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TERMO DE REFERENCIA n° 020/2025
|- OBJETO

Contratacdo de empresa para prestacdo de servigos continuados sem
dedicacédo exclusiva, de suporte Técnico em Informatica, para realizar atividades
inerentes e vinculadas a area de Tecnologia de Informagao — Tl, para prestagao de
servigcos, conforme disposto nas condigdes abaixo estabelecidas, junto a Fundagao

de Protecao Especial /RS.

Il - JUSTIFICATIVA

A contratagdo emergencial de empresa especializada para prestacdo de
servicos de Suporte Técnico em Informatica € crucial para assegurar o pleno
funcionamento das atividades institucionais da Fundacédo de Prote¢ao Especial do
Rio Grande do Sul (FPE/RS). Sem esse suporte, a continuidade de nossos servigos
estaria comprometida.

Dada a constante evolugdo das Tecnologias da Informagcao e Comunicagéo
(TICs), é fundamental contar com apoio técnico qualificado, capaz de atender as
exigéncias de infraestrutura e seguranga da informagao, alinhando-se aos padroes
de exceléncia estabelecidos pela PROCERGS, que aprimora seus servigos com alto
grau de especializacao técnica.

A FPE/RS, enquanto instituicdo publica responsavel pela execucdo do
Programa de Acolhimento Institucional para criangas e adolescentes em situagao de
risco e vulnerabilidade social, bem como pelo atendimento de Ac¢ao Civil Publica que
envolve o acolhimento de jovens egressos da FASE, possui unidades operacionais
distribuidas em Porto Alegre, Taquari e Canoas. Esse contexto exige uma estrutura
de suporte técnico capaz de atender de forma descentralizada, agil e eficiente as
demandas tecnoldgicas dessas localidades.

Além disso, o0s equipamentos institucionais utilizados pela FPE/RS
necessitam de manutengdo continua, atualizagées de software, gestdo de redes,
suporte a usuarios e garantia de seguranga da informagao, entre outros servigos

essenciais para o funcionamento adequado das atividades administrativas e
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operacionais.

Tais exigéncias demandam conhecimentos especificos e atualizados, que
justificam a contratacdo de empresa com expertise comprovada, apta a garantir a
continuidade dos servigos sem comprometer a missao institucional.

Temos apenas um profissional de Tl no quadro de empregados e estamos,
impossibilitados, momentaneamente de contratagdes através de Concurso Publico
dado o andamento de adequacgao a lei n° 15.957/23, que altera o regime juridico das

Fundacgdes.

Portanto, a contratacdo emergencial justifica-se tecnicamente pela
necessidade inadiavel de manter o pleno funcionamento dos servigos prestados
pela Fundagdo, com base em critérios de eficiéncia, seguranga, continuidade
operacional e atendimento as normativas técnicas de Tl no ambito da Administragao

Publica Estadual.
Il - EXECUGAO DOS SERVIGOS

1. ATIVIDADES, QUANTIDADES E CARGA HORARIA DE TRABALHO
1.1. Suporte Técnico Basico ao Ambiente de Tl e Sistemas Corporativos

Fornecimento de equipe técnica com previsdo de carga horaria de até 160
(cento e sessenta) horas mensais, para atuar nas dependéncias da
CONTRATANTE, na cidade de Porto Alegre, Canoas e Taquari, por meio da
sistematica de execucdo de atividades de suporte baseada em demandas por
ordens de servigo.

2. DO SERVICO

A execucao, pela CONTRATADA, dos servicos descritos no Capitulo | —

OBJETO compreendera, dentre outras, as atividades que seguem:
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2.1. Suporte Técnico Basico ao Ambiente de Tl e Sistemas Corporativos

Serdo desempenhados pela equipe descrita no subitem 1.1 — Suporte

Técnico Basico ao Ambiente de Tl e Sistemas Corporativos os tipos de servigo que

envolvem o atendimento a atividades operacionais internas do suporte, a chamados

externos para incidentes com sistemas e outras requisicbes de servicos para

sistemas. E de responsabilidade do suporte o registro histérico das ocorréncias, a

classificagado das demandas e o suporte inicial.

Resumo das principais atividades por tipo de servigo:

i. Atividades operacionais Internas

a. Participacao em treinamentos internos;

b. Montagem e aplicagdo de roteiros de testes para
homologacao de novas versdes de sistemas;

c. Atualizacdo de manuais de sistemas;

d. Atualizacao de bases de conhecimento;

e. Atualizagao de listas de perguntas frequentes.

f. Instalagcao, manutencao e configuracao de software.

ii. Incidentes e outras requisicdes de servico

a. Realizar o atendimento inicial das demandas recebidas pela
ferramenta definida pela CONTRATANTE.

b. Registrar com clareza e tempestivamente, na ferramenta
definida pela CONTRATANTE, todas as ocorréncias pertinentes
a demanda.

c. Solucionar a demanda no primeiro atendimento, sempre que
possivel.

d. Escalar as demandas quando sua resolu¢ao nao for possivel.
e. Agir proativamente para encontrar a causa raiz do incidente
de forma a soluciona-lo.

f. Prover suporte técnico para atendimento das requisicbes de
servico e para resolugao de incidentes.

g. Prover suporte técnico para os sistemas operacionais,
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ferramentas e aplicativos utilizados pela CONTRATANTE.
h. Atualizar a base de conhecimento e manuais técnicos com
solugbes empregadas nos atendimentos aos incidentes e
requisicbes de servigos, devidamente documentados e
publicados na ferramenta adotada, pela CONTRATANTE.

O provimento dos servigos prestados pela equipe de Suporte Técnico Basico
ao Ambiente de Tl e Sistemas Corporativos sera realizado de segunda a sexta-feira,
em dias uteis, das 08h30min as 12h e das 13h as 17h30min, nas dependéncias da
CONTRATANTE ou em outro local que esta determinar, com utilizacdo de

infraestrutura predial, de telefonia e de informatica.
3. ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO — ANS

A CONTRATADA devera garantir a prestagao dos servigos de suporte técnico
em informatica em conformidade com os niveis de servico estabelecidos nesta
segao, visando assegurar a disponibilidade, a performance e a seguranga da
infraestrutura de Tecnologia da Informagdo da CONTRATANTE.

3.1. Classificagao dos Chamados e Incidentes

Os chamados e incidentes serdo classificados de acordo com sua prioridade,
que determinara os tempos maximos de resposta e solucdo. A classificacdo sera
realizada pelo usuario no momento da abertura do chamado ou, se necessario,
ajustada pelo técnico da CONTRATADA em conjunto com o fiscal do contrato da
CONTRATANTE.

a) Alta: Incidentes que causam a paralisagao total ou parcial de sistemas
essenciais ou que afetam um grande numero de usuarios, impedindo a
continuidade das atividades-fim da CONTRATANTE

b) Média: Incidentes que afetam um unico usuario ou um numero limitado de

usuarios, sem causar interrupgdo total das atividades essenciais, ou
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solicitacbes de servigo que requerem intervencao técnica.

c) Baixa: Solicitagdes de rotina, duvidas, pequenas configuragcdes ou
melhorias que nao impactam diretamente a produtividade do usuario ou a
operacdo da CONTRATANTE.

3.2. Métricas de Desempenho
A CONTRATADA devera cumprir os seguintes tempos maximos para resposta

e solugcédo dos chamados, contados a partir do momento da abertura do chamado no

sistema:;

Prioridade | Tempo Maximo de | Tempo Maximo
Resposta de Solugao
Alta 30 minutos 4 horas
Média 2 horas 8 horas uteis
Baixa 4 horas 16 horas uteis

a) Alto: Incidente afeta a maior parte dos usuarios e estes ndo conseguem
realizar nenhuma atividade.

b) Médio: Alguns usuarios impedidos de realizar algumas atividades.

c) Baixo: Problemas localizados com usuarios especificos, mas que nao

impedem ou dificultem o desenvolvimento das atividades.

3.2.1 Observacgoes sobre as Métricas:

* Horario Comercial: Considera-se o horario de atendimento regular da
CONTRATANTE (de segunda a sexta-feira, das 08:30 as 17:30, exceto

feriados).

« Horas Uteis: Contagem do tempo apenas dentro do horario comercial

estabelecido.

+ Tempo de Resposta: Refere-se ao periodo entre o registro do chamado e o

primeiro contato efetivo da equipe técnica da Contratada com o usuario ou o
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inicio do diagndstico remoto/presencial.

+ Tempo de Solugdo: Refere-se ao periodo entre o registro do chamado e a
completa resolugdo do problema, com o servico restabelecido e a
funcionalidade restaurada, conforme validacdo do usuario ou do fiscal do

contrato.

3.3. Gerenciamento de chamados

A CONTRATADA devera adotar um processo de gerenciamento de chamados

que contemple as seguintes etapas:

» Abertura: Os chamados poderao ser abertos via sistema de chamados da
CONTRATANTE (preferencialmente), telefone, mensagem por WhatsApp
ou e-mail. Todos os chamados, independentemente da origem, deverao
ser registrados no sistema de chamados da CONTRATANTE.

* Registro: O registro do chamado devera conter, no minimo: data e hora de
abertura, nome do solicitante, descricao detalhada do
problema/solicitacdo, prioridade, classificagdo (incidente, requisigéo,
problema), histérico de todas as agdes tomadas, nome do técnico
responsavel e data/hora da solucao.

* Comunicacdo: A CONTRATADA devera manter o solicitante e o fiscal do
contrato informados sobre o status do chamado, especialmente em casos
de escalonamento, necessidade de prazos adicionais ou qualquer
alteracao no processo de solugao.

* Escalonamento: A CONTRATADA devera possuir um plano de
escalonamento claro para chamados que nao puderem ser resolvidos
dentro do ANS ou que exijam conhecimento especializado, envolvendo
niveis técnicos e gerenciais.

* Fechamento: O chamado somente sera considerado fechado apds a

validacao da solugao pelo solicitante ou pelo fiscal do contrato.



Fundacdo
Protecdo

do Rio Grande do Sul

3.4. Relatérios de ANS e Desempenho

A CONTRATADA devera apresentar relatérios mensais de desempenho do
ANS ao fiscal do contrato, até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao més de

referéncia. Os relatérios deverao conter, no minimo:

» Total de chamados abertos, por prioridade e tipo (incidente, requisi¢cao).

* Total de chamados resolvidos, por prioridade.

*  Tempos médios de resposta e solugao, por prioridade.

* Percentual de chamados atendidos dentro do ANS, por prioridade.

» Lista de chamados que excederam o ANS, com justificativas detalhadas
para cada atraso.

* Analise da taxa de reabertura de chamados.

* Anadlise de tendéncias, problemas recorrentes e sugestdes de melhoria

para a infraestrutura de Tl da Contratante.
3.5. Penalidades e Condigcées Gerais

Caso o tempo de solugdo maximo das ordens de servigo, estabelecidos pelo
Acordo de Nivel de Servico — ANS ou determinados nas tarefas operacionais pela
geréncia de suporte, ndo seja cumprido para, pelo menos, 95% das ordens servigo
concluidas no més, sera aplicada uma multa sobre a parcela mensal contratada. O
percentual a ser aplicado a titulo de multa sobre a parcela mensal sera de 5% no
primeiro més de ocorréncia e de 10% caso haja reincidéncia em periodo inferior a
trés meses ou, independentemente de reincidéncia, no caso de o percentual de

atingimento ser inferior a 90% das ordens de servigo concluidas.
4. QUALIFICAGAO TECNICA DE CADA UM DOS PROFISSIONAIS
Os profissionais destinados pela CONTRATADA para a execugdao dos

servicos, ocupando os postos de trabalho descritos no item 1, deverdo

obrigatoriamente possuir a seguinte qualificagdo minima:
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4.1. Suporte Técnico Basico ao Ambiente de Tl

Certificado de conclusdo de ensino técnico na area de Tl ou curso superior
em andamento (comprovado através de histérico escolar) ou completo (comprovado
através de Certificado de Conclusdo) na area de informatica ou qualquer curso
superior com especializagdo em informatica (comprovados através da apresentagao
de certificado de conclusao).

Experiéncia comprovada na Carteira do Trabalho e Previdéncia Social —
CTPS, ou em Contrato de Estagio, de no minimo 1 ano em suporte de Tl e

respectivo “Curriculum Vitae”.
5. OUTROS ASPECTOS A RESPEITO DA EXECUCAO

Os profissionais encarregados da execugdo dos servigos ficardo alocados
nas dependéncias da CONTRATANTE em Porto Alegre/RS, durante o seu horario
de expediente (das 8h30min as 12h e das 13h00min as 17h30min), facultado a esta
demandar extraordinariamente a prestacado de servicos especificos em dia, local e
horarios diferenciados. Entende-se como dependéncias da Fundacdo Protecao

0s seguintes locais:

* Sede Administrativa — Rua Sete de setembro, 539/5° ao 9° andar, Centro
Historico, POA/RS;

* NAR Centro e AR 39 — Av. Padre Cacique,1372, Menino Deus, POA/RS;
AR 31 — Rua Bartolomeu de Gusmao, 202, Bairro Fatima, Canoas/RS;

* AR 35 - Rua Waldomiro Schapke, 291, Partenon, POA/RS, AR 47 - Rua
Silveiro, 572, Menino Deus, POA/RS

* Almoxarifado — Av. Padre Cacique,1372, Menino Deus, POA/RS.

« NAR Belém Novo — Estrada do Lami, 1150, Belém Novo, POA/RS;

* AR 05 — Rua Amarante F. Guimaraes, 505, Belém Novo, POA/RS;

* AR 06 — Estrada do Lami, 1150, Belém Novo, POA/RS;

* AR 07 — Estrada do Lami, 1150, Belém Novo, POA/RS,
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AR 08 — Estrada do Lami, 1150, Belém Novo, POA/RS.

NAR Zona Norte — Av. Baltazar Oliveira Garcia, 2640 - Sala 01, Rubem
Berta, POA/RS;

AR 02 e 28 — Rua Homero Guerreiro, 533, COHAB Costa e Silva,
POA/RS;

AR 23 — Rua Tunisia, 95, Vila Ipiranga, POA/RS.

NAR Leste — Rua Silveiro, 572, Menino Deus, POA/RS;

AR 09 — Rua Martins de Lima, 91, Sao José, POA/RS;

AR 26 Av. Paissandu, 397, Partenon, POA/RS;

AR 34 Rua Tobias Barreto, 93, Partenon, POA/RS;

AR 36 Rua Barédo do Amazonas, 1777, Partenon, POA/RS.

Nucleo de Manutengdo e Engenharia- NME- Rua Silveiro, 572, Menino
Deus, POA/RS.

NAR Ipanema e ARs 03, 10, 12, 18, 20, 21, e 29 — Rua Déa Coufal, 878,
Ipanema, POA/RS

NAR Menino Deus e AR 14 — Rua Gongalves Dias, 193, Menino Deus,
POA/RS;

AR 22 - Gongalves Dias, 203, Menino Deus, POA/RS;

AR 40 - Av. José de Alencar,1823, Menino Deus, POA/RS;

AR 01 — Rua Corréa Lima. 1458, Santa Teresa, POA/RS.

NAP TAQUARI — Rua José Antero da Siqueira, 480, Centro, Taquari/RS;
AR 46 — Rua Campo Romero, 442, Taquari/RS

Em alguns abrigos pode vir a ocorrer alteragdo de enderego, porém dentro do

mesmo municipio e a fim de que também possam ser contempladas novas

prestacbes de servigco, que substituem, vez por outra, aqueles imdveis que ja nao

mais atendem as necessidades da Fundacdo. Esses novos enderegos serao

repassados a empresa prestadora de servico.

A substituicdo de profissional s6 podera ocorrer apés a concordancia formal

da CONTRATANTE, e dar-se-a da seguinte forma:

O substituto deve apresentar a qualificagcdo minima exigida.

Em prazo a ser acordado entre as partes, quando a substituicido for
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solicitada pela CONTRATANTE.

« Em até 2 (dois) dias uteis, quando a substituicdo for de iniciativa da
CONTRATADA, ressalvados os casos fortuitos ou de forgca maior,
devidamente comprovado e reconhecido como tais pela CONTRATANTE.

* Em caso de substituicdo temporaria, para cumprimento de férias, a
CONTRATADA devera disponibilizar profissional de acordo com as
qualificacbes minimas exigidas.

A CONTRATADA devera comprovar o numero de horas efetivamente
trabalhadas no respectivo més de prestacdo de servigos, mediante a apresentacao
de relatério detalhado das atividades executadas por profissional.

Se o Gestor do contrato constatar que a equipe prevista no subitem 1.1 ndo
estiver presente no local e horarios previstos, sem justificativa, a CONTRATADA
sera notificada formalmente e havera o respectivo desconto, conforme penalidades
estabelecidas em contrato, na proxima fatura mensal.

A CONTRATADA devera desenvolver os servigos de acordo com os objetivos,
regras e metodologias adotadas pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA nao podera dar ou proporcionar publicidade dos servigos
objeto do contrato, sem o prévio consentimento por escrito da CONTRATANTE.

A CONTRATADA obriga-se a guardar sigilo sobre as informagdes da
CONTRATANTE de que tenha conhecimento em virtude da execug¢ao do contrato.

A CONTRATADA obriga-se a reconhecer a propriedade intelectual da
CONTRATANTE sobre todos os aplicativos e softwares desenvolvidos pela
CONTRATANTE ou de sua propriedade, nos termos dos artigos 7°, XIl, e 49, Il, da
Lei Federal n°® 9.610, de 19 de fevereiro de 1998.

Os profissionais da CONTRATADA somente obedecerdo as ordens e

orientagdes emanadas pelos fiscais de contrato.
6. FORMA E CONDIGCOES DE PAGAMENTO:

O pagamento sera por hora trabalhada, apés a comprovagao dos servigos
prestados, através de relatorio mensal dos servigos.

O quantitativo maximo de horas mensais sera de 160 horas, exceto se
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autorizado pela Administragdo o aumento de horas, pela necessidade dos servigos e
plenamente justificado.
O pagamento sera MENSAL e efetuado 30 (Trinta) dias apds a protocolizagao

e ateste da Nota Fiscal, relativa a prestagcao do servico.
7. INiCIO E PRAZO DA EXECUGCAO DOS SERVICOS:

A empresa devera estar apta a iniciar os servigos, no prazo de até 05 (cinco)
dias, a contar do recebimento da Autorizagao de Inicio de Servigo.
O Prazo do Contrato tera vigéncia de 1 ano, ou até a homologacédo do

expediente licitatorio tramitando junto a CELIC/RS.
8. OBRIGAGOES DA CONTRATADA:

8.1. A CONTRATADA deve cumprir fielmente as condi¢gdes e exigéncias contidas
neste termo de referéncia e, em especial:

8.1.1. Executar os servigos conforme especificacdes deste contrato e de sua
proposta;

8.1.2. Relatar a FPERGS toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da
prestacao dos servigos;

8.1.3. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigag¢des assumidas, todas as condigdes de habilitacdo e qualificagdo exigidas na
licitacao;

8.1.4. Manter o profissional informado quanto as normas da FPERGS, exigindo sua
fiel observancia, especialmente quanto a utilizagcao e seguranga das instalagdes;
8.1.5. Manter o profissional adequadamente trajado e identificado por cracha
fornecido pela CONTRATADA,;

8.1.6. Responsabilizar-se por todos os 6nus referentes aos servigos objeto deste
contrato, com o cumprimento das obrigacdes trabalhistas e previdenciarias, para o
exercicio da atividade objeto desta contratagao;

8.1.7. Responsabilizar-se por eventuais indenizagcbes decorrentes de quaisquer

danos ou prejuizos causados a FPERGS ou a terceiros, por acdo ou omissao
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prépria ou de qualquer de seus empregados ou prepostos;

8.1.8. Fornecer mensalmente, Nota Fiscal de Servico e respectivos demonstrativos,
em papel e arquivo eletrénico, nos formatos: txt, xIs e pdf, contendo o detalhamento
individual dos servicos em pagina(s) distinta(s), incluindo e demonstrando
claramente os descontos pertinentes previstos no Contrato. Se for do interesse da
CONTRATADA negociar outro formato do arquivo eletrbnico, bem como o
mecanismo de sua entrega, esta devera propd-lo por meio de representante
designado junto a FPERGS, a quem cabera decisao final sobre o formato do
arquivo;

8.2. A CONTRATADA deve orientar o profissional alocado na execug¢ao dos servigos
no sentido de:

8.2.1. Preservar a integridade e guardar sigilo das informagdes de que fizerem uso;
8.2.2. Nao compartilhar, sob qualquer forma, Informagdes Confidenciais com outros
que nao tenham a devida autorizacdo de acesso;

8.2.3. Cumprir a politica de seguranga da FPERGS, sob pena de incorrer nas
sangdes disciplinares e legais cabiveis.

8.3. Atendimento a Lei n® 13.709/2018 (“Lei Geral de Protegcédo de Dados Pessoais”
ou “LGPD”):

8.3.1. A CONTRATADA se compromete a observar, cumprir e respeitar, na sua
integralidade, as normas de protecao e de tratamento de dados pessoais ("Dados"),
conforme o disposto na legislagdo de protecdo de dados pessoais vigentes e
aplicaveis, identificadas como as “Leis de Protecdo de Dados”, se vinculando
integralmente a, exemplificativamente:

a) Realizar tratamento, guarda e transmissao de Dados com finalidade, aplicagao e
respeito aos principios e direitos fundamentais assegurados ao titular de Dados;

b) Manter procedimentos internos condizentes com as melhores praticas para
governanga e a seguranca dos Dados que sao armazenados ou utilizados e
porventura compartilhados com a FPERGS, bem como observar garantir que seus
projetos e/ou produtos sao criados levando em conta as diretrizes e principios da
privacidade desde a concepgao (“privacy by design”);

c) Cumprir integralmente com os deveres dos agentes de tratamento que as Leis de

Protecao de Dados lhe imputam, principalmente no que se refere a coleta do
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consentimento e existéncia de hipétese legal para tratamento dos Dados, e. g. com
termos de uso e politicas de privacidades transparentes, adequadas e claras,
considerando sempre a finalidade e demais principios que justificam sua coleta,
disponibilizagao e/ou tratamento;

d) Sempre aplicar em contratos, documentos e/ou acordos, escritos ou verbais,
porventura firmados com quaisquer terceiros ou qualquer das suas afiliadas e/ou
subsidiarias, clausulas semelhantes a essa, no intuito de disseminar a cultura do
tratamento seguro de Dados e em conformidade com as Leis de Protecdo de
Dados;

8.3.2. A CONTRATADA compromete-se a manter a FPERGS absolutamente livre de
qualquer dano, prejuizo ou penalidade que possa vir a sofrer em decorréncia de
eventual infracao as Leis de Protecdo de Dados perpetrada pela CONTRATADA,;
8.3.3. Caso ocorra qualquer incidente na CONTRATADA envolvendo os dados
tratados junto com a FPERGS (como violagdo de seguranga, acessos nao
autorizados, perda, destruicdo, etc.), a CONTRATADA devera comunicar
formalmente o fato por meio do endereco eletrébnico do NINF
(informatica@fpe.rs.gov.br), em até 24h (vinte e quatro horas), comprometendo-se,
ainda, a auxiliar a FPERGS em quaisquer questdes envolvendo dados pessoais
tratados entre as organizagdes.

8.4. Responsabilizar-se em caso da falta de funcionario no posto de substituicdo
imediata, em até 02(duas) horas. Ainda solicitamos que permaneca o mesmo

profissional na Fundacéo, facilitando assim os trabalhos de rotina.
9. OBRIGAGOES DA CONTRATANTE:

9.1. A FPERGS obriga-se a cumprir fielmente as condi¢cdes e exigéncias contidas
neste contrato em especial:

9.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela Contratada, de
acordo com as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

9.1.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por empregado
especialmente designado, anotando em registro proprio as falhas detectadas,

encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias
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cabiveis;

9.1.3. Notificar a CONTRATADA por escrito (meio eletrdbnico) da ocorréncia de
eventuais imperfeicdes no curso da execugao dos servigos, fixando prazo para a
sua corregao;

9.1.4. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagao do servigo, no prazo e
condigdes estabelecidas neste contrato;

9.1.5. Proporcionar todas as facilidades necessarias a boa execugao dos servigcos
que deverao ser prestados;

9.1.6. Prover a infraestrutura fisica necessaria a prestagao dos servigcos, as suas
expensas, local e instalacdes adequadas, dentro das condicdes minimas;

9.1.7. A FPERGS nao respondera por quaisquer compromissos assumidos pela
Contratada com terceiros, ainda que vinculados a execucao do presente Termo de
Contrato, bem como por qualquer dano causado a terceiros em decorréncia de ato

da Contratada, de seus empregados, prepostos ou subordinados;

10. SERVICOS ESPECIFICOS DA AREA DE INFORMATICA A SEREM
EXECUTADOS

10.1. Executar assisténcia técnica dando suporte presencial e/ou remoto aos
usuarios da FPERGS.

10.1.1. Orientar os usuarios quanto a utilizagdo de ferramentas de escritério
LibreOffice e Microsoft Office.

10.1.2. Orientar os usuarios quanto a utilizagao de ferramentas de escritério em
nuvem Microsoft 365.

10.1.4. Orientar os usuarios nos processos de instalagdo e configuracdo de
impressoras.

10.1.5. Orientar os usuarios no uso do sistema de armazenamento de documentos
em rede.

10.1.6. Orientar os usuarios para configuragao de conexao VPN.

10.1.7. Orientar aos usuarios com relagao a politica de seguranga da informagéao e
aos normativos de Tl da FPERGS.

10.1.8. Orientar usuarios na utilizacdo de navegadores de internet.
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10.2. Controlar o empreéstimo de equipamentos com saida do Nucleo de Informatica.
10.3. Realizar o controle do inventario de hardware e software.

10.4. Gerenciamento de usuarios no Active Directory.

10.5. Dar Suporte ao cliente antivirus.

10.6. Promover a Manutengao preventiva e corretiva nos computadores e
equipamentos da FPERGS.

10.7. Verificar, dar suporte, instalar e configurar os softwares de uso na FPERGS e
que estejam de acordo com a politica interna de segurancga da informacgao (PSI).
10.8. Executar, quando necessario, a passagem e crimpagem de cabos de rede.
10.9. Preparar as salas para eventos e/ou treinamentos e reunides, em relagao aos
computadores, projetores e ao sistema de som e video, conforme o caso.

10.10. Acompanhar outros prestadores de servico que venham realizar servigos de
manutencao ou instalagdo nas dependéncias da FPERGS.

10.11. Identificar problemas de seguranca na rede ou no ambiente tecnologico da
FPERGS.

10.12. Dar Suporte a telefonia moével da empresa no que diz respeito a
configuragao, instalagao, e orientagcao de uso dos telefones celulares aos servidores
da FPERGS;

10.13. Contribuir na criacdo de manuais de uso e realizagdo de treinamento de
novas ferramentas para os funcionarios da FPERGS;

10.14. Controlar as requisigdes, incidentes e chamados dos usuarios, com geragao
de relatério mensal e analise de resultados.

10.15. Atender a Abertura de chamados e acompanhamento de resolugdo de
problemas, junto aos fornecedores da area de TI, tais como: Telefonia mével, Link
de rede e internet, impressoras e outros.

10.16. Gerenciar e garantir de que todos os sistemas operacionais da FPERGS
estejam com as suas ultimas atualizagdes realizadas.

10.17. Promover o Levantamento de novos servigos, softwares ou equipamentos

relacionados ao setor de Tl que possam ser implementados na FPERGS.

11. QUALIFICAGAO TECNICA
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A empresa contratada devera apresentar, no minimo 01(um) atestado de
capacidade técnica na area de contratacdo. O profissional devera possuir, pelo
menos, curso técnico na area de TI, preferencialmente Técnico em Redes de

Computadores.

12. MATRIZ DE RISCOS

. . Alocagéao
Categoria de s L. Medidas
] Descrigao Consequéncia . do
Risco Mitigadoras . B
Risco/Agao
Substituir,
Indisponibilidade  de .
L . . . temporariamente o
Auséncia por motivo de doenga servigos  parcial ou . Contratado
profissional
completo
Risco de afastado
absenteismo Substituir,
Indisponibilidade  de .
o . . . . temporariamenteo
Auséncia por motivo de férias servigos parcial ou . Contratado
profissional
completo
afastado
) o Diligéncia do
- . Indisponibilidade  de
Atraso em geral na execugdo do objeto . . Contratado na
servigos  parcial ou ~ Contratado
contratual por culpa do contratado execugao
completo
contratual
Fatos retardadores ou impeditivos da ) o
L . Indisponibilidade  de )
execucgdo do Contratado préprios do risco . . Planejamento
o o . servicos  parcial ou . Contratado
ordinario da atividade empresarial ou da empresarial

_ completo
execugao

Riso atinente ao

Fatos retardadores ou impeditivos da

Tempo de
Execucio execugdo do Contrato que nédo estejam na
sua dlea ordinaria, tais como “fato do
o ) .~ | Aumento do custo do L
principe”, caso fortuito ou de forga maior, . Revisdo de preco Contratante
. produto e/ou servigo
bem como o retardamento determinado pela
Contratante, que comprovadamente
repercuta no prego do Contratado
Atraso em geral na entrega de|Postergacao do .
~ . . Planejamento
documentagdes que impossibilitem o |pagamento sem . Contratado
L ) empresarial
pagamento atualizacao financeira
Perda na qualidade | Alocar profissional
Risco na dos servicos entregues | com  qualificagéo
Execugéo Falta de habilidade técnica ou necessidade de|sygerida no edital, | Contratado
Técnica refazimento dos | termo de referéncia

servigos e na minuta do
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contrato

. Politica de selegao
Perda na qualidade -
. e retengdo de
. .. |dos servigos prestados .
Rotatividade elevada dos profissionais . pessoal qualificado
- . ou necessidade de Contratado
alocados na prestagéo dos servigos ) adequada aos
refazimento dos R
. parametros de
servigos
mercado

13. INFORMAGCAO CENTRO DE CUSTOS

90013 Nucleo De Manutencgéo E Engenharia, 90016 Nucleo De Almoxarifado, 90033
Sede Administrativa Nar Leste, 90035 Abrigo Residencial 34, 90036 Abrigo
Residencial 36, 90039 Sede Administrativa Nar Belém Novo, 90040 Abrigo
Residencial 05, 90041 Abrigo Residencial 06, 90042 Abrigo Residencial 07, 90043
Abrigo Residencial 08, 90046 Nar Centro, 90047 Abrigo Residencial 35, 90048
Abrigo Residencial 39, 90052 Abrigo Residencial 09, 90055 Abrigo Residencial 26,
90056 Sede Administrativa Nar Zona Norte, 90057 Abrigo Residencial 02, 90058
Abrigo Residencial 23, 90060 Abrigo Residencial 28, 90062 Sede Administrativa Nar
Menino Deus, 90063 Abrigo Residencial 01, 90064 Abrigo Residencial 14, 90065
Abrigo Residencial 22, 90067 Abrigo Residencial 40, 90068 Sede Administrativa Nar
Ipanema, 90069 Abrigo Residencial 03, 90071 Abrigo Residencial 10, 90072 Abrigo
Residencial 12, 90073 Abrigo Residencial 18, 90075 Abrigo Residencial 20, 90076
Abrigo Residencial 21, 90082 Sede Administrativa Centro Social De Taquari, 90086
Abrigo Residencial 29, 90094 Ar 31 Nar Centro, 90101 Sede Administrativa Centro
Historico, 90095 AR 47.

14. ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACAO:

14.1. O acompanhamento dos servigos deverdao ser feitos pelo Supervisor da
empresa contratada, sendo o Supervisor, o responsavel pelas tratativas entre a
empresa CONTRATADA e o gestor do contrato, através do Nucleo de Informatica —

NINF e da Coordenacao de Administragao dos Servigos Operacionais — CASO.

14.2. A Fundagao de Protegcédo Especial do RS, através da Diretoria Administrativa,
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da Coordenacdo de Administracdo de Servigos Operacionais e Nucleo de
Informatica, gerenciara, acompanhar e fiscalizar a prestagao dos servigos, mediante
contato telefbnico e/ou e-mail, estando em comunicagcdo com a CONTRATADA,

sempre que se fizer necessario, para tratar dos servigos a serem executados
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