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�

�
ANEXO�I�-�(MEMORIAL�DESCRITIVO)�

�
�
1.0�-�DO�OBJETO�
Contratação�de�serviços�de�empresa�especializada�em�Tecnologia�da�Informação�(TI),�

para� compor� as� equipes� técnicas� de� níveis� 1º� e� 2º� da� Central� de� Serviços� (Service�
Desk),� conforme�especificações�técnicas�detalhadas�neste�edital�e�seus�anexos.�

�
�

Item�
�

Descrição�
� �

Quant�
�

Valor�
Mensal�

(R$)1� SERVIÇO� DE� OPERAÇÃO�
SERVIÇOS�DE�TI�

DA� CENTRAL� DE� 24�
MESES�

�

�

Os�salários�brutos�a�serem�pagos�não�poderão�ser�inferiores�ao�estabelecido�na�
Convenção� Coletiva�da�Classe.�

�
As�propostas�deverão�ser�elaboradas�e�informadas�com�o�VALOR�MENSAL.

1Doc:  Proc. Administrativo 621/2023  |  Anexo: CONTRATO_41_23.pdf (3/13)        2/514



�

�
�
ANEXO�II�–�PROJETO�BÁSICO�1�-�DEFINIÇÃO�DO�OBJETO�

�

1�-�DEFINIÇÃO�DO�OBJETO�
�
A�presente�licitação�tem�por�objeto�a�contratação�de�uma�empresa�especializada�em�

serviços� de�Tecnologia�da�Informação�(TI),�para�compor�as�equipes� técnicas�de�níveis�1º�
e�2º�da� Central�de�Serviços�(Service�Desk),�para�prover�os�seguintes�serviços:�

Suporte�técnico�aos�usuários�da�SERGAS;�
Administração�de�servidores�Windows�e�Linux;�
Administração�e�manutenções�preventivas�e�corretivas�na�infraestrutura�de�TI;�

�
Promover� o� restabelecimento� da� operação� normal�dos� serviços,� minimizando� o�

impacto� causado�por�eventuais�falhas�na�área�de�TI,�visando�a�continuidade�do�negócio�da�
SERGAS.� Assim,� para� cumprir� todas� as� atividades� previstas,� o� CONTRATADO� deverá�
empregar� esforços�de�analistas�certificados�pelos�fabricantes�dos�produtos�utilizados�pela�
SERGAS.�

�
2�-�DESCRIÇÃO�DOS�SERVIÇOS�

�
A�Central�de�Serviços�(Service�Desk)�deverá�atuar�como�ponto�central�de�contato�

com�o� usuário,�sendo�organizada�em�dois�níveis�de�atendimento:�
�

Tabela�1�–�Descrição�dos� níveis� de�atendimento�
�

Central� de� Serviços�
1º�Nível� Equipe�de�Help�Desk�
2º�Nível� Equipe�de�Hardware�e�Software�
� �

�

O�1º�nível�deverá�acompanhar�todo�o�ciclo�de�vida�do�chamado,�sendo� responsável�
por�manter�os�usuários�informados�sobre�o�progresso�do�atendimento�até�o� encerramento.�
A�equipe� de�atendimento�de�primeiro�nível�deverá� realizar� todo� o� atendimento� de� forma�
presencial,�seguindo�a�jornada�de�trabalho�da�SERGAS,�40h�semanais.�

�
O� 2º� nível� deverá� realizar� o� atendimento� especializado� de� modo� a� solucionar� os�

chamados,�de�forma�presencial�e�com�carga�horária�de�20h�semanais.��
�
Nos�casos�em�que�for�solicitada�a�execução�de�serviços�em�horários�não�previstos�no�

Projeto� Básico,�o�CONTRATADO�deverá�fazer�uso�de�Banco�de�Horas.�
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�
�
�
�

2.1�–�CATALOGOS�DE�SERVIÇOS�
�

Tabela�2�–�Catálogo�de�Serviços�da�Central� de�Atendimento�

DESCRIÇÃO� PRAZO�DE�
EXECUÇÃO� �

Instalação�de�toquem�e/ou�marcar,�com�certificado�digital.� 1h�
�

�
Atendimento�e�suporte�técnico�de�informática�por�telefone�ou�e-mail.� 10�min� �

Identificação,� instalação,� configuração,� manutenção� (preventiva� e�
reativa),� substituição,� remoção,� remanejamento� de� hardware� (ex.:��
impressoras� locais� e� em� rede,� scanners� e� projetores),� componentes,�
insumos�e�interconexão�destes�em�rede,�incluindo�equipamentos�de�vídeo�
conferência�e�novas�tecnologias�que�surjam.�

2h�

�

�
�

�

Solução�de�dúvidas�e�problemas�relacionados�a�hardware�e�software.� 1h�
�

�
Instalação�de�equipamentos�para�atender�a�SERGAS�em�eventos�
externos.� 4h� �

Instalação,�configuração,�customização,�remoção�e�atualização�de�
softwares.� 1h�

�

�
Instalação�e�configuração�sistemas�operacionais.� 2h� �

Criação�e�configuração�de�perfil�do�usuário�para�acesso�à�rede�
corporativa.� 1h�

�

�
Backup�de�arquivos�em�computadores�de�usuários,�quando�necessário�
e/ou�solicitado.� 4h� �

Recuperação�de�arquivos�e�partições.� 3�dias� �

Configuração�de�domínio�em�desktops�e�notebooks.� 1h�
�

�
Instalação�e�configuração�de�equipamentos�de�comunicação�nos�
notebooks.� 1h�

�

�
Configuração�de�aparelhos�smartphone�e�outros�dispositivos�móveis�para�
acessibilidade�aos�serviços�de�rede�e�novas�tecnologias.� 1h�

�

�

Esclarecimento�de�dúvidas�e�apoio�aos�usuários�no�uso�de�softwares.� 1h�
�

�
Suporte�a�sistemas�operacionais�e�programas,�visando�à�maximização�do�
aproveitamento�dos�recursos,�segurança�e�desempenho.� 1h�

�

�
Registro�e�acompanhamento�das�solicitações�de�serviços�de�forma�
proativa�até�seu�encerramento.� Diariamente� �

Controle�da�agenda�de�solicitações�de�equipamentos�de�projeção�de�
imagens�e�de�notebooks.� Diariamente� �

Controle� da� saída� e� recebimento� de� equipamentos� de� informática,� em�
concordância� com� os� procedimentos� estabelecidos� com� o� setor� de�
patrimônio�da�SERGAS.�

Sob�Demanda�
�

�
Agendamento�com�a�SERGAS�no�que�se�refere�às�mudanças�no�parque�
tecnológico� que� provoquem� impacto� nas� atividades� desempenhadas�
pelos�usuários.�

Sob�Demanda�
�

�
Sob�Demanda� �
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�

Acompanhamento� aos� serviços� de� garantia� e/ou� manutenção� em�
equipamentos�de�informática�contratados�de�outras�empresas.� �
Atualização�de�inventário�de�hardware�e�software.� Sob�Demanda� �

Organização,�cadastro�e�controle�dos�equipamentos�do�parque�de�
informática�(inclusive�laboratório).� Diariamente� �

Apoio�em�elaboração�de�especificação�técnica�para�possíveis�
aquisições.� Sob�Demanda� �

Preenchimento�de�guias�de�movimentação�para�equipamentos.� Sob�Demanda� �

Cumprimento� do� fluxo� de� trabalho� definido� pelo� edital,� com� adequado�
encaminhamento�de�demandas�para�os�níveis�de�atendimento�definidos.� Diariamente�

�

�

Criação�e�atualização�de�procedimentos�e�check-list.� Sob�Demanda�
�

�
Execução� de� outras� tarefas� de� mesma� natureza� e� complexidade,� de�
acordo� com� as� necessidades� do� serviço,� sendo� estas� comunicadas�
previamente�pela�SERGAS�para�que�o�CONTRATADO�possa�se�preparar�
para�o�atendimento�destes�novos�serviços.�

Sob�Demanda�

�

�

�
Auxiliar�na�elaboração�de�especificação�técnica�para�possíveis�
aquisições�de�componentes.� Sob�Demanda� �

�
�
2.2� �OUTROS�SERVIÇOS�DE�INFRAESTRUTURA:�
� Detectar,�de�modo�proativo,�possíveis�problemas�de�sistemas�e�serviços;�
� Manter� manuais� e� procedimentos,�� relacionados�às� atividades� contratadas,�

atualizados�e�completos;�
� Proceder�com�testes�de�vulnerabilidades,�nos�equipamentos�de�informática,�conforme�

as�práticas�de�segurança�da�informação;�
� Analisar�a�viabilidade�e�o�impacto�da�instalação�de�novas�soluções�e�equipamentos;�
� Elaborar,�em�conjunto�com�analistas�da�SERGAS,�planos�de�implantação,�de�migração�

e�de�testes�que�possam�afetar�outras�áreas�da�empresa;�
� Efetuar�todos�os�check-lists�que�forem�solicitados�pela�GETIN,�na�periodicidade�que�for�

solicitada;�
� Administração�de�Sistema�Operacional�Windows�Server�e�Linux;�
� Configuração�e�gerenciamento�de�serviços�de�rede�Windows�e�Linux;�
� Monitoramento�dos�serviços�e�funcionamento�dos�servidores�e�demais�ativos�de�TI;�
� Criação�das�rotinas�de�backup�e�restauração�dos�dados�armazenados�nos�servidores;�
� Acomodação�das�mídias�de�backup�em�local�designado�pela�gerência�da�empresa;�
� Controle,�análise�de�desempenho�e�monitoração�da�rede;�
� Criação�e�manutenção�de�contas�de�acesso�à�rede,�e-mail;�
� Instalar�hardware�e�software�nas�estações�de�trabalho�e�servidores;�
� Auxiliar�os�usuários�na�utilização�de�softwares;�
� Auxiliar�os�usuários�no�backup�de�dados�dos�pessoais;�
� Instalação� e� suporte� de� ferramentas� de� escritório:� ferramentas� de� apresentação,�

edição�de�textos,�planilhas,�clientes�de�correio�eletrônico;�
� Detectar�e�remover�vírus�de�programas;�
� Montar�laboratórios�para�cursos�e�salas�de�reuniões�com�projetores;�
� Manutenção�básica�em�desktops,�notebooks�e�impressoras;�
� Manutenção�preventiva�e�corretiva�em�hardware�e�software;�
� Digitalização�de�documentos�e�imagens;�
� Gerenciamento�de�estoque�e�reserva�de�equipamentos,�cartucho�de�impressoras�e�

suprimentos;�
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�

� Disponibilizar�cronograma�de�atividades,�bem�como�seu�status,�para�conhecimento�
das�gerências�e�diretorias;�

� Instalação,�manutenção�e�configuração�de�Windows�Server�e�serviços�(Active�
Directory,�DHCP,�WINS,�DNS,�DFS-R,�entre�outros):�

� Instalação,�configuração�e�resolução�de�problemas�no�Windows�server�e�seus�principais�
serviços;�

� Análise�de�performance�e�ajustes�de�configurações;�
� Instalação,�manutenção�e�configuração�de�Sistemas�operacionais�Linux�e�derivados:�
� Instalação,�configuração�e�resolução�de�problemas�no�Linux�e�seus�principais�serviços;�
� Análise�de�performance�e�ajustes�de�configurações;�
� Instalação,�manutenção�e�configuração�de�WSUS�(Windows�Update�Service):�
� Instalação,� configuração� e� resolução� de� problemas� na� infraestrutura� do� WSUS�

contemplando�servidores�dowstream�e�upstream;�
� Configuração�do�Active�Directory�para�funcionamento�da�solução�dentro�das�melhores�

práticas;�
� Configuração�de�relatórios�sobre�o�status�dos�computadores�do�parque�de�TI;�
� Instalação�e�configuração�de�Soluções�de�armazenamento�da�HP�/DELL:�
� Integração�física�dos�componentes�de�hardware�das�soluções�de�armazenamento;�
� Atualização�de�firmware�dos�componentes�da�solução;�
� Configuração�da�integração�da�unidade�de�armazenamento�com�o�parque�de�servidores�

existente;�
� Adição�de�novos�componentes�(lâminas,�memória,�switches�etc.)�na�solução�existente;�
� Configuração�da�rede�corporativa:�
� Segmentação�da�rede�(VLANS);�
� Configuração�de�Link�Aggregations;�
� Configuração�de�listas�de�controles�de�acesso�(ACLs);�
� Instalação�e�configuração�de�Hyper-V;�
� Integração�da�solução�de�virtualização�com�as�redes�ethernet�e�SAN;�
� Conversão�de�servidores�físicos�para�virtuais;�
� Configuração�de�cluster�para�File�Server;�
� Configuração�de�cluster�para�Impressão;�
� Instalação,�configuração�e�resolução�de�problemas;�
� Instalação�de�novos�ambientes�de�banco�de�dados�(produção,�teste,�contingência)�
� Ajustes�de�performance�
� Instalação�e�configuração�de�Solução�de�backup;�
� Integração�física�dos�componentes�de�hardware�da�unidade�de�backup;�
� Atualização�de�firmware�dos�componentes�da�solução;�
� Configuração�da�integração�da�unidade�de�backup�com�a�rede�ethernet�e�SAN;�
� Elaboração�de�documentos�técnicos:�
� Elaboração�de�documentos�contendo�todas�as�configurações�existentes�no�ambiente�do�

cliente;�
� Criação�de�diagramas�de�rede;�
� Criação�de�diagramas�de�rack�contendo�a�imagem�real�dos�servidores;�
� Realização�de�treinamentos�Hands-On:�
� Treinamentos� sobre� todas� as� soluções� acima,� tendo� como� base� um�documento� final�

produzido�de�acordo�com�o�ambiente�do�cliente;�
� Executar�outras�tarefas�correlatas�de�mesma�natureza�e�complexidade.�
�

A�descrição�das�atividades�acima�não�é�exaustiva,�assim,�a�SERGAS�poderá�modificar�
ou�excluir�as�atividades�previstas,�como�também�incluir�novas�que�venham�contribuir�para�
o�melhor�atendimento�dos�serviços.�
�
�
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�
�
�

�
�
3� REQUISITOS�OBRIGATÓRIOS�
�

O� CONTRATADO� deverá� disponibilizar� no� mínimo� 03� (três)� profissionais� durante�
todo�o� período�de�vigência�do�Contrato�para�compor�as�equipes�de�1º�Nível�e�2º�Nível.�
Estes� deverão� cumprir� as� normas,� regulamentos,� horário� de� trabalho� e� programas�
institucionais�da�SERGAS.�
�
Apresentar� toda� a� documentação� dos� profissionais� em� até� 05� (cinco)� dias� após� a�
finalização�do�processo�licitatório.��
�
A�equipe�deverá�iniciar�as�atividades�em�até�10�(dez)�dias�após�a�finalização�do�processo�
licitatório.��

�
�

3.1�QUALIFICAÇÃO�TÉCNICA�EXIGIDA�E�CERTIFICAÇÕES�

Analistas�de�Suporte�da�equipe�de�1º�Nível:�
Conhecimentos�Técnicos:�

Sistema�operacional:�MS-Windows�e�Linux,�para�estações�de�trabalho;�
Software�de�escritório:�MS-Office;�
Rede�local�de�computadores;�

Formação:�
Nível�superior�ou�Pós-graduação�na�área�Tecnologia�da�Informação.�

Experiência:�
Mínima�de�2�(dois)�anos.�

Habilidades:�
Trabalho�em�equipe,�relacionamento�interpessoal,�raciocínio�lógico,�
criatividade,� capacidade�analítica,�capacidade�de�negociação,�comunicação�e�
sociabilidade.�

�
Analista�de�Suporte�da�equipe�de�2º�Nível:�

Conhecimentos�Técnicos:� �
Microsoft�Hyper-V,�Windows�Server,�Linux,�Roteadores,�Firewall,�

Antivírus,�Softwares�de�backup;�
Formação:�

Nível�superior�ou�Pós-graduação�na�área�Tecnologia�da�Informação.�
Experiência:�

Mínima�de�4�(quatro)�anos.�
Habilidades:�

Trabalho�em�equipe,�relacionamento�interpessoal,�raciocínio�lógico,�
criatividade,� capacidade�analítica,�capacidade�de�negociação,�comunicação�e�
sociabilidade.�

�
�

A�equipe�técnica�deverá�possuir�no�mínimo�seguintes�certificações:�
�

� Microsoft� Certified� Solutions� Associate� para�Windows� Server� 2016�ou�
superior;�

� ITIL�Foundation;�
� Kaspersky�Certified�Systems�Engineer;�
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�

� Fortinet�–�NS3�Security�Associate�ou�superior;�
� Intelbras�–�Sistemas�Avançados�de�CFTV/IP;�
� Microsoft�365�Certified:�Microsoft�365�Fundamentals;�
� Microsoft�365�Certified:�Teams�Administrator�Associate;�
� Cloud�Infrastructure�and�Services�Associate�(EMCCIS);�
� Fundamentos�na�Lei�Geral�de�Proteção�de�Dados�
� Certificação�em�Segurança�da�Informação�(ISO�27001,�NIST,�CIS)�
� Comprovação�do�tempo�de�experiência.�

�
3.2�-�JUSTIFICATIVA�PARA�AS�EXIGÊNCIAS�DE�CERTIFICAÇÕES�

�
A� exigência� de� certificações,� visa� assegurar� a� manutenção� e� implementação� de�

serviços� conforme� recomendações� dos� fabricantes,� garantindo� maior� segurança� e�
integridade�ao�ambiente�de�TI.�A�apresentação�das�certificações�emitidas�pelos� fabricantes�e�
pelos�demais�tomadores�de�serviço,�constituem�a�única�garantia�da�SERGAS�de�que�o�futuro�
CONTRATADO� detém� as� reais� condições� de� realização� dos� serviços,� com� a�qualidade�
técnica�exigida�pela�SERGAS.�

�
3.3�-� NÍVEIS�DE�SERVIÇO�ACORDADOS�(SLA)�

�
�

Tabela�3�–�Níveis�de�Impacto�e�Tempo�de�Solução�
�
Impacto� Tempo�de�Solução� Descrição�

1� 2�horas�
consecutivas�

Serviço�indisponível�

�
2� 4�horas�

consecutivas�

Serviço� impactado,� funcionando�com� graves�
restrições� ou� usuários� consegue� fazer� uso� do�

serviço�com�graves�restrições.�
�

3�
�

6�horas�úteis�
Serviço� impactado,�funcionando�com�pequenas�
restrições�ou� usuário� consegue� fazer�uso� da�

ferramenta�com�pequenas�restrições.�

4� 8�horas�úteis� Outros� tipos� de� incidentes/requisições,�
mudanças�de�padrão.�

�
5�

�
16�horas�úteis�

Outros�tipos�de�ocorrências�e�dúvidas.�

�
�
�
4�Política�de�confidencialidade�

�
A� empresa� contratada� deverá� garantir� a� confidencialidade� das� informações� da�

empresa�contratante�a�que�tiver�acesso�durante�a�prestação�dos�serviços�de�suporte�de�TI.�
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�

�

Proposta�

�

SERGAS�–�Sergipe�Gás�
Av.�Empresário�José�Carlos�Silva,�2482.�Cj.�Augusto�
Franco�
Aracaju�–�SE�
Brasil�
CNPJ:�86.809.043/0001-38�

SERTEC�
Av.�Hermes�Fontes,�2064,�loja�17,�andar�2,�Luzia�
Aracaju�–�SE�
Brasil�
CNPJ:�49.324.891/0001-20�

�

Produto�

1.� Serviços�Especializados�
Contratação� de� mão� de� obra� para� Service� Desk,� incluindo� realização� das� rotinas� exigidas,�
atendimento� help� desk� com� recursos� presenciais� para� suporte� de� todo� o� catálogo� de� serviços� e�
demais�incidentes,�de�acordo�com�Memorial�Descritivo.�
�
�

Descrição� Valor�Unitário� Valor�Total�
Service�Desk� 28.500,00� R$�684.000,00�

�
Outras�informações�
�
A�proposta�em�questão�contempla�todas�as�exigências�técnicas,�trabalhistas,�fiscais�e�demais�pontos�
apresentados�no�Memorial�Descritivo,�enfatizando�o�atendimento�de�acordo�com�o�SLA�proposto�e�
executados�por�profissionais�certificados�conforme�pré-requisitos.�Realização�de�rotinas�periódicas,�
e� base� de� conhecimento� (manuais,� vídeo� procedimentos,� etc.)� atualizados� para� uso� das� equipes�
SERTEC�e�SERGAS�(Getin).�Forma�de�pagamento�mensal�e�com�vencimentos�a�serem�definidos�entre�
as�partes.�Faturamento�simples�e�unificado.�Implantação�até�10�dias�após�assinaturas�do�contrato.�

�
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�
ANEXO�I�-�(MEMORIAL�DESCRITIVO)�

�
�
1.0�-�DO�OBJETO�
Contratação�de�serviços�de�empresa�especializada�em�Tecnologia�da�Informação�(TI),�

para� compor� as� equipes� técnicas� de� níveis� 1º� e� 2º� da� Central� de� Serviços� (Service�
Desk),� conforme�especificações�técnicas�detalhadas�neste�edital�e�seus�anexos.�

�
�

Item�
�

Descrição�
� �

Quant�
�

Valor�
Mensal�

(R$)1� SERVIÇO� DE� OPERAÇÃO�
SERVIÇOS�DE�TI�

DA� CENTRAL� DE� 24�
MESES�

�

�

Os�salários�brutos�a�serem�pagos�não�poderão�ser�inferiores�ao�estabelecido�na�
Convenção� Coletiva�da�Classe.�

�
As�propostas�deverão�ser�elaboradas�e�informadas�com�o�VALOR�MENSAL.
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�

�
�
ANEXO�II�–�PROJETO�BÁSICO�1�-�DEFINIÇÃO�DO�OBJETO�

�

1�-�DEFINIÇÃO�DO�OBJETO�
�
A�presente�licitação�tem�por�objeto�a�contratação�de�uma�empresa�especializada�em�

serviços� de�Tecnologia�da�Informação�(TI),�para�compor�as�equipes� técnicas�de�níveis�1º�
e�2º�da� Central�de�Serviços�(Service�Desk),�para�prover�os�seguintes�serviços:�

Suporte�técnico�aos�usuários�da�SERGAS;�
Administração�de�servidores�Windows�e�Linux;�
Administração�e�manutenções�preventivas�e�corretivas�na�infraestrutura�de�TI;�

�
Promover� o� restabelecimento� da� operação� normal�dos� serviços,� minimizando� o�

impacto� causado�por�eventuais�falhas�na�área�de�TI,�visando�a�continuidade�do�negócio�da�
SERGAS.� Assim,� para� cumprir� todas� as� atividades� previstas,� o� CONTRATADO� deverá�
empregar� esforços�de�analistas�certificados�pelos�fabricantes�dos�produtos�utilizados�pela�
SERGAS.�

�
2�-�DESCRIÇÃO�DOS�SERVIÇOS�

�
A�Central�de�Serviços�(Service�Desk)�deverá�atuar�como�ponto�central�de�contato�

com�o� usuário,�sendo�organizada�em�dois�níveis�de�atendimento:�
�

Tabela�1�–�Descrição�dos� níveis� de�atendimento�
�

Central� de� Serviços�
1º�Nível� Equipe�de�Help�Desk�
2º�Nível� Equipe�de�Hardware�e�Software�
� �

�

O�1º�nível�deverá�acompanhar�todo�o�ciclo�de�vida�do�chamado,�sendo� responsável�
por�manter�os�usuários�informados�sobre�o�progresso�do�atendimento�até�o� encerramento.�
A�equipe� de�atendimento�de�primeiro�nível�deverá� realizar� todo� o� atendimento� de� forma�
presencial,�seguindo�a�jornada�de�trabalho�da�SERGAS,�40h�semanais.�

�
O� 2º� nível� deverá� realizar� o� atendimento� especializado� de� modo� a� solucionar� os�

chamados,�de�forma�presencial�e�com�carga�horária�de�20h�semanais.��
�
Nos�casos�em�que�for�solicitada�a�execução�de�serviços�em�horários�não�previstos�no�

Projeto� Básico,�o�CONTRATADO�deverá�fazer�uso�de�Banco�de�Horas.�
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2.1�–�CATALOGOS�DE�SERVIÇOS�
�

Tabela�2�–�Catálogo�de�Serviços�da�Central� de�Atendimento�

DESCRIÇÃO� PRAZO�DE�
EXECUÇÃO� �

Instalação�de�toquem�e/ou�marcar,�com�certificado�digital.� 1h�
�

�
Atendimento�e�suporte�técnico�de�informática�por�telefone�ou�e-mail.� 10�min� �

Identificação,� instalação,� configuração,� manutenção� (preventiva� e�
reativa),� substituição,� remoção,� remanejamento� de� hardware� (ex.:��
impressoras� locais� e� em� rede,� scanners� e� projetores),� componentes,�
insumos�e�interconexão�destes�em�rede,�incluindo�equipamentos�de�vídeo�
conferência�e�novas�tecnologias�que�surjam.�

2h�

�

�
�

�

Solução�de�dúvidas�e�problemas�relacionados�a�hardware�e�software.� 1h�
�

�
Instalação�de�equipamentos�para�atender�a�SERGAS�em�eventos�
externos.� 4h� �

Instalação,�configuração,�customização,�remoção�e�atualização�de�
softwares.� 1h�

�

�
Instalação�e�configuração�sistemas�operacionais.� 2h� �

Criação�e�configuração�de�perfil�do�usuário�para�acesso�à�rede�
corporativa.� 1h�

�

�
Backup�de�arquivos�em�computadores�de�usuários,�quando�necessário�
e/ou�solicitado.� 4h� �

Recuperação�de�arquivos�e�partições.� 3�dias� �

Configuração�de�domínio�em�desktops�e�notebooks.� 1h�
�

�
Instalação�e�configuração�de�equipamentos�de�comunicação�nos�
notebooks.� 1h�

�

�
Configuração�de�aparelhos�smartphone�e�outros�dispositivos�móveis�para�
acessibilidade�aos�serviços�de�rede�e�novas�tecnologias.� 1h�

�

�

Esclarecimento�de�dúvidas�e�apoio�aos�usuários�no�uso�de�softwares.� 1h�
�

�
Suporte�a�sistemas�operacionais�e�programas,�visando�à�maximização�do�
aproveitamento�dos�recursos,�segurança�e�desempenho.� 1h�

�

�
Registro�e�acompanhamento�das�solicitações�de�serviços�de�forma�
proativa�até�seu�encerramento.� Diariamente� �

Controle�da�agenda�de�solicitações�de�equipamentos�de�projeção�de�
imagens�e�de�notebooks.� Diariamente� �

Controle� da� saída� e� recebimento� de� equipamentos� de� informática,� em�
concordância� com� os� procedimentos� estabelecidos� com� o� setor� de�
patrimônio�da�SERGAS.�

Sob�Demanda�
�

�
Agendamento�com�a�SERGAS�no�que�se�refere�às�mudanças�no�parque�
tecnológico� que� provoquem� impacto� nas� atividades� desempenhadas�
pelos�usuários.�

Sob�Demanda�
�

�
Sob�Demanda� �
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�

Acompanhamento� aos� serviços� de� garantia� e/ou� manutenção� em�
equipamentos�de�informática�contratados�de�outras�empresas.� �
Atualização�de�inventário�de�hardware�e�software.� Sob�Demanda� �

Organização,�cadastro�e�controle�dos�equipamentos�do�parque�de�
informática�(inclusive�laboratório).� Diariamente� �

Apoio�em�elaboração�de�especificação�técnica�para�possíveis�
aquisições.� Sob�Demanda� �

Preenchimento�de�guias�de�movimentação�para�equipamentos.� Sob�Demanda� �

Cumprimento� do� fluxo� de� trabalho� definido� pelo� edital,� com� adequado�
encaminhamento�de�demandas�para�os�níveis�de�atendimento�definidos.� Diariamente�

�

�

Criação�e�atualização�de�procedimentos�e�check-list.� Sob�Demanda�
�

�
Execução� de� outras� tarefas� de� mesma� natureza� e� complexidade,� de�
acordo� com� as� necessidades� do� serviço,� sendo� estas� comunicadas�
previamente�pela�SERGAS�para�que�o�CONTRATADO�possa�se�preparar�
para�o�atendimento�destes�novos�serviços.�

Sob�Demanda�

�

�

�
Auxiliar�na�elaboração�de�especificação�técnica�para�possíveis�
aquisições�de�componentes.� Sob�Demanda� �

�
�
2.2� �OUTROS�SERVIÇOS�DE�INFRAESTRUTURA:�
� Detectar,�de�modo�proativo,�possíveis�problemas�de�sistemas�e�serviços;�
� Manter� manuais� e� procedimentos,�� relacionados�às� atividades� contratadas,�

atualizados�e�completos;�
� Proceder�com�testes�de�vulnerabilidades,�nos�equipamentos�de�informática,�conforme�

as�práticas�de�segurança�da�informação;�
� Analisar�a�viabilidade�e�o�impacto�da�instalação�de�novas�soluções�e�equipamentos;�
� Elaborar,�em�conjunto�com�analistas�da�SERGAS,�planos�de�implantação,�de�migração�

e�de�testes�que�possam�afetar�outras�áreas�da�empresa;�
� Efetuar�todos�os�check-lists�que�forem�solicitados�pela�GETIN,�na�periodicidade�que�for�

solicitada;�
� Administração�de�Sistema�Operacional�Windows�Server�e�Linux;�
� Configuração�e�gerenciamento�de�serviços�de�rede�Windows�e�Linux;�
� Monitoramento�dos�serviços�e�funcionamento�dos�servidores�e�demais�ativos�de�TI;�
� Criação�das�rotinas�de�backup�e�restauração�dos�dados�armazenados�nos�servidores;�
� Acomodação�das�mídias�de�backup�em�local�designado�pela�gerência�da�empresa;�
� Controle,�análise�de�desempenho�e�monitoração�da�rede;�
� Criação�e�manutenção�de�contas�de�acesso�à�rede,�e-mail;�
� Instalar�hardware�e�software�nas�estações�de�trabalho�e�servidores;�
� Auxiliar�os�usuários�na�utilização�de�softwares;�
� Auxiliar�os�usuários�no�backup�de�dados�dos�pessoais;�
� Instalação� e� suporte� de� ferramentas� de� escritório:� ferramentas� de� apresentação,�

edição�de�textos,�planilhas,�clientes�de�correio�eletrônico;�
� Detectar�e�remover�vírus�de�programas;�
� Montar�laboratórios�para�cursos�e�salas�de�reuniões�com�projetores;�
� Manutenção�básica�em�desktops,�notebooks�e�impressoras;�
� Manutenção�preventiva�e�corretiva�em�hardware�e�software;�
� Digitalização�de�documentos�e�imagens;�
� Gerenciamento�de�estoque�e�reserva�de�equipamentos,�cartucho�de�impressoras�e�

suprimentos;�
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�

� Disponibilizar�cronograma�de�atividades,�bem�como�seu�status,�para�conhecimento�
das�gerências�e�diretorias;�

� Instalação,�manutenção�e�configuração�de�Windows�Server�e�serviços�(Active�
Directory,�DHCP,�WINS,�DNS,�DFS-R,�entre�outros):�

� Instalação,�configuração�e�resolução�de�problemas�no�Windows�server�e�seus�principais�
serviços;�

� Análise�de�performance�e�ajustes�de�configurações;�
� Instalação,�manutenção�e�configuração�de�Sistemas�operacionais�Linux�e�derivados:�
� Instalação,�configuração�e�resolução�de�problemas�no�Linux�e�seus�principais�serviços;�
� Análise�de�performance�e�ajustes�de�configurações;�
� Instalação,�manutenção�e�configuração�de�WSUS�(Windows�Update�Service):�
� Instalação,� configuração� e� resolução� de� problemas� na� infraestrutura� do� WSUS�

contemplando�servidores�dowstream�e�upstream;�
� Configuração�do�Active�Directory�para�funcionamento�da�solução�dentro�das�melhores�

práticas;�
� Configuração�de�relatórios�sobre�o�status�dos�computadores�do�parque�de�TI;�
� Instalação�e�configuração�de�Soluções�de�armazenamento�da�HP�/DELL:�
� Integração�física�dos�componentes�de�hardware�das�soluções�de�armazenamento;�
� Atualização�de�firmware�dos�componentes�da�solução;�
� Configuração�da�integração�da�unidade�de�armazenamento�com�o�parque�de�servidores�

existente;�
� Adição�de�novos�componentes�(lâminas,�memória,�switches�etc.)�na�solução�existente;�
� Configuração�da�rede�corporativa:�
� Segmentação�da�rede�(VLANS);�
� Configuração�de�Link�Aggregations;�
� Configuração�de�listas�de�controles�de�acesso�(ACLs);�
� Instalação�e�configuração�de�Hyper-V;�
� Integração�da�solução�de�virtualização�com�as�redes�ethernet�e�SAN;�
� Conversão�de�servidores�físicos�para�virtuais;�
� Configuração�de�cluster�para�File�Server;�
� Configuração�de�cluster�para�Impressão;�
� Instalação,�configuração�e�resolução�de�problemas;�
� Instalação�de�novos�ambientes�de�banco�de�dados�(produção,�teste,�contingência)�
� Ajustes�de�performance�
� Instalação�e�configuração�de�Solução�de�backup;�
� Integração�física�dos�componentes�de�hardware�da�unidade�de�backup;�
� Atualização�de�firmware�dos�componentes�da�solução;�
� Configuração�da�integração�da�unidade�de�backup�com�a�rede�ethernet�e�SAN;�
� Elaboração�de�documentos�técnicos:�
� Elaboração�de�documentos�contendo�todas�as�configurações�existentes�no�ambiente�do�

cliente;�
� Criação�de�diagramas�de�rede;�
� Criação�de�diagramas�de�rack�contendo�a�imagem�real�dos�servidores;�
� Realização�de�treinamentos�Hands-On:�
� Treinamentos� sobre� todas� as� soluções� acima,� tendo� como� base� um�documento� final�

produzido�de�acordo�com�o�ambiente�do�cliente;�
� Executar�outras�tarefas�correlatas�de�mesma�natureza�e�complexidade.�
�

A�descrição�das�atividades�acima�não�é�exaustiva,�assim,�a�SERGAS�poderá�modificar�
ou�excluir�as�atividades�previstas,�como�também�incluir�novas�que�venham�contribuir�para�
o�melhor�atendimento�dos�serviços.�
�
�
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�
3� REQUISITOS�OBRIGATÓRIOS�
�

O� CONTRATADO� deverá� disponibilizar� no� mínimo� 03� (três)� profissionais� durante�
todo�o� período�de�vigência�do�Contrato�para�compor�as�equipes�de�1º�Nível�e�2º�Nível.�
Estes� deverão� cumprir� as� normas,� regulamentos,� horário� de� trabalho� e� programas�
institucionais�da�SERGAS.�
�
Apresentar� toda� a� documentação� dos� profissionais� em� até� 05� (cinco)� dias� após� a�
finalização�do�processo�licitatório.��
�
A�equipe�deverá�iniciar�as�atividades�em�até�10�(dez)�dias�após�a�finalização�do�processo�
licitatório.��

�
�

3.1�QUALIFICAÇÃO�TÉCNICA�EXIGIDA�E�CERTIFICAÇÕES�

Analistas�de�Suporte�da�equipe�de�1º�Nível:�
Conhecimentos�Técnicos:�

Sistema�operacional:�MS-Windows�e�Linux,�para�estações�de�trabalho;�
Software�de�escritório:�MS-Office;�
Rede�local�de�computadores;�

Formação:�
Nível�superior�ou�Pós-graduação�na�área�Tecnologia�da�Informação.�

Experiência:�
Mínima�de�2�(dois)�anos.�

Habilidades:�
Trabalho�em�equipe,�relacionamento�interpessoal,�raciocínio�lógico,�
criatividade,� capacidade�analítica,�capacidade�de�negociação,�comunicação�e�
sociabilidade.�

�
Analista�de�Suporte�da�equipe�de�2º�Nível:�

Conhecimentos�Técnicos:� �
Microsoft�Hyper-V,�Windows�Server,�Linux,�Roteadores,�Firewall,�

Antivírus,�Softwares�de�backup;�
Formação:�

Nível�superior�ou�Pós-graduação�na�área�Tecnologia�da�Informação.�
Experiência:�

Mínima�de�4�(quatro)�anos.�
Habilidades:�

Trabalho�em�equipe,�relacionamento�interpessoal,�raciocínio�lógico,�
criatividade,� capacidade�analítica,�capacidade�de�negociação,�comunicação�e�
sociabilidade.�

�
�

A�equipe�técnica�deverá�possuir�no�mínimo�seguintes�certificações:�
�

� Microsoft� Certified� Solutions� Associate� para�Windows� Server� 2016�ou�
superior;�

� ITIL�Foundation;�
� Kaspersky�Certified�Systems�Engineer;�
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�

� Fortinet�–�NS3�Security�Associate�ou�superior;�
� Intelbras�–�Sistemas�Avançados�de�CFTV/IP;�
� Microsoft�365�Certified:�Microsoft�365�Fundamentals;�
� Microsoft�365�Certified:�Teams�Administrator�Associate;�
� Cloud�Infrastructure�and�Services�Associate�(EMCCIS);�
� Fundamentos�na�Lei�Geral�de�Proteção�de�Dados�
� Certificação�em�Segurança�da�Informação�(ISO�27001,�NIST,�CIS)�
� Comprovação�do�tempo�de�experiência.�

�
3.2�-�JUSTIFICATIVA�PARA�AS�EXIGÊNCIAS�DE�CERTIFICAÇÕES�

�
A� exigência� de� certificações,� visa� assegurar� a� manutenção� e� implementação� de�

serviços� conforme� recomendações� dos� fabricantes,� garantindo� maior� segurança� e�
integridade�ao�ambiente�de�TI.�A�apresentação�das�certificações�emitidas�pelos� fabricantes�e�
pelos�demais�tomadores�de�serviço,�constituem�a�única�garantia�da�SERGAS�de�que�o�futuro�
CONTRATADO� detém� as� reais� condições� de� realização� dos� serviços,� com� a�qualidade�
técnica�exigida�pela�SERGAS.�

�
3.3�-� NÍVEIS�DE�SERVIÇO�ACORDADOS�(SLA)�

�
�

Tabela�3�–�Níveis�de�Impacto�e�Tempo�de�Solução�
�
Impacto� Tempo�de�Solução� Descrição�

1� 2�horas�
consecutivas�

Serviço�indisponível�

�
2� 4�horas�

consecutivas�

Serviço� impactado,� funcionando�com� graves�
restrições� ou� usuários� consegue� fazer� uso� do�

serviço�com�graves�restrições.�
�

3�
�

6�horas�úteis�
Serviço� impactado,�funcionando�com�pequenas�
restrições�ou� usuário� consegue� fazer�uso� da�

ferramenta�com�pequenas�restrições.�

4� 8�horas�úteis� Outros� tipos� de� incidentes/requisições,�
mudanças�de�padrão.�

�
5�

�
16�horas�úteis�

Outros�tipos�de�ocorrências�e�dúvidas.�

�
�
�
4�Política�de�confidencialidade�

�
A� empresa� contratada� deverá� garantir� a� confidencialidade� das� informações� da�

empresa�contratante�a�que�tiver�acesso�durante�a�prestação�dos�serviços�de�suporte�de�TI.�
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  Proc. Administrativo 2- 621/2023

De: Walter A. - CAAS

Para: GETIN - Gerente  - A/C Alexandro S.

Data: 11/04/2023 às 15:25:43

Prezados

Segue�capa�do�processo�para�assinaturas

_

Walter�Luiz�Sobral�Almeida�

Assistente�-�COSUP

Anexos:

01_PC_2953_Helpdesk.pdf

Assinado digitalmente (anexos) por:

Assinante Data Assinatura

Walter Luiz Sobral Almeida 11/04/2023 15:25:53 1Doc WALTER LUIZ SOBRAL ALMEIDA CPF 575.XXX.XXX-8...

Nelson Tavares Dos Santos ... 11/04/2023 16:31:15 1Doc NELSON TAVARES DOS SANTOS SOBRINHO CPF 021.X...

Gustavo Lima Cruz 11/04/2023 17:11:06 1Doc GUSTAVO LIMA CRUZ CPF 924.XXX.XXX-00

Alexandro Almeida Souza 11/04/2023 17:29:52 1Doc ALEXANDRO ALMEIDA SOUZA CPF 835.XXX.XXX-87

Victor Santos Valeriano 12/04/2023 09:44:41 1Doc VICTOR SANTOS VALERIANO CPF 960.XXX.XXX-15

Para verificar as assinaturas, acesse https://sergas.1doc.com.br/verificacao/ e informe o código: DCDB-2E48-2520-1B95 

1Doc:          60/514



NÚMERO:

LICITAÇÃO DISPENSA INEXIGIBILIDADE

Materiais X custo _______________________________________________________________________

X Serviço Investimento _______________________________________________________________________

GERÊNCIA�/�ASSESSORIA
SOLICITANTE

EMITENTE
CAAS

24�MESES

CONDIÇÕES�DE�PAGAMENTO MODALIDADE�DE�ENTREGA

EMISSÃO

17�EMPRESAS�CONFORME�FORMULÁRIO�ANEXO EMBASAMENTO�PARA�LICITAÇÃO

CIF-DESTINATÁRIO

EMPRESAS�CONTATADAS EMPRESA�VENCEDORA

10�DIAS�CORRIDOS

IMEDIATO

DIRAFDIPRE DITEC

APROVAÇAO
CAAS

VERIFICAÇÃO

GASUP ASLIC

CLASSIFICAÇÃO�ORÇAMENTARIA�
(Indicar�a�classificação�conforme�item�da�planilha�orçamentaria�aprovada�em�DIREX)

INFORMAÇÕES�COMPLEMENTARES

O�R�Í�G�E�M�/�APLICAÇÃO

PRAZO�DE�ENTREGA PRAZO�DE�CONTRATAÇÃO

Diretoria
DIRAF

JUSTIFICATIVAS�/�COMENTARIOS
A presente contratação se faz necessária para realização das rotinas exigidas, atendimento help desk com recursos
presenciais para suporte de todo o catálogo de serviços e demais incidentes referente à TI da SERGAS de acordo com
Memorial�Descritivo.

SC�nº�2953 14/03/2023

COMPRA�/�CONTRATAÇÃO PC��2953�/�2023
DATA: REV.

R$�684.000,00 seiscentos�e�oitenta�e�quatro�mil�reais

MODALIDADE

CONTRATAÇÃO�DE�MÃO�DE�OBRA�PARA�SERVICE�DESK

GETIN

Gerência�/�
Assessoria

GETIN

OBJETO

VALOR�ESTIMADO

DATA APLICAÇÃODOCUMENTO

P:\COSUP\PRIVADO\PROCESSOS�DE�COMPRAS\Processos_2023\GETIN\PC�2953�-�SERVICE�DESK�(Aline)\PC�2953�-�Helpdesk1Doc:          61/514


