
Mapa de riscos para contratação de Serviços de Suporte Técnico Especializado de
ferramenta de ITSM – GLPI no âmbito da Diretoria de Tecnologia da Informação e

Comunicação. 
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1. Introdução

O gerenciamento de riscos permite ações contínuas de planejamento, organização e

controle dos recursos relacionados aos riscos que possam comprometer o sucesso da

contratação, da execução do objeto e da gestão contratual.

O Mapa de Gerenciamento de Riscos deve conter a identificação e a análise dos principais

riscos, consistindo na compreensão da natureza e determinação do nível de risco, que

corresponde à combinação do impacto e de suas probabilidades que possam comprometer

a  efetividade da  contratação,  bem como o  alcance  dos resultados  pretendidos  com a

solução de TIC.

Para  cada risco  identificado,  define-se:  a  probabilidade de ocorrência  dos eventos,  os

possíveis  danos  e  impactos  caso  o  risco  ocorra,  possíveis  ações  preventivas  e  de

contingência (respostas aos riscos),  a  identificação de responsáveis pelas  ações,  bem

como o registro e o acompanhamento das ações de tratamento dos riscos.

Os riscos identificados no projeto devem ser registrados, avaliados e tratados:

a) Durante a fase de planejamento, a equipe de Planejamento da Contratação deve

proceder às ações de gerenciamento de riscos e produzir o Mapa de Gerenciamento de

Riscos;

b) Durante a fase de Seleção do Fornecedor, o Integrante Administrativo, com apoio

dos Integrantes Técnico e Requisitante, deve proceder às ações de gerenciamento dos

riscos e atualizar o Mapa de Gerenciamento de Riscos;

c) Durante a fase de Gestão do Contrato, a Equipe de Fiscalização do Contrato, sob

coordenação do Gestor do Contrato, deverá proceder à atualização contínua do Mapa de

Gerenciamento de Riscos, procedendo à reavaliação dos riscos identificados nas fases

anteriores com a atualização de suas respectivas ações de tratamento, e proceder também

com a identificação, análise, avaliação e tratamento de novos riscos.
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2. Critérios de avaliação de riscos

3.1 Níveis de probabilidade e impacto

Classificação Valor

Baixo 5

Médio 10

Alto 15

3.2 Matriz probabilidade e impacto

Prob

abili

dade

(P)

15 75 150 225

10 50 100 150

5 25 50 75

5 10 15

Impacto (I)

3.3 Análise de riscos

O produto da probabilidade pelo impacto de cada risco deve se enquadrar em uma região

da matriz probabilidade x impacto. Caso o risco enquadre-se na região verde, seu nível de

risco  é  entendido  como  baixo,  logo  admite-se  a  aceitação  ou  adoção  das  medidas

preventivas. Se estiver na região amarela, entende-se como médio; e se estiver na região

vermelha, entende-se como nível de risco alto. Nos casos de riscos classificados como

médio e alto, deve-se adotar obrigatoriamente as medidas preventivas previstas.

O gerenciamento de riscos deve ser realizado em harmonia com a Política de Gestão de

Riscos do órgão prevista na Instrução Normativa Conjunta MP/CGU nº 1, de 10 de maio de

2016, registrando-se o alinhamento no Mapa de Gerenciamento de Riscos.

3. Identificação e análise dos principais riscos

A tabela  a  seguir  apresenta  uma síntese dos riscos identificados para  contratação de

Serviços de Suporte Técnico Especializado de ferramenta de ITSM – GLPI. 
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Uma vez reorganizada pela criticidade do nível de riscos, obtemos a visão das prioridades

a serem tratadas.
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4. Avaliação e tratamento dos riscos identificados.

O tratamento dos riscos identificados se dá por ações de evitar, reduzir, transferir ou 

mitigar os riscos.

Risco 09

Risco Ausência de capacitação dos fiscais de contrato

Probabilidade Média

Impacto Alto

Dano Falhas de fiscalização, comprometendo a qualidade dos serviços entregues,

gerando indisponibilidade no ambiente

Tratamento Mitigar

Id Ação preventiva Responsável

1 Capacitação dos fiscais Equipe de planejamento

da contratação

2 Acompanhamento da fiscalização pelo gestor do 

contrato

Gestor do contrato

Id Ação de contingência Responsável

1 Nomear fiscal substituto em caso de falha do 

fiscal titular

Equipe de planejamento

da contratação 

 

Risco 12

Risco Atrasos nas entregas da contratada

Probabilidade Média

Impacto Alta

Dano Comprometimento da disponibilidade

Tratamento Mitigar

Id Ação preventiva Responsável

1 Monitoramento dos prazos comprometidos com a

contratada

Fiscal técnico do 

contrato

Id Ação de contingência Responsável

1 Aplicação das penalidades previstas Gestor do contrato
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Risco 13

Risco Valor contratado abaixo dos custos reais para a contratada

Probabilidade Média

Impacto Alto

Dano Comprometimento da capacidade de entrega da contratada

Tratamento Estabelecer um preço mínimo viável para a prestação dos serviços

Id Ação preventiva Responsável

1 Na reunião de kicoff do contrato revisar o 

contrato com o preposto da contratada e 

evidenciar os requisitos dos serviços contratado

Gestor do contrato

Id Ação de contingência Responsável

1 Avaliar pedido de recomposição financeira do 

contrato apresentada pela contratada

Gestor do contrato

Risco 01

Risco Atraso no processo administrativo de contratação.

Probabilidade Média

Impacto Médio

Dano Vencimento do contato atual de suporte

Tratamento Monitoramento das etapas e equipes responsáveis pela condução do 

processo

Id Ação preventiva Responsável

1 Realizar reuniões periódicas com as equipes 

envolvidas

Equipe de planejamento

da contratação

Id Ação de contingência Responsável

1 Prorrogação contratual de emergência Diretor

Risco 05

Risco Falta de dotação orçamentária para execução do contrato.

Probabilidade Média

Impacto Médio

Dano Não contratação dos serviços de suporte sem contrato ocasionando 

indisponibilidade do ambiente.

Tratamento Bloqueio orçamentário e realocação de outras despesas 

Id Ação preventiva Responsável

1 Monitoramento do orçamento Diretor

Id Ação de contingência Responsável

1 Remanejamento orçamentário Diretor
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Risco 11

Risco Indisponibilidade de técnico presencial habilitado

Probabilidade Média

Impacto Médio

Dano Ausência de suporte presencial ocasionado indisponibilidade

Tratamento

Id Ação preventiva Responsável

1 Monitoramento do atendimento das cláusulas de 

contrato e aplicação de multa contratual

Gestor do contrato

Id Ação de contingência Responsável

1 Solicitar suporte remoto Gestor do contrato

1 Substituição do técnico alocado para atendimento

presencial

Gestor do contrato

Risco 02

Risco Prazo insuficiente para a adequada realização do planejamento da 

contratação

Probabilidade Baixa

Impacto Alto

Dano Atraso na contratação, gerando necessidade de contrato emergencial ou 

período sem contrato

Tratamento Alocação de equipe extra, terceirização

Id Ação preventiva Responsável

1 Monitoramento da equipe de planejamento da 

contratação

Equipe de planejamento

da contratação

Id Ação de contingência Responsável

1 Alocação de equipe extra Equipe de planejamento

da contratação

1 Contrato de emergência Equipe de planejamento

da contratação

Risco 03 Risco Ausência de estimativa de preços de fornecedores
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Probabilidade Baixa

Impacto Alta

Dano Impossibilidade de estabelecer valor médio de contratação para viabilizar r 

orçamento.

Tratamento Empenho sistemático para obtenção de propostas de fornecedores

Id Ação preventiva Responsável

1 Estabelecer relação com fornecedores dos 

serviços

Equipe de planejamento

da contratação

Id Ação de contingência Responsável

1 Uso de preços estimados de contratações de 

outros órgãos.

Equipe de planejamento

da contratação

Risco 04

Risco Valores licitados superiores aos estimados para a contratação dos serviços.

Probabilidade Baixa

Impacto Alto

Dano Inviabilidade da contratação

Tratamento Realocação de recursos orçamentários

Id Ação preventiva Responsável

1 Coleta de estimativas de preços atualizada Equipe de planejamento

da contratação

Id Ação de contingência Responsável

1 Contrato de emergência Diretor

Risco 06

Risco Licitação deserta

Probabilidade Baixa

Impacto Alta

Dano Inviabilidade da contratação

Tratamento Estabelecer relação com potenciais fornecedores, prestar esclarecimentos 

claros dos requisitos de contratação e dar publicidade nacional ao certame 

Id Ação preventiva Responsável

1 Publicidade nacional da licitação Equipe da seleção de 

fornecedor

Id Ação de contingência Responsável

1 Republicar o edital e, em caso de único 

fornecedor presente, viabilizar a contratação 

Equipe de contratação

Risco 08 Risco Atrasos devido a impugnações
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Probabilidade Baixa

Impacto Alto

Dano Atraso na contratação

Tratamento Entrar em contato com potenciais fornecedores, solicitar proposta de 

estimativa de preços e colher sugestões ao TR.

Id Ação preventiva Responsável

1 Estabelecer relacionamento profissional com 

potenciais fornecedores

Equipe de planejamento

da contratação

2 Promover ampla divulgação nacional do certame Equipe de planejamento

da contratação

Id Ação de contingência Responsável

1 Contrato de emergência Dirtetor

Risco 10

Risco Abandono de contrato

Probabilidade Baixa

Impacto Alto

Dano Ausência de prestador de serviços. Pode gerar alta indisponibilidade.1

Tratamento

Id Ação preventiva Responsável

1 Fiscal e gestor do contrato monitorar 

desempenho da contratada, manutenção das 

condições do edital

Gestor e fiscal do 

contrato

Id Ação de contingência Responsável

1 Manter relacionamento e contato com demais 

participantes da licitação

Equipe de gestão do 

contrato

Risco 07

Risco Contratação de fornecedor de baixa qualificação técnica

Probabilidade Baixa

Impacto Média

Dano Indisponibilidade do service desk e aplicações do negócio

Tratamento Exigir atestados de capacidade técnica da empresa e do serviço presencial 

de suporte.

Id Ação preventiva Responsável

1 Cláusulas de participação no certame que 

restrinjam ou impeçam a participação de 

empresas não qualificadas

Equipe de gestão do 

contrato.

Id Ação de contingência Responsável

1 Cancelamento da contratação Gestor do contrato
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5. Acompanhamento do mapa de gestão de riscos.

Durante todo o processo de contratação de empresa prestadora de serviços, os membros 

de cada equipe, são responsáveis pela manutenção da gestão de riscos. 

Na fase de planejamento da contratação a equipe monitora os riscos da etapa e avalia os 

riscos para as demais etapas. Assim seguem-se as demais equipes, que ao final do 

contrato, estabelece a experiência da gestão e governança da área de TIC. 
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