VILELA COS-
TA. Dirctor do Departamenty de Loglstica em Sacde. Valor Global: RS 104425636, CNPS CON.
TRATADA : Estrangeiro MULTICARE,
(SIDEC - 230412016) 250110-60001-2016NES00177

EXTRATO DE REGISTRO DE PRECOS

Espiciz; Ata de Regisuo do Pregos o* 1612016 - Prgfo Eletrdolco - SRP o 162016; Processo;
25000.007013/2016-14,

frego
Caistsy

Purks: DLOGSEMINISTERIO DA SAUDE x EMS S/, Vigéncia: 28,04.2016 a 27.04.2017.

splcie: Ata dg Registro de Ergoin® 1772016 - Pregio Eletrdoiso - SRP 0. 12/2016; Prosesso:
25000.008452/2016.36,

Licitados: 00001, Fundamenta Legal: Art 24", Inciso 1V da Lef 0 5666 de 2106/1993,, Justificativa:
Trau-se & Aglo Jodicial Declaregio de Dispenss ¢m 250472016, EDVARDO SEARA MACHADD
POID DO REGO. Coordensdorgeaat de Andliss Das Coatratagdes de Insumos Bitratigicos para Sasde.
Ratificasdo em 2842016, BRENO VILELA COSTA. Diretar do Pepartamento de Loglstica em Saide.
Valor Gtodal: RS 610.599,35, CNPY CONTRATADA : Estrangein UNO HEALTHCARE INC.

(SIDEC -~ 28/3472016) 2501 10-000012016NES00)77

ha Desrzto da Oty Sk T T e
Usitiris
@ kai‘dl-t,ﬂ's‘l? Cempinids OIS als 1202415
23 Dazepedls, 10, Comgrisidas 1350750
ety loeg 2 o

Parkes: DLOGISEMINISTERIO DA SAUDE x CRISTALIA PRODUTOS QUIMICOS FARMACEY.
TICOS LTDA. Vigincia: 28.042016 a 27.062017.

Esto documealy poda sec verifleado by endereyo elelndaleo b in kel ants
pelo cidigo 000020166429001 12

Dicunrcate assinado digitatmeat conforme MP n? 2,200.2 G2 482001, que instite] 2
Infreestrubira de Chaves Poblicas Brasiizira - 1CP-Brasi),
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