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ANEXO VI
TERMO DE REFERENCIA

1. Justificativa

A Secretaria Municipal de Fazenda, no cumprimento de sua missao
institucional é responséavel por garantir a arrecadacao dos tributos municipais e
de outras receitas, a elaboracdo do orcamento anual e outras leis afins, a
execucdo do orgamento publico, a execucdo financeira e contabil, e todas as
atribuicdes especificas da tesouraria municipal.

Para atender a essa crescente demanda, bem como para manter a alta
disponibilidade dos sistemas de informagdo, a SMF precisa contar com
estrutura de prestacdo de servicos de Tecnologia da Informacéo — Tl adequada
as exigéncias afins da Secretaria. E, ainda, dado o volume de servicos
requisitados a area de TI, a secretaria vale-se da contratacdo de empresa
especializada em prestar servicos técnicos de tecnologia da informacéo,
imprescindivel, no desenvolvimento das tarefas afetas a secretaria e
necessarias a manutencao que se espera de um 6rgédo de sua importancia.

No caso especifico dos servigos técnicos de informética que se pretende
contratar, estes se circunscrevem na modalidade de servicos de cunho
continuado e de elevado nivel de especializacéo.

Desta forma, trata-se de um servigo que segue as tendéncias de uma
modernidade que precisa dispor da informacao a todo instante, monitorando os
sistemas, bem como atendendo os usuérios de toda infraestrutura da SMF e
afins ao sistema.

2 - Objetivos
Sao objetivos da pretendida contratacéo:
a — auxiliar no cumprimento das atividades especificas da SMF;

b — prover o atendimento e o suporte para a solucdo completa dos incidentes e
problemas relativos aos servigos, hardware, software, aplicativos, entre outros,
nas estacoes de trabalho, prestando orientacéo e esclarecimentos necessarios
aos departamentos internos e aos USUAarios externos.

¢ - manter a disponibilidade dos recursos de TIl, por meio de uma administragéo
e monitoracdo continua dos hardwares e softwares que compdem o ambiente
computacional da SMF, efetuando todas as configuracbes e manutencdes
corretivas e proativas, com o fim de permitir aos usuarios internos, e do publico
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em geral, a execucdo de suas atividades, bem como, de garantir a
disponibilidade para o processamento ininterrupto dos programas e aplicativos.
3 - Objeto
O objeto desta licitagcdo é a contratacdo de empresa de prestacdo de servicos
de informética, no que tange a consultoria de manutencéo evolutiva e suporte a
solucdes de tecnologia da informacado, efetuando todas as configuracdes e
manutenc¢des corretivas e proativas dos sistemas ja planejados e demandados
pela Secretaria Municipal de Fazenda. A empresa também fornecera suporte

técnico vinculado & administragéo de banco de dados baseada no ambiente em
producao e sistemas operacionais.

Os servicos contemplardo aos setores da Secretaria Municipal de Fazenda,
Procuradoria Geral do Municipio, Controladoria Geral do Municipio e Cartorio
da Divida Ativa, envolvendo os sistemas abaixo relacionados:

a) Protocolo;

b) Elaboracdo de Lei Orcamentaria Anual,

c) Execucdo Financeira e Or¢camentaria;

d) Contabilidade;

e) Tesouraria;

f) Arrecadacéo;

g) Controle de Débito Automatico;

h) Arrecadacao de Multas de Transito;

i) Emissao e controle de guias de Tributos e Taxas Ajuizadas;

j) Manutencédo do Cadastro de Logradouros;

k) Emissao de segunda via de Tributos e Taxas;

l) Ajuizamento de Tributos e Taxas;

m) Administracdo dos Tributos Municipais (IPTU, ISS, ITBI, TAXAS),
compreendendo, dentre outros servigos:

I. Cadastramento de contribuintes e Georeferenciamento;
II. Emisséo de guias de recolhimento, inclusive via internet;
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lll. Cobranca e Parcelamento de Débito;
IV. Mapas de apuracédo de Tributo;
V. Notificacédo e Intimacao Fiscal;
VI. Auto de Infracao;
VII. Licenciamento (Alvard, etc.);
VIII. Inscricdo em Divida Ativa;
IX. Consulta de processo via internet;
X. Emisséo de Certiddo Negativa e Positiva de Débito; e
XI. Simples Nacional.

3.1. Condic¢Oes para execucao dos servigos

A estrutura de informatica da Secretaria Municipal de Fazenda atende a um
ambiente descentralizado, composta ndo apenas pela propria sede, mas
também pela Procuradoria Fiscal e Cartério da Divida Ativa.

Atualmente a Procuradoria Fiscal e Cartorio da Divida Ativa estao interligados
através de uma rede remota, permitindo o compartilhamento de informacdes,
aplicacbes e servigos por todos os usuérios do Sistema da SMF, além de
acesso a Internet.

Serdo prestados os servicos de desenvolvimento/manutencdo e suporte
necessarios a realizacdo e execucdo das atividades da area de tecnologia de
informac&o.

O enfoque de suporte e manutencdo abrange a continua disponibilidade dos
servigos e a evolucao das solucdes implantadas.

O contrato busca o desenvolvimento, manutencéo e implantagéo de sistemas e
0 suporte a infra-estrutura de dados e comunicacdo, de modo a garantir
disponibilidade continua (sem interrup¢fes de funcionamento).

Os sistemas devem ser desenvolvidos utilizando metodologias, técnicas e
ferramentas que garantam robustez no tratamento de grandes volumes de
dados, seguranca e confiabilidade das informagdes.

Da mesma forma, as solugcbes de rede devem garantir seguranca e
desempenho no uso e compartilhamento das informacoes.

Desta forma, faz-se necessario que as Licitantes estejam habilitadas em:

» Desenvolvimento de sistemas nas arquiteturas: client/server e web;

» Desenvolvimento de sistemas em base de dados Xbase;

» Desenvolvimento de sistemas utilizando: Fox Pro, Visual Basic, ASP,
VBScript, HTML, ambiente DotNet, Delphi, Java, JSP, J2EE, JavaScript;
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* Administracéo de Bancos de Dados: SQL Server;

* Implementacgéo de Sistemas utilizando BD: SQL Server,;

* Administracdo de Redes com servidores: Windows NT, Windows 2000,
Windows 2003 e Linux;

» Suporte a usuarios de microinformatica na utilizacdo de ferramentas
Office.

3.2. Servicos a serem realizados no desenvolvimento de solucdes:
3.2.1 Consultoria em Gestao de TI

Descricdo: Compreende os servicos de apoio a decisdo estratégica para o
planejamento das acdes da &rea de TI, com a indicacdo de ferramentas,
metodologias, técnicas e planejamento (cronogramas, definicdo de recursos)
das solucdes a serem desenvolvidas e/ou mantidas.

Qualificacdo Minima: Servigo a ser prestado por profissional com formacdo em
nivel superior e/ou pds-graduacdo na area de TI, detentor de atestado de
capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de 3 (tres)
anos de experiéncia em gestdo de projetos de tecnologia da informacéo,
pertencente ao quadro permanente da empresa licitante quando das Visitas
Técnicas a serem realizadas.

Forma de solicitacdo/execucédo: Solicitado por Ordem de Servigo, com previsao
inicial de horas de trabalho e confirmacéo de previsdo de horas apos execucéo
de 20% da previséo inicial.

Produto: Relatorio Técnico indicando: Necessidade apontada, Situacdo Atual,
Situacdo Desejada, Alternativas, Sugestao e Justificativa.

3.2.2 Levantamento de Necessidades

Descricao: Compreende 0s servigos de entrevistas com gerentes, diretores ou
usuarios, bem como pesquisa e levantamento junto aos sistemas, aplicacdes e
documentacdes existentes.

Qualificacdo Minima: Servigo a ser prestado por profissional com formacdo em
nivel superior e/ou pos-graduacdo na area de TI, detentor de atestado de
capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de 3 (tres)
anos de experiéncia em levantamento e especificacdo de sistemas e solucdes
em infra-estrutura de redes e telecomunicacoes.

Forma de solicitagdo/execucédo: Solicitado por Ordem de Servigo, com previsao
inicial de horas de trabalho e confirmacédo de previsdo de horas apods execucao
de 20% da previsao inicial.
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Produto: Relatério das atividades realizadas (reunides, entrevistas, pesquisas)
e relatorio descritivo de situacdo atual e previsdo de horas para a especificacao
de solucao (Sistemas ou Ambiente/Servico).

3.2.3. Especificacdo de Sistemas

Descricdo: Compreende os servicos de especificacdo de sistemas de acordo
com as metodologias determinadas pelo CONTRATANTE, através de modelos
e dicionarios de dados, diagrama de classes, etc.

Qualificacdo Minima: Servico a ser prestado por profissional com formacao em
nivel superior e/ou poés-graduacdo na area de TI, detentor de atestado de
capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de 3 (tres)
anos de experiéncia em levantamento e especificacdo de sistemas.

Forma de solicitagéo/execucédo: Solicitado por Ordem de Servigo, com previsao
inicial de horas de trabalho e confirmacédo de previsdo de horas apos execucao
de 10% da previsao inicial.

Produto: Especificacdo completa, através de modelos, diagramas e demais
documentacdes previstas na metodologia determinada pelo CONTRATANTE.

3.2.4. Especificacdo de Ambiente/Servico

Descricdo: Compreende os servicos de especificacdo de solucbes de infra-
estrutura, rede e recursos, de acordo com as metodologias determinadas pelo
CONTRATANTE, através de desenhos de rede, descricdo de configuracbes de
hardware, descricao de configuragéo de software etc.

Qualificacdo Minima: Servigco a ser prestado por profissional com formacdo em
nivel superior e/ou pos-graduacdo na area de TI, detentor de atestado de
capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de 3 (tres)
anos de experiéncia em levantamento e especificacdo de infra-estrutura de
redes e telecomunicacdes.

Forma de solicitagéo/execucédo: Solicitado por Ordem de Servigo, com previsao
inicial de horas de trabalho e confirmacédo de previsdo de horas apods execucao
de 10% da previsao inicial.

Produto: Especificacdo completa, através de modelos, diagramas e demais
documentacdes previstas na metodologia determinada pelo CONTRATANTE.

3.2.5. Desenvolvimento de Sistemas
Descricdo: Compreende os servicos de codificacdo de programas através das

linguagens de programacéo e ferramentas de desenvolvimentos definidas pelo
CONTRATANTE, a patrtir das especificacfes de solu¢cdes em sistemas.
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Qualificacdo Minima: Servigo a ser prestado por profissional com formacdo em
nivel superior e/ou pos-graduacdo na area de TI, detentor de atestado de
capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de 3 (trés)
anos de experiéncia em desenvolvimento de sistemas em ambiente
client/Server e web.

Forma de solicitagéo/execucédo: Solicitado por Ordem de Servigo, com previsao
inicial de horas de trabalho e confirmacédo de previsdo de horas apos execucao
de 20% da previsao inicial.

Produto: Programas/Modulos desenvolvidos e testados e disponibilizados para
0 ambiente de homologacéo.

3.2.6. Homologacéao de Sistemas

Descricdo: Compreende os servi¢cos de validacao dos programas, modulos ou
sistemas desenvolvidos pela equipe de desenvolvimento. Esta validagcdo tem
como objetivo confirmar se a solucéo disponibilizada atende as especificacoes
e solicitagbes do usuério. Esta atividade serd feita em conjunto com
representante dos usuarios, designado pelo CONTRATANTE.

Qualificacdo Minima: Servico a ser prestado por profissional com formacao em
nivel superior e/ou pos-graduacdo na area de TI, detentor de atestado de
capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de 3 (trés)
anos de experiéncia em desenvolvimento de sistemas em ambiente
client/Server e web, teste, validacdo e homologacéao de software.

Forma de solicitacdo/execucédo: Solicitado por Ordem de Servigo, com previsao
inicial de horas de trabalho e confirmacéo de previsdo de horas apos execucéo
de 20% da previséo inicial.

Produto: Relatério de Homologacdo com aceite do representante dos usuarios.
3.2.7. Implementacdo de Ambiente/Servico

Descricdo: Compreende a implementacéo de servicos e ambientes técnicos de
acordo com as especificacdes de solucdes de infra-estrutura, rede e recursos.
Aqui estéo inseridas atividades de administracdo, monitoramento e operacao
de redes, instalagcéo e configuracao de sistemas operacionais de servidores de
redes, instalacéo e configuracdo de servicos de rede tais como proxy, firewall e
DNS, acompanhamento, configuracéo e teste de links disponibilizados.

Qualificacdo Minima: Servigo a ser prestado por profissional com formacdo em
nivel superior e/ou pos-graduacdo na area de TI, detentor de atestado de
capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de 3 (trés)
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anos de experiéncia em administracdo, monitoracdo e configuracdo de redes
de computadores.

Forma de solicitacdo/execucao: Solicitacdo por Ordem de Servico com
previsao inicial de horas de trabalho sem confirmacdo de previsdo de horas
apos inicio.

Para situacdes de “estouro” de previsdo ndo previstas, sera avaliado o motivo.
Sendo o motivo de responsabilidade da CONTRATADA, os servigcos deverao
ser ajustados ou refeitos sem custos para a CONTRATANTE. Caso contréario
sera aberta outra OS, seguindo a mesma regra acima.

Produto: Relatério de Atividades executadas, contendo as configuracdes
ajustadas e documentacédo de servidores e rede atualizada.

3.2.8. Treinamento de usuarios

Descricdo: Compreende a realizacdo de treinamentos em aplicativos ou
sistemas (implantados ou em processo de implantacdo) que estejam
contemplados no planejamento da &rea de Tl ou em atendimento a solicitagfes
do CONTRATANTE.

Qualificacdo Minima: Servico a ser prestado por profissional detentor de
atestado de capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de
1 (um) ano de experiéncia em realizar treinamento na area de informatica para
usuarios, nos aplicativos, ferramentas e sistemas de informacéo.

Forma de solicitacdo/execucao: Solicitacdo por Ordem de Servico com
previsao inicial de horas de trabalho SEM confirmacdo de previsdo de horas
apos inicio, visto ndo se aplicar a revisao posterior uma vez que o programa de
treinamento sera realizado em conjunto com 0 CONTRATANTE.

Produto: Formulario de avaliacdo do treinamento preenchido pelos usuarios
treinados.

3.2.9. Treinamento de equipe técnica

Descricdo: Compreende a realizacdo de treinamentos em aplicativos ou
sistemas (implantados ou em processo de implantacdo) que estejam
contemplados no planejamento da area de Tl ou em atendimento a solicitagfes
do CONTRATANTE, para as equipes técnicas indicadas pelo CONTRATANTE.

Qualificacdo Minima: Servico a ser prestado por profissional detentor de
atestado de capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de
2 (dois) anos de experiéncia em realizar treinamento na area de informatica
para equipes técnicas.
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Forma de solicitacdo/execucdo: Solicitacdo por Ordem de Servico com
previsao inicial de horas de trabalho sem confirmagcao de previsdo de horas
apos inicio, visto ndo se aplicar a revisao posterior uma vez que o programa de
treinamento sera realizado em conjunto com o CONTRATANTE.

Produto: Formulario de avaliacdo do treinamento preenchido pelos técnicos
treinados.

3.2.10. Implantacéo de Sistemas

Descricdo: Compreende a realizacdo de tarefas voltadas a implantacdo de
sistemas tais como: instalacdo dos sistemas, conversao de base de dados,
migracdo de dados, testes especificos em ambientes diversos, avaliagcdo de
resultados de desempenho em massas de dados superiores as previstas para
startup de aplicacdes, etc. Também faz parte das atividades previstas para o
Servico de Implantacdo de Sistemas, 0 apoio na instalacdo e atualizagéo de
versdes dos aplicativos fornecidos por terceiros, aplicados na gestao
corporativa da CONTRATANTE.

Qualificacdo Minima: Servigo a ser prestado por profissional com formacdo em
nivel superior e/ou pos-graduacdo na area de TI, detentor de atestado de
capacidade técnica fornecido em seu nome, comprovando mais de 3 (trés)
anos de experiéncia em desenvolvimento e implantacdo de sistemas em
ambiente client/Server e web.

Forma de solicitagéo/execucédo: Solicitado por Ordem de Servigo, com previsao
inicial de horas de trabalho e confirmacédo de previsdo de horas apos execucao
de 20% da previsao inicial.

Obs.: Em funcéo das caracteristicas das atividades envolvidas em processos
de implantacédo, podem ser geradas varias Ordens de Servicos com escopos
restritos para melhor controle e acompanhamento das estimativas em relacao
ao efetivamente realizado.

Produto: Relatorio de Atividades de realizadas.

3.3. Servicos a serem realizados no suporte a dispo nibilidade das
solucoes:

3.3.1. Servico de Geréncia de Suporte Técnico e Rede

Descricao: Define-se neste tipo de servigco, o conjunto de atividades de gestéo
de rede de dados, compreendendo as atividades de planejamento,
coordenacdo e acompanhamentos do funcionamento e eficiéncia do sistema;
orientacdo das equipes técnicas; elaboragcdo e implantacdo de programas de
trabalho; elaboracdo de especificacbes técnicas, de relatorios de gestdo e
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ocorréncias; acompanhamento e participacdo nas atividades da administracéo
de seguranca; coordenacédo e acompanhamento dos contatos com entidades
externas para solucdo de problemas operacionais; gerenciamento das
atividades ligadas ao planejamento, administracdo e manutencéo da rede da
CONTRATANTE; realizacdo de monitoracdes e auditorias no ambiente de
rede; desenvolvimento das estratégias e estudos de implantacdes de recursos
computacionais na area de software e hardware na CONTRATANTE;
documentacdo das rotinas de trabalhos e servicos da Area de Informatica;
realizacdo de montagens e desenvolvimento de configuracbes de
equipamentos servidores; planejamento, instalagdo e configuracdo de
programas em equipamentos servidores e estacfes de trabalho para
iImplementagcdo no ambiente de trabalho da Rede; estabelecimento de
configuracdo e padrdo de manutencdo em equipamentos de rede (switches,
roteadores, hubs); gerenciamento e implementacédo dos servicos de acesso a
Internet e dominios da CONTRATANTE; acompanhamento do planejamento,
desenvolvimento, implementagdo e manutencao da seguranca do ambiente de
Tl da CONTRATANTE junto com a Administracdo de Seguranca; participacéo
na realizacdo dos testes de vulnerabilidades, na implementacdo de service
packs, hot fix e demais atualiza¢des de seguranca que se fizerem necessérias.

Requisitos Técnicos Minimos: Executado por profissional de nivel Sénior com
extenso conhecimento sobre instalacdo e configuracdo de Sistemas
Operacionais Windows, UNIX (Linux) e integracdo de sistemas heterogéneos,
tendo experiéncia comprovada no exercicio de atividades especificas de
administracdo de redes e suporte técnico, de gerenciamento de projetos e
lideranca de equipes, superior & 03 (tres) anos, e certificagcbes técnicas
relativas aos ambientes de software envolvidos. Ter vivéncia em redes ATM,
frame relay e TCP/IP, sélidos conhecimentos de arquitetura TCP/IP,
configuracdo de roteadores e switches, projetos e instalacéo fisica de redes
LAN e WAN.

3.3.2. Servico de Analise de Rede (Avancado)

Descricao: Define-se neste tipo de servigco, o conjunto de atividades de gestéo
de rede de dados, compreendendo as atividades de planejamento,
coordenacao, levantamento e acompanhamento do funcionamento e eficiéncia
do sistema; a orientacdo as equipes técnicas; a elaboracéo e implantacao de
programas de trabalho; elaboragéo de especificacdes técnicas, de relatorios de
gestdo e ocorréncias; dos parametros de seguranca, dos contatos com
entidades externas para solugdo de problemas operacionais. Envolvimento
também com o conjunto de atividades de coordenacdo da equipe operacional
da rede.

3.3.3. Servico de Analise de Suporte de Software (Avancado)

Descricdo: Define-se neste tipo de servigco o conjunto de atividades de gestdo
do suporte a infra-estrutura de servidores com Sistema Operacional Windows e
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Linux, estacdes de trabalho com sistema operacional Windows e seus
aplicativos, prospeccéo de novos produtos e tecnologias.

Requisitos Técnicos Minimos : Executado por profissional de nivel Sénior, com
curso superior na area de informatica concluso, conhecimento avancado de
Sistemas Operacionais Windows. Desejavel certificagdo pela Microsoft MCSE,
conhecimento em Windows 2000 Server, conhecimentos avancados em Linux,
em estruturas de seguranca de redes corporativas (firewall/IDS), conhecimento
basico em banco de dados SQL-SERVER para administracdo e seguranca;
web (Apache/llS) e MS Exchange. Desejavel no¢des sobre implementagédo de
video-conferéncia e VolP. Experiéncia em equipes de Suporte superior a 03
(trés) anos.

3.3.4. Servico de Analise de Suporte de Software

Descricdo: Define-se neste tipo de servico o conjunto de atividades
especializadas desta area do conhecimento.

Requisitos Técnicos Minimos: Executado por profissionais de nivel Sénior, com
curso superior na area de informética concluso, conhecimento avancado de
Sistemas Operacionais Windows. Desejavel certificacdo pela Microsoft MCSE,
conhecimento em Windows 2000 Server, conhecimentos avangados em Linux,
em estruturas de seguranca de redes corporativas (firewall/IDS), conhecimento
basicos em banco de dados SQL-SERVER para administracdo e segurancga;
conhecimento em web (Apache/llS), conhecimento em MS Exchange.
Experiéncia em equipes de Suporte superior a 03 (tres) anos.

3.3.5. Servico de Suporte Técnico de Software (Avangado)

Descricao: Define-se neste tipo de servico o conjunto de atividades de suporte
a sistemas operacionais e aplicativos existentes nas instalacbes de uso da
CONTRATANTE, envolvendo a instalacdo e configuragdo dos aplicativos
homologados pela SMF/SSPO, atendimento em campo para diagnoéstico e
correcdo das disfuncdes apresentadas por estes aplicativos, preparacao de
ambiente para execucao de backups de arquivos de usuarios, levantamento e
avaliacdo de performance dos equipamentos, diagnéstico bésico de
operacionalidade de rede.

Requisitos Técnicos Minimos : Executado por profissionais de nivel Sénior com
curso superior na area de Informatica completo ou em concluséo,
conhecimento basico de sistema operacional Windows, aplicativos Microsoft,
ferramentas de Internet e protocolo TCP/IP. Desejaveis nocdes de
programacao em Delphi, Visual FOX, FOX-DOS, FOX for Windows.
Experiéncia em equipes de Suporte superior a 03 (trés) anos.

3.3.6. Servico de Suporte Técnico de Software (Avangado)
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Descricdo: Define-se neste tipo de servico o conjunto de atividades
especializadas desta area do conhecimento.

Requisitos Técnicos Minimos: Executado por profissionais de nivel Pleno com
curso superior na area de Informatica completo ou em concluséo,
conhecimento béasico de sistema operacional Windows, aplicativos Microsoft,
ferramentas de Internet e protocolo TCP/IP. Desejaveis nocdes de
programacao em Delphi, Visual FOX, FOX-DOS, FOX for Windows.
Experiéncia em equipes de Suporte, superior a 03 (tres) anos.

3.3.7. Servico de Suporte Técnico de Rede (Avancado)

Descricdo: Define-se neste tipo de servico o conjunto de atividades de
Administracédo de Rede e de Produgéo.

Requisitos Técnicos Minimos: Executado por profissional de nivel Sénior, com
experiéncia comprovada no exercicio de atividades especificas de apoio a
administracdo de redes e lideranca de equipes, superior a 03 (tres) anos.
Conhecimentos de elementos fisicos de rede, topologias e protocolos de rede
LAN. Conhecimentos basicos de gerenciamento SNMP e analisador de
protocolos. Monitoramento de ambiente de tecnologia da informacéo,
manutencdo do ambiente de correio eletronico; controle dos ambientes de
producdo web, documentacao de processos da area de operacao.

3.3.8. Servico de Suporte Técnico de Rede

Descricdo: Define-se neste tipo de servico o conjunto de atividades
especializadas desta area do conhecimento.

Requisitos Técnicos Minimos: Executado por profissional de nivel Pleno, com
experiéncia comprovada no exercicio de atividades especificas de apoio a
administracdo de redes e lideranca de equipes, superior a 01 (um) ano.
Conhecimentos de elementos fisicos de rede, topologias e protocolos de rede
LAN. Conhecimentos basicos de gerenciamento SNMP e analisador de
protocolos. Monitoramento de ambiente de tecnologia da informacéo,
manutencdo do ambiente de correio eletronico; controle dos ambientes de
producdo web, documentacao de processos da area de operacao.

3.3.9. Servico de Suporte Técnico de Hardware (Avancado)

Descricao: Define-se neste tipo de servigco, o conjunto de atividades de suporte
a infraestrutura fisica da rede corporativa da CONTRATANTE, que abrangem:
monitoracdo e controle dos procedimentos operacionais e de manutencao dos
equipamentos centrais de suprimento de energia estabilizada e condicionada
(no-breaks, baterias, estabilizadores e quadros de sinalizacdo remota), dos
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componentes de sua rede de distribuicao elétrica, dos sistemas de exaustao de
ar, refrigeragéo, controle de temperatura, iluminagéo e alarmes de emergéncia
integrantes dos ambientes computacionais (CPD e demais setores da area de
Informatica) e de energia a estes associados; instalagdo de equipamentos de
energia de pequeno porte e circuitos elétricos de baixa tenséo; instalacéo,
identificagdo, controle, testes e manutencdo de cabeamento l6gico de rede
(estruturado e néo estruturado) e dos terminais dos computadores centrais
(midframes), das linhas de telefonia e enlaces internos utilizados na
comunicacdo de dados; levantamento, controle, guarda e requisicdo de
materiais e ferramental de instalacdo; bem como, o conjunto de atividades
voltadas ao parque de equipamentos de informatica que abrangem: guarda,
execucao e acompanhamento de inventérios e controles diversos de hardware
e patrimonial, transporte (interno e externo), instalagcdo, configuracdo (de
hardware), ativagdo, monitoracéo, testes e manutengcdo de equipamentos de
informatica e de comunicacdo de dados em geral, incluindo seus diversos
modulos e interfaces integradas; montagem de infra-estrutura fisica,
equipamentos e suporte operacional em eventos (internos e externos)
promovidos ou com a participacdo da CONTRATANTE; orientagdo a usuarios;
registro, avaliacdo, resolucdo, encaminhamento, acompanhamento e controle
do atendimento aos chamados sobre problemas técnicos quanto a operacao e
o funcionamento dos equipamentos; participacdo na avaliacdo de
necessidades de melhoria de performance e capacidade dos recursos
computacionais.

Requisitos Técnicos Minimos: Executado por profissionais de 20. grau
profissionalizante na area de eletro-eletrébnica ou informética ou de 20. grau
completo ou superior incompleto, com cursos técnicos especializados nas
areas de eletro-eletronica ou informética, e experiéncia comprovada superior a
04 (quatro) anos atuando na area de eletro-eletronica aplicada a informatica ou,
em instalacdo e manutencdo de infra-estrutura fisica, computadores,
equipamentos de rede e comunicacao de dados.

3.3.10. Servico de Suporte Técnico de Hardware

Descricdo: Define-se neste tipo de servico, o conjunto de atividades
especializadas desta area do conhecimento.

Requisitos Técnicos Minimos: Executado por profissionais de 2o0. grau
profissionalizante na area de eletro-eletrénica ou informatica ou 20. grau
completo ou superior incompleto com cursos técnicos especializados nas areas
de eletro-eletrdénica ou informatica, com experiéncia comprovada superior a 01
(um) ano atuando na area de eletro-eletrénica aplicada a informética ou, em
instalacdo e manutencao de infra-estrutura, computadores, equipamentos de
rede e comunicacao de dados.

3.3.11.  Servi¢o de Operacéo de Rede
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Descricao: Define-se neste tipo de servi¢o, o conjunto de atividades destinadas
a manter atualizadas as copias de seguranca, execuc¢do de trabalhos em batch,
operacdo de redes locais e sistemas operacionais Windows, Unix atraves de
ferramentas de geréncia de redes e manutencao dos registros atualizados das
atividades.

Requisitos Técnicos Minimos; Executado por técnicos com experiéncia
comprovada no exercicio de atividades destinadas a manter atualizadas as
cOpias de seguranca, execucao de trabalhos em batch, com conhecimento de
redes locais e sistemas operacionais Windows, Unix, no¢des de ferramentas de
geréncia de redes, superior a 03 (tres) anos.

3.3.12. Servico de Atendimento Técnico ao Usuario

Descricdo: Define-se neste tipo de servi¢co, o conjunto de atividades voltadas
ao atendimento centralizado de suporte de 10. nivel aos usuarios internos da
rede da CONTRATANTE, por telefone ou e-mail, abrangendo: configuracéo
adequada dos recursos de microinformatica disponibilizados aos usuarios;
instalacdo e atualizacdo remota de softwares; esclarecimento de duvidas e
apoio na identificacdo e correcdo de problemas relacionados tanto a hardware
quanto a softwares basicos utilizados na rede; criacdo e controle de contas de
acesso interno e externo (discado) a Rede e de e-mail; nomeacédo de estacdes
de trabalho, distribuicdo e controle de IP’s; configuracdo de browsers para
navegacao Internet; triagem, encaminhamento e acompanhamento de
solicitacbes feitas ao servico de atendimento ao usuario e repassadas as
equipes de suporte e analise de rede, verificacdo do nivel de satisfacdo dos
usuarios; elaboracao de relatérios técnicos da area de atendimento.

4. Descricao do Local da Execucao

Os servicos serdo desenvolvidos por equipe instalada nas dependéncias da
SMF e Cartério da Divida Ativa, podendo a contratante definir em algum
momento a possibilidade de manutencdo de sistemas nas instalacdes da
Contratada.

TEREZINHA TERRA LACHINI
Subsecretaria de Orgcamento e Financas



