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1. SITUAGAO ATUAL

Diante do interesse da SEDES na renovacdo da prestagdo dos servigos de Desenvolvimento,
Manutencdo, Operacdo e Armazenamento do Sistema SEGDAS, visando oferecer suporte as
atividades de desenvolvimento, manutencao, operagdo e armazenamento, foi elaborada esta proposta.
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2. PROPOSTA TECNICA
RESUMO DA DEMANDA

Esta proposta visa apresentar uma estimativa de custos para a prestagao dos servigos relativos
ao Sistema SEGDAS, possibilitando seu adequado funcionamento.

Caracteristicas do Sistema

O SEGDAS (Sistema Estadual de Gestao da Assisténcia Social) € uma plataforma digital
desenvolvida pela PROCERGS (Centro de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do Estado do
Rio Grande do Sul) para a Secretaria de Desenvolvimento Social (SEDES). Seu principal objetivo é
gerenciar e operacionalizar os programas e politicas publicas de assisténcia social no estado,
promovendo maior eficiéncia, transparéncia e controle na execugao dessas agoes.

Atualmente, o SEGDAS atua como uma ferramenta central para diversas atividades
relacionadas a gestdo da assisténcia social, incluindo elaboragdo e envio de Planos de Acao,
acompanhamento de propostas, prestagdo de contas e reprogramagdo de saldos. O sistema
representa um avango significativo na modernizagdo da gestdo publica da assisténcia social no Rio
Grande do Sul. Ao centralizar e digitalizar processos anteriormente realizados de forma manual ou
descentralizada, contribui para maior transparéncia, eficiéncia operacional e melhoria na tomada de
decisdes.

Beneficios esperados

A PROCERGS, como Centro de Solugdes de TIC do Governo do Estado do RS, tem como
diferencial o desenvolvimento de solugcdes customizadas e alinhadas as diretrizes de Governanca de
TIC e da Estratégia Digital do Governo do RS.

A seguir apresentamos algumas vantagens e facilidades na utilizagdo, pela SEDES, para
contratagdo da PROCERGS:

v Possibilidade de realizagéo de integragdes do SEGDAS com aplicagdes governamentais;
Garantia de continuidade do servigo por ser Empresa Publica do Estado;

Todos os dados pessoais e sensiveis do cidadao ficam sob a guarda total do Estado;
Desenvolvimento de acordo com as necessidades e requisitos especificos da SEDES;

Conformidade com a Lei Geral de Protecédo de Dados — LGPD;

AN NN

Atende a estratégia digital do governo, que orienta para simplificagdo e melhor experiéncia
digital ao cidadao;

<\

Possibilidade de uso o Gov.br, que simplifica o uso pelo cidadao, ja que € a mesma forma
de autenticagdo de outros servigos do Governo Estadual e Federal;

AN

Seguranga no acesso garantida pelo Gov.br e SOEWeb;

v" Desenvolvimento e acompanhamento por equipe especializada da PROCERGS, ‘garantindo
integridade e seguranga das informagbes, observando as rotinas, regras de negodcios,
cadastros e informagdes pertinentes ao ambiente de utilizagdo da SEDES.
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v' O sistema mantera o tratamento de informagées das bases histéricas por intermédio de
rotinas de cargas programadas.

Acesso e seguranga do Sistema

O acesso ao sistema se da por intermédio do SOE, possibilitando identificagéo, controle e
gerenciamento das permissdes dos usuarios do sistema.
Integragoes

O sistema conta com diversas integragbes com sistema do Estado, visando a otimizagdo dos
processos operacionais. Outras integragbes poderdo ser realizadas mediante projeto especifico e
orgamento em separado.
Suporte a usuarios

Compreende o atendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, aos
usuarios do sistema via Central de Atendimento (Help Desk), para registro de ocorréncias/incidentes,
solucdes de problemas operacionais e resolu¢ao de duvidas.

Manutencgao
Manter a disposicdo da SEDES uma equipe com conhecimento técnico para garantir a
continuidade do funcionamento do sistema.

A interlocugéo entre PROCERGS e SEDES no processo de manutengéo sera exercida por um
técnico da PROCERGS com a fungao de analista de sistemas, e um técnico da SEDES com a fungéo
de usuario gestor do sistema.

As ferramentas e recursos necessarios para realizagao da atividade de desenvolvimento seréo
de responsabilidade da PROCERGS.

Manutencgao basica

Tem por objetivo garantir a continuidade do funcionamento normal do sistema, seu
desempenho e seguranga, bem como manter o conhecimento técnico, tanto dos aspectos de
tecnologia quanto negécio, compreendendo as seguintes atividades:

v" Acompanhamento do sistema em desenvolvimento;

v" Acompanhamento do sistema em homologagao, garantindo sua integridade;
v" Acompanhamento do sistema em produgédo, garantindo sua integridade;
v

Acompanhamento do desempenho do sistema em produgdo para identificar possiveis
gargalos e problemas de performance;

\

Acompanhamento do andamento dos incidentes, verificando registros internos e o
atendimento;

Atendimento a SEDES através de reunides, telefone, e-mail e outros;

v/ Suporte a SEDES para concesséo de permissées de acesso ao sistema para garantir que
apenas usuarios autorizados tenham acesso aos dados;
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Relacionamento técnico com a SEDES e com a area interna de atendimento da
PROCERGS;

Comunicagdo com a SEDES sobre resultados e status das atualizagbes e atividades
realizadas no ambiente;

Resolugéo de duvidas e esclarecimentos sobre o funcionamento dos sistemas;

Corregédo de falhas cuja responsabilidade é atribuivel a PROCERGS. Este tipo de
manuteng¢ao nao gera 6nus financeiro a SEDES;

Corregaéo ou ajuste em funcionalidades por deficiéncias encontradas no uso normal do
sistema. Este tipo de manutencdo pode ensejar custos de Manutencdo Evolutiva e
Adaptativa, dependendo do porte, complexidade ou origem da demanda;

Atualizagdes do sistema e da infraestrutura para corrigir vulnerabilidades e proteger contra-
ataques;

Atividades internas relacionadas as questdes técnicas tais como reunides, testes, geragéo e
liberacao de versbes periddicas e upgrades de natureza tecnoldgica;

Treinamentos eventuais no uso do sistema;

Atividades de conhecimento do sistema e do negécio, mesmo que nédo haja
desenvolvimento envolvido.

Operacgao

Esta atividade compreende o processamento do Sistema nos equipamentos sob

responsabilidade da PROCERGS, operados por pessoal proprio. Engloba o tratamento e recuperagéo
de informacgdes, colocando a disposicao da SEDES os programas e o Banco de Dados ON-LINE, para
cadastramento e consultas, através de transagdes e rotinas. O Sistema estara disponivel para acesso
de acordo com cronograma ajustado entre as partes, respeitando as manutengbes programadas de
comum acordo com a SEDES.

A interlocugdo entre PROCERGS e SEDES no processo de operagao sera exercida por um
técnico da PROCERGS com a fungao de analista de produgao, e um técnico da SEDES com a fungéo
de usuario gestor do sistema.

Ambiente e servigos de Infraestrutura

Infraestrutura fisica:

a) Area fisica onde o equipamento estara disponivel;

b

~— — —

c
d

Rack para instalagdo do equipamento;
Suprimento de energia elétrica;
Geragéao de energia garantindo o funcionamento ininterrupto do equipamento em caso de falta

de energia elétrica na rede publica;

Q>0

) Acesso fisico ao ambiente controlado por senha e monitorado por cAmeras de seguranca;
Ambiente climatizado;

) Seguranga contra acessos indevidos aos equipamentos;

) Segurancga contra a invasao de virus.

Servidores de Aplicagdo e Internet
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Disponibilidade de computadores e softwares necessarios para processar as solicitagdes
realizadas pelos usuarios e enviar os dados via Internet. Esses equipamentos podem ser
compartilhados com outras aplicagées.

Bancos de Dados

Disponibilidade de um ambiente de servidores de bancos de dados com softwares necessarios
ao processamento das solicitacoes de acesso a dados recebidas dos servidores de aplicagdo. Esses
equipamentos podem ser compartilhados com outras aplicagdes.

Tecnologias complementares / especificas

Disponibilidade de ambientes de tecnologias complementares, tais como Alfresco,
Natural/Adabas, IBM/DC, entre outros, necessarios para o funcionamento dos sistemas a partir da
arquitetura no qual os sistemas estdo desenvolvidos. Esses ambientes podem compartilhados com
outras aplicagoes.

Servigos de operagao

a) Operagéao especializada
Preparacédo especializada

b)
c) Suporte operacional a SEDES (acompanhamento da produgao)
d) Help Desk Atendimento a usuarios
e) Suporte a operagao (desenvolvimento)

Armazenamento

A atividade compreende a realizagdo de salvamento (backup) das bases de dados, além de
manter e disponibilizar para acesso as bases de dados com as informagdes criadas e atualizadas pela
SEDES, colocando a sua disposigdo os programas e o Banco de Dados on-line para consultas ao
sistema.

Além disso, prevé a implementagéo dos servidores para uso da SEDES nos equipamentos sob
responsabilidade da PROCERGS, em uma éarea com acesso fisico restrito e com condigdes
ambientais controladas e adequadas a instalagdo de equipamentos de informatica.
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CONDICOES PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS

Para a prestagéo dos servigos, a SEDES devera indicar pelo menos 01 (um) profissional de seu
quadro funcional para fazer ligagdo com a PROCERGS. Além disso, os responsaveis pelo sistema na
SEDES deveréao ter a disponibilidade necessaria para o repasse das informagdes, levantamentos e
mapeamentos importantes para a analise das demandas por parte da PROCERGS.
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3.PROPOSTA DE PRESTAGCAO DE SERVICOS
PRECO

Manutengao, Operagcao e Armazenamento do Sistema SEGDAS

Os valores dos servigos da presente proposta estdo dispostos na Tabela de Pregos constante
no ANEXO |, perfazendo um total mensal estimado em R$ 85.800,78 (oitenta e cinco mil e
oitocentos reais e setenta e oito centavos). O total mensal considera tantos os valores fixos, quanto

os valores variaveis, e esta sujeito a variagdes a medida que o sistema tiver variagées no que tange ao
seu armazenamento.

CONDICOES DE PAGAMENTO

O Pagamento dos servigos sera realizado por Nota Fiscal de Servigo, com prazo de 20 (vinte)
dias, contados da data do envio a SEDES, conforme contrato especifico.

CONTRATACAO

A contratagdo sera regulada por contrato especifico a ser firmado entre as partes.

VALIDADE DA PROPOSTA

Esta proposta tem validade de 30 (trinta) dias.

ACEITE

O aceite da proposta sera efetivado através de retorno através do presente processo
administrativo, de forma que fique formalizado.

Porto Alegre, 20 de outubro de 2025

Gabriel Antonello Pastoriza
Analista de Negocios
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ANEXO |
TABELAS DE PREGO
SEGDAS - Sistema Estadual de Gestao da Assisténcia Social
Servigo R$
Manutengao
Basica — Mensal 52.577,60
Operagao
Basica — Mensal 33.003,88
Armazenamento
Mensal (por GB armazenado) 7,31
Vigéncia: Out/2025 — Set/2026
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ANEXO I
ACORDO DE NiVEL DE SERVIGO (SLA)

Acordo de Nivel de Servigo ou SLA (Service Level Agreement), para efeito da presente proposta,
utiliza o indicador de disponibilidade para o servico SEGDAS prestado pela PROCERGS, sendo certo
que tal acordo nao representa diminuigcdo de responsabilidade da PROCERGS, mas sim um indicador
de qualidade e exceléncia técnica.

A PROCERGS, desde que observadas as obrigagbes a cargo da SEDES a serem preSEGDAStas no
contrato, se compromete a manter um SLA de 98% para os servigos ora citados.

Excludentes de Responsabilidade da PROCERGS:

a)

b)

c)

h)

Falha na conexdo da SEDES ao Data Center da PROCERGS, sempre que esta for da sua
responsabilidade;

Interrupgdes programadas (mudangas), necessarias para ajustes técnicos ou manutengéo, na
infraestrutura de TIC que suporta o funcionamento do servico contratado, desde que
informadas e negociadas com a SEDES com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito)
horas e, preferencialmente, executadas em dias e horarios que ndo afetem a disponibilidade
dos servicos que a SEDES dispde para seus usuarios finais;

Falhas de acesso ao servico contratado, do tipo negacdo de servigo, ocasionadas pelo
aumento no volume de trafego legitimo (excluindo casos de ataques maliciosos) nédo
comunicado com antecedéncia pela SEDES;

Falhas de acesso ao servico contratado, do tipo negacdo de servico, ocasionadas pelo
aumento no volume de trafego de origem desconhecida. Neste caso fica a PROCERGS
autorizada a efetuar a suspensdo do acesso ao servigo contratado de forma a preservar a
disponibilidade da infraestrutura de TIC que é utilizada pelos demais clientes;

Falhas no servigo contratado ocasionadas pelo esgotamento dos recursos de infraestrutura de
TIC por aumento de demanda sazonal, gerada pela SEDES sem que este fator causador tenha
sido comunicado a PROCERGS com antecedéncia, possibilitando a geracdo de requisicéo de
servigo para incremento dos recursos de infraestrutura de TIC, necessarios;

Intervengdes emergenciais decorrentes da necessidade de preservar a seguranca da
infraestrutura de TIC, necessarias para evitar ou fazer cessar a atuagdo de ataques maliciosos
e negacao de servidor (DOS e DDOS);

Suspensao da prestagao do servigo contratado por determinagéo de autoridades competentes,
ou por descumprimento de clausulas do presente contrato;

Indisponibilidade do servigo contratado relacionada a manutengbes adaptativas:no servigo.
Esta atividade compreende o desenvolvimento de novos procedimentos e as modificagbes .e
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exclusbes necessarias a adequacgao dos sistemas as mudangas no ambiente ou na legislacao,
solicitada pela SEDES a PROCERGS;

i) Indisponibilidade de aplicagbes Web, cujo acesso é feito por meio de navegadores internet
mais populares tais como: Firefox, Google Chrome, Internet Explorer, Edge etc., quando a
causa estiver relacionada a evolugdo tecnologica destes navegadores, identificados como
novas versdes, que pode variar conforme a versdo do sistema operacional e sao
frequentemente langadas pelos fabricantes. O uso imediato destas novas versdes pode causar
alguns transtornos aos usuarios caso ainda ndo tenham sido homologadas para uso do servigo
contratado. A informagéo sobre quais as versdes de navegadores estdo homologadas pode ser
obtida acessando o icone de ajuda do servico, disponibilizado pela PROCERGS.

j) Toda e qualquer indisponibilidade relacionada a sistemas em nuvem de TERCEIROS, sejam
elas corretivas, evolutivas ou situacionais.

Sendo os servigos suspensos temporariamente em razdo de quaisquer das hipéteses elencadas nos

itens de “a” até “” acima, o periodo NAO SERA contabilizado para verificagdo do cumprimento ou ndo
do SLA pela PROCERGS.

A medigao de disponibilidade (D) dos servigos contratados se dara pela seguinte formula:
D = ((HD - HM) / HD) x 100
Onde:
D = Disponibilidade no més,
HD = Horas de disponibilidade no més (para servigos 24x7 = 24hx30 dias = 720h),
HM = Horas totais de indisponibilidade.
Calculo de indisponibilidade
O calculo de horas de indisponibilidade sera feito pela contagem do tempo de suportes técnicos
abertos pelo cliente em contato com os canais de suporte disponibilizados ou gerados pelo proprio
cliente no Portal de Relacionamento de Clientes da PROCERGS — Minha PROCERGS, considerando

que:

Suportes técnicos repetidos para a mesma falha nio terao efeito cumulativo no calculo de horas de
indisponibilidade. Neste caso valera o tempo de indisponibilidade do primeiro suporte técnico gerado;

Suportes técnicos de indisponibilidade comunicados ou gerados pelo cliente que vierem a ser
vinculados a um suporte técnico pai terdo o tempo de indisponibilidade calculado pelo tempo de
resolugcéo do suporte técnico pai.

Serdo considerados suportes técnicos que geram indisponibilidade do servigo, apenas, aqueles que
tiverem como codigo de resolugéo um dos listados abaixo:

e Atualizagéo/ configuragdo em bases do sistema;

e Liberagao de recursos (disco/cpu/etc);
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e Liberagao de versao;

e Manutencio de infraestrutura fisica;

o Reconfiguragao/subst. Software/hardware;
¢ Reinstalagao de software;

e Resolvido pelo fornecedor da PROCERGS;
e Resolvido pelo Ticket;

e Restart;

e Resubmissédo de job;

e Substituicdo de cabeamento;

e Substituicdo de hardware.

Percentuais de reducgao da fatura

O nao atingimento do indice de disponibilidade ajustado no presente SLA, apurado a cada més civil,
gerara para a SEDES o direito de receber uma redugdo na fatura proporcional e automatica ao
percentual ndo atingido. A redugéo sera aplicada em itens de faturamento especificos, diferentes para
cada um dos servigos prestados, de acordo com seus modelos de negdcio.

A redugdo ocorrera no primeiro pagamento subsequente a data da apuragdo dos indices de
disponibilidade dos servi¢os contratados.

Tabela de redugdes pelo ndo atingimento do indice de disponibilidade:

indice de disponibilidade do servigo Percentual de reducéo
98,00% ou superior 0%

95,00% - 97,99% 0,5%

92,00% - 94,99% 1,0%

<92,00% 1,5%

1

Os percentuais de redugéo nas faturas constantes na tabela acima, incidem sobre o item “Operagao’
da tabela de pregos do servico SEGDAS.

Nos casos em que a SEDES apurar indisponibilidade que nao foi detectada pela PROCERGS cabera
a SEDES comunicar a PROCERGS o descumprimento do SLA, em até 10 (dez) dias uteis apos o
recebimento da fatura através de e-mail para o Analista de Negdcios. A partir deste comunicado sera
gerada demanda interna para averiguagdo do fato relatado pela SEDES, emissdo de parecer em
relagdo ao cumprimento ou ndo do SLA e aplicagdo da redugdo na fatura do préximo més, se
considerado pertinente o fato reclamado.”
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