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Estado do Rio Grande do Sul
Secretaria Estadual da Satde
Departamento de Gestéo de Tecnologia e Inovagéo - DGTI

Termo de Referéncia

Service Desk e Suporte Técnico em Tecnologia
da Informacdo e Comunicacao
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1 Objeto

O objeto da presente licitagdo visa a contratacdo de prestacdo de servigos
continuados sem dedicacdo exclusiva de méo de obra para atuagcdo na manutengdo e
operacéo de servigos de TIC da Secretaria Estadual da Saude do Estado do Rio Grande do
Sul (SES), contemplando Service Desk e Servicos de Infraestrutura e Redes, com
embasamento nas melhores praticas da Biblioteca ITIL, versao 4, 2019.

1.1 Service Desk

O Service Desk tem como objetivo desenvolver as atividades de recebimento, registro,
solugdo, escalonamento, acompanhamento e coordenagdo do atendimento aos usuarios
dos servicos de TIC da SES, servindo como ponto Unico de atendimento e garantindo que
os incidentes e requisi¢bes terdo o acompanhamento devido do inicio ao fim de seu ciclo
de vida. Além disso, deve efetuar registro e correcdes de anormalidades, indicacdo e
execucdes de agdes de melhoria, buscando solugdes pertinentes caso a caso.

Além das fungBes descritas acima, 0 Service Desk podera acionar outros servigos
deste contrato, como o0 Suporte a Infraestrutura e Redes, servindo de ponto focal na
comunicagdo entre equipes, sempre visando a solu¢do dos incidentes e requisicdes com
maéaxima eficiéncia. Deve também colaborar no restabelecimento dos servicos aos seus
niveis normais de operacgdo, produzindo o minimo impacto possivel nos processos de
trabalho da CONTRATANTE, de acordo com os niveis de servico e prioridades acordadas.

Os profissionais do Service Desk prestaréo seus servi¢os liderados por supervisdo
qualificada, cujas atribuigfes estao previstas no item 7 deste Termo de Referéncia, através
das seguintes divisoes:

1.1.1Suporte Nivel 1 - Remoto

E a porta de entrada de contato dos usuérios com o Departamento de Gestéo de
Tecnologias e Inovagcdo (DGTI) da SES, sendo o responsavel pela realizacdo de
atendimento remoto registrando e classificando as demandas de acordo com o assunto,
orientando o usuério e prestando suporte inicial.

Esse servico podera ser executado remotamente, em horario comercial pré-
estabelecido, neste Termo de Referéncia. Nos casos de acesso remoto, o provimento do
enlace de dados para a interconexdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, é de
responsabilidade da CONTRATADA.

1.1.2 Suporte Nivel 2 - Atendimento em Campo

Também conhecido como Field Services, atua como suporte de segundo nivel,
presencial, para solicita¢cdes de servi¢os e incidentes que, por sua natureza, ndo podem ser
resolvidos remotamente, em especial aqueles relativos a problemas em hardware ou nos
sistemas das estacdes de trabalho, notebooks, dispositivos méveis, impressoras ou demais
equipamentos de TIC. O Atendimento em Campo é encaminhado pela equipe do Suporte
Técnico Telefénico e Remoto, além das Ordens de Servico planejadas emitidas pela
CONTRATANTE.
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1.1.3Suporte Nivel 3 - Suporte a Sistemas

A CONTRATADA devera disponibilizar, dentro do servi¢o de Service Desk, o Suporte
a Sistemas, formado por profissionais que atuem na prestacdo de suporte em sistemas
homologados pela CONTRATANTE, para atendimento a um escopo maior que 0S usuarios
da organizacdo SES. O conceito maior se refere ndo a quantidade de usuérios, mas sim ao
escopo geogréfico. O atendimento a sistemas visa auxiliar os municipios do Estado quanto
ao uso de um pequeno rol de sistemas, porém deve representar um nimero inferior de
usuarios finais que a estrutura da SES.

O objetivo da utilizac@o de técnicos de suporte a sistemas é dispor de profissionais
capacitados para atendimento, orientagdo e capacitagdo dos municipios, quanto a
instalacdo, armazenamento, transmissdo de dados e treinamento de sistemas
disponibilizados pela SES, DATASUS, Ministério da Salide ou terceiros. Este servigo sera
executado de forma remota/presencial, conforme a necessidade do servigo.

1.1.4 Suporte Nivel 3 — Especialista

Além das modalidades de atendimento ja descritas, a CONTRATADA devera
disponibilizar, dentro do servigo de Service Desk, o Suporte de Nivel 3 — Especialista —
Analista de Conhecimento e Analista de Qualidade, formado por um ou mais profissionais
gue atuem na camada mais alta da equipe de suporte técnico lidando com problemas
técnicos complexos que ndo podem ser resolvidos nos niveis inferiores e auxiliar na
melhoria e no monitoramento dos fluxos de atendimento. Os técnicos de nivel 3 sdo
altamente qualificados e possuem um conhecimento técnico profundo em &reas especificas.

1.1.4.1 Suporte Nivel 3 — Especialista — Analista de Conhecimento

O Analista de Conhecimento sera responsavel pela absor¢do do conhecimento das
areas especializadas da SES e documentard os processos de atendimento tornando-os
padronizados. A descri¢cao detalhada das atividades esta no Item 7.

1.1.4.2 Suporte Nivel 3 — Especialista — Analista de Qualidade

O Analista de Qualidade serd responsavel por avaliar, analisar e fazer as
recomendacgles necessarias para aplicar as oportunidades de melhorias existentes em
todas as fases dos servigos e processos. O principal objetivo deste servigco é garantir a
melhoria continua dos servicos e processos, de forma a garantir que a Tl esteja oferecendo
a melhor experiéncia possivel aos seus clientes. A descricao detalhada das atividades esta
no ltem 7.

1.2 Suporte a Infraestrutura e Redes
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Este servico compreende os procedimentos rotineiros de operagéo dos recursos de
TIC e da rede de computadores da CONTRATANTE, além do monitoramento da
disponibilidade dos recursos, gestao de acessos dos usuarios, bem como o atendimento de
solicitacBes, resolugdo de incidentes, requisicbes e problemas relacionados a
infraestrutura, redes e telefonia, ndo solucionados em outros niveis de atendimento. Os
profissionais desse servico também serdo liderados pela supervisdo qualificada, cujas
atribuicBes estéio previstas no item 7. E formado pelos seguintes servicos:

1.2.1Operagéo e Gestdo da Infraestrutura

Envolve o servigo de administragdo, operacgdo, suporte e manutencao dos ativos que
formam a infraestrutura e os servicos de rede, bem como atendimento de solicitacdes,
resolucdo de incidentes e problemas escalonados por outros niveis. Envolve, ainda, o servigo
de controlar e assegurar a performance adequada dos servidores, links e demais recursos
e servicos de rede, apresentar indicadores de tendéncias de consumo de recursos e
planejamento (escalonamento) da capacidade de atendimento a demandas futuras.

1.2.2 Suporte a Rede Fisica

Este servico envolve atividades de manutencéo de pequeno porte na infraestrutura de
rede légica, elétrica (estabilizada) e de video, tais como: habilitagdo e teste de pontos de
rede, conserto, suporte, instalagdo e manutencéo em estabilizadores, confec¢do de cabos
e conectorizagdo. Compreende, ainda, auxilio no controle e fiscalizacdo dos servigos de
cabeamento executados por empresa especializada, bem como interacdo com usuarios e
gestores no intuito de oferecer as melhores alternativas de leiaute das plantas locais. Os
materiais necessarios para a execucdo dos servicos serdo disponibilizados pela
CONTRATANTE.

1.2.3Gestédo e Manutencao de Telefonia Internet Protocol (IP)

O servico de Gestdo e Manutencdo de Telefonia IP contempla as atividades
relacionadas a instalagcdo, configuracdo e manutencdo de equipamentos e sistema de
telefonia, administragdo de ramais e de usuérios, geragdo de relatorios e escalonamento
de incidentes e problemas aos fornecedores das centrais telefénicas da SES. Os materiais
necessarios para a execucao dos servigos serdo disponibilizados pela CONTRATANTE.

2 ESCOPO

2.1 Escopo geografico de atendimento

A abrangéncia dos servicos deverda compreender todas as unidades da
CONTRATANTE localizadas no estado do Rio Grande do Sul, exceto o item 1.1.3, que
possui como escopo ampliado ao atendimento os municipios.

Tabela de unidades SES:
CIDADE UNIDADE LOGRADOURO BAIRRO
ALEGRETE 10R Coordenadoria Regional de Salide RUA GENERAL SAMPAIO 1679 | CENTRO
ALEGRETE Laboratorio Central de Alegrete RUA GENERAL SAMPAIO 1679 | CENTRO
BAGE 7R Coordenadoria Regional de Saude AV. MARECHAL FLORIANO 1172 | CENTRO
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BAGE Laboratorio Central de Bagé RUA BENTO GONCALVES 285| CENTRO
CACHOEIRA DO SUL 8R Coordenadoria Regional de Salide RUA SALDANHA MARINHO 725| CENTRO
CACHOEIRA DO SUL Laboratdrio Central de Cachoeira do Sul RUA SALDANHA MARINHO 725| CENTRO
CAXIAS DO SUL 5R Coordenadoria Regional de Satide AV. JULIO DE CASTILHOS 1215 | CENTRO
CAXIAS DO SUL Laboratdrio Central de Caxias do Sul RUA PINHEIRO MACHADO 1258 | CENTRO
CRUZALTA 9R Coordenadoria Regional de Satide RUA BARAO DO RIO BRANCO 1445 | CENTRO
CRUZALTA Laboratério Central de Cruz Alta RUA BARAO DO RIO BRANCO 1445 | CENTRO
ERECHIM 11R Coordenadoria Regional de Salide RUA PASSO FUNDO 615| CENTRO
ERECHIM Laboratorio Central de Erechim RUA PASSO FUNDO 615| CENTRO
FREDERICO WESTPHALEN | 2R Coordenadoria Regional de Salide RUA MONSENHOR VITOR BATISTELA 576 | CENTRO
i 17R Coordenadoria Regional de Saude RUA DAVID JOSE MARTINS 34| CENTRO
i Laboratério Central de ljui RUA DAVID JOSE MARTINS 34| CENTRO
LAJEADO 16R Coordenadoria Regional de Saude RUA IRMAO EMILIO CONRADO 120 | FLORESTAL
0SORIO 18R Coordenadoria Regional de Saide RUA BENTO GONCALVES 1036 | CENTRO
0SORIO Laboratério Central de Osorio RUA BENTO GONCALVES 1036 | CENTRO
PALMEIRA DAS MISSOES 15R Coordenadoria Regional de Salide RUA DA REPUBLICA 184| CENTRO
PASSO FUNDO 6R Coordenadoria Regional de Saude RUA FAGUNDES DOS REIS 757 | CENTRO
PASSO FUNDO Hemocentro Regional de Passo Fundo AV. 07 DE SETEMBRO 1055 | CENTRO
PASSO FUNDO Laboratdrio Central de Passo Fundo RUA FAGUNDES DOS REIS 270 | CENTRO
PELOTAS 3R Coordenadoria Regional de Salde RUA MARECHAL FLORIANO 204 | CENTRO
PELOTAS Hemocentro Regional de Pelotas AV. BENTO GONCALVES 4569 | FRAGATA
PELOTAS Laboratério Central de Pelotas RUALOBO DA COSTA 1774 | CENTRO

CENTRO
PORTO ALEGRE 1R Coordenadoria Regional de Satde RUA DOS ANDRADAS 1137 | HISTORICO

: FARROUPILH

PORTO ALEGRE Ambulatorio de Dermatologia Sanitaria AV. JOAO PESSOA 1327 A

PRAIADE
PORTO ALEGRE Centro Administrativo Fernando Ferrari AV. BORGES DE MEDEIROS 1501 | BELAS

JARDIM
PORTO ALEGRE Centro de Informagdes Toxicologicas AV. IPIRANGA 5400 | BOTANICO

JARDIM
PORTO ALEGRE Centro Estadual de Vigilancia em Satde AV. IPIRANGA 5400 | BOTANICO
PORTO ALEGRE Conselho Estadual de Salde AV. BORGES DE MEDEIROS 521 | CENTRO

Dep. de Assisténcia Farmacéutica -
PORTO ALEGRE Almoxarifado Central AV. IPIRANGA 6113 | PARTENON
PORTO ALEGRE Departamento de Regulagéo Estadual AV. BENTO GONCALVES 3722 | PARTENON
Departamento Estadual de Sangue e

PORTO ALEGRE Hemoderivados AV. BENTO GONCALVES 3722 | PARTENON
PORTO ALEGRE Divisao de Suprimentos AV. MARECHAL ANDREA 351 | BOAVISTA
PORTO ALEGRE Escola de Saude Piblica AV. IPIRANGA 6311 | PARTENON
PORTO ALEGRE Hospital Psiquiatrico Sao Pedro AV. BENTO GONCALVES 2640 | PARTENON
PORTO ALEGRE Hospital Sanatdrio Partenon AV. BENTO GONCALVES 3722 | PARTENON
SANTA CRUZ DO SUL 13R Coordenadoria Regional de Saude RUA JULIO DE CASTILHOS 36| CENTRO
SANTA CRUZ DO SUL Laboratdrio Central de Santa Cruz do Sul RUA BORGES DE MEDEIROS 300| CENTRO
SANTA MARIA 4R Coordenadoria Regional de Satide RUA GENERAL NETO 100 | CENTRO

N.SRA.DE
SANTA MARIA Assisténcia Farmacéutica de Santa Maria RUA ANTONIO LOZZA 140 | LURDES

N.SRA.DAS
SANTA MARIA Hemocentro Regional de Santa Maria AL. SANTIAGO DO CHILE 35| DORES
SANTA MARIA Laboratdrio Central de Santa Maria RUA GENERAL NETO 100 | CENTRO
SANTA ROSA 14R Coordenadoria Regional de Salide RUA RIO BRANCO 634| CENTRO
SANTA ROSA Laboratdrio Central de Santa Rosa RUA RIO BRANCO 634| CENTRO
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SANTO ANGELO 12R Coordenadoria Regional de Saude AV. BRASIL 622 | ESPERANCA
R 12R Coordenadoria Regional de Saude (sede
SANTO ANGELO nova) AV. BRASIL 1013 | CENTRO
BOA
SANTO ANGELO Laboratério Central de Santo Angelo AV. BRASIL 622 | ESPERANCA
VIAMAO Hospital Coldnia Itapua ESTR. FREI PACIFICO 500 | ITAPUA

Durante a vigéncia do contrato, podera haver acréscimo ou reducéo de unidades ou
Coordenadorias Regionais de Saude (CRS), em qualquer regido do estado. Os acréscimos
poderdo ocorrer, desde que ndo se transfigure o objeto da contratagdo. O Anexo Il
apresenta as unidades que serdo abrangidas pelo presente instrumento.

2.1.1Escopo de atendimento presencial

O escopo de atendimento presencial fica limitado aos locais previstos no Anexo |l

2.1.2Reparo de equipamentos de hardware

2.1.2.1 A CONTRATADA deverd executar os servicos de diagnostico,
manutencao e reparo dos equipamentos previstos neste edital:

a) Em qualquer uma das unidades da CONTRATANTE, conforme o local de
atendimento da requisi¢ao/incidente; ou

b) Em local determinado conforme a necessidade de deslocamento do(s)
equipamento(s).

2.1.2.2 No caso do item b), conforme o diagnostico do profissional da
CONTRATADA e a conveniéncia da CONTRATANTE, sera decidido
pela CONTRATANTE onde o reparo sera realizado, respeitando o
escopo geografico de atendimento presencial.

2.1.2.3 Nos casos dos itens a) e b), a CONTRATANTE podera optar pela
instalacdo de um equipamento backup temporario em substituicdo
aquele que sera reparado, ficando a cargo da CONTRATADA a
instalacéo fisica, restauracao e transferéncia de arquivos. O transporte
e logistica dos equipamentos, seja para reparo, substituicdo ou
instalacéo de backup, sera de responsabilidade da CONTRATADA.

2.1.2.4 Os materiais necessarios para a execugdo dos servicos serao
disponibilizados pela CONTRATANTE.

2.2 Escopo de horério e local de trabalho

2.2.1Para o servigo Service Desk — Suporte Técnico Telefénico e Remoto: dias
Uteis de segunda a sexta-feira, mesmo quando estes forem feriados municipais,
das 08h as 18h, ininterruptamente;

>
11/07/2025 10:42:41 SPGG/DEPLAN/CELIC/437557201 ANALISE EDITAL

24200000950126

804



24200000950126

g
b [}

2.2.2Para o periodo ndo compreendido no item 2.2.1, a CONTRATADA devera
prover um canal de acionamento para registro de incidentes e atendimento em
Nivel 1 e 2, sendo que os incidentes ocorridos nesse periodo e considerados
criticos deverdo ser resolvidos ou escalonados, seguindo fluxo especial
elaborado em conjunto com a CONTRATANTE, dispondo de 1 (um)
profissional, em regime de sobreaviso. A forma de acionamento devera ser
programada de forma automatica, através de perguntas previamente
configuradas para acionamento do profissional em sobreaviso.

2.2.30 atendimento presencial através de profissionais do servigo de Atendimento
em Campo deverd ocorrer dentro do horario do Service Desk - * exceto em
casos especificos — e serd acionado pelo servico de Suporte Telefonico e
Remoto ou solicitado pela CONTRATANTE, via sistema de chamados;

2.2.4No ambiente da CONTRATANTE néo havera local para permanéncia dos
funcionéarios da CONTRATADA.

2.2.5Na execucao deste contrato, poderd a empresa ser instada a fornecer
profissionais, 0os quais participardo de reunibes ou eventos nas dependéncias

da CONTRATANTE.
Servico Horério Plantéo Local de
Normal Atendimento
Remoto
De segunda
Suporte Nivel 1 | asexta,das 8h | Emregimede| Todas Unidades
- Remoto as 18h, sobreaviso Anexo I
inclusive em
feriados
municipais
Presencial,
conforme Em regime
i acionamentos. .
Service Desk Supf)ortg_vael 2 K de Todas Unidades
-Atendimento | Desegundaa | sopreaviso Anexo I
em Campo sexta, das 8h (apenas
as 18h, Porto
inclusive em Alegre)
feriados
municipais
Presencial/Re
moto
Su?cérltje c':lr't\éel 3| Desegundaa *Em casos | Municipios do Estado
P sexta, das 8h especificos | do Rio Grande do Sul
o a as 18h,
Sistemas inclusive em
feriados
municipais
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Suporte Nivel 3 -
Especialista

Remoto

De segunda a
sexta, das 8h
as 18h,
inclusive em

feriados
municipais

* Em casos
especificos

Todas Unidades
Anexo I

Suporte a
Infraestrutura
e Redes

Operagéo e
Gestao da
Infraestrutura

Remoto

De segundaa
sexta, das 8h
as 18h,
inclusive em
feriados
municipais

* Em casos
especificos

Todas Unidades
Anexo |l

Suporte a Rede
Fisica

Presencial,
conforme
acionamentos.
De segundaa
sexta, das 8h
as 18h,
inclusive em
feriados
municipais

* Em casos
especificos

Todas Unidades
Anexo I

Gestao e
Manutencéo de
Telefonia IP

Presencial/
Remoto

De segunda a
sexta, das 8h
as 18h,
inclusive em
feriados
municipais

* Em casos
especificos

Todas Unidades
Anexo Il

Tabela 1 — Escopo de Horério e Local de Trabalho

* Em casos especificos: podem ocorrer situacdes em que determinada atividade
exija execucao fora do horario de expediente, devido ao impacto no desempenho ou na
disponibilidade do servico afetado.

2.3 Escopo do ambiente tecnoldgico

Os itens a seguir tratam dos principais softwares, equipamentos e servigos de TIC
utilizados pela CONTRATANTE, sendo exemplifica¢des cujo objetivo é de colaborar com a
CONTRATADA na modelagem e no planejamento da infraestrutura e dos recursos
necessarios ao atendimento do contrato.

O
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A CONTRATANTE podera adquirir e implantar novas tecnologias, softwares e
servigos no decorrer do contrato, os quais a CONTRATADA também devera suportar. Os
acréscimos poderao ocorrer, desde que nao se transfigure o objeto da contratacgao.

2.3.1Servicos de TIC da SES

2.3.1.1 A estrutura de servidores da CONTRATANTE, localizada em
sua sede (em Porto Alegre), nas suas unidades e na PROCERGS, é
constituida por maquinas fisicas de diversos fabricantes e virtuais (em
sua maioria).

2.3.1.2 Os principais servicos utilizados pela CONTRATANTE sao:
Servicos de Diretdrio, DNS, DHCP, Proxy, Servidores Web, E-mail,
Compartilhamento de Arquivos, Gerenciamento de impressoées, Drivers
ODBC, Clientes VPN, servigo de Backup, Antivirus e outros necessarios
ao bom funcionamento da estrutura computacional. Esses servicos,
atualmente, sdo implementados pelas tecnologias a seguir relacionadas:
Microsoft Active Directory, Servidores IS, Apache, Proxy McAfee Web
Gateway, Antivirus McAfee (com ePO Server), banco de dados Oracle,
Postgres e SQL Server, entre outras solugdes.

2.3.2 Sistemas Operacionais

2.3.21 No ambiente computacional da CONTRATANTE estdo em
funcionamento computadores e servidores com 0s seguintes sistemas
operacionais:
¢ Windows 7/8/10/11 ou superior;
¢ Windows Server 2003/2008/2012/2016/2019/2022 ou superior;

e Linux ou baseados em Unix.

2.3.3 Softwares e Sistemas utilizados na SES

2.3.3.1 Além do Suporte Técnico, ficard a cargo da CONTRATADA a
gestdo das licencas de todos os softwares utilizados na SES, as quais
deverdo ser gerenciadas através de sistema disponibilizado pela
CONTRATADA.

2.3.3.2 Salienta-se que os softwares, sistemas operacionais e servicos
relacionados podem ser encontrados em qualquer versdo lancada antes
ou durante a vigéncia deste contrato. Além disso, existem variantes de
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idioma (portugués ou inglés) e especificacdes como Enterprise,
Advanced, Standard, além de diferentes distribuicdes de software livre.

2333 A CONTRATADA deverd elaborar (com aprovacdo da
CONTRATANTE), atualizar e aplicar no atendimento do contrato os
seguintes documentos:

e Catdélogo atualizado de softwares utilizados na SES, por categoria,
com informagdes necessarias para o suporte e escalonamento de
chamados;

e Processo de autorizacdo para instalacdo de Aplicativos Genéricos e
de Escritorio;

e Processo de provisionamento de usuarios da CONTRATANTE e de
municipios aos sistemas especificos;

e Processo de escalonamento com dados sobre o0s respectivos
responsaveis pelos softwares e sistemas;

e Materiais de treinamento para novos usudarios de sistemas
especificos;

e Criacdo e atualizacdo da base de conhecimento com os principais
incidentes/problemas/solu¢bes para os sistemas especificos, bem
como os detalhamentos para instalacdo, configuracdo e atualizagao
dos softwares;

e Lista de sistemas especificos criticos, utilizados por departamentos
da CONTRATANTE que trabalhem no regime de 24x7 e que
necessitem de prioridade no atendimento, inclusive fora do horéario
comercial;

e Processo de recuperacgao/restauracdo/reinstalacéo de
servidores/ambiente sistemas especificos para casos criticos.

2.3.3.4 A seguir, estdo elencados por categorias alguns sistemas utilizados
pelos usuarios de TIC da CONTRATANTE:

2.3.3.4.1 Aplicativos genéricos: ferramentas cliente de e-
mail como Outlook, Thunderbird e similares, Adobe
Acrobat Reader ou similar, Navegadores (Internet
Explorer, Microsoft Edge, Google Chrome, Mozilla
Firefox, entre outros), emuladores de terminal telnet e
ssh, WinZip (e compactadores similares), Antivirus,
Skype, Adobe Connect, PhotoShop, AutoCAD,
DreamWeaver, Pacote Corel, entre outros aplicativos.

2.3.3.4.2 Aplicativos de escritorio: Microsoft Office com
todos seus complementos (Word, Excel, Visio,
PowerPoint, Access, Project, Outlook e demais)
embutidos, em qualquer verséo deste pacote (97, 2000,
2003, XP, 2007, 2010, 2016 ou mais recente) e qualquer
modalidade de comercializacdo (Premium, Standard,
Professional e demais). Além do MS Office, os
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computadores da CONTRATANTE contam com versées
dos pacotes Libre Office/Open Office ou similares.

2.3.3.5 Sistemas de Informacao em Saude

2.3.3.5.1 O escopo de atendimento a sistemas abrange
incidentes e requisicbes (instalacdo, atualizagéo,
configuracdo, esclarecimentos bésicos) abertos e
escalonados via sistema de Service Desk. Dependendo
da natureza e complexidade, o assunto podera ser
tratado por um profissional do Setor/Departamento da
CONTRATANTE, com acompanhamento do profissional
da CONTRATADA.

2.3.3.5.2 Além do atendimento via sistema de chamados,
serd de responsabilidade da CONTRATADA realizar
treinamentos  nos  sistemas  homologados e
desenvolvidos pela CONTRATANTE, sob superviséo de
profissional especializado da CONTRATADA.

2.3.4Equipamentos

2341 Os tipos de equipamentos abrangem estagbes de trabalho
(microcomputadores), notebooks, celulares, tablets, entre outros
dispositivos computacionais que a CONTRATANTE disponibiliza aos
seus usuarios. Abaixo seguem exemplos relacionados aos
equipamentos que serdo atendidos em contrato:

e Microcomputadores;

¢ Impressoras (instalagdo/configuracao de drivers). A manutencéo das
impressoras séo de responsabilidade de equipe prépria/terceira;

e Equipamentos de conectividade: modems (ADSL, 3G/4G),
roteadores, switches, conversores de midia (fibra, ethernet, etc) e
access points;

¢ Dispositivos moéveis: PDA’s (Personal Digital Assistant), Tablets,
Smartphones;

o Telefonia: centrais digitais, telefones com e sem fio, digitais e IP,
headsets, interface de celular (CelFix), entre outros.

2.3.4.2 O atendimento dos equipamentos previstos devera seguir fluxo pré-
definido em conjunto entre CONTRATANTE e CONTRATADA, de
acordo com as especificidades do equipamento e do proprio fabricante

(quando em garantia), sem deixar de observar outras regras definidas
neste instrumento.

3 ESTRUTURA DA CONTRATADA
A CONTRATADA devera providenciar, por sua conta, estrutura necessaria a

execucdo dos servicos deste contrato. Dessa forma, os custos envolvidos na
disponibilizacdo dos recursos a seguir devem estar incluidos em sua proposta.

10

>
11/07/2025 10:42:41 SPGG/DEPLAN/CELIC/437557201 ANALISE EDITAL 809



24200000950126

g
b [}

3.1 Estrutura de comunicagéo

3.1.1 A manutengao e o custo da linha telefénica a ser disponibilizada para contato
com Service Desk sera de responsabilidade da CONTRATADA, caso a mesma
opte por efetuar o servico fora da sede da CONTRATANTE.

3.1.2A CONTRATADA devera disponibilizar canal privado de comunicacdo de
dados para acesso a rede da CONTRATANTE, o qual sera utlizado na
execucdo de atividades de monitoramento, suporte remoto, bem como outras
gue exijam o0 uso desse recurso.

3.1.3A CONTRATADA devera disponibilizar uma linha telefénica direta para
contato exclusivo dos profissionais de TIC da CONTRATANTE com os
profissionais dos servicos elencados no item 1, sem a necessidade de
passagem por filtros de encaminhamento, como por exemplo Unidade de
Resposta Audivel (URA). Esse canal podera ser utilizado para abertura de
chamados pelos mesmos profissionais, em situacdes de urgéncia.

3.1.4E de responsabilidade da CONTRATADA garantir alta disponibilidade e
desempenho do meio de comunicacdo que adotar, assegurando a nao
interrup¢cdo dos canais de comunicacdo (telefonia e dados) entre a
CONTRATADA e a CONTRATANTE, através de redundancia. Em caso de
indisponibilidade, a CONTRATADA devera disponibilizar, temporariamente,
meios alternativos de comunicacao de voz e dados, garantindo que 0s servi¢os
do contrato continuem em execucao.

3.1.5A CONTRATADA devera disponibilizar a abertura de chamados através dos
seguintes meios: Telefone, Chat, WhatsApp e e-mail. Todo atendimento,
devera ser registrado no sistema de chamados oficial.

3.2 Meios de transporte

3.2.1Seréa de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de meios de
transporte para locomocéo dos seus profissionais, assim como a contratacéo
de seguros que por ventura sejam necessarios do ponto de vista da
CONTRATADA.

3.3 Identificacdo dos Profissionais

3.3.10s funcionarios da CONTRATADA deverdo utilizar uniformes e crachas em
cor e grafia personalizada, possibilitando sua identificagdo visual nas
dependéncias da CONTRATANTE.

3.4 Aplicativos e Equipamentos

3.4.1A CONTRATADA deveréa fornecer aos seus funcionarios equipamentos de
protecéo individual (EPI) quando necessario, respeitando a norma técnica para
0 servigo a ser realizado;
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3.4.2 As ferramentas utilizadas na execuc¢do das tarefas, como kits de reparacéo,
chaves, alicates, testadores, bem como equipamentos que se fizerem
necessarios aos servicos de atendimento presencial deverdo ser fornecidos
pela CONTRATADA,;

3.4.3A aquisicdo, o licenciamento e a manutencdo dos aplicativos e softwares
necessarios ao atendimento dos chamados (incluindo sistema de inventario,
service desk e acesso remoto) e na prestacdo dos servigos especificados neste
documento sé@o de responsabilidade da CONTRATADA. Isso inclui sistemas
operacionais, antivirus e qualquer aplicativo que estiver instalado nos
equipamentos utilizados por seus profissionais;

3.4.4E de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento dos equipamentos
de conectividade e comunicacdo de dados necessarios ao acesso a rede de
dados da CONTRATANTE com o propésito prestar suporte remoto aos
usuérios de TIC;

3.4.50s servidores, estacbes e outros dispositivos utilizados por profissionais da
CONTRATADA na execucdo dos servicos deverdo se adequar as normas e
politicas de seguranca da SES, possuindo versfes e vacinas de antivirus
permanentemente atualizadas, sendo de sua responsabilidade os impactos
causados por seu mau uso ou vulnerabilidades.

3.5 Ferramenta de Inventario

3.5.1A CONTRATADA devera fornecer ferramenta de inventario dos itens de
configuracdo existentes no ambiente computacional da CONTRATANTE. Ao
término do contrato, a solugéo, incluindo seu banco de dados, devera ser
integralmente disponibilizada a CONTRATANTE. A solugdo a ser utilizada
devera oferecer, no minimo:

3.5.2Controle de inventario de software e hardware, incluindo estagbes de
trabalho, notebooks, impressoras, scanners, projetores, telefones IP, tablets,
smartphones, periféricos (teclado, mouse, webcam) e demais itens que forem
solicitados pela CONTRATANTE;

3.5.30 inventario de software e hardware automéatico, deve ser efetuado
diariamente;

3.5.40 inventario dos demais hardwares, devera ser efetuado mensalmente,
preferencialmente, com o uso de RFID. Caso a empresa opte pelo uso do RFID,
ficard a cargo da CONTRATANTE a disponibilizacdo de todo software e
hardware necessério, incluindo as etiquetas para levantamento das
informacdes;

3.5.5Integracdo com Microsoft Active Directory, para autentica¢do e importagéo de
objetos;

12
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3.5.6Integracdo com o sistema APE - Sistema de Administragdo do Patriménio do
Estado;

3.5.7 Distribuicdo automatizada por meio de agentes ou outra forma de cadastro;

3.5.8Inventario detalhado de computadores e seus componentes (sistema
operacional, compartilhamentos, processador, disco, memdria e outros);

3.5.9Inventario de itens ndo gerencidveis, como monitores, pendrives e
dispositivos externos;

3.5.10 Inventario de equipamentos de rede, com gerenciamento de suas
informacdes através do protocolo SNMP v3;

3.5.11 Inventario de impressoras, sejam elas de rede ou interligadas por meio
fisico aos computadores;

3.5.12 Inventério de software e licencas, permitindo gestéo das datas de expiracéo;

3.5.13 Identificagdo de itens de configuracéo por area geografica (cidade, estado,
sala e outros);

3.5.14 Controle de informag&o quanto ao prazo de garantia dos equipamentos;
3.5.15 Registro de historico das modificagfes nos itens de configuracéo.
3.6 Ferramenta de Service Desk

3.6.1E recomendado o uso pela SES da ferramenta GLPI integrada ao componente
OCS Inventory;

3.6.2A CONTRATADA devera fornecer solugdo de Service Desk para a
CONTRATANTE, incluindo todos o0s componentes necessarios a sua
operacgdo, como servidores, banco de dados, licengas, entre outros. Ao término
do contrato, a solucdo devera ser integralmente disponibilizada a
CONTRATANTE;

3.6.3A implantacdo, atualizagdo, manutencdo e operacdo do software é de
responsabilidade da CONTRATADA, incluindo a realizacdo de treinamentos e
0 suporte no uso da ferramenta pelos usuarios e profissionais de TIC da
CONTRATANTE;

3.6.4A documentacdo completa (que deverd, se necessario, estar traduzida no
idioma Portugués do Brasil) em relagdo a ferramenta deve ser disponibilizada
pela CONTRATADA,;
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3.6.50 software deve garantir a gestdo dos processos da area de TIC da
CONTRATANTE de forma aderente a biblioteca ITIL 4. Devera, para isso,
adotar em suas interfaces bem como em suas documenta¢des as mesmas
nomenclaturas e conceitos da ITIL, em lingua portuguesa do Brasil (sendo
admitidos termos técnicos em inglés), de modo a assegurar a implementagao
dos processos sem divergéncias de interpretagées.

3.6.6 A ferramenta devera ser atualizada, sempre para a versdo mais estavel e
recente;

3.6.7 0 software devera ser completo e totalmente integrado com a ferramenta de
inventario utilizada pela CONTRATADA,;

3.6.8 A CONTRATADA devera permitir acesso direto e em tempo real ao banco de
dados da solucdo, para que a CONTRATANTE possa extrair informacdes
necessarias a gestédo do contrato, bem como gerar painéis de monitoramento;

3.6.9A ferramenta deve permitir formas de exportacdo de dados, possibilitando a
migragdo para um novo sistema por ventura adotado pela CONTRATANTE;

3.6.10 O software deverd possuir, sem necessidade de acessos externos,
funcionalidade de ajuda, sendo capaz de orientar 0s seus usuarios com
informagdes claras e com contetdo no idioma Portugués do Brasil;

3.6.11 Os usuarios deverdo ser cadastrados por niveis de autoridade, permitindo
integracdo com o servi¢co de diretério (Microsoft Active Directory) do ambiente
da CONTRATANTE;

3.6.12 O software devera ter base de dados compativel com Oracle 10g (ou
superior). Podera ser compativel com outro banco de dados, desde que aceito
pela CONTRATANTE;

3.6.13 O software devera possuir interface web, compativel com os principais
navegadores utilizados na CONTRATANTE;

3.6.14 A solucdo devera possibilitar ao usuario abrir chamados e acompanhar
pendéncias via web sem a necessidade de ligagao telefonica. Além disso, sem
excluir a responsabilidade do Suporte Telefénico e Remoto, deve possuir
mecanismos que mantenham o usuario informado sobre os tramites de seus
incidentes;

3.6.15 O software devera possuir recursos de comunicagdo com o0s profissionais
de TIC da CONTRATADA e da CONTRATANTE, permitindo que os
incidentes sejam escalonados e o0s avisos sobre os tramites (abertura,
escalonamento) sejam enviados por e-mail ou SMS, de acordo com a
criticidade estipulada pela CONTRATADA em conjunto com a
CONTRATANTE;
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3.6.16 O

software deverd ser parametrizado pela CONTRATADA, sem

necessidade de programag&o complementar;

3.6.17 Na

geracdo de relatérios e estatisticas, a solucdo devera contemplar os

seguintes itens:

3.6.17.1 Gerar relatérios parametrizados com granularidade variavel,
além de estatisticas com filtros de pesquisa personalizados diretamente
em sua interface, podendo ser utilizado outras ferramentas como o
PowerBI;

3.6.17.2.Nos filtros para geracgéo de relatorios e estatisticas, permitir que
sejam selecionados todos os itens que se referem ao incidente (como
criticidade, categoria, localizagdo, equipamento, requisitante, técnico
responsavel, entre outros);

3.6.17.3 Disponibilizacédo de relatérios em forma de graficos, como por
exemplo em pizza, barra, area, linha e de pontos;

3.6.17.4 Permitir a impresséo de relatorios, estatisticas e dos resultados
das pesquisas;

3.6.17.5 Exportar dados em formatos comuns aos softwares de
escritério, como “pdf”, “xIs”, “doc”, “txt”, entre outras variagGes de acordo
com o fabricante.

3.6.18 A solucgéo deve possuir recursos para criagdo e manutencao de base de
conhecimentos técnicos (knowledge base), de forma a possibilitar:

3.6.18.1 O gerenciamento de acesso a base, com permissdes
diferenciadas para operag6es (inclusdo, alteracdo e consulta) e tipo de
conteldo;

3.6.18.2 A pesquisa de solugdes por usuérios finais e profissionais de
TIC dos mais variados niveis, proporcionando solucdes
autoexplicativas e permitindo a navegacao pelo contetido da
base de acordo com a respectiva permissdo de acesso;

3.6.18.3 Anexar artefatos que colaborem com a documentacgdo, tais
como planilhas, textos, screenshots, scripts, entre outros;

3.6.18.4 A associagdo do item de conhecimento com um erro conhecido
ou com determinada requisi¢ao;

3.6.18.5 A pesquisa de conhecimento por palavra-chave, com uso de
tecnologia Full Text Search ou equivalente;

3.6.18.6 A organizacdo de um repositdrio logicamente integrado de
procedimentos, fluxos e outras formas de registros de conhecimentos e
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experiéncias, que fornecam subsidios a soluc¢des definitivas, solugbes
de contorno e determinacdo de causa raiz de incidentes;

3.6.19 O software deve garantir que os impactos dos itens de configuragdo e das
urgéncias dos usuarios finais possam ser previamente definidos e, com isto,
calcular automaticamente as prioridades e os tempos de atendimento;

3.6.20 O software deve também garantir s pessoas autorizadas a alteragdo a
qgualquer momento, em caso de necessidade, dos niveis de impacto e urgéncia;

3.6.21 A solugdo deve possuir mecanismo de auditoria, armazenando todas as
informagdes referentes a alteragdes nos seus parametros e conteddo.

3.7 Ferramenta de Acesso Remoto

3.7.1 A ferramenta de acesso remoto as estacdes de trabalho, incluindo todos
0S componentes necessarios a sua operagdo, como servidores, banco de
dados, licencgas, entre outros, devera ser fornecida e implantada pela
CONTRATADA.

3.7.2A CONTRATADA devera possibilitar o uso da ferramenta, incluindo licengas
necessarias, pelos profissionais de TIC da CONTRATANTE, até um total de 15
licengas.

3.7.3As agles necessérias a implantacdo da ferramenta, como distribuicao de
agentes, parametrizacdo, licenciamento, entre outras, serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

3.7.4 A ferramenta deve ser compativel com todos os sistemas operacionais que
fazem parte do escopo deste contrato.

3.7.5Para o acesso remoto dos computadores da CONTRATANTE, a solugéo
deve prever autenticacdo integrada ao Active Directory, incluindo a verificagdo
de grupos de seguranc¢a no controle de acesso.

3.7.6 A ferramenta deverda possibilitar acesso remoto via LAN e Internet,
oferecendo suporte a conexdo de area de trabalho remota com os sistemas
Windows, Linux e Mac OS X e também ao compartilhamento de area de
trabalho remota (sem necessidade de encerrar a sessao do usuario logado).

3.7.7 A ferramenta de acesso remoto deve contemplar, no minimo, as seguintes
funcionalidades:
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3.7.7.1 Transferéncia de arquivos;

3.7.7.2 Bate-papo (chat) com o usuario;

3.7.7.3 Captura de tela;

3.7.7.4 Parametrizagdo de qualidade da imagem;

3.7.7.5 Exibicao de mltiplas telas, para estagfes com mais de um monitor.
3.8 Procedimentos de Seguranca

3.8.1No encerramento do contrato, todo equipamento da CONTRATADA devera
passar por um processo de obliteragdo de dados a ser realizado pela
CONTRATADA e acompanhado pela CONTRATANTE.

3.8.2 A qualquer momento, devera ser disponibilizada pela CONTRATADA toda e
qualquer informacéo que estiver em sua posse, em qualquer formato, e que
seja relacionada ao ambiente da CONTRATANTE e aos servicos do contrato.

3.8.30 conteldo das bases de dados das ferramentas utilizadas na prestacao dos
servicos serd de propriedade da CONTRATANTE, assim como toda a
documentacdo de processos, procedimentos operacionais, fluxos de
atendimento, mapas de redes (topologias), scripts de atendimento e qualquer
outro tipo de informacdo relativa a prestagdo do servico, mesmo que
desenvolvido exclusivamente pela CONTRATADA.

3.8.4 Periodicamente, sera exigida pela CONTRATANTE as cOpias de seguranca
de todas as informacfes constantes nas bases de dados dos sistemas
utilizados pela CONTRATADA na prestacao dos servigos do contrato.

3.8.5A CONTRATADA devera disponibilizar seu ambiente para as equipes de
auditoria da CONTRATANTE efetuarem andlises e auditorias periddicas de
seguranca.

3.8.6 A confidencialidade no uso das informages relacionadas aos servigos e ao
ambiente da CONTRATANTE, independentemente da forma que forem
geradas ou de sua fonte, € de responsabilidade da CONTRATADA. Cabe
apenas a CONTRATANTE autorizar a divulgacdo das informacdes para quem
ela designar como destinatério.

3.8.7 Atender as obrigacdes decorrentes da Lei Federal n® 13.709/2018 - Lei Geral
de Protecdo de Dados — LGPD, conforme Item 10.27 constante no Edital e
contrato.

4 QUALIFICAGCAO DA LICITANTE

A Licitante devera comprovar a sua qualificacdo técnica através de:

>
11/07/2025 10:42:41
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4.1 Atestado(s) de capacidade técnica, emitidos(s) por pessoa juridica de direito publico
ou privado, comprovando que a licitante executou servicos similares em
caracteristicas e quantidades cujas parcelas de maior relevancia séo:

(a.1) Prestacéo de servicos de Central de Servigos de TIC (ou Service Desk) e Servigo
de Suporte Técnico de Campo (Nivel 2) de acordo com as praticas ITIL V.3 ou superior,
para ambiente de Tl contendo no minimo 2.000 usudrios e no minimo 1.500 estacdes de
trabalho conectados numa Unica rede prépria, por periodo minimo de 12 meses;

A comprovacgédo podera estar presente em um Unico atestado ou em uma composicao.

(a.2) Realizacdo de servicos de instalacdo, reinstalagdo, customizagcdo ou
manutencdo de processos de atendimento e operacdes, em softwares de ITSM, e que pelo
menos atendam estes processos catalogo de servigos, gerenciamento de incidentes,
gerenciamento de requisi¢des, gerenciamento de problemas, gerenciamento de mudancas,
gerenciamento de ativos, service desk e gerenciamento do conhecimento.

4.2 Declaracao de que até a assinatura do contrato a LICITANTE apresentara:

a) Comprovagédo de que possui pessoal técnico especializado, adequado e disponivel,
para realizacdo dos servicos objeto desta licitagdo conforme especificacfes técnicas
descritas neste Termo de Referéncia e demais anexos, contemplando, no minimo, os
profissionais elencados para suprir o Plano de Transicdo detalhado.

a.l) Entende-se como pertencente ao quadro funcional permanente do licitante, na
data prevista para entrega da proposta, o socio que comprove seu vinculo por intermédio
de contrato/estatuto social; o administrador ou o diretor; o empregado devidamente
registrado em Carteira de Trabalho e Previdéncia Social; e o prestador de servicos com
contrato escrito firmado com o licitante, ou com declara¢do de compromisso de vincula¢édo
futura, caso o licitante se sagre vencedor do certame

4.3 O(s) atestado(s) de capacidade técnica deverao ser expedidos por pessoa juridica
de direito publico ou privado em que o licitante prestou ou presta servicos de modo
satisfatorio da mesma natureza e/ou similares aos da presente licitagao.

4.4No momento da contratacao:

4.4.1 A LICITANTE comprovara em seu quadro pelo menos 1 (um) supervisor para o
Service Desk.
4.4.2 A LICITANTE comprovara que todos os profissionais do seu quadro atendem as
qualificagdes prescritas no item 6 e estdo capacitados para exercer as atribuicées do
item 7,

5 DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS

5.1 Quantidade de objetos de atendimento

As quantidades descritas abaixo foram obtidas no dltimo inventario realizado e
sofrerdo alteracBes durante a prestacdo de servicos. Entende-se, dessa forma, que a
CONTRATADA deve se adaptar as mudancgas tecnoldgicas efetuadas no ambiente da
CONTRATANTE.

e 4.500 usuarios da CONTRATANTE;
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e 497 usuarios de municipios;
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4.200 estagdes;

70 servidores virtualizados;

250 switches;

20 conversores de midia;

50 Tablets;

1 Central telefénica VolP.

5.2 Estimativa da quantidade de incidentes e requisi¢bes

As estimativas do quantitativo de incidentes e requisi¢cdes se encontram no
Anexo | deste Termo de Referéncia.

5.3 Service Desk

5.3.1Para o servico de Service Desk, em todo o seu horario de funcionamento, a
CONTRATADA devera disponibilizar profissionais que atendam a demanda de
abertura e atendimento de chamados através de todos os canais de
comunicacdo (telefone, e-mail, chat, whatsapp, e sistema de chamados) da
CONTRATANTE, garantindo o cumprimento dos SLAs definidos neste
instrumento. Além disso, é necessario 0 permanente acompanhamento do
servico através da Supervisdo do Service Desk, cujas atribuicbes estédo
descritas no item 7.1.

5.3.2Suporte Nivel 1 - Remoto
5.3.2.1 O Suporte Nivel 1 - Remoto, como porta de entrada dos atendimentos
prestados via Service Desk, devera ser dimensionado pela CONTRATANTE
garantindo o cumprimento dos SLAs deste contrato. Dessa forma, € necessario
considerar que:

5.3.2.1.1 As ligacdes telefénicas ndo poderdo exceder a

15 (quinze) segundos de espera ou 3 (trés) toques
para o primeiro atendimento.

5.3.2.1.2 O servi¢o de Suporte Telefénico e Remoto deve

ser modelado visando garantir o atendimento de
multiplas chamadas, simultaneamente.

5.3.2.1.3 Mensalmente, a Supervisdo do Service Desk

devera fornecer relatérios com os quantitativos de
ligacbes recebidas e atendidas, seus respectivos
tempos de atendimento e espera, chamadas nado
atendidas e abandonadas.

5.3.2.1.4 Os periodos de indisponibilidade nédo planejados

dos canais de atendimento do Service Desk deverdo
ser formalmente notificados pela CONTRATADA a
CONTRATANTE em até 30 (trinta) minutos apés o
inicio da ocorréncia. Essa informacéo deve fazer parte
de relatério mensal, no qual estardo contidos os
periodos de inatividade, os percentuais, as causas, as
medidas corretivas, o plano de acdo contra
reincidéncias e o nome do responsavel da
CONTRATANTE notificado por ocasido das
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indisponibilidades, juntamente com a data e hora de
tais notificages.

5.3.2.1.5A CONTRATANTE podera auditar a
CONTRATADA, presencial ou remotamente, sem
prévio aviso, em horario comercial.

5.3.3 Suporte Nivel 2 - Atendimento em Campo

5.3.3.1 O servi¢o de Atendimento em Campo, efetuado presencialmente
através de deslocamento, deverd ser dimensionado pela
CONTRATADA garantindo o cumprimento dos SLAs deste contrato,
além da cobertura do escopo de atendimento presencial, conforme o
item 2.1.

5.3.3.2 Além disso, no dimensionamento do Atendimento em Campo,
devem ser considerados os fluxos de escalonamento dos chamados
definidos entre CONTRATANTE e CONTRATADA e as atribui¢cdes de
cada servico que comp8e o0 objeto deste contrato, evitando
acionamentos e deslocamentos para incidentes ou requisicbes que
possam ser atendidos remotamente.

5.3.3.3 E da CONTRATADA a responsabilidade de manter o servico em
guestdo dimensionado de modo a atender as exigéncias deste
instrumento, considerando, inclusive, os SLAs previstos no item 9.

5.4 Suporte a Infraestrutura e Redes

5.4.1Considerando o0 objeto previsto no item 1.2, o servico de Suporte a
Infraestrutura e Redes deve ser dimensionado pela CONTRATADA garantindo
0 adequado atendimento da demanda de servicos gerada pelo ambiente
computacional, usuarios e administradores de sistemas da CONTRATANTE. A
CONTRATANTE sugere o quantitativo mensal médio de chamados baseado
na experiéncia de atendimento atual, com o objetivo de que os parametros de
SLA possam ser cumpridos pela CONTRATADA.

5.4.2 Para isso, além das qualificacdes e atribui¢cdes previstas neste instrumento, a
CONTRATADA deve considerar os SLAs estabelecidos, compondo um servi¢co
com quantitativo de recursos suficientes para a eficiéncia e eficacia de sua
operacao.

5.4.30peracéo e Gestdo da Infraestrutura

5.4.3.1 Por ser um servico que compreende o atendimento de demandas
em Nivel 2, escalonadas de acordo com atribuicdbes ou pela
necessidade de maior conhecimento técnico, além de planejar, gerir e
manter o ambiente de infraestrutura e redes da CONTRATANTE, a
Operacdo e Gestdo da Infraestrutura deve ser dimensionada pela
CONTRATADA considerando que:

5.4.3.1.1 O dimensionamento de recursos para a
Operacdo e Gestdo da Infraestrutura devera ser
suficiente para atender ao volume de demandas
encaminhadas pelo Service Desk e demais servicos
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da CONTRATADA, além dos projetos de TIC
conduzidos pelo servico de Geréncia de Projetos ou
mesmo  por necessidades  especificas  dos
profissionais de TIC da CONTRATANTE;

543120 servico de Operagdo e Gestdo da

Infraestrutura devera conter profissionais que tenham
condi¢des de atender a contento o objeto relacionado,
possuindo as qualificagdes exigidas, executando com
eficiéncia suas atribuicbes e contribuindo para o
atendimento dos SLAs estabelecidos;

5.4.3.1.3 Conforme a Tabela 1 constante no item 2.2, a

execucdo do servico de Operacdo e Gestdo da
Infraestrutura poderéa ser realizada nas dependéncias
da CONTRATADA, com acesso direto aos recursos
tecnologicos da CONTRATANTE e possibilitando seu
acionamento através de canais de comunicagdo
previamente estabelecidos (como e-malil, telefone,
chat, mensagens instantaneas, sistema de chamados,
entre outros), sempre respeitando o adequado registro
no sistema de chamados;

5.43.14 A CONTRATADA, sempre que houver

necessidade de substituicio permanente ou
temporéria, devera garantir o treinamento imediato dos
profissionais atuantes nesse servigco, bem como as
qualificacdes exigidas para suas funcdes.

5.4.4 Suporte a Rede Fisica

Com o objetivo de realizar pequenos reparos, auxiliar e

supervisionar servi¢os na rede elétrica (estabilizada) e logica
da CONTRATANTE, os recursos do servico de Suporte a
Rede Fisica deverdo ser dimensionados considerando os
seguintes aspectos:

5.4.4.1.1 O dimensionamento de recursos para o Suporte

a Rede Fisica devera ser suficiente para atender ao
volume de demandas encaminhadas pelo Service
Desk e demais servicos da CONTRATADA, além dos
projetos de TIC conduzidos pelo servico de Geréncia
de Projetos ou mesmo por necessidades especificas
dos profissionais de TIC da CONTRATANTE;

54412 0 servico de Suporte a Rede Fisica

devera contar com profissionais que tenha condi¢bes
de atender a contento o objeto relacionado, possuindo
as qualificacdes exigidas, executando com eficiéncia
suas atribuicbes e contribuindo para o atendimento
dos SLAs estabelecidos;

5.4.4.1.3 Conforme a Tabela 1, constante no item 2.2, a

execucdo de servicos de Suporte a Rede Fisica
podera ser realizada nas dependéncias da
CONTRATANTE, de acordo com o escopo de

21

SPGG/DEPLAN/CELIC/437557201 ANALISE EDITAL

24200000950126

821



9> PROA

>
11/07/2025 10:42:41

Administrativos e-G

L]

b
I

atendimento presencial e durante o horario de
trabalho estabelecido;

5.4.4.1.4 Eventualmente, conforme o exposto no item 2.2,
serd necessaria a execugdo de servicos apos o
horario de expediente, devido ao impacto no
desempenho ou na disponibilidade do servico
afetado;

5.4.4.1.5 O acionamento do servico deve ser permitido
através de canais de comunicagdo previamente
estabelecidos (como e-mail, telefone, chat,
mensagens instantaneas, sistema de chamados, entre
outros), sempre respeitando o adequado registro no
sistema de chamados;

54416 A CONTRATADA, sempre que houver
necessidade de substituicdo permanente ou
temporéria, devera garantir o treinamento imediato dos
profissionais atuantes nesse servico, bem como as
qualificacdes exigidas para suas fungdes;

5.4.4.1.7 Os materiais necessarios para a execugdo dos
servicos serdo disponibilizados pela CONTRATANTE.

5.4.5Gestédo e Manutencao de Telefonia Internet Protocol (IP)

Por ter como objeto o atendimento de demandas

relacionadas a telefonia, solucionando diretamente ou
escalonando os chamados para fornecedores externos,
monitorando todo o ciclo de vida dos incidentes e requisicoes
relacionados as suas atribuicbes (previstas no item 7.7), o
dimensionamento do servico de Gestdo e Manutengdo de
Telefonia IP deve ser feito levando em consideracao que:

5.45.1.1 O dimensionamento de recursos para a
Gestdo e Manutencdo de Telefonia IP devera ser
suficiente para atender ao volume de demandas
encaminhadas pelo Service Desk e demais servigos
da CONTRATADA, além dos projetos de TIC
conduzidos pelo servigo de Geréncia de Projetos ou
mesmo  por necessidades  especificas  dos
profissionais de TIC da CONTRATANTE;

5.45.1.2 O servico de Gestdo e Manutencédo de
Telefonia IP devera contar com, no minimo, 1 (um)
profissional que tenha condicdes de atender a
contento o objeto relacionado, possuindo as
qualificagdes exigidas, executando com eficiéncia
suas atribuicbes e contribuindo para o atendimento
dos SLAs estabelecidos;

5.45.1.3 Conforme a Tabela 1 constante no item
2.2, a execucdao de servicos de Gestdo e Manutengao
de Telefonia Internet Protocol devera ser realizada nas
dependéncias da CONTRATANTE, de acordo com o
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escopo de atendimento presencial (Porto Alegre e
Viamao) e durante o horério de trabalho estabelecido;

5.45.1.4 Eventualmente, conforme o exposto no
item 2.2, serd necessaria a execucdo de servigos
apo6s o horario de expediente, devido ao impacto no
desempenho ou na disponibilidade do servigo afetado;

54515 O acionamento do servico deve ser
permitido através de canais de comunicagdo
previamente estabelecidos (como e-mail, telefone,
chat, mensagens instantaneas, sistema de chamados,
entre outros), sempre respeitando o adequado registro
no sistema de chamados;

54516 A CONTRATADA, sempre que houver
necessidade de substituicdo permanente ou
tempordéria, devera garantir o treinamento imediato dos
profissionais atuantes nesse servico, bem como as
qualificagdes exigidas para suas fungoes;

6.1.1.1.1  Os materiais necessarios para a execugao
dos servi¢cos serao disponibilizados pela
CONTRATANTE.

6 QUALIFICACOES

6.1 Da Execucéo do Contrato

6.1.2 A CONTRATADA devera se comprometer a proporcionar, manter e estimular
em seus profissionais, em todos os servi¢os relacionados ao objeto deste
instrumento, o nivel de profissionalismo comportamental e técnico necessario
para o desempenho eficiente de suas atribuicdes.

6.1.3Além das caracteristicas técnicas e comportamentais de seus profissionais,
descritas neste item e no item 7, a CONTRATADA, na sele¢éo e alocacéo de
recursos humanos para a execugdo dos servicos contidos no objeto deste
contrato, também deve se pautar nos acordos de nivel de servigo estabelecidos
com a CONTRATANTE. Dessa forma, fazem parte do conjunto de fatores a
serem avaliados nédo apenas aqueles relacionados ao perfil do profissional, mas
também os que estéo diretamente ligados a entrega dos servi¢os contratados.

6.1.4Tendo em vista o nivel e o campo diferenciados de conhecimento, a
experiéncia e a formagéo necesséria para atuar em cada servi¢o previsto no
objeto deste contrato, a CONTRATADA devera selecionar os profissionais
levando em consideragdo, além de outras que considere necessarias a
operacionalizagdo dos servigos, as qualificacdes especificas expostas a seguir.

6.1.5A equipe deveré ter um Unico Coordenador. As demais posi¢cdes de trabalho
deverao ser preenchidas conforme quantidade e disponibilidade necessaria ao
cumprimento dos Acordos de Nivel de Servicos, ficando a cargo da
CONTRATADA administrar esta alocacéo.
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6.1.6 A CONTRATADA deve garantir a disponibilidade permanente de
profissionais durante os horarios descritos neste edital, para atender o escopo
e a demanda gerada pelo ambiente tecnolégico, sem acarretar prejuizo ao
cumprimento dos niveis de acordos de servigo.

6.1.7 A CONTRATADA devera alocar o nimero de profissionais suficiente para
atender o escopo descrito no edital. Escopo do ambiente tecnoldgico e a
demanda gerada pelo ambiente tecnoldgico, sem acarretar prejuizo ao
cumprimento dos niveis de acordos de servigo.

6.1.8 Considerando que se trata de contratacdo de empresa especializada para a
prestacdo de servicos técnicos em Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo,
inclusive com possibilidade de realizacdo de forma remota em algumas
posicdes, na sede da propria contratada, ndo se vislumbram impactos na ética
de responsabilidade ambiental e de sustentabilidade decorrentes desta
contratagdo, entretanto a CONTRATADA, devera atender o disposto na IN
CELIC 08/2020, que dispbe sobre as regras de sustentabilidade.

6.2 Superviséo do Service Desk

6.2.1 Nivel superior completo (ou pés-graduacgdo de no minimo 360 h) em éarea de
Tecnologia da Informacéo;

6.2.2 Certificacdo ITIL V4 Foundation;

6.2.3 Conhecimentos avancados nos itens previstos no item 2.3, exceto em
sistemas especificos de saude, utilizados no ambiente da CONTRATANTE;

6.2.4 Comprovacgdo de experiéncia profissional de no minimo 3 anos na area de
tecnologia da informacdo, sendo, pelo menos, 1 ano como Supervisor ou
Coordenador de equipe de Central de Servigos, Suporte Técnico ou Help Desk,
nas atribui¢cbes previstas no item 7.2.

6.3 Suporte Nivel 1 — Remoto

6.3.1 Curso técnico concluido ou nivel superior em andamento (a partir do quarto
semestre), ambos na area de Tecnologia da Informacéo;

6.3.2Curso de ITIL V4 Foundation concluido, com carga horaria minima de 24
horas;

6.3.3Conhecimentos em nivel adequado ao atendimento das demandas
relacionadas ao item 2.3, exceto em sistemas especificos de saude, utilizados
no ambiente da CONTRATANTE;

6.3.4 Comprovacédo de experiéncia profissional de no minimo 1 ano na area de
Tecnologia da Informag&o.
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6.4 Suporte Nivel 2 - Atendimento em Campo

6.4.1 Curso técnico concluido ou nivel superior em andamento (a partir do quarto
semestre), ambos na area de Tecnologia da Informacéo;

6.4.2Curso de ITIL V4 Foundation concluido, com carga horaria minima de 24
horas;

6.4.3Conhecimentos em nivel adequado ao atendimento das demandas
relacionadas ao item 2.3, exceto em sistemas especificos de saude, utilizados
no ambiente da CONTRATANTE;

6.4.4Conhecimentos basicos em tecnologias relacionadas a redes de
computadores, incluindo configuragdo e diagndstico equipamentos de
conectividade e servidores;

6.4.5 Comprovacao de experiéncia profissional de no minimo 1 ano na éarea de
Tecnologia da Informag&o.

6.4.6 Experiéncia com treinamento presencial e remoto de usuarios em softwares
e sistemas de TIC;

6.50peracéo e Gestao de Infraestrutura

6.5.1 Nivel superior completo (ou pos-graduagdo de no minimo 360 h) em area de
Tecnologia da Informagéo;

6.5.2 Curso de ITIL V4 Foundation concluido, com carga horaria minima de 24 horas;

6.5.3Conhecimentos em nivel avancado das tecnologias relacionadas no item 2.3,
exceto em sistemas especificos de saulde, utilizados no ambiente da
CONTRATANTE;

6.5.4Comprovacédo de experiéncia profissional de no minimo 3 anos na area de
Tecnologia da Informacéo, sendo, pelo menos, 2 anos em atividades
diretamente relacionadas as atribuicdes do servico de Operacao e Gestédo da
Infraestrutura.

6.6 Suporte a Rede Fisica

6.6.1 Curso técnico concluido ou nivel superior em andamento (a partir do quarto
semestre), ambos na area de Tecnologia da Informagdo ou curso técnico em
cabeamento estrutura com registro no Conselho Federal dos Técnicos
industriais (CFT);

6.6.2Curso de cabeamento estruturado ou assunto congénere concluido, com
carga horaria minima de 40 horas;

6.6.3 Curso de implementagéo e configuracdo de switches (CCNP ou semelhante)
concluido, com carga horaria minima de 40 horas;

6.6.4Conhecimentos em nivel adequado ao atendimento das demandas
relacionadas ao item 2.3, exceto em sistemas especificos de salde, utilizados
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no ambiente da CONTRATANTE;

6.6.5Comprovacéo de experiéncia profissional de no minimo 2 anos na area de
Tecnologia da Informacdo, sendo, pelo menos, 1 ano em atividades
diretamente relacionadas as atribuicdes do servigo de Suporte a Rede Fisica.

6.7 Gestédo e Manutencao de Telefonia IP

6.7.1Curso técnico concluido ou nivel superior em andamento (a partir do quarto
semestre), ambos na area de Tecnologia da Informagao ou Telefonia;

6.7.2Curso de cabeamento estruturado ou assunto congénere concluido, com
carga horaria minima de 40 horas;

6.7.3Conhecimentos em PABX, ATA, VolP e equipamentos relacionados aos
fabricantes mais conhecidos no mercado (SIEMENS, Intelbras, Elastix, Alcatel,
entre outros);

6.7.4 Comprovacao de experiéncia profissional de no minimo 2 anos na area de
tecnologia da informacéo ou telefonia, sendo, pelo menos, 1 ano em atividades
diretamente relacionadas as atribui¢cdes do servigo de Gestdo e Manutengao
de Telefonia IP.

6.8 Suporte Nivel 3 — Suporte a Sistemas

6.8.1 Curso técnico concluido ou nivel superior em andamento (a partir do quarto
semestre), ambos na area de Tecnologia da Informagao;

6.8.2Curso de ITIL V4 Foundation concluido, com carga horaria minima de 24
horas;

6.8.3Conhecimentos em nivel adequado ao atendimento das demandas
relacionadas ao item 2.3, exceto em sistemas especificos de saude, utilizados
no ambiente da CONTRATANTE;

6.8.4 Comprovacéo de experiéncia profissional de no minimo 1 ano na é&rea de
Tecnologia da Informacé&o, principalmente naquelas diretamente relacionadas
as suas atribuicdes.

6.9 Suporte Nivel 3 — Especialista — Analista de Conhecimento e Analista de
Qualidade

Analista de Conhecimento:

6.9.1 Curso de nivel superior completo.

6.9.2Curso de ITIL V4 Foundation concluido, com carga horaria minima de 24
horas;
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6.9.3Minimo de 2 (dois) cursos de aperfeicoamento/certificacdes, na area de TIC,
mediante comprovacao (carga horaria minima: 20 horas).

6.9.4Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificacdo, na area de Gestao
do Conhecimento, mediante comprovacgéo (carga horaria minima: 16 horas)

6.9.5 2 (dois) anos de experiéncia profissional na area de TIC e em é&reas
relacionadas a gestdo do conhecimento, mediante comprovacéo oficial, através
da Carteira de Trabalho e/ou Declaracdes dos respectivos empregadores, com
firma reconhecida.

Analista de Qualidade:

6.9.6 Curso de nivel superior completo.

6.9.7 Minimo de 3 (trés) cursos de aperfeicoamento/certificagbes, na area de TIC e
na éarea de relacionamento com o cliente e/ou marketing mediante
comprovacéo (carga horaria minima: 20 horas).

6.9.8 2 (dois) anos de experiéncia profissional na area de TIC ou em é&reas
relacionadas com a qualidade de atendimento e relacionamento com o cliente,
mediante comprovacdo oficial, através da Carteira de Trabalho e/ou
Declaracdes dos respectivos empregadores, com firma reconhecida.

7 ATRIBUICOES

>
11/07/2025 10:42:41

7.1 Da Superviséo do Service Desk

7.1.1Coordenar as equipes dos servicos objeto deste contrato, focando em
eficiéncia e eficacia no cumprimento dos objetivos, tornando-se o principal

ponto de comunicacao entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA,;

7.1.2 Supervisionar, auxiliando os técnicos dos servigos do Service Desk (Suporte
Técnico e Atendimento em Campo) e do Suporte a Infraestrutura e Redes no
atendimento dos seus chamados;

7.1.3Manter os profissionais atualizados e treinados em todas as tecnologias
necessarias ao atendimento dos chamados em seus respectivos niveis;

7.1.4Elaborar relatérios gerenciais que apresentem informacdes solicitadas pela
CONTRATANTE;

7.15Articular a distribuicio e o encaminhamento das demandas da
CONTRATANTE entre todos os servicos da CONTRATADA, de forma que
possam ser atendidos da melhor forma possivel, cumprindo os SLAs
estipulados;

7.1.6 Fornecer feedback aos profissionais do Service Desk e do Suporte a
27
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Infraestrutura e Redes, bem como receber o feedback dos servidores do DGTI,
repassando, quando pertinente, as sugestdes e criticas a equipe;

7.1.7 Acompanhar todo o ciclo de vida dos incidentes, requisi¢cbes, mudancas,
problemas e liberacdes, registrando e monitorando os tempos em cada estégio,
confrontando-os em relagdo as especificagbes do Acordo de Nivel de Servigo;

7.1.8Resolver as solicitagbes da forma mais rapida possivel, atentando aos
detalhes e limites maximos explicitados nos Acordos de Nivel de Servicos e
envolvendo, sempre que necessario, outras equipes, chefias e gestores no
atendimento das demandas do Service Desk;

7.1.9Sugerir e implantar acdes proativas no ambiente tecnolégico da
CONTRATANTE, procurando prever incidentes e gerando ac¢des de corre¢ao
guando necessarias.

7.1.10 Criar e manter atualizados os seguintes itens:

7.1.10.1 “Checklists” das atividades de operacgéo do Service Desk;
7.1.10.2 Manuais de treinamentos aos integrantes do Service Desk;

7.1.10.3 Inventarios de equipamentos, aplicativos, usuarios e demais
informacg8es necessarias a operagdo, com suas devidas correlacdes;

7.1.10.4 Base de conhecimento com solugdes empregadas nos
atendimentos aos incidentes e requisic¢oes;

7.1.10.5 Documentacdo de procedimentos automatizados, programas de
automacéo e programas auxiliares a operagao;

7.1.10.6 InstrugBes de trabalho para todas as atividades rotineiras
exercidas pela CONTRATADA.

7.1.11 Elaborar relatérios informativos sobre o licenciamento de software,
informando a CONTRATANTE sobre as disparidades encontradas;

7.1.12 Elaborar relatérios informativos sobre a cobertura de garantia dos ativos de
TIC da SES, bem como o planejamento para substituicdo dos equipamentos;

7.1.13 Gerenciar os SLAs estipulados para os servicos contratados de forma
proativa, garantindo a entrega dentro dos niveis acordados;

7.1.14 Garantir, concomitantemente a sua implantagcdo, o registro de toda e
gualquer mudanca e liberagdo que envolvam 0s equipamentos e aplicativos
deste contrato, integrando, imediatamente, novas informacdes a base ja
existente, mantendo permanentemente atualizados e integros os dados sobre
o0 ambiente da CONTRATANTE;

7.1.15 Coordenar o encaminhamento de incidentes, problemas e requisi¢cdes aos
demais fornecedores da SES, zelando pelo cumprimento dos SLAs. Se
28
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pertinente, denunciar atrasos através de escalonamento hierarquico,
registrando e contabilizando os prazos e a¢cées em cada etapa;

7.1.16 Coordenar o encaminhamento e a resolugcdo de incidentes e requisi¢cdes
sobre questfes que envolvam aplicativos listados no Item 2.3, mantendo
contratos para abertura de incidentes, problemas e requisicdes com o0s
fabricantes (Microsoft ou outros), por conta da CONTRATADA, zelando pelo
cumprimento dos SLAs. Se pertinente, denunciar atrasos através de
escalonamento hierarquico, registrando e contabilizando os prazos e agfes em
cada etapa;

7.1.17 Efetuar verificacdo de tendéncias ou problemas repetitivos e encaminhar
sugestbes de solucdo global (causa raiz) para esses chamados;

7.1.18 Divulgar e garantir o cumprimento do Plano de Seguranca da Informacao
(PSI) da CONTRATANTE por todas as equipes e servicos da CONTRATADA,;

7.1.19 Propor atividades que visem melhoria continua no ambiente da SES,
aumentando a produtividade e a satisfac@o dos usuarios de TIC;

7.1.20 Executar, sob orientacéo e solicitagdo dos servidores da CONTRATANTE,
tarefas relacionadas a projetos na area de Tecnologia da Informacgdo e
Comunicacéo, providenciando 0s recursos necessarios e que forem de sua
responsabilidade.

7.2 Do Suporte Nivel 1 - Remoto

7.2.1Registrar e qualificar todos os incidentes e requisi¢cdes que forem abertos via
e-mail, intranet, ligacdes telefénicas ou qualquer outro meio, fornecendo
namero de chamado/protocolo para cada evento;

7.2.2 Acompanhar o incidente, requisi¢cdo ou o problema durante todo o seu ciclo
de vida, monitorando os tempos em cada estdgio e reportando, caso
necessario, 0s atrasos aos SUPEriores responsaveis;

7.2.3Realizar suporte telefénico aos usuarios e acesso remoto aos equipamentos,
solucionando a demanda, sempre que possivel, no primeiro atendimento (Nivel
1) dado ao usuario, bem como coletando todas as informagdes necessarias a
um possivel escalonamento, inclusive entrando em contato com o usuario para
esclarecer qualquer davida acerca dos registros;

7.2.4Efetuar o adequado encerramento dos chamados, mantendo 0O usuério
informado sobre todos os procedimentos adotados e alimentando a base de
conhecimento necessaria a cada categoria de incidente/requisi¢do atendida;

7.2.5Prover suporte técnico aos sistemas operacionais, ferramentas, aplicativos e
outros softwares homologados pela SES;

7.2.6 Prover suporte técnico aos sistemas desenvolvidos pela CONTRATANTE ou
por seus fornecedores;
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7.2.7Realizar acesso remoto em desktops, servidores, notebooks, dispositivos
moveis e demais equipamentos do ambiente de TIC da SES;

7.2.8Levantar todas as informag¢Bes solicitadas por outras equipes da
CONTRATADA e por servidores do DGTI, registrando-as nos chamados, para
gue o atendimento possa ser prosseguido em outros niveis;

7.2.9Escalonar incidentes e requisicdes as equipes corretas, quando nao for
possivel soluciona-los no Nivel 1;

7.2.10 Realizar o acionamento, sempre com um chamado relacionado, do Servigo
de Atendimento em Campo;

7.2.11 Detectar e registrar incidentes e anomalias ocorridas no ambiente de TIC
da SES;

7.2.12 Prover resolucdo e recuperacdo dos servicos de TIC sempre que for
possivel fazé-lo no Nivel 1, bem como executar os procedimentos repassados
por outras equipes especializadas, para restabelecimento dos servigos;

7.2.13 Ser a referéncia quanto aos incidentes e requisicdes (mesmo quando
escalonados), monitorando as evolugbes e mantendo usuarios informados
sobre o andamento dos seus incidentes;

7.2.14 Solucionar e encerrar os incidentes e requisicdes de acordo com o0s
procedimentos e fluxos estabelecidos, respeitando a anuéncia dos usuarios;

7.2.15 Abrir solicitagBes de servigo para equipamentos da CONTRATANTE que
se encontrem em garantia, encaminhando-os aos servicos de manutencéo
sempre que necessario;

7.2.16 Gerenciar o controle de empréstimos e devolugdes de equipamentos de TIC
da SES.

7.3 Do Suporte Nivel 2 - Atendimento em Campo

7.3.1Atender incidentes e requisicdes ndo solucionados por outras equipes e
escalonados via sistema de Service Desk, provendo suporte técnico qualificado
através de apoio presencial;

7.3.2Sempre que possivel, solucionar e encerrar chamados com a celeridade
necessaria ao atendimento dos SLAs estabelecidos;

7.3.3Realizar configuracdo, atualizagdo e manutencdo de equipamentos e
periféricos de uso exclusivo da SES;

7.3.4Realizar instalacéo, configuragdo e manutencao de sistemas operacionais e
software basico em equipamentos de TIC da SES;
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7.3.5Prover suporte técnico a sistemas operacionais, ferramentas, utilitarios e
aplicativos utilizados e homologados pela SES, além de sistemas
desenvolvidos internamente ou por outros fornecedores;

7.3.6 Escalonar os incidentes e requisi¢cdes quando for necessario o envolvimento
de outras equipes para a sua solugdo, sempre respeitando o fluxo de
escalonamento definido;

7.3.7 Realizar todo o processo de preparacdo e entrega (rollout) de equipamentos
novos ou remanejados para os usuarios da SES, mediante cronograma e fluxos
definidos previamente entre CONTRATADA e CONTRATANTE;

7.3.8 Realizar o diagnostico dos problemas relacionados a microinformatica, sejam
eles causados por mau funcionamento de hardware ou software;

7.3.9 Realizar atendimento em nivel inicial de problemas, solucionando a demanda
em seu primeiro atendimento, quando possivel, bem como coletando todas as
informagdes necessarias a um possivel escalonamento, inclusive entrando em
contato com o usuario para esclarecer qualquer davida acerca dos registros;

7.3.10 Realizar instalacdes, movimentacdes e remanejo de equipamentos de TIC
da SES;

7.3.11 Realizar, a pedido de outros servicos da CONTRATADA ou de profissionais
da CONTRATANTE, manutengdes corretivas e preventivas em equipamentos
de TIC, periodicamente (com cronograma pré-definido entre CONTRATANTE
e CONTRATADA) ou sob demanda a pedido da SES;

7.3.12 Realizar procedimentos de coOpia e restauracdo (backup) de dados dos
equipamentos, quando necessario;

7.3.13 Prestar suporte técnico em eventos realizados nas dependéncias ou em
eventuais locagdes, dentro da area geografica de atendimento definida neste
instrumento, instalando e configurando equipamentos multimidia, de projegdo
de som e imagem, computadores, notebooks e equipamentos de video e
webconferéncia;

7.3.14 Manter a infraestrutura necessaria para eventos e reunides nas
dependéncias da SES, realizando manutencdo preventiva de equipamentos
como projetores, telas, notebooks e equipamentos correlatos;

7.3.15 Zelar pela conservagdo, manutencéo e otimizagdo dos recursos de TIC,
prestando a orientac@o necessaria ao bom uso dos recursos pelos usuérios da
SES;

7.3.16 Participar de projetos relacionados as suas atribuicoes.

7.3.17 Prestar atendimento ao servico de Service Desk, sempre que forem
necessarias informacdes acerca do ambiente de TIC, bem como colaborar no
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gue for preciso para a resolucdo dos incidentes e requisi¢cdes abertos.

7.3.18 Realizar treinamentos sobre os Sistemas de Informacdes da SES, voltados
tanto para o publico interno como para usuarios externos;

7.3.19 Manter atualizada toda a documentacéo referente ao ambiente de TIC dos
locais de atendimento;

7.4Da Operacao e Gestao da Infraestrutura

7.4.1Configurar e administrar os servigos e sistemas operacionais descritos no
item 2.3;

7.4.2 Atender incidentes e requisi¢cdes ndo solucionados por outras equipes e
escalonados via sistema de Service Desk, provendo suporte técnico qualificado;

7.4.3 Administrar copias de seguranca (backup e restore) dos servidores, arquivos
e equipamentos de rede, implementando rotinas para garantir o perfeito
funcionamento dos servigos de Tl da SES;

7.4.4 Administrar os servidores de arquivos da SES, considerando a gestdo das

cotas, permissbes em diretdrios, regras e scripts de automatizagéo de rotinas,
garantindo a disponibilidade, integridade e confiabilidade dos arquivos dos
usuarios e setores;

7.4.5 Administrar servidores de dominio, de aplicacdo e demais servicos da
CONTRATANTE hospedados nessas maquinas, sejam elas virtuais ou fisicas;

7.4.6 Realizar auditorias e emitir parecer técnico, quando solicitado;

7.4.7 Criar e manter atualizada toda a documentacdo referente ao ambiente de
infraestrutura e redes da SES;

7.4.8 Auxiliar na supervisdo e manutengdo dos acessos aos servigos, assegurando
que os direitos fornecidos ndo séo utilizados de forma indevida e reportando
incidentes de seguranga aos gestores e equipes responsaveis;

7.4.9 Seguir as regras definidas e propor melhorias ao Plano de Seguranca da
Informagéo (PSI) da SES;

7.4.10 Orientar os usuarios quanto ao PSI, contribuindo para a reducdo de
incidentes relacionados a acessos indevidos ou mau uso das contas de servico
e sistemas da SES, reportando eventuais ocorréncias aos servidores do DGTI
e ao Gestor de Servicos;

7.4.11 Gerenciar acessos a servigos, grupos ou diretorios;

7.4.12 Manter atualizadas as estruturas de pastas nos servidores de arquivos da
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CONTRATANTE com as respectivas permissdes, gerenciadas via Active
Directory;

7.4.13 Aplicar cotas de servigo para usudrios, nos servidores da SES;

7.4.14 Atender as requisicdes de possiveis recuperacdo de dados nos sistemas
acessados pelos usuarios da SES;

7.4.15 Executar acBes proativas para prevencdo de falhas, garantindo a
disponibilidade dos servicos, bem como automatizar (via scripts, politicas de
dominio e outras solucdes) e estabelecer processos que colaborem para esse
objetivo;

7.4.16 Realizar, a pedido de outros servicos da CONTRATADA ou de profissionais
da CONTRATANTE, manutencdes corretivas e preventivas em equipamentos
de TIC, periodicamente (com cronograma pré-definido entre CONTRATANTE
e CONTRATADA) ou sob demanda a pedido da SES.

7.4.17 Abrir, escalonar e acompanhar as solicitagbes de servigos junto aos
fornecedores da SES, mantendo também registros no sistema de chamados
interno;

7.4.18 Instalar, customizar, migrar e atualizar sistemas operacionais dos servidores
de responsabilidade da SES;

7.4.19 Manter documentacdo sobre aplicacBes e servigcos hospedados em cada
servidor da SES;

7.4.20 Instalar, operar e configurar légica e fisicamente os ativos de rede da SES;

7.4.21 Executar rotinas pré-agendadas ou eventuais, visando o adequado
desempenho e a disponibilidade dos servicos que dependam de infraestrutura
de TIC;

7.4.22 Manter as equipes da CONTRATANTE atualizadas sobre todos os eventos
e incidentes correspondentes a sua area de conhecimento;

7.4.23 Manter atualizada toda a base de conhecimento de TIC da SES, com
informagdes relativas a infraestrutura e redes;

7.4.24 Planejar, elaborar e validar, em conjunto com os servidores da
CONTRATANTE, projetos na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagéo.

7.5 Do Suporte a Rede Fisica

7.5.1 Atender ao usuério no intuito de oferecer alternativas de leiaute, sugerindo
solugBes adequadas ao padrdo da CONTRATANTE na adicao de pontos de
rede e readequagdo de cabeamento elétrico e logico;
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7.5.2 Elaborar projetos (com orgamentos e documentagéo) de adigdo/alteracédo das
posicdes de pontos de rede logica e elétrica estabilizada, para que outra
empresa contratada execute o0 servigo;

7.5.3Auxiliar no controle e na fiscalizagdo dos servicos de cabeamento
executados por outra empresa contratada;

7.5.4Emitir relatério mensal de execucdo dos servicos executados, sempre
acompanhados da devida documentacéo (leiautes, plantas, entre outros);

7.5.5Monitorar, analisar, identificar e solucionar incidentes de rede corporativa
(cabeada, fibra e wireless), escalonados por outros niveis de atendimento ou
pelos servidores do DGTI, visando a maxima eficiéncia no diagnéstico e na
solucéo de problemas relacionados a sua area de conhecimento;

7.5.6 Realizar manutencdo dos racks e demais ativos de rede (organizacao,
documentacao e limpeza);

7.5.7Manter organizados o0s documentos, ferramentas e equipamentos
relacionados a infraestrutura de rede, sejam eles fornecidos pela
CONTRATADA ou pertencentes a SES;

7.5.8 Controlar a demanda e garantir a disponibilidade de materiais necessarios
para manutencdo da infraestrutura de rede, sempre mantendo a
CONTRATANTE informada sobre a necessidade de novas aquisi¢oes;

7.5.9 Manter o inventario de software e hardware atualizado;

7.5.10 Criar e manter atualizados os mapas, plantas e documentacdes que ilustram
o leiaute da rede logica, elétrica estabilizada e de video da SES;

7.5.11 Auxiliar na fiscalizagdo da conformidade das redes ldgica, elétrica
estabilizada e de video em relagdo aos padrBes e normas técnicas definidos
pelas instituicdes responsaveis;

7.5.12 Manter a infraestrutura necessaria para eventos e reunides nas
dependéncias da SES, realizando instalacdes e manuteng¢fes preventivas das
redes locais;

7.5.13 Confeccionar cabos e conectorizagdo, instalando, habilitando, testando os
pontos de rede;

7.5.14 Instalar, configurar e manter a infraestrutura adequada para o funcionamento
dos reldgios ponto nas unidades da SES;

7.5.15 Participar de projetos relacionados as suas atividades.
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7.6 Da Gestédo e Manutencao de Telefonia IP

7.6.1Realizar suporte remoto e presencial aos usuérios, solucionando as
demandas correlatas a sua area de conhecimento, bem como coletando todas
as informagdes necesséarias a um possivel escalonamento a outros niveis
internos ou terceiros, inclusive entrando em contato com o usudario para
esclarecer qualquer divida acerca dos registros;

7.6.2Especificar a aquisicdo de equipamentos, garantindo o adequado
funcionamento e dimensionamento da rede;

7.6.3Instalar e manter sistemas de telecomunica¢des, configurando o0s
equipamentos necessarios (comutagdo, transmisséo, rede e comunicacao de
dados);

7.6.4Verificar e especificar a correta infraestrutura para o funcionamento
adequado dos equipamentos e servi¢cos de telefonia IP;

7.6.5Realizar, sempre que necessario, testes nos equipamentos e sistemas de
telefonia IP, avaliando suas condicbes de funcionamento, efetuando
substituicdes necessarias, efetuando ajustes e instruindo o usuario final quanto
a correta utilizagcao dos equipamentos;

7.6.6 Realizar manutencdo corretiva e preventiva dos racks e demais ativos de
telefonia (organizagédo, documentacéo e limpeza), corrigindo falhas, realizando
reprogramacdes necessarias e efetuando ajustes;

7.6.7 Avaliar a necessidade de aquisicdo ou substituicdo de equipamentos de
telefonia, mantendo a CONTRATANTE sempre informada sobre eventuais
necessidades de novas compras, além da necessidade de atualizagao,
expansao ou redimensionamento de sistemas;

7.6.8Monitorar, analisar, identificar e solucionar incidentes e requisicbes
relacionados aos servigcos de telefonia IP, escalonados pelos profissionais do
nivel 1, provendo suporte técnico qualificado, visando a maxima eficiéncia no
diagndstico e na solugdo de problemas relacionados a sua area de
conhecimento;

7.6.9 Prover suporte aos usuarios de TIC e a outras equipes de servi¢os de TIC
em relacdo a telefonia IP, ministrando pequenos treinamentos, sempre que
necessario, colaborando para o bom uso e funcionamento da rede telefénica
em todas as localidades da CONTRATANTE;

7.6.10 Elaborar e manter atualizada documentagdo técnica referente a sua area
de conhecimento, prevendo rotinas de teste e planos de recuperagdo em caso
de falhas;

7.6.11 Participar de projetos relacionados as suas atividades.

35

>
11/07/2025 10:42:41 SPGG/DEPLAN/CELIC/437557201 ANALISE EDITAL 835



L]

24200000950126

b
I

7.7 Do Suporte Nivel 3 — Especialista - Analista de Conhecimento e Analista de
Qualidade

7.7.1 Atender incidentes e requisicdes ndo solucionados por outras equipes e via
sistema de Service Desk, provendo suporte técnico qualificado através de apoio
remoto;

7.7.2Realizar suporte remoto aos usuarios, solucionando a demanda, bem como
coletando todas as informag8es necessarias a um possivel escalonamento,
inclusive entrando em contato com o usuario para esclarecer qualquer davida
acerca dos registros;

7.7.3Prestar suporte avancado no uso de Sistemas de Informagbes em Salde
utilizados pelos servidores da CONTRATANTE e usuarios externos, sempre
que a atuacdo necesséria exija um nivel de conhecimento que extrapole o
atendimento de Nivel 2;

7.7.4Revisar e orientar quanto aos procedimentos do Service Desk;

7.7.5Revisar o fluxo de atendimento do Service Desk, propondo melhorias no
processo e no sistema de chamados;

listad idad

7.7.6 Auxiliar o Supervisor, no que tange a fiscalizagdo do contrato, por parte da
CONTRATADA.

7.7.7Participar nas atividades da equipe de Gestdo da CONTRATADA,
juntamente com as demais equipes.

7.7.8 Confeccionar relatérios gerenciais e painéis de gestdo em relacdo a
gualidade do atendimento.

7.7.9 Elaborar estratégias de pesquisas junto aos usuarios com o fim de auferir
informacdes sobre a qualidade dos servigos de atendimento.

7.7.10 Realizar treinamento e capacitacdes de forma a corrigir eventuais
desvios em relagdo a procedimentos, relacionamento interpessoal com demais
colaboradores e usuérios, dic¢do, postura, dentre outros, da equipe da
CONTRATADA;

7.7.11 Realizar contatos com os usuarios a fim de verificar a qualidade dos
atendimentos, por amostragem;

7.7.12 Reportar casos pontuais e tomar providéncias em relacdo a chamados que
0 usuario reportou atendimentos insatisfatorios, sugerindo as medidas
corretivas que se fizerem necessarias;

Analista de Conhecimento
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7.7.13 Confeccionar 0s procedimentos operacionais padronizados (POPs),
visando a padronizacdo dos procedimentos de trabalho das equipes da
CONTRATADA,;

7.7.14 Realizar a leitura e confeccédo de documentacgéo técnica para as equipes da
CONTRATADA, com a respectiva inclusédo na base de conhecimento;

7.7.15 Buscar para o0s chamados recorrentes, informagdes técnicas e
procedimentos de trabalho junto as equipes do CONTRATANTE, de forma
proativa, visando o aprimoramento dos procedimentos operacionais;

7.7.16 Analisar os atendimentos encerrados, com o intuito de verificar se as
orientacdes e esclarecimentos aos usuarios estdo sendo realizadas de forma
adequada.

7.7.17 Criar, atualizar e gerenciar a base de conhecimento, para uso de ambas as
equipes de atendimento (nivel 1 e nivel 2).

7.7.18 Propor melhorias na documentagao, tutoriais, FAQs entre outros materiais
disponiveis ao usuario;

7.8Do Suporte Nivel 3 — Suporte a sistemas

7.8.1Registrar e qualificar todos os incidentes e requisi¢cdes que forem abertos via
e-mail, intranet, ligacdes telefénicas ou qualquer outro meio, fornecendo
numero de chamado/protocolo para cada evento;

7.8.2 Acompanhar o incidente, requisicdo ou o problema durante todo o seu ciclo
de vida, monitorando os tempos em cada estagio e reportando, caso
necessario, 0s atrasos aos superiores responsaveis;

7.8.3 Realizar suporte telefénico aos usuarios e acesso remoto aos equipamentos,
solucionando a demanda, bem como coletando todas as informacgfes
necessarias a um possivel escalonamento, inclusive entrando em contato com
0 usuario para esclarecer qualquer divida acerca dos registros;

7.8.4Efetuar o adequado encerramento dos chamados, mantendo o usuario
informado sobre todos os procedimentos adotados e alimentando a base de
conhecimento necessaria a cada categoria de incidente/requisi¢éo atendida;

7.8.5Prover suporte técnico aos sistemas, ferramentas, aplicativos e outros
softwares homologados pela SES;

7.8.6 Prover suporte técnico aos sistemas desenvolvidos pela CONTRATANTE ou
terceiros como DATASUS e MINISTERIO DA SAUDE;

7.8.7Realizar acesso remoto em desktops, servidores, notebooks, dispositivos
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mdveis e demais equipamentos dos municipios solicitantes;

7.8.8Levantar todas as informagBes solicitadas por outras equipes da
CONTRATADA e por servidores do DGTI, registrando-as nos chamados, para
gue o atendimento possa ser prosseguido em outros niveis;

7.8.9Escalonar incidentes e requisicdes as equipes corretas, quando nao for
possivel soluciona-los, incluindo terceiros;

7.8.10 Ser a referéncia quanto aos incidentes e requisices (mesmo quando
escalonados), monitorando as evolugbes e mantendo usuérios informados
sobre o andamento dos seus incidentes;

7.8.11 Solucionar e encerrar 0s incidentes e requisicdes de acordo com o0s
procedimentos e fluxos estabelecidos, respeitando a anuéncia dos usuarios;

7.8.12 Identificar a causa raiz em caso de interrup¢éo dos servi¢cos, abrindo, caso
necessario, solicitagdes as outras equipes para envolvé-las no diagndstico,
incluindo também outros fornecedores da CONTRATANTE quanto aos
servi¢os objeto do contrato;

8 DINAMICA DOS SERVICOS

8.1 Documentac¢édo de Processos

8.1.1A CONTRATADA devera desenvolver e documentar em forma de
fluxogramas os processos envolvidos na prestacao dos servigos deste contrato,
incluindo todas as observagfes necessarias ao seu entendimento. A
CONTRATANTE podera solicitar essa documentacdo para fins de utilizagao
em treinamentos, reunidbes com Diretores, usuarios de TIC, entre outras
aplicacoes.

8.1.2 Para fins de padronizagéo, os processos devem ser documentados utilizando
a notagdo BPMN (Business Process Model and Notation) e digramas da UML
(Unified Modeling Language). Para complementar e detalhar os fluxos,
procedimentos e processos de trabalho, a CONTRATADA podera utilizar
documentos adicionais, em sistema ou ferramenta de sua preferéncia.

8.1.3 Todos os fluxos de processos relacionados aos servigos do contrato deverao,
preferencialmente, ser desenvolvidos com base nas definicdes e conceitos
encontrados na biblioteca ITIL®. As adaptacGes necessarias a contemplar as
peculiaridades do ambiente deverdo ser propostas pela CONTRATADA e
submetidas a aprovacao da CONTRATANTE.

8.1.4A CONTRATADA devera desenvolver procedimentos formais e completos
(tais como fluxos de atendimento, procedimentos operacionais, instru¢cdes de
trabalho e regras de negdcio) para atendimento e escalonamento de incidentes,
requisi¢cbes, problemas, mudancas e liberagGes, assim como estabelecer
procedimentos de atendimento personalizado (scripts de atendimento) aos
usudarios de TIC, sempre com ciéncia e concordancia da CONTRATANTE em
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relagdo a aplicacéo e contelido dos processos.

8.1.5A CONTRATADA devera oferecer, através dos servicos do objeto deste
instrumento, conhecimento especializado para melhoria dos procedimentos
internos, melhoria da qualidade e padronizacdo dos processos da
CONTRATANTE, buscando sempre melhoria continua nos servicos de TIC
entregues a CONTRATANTE.

8.1.6 A documentacdo de processos aqui descrita ficard a cargo do Analista de
Qualidade que atuara juntamente com 0 supervisor.

8.2 Disponibilizacéo de informacdes e Comunicacao

8.2.1Todos os procedimentos executados de responsabilidade da CONTRATADA
deverdo ser pormenorizadamente documentados e constantemente
atualizados.

8.2.2Todos os sistemas utilizados pela CONTRATADA na prestagéo dos servigos
devem gerar relatérios em formatos comuns aos softwares de escritério, como

“pdf”, “xIs”, “doc”, “txt”, entre outras variagdes de acordo com o fabricante.

8.2.3Todos os sistemas utilizados pela CONTRATADA na prestacéo dos servigcos
devem gerar e exportar informages correlatas a qualquer item que tenha
relagdo com o objeto do contrato, como SLAs, tramites de chamados e projetos,

tempo de ligagdo, abandonos, avaliagdes de usuarios de TIC, entre outros.

8.2.4Todas as informacdes que constem em relatoérios, logs, planilhas e outros
formatos devem ser constantemente atualizadas e disponibilizadas pela
CONTRATADA.

8.2.5A CONTRATADA se compromete a formalizar qualquer comunicacdo a
CONTRATANTE relativa aos servigos prestados, ndo se limitando apenas a
ligacOes telefbnicas e outros canais informais.

8.2.6 Todos os fatos e ocorréncias relacionados a prestagdo dos servicos que
exijam tomada de decisdo da CONTRATANTE devem ser comunicados em
tempo habil pela CONTRATADA, sempre respeitando a formalidade e os SLAs
estabelecidos neste instrumento.

8.2.7 A confidencialidade no uso das informacdes relacionadas aos servigos e ao
ambiente da CONTRATANTE, independentemente da forma que forem
geradas ou de sua fonte, é de responsabilidade da CONTRATADA. Cabe
apenas a CONTRATANTE autorizar a divulgacao das informacdes para quem
ela designar como destinatario.

8.3 Atuacdo em projetos e solucdes de TIC

8.3.1Sempre que requisitada pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
participar e colaborar com solugBes técnicas adequadas a solucdo de
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incidentes e problemas, respeitando o objeto e as atribuicbes de cada servico.

8.3.20s profissionais dos servicos que fazem parte do objeto deste contrato, em
caso de necessidades especificas ou de projetos de TIC, poderdo ser
requisitados a atuarem dentro do ambiente da CONTRATANTE em Porto
Alegre.

8.4 Do Service Desk

Conforme exposto no item 1.1, o Service Desk tem como objetivo desenvolver as
atividades de recebimento, registro, solugdo, escalonamento, acompanhamento,
coordenacao e gerenciamento do atendimento aos usuérios dos servigcos de TIC da SES,
garantindo que os incidentes e requisi¢cdes terdo o acompanhamento devido do inicio ao
fim de seu ciclo de vida.

Dessa forma, na rotina de execuc¢éo de seus servicos, o Service Desk deve:

8.4.1Seguir os fluxos documentados e produzidos pela CONTRATADA, sendo
responsavel por manter os procedimentos relacionados as suas atribuigbes
sempre atualizados, de acordo com a realidade dos servicos executados.
Qualquer necessidade de atualizagdo ou mudancga nos processos deve ser
comunicada a Supervisdo do Service Desk, que analisara o caso, atualizando
as documentacBes e comunicando a CONTRATANTE sobre qualquer

mudanca;

8.4.2Agir com tolerdncia e profissionalismo em situagcdes que fujam dos
procedimentos comuns e ja documentados, comunicando 0s responsaveis
sobre imprevistos e colaborando na documentacdo e na solucdo das
ocorréncias;

8.4.3Manter o usuério/requisitante do chamado sempre atualizado em relagdo aos
tramites do seu atendimento, bem como posiciona-lo sobre os procedimentos
e préximos passos a serem executados;

8.4.4 Acompanhar e conduzir o ciclo de vida do chamado do inicio ao fim,
independentemente da necessidade de envolver terceiros (que ndo forem
profissionais da CONTRATADA), sempre buscando a solucdo eficiente dos
incidentes e requisicoes;

9 ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO (SLA)
9.1 Definigcdes

9.1.10 Acordo de Nivel de Servigo (SLA) estabelece as diretrizes e compromissos
referentes aos servigos prestados pela CONTRATADA. Este acordo tem como
objetivo aferir e avaliar diversos fatores relacionados com o0s servigos
contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade,
abrangéncia/cobertura e seguranca.

9.1.2 Para mensurar esses fatores serao utilizados indicadores relacionados com a
40
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natureza e caracteristica dos servicos contratados, para os quais foram
estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.
Esses indicadores sdo expressos nas suas respectivas unidades de medida.

9.1.3A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis de servigo sera mensal,
devendo a CONTRATADA elaborar relatdrio gerencial de servigos agrupando
as informagdes dos indicadores, apresentando-os mensalmente até o 5°
(quinto) dia do més subsequente ao da prestagdo do servico.

9.1.40s dados necessarios para o célculo dos indicadores de nivel de servico
serdo obtidos diretamente da ferramenta de requisicdo de servico e
gerenciamento de TI, ou, no caso dos indicadores de qualidade do
atendimento telefénico na central de servigos diretamente do PABX.

9.1.5Caso os valores dos indicadores de desempenho ndo atinjam os valores
minimos, serdo aplicadas as glosas correspondentes no valor mensal do
contrato.

9.1.6 A CONTRATANTE validara as informagdes constantes no relatério em até
03 (trés) dias ap0Os o seu recebimento. Apos, sera autorizada, via e-mail, pela
CONTRATANTE a emisséo de fatura mensal.

9.1.7 A fatura mensal deveréa ser emitida e enviada, via e-mail, a CONTRATANTE
até, no maximo, o dia 10 (dez) de cada més.

9.1.80s periodos de problemas de desempenho e de indisponibilidade nao
planejados deverdao ser formalmente notificados pela CONTRATADA a
CONTRATANTE em até 2 (duas) horas apos sua ocorréncia, e ainda deverdo
compor o relatério mensal que contemplara os periodos de inatividade, os
percentuais, as causas, as ac¢des e corregdes, o plano de prevencgdo contra
reincidéncia e o nome do responsavel da CONTRATANTE notificado por
ocasiao das incidéncias, juntamente com a data e hora de tais notificagdes.

9.2 Niveis minimos de servigo

9.2.1Para permitir que a Gestdo Contratual esteja alinhada com a Gestdo da
Qualidade dos servigos prestados, foram estabelecidos niveis de servigo e
indicadores minimos para a execug¢édo dos servigos contratados.

9.2.2 Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a
férmulas de calculo especificas, apurados temporalmente e continuamente
monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas.

9.2.30s indicadores de niveis minimos de servigos encontram-se detalhados a

seguir;
FORMULARIO DE AVALIACAO MENSAL DE NiVEL DE SERVICOS
COMPETENCIA:
FATOR DE
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META EXIGIDA DESCONTO
41
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1 - Taxa de Resolucio de (Total de chamados 2%+ (0,1% )
Incidentes e Requisicoes no resolvidos dentro do >= 96% para cada 1%
Prazo prazo/Totgl de chamados abaixo da meta
resolvidos) x 100 -
exigida)
(Total de chamados 2% + (0,1%
2 - Indice de Reabertura de reabertos/Total de <= 1% para cada 1%
chamados chamados resolvidos) x abaixo da meta
100 exigida)
(Total de chamadas
3 - indice de chamadas | telefénicas abandonadas 2%+ (0,1%
telefénicas abandonadas apos espera 15 segundos <=5% para cada 1%
apds 15 segundos ou 3 ou 3 toques/Total de ’ abaixo da meta
toques chamadas telefonicas L.
recebidas) x 100% exigida)
4 - Ligacoes atendidas (Total de chamadas
dentro do Nivel de Servico | telefénicas atendidasem >=95% 1% + (0,1%
(155s) até 15 segundos ou 3
toques/Total de chamadas para cada 1%
telefonicas recebidas) x abaixo da meta
100 .
exigida)
(Total de chamados 1%+ (0,1%
5 - indice de chamados reclassificados/Total de <=13% para cada 1%
ips . = 0
reclassificados chamados resolvidos) x abaixo da meta
100% -
exigida)
(Total de chamados elegiveis
resolvidos diretamente pelo 2% + (0,1%
< Suporte Nivel 1 -
?D;i-r:]ae)i(?odl\fisjsfélue g?\?;: Remoto/Total de chamados >=80% par'a cada 1%
E elegiveis recebidos pelo abaixo da meta
Suporte Nivel 1 - Remoto) x exigida)
100

OBSERVAGCOES:

Planilha 1 - Niveis minimos de servico

24200000950126

9.3 Aplicacdo das SLA'’s e Glosas

9.3.1Para cada indicador nao cumprido pela CONTRATADA, a CONTRATANTE
efetuard glosa no valor mensal do pagamento, conforme percentual
especificado na coluna “Fator de Desconto” da Planilha 1. Os valores
percentuais serdo cumulativos e de acordo com a quantidade de indices ndo
atingidos, sendo que esta verificagdo tera periodicidade mensal.
9.3.2Para os célculos de SLA’s e penalidades serédo considerados os incidentes e
42
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requisicdes de responsabilidade dos servigos de Service Desk, Suporte a
Infraestrutura e Redes;

9.3.3Se a CONTRATADA, por problemas que nado sejam de responsabilidade da
CONTRATANTE ou por esta considerados injustificaveis, ndo cumprir os
compromissos de desempenho e disponibilidade dos servicos, ficara sujeita a
multa de 1% (um por cento) do valor da fatura mensal para cada notificagao
ndo atendida, até o limite de 30 % (trinta por cento) do valor total da fatura
mensal.

9.3.4Para cada anomalia no servico prestado, que for apontada pela
CONTRATANTE e nao for resolvida dentro do prazo estipulado, a
CONTRATADA ficara sujeita a multa de 1% (um por cento) do valor total de
sua fatura mensal, por anomalia, até que seja sanada a inconformidade.

9.3.5Para fins de célculo de desconto do SLA, sera utilizada até a segunda casa
decimal ap6s a virgula, com o critério de truncamento como método de
aproximagao.

9.3.6Nos primeiros 3 (trés) meses de contrato, a tolerAncia para
desconformidades com o SLA sera de 15% (quinze por cento) ao més, exceto
para o indicador 1.

9.3.7 Além dos indicadores de nivel de servico (SLA), serdo aplicados descontos
sobre a fatura em funcéo das ocorréncias apresentadas na Tabela 2, sendo as
ocorréncias apuradas no intersticio de um més.

9.3.80s descontos serdo aplicados sem prejuizo de outras sangdes
administrativas por descumprimento de obrigac6es contratuais, e estédo
incluidas no limite maximo de 30% (trinta por cento) do pagamento mensal a

CONTRATADA.
Item Ocorréncia Desconto Limite
sobre a
fatura
1 | Deixar de fornecer equipamento de protecao individual ou 1% 506
ferramentas (unidade de acréscimo de 1% por notificacéo) 0 0
2 | Permitir que funcionario trabalhe sem crach& ou trajado em
condicdes inadequadas (unidade de acréscimo de 1% por 1% 5%

notificacdo/funcionario)

3 | Deixar de remeter a lista atualizada dos funcionarios que
executam tarefas para a CONTRATANTE (unidade de 1% 10%
acréscimo de 1% por notificagao)

4 | Executar servico incompleto ou em carater paliativo

(unidade de acréscimo de 1% por notificagao) 1% 10%

5 | Recusar-se & execucgdo, suspender ou interromper 0s
servigos, salvo por motivo de forga maior (unidade de 1% 10%
acréscimo de 1% por notificagao)

6 | Deixar de iniciar execugéo dos servi¢os dentro do prazo

acordado (unidade de acréscimo de 1% por dia de atraso) 1% 10%
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7 | Permitir que funcionario sem qualificacdo execute as
tarefas (unidade de acréscimo de 1% por notificac&o)

8 | Deixar de cumprir determinacbes da CONTRATANTE,
depois de formalmente notificada pela fiscalizagdo do 1% 10%
contrato (unidade de acréscimo de 1% por notificagdo)

1% 10%

9 | Indisponibilidade de profissional do servico de
Atendimento em Campo para encaminhar ao local 1% 10%
solicitado (unidade de acréscimo de 1% por ocorréncia)

10 | Indisponibilidade de profissional para atendimento dos
servicos de Infraestrutura e Redes, considerando
Operacao e Gestdo da Infraestrutura, Suporte a Rede 1% 15%
Fisica e Telefonia IP (unidade de acréscimo de 1% por
ocorréncia)

11 | Substituicdo de profissionais dos servicos (Service Desk,
Infraestrutura e Redes) que ndo tenham sido capacitados
e treinados previamente pela CONTRATADA (unidade de
acréscimo de 3% por notificacao)

3% 15%

12 | Registro de chamado apresentando deficiéncias, como

falta de informagdo relevante para o atendimento, 0.1% 10%

informacgdes incompletas, auséncia de assentamentos,
gualificagdo ou escalonamento incorretos (unidade de
acréscimo de 0,1% por registro)

13 | Indisponibilidade dos canais de comunicacdo (link de
dados ou telefonia) entre a CONTRATADA e a
CONTRATANTE (unidade de acréscimo de 1% por
ocorréncia)

1% 10%

14 | Indisponibilidade de profissional para atendimento Suporte
Nivel 2 — Atendimento em Campo (unidade de acréscimo 1% 10%
de 1% por ocorréncia)

Soma maxima dos descontos sobre a fatura 30%

Tabela 2 — Outras Penalidades

9.3.9Para o descumprimento de obrigacdes ndo previstas neste Termo de
Referéncia, aplicar-se-d0 as multas e penalidades previstas no Termo de
Contrato.

9.4 Prioridades

O prazo para resolugéo de um chamado devera ser determinado pelo impacto
no negocio da CONTRATANTE e pela urgéncia na acdo desejada. A Matriz
de Priorizacdo determina os cinco graus existentes de Prioridades,
resultantes da composicdo das variaveis Impacto e Urgéncia, conforme a
tabela seguinte:

‘ ’ Impacto
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Urgéncia

Tabela 3 — Matriz de Priorizagao
9.5 Classificag8es de variaveis

9.5.1 As variaveis serao fornecidas de acordo com a fungéo de cada membro no
processo, a saber:

Tipo Descricao
Urgéncia Fornecida pelo USUARIO ou area de TIC da
CONTRATANTE
Impacto Fornecido pela area de TIC da CONTRATANTE
Prioridade Resultante da Matriz de Priorizacéo

Tabela 4 — Classificacdo de Variaveis

9.5.20s servidores da CONTRATANTE podem, de acordo com sua analise
técnica e de negdcio, alterar a prioridade de um chamado.

9.6 Prazos para atendimentos do Service Desk e Suporte Nivel 3 - Suporte a
Sistemas e Especialista.

Calculada a Prioridade, pelo resultado das combinacdes de Urgéncia e Impacto, da
Matriz de Priorizac&o, é possivel determinar o prazo maximo de solucéo no atendimento. A matriz
abaixo determina os prazos maximos para a solugdo dos incidentes, requisicbes e demais
solicitagBes atendidas pelo servico de Service Desk:

Prazo (méximo em
horas ateis)
1 - Critica 30 minutos
2 - Alta 1 hora
Prioridade 3 - Média 4 horas
4 - Baixa 12 horas
5 - Planejada Planejado

Tabela 5 — Matriz de Prazos de Atendimentos do Service Desk

9.7 Prazos para atendimentos do Service Desk, Suporte Nivel 2 — Atendimento em
Campo.

Calculada a Prioridade, pelo resultado das combinag8es de Urgéncia e Impacto, da
Matriz de Priorizacao, é possivel determinar o prazo maximo de solu¢éo no atendimento. A
matriz abaixo determina os prazos maximos para a solugdo dos incidentes, requisicées e
demais solicitacOes atendidas pelo servigo de Service Desk:
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Prazo (méximo em
horas uteis)
1 - Critica 1 hora
2 - Alta 2 horas
Prioridade 3 - Média 6 horas
4 - Baixa 24 horas
5 - Planejada Planejado

Tabela 6 — Matriz de Prazos de Atendimentos de Service Desk — Atendimento em Campo

9.8 Prazos para atendimentos de Suporte a Infraestrutura e Redes

Calculada a Prioridade, pelo resultado das combinacdes de Urgéncia e Impacto, da
Matriz de Priorizacao, é possivel determinar o prazo maximo de solu¢éo no atendimento. A
matriz abaixo determina os prazos maximos para a solug¢do dos incidentes, requisi¢des e
demais solicitagGes atendidas pelo servigo de Suporte a Infraestrutura e Redes:

Prazo (méximo em
horas uteis)
1 - Critica 2 horas
2 - Alta 4 horas
Prioridade 3 - Média 12 horas
4 - Baixa 48 horas
5 - Planejada Planejado

Tabela 7 — Matriz de Prazos de Atendimentos de Suporte a Infraestrutura e Redes

9.9 Prazos para atendimento com envolvimento de Terceiros

9.9.1 Para chamados, requisi¢des e outros servicos que envolvam parceiros e
terceiros fornecedores de servigcos e tecnologia para a CONTRATANTE, os prazos
ficar@o suspensos a partir do momento em que o chamado for escalonado ao
fornecedor e fluirdo novamente pelo restante assim que for concluido o
atendimento pela empresa parceira.

9.9.2 E de responsabilidade da CONTRATADA monitorar as atividades dos
terceiros para que, no menor prazo possivel, retome o chamado
anteriormente escalonado e prossiga em seu atendimento.

9.10 Escalonamento Hierarquico

9.10.1 E fung&o do Service Desk monitorar os tempos decorridos em cada etapa
do atendimento de incidentes, requisicdes e problemas, executando as
acles correspondentes conforme a tabela abaixo:
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Percentuais Acdes
Decorridos 75% (setenta e cinco por | O Service Desk devera consultar o
cento) do tempo acordado para | profissional associado a esta etapa,
resolugdo de um chamado e este | obtendo um posicionamento e
continuar sem perspectiva de | atualizando o status do chamado.
solucdo
Decorridos 95% (noventa e cinco| O Service Desk deverd contatar o
por cento) do tempo acordado para | superior hierarquico do profissional
resolugdo de um chamado e este | associado, solicitando  providéncias
continuar sem perspectiva de | adicionais e atualizando o status do
solugéo chamado.
Atingidos 100% (cem por cento) do| O Service Desk devera solicitar
tempo acordado sem a resolugdo do | justificativa por escrito ao responsavel
chamado pela equipe/servico e anexar ou
transcrever esta informacéo quando do
encerramento do chamado.
Tabela 8 — A¢des e Prazos em Escalonamento Hierarquico
10 ENTREGAVEIS
10.1 Itens e prazos de entrega ou publicagdo
10.1.1 A CONTRATADA devera apresentar e fornecer, na periodicidade
estabelecida, a CONTRATANTE os seguintes itens em relacéo aos servigos do
Service Desk:
Descricéo Periodicidade de Execucédo | Periodicidade de Entrega
Resultados de pesquisas . . .
de opini&o sobre satisfa¢éo Semestral 3(.) (,tr!ntg) dias apos o
Com 0s Servicos inicio da execucéo
Planos de a¢éo visando . . .
melhoria nos servigos A cada realizacdo de 3? (t””tg‘) dias I?pgs j‘
identificados como pesquisa de opini&o entrega do resuitado da
deficitarios nas pesquisas pesquisa
. . i 2 (dois) dias ap6s cada
Atas de reunides A cada ocorréncia de reuniéo ocorréncia de reunisio
Documentages de Cinco dias Uteis apoés a
processos, procedimentos Mensal aprovacgao da
operacionais e afins CONTRATANTE
Indicagbes de melhorias . . o
propostas para 0 ambiente Trimestral At? 05° (qu;ntg) dia il 90
computacional mes seguinte a execugao
47
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Relatori indicad Até o 5° (quinto) dia do
eda o’\rllp c_orr& |nS|ca jores Mensal més subsequente ao da
€ NIVEIS de Servico prestagéo do servico

Contadores de chamadas
telefébnicas/mensageria:

Nr. de Chamadas
recebidas

Nr. de Chamadas
atendidas

Nr. de Chamadas

Abandonadas Até o 5° (quinto) dia do

Percentual de Taxa de més subsequente ao da
Abandono Mensal prestacdo do servico

Tempo médio de
conversacao

Tempo médio de resposta
(média de tempo que o
usuario aguarda ser
atendido)

Lista de vulnerabilidades e
corre¢des executadas no
periodo anterior

Informac0des correlatas a

treinamentos realizados

para orientacao de uso de
sistemas

Até o 5° (quinto) dia util do

Mensal o =
més de execucao

Tabela 9 — Prazos de entregas e publicagdes

10.1.2 A publicacéo destas informacdes devera ocorrer no ambiente de Intranet
da CONTRATANTE, ficando o desenvolvimento de qualquer ferramenta para
integracdo ou o registro manual das informacdes sob responsabilidade da
CONTRATADA.

10.1.3 A CONTRATANTE podera solicitar outras formas ou aceitar alternativas
sugeridas pela CONTRATADA que se mostrem mais efetivas que o disposto
no item anterior.

11 IMPLANTACAO DOS SERVICOS
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11.1 Fases da Implantacdo

11.1.1 A implementagdo do Service Desk e demais servicos deverdo ser
realizadas em 3 (trés) fases: a Fase 1 — PTO, a Fase 2 — Homologacéo e a
Fase 3 - Execucéo.

11.1.2 O periodo compreendido entre a assinatura do CONTRATO decorrente
da nova contratagdo e o inicio da Fase 2 serd denominado Periodo de
Transicao Operacional (PTO) e terd duracao de até 30 dias.

11.1.3A Fase 1 — PTO inclui a contratagdo dos profissionais necessarios; a
instalagdo de toda a infraestrutura de software, hardware e
documentagdes necessarias ao inicio dos trabalhos; e os devidos testes,
que serdo executados pela CONTRATANTE em conjunto com a
CONTRATADA.

11.1.4 Durante o PTO, o acesso as instalacbes da SES e demais locais de
prestacéo de servigos sera franqueado a LICITANTE vencedora do certame,
podendo esta visitar as suas dependéncias fisicas e, juntamente com a atual
prestadora de servigos, entender, assimilar, estudar e levantar todos os pontos
gue julgar necessarios para o inicio de sua operagao.

11.1.5 Considerando que o efetivo inicio da prestacéo dos servigos inicia-se apos
a concluséo da Fase 2, a CONTRATANTE néo pagard a CONTRATADA
durante o PTO (Fase 1) e a Homologacgéao da solucédo (Fase 2).

11.1.6 A Fase 2 — Homologacéao: devera ser finalizada em até 30 dias apo6s a
conclusdo da Fase 1: prazo para corre¢do dos apontamentos
identificados;

11.1.7 A Fase 3 — Execucdo tera inicio apds o aceite da Fase 2.

11.1.8 A CONTRATANTE considera como entrega do objeto do contrato o inicio
da Fase 3 — Execucéo. Durante os 30 (trinta) dias que antecedem a Fase
3, ocorrera a homologacgéo dos servi¢os pela CONTRATANTE e somente
depois da concluséo desta fase sera possivel proceder ao aceite do
objeto. Apés 30 (trinta) dias do aceite sera processado o pagamento da
primeira fatura e suas subsequentes.

11.2 Fase 1. Periodo de Transi¢do Operacional

11.2.1 A CONTRATADA providenciara o0s ambientes e infraestrutura
necessarios ao funcionamento dos sistemas de Service Desk, acesso
remoto e inventério de itens de configuracdo, bem como aplicativos e
equipamentos que serdo utilizados na prestagéo dos servicos;

11.2.2 A CONTRATADA providenciara a estrutura de comunicacéo, contendo
linha telefénica e canal privado de comunica¢éo de dados;
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11.2.3 Em consenso com a CONTRATANTE, serdo formadas as equipes de
trabalho que irdo compor os servi¢os do contrato, atendendo previamente
ao que estiver estabelecido nos itens correlatos ao dimensionamento dos
servicos e qualificacdo dos profissionais;

11.2.4 Seréo efetuados os treinamentos e orientac¢des iniciais aos profissionais
da CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, para que seja
possivel dar inicio ao atendimento dos servicos;

11.2.5 Seréo estabelecidos e formalizados os primeiros Acordos de Niveis de
Servigco, bem como a documentacdo dos primeiros fluxos de processos
relacionados ao Service Desk (escalonamento técnico, hierarquico,
qualificagdo de chamados, entre outros);

11.2.6 Serao preparados e entregues pela CONTRATADA:

11.2.6.1 Checklists das atividades de operacao do Service Desk e dos
demais servicos;

11.2.6.2 Manuais de treinamento para integrantes do Service Desk e
demais servicos;

11.2.6.3 Levantamento inicial (com registro em sistema de inventario)
dos equipamentos, aplicativos, usuarios e demais informagdes
necessarias a operacgao, com suas devidas integracdes ao sistema de
chamados;

11.2.6.4 Documentacé@o de procedimentos automatizados, programas de
automacéo e programas auxiliares a operagao;

11.2.6.5 Instrucbes béasicas de trabalho para todas as atividades
rotineiras;

11.2.6.6 Inicio da formagdo da base de conhecimento, com registro
de solugbes empregadas nos atendimentos aos incidentes e
requisigoes.

11.2.7 Serdo realizadas reunides entre CONTRATANTE e CONTRATADA para
estipular estudos e estratégias de implantacéo dos servigos;

11.2.8 Seréo providenciados pela CONTRATADA a apresentagdo técnica e o
treinamento adequado das ferramentas de service desk, inventario,
acesso remoto, entre outras solugdes que se fizerem necessarias ao inicio
dos trabalhos, para os profissionais de TIC da CONTRATANTE;

11.2.9 Durante a Fase 1, a CONTRATADA devera elaborar e executar uma
campanha de esclarecimento e divulgacdo do Service Desk, visando
informar, com a méaxima abrangéncia de usuarios de TIC possivel, os
objetivos dos servigos prestados, canais de atendimento, formas de
abertura de chamado, entre outras informacdes correlatas.

11.3 Fase 2: Homologacéo
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11.3.1 Na Fase 2 sera posto em pratica tudo o que foi planejado, preparado e
viabilizado na Fase 1, sem deixar de dar continuidade ao que for necessario,
como atualizagdo de documentag®es, criacdo de novos fluxos, execugéo de
novos treinamentos, entre outras agoes;

11.3.2 Os eventuais problemas detectados na Fase 1 devem ser obrigatoriamente
corrigidos na Fase 2 — Homologac&o;

11.3.3 A CONTRATADA devera monitorar, em producdo, todos os ambientes e
estruturas implantados na Fase 1, corrigindo desvios e formalizando, através
de documentagao, tudo o que for necessario para manter o alto desempenho e
a disponibilidade dos servigos;

11.4 Fase 3: Execucao
11.4.1 Na Fase 3 sera posta em producéo a solucao;

11.4.2 Os responsaveis e gestores da CONTRATADA deverdo acompanhar
de perto as atividades executadas pelos profissionais alocados nos servi¢cos
do contrato, bem como corrigir eventuais desconformidades de conduta e
providenciar todo e qualquer treinamento necessario, envolvendo para isso, se
preciso for, a CONTRATANTE;

11.4.3 A CONTRATADA deverd formalizar e distribuir, por meio eletrénico
(intranet, internet ou e-mail), todos os manuais e documentos necessarios a
abertura e ao acompanhamento de incidentes e solicitacdes via Service Desk,
além das informacdes que foram apresentadas na campanha de divulgagao
elaborada e executada na Fase 1;

11.4.4 Durante os 30 dias da Fase 3, o indicador SLA 1 ser& reduzido para 85%,
retornando ao indice oficial previsto neste instrumento apds a conclusao desta
fase;

11.4.5 Seréo realizadas reunides entre CONTRATANTE e CONTRATADA para
alinhamento de estratégias, feedbacks e acompanhamento da execucéo dos
Servicos;

11.4.6 Em até 90 (noventa) dias contados do inicio da Fase 3 — Execugdo, a
CONTRATADA devera documentar as informacdes dos itens de configuragao
(incluindo aplicativos) de todo parque da CONTRATANTE, registrando os
dados obtidos na ferramenta de inventario e realizando visitages nas unidades
de Porto Alegre e Viamao. Quando necessario, as a¢des de inventario terdo
apoio dos profissionais de TIC da CONTRATANTE;

11.4.7 Dentro do prazo informado no item anterior, a CONTRATADA devera
alimentar, com o méaximo possivel de informacdes, a base de conhecimento da
ferramenta de service desk, além de concluir a integracéo dessa solugao com
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a ferramenta de inventario.

12 TRANSICAO DOS SERVICOS
12.1 Migracao das Informacgdes Institucionais e Operacionais

12.1.1 Todas as informag¢des constantes em sistemas de bancos de dados,
servidores de arquivos e computadores que estejam sob posse da
CONTRATADA deverdo ser repassadas a nova CONTRATADA, sob
superviséo da CONTRATANTE.

12.1.2 Nenhuma informacao pertencente a CONTRATANTE devera permanecer
na CONTRATADA sem prévia e explicita autorizacao.

12.1.3 Durante 60 (sessenta) dias ap6s o encerramento do contrato, a
CONTRATADA pretérita devera participar do projeto de transi¢do do servico
em conjunto com a empresa sucessora e a CONTRATANTE.

12.1.4 A CONTRATADA devera disponibilizar todas as informagdes pertinentes a
operac0es e servicos quando solicitadas pela empresa que ird sucedé-la, salvo
aquelas que a CONTRATANTE julgar de propriedade exclusiva da
CONTRATADA pretérita.

12.1.5 A CONTRATADA pretérita, no antepenultimo més da vigéncia do contrato,
devera elaborar o Plano de Transferéncia de Conhecimento, a ser aprovado
pela CONTRATANTE, descrevendo a metodologia que sera aplicada na
transferéncia de conhecimento para profissionais de TIC da CONTRATANTE e
da nova CONTRATADA.

12.1.6 A transferéncia do conhecimento (que foi obtido no uso das solugbes
desenvolvidas pela CONTRATADA durante a execu¢do do contrato para a
CONTRATANTE) sera feita para a nova CONTRATADA sem 0nus adicionais,
conforme o Plano de Transferéncia de Conhecimento a ser fornecido pela
CONTRATADA pretérita. O cronograma e os horarios dos eventos constantes
no plano deveréo ser previamente aprovados pela CONTRATANTE.

12.2 Migracédo das Informagfes dos Softwares

12.2.1 Todas as informagBes que constarem dos bancos de dados das
ferramentas deverdo ser disponibilizadas a CONTRATANTE pela
CONTRATADA, respeitando as definicdes explicitadas no item 2.3 e seus
subitens.

12.2.2 Informacdes que constem em base de conhecimento dentro ou fora das
solugBes de software também deverao ser disponibilizadas.

12.2.3 Caso ndo esteja prevista neste instrumento a disponibilizacéo integral,
incluindo seu banco de dados, de uma solugdo/ferramenta utilizada pela
CONTRATADA nos servicos prestados durante o contrato, a
CONTRATADA devera auxiliar a CONTRATANTE em tudo o que for
necessario ao processo de migragédo.
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Disponibilizagdo de Recursos Humanos

12.3.1 A CONTRATADA devera disponibilizar, por 60 (sessenta) dias apés o
término do contrato, o profissional de conhecimento mais elevado
(tecnicamente) e abrangente (em termos dos servi¢cos que fazem parte do
objeto) para atuar como disseminador de informagbes a nova
CONTRATADA.

Prazos

12.4.1 O periodo de transicdo sera de 60 (sessenta) dias apds o término do
contrato. Dentro dele, a CONTRATADA pretérita devera fornecer todas
as informacgdes necessarias e colaborar da melhor forma possivel para o
bom andamento das atividades.

12.4.2 Caso a CONTRATANTE opte por iniciar o processo de transi¢édo antes do
final do contrato, a CONTRATADA devera disponibilizar toda a sua
estrutura, informacgdes, planos, documentacao e profissionais para o que
for necesséario ao processo de transicdo, sem desconsiderar o que foi
estabelecido nos itens anteriores em relacdo aos 60 (sessenta) dias
posteriores ao término do ajuste.

12.4.3 O prazo de duragdo do contrato € de 3 (trés) anos, contados a partir da
data definida na Ordem de Inicio de Servigos (18/05/2025), prorrogavel
para até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n° 14.133, de
2021.

12.4.4 Os pagamentos serdo efetuados em até 30 (trinta) dias ap6s a
apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura.
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ANEXO | — MEDIA ANUAL DE INCIDENTES E ESTIMATIVA

Chamados de Janeiro a Dezembro de 2023 Quantidade
Total de chamados abertos 14.997

Estimativa de chamados de N3 — Suporte a Sistemas (nédo

contemplado no contrato atual) 994

Para informagGes atualizadas, estima-se uma média mensal de 1.249 (um mil, duzentos
e quarenta e nove) e anual de 14.997 (quatorze mil, novecentos e noventa e sete)
chamados técnicos (incidentes e requisi¢cdes) gerados por usuérios ou administradores de
sistemas.

Para fins de planejamento, para metrificacdo do atendimento Nivel 3 — Suporte a
Sistemas, que possui escopo ampliado, estimamos um total de 994 (novecentos e noventa
e quatro) atendimentos no periodo de 12 meses.

Considerando a média anual de incidentes e estimativa acima e, considerando os SLAs
de atendimento, segue abaixo tabela estimada do quantitativo minimo de profissionais
necessarios para cumprir atualmente os dados apresentados, a fim de auxiliar na
composicao da equipe.

Estimativa de profissionais considerando Quantidade de Profissionais
escopo, média histérica de atendimentos e SLAs
Papel Porto Alegre Interior
Suporte Nivel 1 - Remoto 4 0
Suporte Nivel 2 - Atendimento em Campo e 7 17
Suporte a Rede Fisica
Suporte Nivel 3 - Suporte a Sistemas 3

Suporte Nivel 3 — Especialista — Analista de
Conhecimento

Suporte Nivel 3 — Especialista — Analista de . 0
Qualidade
Supervisor
Operacéao e Gestdo da Infraestrutura 2
Gestédo e Manutencéo de Telefonia IP
Total Coluna 19 17
Total 36

* Os papéis Suporte Nivel 2 — Atendimento em Campo e Suporte a Rede Fisica podem ser
executados pelo mesmo profissional. Os papéis Suporte Nivel 3 — Especialista — Analista de
Conhecimento e Suporte Nivel 3 — Especialista — Analista de Qualidade podem ser executados
pelo mesmo profissional, contanto que este possua as qualificagcdes descritas neste edital.
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