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END.:

CNPJ/CPF:

FONE : CONTATO:

DATA:

OBS.: SOLICITAMOS QUE V.S.2, POSSA RESPONDER ESTA COTACAO O MAIS BREVE POSSIVEL, PELO FAX (19)
3924-9340 e/ou pelo e-mail cotacao2.aguas@hotmail.com

COTACAO DE PRECOS

OBJETO: Contratagao de empresa para licenciamento e ou locagao de sistemas de computador
- softwares (sistema de ensino) para rede municipal de educagao, por prazo determinado, com
atualizagdo mensal, que garanta as alteragbes legais, corretivas e evolutivas, incluindo,
conversao, implantagao e treinamento de pessoal para diversas areas integradas da Prefeitura
do Municipio de Aguas de Lindéia/SP

TIPO: MENOR PRECO GLOBAL

Valor Total
Valor de Licenga de Uso por Prazo Determinado (Locagao Valor

ltem Mensal) dos Softwares (conforme descrito no Anexo l) Unitario 12 meses

02 | Software para Ensino

Valor total da Implantagao e Treinamento.

Valor Global da Licenga de Uso por Prazo Determinado (Locagao
Mensal dos Softwares) + Implantagao e Treinamento.

PAGAMENTO: VIA NOTA DE EMPENHO EM ATE 30 DIAS

VALIDADE DA PROPOSTA: , hao inferior a 60 dias.

Pagina 1 de 69


mailto:cotacao2.aguas@hotmail.com

Prefeitura Municipal de Aguas de Lindéia
C.N.P.J.:46.439.683/0001-89 - INSC. EST. : ISENTA

ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

Contratacdo de empresa para licenciamento e ou locagdo de sistemas de
computador - softwares (sistema de ensino) para rede municipal de educagao, por prazo
determinado, com atualizagdo mensal, que garanta as alteragbes legais, corretivas e
evolutivas, incluindo, conversao, implantagao e treinamento de pessoal para diversas
areas integradas da Prefeitura do Municipio de Aguas de Lindoia/SP

1.1. DETALHAMENTO DO OBJETO

Este objeto tem por finalidade o licenciamento de uso de Sistema de Gestdo em
plataforma Web para a rede municipal da Educacéo, para total integracdo e gestdo da rede
deste municipio, dotando-a de recursos tecnolégicos e servidores publicos capacitados
dentro da unificagdo e otimizacdo de trabalho, proporcionada pela ferramenta sistémica
pretendida.

Para o desenvolvimento integral deste objeto devem ser adotadas as melhores
praticas em gerenciamento de projetos segundo dispbe o guia PMBOK® do Instituto de
Gerenciamento de Projeto — PMI®, sendo aceita padronizacdo de gerenciamento de projetos
equivalente (similar).

Portanto, a Contratada devera fornecer seu servigo técnico aplicado através das
melhores praticas em gerenciamento de projetos, observando as regras e atividades
estruturantes de cada um dos elementos abaixo:

a) Servico da Gestdo de Implantacdo - Consiste na execucdo das regras e
atividades descritas no Anexo | — A, para colocar o sistema em operagdo nas
unidades e setores da Educacéo.

b) Servico da Gestdo de Pés-implantacdo- Consiste na execugao das regras e
atividades descritas no Anexo | — B, referentes a operacdo dos servigos

continuados nas unidades e setores da Educacéao.

c) Servigcos Basicos - Consiste na execucao das regras e atividades descritas no
Anexo | — C, referentes aos servicos estruturantes e continuos para o

funcionamento do sistema de gestéo informatizado.

d) Detalhamento Tecnolégico- consiste no pleno atendimento de todos os
requisitos solicitados descritos no Anexo | — D, referentes a tecnologia e regra
de negdcio estruturante em que o sistema de gestdo informatizado devera

apresentar-se.

e) Recursos Humanos do Projeto - consiste no pleno atendimento de todos os

requisitos solicitados descritos no Anexo | — E, referentes as responsabilidades
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e coordenagdo do desdobramento pratico de cada servico previsto neste

projeto.

f) Macrocronograma - consiste no pleno atendimento da solicitagdo descrita no

Anexo | — F, referente as entregas dos trabalhos previstos neste projeto.

g) Prova de Conceito consiste no pleno atendimento da solicitacdo descrita no
Anexo | — G, referente a verificacdo técnica criteriosa em que a CONTRATANTE

ird aplicar a CONTRATADA durante a conducéo licitatéria.

1.2. PMBOK® - PROJECT MANAGEMENT BODY OF KNOWLEDGE

PMBOK® € um conjunto de conhecimentos gerenciado pela organizagdo PMI® - Project
Management Institute e de maneira resumida € visto como a mais importante bibliografia de
gestao de projetos da atualidade conhecido como “PMBOK®Guide” de autoria da prépria
organizacdo PMI® pelo Comité de Padronizacdo - Standards Committee reconhecido em
1999 como um padrdo de gerenciamento de projetos pelo ANSI — American National
Standards Institute.

Este guia contempla os principais aspectos que podem ser abordados no gerenciamento de
um projeto genérico, naturalmente, tornando-se um manual que descreve em detalhes este
universo de conhecimentos para o gerenciamento de projetos. Todavia, por sua imensa
importancia mundial nos dias atuais, tanto no setor privado quanto no publico, transformou-
se num padréo que é fonte de inspiracdo para quase todos 0s outros guias existentes.

N&do se trata de uma metodologia de gerenciamento de projetos, e sim, de uma
padronizacé@o que identifica e nomeia processos, técnicas, regras e métodos, com ciclo de
vida estruturado em (1) Iniciacéo, (2) Planejamento, (3) Execucéo, (4) Monitoramento e (5)
Encerramento, interagindo com as seguintes Areas de Conhecimento e Gest&o:

a) Gerenciamento de Integracéo;

b) Gerenciamento do Escopo;

c) Gerenciamento do Tempo;

d) Gerenciamento de Custos;

e) Gerenciamento da Qualidade;

f) Gerenciamento de Recursos Humanos;
g) Gerenciamento de Comunicacdes;

h) Gerenciamento de Riscos;

i) Gerenciamento das Aquisicdes;

j) Gerenciamento de Partes Interessadas.

O objetivo da utilizag8o da padronizagdo em gerenciamento de projeto para este escopo de
trabalho é garantir que todas as etapas sejam guiadas por normas, métodos, processos e
praticas estabelecidas, entregues dentro dos prazos, com plena transparéncia.
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A CONTRATADA podera utilizar outro padrédo de gerenciamento de projeto desde que seja
reconhecido e aceitavel pela similitude ao “PMBOK®Guide”, tal como sdo os padrées
abaixo:

k) 1SO/FDIS 21500:2002 — Orientacdes sobre Gerenciamento de Projetos (ABNT);

) NBR — ISO 10006:2000 — Diretrizes para Qualidade no Gerenciamento de
Projetos (ABNT);

m) Prince 2™ — Projects in a Controlled Environment;

n) ABNT - Associagdo Brasileira de Normas Técnicas;
0) ANSI — American National Standards Institute;

p) APMG - Accreditation Professional Managers Group;
q) IPMA - International Project Management Association.

Informagdes adicionais poderdo ser encontradas no endereco eletrénico:
http://brasil.pmi.org.

JUSTIFICATIVA

Esta organizacdo publica, mais precisamente nos servi¢cos sociais prestados ao
cidaddo na &rea da educacao, vem buscando melhorar sua capacidade de empregar seus
recursos de forma mais eficiente, de modo a impactar ndo apenas nos resultados de um
melhor acolhimento ao cidaddo, mas também em ampliar sua capacidade de sobrevivéncia
no contexto administrativo puablico, porém o atual modelo de gestdo aplicado por esta
municipalidade tem sido incapaz de acompanhar a evolugéo pela qual passam as diretrizes
publicas brasileiras em seus aspectos legais, tecnoldgicos, mercadolégicos e transparéncia,
gue buscam atendimentos de qualidade com baixo custo.

Neste olhar, constatou-se que seus processos de trabalho apresentam simples
sistema de controle e isolado, sem sincronia on-line com a grande totalidade dos servigos
oferecidos a populagdo, demonstrando, desta maneira, uma cadeia de valor incapaz de ser
gerida, inviabilizando leituras de medicdo dos indicadores de resultado e comprometendo
sensivelmente a qualidade das analises e resolu¢Bes gerenciais de cada ocorréncia do
trabalho diario bem como de cada servi¢o prestado.

Deste modo, faz-se necessario a implantacdo de um sistema informatizado mais
complexo que possibilite o fortalecimento estratégico nas visdes:

a) Recursos administrativos, financeiros;

b) Controle da oferta e demanda dos servicos;

¢) Controle do fluxo, ocorréncia e resultados dos servigos ofertados em cada unidade e

setor;
d) Produtividade e controle dos servicos em tempo real;

e) Captacéo de futuras de demandas/necessidades;
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f) Integracéo entre: estratégias sociais, unidades sociais, comunidades, familias,

municipios, estado e outros 6rgdos nacionais;
g) Incremento da qualidade dos servigos oferecidos;
h) Transparéncia publica;
i) Dentre outras informacdes a serem fomentadas.

Sao muitos os desafios a enfrentar. O sucesso do projeto esta diretamente ligado ao
comprometimento entre as partes interessadas (Contratante e Contratada), tendo o trabalho
pratico estruturado em metodologia de gestdo de projetos com enfoque na garantia das
entregas dos pacotes de trabalho, com a maxima qualidade e dentro das regras e prazos
definidos.

3. INFORMACOES DE APOIO

Para suprir a atual demanda dos servigos prestados, este municipio conta com as
seguintes informagoes:

Censo Demografico 2020: Sinopse “Aguas de Lindoia” SP Cédigo:
3500501
Populagéo estimada [2020] 18.808 Pessoas

Fonte: Fonte: IBGE, Censo Demogrdfico 2020.

Para suprir a atual demanda dos servicos prestados ao contingente populacional, o
municipio conta com 400 profissionais, colaboradores diretos e indiretos na area da
educacédo que deverdo ser geridos e aos quais devera ser disponibilizado o acesso sistémico.

Os servigos estdo alocados nas seguintes unidades prestadoras de servico:

Secretaria Municipal de Educacéo

Nimero NOME FANTASIA

SECRETARIA MUNICIPA DE EDUCACAO

SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAGCAO E CULTURA — ALM
SECRETARIA MUNICIPAL DE EDUCAGAO E CULTURA — TRA
APAE — RAIO DE SOL

CENTRO EDUCACIONAL DE ARTE E CULTURA

CRECHE ESCOLA PAULINO FORMAGIO

CRECHE LYDIA RANGO D ARAGONA

CRECHE SANTA IGNES

CRECHE LETICIA DA SILVA SAMBO

O | N/ O~ W NP
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NOME FANTASIA
CRECHE VIDA E ESPERANCA
E. E. DR. VICENTE RIZZO

E. E. DR. FRANCISCO TOZZ|
EDUCAGCAO INFANTIL

EM LUIZ BARBOSA

EMEF COMENDADOS PEDRO FACCHINI
EMEF PROFA. CREUSA APARECIDA MARIANO
EMEF DR. GERALDO MANTOVANI

EMEI EULOGIO EMILIO MARTINEZ

EMEI JOSE ALVES DE MORAES

EMEI MARIA JOSE DE SOUZA

EMEI MIRELLA DE GODOI SOARES
EMEI OSCAR DE CASTRO RIBEIRO

EMEIEF PROF. IVAN GALVAO DE FRANCA
ESCOLA MUNICIPAL
24 Unidades
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ANEXO I-A- SERVIGO DA GESTAO DE IMPLANTAGCAO

INSTALAGCAO E IMPLANTACAO DO SISTEMA DE GESTAO INFORMATIZADO

A instalacdo consiste na disponibilizacdo online do sistema para a posterior preparacao,
cadastramento, parametrizacdo e capacitacdo dos usuarios finais, visando a
operacionalizacao do sistema, compreendendo uma das fases de implantacdo do sistema
de gestao informatizado detalhado no item “1.1” no Anexo | — A.

A implantacéo do sistema consiste na instalacao do sistema informatizado e do treinamento
equipe de profissionais por parte da CONTRATANTE e da CONTRATADA, visando sua
entrada em producdo para uso nas unidades, estando suas fases contidas no Plano de
Gestéo do Projeto.

1.1. CARACTERISTICAS DA IMPLANTAGAO DO SISTEMA DE GESTAO
INFORMATIZADO
Para a execuc¢do da implantag&o do sistema de gestdo informatizado, a CONTRATADA
deverd apresentar Plano de Gestdo do Projeto que estabeleca as regras e

responsabilidades das partes (CONTRATADA e CONTRATANTE) para a efetiva
entrega do projeto no cronograma estabelecido.

A CONTRATANTE avaliara ainda, a qualidade das entregas do projeto por meio do seu
gerente de projetos, com a observancia rigorosa dos critérios que serdo adotados para
cada pacote de trabalho.

O Plano de Gestédo do Projeto voltado para a instalacéo e implantacéo do sistema de
gestédo informatizado devera conter de forma detalhada:

a) As estratégias para a realizagdo do Evento de Abertura do Projeto;

b) A EAP - Estrutura Analitica do Projeto, contendo as entregas de cada pacote de

trabalho de forma detalhada;

c) A lista dos pacotes de trabalho (no minimo os citados no item “d”, a seguir),
caracterizando, detalhadamente, as suas entregas ou subprodutos do projeto,

representando o dicionario da EAP;
d) Pacotes de Trabalho:

i) Planejamento: Contempla a realizacdo e entrega de todo o

planejamento do trabalho;

Critérios de Aceitagcdo do Pacote de Trabalho:

1. Esbocgo preliminar do projeto para avaliacio da CONTRATANTE

entregue dentro do cronograma do projeto;
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ii)

2. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovagcdo e aprovacdo dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Infraestrutura de Apoio:

Contempla a identificacdo e acompanhamento da entrega da
infraestrutura necessaria para que os consultores da CONTRATADA
possam executar as suas atividades na CONTRATANTE;

Critérios de Aceitagdo do Pacote de Trabalho:

1. Documentagdo formal entregue pela CONTRATANTE a
CONTRATADA com a indicacdo da infraestrutura necessaria para
que os consultores da CONTRATADA possam executar 0s servigcos
de implantacdo e que, no entendimento, € de responsabilidade da
CONTRATANTE;

2. E-mail do Gerente de Projetos da CONTRATANTE aprovando a
infraestrutura solicitada pela CONTRATADA,;

3. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovagdo dos servicos executados nas &reas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Infraestrutura de Capacitacdo: Contempla a identificacdo e
acompanhamento da entrega da infraestrutura necessaria para a
realizacdo das capacitacbes de cadastro de tabelas e execucdo de

rotinas operacionais.

Critérios de Aceitacdo do Pacote de Trabalho:

1. Documentacdo formal entregue pela CONTRATADA a
CONTRATANTE com a indicag&o da infraestrutura necessaria para
que os consultores possam executar 0s servicos de capacitacao e

que, no entendimento, é de responsabilidade da CONTRATANTE;

2. E-mail do Gerente de Projeto da CONTRATANTE, aprovando a
infraestrutura solicitada pela CONTRATADA,;

3. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacado e aprovacao dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Lista de Cadastros Prioritarios: Contempla a disponibilizacdo, pela
CONTRATADA, da lista de cadastros prioritarios e seus campos

correspondentes para o funcionamento adequado do sistema para
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\0)

posterior identificacdo dos responsaveis pelos cadastros junto a
CONTRATANTE;

Critérios de Aceitacdo do Pacote de Trabalho:

1.

Documentacdo formal entregue pela CONTRATANTE com a
listagem dos cadastros (e seus campos correspondentes)
considerados prioritarios que deverdo ser organizados e
preparados previamente pela CONTRATADA, antes da data
definida para a realizacdo pratica da capacitacdo em

cadastramento de tabelas;

Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacdo dos servicos executados nas éareas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Lista de Informagdes Preliminares: Contempla a lista de pré-

requisitos e/ou acdes que a CONTRATANTE devera providenciar para

posterior input no sistema.

Critérios de Aceitacdo do Pacote de Trabalho:

1.

Documentacdo formal entregue pela CONTRATADA com a
listagem de todas as defini¢Bes e as regras que serdo necessarias
e que deverdo ser organizadas e preparadas previamente, para o

fiel cumprimento do cronograma;

Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacao e aprovacdo dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Infraestrutura para a Realizagdo do Evento de Abertura: Contempla

a disponibilizagdo da infraestrutura necessaria para a realizacdo da

reunido de abertura do projeto.

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1.

Documentacdo formal entregue pela CONTRATADA a
CONTRATANTE com a indicacao da infraestrutura necesséria para

a realizacé@o do evento de abertura;

E-mail do Gerente de Projeto da CONTRATANTE, aprovando a
infraestrutura solicitada pela CONTRATADA,;

Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacao e aprovacdo dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.
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Vi)

viii)

Plano de Gestao do Projeto: Contempla o plano de gestéo do projeto
gue sera parte integrante do contrato firmado entre CONTRATANTE e
CONTRATADA;

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1. Documento Plano de Gestdo do Projeto e seus anexos assinados
pela CONTRATADA e CONTRATANTE, constando todas as regras

do projeto;

2. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacao e aprovacdo dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Instalagdo: Contempla as atividades que serdo executadas para a
disponibilizacdo da tecnologia para a preparacdo, cadastramento,
parametrizacdo e capacitacdo dos usudrios finais, visando posterior

operacionalizacdo do sistema;

Critérios de Aceitacdo do Pacote de Trabalho:

1. Sistema instalado no Data Center da CONTRATADA como
ambiente de Producao, que devera também, manter um ambiente
de contingéncia, onde, em ambos os casos, serdo administrados
pela CONTRATADA e estardo disponiveis para acesso pelos
usuarios nas unidades e areas envolvidas, entregues dentro do
cronograma do projeto. A CONTRATADA poderd solicitar, a
qualquer momento, a transferéncia do sistema para um Data

Center préprio, caso haja necessidade.

2. Comprovagdo em documento formal de que a instalagdo do
sistema foi concluida, com a assinatura do Gerente de Projetos da
CONTRATANTE;

3. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacdo dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Entendimento dos Processos para a Implantacdo de Sistema:
Contempla a realizagdo de entrevistas com as areas envolvidas para o
conhecimento da sistematica de execuc¢éo das atividades nas diversas
unidades prestadoras de servigos, com a obrigatéria documentacao do
modus operandi vigente que serd submetida a aprovacdo dos
responséveis pelas referidas unidades e gestor do projeto por parte da
CONTRATANTE;

Pagina 10 de 69



Prefeitura Municipal de Aguas de Lindéia
C.N.P.J.:46.439.683/0001-89 - INSC. EST. : ISENTA

Xi)

Critérios de Aceitacdo do Pacote de Trabalho:

1.

Levantamento da rotina atual detalhada e documentada, validada
e assinada pelo responsavel da area (por area participante do

levantamento);

Especificacdo de Customizacdo, Migracdo e/ou Integracéo,

identificada e documentada;

Documentacédo formal com a indicacdo da infraestrutura fisica e
l6gica (hardwares e softwares) necessarias para o funcionamento
do sistema em cada unidade mapeada para que a CONTRATANTE
providencie a devida aquisicdo no prazo do cronograma

formalizado;

Listagem das atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacdo pela CONTRATANTE, dos servigos

executados nas areas envolvidas.

Parametrizagcédo: Contempla a configuragdo e documentacdo desta

etapa (prints de tela), demonstrando como o sistema sera

operacionalizado quando da entrada em producéao;

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1.

Documentacédo formal da parametrizacao efetuada, indicando, tela
a tela do sistema, a forma de execuc¢do da rotina parametrizada

para a unidade/area envolvida;

Listagem das atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacdo pela CONTRATANTE, dos servigos

executados nas areas envolvidas.

Migracdo: Contempla a identificacdo, acompanhamento, validacdo e

entrega de todas as migracdes identificadas no projeto;

Critérios de Aceitacdo do Pacote de Trabalho:

1.

Consiste na execucao das atividades de transferéncia de dados de
um sistema em operacgao para o sistema contratado que sera posto

em operacao;

A migracdo de dados poderd ter a sua base de origem em varias
formas, que devera ser adaptada pela CONTRATADA para
possibilitar a posterior insercdo de dados no sistema. Os dados a
serem migrados séo:

1. Cadastro dos alunos e cadastro dos professores;
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2. O tamanho do banco de dados atual é de aproximadamente
2GB

Definicao entre as partes para a confec¢do da documentacgéo formal
gue indicara os critérios das atividades e responsabilidades das
partes - CONTRATANTE e CONTRATADA - para a realizacao do

processo de migracao;

Atividade analitica de viabilidade técnica com observancia de laudo
técnico de avaliagcdo a ser elaborado pela CONTRATADA, com a
indicacdo do nivel de aceitacdo dos dados analisados referentes as
consisténcias, inconsisténcias e irregularidades diagnosticadas,
constando a aprovacdo do Gerente de Projetos da
CONTRATANTE.

Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovagdo pela CONTRATANTE, dos servigos

executados nas areas envolvidas;

xii)  Integracdo: Contempla a identificagdo, acompanhamento, entrega e

validag&o de todas as integracdes identificadas realizadas no projeto;

Critérios de Aceitacdo do Pacote de Trabalho:

1.

Consiste na execug¢do das atividades de estabelecimento de
comunicacdo entre sistemas diversos em operacdo ha
CONTRATANTE com o sistema contratado;

A CONTRATANTE, em conjunto com a CONTRATADA, planejara
e identificard as necessidades de integracdo de sistemas
considerando sempre as condi¢des técnicas envolvidas. Em caso
de necessidade de integracdo com sistemas de terceiros, cabera a
CONTRATANTE o estabelecimento de comunicag¢éo com o terceiro

para viabilizar a realiza¢éo dos servigos;

Documentacdo formal indicando os critérios de realizagdo da
integracdo de sistemas e as responsabilidades das partes -
CONTRATANTE e CONTRATADA - para a realizagéo da atividade

de integracéo;

Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacdo pela CONTRATANTE dos servigos

executados.
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xiii)

Xiv)

XV)

Customizacéo: Contempla a identificacao, priorizacao,
acompanhamento e entrega de todas as customizac¢@es identificadas

no projeto;
Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1. Documentagdo formal indicando os critérios de realizacdo da
customizacéo e as responsabilidades das partes - CONTRATANTE

e CONTRATADA - para a realizacao da atividade de customizacéo;

2. Listagem das atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacao e aprovacdo dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Cargas Externas: Contempla a apresentacdo de todas as cargas
externas que a CONTRATADA e a CONTRATANTE deverdo
providenciar antecipadamente, dentro do cronograma, para insercao

no sistema de gestao integrado;

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1. Documentac¢édo formal com a indicacao de todas as cargas externas
que o sistema necessita, inclusive com as responsabilidades das
partes - CONTRATANTE e CONTRATADA - para a realizacao da

atividade;

2. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacdo pela CONTRATANTE dos servigos

executados nas areas envolvidas.

Cadastros: Contempla o plano de organizacdo e capacitacdo da
realizacdo prética dos cadastros de tabelas pelos usuérios que ficardo
responsaveis por essa atividade (cadastramento das tabelas no
sistema informatizado), devendo conter 0 mecanismo de
acompanhamento e controle da realizagdo dessa atividade para evitar
0 atraso na entrega dos cadastros por parte da CONTRATANTE. A
qualidade da capacitacdo deverda ser avaliada por cada participante em

formulario padréo a ser disponibilizado pela CONTRATADA;

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1. Agenda da capacitacdo de cadastramento de tabelas assinado pelo
Gerente de Projetos da CONTRATANTE;

2. Lista de presenca da capacitacdo assinada pelos participantes,
comprovando a realizacdo do evento (capacitagdo de

cadastramento de tabelas);
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XVi)

Xvii)

3. Avaliagdo da Capacitacdo assinada pelos profissionais e Gerente

de Projetos da CONTRATANTE;

4. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para

comprovacdo e aprovacdo pela CONTRATANTE dos servicos

executados nas areas envolvidas.

Manuais: Contempla a confeccdo dos manuais de operacdo do
sistema, segundo a parametrizacdo definida para as areas envolvidas
nas unidades prestadoras de servico, tendo em vista 0s seus
processos de trabalho, para posterior aprovacdo da usabilidade de

cada manual pelo gestor do projeto por parte da CONTRATANTE;

Critérios de Aceitagdo do Pacote de Trabalho:

1. Documento formal constando a estrutura do Manual Operacional a
ser desenvolvido pela CONTRATADA com a aprovagdo dessa
estrutura pelo Gerente de Projetos da CONTRATANTE;

2. Manual Operacional constando o passo a passo de todas as rotinas

das unidades/areas que utilizam o sistema;

3. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para

comprovacdo e aprovacdo pela CONTRATANTE dos servigos

executados nas areas envolvidas;

Capacitacdo ao Usuério Final: Contempla o plano de organizacéo e
realizac@o da capacitacdo operacional pratica dos usuarios finais que
executardo as atividades de rotina nas unidades prestadoras de
servicos, devendo conter o mecanismo de acompanhamento e controle

de realizac&o dessa atividade.

A capacitacdo deverd ser realizada nas dependéncias da prefeitura.

A capacitacdo devera ser organizada a realizada por turma de acordo
com o tema / mddulo a ser ministrado.

Cada turma devera ter no maximo 20 profissionais, respeitando o
distanciamento social.

A capacitacdo devera ser realizada de forma pratica, onde o instrutor
apresenta o conteddo e os profissionais realizam simulagdes praticas
no sistema.

A qualidade da capacitacdo devera ser avaliada pelos participantes em
formulario padrdo a ser disponibilizado pela Contratada a fim de
identificar a necessidade da realizacéo de reforco de treinamento aos
profissionais que tiveram dificuldades em assimilar o contetdo
ministrado.
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XViii)

A proponente devera disponibilizar Manual Operacional com todo
detalhamento das funcionalidade e regras dos sistemas, e de acordo
com as parametrizacdes aplicadas.

O Cronograma detalhado das capacitacbes deve ser definida e
validada entre as partes na fase de planejamento.

Deverao ser capacitados 400 profissionais.
Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1. Agenda da capacitacdo operacional assinada pelo Gerente de
Projetos da CONTRATANTE;

2. Lista de presenca da capacitacdo assinada pelos participantes,
comprovando a realizacdo do evento (capacitacdo) nos niveis:
operacional, tatico e estratégico de acordo com a caracteristica de

cada unidade/area envolvida;

3. Avaliagdo da Capacitacdo assinada pelos profissionais e Gerente
de Projetos da CONTRATANTE;

4. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacdo pela CONTRATANTE dos servigos

executados nas areas envolvidas;

Simulagéo: Contempla o plano de simulagdo estruturado segundo a
realidade de operacdo definida no sistema e configurado para as
unidades prestadoras de servigos, visando posterior disponibilizagdo
do plano de simulagdo aos usuarios finais para que possam simular e
treinar a execucdo das operacfes que serdo executadas no sistema,
apés a sua entrada em producdo, além dos mecanismos de
acompanhamento e controle da efetiva realizagéo da simulacéo pelos

usuarios finais;

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1. Listagem constando o plano de simulagéo para cada unidade/area

que utilizara o sistema;

2. Laudo técnico de avaliacdo a ser elaborado pela CONTRATADA,
com a indicacdo no nivel de aceitacdo da simulacdo do sistema
utilizado pelos usuarios, constando a aprovacdo do Gerente de
Projetos da CONTRATANTE;

3. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacao e aprovacdo dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.
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Xix)

XX)

XXi)

Plano de Entrada em Producdo: Contempla a apresentagéo
detalhada do planejamento para entrada em producdo com as
atividades obrigatorias, que sao necessarias, antes, durante e
imediatamente apds a efetiva entrada do sistema em producdo. O
plano de entrada em producao devera ser aprovado entre 0s gerentes

de projeto das partes;

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1. Documento formal com a indicacdo do plano para a entrada do
sistema em producdo nas unidades/area, segundo o cronograma
de implantacdo, constando a aprovacdo do Gerente de Projetos da
CONTRATANTE;

2. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacdo pela CONTRATANTE dos servigos

executados nas areas envolvidas.

Acompanhamento da Entrada em Producdo: Contempla as
atividades que serdo executadas nos primeiros cinco dias, contados a
partir da entrada do sistema em producdo nas unidades prestadoras

de servigos;

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

1. Laudo técnico de avaliacdo a ser elaborado pela CONTRATADA,
com a indicacdo do nivel de aceitacdo da entrada em producéo do
sistema utilizado pelos usuarios, constando a aprovagao do
Gerente de Projetos da CONTRATANTE;

2. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacao e aprovacdo dos servicos executados nas areas
envolvidas pela CONTRATANTE.

Critérios de Encerramento do Projeto (Por Fases/Por Pacotes de
Trabalho e Encerramento Global): Contempla o plano de
encerramento do projeto por fases (pacotes de trabalho) e
encerramento global, comprovando a efetiva entrega dos servicos
contratados junto ao fornecedor pela CONTRATANTE. Os termos de
encerramento somente serdo aceitos com a devida aprovacdo do
gerente de projeto da CONTRATADA (do Termo de Encerramento por
Fase e do Termo de Encerramento Global) e pela equipe gestora da
CONTRATANTE (somente do Termo de Encerramento Global);

Critérios de Aceitacao do Pacote de Trabalho:

Pagina 16 de 69



Prefeitura Municipal de Aguas de Lindéia
C.N.P.J.:46.439.683/0001-89 - INSC. EST. : ISENTA

1. Termo de Encerramento de cada fase e Termo de Encerramento
Global do projeto assinados pelo Gerente de Projetos da
CONTRATANTE e da CONTRATADA;

2. Listagem de atividades executadas pela CONTRATADA para
comprovacdo e aprovacao, pela CONTRATANTE, dos servicos

executados nas areas envolvidas.

OBS.: A entrega de pacote de trabalho somente serd considerada
como concluida, apés a devida aprovacdo em documento formal por
parte dos gerentes de projeto da CONTRATANTE e da CONTRATADA.

e) As responsabilidades das partes em todas as fases do projeto ou em cada

pacote de trabalho da EAP;

f) Os riscos preliminarmente identificados e os planos de respostas a esses riscos

que garantam a entrega do projeto no prazo pactuado;

g) Os procedimentos para a realizacao de reunides de acompanhamento do projeto
nos niveis operacional, tético e estratégico, destacando a periodicidade necessaria:
1) Reunides entre os gerentes de projetos; 2) Reunifes para apresentacdo do

Status Report do Projeto; 3) Reunifes para execuc¢édo do Projeto;
h) O cronograma para execuc¢ao do projeto;
i) As regras de solicitacdo de mudanca no projeto;

j) Documentacdo das expectativas identificadas nas diversas &areas envolvidas

(partes interessadas no projeto);

k) A sistematica de gerenciamento e comprovacdo de entrega das expectativas

documentadas das diversas areas envolvidas (partes interessadas no projeto).
1.2. CRONOGRAMA DE TRABALHO

Apbs a assinatura de contrato entre as partes, a CONTRATADA tera 15 dias corridos
para a apresentacdo do Plano de Gestédo do Projeto para avaliacdo e aprovacéo por
parte da CONTRATANTE.

O prazo limite para a implantagéo e plena operacédo do sistema é de 60 dias corridos a
contar da data de assinatura do Contrato, devendo todo o seu detalhamento estar
contido no Plano de Gerenciamento de Tempo que fara parte do Plano de Gestédo do
Projeto.

O Plano de Gestao do Projeto devera apresentar:

a) Consonancia com os critérios e diretrizes estabelecidos no edital;
b) Atender ao prazo de implantacdo do sistema
c) Detalhamento das responsabilidades das partes

d) Detalhamento dos recursos materiais necessarios a execuc¢éo do projeto;
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e) Planos de gestdo de escopo, tempo, qualidade, risco, comunicacdo, partes
interessadas, integracdo e recursos humanos, nos termos do organismo
internacional que disciplina as melhores praticas em gerenciamento de projeto
PMI®- Project Management Institute ou equivalente (similar) de gerenciamento de

projetos.
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ANEXO I-B - SERVICO DA GESTAO DE POS-IMPLANTACAO

1. GESTAO POS-IMPLANTACAO

A Gestdo Pos-implantacdo caracteriza-se pela prestacdo de servicos continuados apés o
encerramento do projeto global de implantacéo de sistema.

Caracterizacdo do servico: Representa o procedimento de visita mensal as unidades prestadoras
de servicos.

Para a execucao da Gestdo Pés-implantacao, a CONTRATADA devera seguir as atividades do
roteiro de trabalho ja estruturado pelo Plano de Gestéo do Projeto que estabelece as regras e
responsabilidades das partes - CONTRATADA e CONTRATANTE - para a efetiva entrega do
projeto no cronograma estabelecido.

Neste sentido integram, obrigatoriamente, as seguintes etapas:

1.1. PLANO DE GESTAO POS-IMPLANTACAO:

Consiste no desenho e validacdo do planejamento do servico de gestdo pés-
implantagdo em que sua estrutura documental devera ser apresentada através do

Plano de Gestdo Pds-implantagéo.

O Plano de Gestdo Pos-implantacdo deverd ser anexado e estar em consonancia
(conformidade) com o Plano de Gestao do Projeto caracterizado no item “1.1” do Anexo
I—A.

Somente apés a aprovagdo do Plano de Gestdo Pos-implantacdo pelas partes
envolvidas, serd permitido o inicio efetivo deste servigo. Havendo atraso na aprovagao,

as responsabilidades deverdo ser apuradas e documentadas.
Entrega(s):

a) Plano de Gestao Pds-implantacdo aprovado pelas partes envolvidas.

1.2. A GESTAO POS-IMPLANTACAO INTEGRA, OBRIGATORIAMENTE, AS
SEGUINTES ATIVIDADES:

a) Realizacdo da capacitagdo continuada para novos servidores das

unidades:

Caracterizacdo da atividade: Representa a preparacdo dos novos
servidores publicos que ingressaram em qualquer unidade prestadora
de servicos na operacionalizacdo das suas atividades que sé&o
suportadas pelo sistema;

Todo novo servidor publico capacitado no sistema devera realizar
avaliacdo da eficacia da capacitacdo e receber o Manual de Operacéo
de suas atividades que sdo suportadas pelo sistema em operacéo.
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b) Eliminagdo de duvidas operacionais na utilizagéo do sistema:

Caracterizagcdo da atividade: Representa a disponibilizacdo de
profissionais da CONTRATADA na sede da CONTRATANTE em carater
permanente para prestar o suporte local e a distancia as diversas
unidades prestadoras de servicos para a continua reciclagem dos
usuarios finais na utilizacdo operacional do sistema;

A cada ciclo trimestral, os servicos prestados pela CONTRATADA as
unidades prestadoras de servicos serdo avaliados.

¢) Recapacitacdo na operacdo do sistema:

Caracterizacdo da atividade: Representa a realizacdo de novas
capacitacdes (reciclagem) aos servidores publicos j& capacitados
anteriormente em qualquer unidade prestadora de servicos na
operacionalizacdo de suas atividades que sdo suportadas pelo sistema,;

Todo servidor publico recapacitado no sistema devera realizar avaliagéo
da eficicia da nova capacitacéo e receber o Manual de Operacgéo de
suas atividades que séo suportadas pelo sistema em operagao.

d) Acompanhamento do nivel de utilizagdo do sistema:

Caracterizacdo da atividade: Representa a realizagdo de auditoria
periédica e com indicadores previamente definidos para verificar o nivel
de utilizacdo do sistema nas unidades prestadoras de servicos que
tiveram o sistema implantado e estdo em plena producéo;

O produto dessa atividade devera servir como base do plano de acéo
para que a CONTRATADA potencialize o uso do sistema nas unidades
prestadoras de servigos que, por qualquer motivo, estejam apresentando
indices que comprovem a reducé@o no uso do sistema para a execugao
de suas atividades.

e) Acolhimento de propostas de customizag&o no sistema:

Caracterizagcdo da atividade: Representa o0 recebimento da
identificacdo detalhada das solicitacdes de customizacdo no sistema
efetuadas por qualquer unidade prestadora de servicos da
CONTRATANTE;

As customizag¢Bes solicitadas deverdo sempre ser analisadas,
detalhadas e deliberadas entre as areas técnicas da CONTRATADA e
da CONTRATANTE;

A CONTRATADA devera manifestar-se sobre a viabilidade técnica de
atendimento das solicitagcbes de customizacdo. As customizagdes nédo
aprovadas pela CONTRATADA deverdo ser acompanhadas de relatorio
técnico que comprovem a inviabilidade técnica da customizacdo e da
indicagdo de procedimento alternativo para atendimento da demanda
apresentada pela CONTRATANTE ou por sua unidade prestadora de
Servigos.

f) Andlise dos Indicadores das Unidades em conjunto com 0s responsaveis

de area:
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Caracterizagao da atividade: Representa o auxilio técnico as unidades
prestadoras de servicos na interpretacdo de seus indicadores padréo
gue sao disponibilizados pelo sistema. O resultado dessa reunido devera
periodicamente ser registrado em ata de reunido, tendo como foco o
auxilio ao entendimento das informac®es ja disponiveis no sistema e
sem consumo por parte das unidades prestadoras de servi¢os.

g) Interacao com o Setor de Suporte e/ou Setor de Desenvolvimento:

Caracterizacdo da atividade: Representa a comunicacdo da equipe da
CONTRATADA internalizada na CONTRATANTE com a sua equipe
externa (da Fabrica de Software) com o objetivo de promover a interacédo
adequada para o atendimento tempestivo das demandas apresentadas
pelas unidades prestadoras de servicos.

h) Retorno de Solicitagbes as Unidades:

Caracterizacdo da atividade: Representa a comunicagdo da equipe da
CONTRATADA internalizada com a CONTRATANTE para dar retorno
as demandas apresentadas pelas unidades prestadoras de servigos.

i) Atualizacdo do Manual de Operagédo do Sistema

Caracterizacdo da atividade: Representa a manutenc¢do dos manuais
operacionais de uso do sistema, segundo a parametrizacdo adotada em
cada unidade prestadora de servicos da CONTRATANTE, mantendo-os
atualizados.

A CONTRATADA devera consolidar e apresentar a documentagdo gerada
durante a execucdo das atividades de poés-implantacdo, minimamente, dos seguintes
indicadores:

ATIVIDADES INDICADORES

Realizagdo de capacitagdo para novos
servidores das unidades

Quantidade de servidores capacitados no
més

Eliminacdo de duvidas operacionais na
utilizacdo do sistema

Quantidade de servidores orientados no
més

Recapacitacdo na operacdo do sistema

Quantidade de servidores recapacitados
no més

Acompanhamento do nivel de utiliza¢do do
sistema

Relatério mensal do nivel de utilizacédo
preenchido

Acolhimento de propostas de
customizacdo no sistema para avaliacdo

Quantidade de propostas acolhidas no
més

Orientagcdo na utilizacdo dos Indicadores
nas Unidades em conjunto com o0s
responséaveis de area

Quantidade de unidades visitadas e
responséaveis acolhido no més

Interacdo com o Setor de Suporte

Quantidade de contatos realizados com o
setor de Suporte no més

Interacdo com o Setor de Desenvolvimento

Quantidade de interac@es realizadas no més

Retorno de Solicitagcdes as Unidades

Quantidade de retornos efetuados no més
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ATIVIDADES INDICADORES

Realizacdo de Visita Mensal a Unidade Quantidade de visitas realizadas no més

Atualizacdo do Manual de Operacdo do

Sistema Quantidade de manuais atualizados no més

j) Atualizagbes das versfes do Sistema:

A atualizagdo do Sistema em suas respectivas versées nao incidira em
custo adicional a CONTRATANTE.

1.3. CRONOGRAMA DE TRABALHO

Apds a assinatura do contrato entre as partes, a CONTRATADA, em carater
obrigatério, tera 15 dias corridos para a apresentacdo do Plano de Gestdo Pés-
implantagdo, contendo, detalhadamente, a sistematica de operacionalizagdo das
atividades.

A CONTRATADA deverd considerar a operacionalizacdo da gestdo de pos-
implantagdo a partir do 3° més, perdurando sua execugao até o 12° més de contrato,
podendo o servico ser renovado conforme os termos da Lei, contados a partir da
assinatura do Termo de Encerramento do Projeto Global de Implantacdo do Sistema,
previsto para ocorrer em até 02 meses.

O ndo cumprimento da apresentacao do Plano de Gestdo P6s-Implantacdo acarretara
penalidades.
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ANEXO I-C - SERVICOS BASICOS

1. SERVICOS BASICOS

Consiste, durante a vigéncia do contrato, na execucao das regras e atividades descritas em
cada elemento abaixo, sendo os servigos estruturantes e continuos para o funcionamento
do sistema de gestéo informatizado.

Aos Servicos Basicos integra, obrigatoriamente:
1.1. LICENGCA DE USO
Consiste durante a vigéncia do contrato a cessao de direito de uso do sistema de

propriedade da CONTRATADA para utilizagdo nas unidades, setores e areas
administrativas prestadoras de servicos sociais, sem limitagdo de usuarios.

1.2. SUPORTE TECNICO

Consiste em trabalho préatico orientado por norma técnica ITIL em que a
CONTRATADA devera gerir a fim de solucionar duavidas, problemas, ajustes e
desenvolvimento técnico relacionado ao sistema de gestéo informatizado.

1.2.1. Central de Servigo Técnico

Conforme recomendacédo ITIL, a CONTRATADA devera estabelecer sua
Central de Servico Técnico para gerir minimamente as seguintes atividades:

a) Este servico deverd centralizar toda a comunicagdo entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA referente as solicitagbes de

chamado técnico;

b) Realizar a primeira linha de investigacdo e diagnéstico do chamado —
suporte de 1° nivel — a fim de categorizar e atribuir a justa prioridade de
nivel de servico, sendo encaminhado aos niveis seguintes e/ou

complexos;

c) Monitorar e auditar o andamento resolutivo dos chamados

encaminhados;

d) Estabelecer comunicacdo ativa mantendo o usuario solicitante

informado sobre o status da resolucao de cada chamado;
e) Realizar entrega dos chamados resolvidos;
f) Encerrar entregas aprovadas;

g) Avaliar cada entrega através de feedback eletrdnico e/ou presencial

referente a satisfagdo operacional;

h) Manter um banco de dados dos problemas superados, em que seja
possivel visualizar detalhadamente todo o histérico percorrido de cada

ocorréncia;

Pagina 23 de 69



1.2.3.

Prefeitura Municipal de Aguas de Lindéia

C.N.P.J.:46.439.683/0001-89 - INSC. EST. : ISENTA

Ferramenta administrativa de suporte técnico

O sistema de gestao informatizado devera possuir ferramenta administrativa
de suporte técnico a fim de registrar monitorar as solicitacbes e
intercorréncias relativas ao sistema classificadas através de método de
analise em Nivel de Servigo, onde os usuarios possam abrir os “Chamados”,
para:

a) Reportar dividas.

b) Reportar problemas — bugs — identificados.

c) Solicitar ajustes legais.

d) Solicitar melhorias e customizagdes especificas.

Tipos de Chamado

Devera conter minimamente os seguintes Tipos de Chamado:

a) Duvidas — solicitacdo de atendimento para duvidas na operacéao,
funcionalidade e/ou modulo de trabalho.

b) Manutengdo — manutencgédo corretiva de bugs recorrente de problemas

identificados.
c) Ajuste — desenvolvimento de software para adequacéao legal.

d) Customizacdo — servico de desenvolvimento de software para
adaptacdes, melhorias e/ou criacdes de novas funcionalidades e regras

de negécio.

1.2.3.1. Dulvidas:

Caracteriza-se na deteccao de duvidas dos usudrios para realizagao da
operacdo sistémica:

a) Este servico esta condicionado a identificar qualquer davida relatada
pelos usuarios, unicamente relacionada ao sistema, devendo sua

resolucdo ser programada conforme enquadramento da prioridade;

b) No controle do suporte técnico essa classe de servico devera
enquadrar-se em quaisquer das prioridades: NIVEL 1, NIiVEL 2,
NIVEL 3.

1.2.3.2. Manutengdao:

Caracteriza-se no aperfeicoamento sistémico através do procedimento
de manutenc¢do corretiva direcionada a resolver defeitos e falhas de
funcionamento do sistema em operacao:
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a) Este servico estd condicionado a resolver, unicamente, bugs
identificados, tais como: erros no préprio codigo-fonte, telas,
relatorios, interfaces com sistema de terceiros, bancos de dados,
falhas de seguranca, dentre outros. Ndo faz parte deste servico de
manutencdo: melhorias, adaptacées e desenvolvimento de novas
funcbes de relatérios, telas de manutencdo de dados, funcdes de
negoécios e rotinas de controle especificas, ou ainda, alteracdes na

estrutura tecnologica do software;

b) No controle do suporte técnico essa classe de servico devera
enquadrar-se em quaisquer das prioridades: NIVEL 1, NIVEL 2,
NIVEL 3 ou NIVEL 4.

1.2.3.3. Ajuste:

Caracteriza-se pela modificacdo do sistema em gque seja necessaria uma
programacé@o adaptativa ou especifica para pleno atendimento de
mudancas na legislacéo, advindas das esferas Federal, Estadual e/ou
Municipal:

a) Este servico é direcionado a enquadrar o sistema as regras legais e

prazos estabelecidos pelo dispositivo da lei;

b) Por tratar-se de servico complexo devera obedecer aos critérios da

metodologia de desenvolvimento de software prevista neste projeto;

c) No controle do suporte técnico essa classe de servico devera

enquadrar-se, ordinariamente, na prioridade de NiVEL 4.
1.2.3.4. Customizagéo:

Caracteriza-se pelo aperfeicoamento continuado através do
procedimento de desenvolvimento de software das atuais
funcionalidades de negécios, bem como desenvolvimento de novas
regras de negécio:

a) Este servico de customizacao é direcionado, unicamente, a realizar:
melhoria de funcionalidades existentes, adicdo de novas
funcionalidades e criagdo de novas rotinas e processos de negdécio
inexistentes no pretendido projeto, devendo obedecer aos critérios

da metodologia de desenvolvimento de software prevista no projeto;

b) No controle do suporte técnico essa classe de servico devera

enquadrar-se, ordinariamente, na prioridade de NIVEL 4.
1.2.4. Tempo para resolucdo de cada prioridade:

O tempo méaximo para a resolucdo de cada prioridade deverd ser:
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a) NIVEL 1 — atendimento em até 24 horas para a solucio;

b) NIVEL 2 — atendimento em até 72 horas para a solugio;

c) NIVEL 3 — atendimento em até 96 horas para a solugio;

d) NIVEL 4 - definido sobdemanda - o tempo devera ser acordado entre

as partes.

Contagem de tempo do chamado técnico:

A contagem de tempo do chamado técnico devera ser observada apenas
durante o periodo de trabalho desta Prefeitura, ou seja, das 08h00 as 12h00
e das 13h00 as 17h00, totalizando 08 horas diérias:

a)

b)

c)

d)

Prioridade NIVEL 1: sdo situa¢cbes — problemas — de alto impacto
na operacgdo do sistema, cujo ndo atendimento em curto espaco de
tempo causara graves prejuizos de ordem financeira, operacional
ou legal, tais como situac¢des de auditoria para a CONTRATANTE

ou ainda a terceiros — contribuintes, fornecedores, etc.;

Prioridade NIVEL 2: séo situa¢cBes — problemas — de médio impacto
na operacdo do sistema cujo ndo atendimento em médio espaco
de tempo causara prejuizos de ordem financeira, operacional ou
legal — tais como situa¢Bes de auditoria para a CONTRATANTE ou
ainda a terceiros — contribuintes, fornecedores, etc.;

Prioridade NIVEL 3: séo situagbes — problemas — que n&o
causardo impactos na operacéo do sistema, sem prejuizo no fluxo

de trabalho e duvidas sobre a operacao das funcionalidades;

Prioridade NIVEL 4: séo situacdes de intervencdes no codigo fonte
e banco de dados do sistema cujo prazo de entrega devera ser

mensurado e acordado entre as partes.

Norteadores dos Niveis de Servico:

a) Indicador TAC (Tempo de Atendimento dos Chamados);

b) Definicdo: Monitoramento do tempo decorrido entre a qualificacdo do

chamado e o envio da resolucéo;

¢) Cumprimento: Minimo de 80% dos chamados atendidos nos prazos

previstos;

d) Periodo: Apuragédo mensal;

e) Relatério: Apresentacdo mensal. Exemplo:
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PERIODO APURADO: JANEIRO

Prioridade CliEmEses Atendidos TAC Cumprimento
Abertos
Nivel 1 10 10 100,00% Sim
Nivel 2 20 18 90,00% Sim
Nivel 3 15 10 66,66% N&o
Nivel 4 3 1 33,33% N&o
1.2.6. Limite de tempo para qualificar a prioridade:
A CONTRATADA terd limite de 30 minutos para qualificar a prioridade de
cada registro técnico. Qualificado, dar-se-& inicio ao procedimento de
resolugdo. Todo andamento do chamado técnico serd acompanhado pelo
solicitante.
1.2.7. Chamados complexos:
Havendo chamado sem clareza ou tecnhicamente complexo, caberd a
CONTRATADA organizar os esfor¢cos necessarios juntamente com a
CONTRATANTE na obtencdo de pleno entendimento e detalhamento da
solicitacao.
1.2.8. Pacote de atualizacéo:

Ao término resolutivo de cada chamado técnico que resulte em corregdes,
ajustes, adequagdes, melhorias e/ou adi¢des sistémicas, devera ser gerado
e aplicado o pacote de atualizacdo ao sistema.

1.3. DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE:

Consiste no procedimento de levantamento, detalhamento, validagéo, construcdo e
entrega das solicitacdes qualificadas como ajustes e customizac¢fes, visando:

adequacao

legal, melhoria de funcionalidades existentes, adicdo de novas

funcionalidades e criagdo de novas rotinas e processos de negécio inexistentes no
pretendido projeto.

Para cada hora trabalhada deve ser entendido que haja esfor¢o da equipe técnica na
realizagcéo das seguintes atividades:

a) Abertura da solicitacdo qualificada;

b) Levantamento e andlise preliminar dos processos operacionais,
estruturais e fungBes de negdcios dos servigos, unidades e setores

envolvidos;

c) Estruturacdo detalhada da analise preliminar aprovada;
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d) Construgdo da documentacao técnica com os devidos fl