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TERMO DE REFERENCIA - TR

| — OBJETO:

Contratagdo de solugdo LMS (Learning Management System - Sistema de
Gestao de Aprendizagem) Moodle em modelo Saas (Software as a Service) para a
realizacao de cursos e treinamentos para os publicos interno e externo da Secretaria
da Saude do Estado do RS.

Il - FUNDAMENTAGAO:

O Moodle (Modular Object-Oriented Dynamic Learning Environment) é
reconhecido mundialmente como o principal ambiente virtual de aprendizagem (LMS
- Learning Management System) de cédigo aberto, amplamente adotado por
instituicées publicas e privadas em diversos niveis de ensino. Sua arquitetura modular,
aliada a flexibilidade de personalizacdo e ampla gama de funcionalidades, permite
ndo apenas a oferta de cursos a distancia, mas também a criacdo de trilhas
formativas, comunidades de pratica e repositérios de conteldo.

Na Secretaria da Saude do Estado do Rio Grande do Sul (SES/RS), atualmente
existem dois ambientes Moodle em operacdao: um mantido pela Escola de Salde
Publica (ESP/RS) e outro vinculado ao programa Primeira Infancia Melhor (PIM). Ambos
0s ambientes sdo estratégicos para a qualificacdo continua de profissionais e agentes
da saude, cumprindo papel essencial na educacdo permanente e na disseminacao de
politicas publicas em saude. No entanto, encontram-se hoje fragmentados, operando
de forma independente, com infraestrutura limitada e exigindo manutencdo técnica
especializada.

Diante da crescente demanda por capacitacdo digital, da necessidade de
garantir alta disponibilidade e seguranca da informacdo, e das limitacdes técnicas
internas da SES/RS para manter, atualizar e escalar esses ambientes, torna-se
imprescindivel a migracdo dos dois Moodles existentes para um modelo de servico na
nuvem (SaaS - Software as a Service).

A adocdo do Moodle em formato SaaS traz os seguintes beneficios diretos para a
SES/RS:

e Atualizagdes automaticas e continuas de versao, garantindo acesso as ultimas
funcionalidades, correcbes de seguranca e melhorias de desempenho, sem
depender de intervencdo técnica interna;

e Alta disponibilidade e escalabilidade, com ambientes dimensionados conforme
a demanda, mesmo em periodos de pico de acesso (ex: grandes capacitagdes
ou langcamentos de cursos);

e Reducao de riscos de seguranca, com monitoramento e aplicacdo imediata de
patches contra vulnerabilidades conhecidas;

e Backup automatizado e recuperacao rapida de desastres, elevando a
confiabilidade da operacgao;

e Infraestrutura gerenciada profissionalmente, eliminando a necessidade de
alocar servidores locais ou equipes de suporte dedicadas exclusivamente ao
Moodle;

e Melhor desempenho na entrega de conteldos multimidia, especialmente
videos e materiais interativos, com suporte a ferramentas de streaming
otimizadas;

e Integracdo facilitada com plataformas institucionais, como Microsoft 365,
sistemas de autenticacao (LDAP, SSO), bancos de dados e sistemas de RH;

e Possibilidade de customizacao controlada, com uso seguro de plugins
certificados e desenvolvimento de extensdes sob demanda.
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A migracdao e consolidacao dos ambientes Moodle da ESP e do PIM para uma
solucdo unificada em nuvem permitird a SES/RS reduzir custos operacionais, melhorar
a experiéncia dos usuarios, garantir conformidade com boas praticas de seguranca e
governanga digital, além de ampliar significativamente sua capacidade de formagao
de profissionais da saude, em alinhamento com as diretrizes da educacdo permanente

do SUS.
Essa

medida contribui diretamente para o fortalecimento da gestao do

conhecimento institucional, a valorizacdo dos servidores e a melhoria da qualidade dos
servicos prestados a populacdo gaudcha.

Il - ESPECIFICAGAO DO PRODUTO/ SERVIGO:
1 Caracteristicas Gerais dos Servicos

1.1

1.2

1.3

A prestacao de servico deve considerar a hospedagem, o
armazenamento, a instalacdo e manutencdo sempre da dltima versao
da Plataforma Moodle disponivel e considerada adequada pela
CONTRATANTE, a configuracdao, a migracdao de dados e plug-ins
disponiveis no ambiente interno da SES-RS quando do inicio do projeto,
0 suporte técnico e operacional para atendimento aos usuarios
administradores da Plataforma Moodle de acordo com os niveis de
servico e limitacdes definidos neste documento e a entrega de cursos
de capacitagdo em administracdo e em desenvolvimento de cursos na
plataforma.

O periodo de contratacdo serd de 12 (doze) meses, prorrogaveis,
conforme previsto em lei, por até 120 (cento e vinte) meses.

Os servigos a serem fornecidos como parte do objeto, e as quantidades
envolvidas na aquisicdo do presente pregao, sdao elencados no quadro a
seguir e detalhados neste termo de referéncia:
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Item

Descrigao Unidade Quantitativo

Hospedagem da Plataforma Moodle, com R
suporte técnico-operacional Més 12

Migracao de dados e plug-ins Tarefa

Cursos de treinamento/capacitacao Tarefa

H ([ WIN|P

Consultoria para desenvolvimento de novas| Horas de Servico

funcionalidades e melhorias da plataforma | Técnico por més 10

Tabela 1 - Quadro de Servicos

2 Hospedagem da Plataforma Moodle

2.1

2.2

SES/DGTI/4825357

Hospedagem, em sistema computacional fornecido pela CONTRATADA,
da Plataforma Moodle, assim como sistemas, aplicativos e programas
necessarios ao seu funcionamento e que viabilizem sua perfeita
utilizagao. Faz parte deste sistema computacional, a ser fornecido e
mantido pela CONTRATADA, servidor web, servidor de aplicacdo, os
sistemas operacionais e de banco de dados e aplicativos acessoérios
necessarios, incluindo acessos aos softwares utilizados, bem como um
servico de correio eletronico para os disparos de mensagens
indispensaveis as funcdes do servico.

Todas as tarefas relacionadas a operacao, manutencao, seguranca,
suporte e administracao do hardware e sistema da Plataforma Moodle
hospedada, bem como dos softwares envolvidos no funcionamento da
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solucao, cabem a CONTRATADA, sendo ela, também, responséavel pelo
suporte a gestdo e administracdo dos cursos hospedados.

Sdo, ainda, atividades envolvidas na contratacdo do servico de
hospedagem, de responsabilidade da CONTRATADA:

2.3.1 A disponibilizacdo da Plataforma Moodle de forma compativel
com os browsers Chrome e Edge, inclusive nas versdes mobile.

2.3.2 A migracao das plataformas ESP Escola de Saude Publica
(https://ead.saude.rs.gov.br/) e PIM - Primeira Infancia Melhor
(https://epim.saude.rs.gov.br), atualmente hospedados nos
servidores da SES-RS, para acesso em modelo de Software as a
Service, com acesso multi-site.

2.3.3 A realizagdo do monitoramento dos recursos envolvidos na
hospedagem, de modo a garantir a disponibilidade dos servicos,
conforme os niveis de servico definidos, posteriormente, neste
documento.

2.3.4 A configuracdo e o suporte as configuracdes, e a tudo que seja
necessério ao funcionamento da Plataforma Moodle, inclusive ao
aplicativo mobile, sendo importante reforcar que a Plataforma
Moodle deve ser acessivel tanto a partir de desktops como de
dispositivos moéveis sempre de forma responsiva. A Plataforma
Moodle deve estar em conformidade com as Diretrizes de
Acessibilidade para Conteddo Web (WCAG) 2.1, no minimo no
nivel AA, garantindo o acesso pleno por pessoas com deficiéncia
visual, auditiva, motora e cognitiva, conforme preconiza a Lei
Brasileira de Inclusao (Lei n2 13.146/2015).

2.3.5 E, igualmente, responsabilidade da CONTRATADA, a manutencéo,
em paralelo a instalacao de producao, de uma instalacao de
homologacao a ser usada antes da aplicacao de novas versdes e
funcionalidades, ou mesmo para testes de cursos, quando a
equipe da CONTRATANTE assim julgar necessario. O ambiente de
homologacao deverd replicar integralmente a configuracao do
ambiente de producgao, sendo exigidos testes de carga simulando
ao menos 20% do total de acessos simultédneos contratados e
testes de funcionalidade com checklist de operacdes criticas
previamente definido pela CONTRATANTE. O aceite serd
condicionado a aprovacao formal da CONTRATANTE apds
execucao desses testes.

2.3.6 A realizacao de manutencao preditiva, preventiva e corretiva dos
sistemas envolvidos que, em caso de necessidade de interrupcao
do servico, deve acontecer em data e hora previamente acordada
com a CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera prover suporte na plataforma ao cadastro de
pelo menos 15.000 (quinze mil) usuarios.

2.4.1 A plataforma devera permitir que o usuario faca o seu cadastro
de forma autbnoma, sem intervencdo da equipe da
CONTRATANTE.

2.4.2 A plataforma deverd possuir mecanismos de resgate e
reinicializacao de senha de acesso.
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A solucao deverd permitir acesso simultaneo a plataforma para até 500
(quinhentos) usuérios, devendo dimensionar a banda de rede de sua
infraestrutura para comportar esse volume de acessos simulténeos sem
perda de performance.

O servico de hospedagem deve suportar o armazenamento e
incorporacao, sem a necessidade de contratagdo de servico externo
para a insercao e gestao, de todos os formatos de midia e documentos
suportados pela plataforma Moodle.

A contratacao do servico de hospedagem gerenciada ndo gera nenhuma
perda de dados ou dependéncia com a CONTRATADA apds a finalizacdo
do contrato desse servico, sendo todo o cddigo fonte do sistema e os
dados presentes na plataforma da CONTRATADA de propriedade da
CONTRATANTE, devendo ser entregues a CONTRATANTE, ou a quem
esta indicar, em formato que permita a importagcdo para outro
ambiente, ao final da contratacao.

O servigo de hospedagem para a Plataforma Moodle deverd estar a
disposicao da CONTRATANTE para plena utilizacdo no prazo de 30
(trinta) dias, a contar do recebimento da Ordem de Inicio de Servico.

O faturamento mensal sobre o servico de hospedagem para a
Plataforma Moodle somente podera passar a ser feito pela CONTRATADA
apods a entrega e aceite dos requisitos estabelecidos nos itens sob os
titulos “Hospedagem da Plataforma Moodle” e “Migracdo de dados e
plug-ins” deste Termo de Referéncia.

Armazenamento de dados

2.10.1 A CONTRATADA deverd fornecer espaco em disco de, no minimo,
680 (seiscentos e oitenta) GB para armazenamento de dados
dos cursos e usudario, sem considerar o BACKUP da solucéo.

2.10.2A plataforma deve possibilitar a expansao da area de
armazenamento destinada a CONTRATADA, mantendo o padrao
de performance aceito quando dos testes apés entrega do
definido no item “Migracao de Dados e plug-ins”.

2.10.30 servico de armazenamento de dados para a Plataforma
Moodle devera estar a disposicdo da CONTRATANTE para plena
utilizagdo, no prazo de 30 (trinta) dias Uteis, a contar do
recebimento da Ordem de Inicio de Servico.

2.10.40 faturamento mensal sobre o servico de armazenamento de
dados para a Plataforma Moodle somente podera passar a ser
feito pela CONTRATADA apds a entrega e aceite dos requisitos
estabelecidos nos itens sob os titulos “Hospedagem da
Plataforma Moodle”, “Armazenamento de dados” e “Migracao
de dados e plug-ins” deste Termo de Referéncia.

de dados e plug-ins

A versao da Plataforma Moodle a ser mantida para uso deverd ser igual
aquela estadvel mais atualizada disponibilizada pelo fabricante da
plataforma e considerada adequada as necessidades conforme
acordado com a CONTRATANTE.

Até o lancamento do Edital a versdo minima aceita para atender a
Plataforma Moodle da SES-RS é a 5.0.1 (cinto ponto zero ponto um).
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O sistema instalado devera permitir a realizacdo/utilizacao de todas as
funcdes disponiveis por padrao na Plataforma Moodle, bem como das ja
disponibilizadas, e em uso, na instalagao a ser migrada.

Neste item de prestacao de servico, estao compreendidas as seguintes
atividades:

3.4.1 A manutencdo da instalacdo e configuracao, no ambiente
computacional da CONTRATADA, da Ultima versao estdvel, e
indicada como adequada as necessidades conforme acordado
com a CONTRATANTE, do software Moodle e demais aplicativos
que viabilizam sua perfeita utilizagdo em conformidade com os
requisitos especificados neste documento. Isso inclui, quando
necessario, a atualizacdo e reconfiguracdo inclusive de sistema
operacional, servidores envolvidos, banco de dados, servico de
correio, plug-ins e softwares acessérios.

3.4.2 A definicdo da versdao adequada e a existéncia de versdo
disponivel para atualizacao deve ser indicada pela CONTRATADA,
sendo que a efetivacdo da atualizacdo somente deverd ser
realizada apo6s acordado com a CONTRATANTE, em momento
combinado para tal.

A andlise, conjunta com a equipe de tecnologia e negdcio da
CONTRATADA, para definicao de Planejamento e Projeto de Migragcao
dos Dados e Informacdes da Plataforma Moodle atualmente em uso no
ambiente da CONTRATADA.

A exportacdo de todos os dados de cursos e de usuarios (de acordo com
seu perfilamento como cursistas, monitores, tutores e administradores),
além de outros dados identificados como necesséarios, a partir da
Plataforma Moodle atualmente em uso pela CONTRATANTE.

A criacao e configuracao do banco de dados e da base de dados a serem
utilizados pelo Moodle no ambiente da CONTRATADA.

A instalacao e configuragdo dos moédulos e plug-ins necessarios,
incluindo os preexistentes na Plataforma Moodle atualmente em uso nas
dependéncias da CONTRATANTE, no novo ambiente no site da
CONTRATADA.

A importacao, para o ambiente hospedado nas instalagcbes da
CONTRATADA, de todos os arquivos e dados de cursos e de usuarios (de
acordo com seu perfilamento como cursistas, monitores, tutores e
administradores), além de

outros dados identificados como necessérios, a partir da exportacao
realizada da instalagdo da Plataforma Moodle atualmente em uso pela
CONTRATANTE e do Planejamento e Projeto de Migracao dos Dados e
Informagdes da Plataforma Moodle definido em conjunto entre
CONTRATADA e CONTRATANTE, de forma que seja possivel a utilizacao
dos cursos e cadastros de usuarios tal como acontece na instalacdo
atual, sem prejuizo da integridade dos dados.

A configuragcdo de controle de acesso com niveis de permissao
diferenciados por tipo de usudrio (administradores, tutores, monitores,
cursistas e convidados), organizados de forma hierdrquica e com
restricao a cursos e seus materiais de acordo com a segmentacao
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determinada em tempo de planejamento e projeto.

A integragcao da Plataforma Moodle ao servico de correio da
CONTRATANTE de forma a permitir o envio de e-mails a partir da prépria
Plataforma Moodle hospedada.

Instalacao e configuragao do processo “cron” da Plataforma Moodle para
envio de e-mails e realizacdo de outras tarefas agendadas que venham
a ser definidas posteriormente, como na eventual contratagdao para
integracdes para atualizacdo de lista de usudrios ou envio de
informacdes referentes a alteracdo de perfil.

A realizacdo da personalizacdo da interface do usuario Moodle de acordo
com a identidade visual disponibilizada pela CONTRATANTE.

Os procedimentos envolvidos no processo de exportacao do ambiente
Moodle atualmente em uso na CONTRATANTE e de importagao para o
ambiente hospedado nas instalagbes da CONTRATADA deverdo ser
realizados no prazo méximo de 30 (trinta) dias Uteis, apés o recebimento
da Ordem de Servicos correspondente.

O faturamento relativo aos servicos referentes a migracdo somente
podera ser realizado pela CONTRATADA apds o aceite da CONTRATANTE
sobre todos os servigcos elencados no item “Migracao de dados e plug-
ins” deste Termo de Referéncia.

4 Servico de suporte técnico-operacional

4.1

4.2

A CONTRATADA deverd oferecer suporte técnico via helpdesk, e-mail e
telefone.

A CONTRATADA devera fornecer a CONTRATANTE contas de acesso
restrito ao helpdesk, de modo a permitir que, através de seus
representantes, esta Ultima possa realizar comunicacdo quanto a
reclamacOes, pedidos de esclarecimento de duvidas, pedidos de
procedimentos técnicos ou qualquer outro tipo de solicitacdo que
dependa da acao da CONTRATADA em relacao ao servico suportado,
bem como para, através do helpdesk, auditar todas as solicitacdes e
respostas dadas as mesmas.
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Caracterizam-se razdes para o acionamento do servico de suporte:

4.3.1 Indisponibilidade total ou parcial da Plataforma Moodle.

4.3.2 Necessidades de elucidacdo de dulvidas sobre o uso de
ferramentas de gestao e disponibilizagdo de cursos na Plataforma
Moodle.

4.3.3 Problemas decorrentes de intervencdes técnicas ou operacionais,
devidas a instalacado de plug-ins ou realizacao de configuracées.

4.3.4 Necessidade de auxilio técnico sobre cursos, com vistas ao
diagndstico, identificacdo e solucao de problemas que tenham
impacto na disponibilidade total ou parcial da Plataforma
Moodle.

4.3.5 Necessidade de esclarecimento de dividas da CONTRATANTE
quanto a operacdo e funcionamento da Plataforma Moodle.

4.3.6 Necessidade de auxilio na realizacdo de procedimentos
indispensaveis para a realizacao de tarefas de administracdo de
cursos.

4.3.7 Solicitacdo de informacdes referentes a solicitacbes e respostas
relativas a chamados feitos pela CONTRATANTE para realizacao
de auditorias sobre abertura de chamados e suas solugoes.

A prestacdo de servico inclui suporte técnico ilimitado para solucdo de
problemas envolvendo a infraestrutura, softwares e disponibilidade do
ambiente durante o periodo do contrato, e operacional até o limite de
10 (dez) horas por més, estipulado para apoio a duvidas, configuracoes
e disponibilizacdo de solugdes associadas ao gerenciamento das
operacdes da Plataforma Moodle.

A CONTRATADA se compromete a atender as solicitagoes,
encaminhadas através do helpdesk, sempre que a CONTRATADA ou a
CONTRATANTE identificarem qualquer necessidade de procedimento
técnico devido a indisponibilidade total da Plataforma Moodle, ou mesmo
parcial, quando houver ocorréncia que gere dificuldade importante no
uso da Plataforma Moodle ou apagamento irreversivel de dados, de
acordo com o estabelecido no Acordo de Niveis de Servico (item VIl
deste documento), tratando tais situagcdes como de prioridade Alta.

As solicitacdbes encaminhadas a CONTRATADA com pedido de
substituicdo ou inclusao de usuarios para acesso ao helpdesk, como
representantes da CONTRATANTE, também precisam ser atendidas de
acordo com o estabelecido no item “Do Acordo de Niveis de Servico”
deste documento, como sendo de prioridade ALTA.

O Servigo de Suporte deve levar em conta as seguintes premissas:

4.7.1 O servico de técnico-operacional aos usuarios serd prestado, a
medida que for demandado pelos representantes ativos da
CONTRATANTE (definidos pelo seu perfilamento como
administradores, tutores, monitores), de Segunda a Sexta, no
periodo compreendido entre 8:30 e
18:00, via helpdesk, e- mail, ou telefone, com tempo de resposta
de acordo com a prioridade indicada e em consonancia com o
Acordo de Niveis de Servico especificado neste documento.

4.7.2 As acgbes de suporte que demandam atendimento de acordo com
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a prioridade indicada como ALTA no Acordo de Niveis de Servico

deste Termo de Referéncia, devem incluir:

4.7.2.1 Os chamados relativos a atividades compreendidas no
servico de hospedagem.

4,7.2.2 As corregdes de problemas relacionados aos softwares
basicos de servidores, inclusive os relativos a indexacao de
banco de dados.

4.7.2.3 A recuperacdo e/ou gerenciamento de sistema de backup.

4.7.2.4 Arecuperagao de senha de acesso a Plataforma Moodle
pelos Administradores.

4.7.3 A instalacao e configuracao de novas tecnologias aditivas ao
Moodle, sempre que forem disponibilizadas em www.moodle.org
e acordadas com a CONTRATANTE.

4.7.4 A integracao com sistemas externos, como Joomla, Elgg, Mahara,
servidor Ldap, BigBlueButton, banco de dados externo, ou
gualquer outro que seja possivel a integracao, desde que possam
ser feitas pelo uso de APIs ou de plug-ins, nativos e que estejam
sendo atualizados, para adequacdo as novas versdes da
Plataforma Moodle, ou por meio de configuracbes ou mddulos
padrao e funcionais de server/Moodle.

4.7.5 A apresentacdo de solucdes cabiveis a problemas de clientes,
dando orientacdo sobre as melhores praticas no trato com a
Plataforma Moodle no contexto da educacdo a distancia e
qualquer outra orientacdao dentro do escopo de trabalho.

4.7.6 O gerenciamento da Plataforma Moodle para configuracao e
gestao do uso da plataforma, de forma a suportar a tomada de
acOes pontuais e de rotinas necessarias a operagao do LMS.

4.7.7 0O esclarecimento de duvidas e correcdes relacionadas ao uso da
Plataforma Moodle no que tange a navegacao, quebra de links e
cadastros, envolvendo, cursos, usudrios e/fou recursos
pertinentes.

4.7.8 Atualizagdes de servidores e softwares envolvidos na plataforma
a novas tecnologias mais adequadas, quando houver notéria
reducao ou perda de performance durante o uso da Plataforma
Moodle.

4.8 A CONTRATADA poderd realizar todas as agles de suporte
remotamente, diretamente do seu ambiente.

4.8.1 Havendo a necessidade de realizagao de acbes de suporte a partir
das dependéncias da CONTRATANTE, para Vviabilizar o
funcionamento da
plataforma Moodle ou o acesso ao servigco pelos usudrios, a
CONTRATADA deve informar a CONTRATANTE e serd ajustado
entre as partes o processo para a realizacao destas acoes.

4.9 O servico de Suporte Técnico-Operacional terd inicio apds a conclusao e
aceite do servico de migracao de dados plug-ins, previsto no item
“Migracao de dados e plug-ins” deste Termo de Referéncia.

4.10 O faturamento sobre o servico prestado pela CONTRATADA serd mensal.

5 Cursos de treinamento/capacitacdao

>
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A CONTRATADA deve disponibilizar curso de capacitacdao para uma
turma de administradores e para uma turma de tutores, relativos ao uso
da Plataforma Moodle.

Os cursos devem ser disponibilizados de forma online em formato de
auto- instrucao.

O curso para administrador deve ser ministrado para até 10 (dez) alunos
e 0 curso para professores para até 50 (cinquenta) alunos.

A CONTRATADA deve disponibilizar aos alunos materiais de apoio em
formato PDF ou similar, abordando a ementa de cada curso.

A ementa do curso para Administradores Moodle deve informar e
capacitar Administradores para:

5.5.1 Entendimento do visual da versdo atual da Plataforma Moodle;
5.5.2 A implementacao e atualizacao da Plataforma Moodle;
5.5.3 Conhecimento dos mddulos, recursos e plug-ins
disponiveis
em www.moodle.org;
5.5.4 A instalacdo de plug-ins padrao disponiveis;

25200001349022

5.5.5 O gerenciamento de usudrios, cadastramento, inscrigdes e permissdes;

5.5.6 O gerenciamento de cursos e sua associagdo a
categorias e segmentacoes;

5.5.7 A utilizacdo dos métodos de inscricao de usuarios;

5.5.8 A utilizacao das opgdes e preparacdo das interacdes mediadas;

5.5.9 A definicao de restricbes de acesso;

5.5.10A realizacdo da habilitagdo do aplicativo Moodle;

5.5.11A utilizagao das funcdes do menu administrativo;

5.5.12 A realizacao de atividades inerentes a tutores.

A ementa do Curso para Tutores deve informar e capacitar Tutores para:

5.6.1 A criacdo de novos cursos;
5.6.2 A utilizacdo de recursos disponiveis para criacao de conteldos;

5.6.3 Os recursos de acompanhamento e avaliacao e suas formas de uso;

5.6.4 A administracdo de blocos;

5.6.5 A criacao de questionarios e banco de questoes;

5.6.6 A criacao de cortes, grupos e de agrupamentos de usuarios;
5.6.7 A criagao e controle de livros de notas;

5.6.8 A montagem de relatérios;

5.6.9 O uso de badges, medalhas e emblemas;

5.6.100 uso de competéncias;

5.6.11A realizagdo de backups e restauracgdes;

5.6.12 A realizagdo de importagdo.

Os cursos devem ser ministrados em até 30 (trinta) dias apds a
assinatura do contrato.

A CONTRATADA deve emitir certificado de participacao no treinamento.
Os cursos devem ser gravados e disponibilizados para a CONTRATADA
durante todo o periodo de vigéncia do contrato.

O faturamento relativo ao servico somente poderd ser realizado pela
CONTRATADA apés o aceite da CONTRATANTE sobre todos os servicos
elencados no item “Cursos de treinamento” deste Termo de
Referéncia.

ATENDER SOLICITAGAQ CELIC
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6 Consultoria para desenvolvimento de novas funcionalidades e melhorias da plataforma

6.1 A consultoria para desenvolvimento de novas funcionalidades e
melhorias da plataforma referente a Plataforma Moodle da SES-RS
envolve o atendimento de demandas da CONTRATANTE que envolvam
alteracdes e/ou melhorias ndo cobertas pelo contrato de suporte,
mediante estimativa prévia de horas e emissao de Ordem de Servico.

6.2 Apds a emissdo da Ordem de Servigos, a CONTRATADA deve entregar a
CONTRATANTE o plano de trabalho correspondente em até 15 (quinze)
dias Uteis, com a estimativa de horas e o escopo da implementacao.

6.3 A CONTRATANTE devera aprovar ou rejeitar o plano de trabalho em
prazo a ser acertado com a CONTRATADA. Havendo rejeicao ao plano de
trabalho, a CONTRATADA devera promover as adequacdes solicitadas
pela CONTRATANTE em até 5 (cinco) dias Uteis.

6.4 O faturamento relativo ao servico somente poderd ser realizado pela
CONTRATADA apéds o aceite da CONTRATANTE sobre todos os servicos
elencados na Ordem de Servico.

6.5 A plataforma deve permitir multi-sites, de forma que a SES possa ter
layouts diferentes. A consultoria deve permitir a implantagcao de mais
multi-site ao longo do contrato.

IV — GARANTIA:
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As regras de garantia estao previstas na CGL 22.1 da Folha de Dados deste processo.

V — LOCAL DE ENTREGA / PRESTAGAO DO SERVIGO:
Todos os servicos serdo prestados de forma remota, sem necessidade de
execugao de servigos de forma presencial.

VI — DESCRIGAO DA SOLUGAO:

Prestacao de servicos de plataforma de aprendizagem Moodle em modelo
de Software as a Service, incluindo hospedagem de dados, migracdao completa da
plataforma atualmente em uso pela Secretaria da Saude do Estado do Rio Grande do
Sul, servicos de suporte técnico para manutencado e suporte a gestdo operacional da
plataforma, cursos de treinamento e consultoria para desenvolvimento de novas
funcionalidades e melhorias, pelo periodo de 12 (doze) meses, prorrogavel por até
120 (cento e vinte) meses.

A solucao de aprendizagem Moodle é um software LMS (Learning Management
System - Sistema de Gestao de Aprendizagem) de cdédigo livre, criado em 2001. De
acordo com o website da ferramenta, atualmente ele é utilizado em 239 paises,
possuindo mais de 395 milhdes de usudrios envolvidos em aproximadamente 46
milhdes de cursos disponiveis em mais de 166 mil sites. Desta forma, é a ferramenta
de aprendizado mais utilizada no mundo.

VII - REQUISITOS DA CONTRATACAO:
1 A CONTRATADA deverd pertencer a Rede de Parceiros Certificados Moodle
Partner (Certified Moodle Partner).

1.10s parceiros Certificados trazem as seguintes caracteristicas para

CONTRATANTE:
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1.1.1 Prioridade na implementacdao de melhorias no aplicativo Moodle;
1.1.2 Acesso aos mais recentes patches e atualizacdes da ferramenta;
1.1.3 Acesso a novas versdes do Moodle antes do lancamento;
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1.1.4 Referéncias de satisfacdo e entrega junto a outros clientes ja

verificadas;

1.1.5 Canal direto para sugestdes de melhorias da ferramenta,
permitindo que a SES-RS possa ter suas necessidades informadas
diretamente aos desenvolvedores da ferramenta Moodle;

1.1.6 Avaliagcdo prévia de sustentabilidade financeira da empresa
parceira, mitigando riscos de descontinuidade do servico na SES-
RS por problemas financeiros da CONTRATADA,;

1.1.7 Avaliacao prévia de referéncias de clientes, mitigando o risco de
contratacao de empresas sem expertise ou experiéncia no
fornecimento de solucdes para entidades do porte da SES-RS;

1.1.8 Avaliacdo técnica da CONTRATADA em relacdo a sua capacidade
de implantar, gerenciar, configurar e aprimorar a ferramenta
Moodle disponibilizada aos seus clientes.

1.2Desta forma, a Certificacdo Moodle garante que os servicos prestados a
SES-RS terdao a necessdria continuidade, qualidade e estabilidade
necessarios ao uso de uma ferramenta de ensino e aprendizado virtual.

2 Os dados devem ser hospedados no Brasil, em conformidade com a LGPD (Lei Geral de Prote¢do de

>
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Dados). A CONTRATADA devera implementar controles técnicos e administrativos para garantir a
conformidade com a Lei Geral de Prote¢do de Dados (Lei n2 13.709/2018), incluindo: Mecanismo de
coleta e gestdo de consentimento de usuarios; Anonimizagdo ou pseudonimizagdo de dados pessoais
quando aplicavel; Funcionalidade de exclusdo de dados mediante solicitagdo da CONTRATANTE;
Registro de atividades (logs) com retengdo minima de 6 meses. A CONTRATADA devera disponibilizar
relatério técnico anual com evidéncias de conformidade.

A solucdo deverd possuir todas as funcionalidades presentes na solucao
atualmente em uso pela Secretaria da Salde, ndo sendo aceita qualquer
restricdo ou perda que acarrete prejuizo e/ou dificuldade operacional para as
equipes da SES-RS.

A CONTRATADA devera disponibilizar um ambiente de desenvolvimento/testes,
para permitir a instalacdo de novas funcionalidades sem afetar a aplicagcdo em
producdo, bem como permitir a transferéncia direta de dados deste ambiente para
0 ambiente de producao.

A CONTRATADA deverd disponibilizar treinamento para os administradores e
tutores da SES-RS, conforme especificado no item lll, 5 deste Termo de
Referéncia.

A CONTRATADA deverad manter a solucao em funcionamento 24 horas por dia, 7
dias por semana, sendo admitidas paradas para manutengdo preventiva fora do
horario de funcionamento da SES-RS (segunda a sexta-feira, das 08:00 as
18:00).

6.1As paradas para manutengcdo devem ser realizadas, preferencialmente, em
feriados e finais de semana.

6.2A CONTRATADA deverd informar sobre quaisquer tipos de paradas para
manutencdo que afetem o servico prestado a CONTRATADA com
antecedéncia minima de 5 dias Uteis.

6.3A solucdo deverd atender os seguintes requisitos de seguranca:
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6.3.1 Oferecer criptografia de dados em repouso e em transito,
utilizando protocolos seguros, como SSL/TLS.

6.3.2 Gerenciamento de ldentidade e Acesso (IAM): Deve permitir o
gerenciamento eficiente de identidades de usuério, incluindo a
revogacdo de acessos de forma rapida e segura quando
necessario.

6.3.3 Monitoramento e Deteccdo de Intrusdes: Deve oferecer recursos
de monitoramento continuo e deteccao de intrusées, bem como
alertas em tempo real em caso de atividades suspeitas.

6.3.4 Backup e Recuperacdo de Dados: Deve incluir politicas de backup
automaticos e regulares (minimo 30 dias) e procedimentos de
recuperacao de dados testados e documentados.

6.3.5 Protecdo contra Ameacas Emergentes: Deve manter-se
atualizado em relacdo as ameacas emergentes e oferecer
mecanismos de protecao proativa.

6.3.6 O ambiente deve ser mantido pela CONTRATADA em datacenters
com no minimo as certificacbes ISO/IEC 27001, ISO/IEC 27017,
ISO/IEC 27018, 1SO 22301:2019, ISO/IEC 27110 e ISO/IEC 27701.

A solucao deve oferecer suporte a autenticacdo de usudrios utilizando o

Microsoft Active Directory, parte integrante do ambiente de tecnologia

da CONTRATANTE.

6.4.1 A autenticacdo com o Microsoft Active Directory deve ser
implementada de forma segura, utilizando protocolos
criptografados, como LDAP sobre SSL (LDAPS) ou Kerberos, para
garantir a protecdo das credenciais de acesso dos usuarios.

6.4.2 A solucdo deve ser capaz de sincronizar com o Microsoft Active
Directory para garantir a consisténcia das informacbes de
usuarios, grupos e permissoes.

6.4.3 Qualquer acesso indevido ou tentativa de violagdo das
informagcdes dos usudrios autenticados pelo Microsoft Active
Directory deve ser detectado e relatado imediatamente a
CONTRATADA.

A CONTRATADA devera disponibilizar, de forma gratuita, a instalacao de
quaisquer plugins (disponiveis em https://moodle.org/plugins) pela
CONTRATANTE, sem necessidade de intervencao pela CONTRATADA.

A CONTRATANTE nao podera sofrer restricbes de trafego de dados com
os servidores da CONTRATADA, devendo o limite, quando oferecido, ser
aumentado em caso de necessidade da CONTRATADA, sem qualquer
custo adicional.

VIIl - MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO:

1 A plataforma devera permitir o aumento de capacidade de armazenamento de
forma gerenciada pela CONTRATANTE, além do acompanhamento de todas as
métricas que impactem o valor desembolsado pela CONTRATANTE.

2 Acordo de Nivel de Servicos (ANS):

>
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2.1ANS para Incidentes: A gestdo dos servicos contratados dar-se-a& pelo
estabelecimento e acompanhamento de um Acordo de Nivel de Servicos
(ANS) conforme a prioridade do incidente, seguindo a classificacao abaixo:
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2.1.1

2.1.2

Prioridade ALTA: incidentes com impacto significativo no uso da
solucao pelo CONTRATANTE, podendo resultar em uma
interrupcdo critica dos servicos ou funcionalidades essenciais.
Isso pode incluir:

a) Indisponibilidade total ou quase total da solugdo.

b) Perda de dados criticos ou acesso ndo autorizado a
informacgdes sensiveis.

c) Falhas que afetam muitos usudrios ou fungdes criticas.

d) Incidentes que prejudicam a integridade ou a
confidencialidade dos dados.

Prioridade MEDIA: incidentes com impacto moderado no uso da
solucdao pelo CONTRATANTE, afetando funcionalidades ou
servicos importantes, mas nao criticos. Isso pode incluir:

a) Problemas que afetam uma parte dos usudrios ou
funcionalidades secundérias.

b) Degradamento de desempenho que afeta a
eficiéncia, mas nao impede o uso.

c) Erros que podem ser contornados com medidas
alternativas temporérias.

O
T
I

2.2 Prioridade BAIXA: incidentes com impacto minimo no uso da solugdo
pelo CONTRATANTE, nao afetando funcionalidades essenciais. Isso pode
incluir:

a) Problemas que afetam apenas um usudrio ou um ndmero
muito limitado de usuérios.

b) Erros menores que nao prejudicam significativamente a
experiéncia do usuario.

¢) Questdes de baixa prioridade que nao impactam a operacao
normal da solucao.

2.3 Disponibilidade: A CONTRATADA deverd garantir a disponibilidade
mensal igual ou superior a 98% da plataforma, excetuando-se, para este
célculo, paradas ocasionadas por:

a) Manutencao preventiva programada.
b) Falta de energia elétrica.
c) Rompimento de links de comunicagao.
d) Motivos de forca maior, reconhecidos pela legislacao.
e) Problemas ocasionados por erro de programa em software
aplicativo ou problema de base de dados.
f) Problemas ocasionados por procedimentos em relacao ao
software aplicativo.
g) Paradas para recuperacao (restore) da base de dados ou
copias de seguranca (backup).
Unidade L o .
Indicador| Nome de Priori| Priorid | Priori Definicéo
medida dade| ade dade
Alta | Média | Baix
SES/DGTI/4825357 ATENDER SOLICITACAO CELIC
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a
Tempo transcorrido desde o
registro do incidente até a sua
captura pelo técnico
INSO1 Tempo Horas 1 5 4 responsavel.
Resposta
Maximo
(TRM)
Tempo transcorrido desde a
captura pelo técnico responsavel
até a solugdo
INS02 ggmg:o Horas |4 |8 24 | finet
Maximo (TSM)
Indicador
calculado
excetuando-se
paradas
ocasionadas
por
manuteng¢do
preventiva
programada,
Disponibili falta de energia elétrica, motivos
dade total de
INSO3 do servico % 98% forga maior, reconhecidos pela
(24 horas legislagdo.
p9r dia, 7 E:d_efﬂ TP)/TT x 100,
dias por DT: Disponibilidade
semana) Total TT: Tempo total do Periodo
ITP: Tempo de parada.
Tabela 2 - Acordo de Nivel de Servicos
Indicador| Conforme (1 ponto) :’grcialmente Conforme N&o conforme (0 ponto)
5
ponto)

INSO1 Entre 90 e 100% dos | Entre 80% e 89,99% dos | Menos de 80% dos
incidentes atendidos | incidentes atendidos | incidentes atendidos
dentro do Tempo | dentro do Tempo | dentro do Tempo
Resposta Maximo (TRM) | Resposta Maximo (TRM) | Resposta Maximo (TRM)
correspondente. correspondente. correspondente.

INS02 Entre 90 e 100% dos | Entre 80% e 89,99% dos | Menos de 80% dos
incidentes atendidos | incidentes atendidos | incidentes atendidos
dentro do Tempo Solugdo | dentro do Tempo | dentro do Tempo
Maximo Solugdo Maximo Solugao Maximo
(TSM) correspondente. (TSM) correspondente. (TSM) correspondente.

INS03 Disponibilidade total Disponibilidade total do | Disponibilidade total

do servico maior ou igual a do
»
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servigo maior ou igual a

98%.

95%.

95%.

servico menor do que

A medicdo da qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA serd feita por
meio de sistema de pontuacdo, cujo resultado definird o valor mensal a ser pago

Tabela 3: Critérios da Avaliacao de Nivel de Servico

no periodo avaliado.

4 O ANS poderd ser revisado em comum acordo pelos Gestores do CONTRATANTE e
da CONTRATADA.

5 As situacdes abrangidas pelo Acordo de Nivel de Servicos - ANS se referem a fatos
cotidianos da execucao do contrato, ndo isentando a CONTRATADA das demais
responsabilidades ou sancbes legalmente previstas.

6 Os fiscais do contrato avaliardo a execucdo dos servicos prestados utilizando o
Formulério de Avaliacao do Nivel de Servico abaixo:

Indicador Nome Conforme Parcialmente Nao conforme
Conforme
INSO1 Tempo Resposta
Mdaximo (TRM)
INSO2 Tempo Solucdo

Méximo (TRM)

>
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INSO3 Disponibilidade
total do servico
Tabela 4: Formuldrio de Avaliacdo de Nivel de Servico

7 A Nota Final do Acordo de Nivel de Servico sera calculada pela seguinte
féormula: NFANS = (INSO1 + INS02 + INS03) * 10/ 3.
8 A CONTRATADA deve elaborar RELATORIO GERENCIAL DE SERVICOS e apresenta-

lo ao Departamento de Gestao de Tecnologias e Inovacdao - DGTI da
CONTRATANTE até o quinto dia util do més subsequente ao da prestagcdo do
servico.

9 Devem constar desse relatério gerencial, dentre outras informacdes, os
indicadores/metas de niveis de servigo alcancados, recomendagdes técnicas,
administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais informacées
relevantes para a gestao contratual.

10 O conteudo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes
nos primeiros 90 dias de execucao do contrato.

11 Os fiscais do contrato avaliarao mensalmente os servicos prestados preenchendo
o Formuldrio de Avaliacao do Nivel de Servico, justificando por escrito quando da
existéncia de itens avaliados com nota 0 (zero), ou seja, nao conformes, e
encaminhando o relatério ao gestor do contrato.

12 O Gestor do Contrato apurard, quando cabivel, o percentual de desconto em
funcado do resultado da avaliacdo do nivel de servico.

13 O Gestor do Contrato encaminhard mensalmente 1 (uma) via do resultado de
avaliacdo para ciéncia da CONTRATADA.

14 O Gestor do Contrato aplicard, quando cabivel, san¢do ao contratado e
encaminhard para o conhecimento da autoridade competente. Caso a
CONTRATADA registre reincidéncia em falhas criticas nao resolvidas (prioridade
ALTA) por trés ou mais ciclos mensais consecutivos, serd aplicada penalidade de
adverténcia formal com registro em ata contratual. Persistindo o problema por
mais dois ciclos mensais, a CONTRATANTE poderd aplicar penalidade pecunidria
correspondente a 5% do valor mensal do contrato por ciclo adicional de
descumprimento, cumulativamente.

15 Quando atribuida nota 0 (zero) a algum item, o gestor do contrato deverd notificar
o contratado e, se julgar necessdrio, realizar reunido com os responsaveis da
CONTRATADA, visando ao tratamento das ndo conformidades para a execugao
dos servicos nos periodos subsequentes.

16 Sempre que o contratado solicitar prazo visando o atendimento ou correcao de
determinado item, esta solicitacdo deve ser formalizada ao Gestor do contrato.

17 O percentual de desconto da fatura é estabelecido conforme critérios a seguir:

Pontuagdo Obtida Fator de
desconto
NOTA FINAL = 8 pontos 0,00%

NOTA FINAL = 7 pontos 1,50%
NOTA FINAL = 6 pontos 3,00%
NOTA FINAL = 5 pontos 4,50%
NOTA FINAL = 4 pontos 6,00%
NOTA FINAL = 3 pontos 7,50%
Tabela 5: Fator de desconto

>
15/12/2025 15:23:51 SES/DGTI/4825357 ATENDER SOLICITAGAQ CELIC 195



> PROA

ninistrativos e-Gov

IX — MODELO DE GESTAO DO CONTRATO:

1 A fiscalizacdo da execucao do contrato seré realizada de acordo com os principios
estabelecidos na Lei Federal 14.133/2021, que regula as licitacdes e os contratos
administrativos.

2 Os fiscais do contrato terao a responsabilidade de verificar o cumprimento das
obrigacbes da CONTRATADA, observando os termos, prazos, qualidade e demais
condicdes estabelecidas no contrato.

3 Poderdao ser realizadas reunides de acompanhamento, de acordo com a
necessidade e a critério dos fiscais do contrato, com a presenga da CONTRATADA
e de representantes da CONTRATANTE, a fim de discutir o andamento da execucao
do contrato, esclarecer dividas e tomar decisdes relacionadas ao contrato.

4 Ca

o ]

As reunides de acompanhamento poderao ser registradas em atas, que

atrasos

3.1
servirdo como documentos de
esclarecimentos ou disputas contratuais.
so sejam identificadas irregularidades,

referéncia

ou

para eventuais

descumprimentos

contratuais, os fiscais do contrato deverao notificar A CONTRATADA e estabelecer

um prazo para a correcao das pendéncias.
5 A CONTRATADA devera disponibilizar aos fiscais do contrato toda a documentagao

necessdria para a fiscalizacdao da execucdao do contrato, incluindo registros

contabeis,

certificacbes, relatérios

relacionados a execucao contratual.
6 Os fiscais do contrato poderao solicitar informagdes adicionais sempre que
julgarem necessério para o cumprimento de suas atribuicdes.

X — CRITERIOS DE MEDIGAO E DE PAGAMENTO:

de atividades

e outros

documentos

1 O servico serd pago mediante apresentagdo de fatura pela CONTRATADA,
detalhando cada tipo de servigo utilizado.

2 Deverd ser aferido o atendimento da CONTRATADA ao Acordo de Niveis de
Servico especificados no item VII deste Termo de Referéncia.

3 Os pagamentos seguirao o cronograma abaixo, de acordo com as tarefas

a serem entregues pela CONTRATADA:

O
T
I

Iltem | Descrigdo Data inicio Ciclo de cobranga
execugao
. . Pagamento Unico,
1 |Migracéo de dados e plug-ins ﬁpos aceite 3ogdia5 apés
a entrega aceite da
entrega
2 Hospedagem da plataforma Imediatamente Mensal (pagamento
Moodle apos aceite pro rata die no
entrega item 1 primeiro més)
. Imediatamente Pagamento Unico,
3 |Cursos de treinamento/ ap6s aceite em até 30 dias
capacitacao entrega item 1 ap6s aceite da
entrega
Consultoria para Pagamento por
4 desenvolvimento de novas Mediante acerto | Ordem de Servigo,

funcionalidades e melhorias
da
plataforma

entre as parte

em até 30 dias apoés
o}
aceite da entrega

Tabela 6: Cronograma de
pagamentos

XI — FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR:
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Sera considerado no valor global do contrato a soma dos seguintes valores:

- Migracao dados e plug-ins: valor Unico, contemplando a migragdo dos 2 sites
(ESP e PIM), podendo incluir um pagamento inicial para a configuracao de todos os
ambientes.

-Hospedagem para até 500 acessos simultaneos: valor anual ou mensal

multiplicado por
12.
- Cursos de treinamento/capacitagao: curso com carga hordria minima de 8
horas, para
acesso sob demanda em formato EAD sem tutoria para 10 (dez) administradores
e 50 (cinquenta) professores.

- A contratacdo compreenderd 120 (cento e vinte) horas anuais de consultoria
especializada, equivalentes a média de 10 (dez) horas mensais, destinadas ao
atendimento das demandas evolutivas e corretivas necessérias ao pleno funcionamento
da solucao..

- GB de armazenamento excedente: valor maximo de R$ 2,00 por GB por
més (valor devera ser adicionado ao valor da hospedagem, pago mensalmente).
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