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1. DAS CARACTERISTICAS GERAIS DO OBJETO / SERVICOS:

1.1. O presente anexo destina-se ao detalhamento dos servigos de
suporte técnico, fabrica de softwares (projetos, sustentacgéo,
manutencgdes corretiva, preventiva, legal e evolutiva) e
consultoria para ambiente(s) tecnoldgico(s), negbdcio(s) e
processo(s) para apoio e qualidade na producdo, sustentacdo e
evolugdo para os softwares e-Turmalina e o Portal de Servicgos
Web, contemplando também todas as suas estruturas agregadas,
quais sejam os softwares Quartzo, Hematita, eSocial, e-
Turmalina Ocupacional e o e-Turmalina Previdéncia, aos quais

estdo implantados e em operacdo no ambito do MP-MS.

1.2. O MPMS ¢é proprietdrio da licenca de uso dos softwares, do

direito de uso ilimitado e do cdédigo fonte.

1.3. A prestacdo dos servicos deve compreender a manutencdo de todos
os médulos, ferramentas, funcionalidades e programas
implantados e relacionados a Solugdo de gestdo de Pessoas,

devendo ser executado os seguintes servigos:

Item Descrigao dos servigos Unidade Quant.

Servicos de sustentacdo e manutencdo do e-

Turmalina versdo Web, Portal de Servicos e
Pontos de
1 todas as aplicacgdes intrinsecas ao sistema 2.555
Funcao
(Quartzo, Hematita, eSocial, e-Turmalina

Ocupacional e o e-Turmalina Previdéncia)

Servicos de manutencdo evolutiva, melhoria,
Pontos de
2 projetos e demais 0OS (ordem de servigos) 1.200
Funcao
previstas em fabrica de softwares.

Servicos de consultoria, assessoria,
implementacdo, sustentacdo e suporte em
3 ambientes tecnoldgico e de negdcios para UST 9.216
apoio e qualidade na producdo & sustentacédo

de softwares.
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volumes apresentados na tabela acima sdo meramente

estimativos e ndo constituem compromisso de demanda por parte

do CONTRATANTE.

2. DO MODELO DE EXECUGAO CONTRATUAL:

2.1. DAS FASES DA EXECUGAO DO(S) SERVIGCO(S):

2.1.1. Para a execucdo dos servicos deverd ser necessadrio observar

as fases que A CONTRATANTE deverd realizar em conjunto com a
CONTRATADA.
2.1.2. 1% FASE: PLANEJAMENTO:
2.1.2.1 Devera ser elaborado Plano do Projeto contendo o
detalhamento de todas as acdes necessarias para a execucéo
dos servicos, mediante identificacdo da(s) demanda(s) por
parte da CONTRATANTE.
2.1.2.2 O Plano do Projeto deverd conter a definicdo do escopo e
das entregas do projeto, identificando ainda suas
premissas, restrigdes, riscos, metodologia de gestdo e
estratégias de condugdo do projeto. Deverd ainda indicar
a equipe e comité gestor do projeto com a declaracédo de
suas responsabilidades.
2.1.2.3. O plano do projeto com a estrutura analitica e o cronograma
deverd conter todas as atividades necessarias para a
execucdo dos servigcos durante o periodo de vigéncia
contratual e do ciclo da ordem de servico (0OS).
2.1.3. 2° FASE: GESTAO E CONTROLE CONTRATUAL
2.1.3.1. Apbds a assinatura do contrato e antes do inicio dos

servicos a CONTRATADA deverd indicar profissional para

atuar como GERENTE DE CONTRATOS e GERENTE DE PROJETOS, que
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deverd ser responsavel pela interlocug¢do técnica com o
CONTRATANTE acerca da qualidade e andamento das atividades
de iniciacéo, planejamento, execucgéo, controle e
finalizacdo em cada uma das linhas de ag¢do mencionadas,
constituindo pontos focais de comunicacdo entre a

CONTRATANTE e a CONTRATADA.

Os profissionais deverd&o ter autonomia sobre a alocacéo
dos demais profissionais da equipe, bem como deverdo fazer
a coordenacdo € o reporte do andamento das atividades junto

aos interessados.

Preferencialmente deverda ser utilizada metodologia de
gerenciamento de projetos baseada no PMBoK do Project

Management Institute - PMI ou outra similar.

As atividades de avaliacédo de conformidade, acompanhamento
e fiscalizacdo do contrato, deverdo atender os seguintes

quesitos:

O Fiscal do Contrato designado pela CONTRATANTE fard o
recebimento provisério dos servigos e, juntamente com o
apoio administrativo, deverd ser responséavel por avaliar
sua qualidade com base nas informag¢des fornecidas pelos
responsaveis do recebimento de acompanhar tecnicamente

a execucdo das OS.

O Gestor e o Fiscal do Contrato deverdo realizar o
recebimento definitivo dos servicos relativos a 0OS ou
parcela remuneravel somente apds aceite e homologacéo,
se aplicéavel, de todos os artefatos previstos no fluxo

de trabalho.

2.1.4. 3* FASE: EXECUGAO (EMISSAO DA ORDEM DE SERVIGCO - OS)

2.1.4.1.

A OS para ser aprovada deverd conter todas as formalidades

de preenchimento necessédrias para qualificar a origem do
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pedido de prestacdo e o local de execucdo, 0s servigos a

serem executados e as suas respectivas quantidades, em

especial:

2.1.4.1.1. A identificacdo do servico a ser executado, demandante
e area, local de realizacdo, entre outros;

2.1.4.1.2. O prazo para execucdo dos servigos (prazo estimado de
inicio e fim da prestacéo);

2.1.4.1.3. A identificagdo e assinatura do responsdvel pelo
servico e pela gestéo;

2.1.4.1.4. Demais informagdes ©pertinentes identificadas no

planejamento da OS;

2.1.4.2. As OS deverdo ser abertas, registradas, encaminhadas e
controladas eletronicamente por meio do modelo previsto no
ANEXO VII - MODELO DE OS (ORDEM DE SERVICO) PADRAO,

contendo pelo menos os seguintes controles:

2.1.4.2.1. CATEGORIA: é a natureza da demanda (tipo da 0S)

2.1.4.2.2. PREVISAO DE ENTREGA: corresponde a data prevista de

inicio e conclusdo da demanda solicitada;

2.1.4.2.3. CONTATO: pessoa de contato para a demanda, tanto da
CONTRATANTE como da CONTRATADA;

2.1.4.2.4. E-MATIL: e-mail de contatos da CONTRATANTE e
CONTRATADA;

2.1.4.2.5. RESUMO: breve descricdo da atividade solicitada;

2.1.4.2.6. DESCRICAO: descrigcdo pormenorizada da atividade
solicitada;

2.1.4.2.7. CONTAGEM DA DEMANDA: mensuracdo da demanda solicitada;
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Para o ACEITE DEFINITIVO de uma OS a ser confirmado pela
CONTRATADA em conjunto com a CONTRATANTE deverd ser

verificado o atendimento dos seguintes requisitos:

Atendimento as especificac¢des funcionais e técnicas;

Documentacdo elaborada;

Os produtos somente deverdo ser considerados homologados
caso todos os requisitos avaliados sejam aprovados e
estejam em conformidade com a respectiva OS e padrdes de

qualidade.

O método de trabalho e os produtos gerados pela empresa
CONTRATADA deverdo obedecer aos critérios definidos nas
normas, padrdes e metodologias vigentes na CONTRATANTE,
assim como as adaptacdes, a serem realizadas para melhor

atender as necessidades da CONTRATADA.

Todas as atividades deverdo ser concluidas dentro dos
prazos estabelecidos na OS5, devendo ser relatadas,
tempestivamente, irregularidades surgidas no atendimento,
quando a CONTRATADA apresentard alternativas para sana-
las, as quais serdo avaliadas pela CONTRATANTE, podendo
ser aceitas ou néo, independentemente das sancdes

cabiveis.

2.1.5. 4° FASE: PROCESSO DE COMUNICAGAO

2.1.5.1.

2.1.5.2.

A contratacdo deverd prever a realizacdo de reunides
formais e periddicas (definidas em tempo de projeto) entre
a CONTRATANTE e a CONTRATADA para dque seja feito o
acompanhamento dos servicos e o planejamento de acgdes

futuras.

A  CONTRATANTE pode wutilizar-se de outros mecanismos

formais de comunicacdo com a CONTRATADA, que deverdo ser
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juntados ao processo de fiscalizacgdo, de modo gque haja
rastreabilidade dos fatos ocorridos ao longo da vigéncia

do contrato.

2.1.5.3. Ao término de cada reunido ou outros mecanismos formais,

DN NN

L2,

N = = = T = =

o o o o0 o 01,

a CONTRATANTE deverd gerar a “ata” onde deverd constar os
principais assuntos tratados, as decisdes tomadas e as
notificacdes realizadas, que deverd ser assinada pelos
presentes e juntada aos autos do processo de fiscalizacdao

do contrato.

4. A CONTRATADA devera elaborar e entregar os seguintes

documentos gerenciais, quando necessario e requerido pela

CONTRATANTE:

Atas de Reunides;

Relatdério de Status;

Solicitacdo, Anadlise e controle de Mudancas;
Contagem das unidades de servigos;

Termo de Entrega e/ou Termo de Homologacdo;

Termo de Aceite Final;

[ Y > T > T ST D TN
~N o b w N

Cronograma de execucdo (no minimo, os finais das fases

e das iteracgdes e entregas).

DOCUMENTO DE FORMALIZAGAO DA (S) DEMANDA(S) :

De plano, infere-se que a execugcdo dos servigcos devera
utilizar instrumento de ordem de servigo (0OS) como ferramenta
de demanda a CONTRATADA, no qual deverd servir também para o
acompanhamento do nivel dos servicos prestados e aferido pela

CONTRATANTE.

Os servicos deverdo ser prestados em apoio ao Ministério
Piblico de Mato Grosso do Sul de acordo com o planejamento,
especificagdes técnicas e condigdes de execugdo discriminadas

nesse documento e plano de projeto que deverd ser
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confeccionado em tempo de projeto, observando o modelo de

Fabrica de Softwares com as melhores prédticas para o controle

e alinhamento da contratacédo.

2.2.3. 0Os servicos deverdo estar agrupados segundo as suas principais
caracteristicas e suas métricas, quais sejam o PF (pontos de
funcdo) e/ou UST (unidade de servigo técnico) aplicaveis a
sua quantificacéo, especificacdes, precificacéo e

remuneracdo.

2.2.4. Essa forma de trabalho deverd ter como objetivo a utilizacéo
de métricas objetivas e usuais de mercado para fins de
MENSURACAO e AFERICAO dos servicos prestados, juntamente com
real dimensionamento do TAMANHO FUNCIONAL dos SOFTWARE (S) e
dos respectivos PACOTE (S) de ENTREGA (S) .

2.2.5. As atividades deverdo ser oriundas dos <conceitos e da
estrutura de Fabrica de Softwares ao longo do PDMS (processo
de desenvolvimento e manutencdo de software) que deverd ser
utilizado no projeto. A CONTRATADA deverd enviar o PDMS para
avaliagcdo da CONTRATANTE, no gqual ela poderd sugerir
alteracdes. As alteracdes deverdo ser realizadas em comum

acordo entre as partes.

2.2.6. A definicdo e o estabelecimento de métricas objetivas deverédo
ser fundamentais para o dimensionamento de um projeto e para

o acompanhamento e fiscalizacdo da sua execucgdo.

2.2.7. A partir das informag¢des obtidas com o uso de métricas, pode-
se avaliar a qualidade do processo e verificar o resultado da

utilizacdo de uma técnica ou ferramenta.

2.2.8. Por essa razdo, o0s sistemas de verificacdo de gqualidade, como
a norma ISO 9000 e/ou CMMI, normalmente exigem a definicdo de

métricas objetivas e amplamente conhecidas.
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2.2.9. A execugdo da O0OS deverad seguir o PDMS (Processo de

Desenvolvimento e Manutencdo de Software) da CONTRATADA, na
plataforma que originalmente 0s softwares foram
desenvolvidos. A CONTRATANTE poderd sugerir alteracgdes no
PDMS. As alteracgdes deverdo ser realizadas em comum acordo

entre as partes.

2.2.10. Os artefatos gerados durante a execucdo dos servigcos deveréo
ser armazenados no repositdério centralizado e de controle de

versdes da CONTRATANTE.

2.2.11. Em casos de duvidas na mediacdo da 0OS deverd ser consultado
a bibliografia dos manuais de contagem deste documento e
deverd juntamente empregar o uso dos atuais artefatos que
fortalecam a mediacdo, acrescidos da planilha de contagem dos
softwares, devidamente contada por profissional da CONTRATADA
com certificado CFPS (Certified Function Point Specialist)

vadlido emitido pelo IFPUG.

2.3. LOCAL E HORARIOS DA REALIZAGCAO DOS SERVICOS

2.3.1. 0Os servigos quando realizados nas dependéncias do Ministério
Piblico do Mato Grosso do Sul deverd ser prestado na Rua Pres.
Manuel Ferraz de Campos Salles, 214, Edificio Procurador de
Justica Fadel Tajher Iunes Jardim Veraneio - CEP 79031-907 -
Campo Grande — MS

2.3.2. 0O(s) profissional (is) que devera (do) prestar o(s) servicgo(s)
de forma PRESENCIAL NAS DEPENDENCIAS da CONTRATANTE, deveré

obedecer ao calendario oficial da Instituicdo, quais sejam de

segunda a sexta-feira, das 12h00Omin as 19h0Omin.

2.3.3. 0Of(s) profissional (is) que devera (&do) prestar o(s) servico(s)
na(s) SALA(S) VIRTUAL(IS) nas dependéncias da CONTRATANTE,

deverd obedecer ao calenddrio oficial da Instituicdo, dquais

sejam de segunda a sexta-feira, das 08h00min as 18h00min.
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2.3.4. A jornada de trabalho dos profissionais que deverdo prestar
0s servigos nas dependéncias da CONTRATANTE, principalmente
os que utilizam a métrica UST (unidade de servigo técnico),
ficard a critério da CONTRATANTE a definicédo, quando se tratar
de horédrio diverso do oficial, visto que a contratacdo dos
servicos é baseada em UST e ndo na alocacdo de POSTOS DE

TRABALHOS.

2.3.5. A jornada de trabalho deverd estar sempre devidamente

especificada na emissdo da 0OS (ordem de servicgo).

2.3.6. No caso da realizacdo de trabalhos em outras localidades todos
os custos de deslocamento e/ou viagens, se assim for o caso
deverd ficar a cargo da CONTRATANTE, cabendo somente a
CONTRATADA a prestacdo de servigos dos servigos por meio da

disponibilizac¢do de profissionais especializados.

3. METODOLOGIAS P/ GESTAO DO PROJETO E EXECUCAO DOS
SERVICOS:

3.1. DOS PAPEIS E RESPONSABILIDADES:

3.1.1. Antes do inicio dos servigos, a CONTRATADA deverd indicar

profissional para atuar GERENTE DE CONTRATO.

3.1.2. O GERENTE DE CONTRATO devera ser o representante da
CONTRATADA, responsavel por acompanhar a execucdo do contrato
e atuar como interlocutor principal Jjunto a CONTRATANTE,
incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as
principais questdes técnicas, legais e administrativas

referentes ao andamento contratual.

3.1.3. A metodologia de execucdo dos servicos deverd ser baseada nas

responsabilidades dos profissionais envolvidos tanto da

Rua Presidente Manuel Ferraz de Campos Salles, 214
Jardim Veraneio + 79.031-907 - Campo Grande (MS)
(67) 3318-2000 * www.mpms.mp.br

11 / 60



Procuradoria-Geral de Justica
Secretaria de Gestdo de Pessoas

Ministério Publico
MATO GROSSO DO SUL

MPMS

CONTRATANTE como da CONTRATADA, com Os seus principais papéis

definidos:
Papel Identificacgéao Responsabilidade
Fornecer clareza e visdo do projeto;
Garantir o) cumprimento das
PATROCINADOR CONTRATANTE
responsabilidades financeiras e morais por
parte do CONTRATANTE.
Envolver as partes interessadas, aprovar
mudancas no projeto, suportar as
atividades de gerenciamento de projeto.
Representantes da CONTRATANTE:
e Alta direcdo - Patrocinador (es) do
A projeto;
COMITE DO CONTRATANTE /

e Representante(s) da Secretaria de Gestéo

PROJETO CONTRATADA
de Pessoas;
e Representante (s) da Secretaria de
Tecnologia da Informacgédo;
Representantes da CONTRATADA:
e Gerente de contrato;
e Escritério de Projetos;
Responséavel pela execucdo do presente
contrato gque serd acompanhado pelo gestor
GERENTE DE do contrato designado pelo CONTRATANTE,
CONTRATANTE
CONTRATO nos termos da Lei n® 14.133/21, que deveréa
atestar a realizacdo de seu objeto,
observando as disposigdes deste Contrato.
Responséavel por intermediar questodes
GERENTE DE comerciais e contratuais junto ao
CONTRATADA
CONTRATO CONTRATANTE visando garantir e equilibrio
econdmico/financeiro do projeto.
. Centralizar e gerenciar todas as
ESCRITORIO DE
informacdes do projeto e fornecer
GERENCIAMENTO CONTRATADA
relatdérios sobre o andamento de todo o

DE PROJETOS

projeto aos Gerentes da CONTRATANTE.
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Responsével pelo direcionamento das etapas

e fases do projeto Jjunto a CONTRATADA

garantindo a execucdo de todos os itens

constantes no escopo do projeto.

GERENTE DE
PROJETOS

CONTRATADA

Garantir o cumprimento de todos os itens e
atividades do escopo do projeto em toda a

sua abrangéncia incluindo Recursos

Humanos, Cronograma, Escopo, Qualidade,

Comunicacdo e Riscos. Além de direcionar

as equipes operacionais nas frentes de

trabalho.

COORDENADOR
DE PROJETOS

CONTRATADA

Responséavel pelo cumprimento das

atividades de uma frente de trabalho

especifica de acordo com o agrupamento dos
médulos do projeto. Deverd comunicar aos
Gerentes de Projetos eventuais ocorréncias
identificados na

de problemas execugcao

contratual.

COORDENADOR
DE PROJETOS

CONTRATANTE

Garantir que a equipe da CONTRATANTE esteja

disponivel para a realizacdo das

atividades de execugédo do projeto para cada
frente de trabalho especifica de acordo com
o agrupamento dos mbédulos do projeto.
Devera comunicar aos Gerentes de Projetos
ocorréncias de

eventuais problemas

identificados no decorrer da execucdo.

GESTOR DE
FRENTE

CONTRATANTE

Responsavel por garantir a integracdo dos
Recursos Humanos de suas Aareas ao projeto
e acompanhar a execugdo das atividades dos

médulos que estejam sob sua

responsabilidade para que o0s servigos

sejam aderentes aos processos de sua area.
frente é e}

Geralmente o gestor de

responsavel pela area de negdcio.

Rua Presidente Manuel Ferraz de Campos Salles, 214
Jardim Veraneio + 79.031-907 - Campo Grande (MS)
(67) 3318-2000 * www.mpms.mp.br

13 / 60




Procuradoria-Geral de Justica M p r4 S
Secretaria de Gestdo de Pessoas

ANALISTA N1 e
N2

CONTRATADA

Ministério Publico
MATO GROSSO DO SUL

Responséavel pelo atendimento e
acompanhamento das demandas e os usuéarios
finais e chaves da CONTRATANTE.

Eles deverdo se comunicar com 0s
Coordenadores do Projeto eventuais
ocorréncias de problemas identificados na

execucao.

USUARIO CHAVE

CONTRATANTE

Responsavel por receber o ANALISTA da
CONTRATADA, fornecer informacgdes sobre os
processos, realizar os testes solicitados
e executar a validacgdo dos processos na sua
conclusédo. Deveréd notificar aos
COORDENADORES DO PROJETO o©os erros e
inconsisténcias identificados pelos

USUARIOS FINAIS.

USUARIO FINAL

CONTRATANTE

Responsavel pela operacionalizacdo do
sistema de acordo com OS processos
mapeados. Deverd notificar ao USUARIO
CHAVE ou ao ANALISTA N1 e N2 da CONTRATADA
de eventuais erros e inconsisténcias

identificados.

3.2. DA GESTAO DO PROJETO:

A metodologia de trabalho para gestdo do projeto deveréd trazer
padronizacdo e especializacd&o no atendimento fornecido pela

CONTRATADA ao CONTRATANTE.

O foco principal deverd estar voltado ao atendimento &gil,
controles mais eficientes, gestdo mais transparente e
monitoramento de resultados mais eficaz por meio de relatdrios
de status (periddicos) e prazos pré-definidos. A gestdo deveré
assegurar a efetividade do Projeto, gestdo e fiscalizacdo do

contrato.

Rua Presidente Manuel Ferraz de Campos Salles, 214
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A metodologia deverd proporcionar um maior acompanhamento das &reas

estratégicas, tanto da CONTRATADA, quanto do CONTRATANTE,
possibilitando uma supervisdo efetiva sobre o andamento da

execucdo contratual.

3.3. DO FLUXO DE TRABALHO:

Catroltes Aie"‘:j;"e"b ~ GLPI — Monitoramento
f_ VIMNAQINQ j Salas Confratante Contratada A
RH - Folha DY Virtuais
Usudrio =S N2 Resultados
- Geréncia de
- #turmalina final A

Ocupacional : SUPPORT Ramais Projetos ﬂ H Status Report
MPMS
2 —_
> — =
r. S e ﬁ 7 Tl @.:ﬂll
Previdéncia Usudrio SUPPORT Atendimento Q

Gestor / Presencial Coordde:agao
J 1 Chave
JeSocial Atendimento EGP Estratégico
Iotagtedar o Escritério de Gestdo de
hematik Projetos
Processos digitais Atendimento | - l <:> Tatico &I
resencia — i
Portal Servicos N2 Confratante  Contratada Gerencia
Portal Servicos
Fluxo melhorias
ou Urgéncias
mapeadas
Células de Tipos de Entrada das Canais de Canal c s estratéal
atendimento usudrios demandas atendimento Gerencial ANCS @SR GICOS

3.4. DETALHAMENTO DAS FASES DO FLUXO DE TRABALHO:

3.4.1. CELULAS DE ATENDIMENTO: Primeiramente, deverd ser realizada
a especializacdo do atendimento por A&reas especificas, de
acordo com as aplicacdes que compdem a solucdo, dessa forma,
teremos a divisdo dessas &reas por Células de Atendimento a

partir da entrada da demanda pelos “tipos de usuérios”.

3.4.1.1. Os atendimentos das células deverdo ser realizados por
analistas com conhecimento das aplicagdes e regras de
negbdcio especificas do Cliente, sendo tais atendimentos

realizados através dos canais de comunicacéao,

Rua Presidente Manuel Ferraz de Campos Salles, 214
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3.4.1.2.

3.4.2.1.

3.4.2.2.

3.4.3.

Ministério Publico
MATO GROSSO DO SUL

preferencialmente iniciando pelas salas virtuais para os

usuadrios gestores e chaves.

J4& no caso dos usudrios finais, o atendimento deverd ser
preferencialmente realizado pelo suporte técnico de N1

que estarad nas dependéncias da CONTRATANTE.

TIPOS DE USUARIOS: Serd realizada uma segregacdo dos
usuarios que utilizacdo os softwares, sendo definido com os
seguintes tipos: Usuarios finais e Usudrios Gestor/Chave,

para fins de direcionamento do atendimento.

Usuadrios Finais: Deverd corresponder aqueles usuadrios que
realizam a operacionalizacdo dos softwares e servicgos
digitais, com a realizacdo de consultas, solicitacdes,
alteracdes dentre outras funcionalidades, e, ndo estéo
ligados diretamente na gestdo dos processos e paradmetros
chaves da area de Gestdo de Pessoas. O usuario final para
ser atendido deverd acessar os canals comunicacéo
disponivel para o tipo de usuédrio, onde deverd ter o
andamento de sua solicitacdao, preferencialmente
presencial na sede do CONTRATANTE.

Usudrio Gestor/Usuario chave: Deverd corresponder aos
usuarios que possuem conhecimento tanto das regras de
negbdcios, quanto da operacionalizacdo dos softwares, com
conhecimento para executar testes e validagdes dos
softwares, quando necessario. Esse tipo de usuario podera
ainda fazer a intermediacdo entre o usuadrio final e o
ANALISTAS e os CANAIS de ATENDIMENTO da CONTRATADA. Estes
usuadrios deverdo possuir acessos a todos os canais, em

especial nas salas virtuais.

FORMA DE ENTRADA DAS DEMANDAS: Deverd corresponder as formas
de entrada das demandas, segregadas por grupos de usuarios
(final e/ou chave/gestor) através dos seguintes canais:

Salas Virtuais, dependendo do formato de trabalho e da OS

Rua Presidente Manuel Ferraz de Campos Salles, 214
Jardim Veraneio + 79.031-907 - Campo Grande (MS)
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3.4.3.1.

3.4.3.2.

3.4.3.3.

3.4.3.4.

Ministério Publico
MATO GROSSO DO SUL

emitida. Deverd ser possivel realizar o atendimento in loco
(N1), onde o(s) analista(s) local(is) deverdo realizar o
atendimento especializado para as situacdes especificas da
CONTRATANTE, como € o caso do atendimento dos usuéarios
finais, no qual necessitam de um atendimento de N1. O
atendimento também poderd ser escalonado para o N2
(sustentacdo) nas salas virtuais em um segundo momento do

atendimento.

Como o atendimento deverd serd realizado através de
células, ¢é possivel disponibilizar os atendimentos in
loco, de acordo com cada sistema e devidamente

especificada na OS a ser emitida.

SALAS VIRTUAIS: As salas deverdo ser definidas como
grupos montados em ferramentas de chat online, que
deverdo ser compostas por Analistas de Negécio N2,
Consultores, Coordenadores de Atendimento e Gerente de
Projetos da empresa, bem como, pelos usuarios chaves
gestores funcionais que deverd utilizar as ferramentas
especificas de cada sala, visando realizar a inteiracéo
entre a equipe da CONTRATADA e demais usuarios da
CONTRATANTE. Assim, deverd algumas células de atendimento

com varias salas virtuais.

Os atendimentos iniciais nas salas virtuais deveré&o ser
realizados pelos analistas com conhecimento da aplicacgédo,
onde, sendo necessario um aprofundamento maior da
demanda. Tais atendimentos deverdo ser realizados de
forma individualizada, alocando analista e usudrio em
sala reservada para andlise mais especifica. Sala essa
que poderd evoluir para um atendimento via videochamada,

dependendo da complexidade do tema.

A partir desse atendimento, o usudrio deverd ter pleno

conhecimento da sua solicitacéo, qual o tipo de
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solicitagcdo (melhoria ou incidéncia), agilizando-o e

deixando-o o mais transparente possivel.

3.4.4 GERENCIA DE PROJETO E COORDENACﬁO DE ATENDIMENTO: Dentro do
fluxo de atendimento, a Geréncia de Projetos e a Coordenacéo
de atendimentos deverdo estar alocadas nas Salas Virtuais,
a fim de que possam acompanhar a evolucdo dos atendimentos,
e intervir nos atendimentos que deverdo estar sendo
realizados nos ©prazos estabelecidos e/ou dentro da
metodologia/processo estabelecidos.

3.4.4.1. A presenca dos Gestores no fluxo deverd auxiliar na

agilidade, reduzir as questdes impeditivas que poderéo
ocorrer durante os atendimentos.

3.4.4.2. As informacdes que deverdo ser absorvidas pela Gestéo,

durante os atendimentos, deverdo auxiliar, também, o EGP,
no monitoramento do Projeto para a elaboracdo dos
relatdérios de status, bem como nas definicdes de
estratégias de condugdo do Projeto como um todo.
3.4.4.2.1. Principais atividades: direcionar atendimentos;
direcionar demandas para EGP; gerenciar SLAs; gerenciar
conflitos e enviar demandas de autorizacédo.

3.4.5 EGP - ESCRITORIO DE GESTAO DE PROJETOS: Nessa parte do fluxo
iniciard a insercdo do cliente na Gestdo do Projeto de forma
mais tatica.

3.4.5.1. O EGP deverd ser composto pela CONTRATADA e CONTRATANTE,

no qual deveréo compartilhar as estratégias de
coordenacdo e gestdo do projeto, garantindo assim que o
projeto ocorra de forma mais eficaz e alinhado com as

diretrizes do Comité Gestor.
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3.4.5.2. O EGP deverd em conjunto com o Gerente de Projeto

priorizar, acompanhar o progresso do projeto, gerenciar
os riscos, bem como, auxiliar na identificacdo de

problemas e corrigi-los.

3.4.5.3. Devera ficar a cargo do EGP a responsabilidade de garantir
que os objetivos do Projeto sejam alcancados dentro dos
prazos estipulados, facilitando a gestédo eficiente e bem-

sucedida do projeto.

3.4.5.3.1. Principais atividades: Consolidar relatédrios e
controles; definir as Metodologias; conduzir de acordo
com as diretrizes do comité; acompanhar Fluxo de
atendimento; aferir chamados e SLAs; demandar backlog
de urgéncia; gerenciar o financeiro do projeto e

faturamento.

3.4.6. COMITE GESTOR: O Comité Gestor é um Grupo de “Executivos”,
“Alta Direcgdo” e/ou “Lideres”, tanto da CONTRATADA quanto
da CONTRATANTE, que deverd ser responsavel pela supervisdo
e acompanhamento do projeto, alinhados com os objetivos

estratégicos e institucionais de ambos.

3.4.6.1. O Comité deverd definir as diretrizes gerais do projeto,
garantindo que este contribua com as metas de curto e

longo do prazo da Instituigdo CONTRATANTE.

3.4.6.2. O Comité, também, deverd auxiliar na identificacédo e
ajuda na mitigacdo dos riscos estratégicos e operacionais
do projeto, realizando a tomada de decisdo com relacéao
as mudancas de escopos, redefinicdo de prazos e mudancas

de prioridades, sob a 6ética, neste caso, da Instituicéo.

3.4.6.3. Ademais, o Comité deverd atuar como um agente de
integracdo entre as 4areas do projeto, promovendo o

alinhamento necesséario para o sucesso dele. Além disso o
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Comité Gestor deverd ser instédncia superior do projeto

para aprovag¢do das despesas ndo correntes do projeto por

meio de seus representantes.

3.4.6.4. O Comité Gestor deveréd realizar reunides periddicas para
avaliar o desempenho do projeto, tomar decisdes e revisar

o andamento sempre que se tornarem indispensaveis.

3.4.6.5. O Comité Gestor deverd possuir representantes da SGP
(Secretaria de Gestdo de Pessoas), Secretaria de
Tecnologia da Informacéo (STI), Secretaria de
Planejamento e Gestdo (SEPLANGE) e da alta direcdo do
MPMS.

3.4.6.5.1. Principais atividades: Definir Diretrizes
estratégicas; Realizar Reunides Periddicas; priorizar
demandas; Autorizar demandas e despesas e avaliar

demandas relacionadas a backlog de urgéncia.

3.4.7. MONITORAMENTO E RESULTADOS: O Monitoramento e Resultados
ndo deverad tratar de um grupo ou setor, mas o reflexo do

fluxo durante sua utilizacéo.

3.4.7.1. Deverd ser uma atividade crucial que visa garantir que o
projeto esteja progredindo conforme o esperado e que 0s

objetivos estejam sendo atendidos através dos resultados.

3.4.7.2. A partir desta etapa, o monitoramento e a avaliacdo de
resultados deverdo ser realizados de modo a garantir que
0 projeto ndo sbé seja bem executado, mas também traga
beneficios reais para a Instituig¢do a curto e longo prazo,
indicando, juntamente, que ajustes possam ser realizados

conforme a necessidade.

3.4.7.2.1. Principais atividades: Monitorar SLAs; Monitorar
Satisfacdo do usuéario; Monitorar Atendimentos e

Monitorar Produtos & Servicos.
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4. DAS METRICAS PARA EXECUCAO DOS SERVICOS:

4.1. ITENS 1 e 2 — PF (PONTOS DE FUNGAO) :

4.1.1. Preliminarmente, optou-se em utilizar

Ministério Publico
MATO GROSSO DO SUL

a métrica de PF

(pontos de funcédo), no qual ela é muito mais objetiva e

usual de mercado para

TAMANHO FUNCIONAL dos

SOFTWARE (S)

PACOTE (S) de ENTREGA(S) pela CONTRATADA.

fins de MENSURACAO e AFERICAO do

e principalmente dos

4.1.2. A base principal da métrica é definicdo da MEDICAO FUNCIONAL

ou TAMANHO FUNCIONAL de um software,

que deverd ser o termo

geral para métodos de dimensionamento de sistemas de

informacdo baseados

funcdes requeridas pelos usuéarios,

em PONTOS DE FUNCAO, ou

funcionalidades de um sistema de informacéo.

4.1.3. Para

tanto, apresentamos a

seja, nas

propriamente dita, as

contagem dos ©projetos de

softwares contemplados no projeto, ao qual o MPMS atualmente

detém em operacdo em seu ambiente tecnoldgico:

Tamanho funcional dos

) softwares
Softwares Areas de Gestao
P/ fins de P/ fins de
funcionalidades | sustentacéao
Cadastro Unico, Controle
Quartzo 1.304,00 809,00
de acesso e perfil
Turmalina - RH e Recursos Humanos e Folha
5.296,00 5.296,00
Folha de Pagamento
Turmalina - Ocupacional - Seguranca
4.286,00 129,50
Ocupacional do Trabalho
Turmalina -
Previdéncia Social 3.010,00 647,00
Previdéncia
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Escrituracédo Digital
Turmalina -
Obrigac¢des Fiscais, 818,00 323,00
eSocial
Prev. e Trab.
Hematita - Processos virtuais com
2.800,00 2.800,00
Processos workflow + 46 fluxos
Portal Web responsivo no
Portal de Servicgos 040,00 640,00
padrdo OWASP
Total em pontos de funcgéo 18.154,00 10.644,50

4.1.4 E importante destacar que tabela acima foi detalhada com
base em 02 (duas) visdes, quais sejam para fins de aferir o
tamanho funcional real das aplicag¢des e o tamanho funcional
que o software deverd ser sustentado.

4.1.5 A visdo exposta acima pela STI utiliza-se de preceitos
técnicos e conforme as boas praticas da &area de TIC,
atrelada a conveniéncia administrativa e do interesse
publico, no sentido de preservar a correta aplicagdo dos
recursos publicos. EXPLICA-SE:

4.1.5.1. O  tamanho funcional do software para fins de
funcionalidades é utilizado para aferir o tamanho total
do sistema de informacdo, ou seja, o tamanho real com
base em todos os requisitos funcionais (funcionalidades)
existentes no produto.

4.1.5.2. J& o tamanho funcional do software para fins e

sustentacdo é utilizado para aferir de forma objetiva

as funcionalidades que estdo sendo utilizada, ou seja,
é realizado um filtro nas funcionalidades que Jja& néo
sdo mais utilizadas ou ndo sdo mais “necessarias” para
0s processos sistémicos dos usuarios ou até mesmo estédo
em desuso para uma determinada finalidade, sendo

passivel de inativacéo.
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4.2.

4.2.

1.

Ministério Publico
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Ndo faz sentido a administracédo publica investir em servigos
nos softwares e/ou funcionalidades que ndo deverdo dar
retorno aos processos sistémicos de gestdo ou ndo sdo mais

utilizados.

Portanto, dessa forma a métrica escolhida para o servico
previsto deverd ser mensurado e aferido de forma mais
transparente e objetiva, perfazendo assim a real
contabilizacéo do tamanho funcional dos requisitos
funcionais em uso para fins de remuneracdo do fornecedor

para os servicos de sustentacdo.

ITEM 3 - UST (UNIDADE DE SERVICO TECNICO) :

O servico técnico deverd atender as necessidades dos
ambientes TECNOLOGICO e NEGOCIAL/SISTEMICO, com o objetivo
de apoiar na qualidade de producdo e sustentacdo de
softwares, dos quals nédo passiveis de mensuracdo pela

fabrica de softwares em pontos de funcdo (PF).

A contratagcdo por UST pressupde a execugdo de servigos
padronizados, nos quais requerem niveis minimos de
capacitacdo técnica, consequentemente precificados em uma
escala com niveis de complexidade diferentes e entregues
nos padrdes de qualidade definidos, favorecendo de fato o

mecanismo de pagamento por servigos efetivamente prestados.

Deve-se indicar que uma UST equivale a um certo periodo de
trabalho, mas esta relacdo varia de acordo com outros
fatores, principalmente o nivel de complexidade da atividade
e a especialidade técnica necessaria para a execucdo de

determinado servico.

Sabe-se que a UST corresponde a uma unidade de medida
padronizada que representa uma hora de trabalho técnico de

um profissional qualificado em TIC.
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MPMS

A unidade permite a mensuracdo com boa exatiddo do esforco
necessario para a execugdo de diferentes tarefas,
devidamente definido e adequado a realidade da CONTRATANTE,
para tanto é utilizado o fator de complexidade da tabela

abaixo:

Tipo dos servigos Complexidade Indice de aplicagdo s/ UST

Nivel 1 Baixa 1

Nivel 2 Média 2

Nivel 3 Alta 3

[ "~ T SN

2.

L2,

L2,

NN NN

A O O O

Dsw N

Os servicos serdo realizados SOB DEMANDA ou de FORMA
CONTINUA, sempre em conformidade com a OS emitida e
dimensionada pela CONTRATANTE, em comum acordo com a

CONTRATADA, realizados através dos seguintes meios:

Internet, e-mail ou sala virtuais;

Telefone e/ou WhatsApp;

Ferramenta de Suporte Online - GLPI;

Atendimento remoto ou presencial nas dependéncias da
sede da CONTRATANTE, conforme acordo entre as partes e

devidamente especificada na emissdo da OS.

Os atendimentos dos niveis de complexidades dos servicos
deverdo ser rigorosamente cumpridos, atendendo aos
critérios para abertura e fechamento de chamados técnicos,
escalonamento, devolucdo do incidente para a CONTRATANTE e
até a sua respectiva resolucdo conforme os procedimentos e
processos definidos pela CONTRATADA em conjunto com a

CONTRATANTE.

A CONTRATADA deverd gerar relatdério de atividades detalhado,
porém as atividades poderdo ser dependentes ou ndo, no qual

deverd ser detalhada e dimensionada na emiss&o da 0OS pela
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CONTRATANTE, devendo todos os resultados serem reportados

no relatdério de atividades.

5. DAS ESPECIFICAGCOES DOS SERVIGCOS - ITENS 01 E 02:

5.1. DAS CARACTERISTICAS DA METRICA PF (PONTOS DE FUNGAO) :

5.1.1. A adocdo da métrica de ANALISE DE PONTO DE FUNCAO - APF, nas
atividades da Fabrica de Softwares para MENSURAR e AFERIR os
produtos/entregaveis deverad contemplando os seguintes manuais

de préaticas de contagens:

5.1.1.1. Manual de Praticas de Contagens (Function Point Counting
Practices Manual Release) publicado pelo International

Function Point Users Group (IFUG); ou

5.1.1.2. Roteiro de Métricas de Software do SISP (Sistema de
Administragcdo de Recursos de Tecnologia da Informagédo) do

Governo Federal; ou

5.1.1.3. Guia de Contagem de Pontos de Fungdo do SISP (Sistema de
Administracdo de Recursos de Tecnologia da Informacgdo) do

Governo Federal para Projetos Data Warehouse; ou

5.1.1.4. Guia de Contagem da NESMA (Estimativa e Indicativa), com a
respectiva previsdo no Roteiro de Métricas de Software do

SISP do Governo Federal.

5.1.2. Para fins do contrato, deverd ser previsto os seguintes tipos

de ordem de servico (0S):

Forma de
Tipo da OS Afericédo
execugao
0OS de projeto Sob demanda Pacotes de entregas
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0S de manutencdo evolutiva /

Sob demanda Pacotes de entregas
adaptativa

0OS de sustentacdo de sistemas Continuada Relatdérios mensais

5.1.3. Devera haver também a possibilidade de que a CONTRATANTE possa
conforme seu critério, abrir OS (ordem de servigco) nos
formatos abaixo em conformidade com o Roteiros de Métricas

citados neste documento, dentre quais destacamos:

0S de Projeto de Desenvolvimento

0S de Projeto de Melhoria

0S de Projetos de Migracdo de Dados
0S de Manutencdo Corretiva

0S de Mudanca de Plataforma

0S de Atualizacdo de Versdo

0S de Manutencdo em Interface

W W LW W W W W W

® N Y N W N =

G 0 0 0 g 0 G O,
N R R R R R R R

0S de Adaptacdo em Funcionalidades sem Alteracdo de

Requisitos Funcionais

)]
[
w
©

0OS de Apurac¢do Especial
5.1.3.10. 0S de Atualizacdo de Dados
5.1.3.11. 0S de Desenvolvimento, Manutengdo e Publicag¢do de Pdginas

Estdticas de Intranet, Internet ou Portal

5.1.3.12. 0S de Manuteng¢do de Documentacdo de Sistemas Legados
5.1.3.13. OS para projetos de Data Warehouse;
5.1.3.14. Dentre outros servicos por meio de OS previsto nos

referidos manual;

5.1.4. A afericdo e/ou mensuracdo do TAMANHO FUNCIONAL de um software
é um termo geral para métodos de dimensionamento baseados nas
funcdes requeridas pelos usuarios, ou seja, na visdo das

funcionalidades.

5.2. DOS PRAZOS:
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5.2.1. As demandas Fabrica de Softwares mensurados em pontos de

fungcdo deverdo ter os prazos de atendimento e planejamento

conforme definido a seguir:
5.2.1.1. Para demandas maiores que 50 (cinquenta) Pontos de Fungéo,
devera ser utilizada a seguinte férmula para estimativa

de prazo:

Calculo do Prazo (meses) = Vt

Onde:
V: Tamanho do projeto em pontos de funcgéao

t: 0,30

Exemplo: Para uma demanda de 65 Pontos de Funcgédo conforme a fdérmula
acima:

65°:3°%23 26 meses

5.2.1.1.1. O prazo estimado de entrega serd de aproximadamente 3,26
meses, considerando apenas o volume funcional e o fator

de escala.

5.2.1.2. Para demandas menores ou iguais a 50 (cinquenta) Pontos

de Fungdo, o prazo deverd ser calculado com base na tabela

abaixo:
~ CONSTRUGAO E TOTAL EM DIAS
Tamanho em PF ELABORACAO TRANSICAO OTEIS
Menor ou igual a
15 PF 5 15 20
20 10 30 40
30 15 55 70
40 20 60 80
Até 50 25 65 90
5.2.1.3. Os prazos para as demandas de desenvolvimento e manutencédo
de sitios e portais e principalmente aquelas

caracterizadas como emergenciais ou urgentes, deverdo ser

definidos em comum acordo entre as partes.
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5.2.1.4. A CONTRATADA apresentard a proposta de prazo acompanhada

do detalhamento das atividades a serem realizadas no
servico. A equipe da STI e SGP avaliard o prazo e o
planejamento das atividades e aprovard ou negociaré

ajustes no prazo.

5.3. CARACTERISTICAS DA 0OS (ORDEM DE SERVICO) DE PROJETO:

5.3.1. A 0OS do TIPO PROJETO deverad corresponder as atividades de
projeto de softwares para atendimento de novos sistemas ou de
sistemas j& em produgdo, devendo ser estruturado em releases
de producdo e releases de homologacdao. Uma release de producgao

pode conter uma ou mais releases de homologacdo.

5.3.2. Uma RELEASE DE PRODUCAO corresponde a um conjunto de
funcionalidades de um projeto, normalmente um conjunto de
requisitos, que, do ponto de vista do usuadrio, podem ser

colocadas em producao.

5.3.3. Ja& uma RELEASE DE HOMOLOGACAO corresponde a um conjunto de
funcionalidades de um projeto, normalmente um conjunto de
requisitos, que, quando devidamente implementado, pode ser

homologado.

5.3.4. A execugcdo de uma release de homologacdo contempla a
realizacdo de todas as atividades previstas nesse documento
para a homologacgdo das funcionalidades previstas na release,
devendo ser gerados os artefatos conforme o PDMS da

CONTRATADA.

5.3.5. As reunides de acompanhamento da OS de projetos deverédo ser
realizadas nas dependéncias da CONTRATANTE, podendo ser
regulares, conforme previsto no plano de projeto ou
extraordindrias, conforme a necessidade. As extraordinérias
podem ser por iniciativa da CONTRATANTE ou solicitada pela
CONTRATADA.
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5.3.6. Alternativamente, mediante negociacdo entre as partes, as
reunides de acompanhamento poderdo ser realizadas por chamada

telefdbnica ou video conferéncia.

5.4. CARACTERISTICAS DA OS (ORDEM DE SERVICO) DE MANUTENGAO
EVOLUTIVA / ADAPTATIVA / MELHORIAS:

5.4.1. As demandas do TIPO EVOLUTIVA/ADAPTATIVA serdo classificadas

quando:

5.4.1.1. Tratar de alteracdo, exclusdo ou inclusdo de novas
funcionalidades em aplicacdo existentes que ndo perfazem
no escopo da 0OS de Sustentacdo e/ou que necessitem de uma

evolugcdo funcional ou tecnoldégica;

5.4.1.2. Tratar de demandas oriundas de manutengdo legal no qual
ndo versar sobre o0s requisitos constantes no escopo da

0S de sustentacdo; ou

5.4.1.3. Tratar de demandas de desenvolvimento de conjunto de
especificagbes de requisitos que ndo sejam classificados

como OS do TIPO PROJETO.

5.4.2. Uma OS do TIPO MANUTENCAO EVOLUTIVA/ADAPTATIVA deveré
contemplar alteracgdes, inclusdes ou exclusdes tanto em
relacdo a aplicacdo existente, gquanto a nova aplicacéo,
correspondendo a uma Unica release de entrega, cabendo a
CONTRATANTE determinar quando haverd a necessidade de
abertura de uma OS de Projeto, em funcdo do tamanho em PF

estimado do projeto.

5.5. CARACTERISTICAS DA OS (ORDEM DE SERVIGO) DE SUSTENTAGAO
DE SOFTWARES:
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5.5.1. O objetivo da 0S de SUSTENTACAO DE SISTEMAS dever& ter por

objetivo manter o software em seu estado normal de operacéo,
conforme os requisitos estabelecidos e seu histdérico de
desempenho, englobando, também, investigagdo e tratamento de
incidentes relativos a degradacdo de performance da

aplicacdo, BUGS e/ou relativos a erros funcionais.

5.5.2. As atividades da 0OS deveré&o contemplar o seguinte escopo:

5.5.2.1. Realizar o monitoramento, investigag¢do de incidentes e

diagnéstico de causa;

5.5.2.2. Realizar o restabelecimento do nivel de servigo (solucéo

de contorno) ;

5.5.2.3. Realizar a manutengdo corretiva dos incidentes (solucédo

definitiva) ;

5.5.2.3.1. Deverda contemplar os incidentes, erros funcionais
(bugs) decorrentes de funcionalidade detectado pelo
usuario, ou seja, funcionamento em desacordo com o que
fora especificado, relativos a regras de negbdcio,
relatdérios e outras funcionalidades e que se nédo forem

sanados impedem o funcionamento do software.

5.5.2.4. Realizar a manutengdo legal do software decorrente de
problema que acarreta a defasagem, atualizacdo e,
consequentemente, o) descumprimento da legislacéo

correlata a Instituicédo;

5.5.2.4.1. Devera contemplar as medidas para evolucdo legal por
meio da alteracéo de caracteristica e/ou
funcionalidade (s), decorrente de mudanca na
legislacéo (leis, decretos, medidas provisédrias,
imposicdo de o6rgdos de controle externo), sejam nas

esferas federal, estadual ou municipal.
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5.5.2.4.2. Para atendimento da atividade deverd ser registrado
chamado via ferramenta de acompanhamento de suporte

definida pela CONTRATADA.

5.5.2.4.3. A CONTRATADA deverd mobilizar recursos no prazo de
retorno de até 10 (dez) dias Uteis da devida
comunicacdo formal do problema, devendo conclui-la com
o prazo de solugédo de até 160 (cento e sessenta horas)

horas uGteis, contados da abertura do chamado.

5.5.2.4.4. Ndo deverad estar contemplado no escopo das atividades
portarias, normativas, instrucdes normativas ou

instrumento administrativo interno da CONTRATANTE.

5.5.2.4.5. Os prazos acima poderdo ser alterados considerando a

complexidade da legislacédo e da alteracdo sistémica.

5.5.2.4.6. Em caso de a legislagdo (alteragdo, inclusdo e/ou
modificagdo) versar sobre requisitos que ndo constante
nas funcionalidades existentes nos softwares, a
demanda deveréd ser atendida por um nova OS sob demanda
do TIPO MANUTENCAO EVOLUTIVA/ADAPTATIVA, ou seja, fora
do escopo das atividades da 0OS de SUSTENTACAO.

5.5.2.5. Acompanhamento periédico preventivo negocial: A
CONTRATADA devera disponibilizar um profissional
especializado na &rea de negocial para realizar a
manutencdo preventiva presencial negocial a cada 120

(cento e wvinte) dias.

5.5.2.5.1. O cronograma semestral poderad ser alterado pela
CONTRATANTE, desde que haja um aviso prévio de no
minimo 30 (trinta) dias anteriores a data prevista da

referida manutencdo em suas dependéncias.
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5.5.2.5.2. A manutengdo preventiva deverd ser realizada pelo

prazo minimo de 02 (dois) dias UGteis. A demanda né&o
deverd contemplar as atividades de codificacdo, mas

sim de analista de negdcios.

5.5.3. Quando qualgquer diagnéstico do(s) incidente (s) apontar
necessidade de manutencéo corretiva na aplicacéo, a
CONTRATADA deverd ser responsavel pela sua execucdo Ja

contemplados nos servigos de sustentacéo.

5.5.4. Por outro lado, quando o diagndéstico do incidente apontar
necessidade de intervencdo na configuracdo do ambiente
tecnoldégico da CONTRATANTE no qual a aplicacdo se insere, a
CONTRATADA deveréd indicar gue mudancgas contextuais provocaram

essa necessidade.

5.5.5. Neste caso, a &area de infraestrutura de TI da CONTRATANTE
analisard as Jjustificativas da CONTRATADA. Caso esteja de
acordo, deverd ser adotado as medidas cabiveis para corrigir
o0 problema. Caso contrario deverd reabrir o incidente e deveré
ser devolvido para a CONTRATADA <com as respectivas
justificativas técnicas, perfazendo assim a obrigacdo de

tratamento adequado por parte da CONTRATADA.

5.5.6. As investigacgdes de incidentes deverdo ser realizadas por
meio de ferramental de monitoragdo do ambiente disponivel na
CONTRATANTE. Assim, para a execucgdo desta atividade, a
CONTRATADA deverd indicar profissionais capacitados no uso

das ferramentas.

5.5.7. A CONTRATADA poderd sugerir a incorporacdo de outras
ferramentas ao ambiente da CONTRATANTE. Entretanto, a
incorporacdo deverd estar sujeita a aprovacdo da &area de

infraestrutura da CONTRATANTE.
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5.5.8. A investigacdo de incidentes engloba a consulta aos servidores

de aplicacédo (logs, parédmetros e estatisticas do SO), dentre
outros, bem como parédmetros e logs do servidor de banco de

dados de producao.

5.5.9. A CONTRATANTE poderéd abrir OS adicionais utilizando a métrica
de UST para as atividades de CONSULTORIA em INFRAESTRUTURA DE
TI, para caso sua equipe técnica da CONTRATANTE ndo tenha

disponibilidade para executar os servigos.

5.6. CARACTERISTICAS DAS ATIVIDADES DA FABRICA DE SOFTWARES:

5.6.1. Os processos definidos para os servicos de FABRICA DE
SOFTWARES deverdo ser rigorosamente cumpridos, atendendo aos
critérios com o seu respectivo cumprimento em conformidade

com os procedimentos, processos e organogramas.

5.6.2. A FABRICA DE SOFTWARES deverd incluir as atividades vinculadas
em fases e demais atividades previstas no Processo de

Desenvolvimento e Manutencdo de Software da CONTRATADA.

5.6.3. A definicd&o da distribuicdo de esforco deverd ter por base
Macroatividades (fases) do projeto, visando definir o wvalor
agregado ao projeto apds cada fase do ciclo de vida, conforme

a tabela abaixo:

Fase Atividades Esforco Detalhamento

Concepgéo . L . .
Definigcdo do escopo basico do Projeto:
(Define o
& Deverd atingir o consenso entre a
escopo do
CONTRATANTE e CONTRATADA sobre os
projeto, ou

. Design / objetivos do ciclo de wvida do projeto,
seja, as . 10%
Arquitetura alinhar as possibilidades e definir
tarefas que o
quesitos basicos do projeto, com as

projeto se
~ premissas gerais de: O qué? Como? Por qué?
propde a
Quando?
entregar)

Rua Presidente Manuel Ferraz de Campos Salles, 214
Jardim Veraneio + 79.031-907 - Campo Grande (MS)
(67) 3318-2000 * www.mpms.mp.br

33 / 60




Procuradoria-Geral de Justica
Secretaria de Gestdo de Pessoas

Ministério Publico
MATO GROSSO DO SUL

MPMS

& Deverd assegurar que o projeto seja

compensatdério e que seja possivel
executéa-lo.
& Ata de Reunido;

& Termo de Entrega da Etapa;

Fase Atividades Esforco Detalhamento da macroatividade
Levantamento de requisitos e definigdo de
arquiteturas:

& Deverd contemplar o entendimento das
necessidades de negdcio, definicdo de
escopo, dimensionamento de tamanho

Elaboracio funcional, levantamento e especificacéo
(Analisa o de requisitos funcionais e nao
projeto, funcionais, documentacdo de requisitos,
incluindo modelagem preliminar de dados e processos
Engenharia de
planejamento, o 25% de negbcio.
Requilsitos
especificacdes & Deverd contemplar o escopo do projeto
detalhadas e légico, concepcgdo do projeto fisico,
arquitetura do modelagem de dados e arquitetura técnica
sistema) (quando aplicéavel).

& Deverd contemplar a criacdo de estruturas
fisicas de dados e ©prototipacdo de
interfaces (quando aplicéavel).

& Ata de Reunido;

& Termo de Entrega da Etapa

Fase Atividades Esforco Detalhamento da macroatividade
Codificacdo e testes:

& Deverd contemplar a efetiva codificacéo
do software, rotinas, formuléarios,

Construcéo relatdérios, procedures, componentes e
(Codifica e Implementacéo . integracdes;
testa o & Testes o% & Deverd contemplar também a(s) rotina/(s)
sistema) de teste(s);

& Coédigos-Fonte e Scripts de Carga de Dados;

& Ata de Reuniédo;

& Termo de Entrega da Etapa;

Fase Atividades Esforco Detalhamento da macroatividade

Homologacdo & Homologagdo e Implantagéo:
Transigéo 10%

Implantacédo

& Plano de implantacdo (quando aplicéavel);
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(Homologa e & Deveré contemplar a elaboracgéo de
implementa) roteiros de configuracdo e instalacdo de
ambiente (quando aplicéavel).

& Deveré contemplar a publicacéo do
software em ambiente de homologacéo,
carga de dados de homologacao,
treinamento de
homologadores/replicadores.

& Deverd contemplar a criacdo de artefatos
para que a CONTRATANTE implante o sistema
em ambiente de producdo, carga inicial de
dados, configuracdo e parametrizacdo e
treinamento aos usuadrios replicadores
(quando aplicéavel).

& Deveré contemplar a geracao
documentacdo técnica (Manual
Instalacdo/Operacdo) (quando aplicéavel).

& Ata de Reuniédo;

&~ Termo de Entrega da Etapa;

5.6.4. A CONTRATANTE podera contratar o ciclo completo ou fase(s)

determinada(s). No

quantidade de Pontos de Funcdo considerada (s)

caso

da contratacao por fase(s), a

para pagamento

de cada etapa(s) deveré:
Fator de pagamento por
Fase Atividades
fase (s)
CONCEPCAO: Define o escopo do projeto, 10% do total dos pontos
Design /
ou seja, as tarefas que o projeto se funcdo da Ordem de servicgo
Arquitetura
propde a entregar. (0S)
Fase Atividades Esforco
ELABORACAO: Analisa o projeto,
25% do total dos pontos
incluindo planejamento, | Engenharia de
funcdo da Ordem de servico
especificacdes detalhadas e Requisitos
(OS)
arquitetura do sistema.
Fase Atividades Esforco
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- 55% do total dos pontos de
CONSTRUCAO: Codificacdo e testes do | Implementacéo
funcdo Ordem de servigo
sistema. & Testes
(0S)
Fase Atividades Esforco
- 10% do total dos pontos de
TRANSICAO: Homologacgdo e | Homologacgao &
funcéo Ordem de servico
implementacdo do sistema. Implantacédo (05)
0S

5.6.

5.

A contratacdo deverd atender as necessidades da CONTRATANTE

apontadas no seu planejamento operativo, estratégico e em

funcdo da dindmica requerida pela atividade de controle da

administracédo publica.

A contagem da OS (ordem de servicgo) deveréd ser efetuada em 03

(trés) etapas, quais sejam de FORMA ESTIMATIVA na abertura da

0S, no TERMINO DA FASE de ELABORACAO (opcional) e por fim na

CONCLUSAO DOS SERVICOS (Contagem Final) pela CONTRATADA.

Caberd a CONTRATANTE efetuar a validacgdo dessas contagens e
em casos que houver questionamentos / divergéncias, as partes

deverdo mediar solugdo em comum acordo, sempre orientado por

relatébrio  técnico circunstancial de profissional com

certificado CFPS (Certified Function Point Specialist) véalido

emitido pelo IFPUG.

A contagem realizada ao final da fase de ELABORACAO

(Engenharia de Requisitos), poderd sofrer alteracdes, ou

seja, novas funcionalidades poderdo ser inseridas com o

decorrer dos trabalhos nas fases de CONSTRUCAO e TRANSICAO
mediante aumento de escopo e a respectiva autorizacdo da
CONTRATANTE.

Em caso de aumento de escopo, a diferenca da contagem INICIAL
para a FINAL deverd ser faturada também para as fases em

o)

acordo com o % definido no fator de pagamento de cada fase e

proporcionalmente.
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5.6.10. ESTUDO DE VIABILIDADE DE DEMANDA: Estd etapa poderd ser

realizada pela CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE e deveréa
compreender a coleta e andlise dos requisitos iniciais a
partir do seu principal insumo, através do documento inicial
HU (Histdéria do usuédrio), conforme ANEXO VIII - ESTUDO DE
VIABILIDADE DE DEMANDA e diretrizes abaixo:

5.6.10.1. O estimador da CONTRATADA deverd analisar a consisténcia
da documentacdo dos requisitos para estimar o tamanho do

projeto de software;

5.6.10.2. Com base no tamanho estimado do software, deverd ocorrer
a derivacéao das estimativas de esforco, prazo
(cronograma), custo (orcamento), bem como estimativa de

recursos computacionais criticos;

5.6.10.3. As estimativas geradas deverdo ser documentadas e
apresentadas a equipe técnica responsavel da CONTRATANTE,
juntamente, com suas premissas e suposicgdes, dentre as
quais: complexidade do projeto, plataforma de

desenvolvimento e tipo de projeto.

5.6.10.4. No decorrer do processo, as estimativas deverdo ser
acompanhadas conforme o refinamento e as mudancas dos

requisitos funcionais ou nédo funcionais.

5.6.10.5. Se estas mudancas forem significativas, maiores que a
evolucdo de requisitos (scope creep) prevista na
estimativa inicial, a estimativa de prazo do projeto

deverd ser reavaliada.

5.6.10.6. Toda mudanca de requisito deverd passar por uma analise

de impacto e aprovacdo da equipe técnica da CONTRATANTE.

5.6.10.7. O pedido de estimativa ndo evolui necessariamente para a
execucgdo do projeto, ficando a critério da CONTRATANTE o

andamento.
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Entretanto, devido ao esforco despendido pela CONTRATADA,
ela poderd faturar até 80 % (oitenta por cento) das
etapas/fases ELABORACAO e CONCEPCAO, com a respectiva
proporcdo ao tamanho estimado do projeto até o momento dos

estudos e aos artefatos gerados.

O percentual poderd ser acordado entre as partes,
considerando a proporcionalidade do esforco realizado pela

CONTRATADA e dos artefatos entregues.

5.6.11. Caso seja identificado algum erro nas entregas, deverd ser de

competéncia da CONTRATADA sua correcdo, sem custos adicionais

para a CONTRATANTE.

5.6.12. DA ANALISE DE ERROS: Devera ser considerado como erro:

Desconformidade capaz de ©provocar a interrupcdo do

funcionamento do sistema;

Desconformidade capaz de provocar desvios para pontos néo

previstos na especificacédo técnica do projeto;

Desconformidade em fdérmulas de célculos que produzam
resultados diferentes dos previstos na especificacéo

técnica do projeto;

Funcionalidade ausente ou desconforme com a especificacéo

técnica do projeto.

5.6.13. A CONTRATADA deveréd possuir equipe técnica minima qualificada

e especializada para a execucdo dos servicos de Fébrica de

Softwares, contendo no minimo as seguintes competéncias:

Formacdo de nivel superior ou cursando (conforme o perfil)
na area de Tecnologia da Informacdo ou de &reas de que

aplicar o servigo;
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5.6.13.2. Possuir dominio e/ou conhecimento das atividades técnicas

de FABRICA DE SOFTWARES;

5.6.13.3. Possuir dominio de informdtica avancada para operar

ferramenta relacionadas a FABRICA DE SOFTWARES;

5.6.13.4. Possuir equilibrio emocional (toleré&ncia a critica, a
frustracdo, saber lidar com o estresse e com a pressdo do

tempo) ;

5.6.13.5. Possuir espirito de cooperagdo em equipe, proatividade,
dinamismo, discernimento e bom senso, flexibilidade e
adaptabilidade para lidar com situacdes novas, ética

profissional,

5.6.13.6. Possuir —capacidade de memorizacéo, fluéncia verbal
(capacidade de comunicar-se efetivamente, com clareza na
linguagem), rapidez de raciocinio (tempo de resposta

rapido) e de tomada de deciséo,

5.6.13.7. Saber ouvir atentamente, capacidade de aplicar habilidades
e conhecimentos técnicos, capacidade de organizar as
atividades de trabalho, dados e informacgdes, boa diccéo,

timbre de voz, entonacdo e audicédo.

6. DAS ESPECIFICAGCOES DOS SERVIGCOS - ITEM 03:

6.1. O servigo técnico deverad atender as necessidades dos ambientes
TECNOLOGICO e NEGOCIAL/SISTEMICO, com o objetivo de apoiar na
qualidade de producdo e sustentacdo de softwares, dos quais néo
passiveis de mensuracdo pela FABRICA DE SOFTWARES, o que perfaz

a necessidade da segregacdo dos itens.

6.2. CARACTERISTICAS DA METRICA UST (UNIDADE DE SERVICO
TECNICO) :
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A UST (unidade de servico técnico) deveréd ser utilizada como
métrica, que deverd permitir a mensuracdo com boa exatidédo
do esforco necessario para a execucdo de diferentes tarefas,

devidamente definida e adequada a realidade da CONTRATANTE.

Para fins de mensuracdo dos esforcos e a respectiva emissao
da 0S, af(s) atividade(s) deveréa(do) utilizar fatores de

complexidade, conforme tabela abaixo:

Indice de

Tipo dos
Complexidade aplicagdo s/
servicgos
UST

Nivel 1 Baixa 1 UST x1
Nivel 2 Média 1 UST x2
Nivel 3 Alta 1 UST x3

Os servicos deverdo ser realizados SOB DEMANDA ou de FORMA
CONTINUA, sempre em conformidade com a OS emitida e
dimensionada pela CONTRATANTE, quais sejam nas dependéncias
da CONTRATANTE ou da CONTRATADA, em comum acordo entre as
partes considerando principalmente a demanda preemente,
sempre devidamente especificada na 0S. O servigo deverd ser

realizado através dos seguintes meios:

Internet, e-mail ou sala virtuais;

Telefone e/ou WhatsApp;

Ferramenta de Suporte Online - GLPI da CONTRATADA;
Atendimento REMOTO e/ou PRESENCIAL nas dependéncias da
sede da CONTRATANTE, conforme acordo entre as partes,
com a sua respectiva mensuracdo e detalhamento na

emissdo da OS.

Os atendimentos dos niveis de complexidades dos servicos
deverdo ser rigorosamente cumpridos, atendendo aos

critérios para abertura e fechamento de chamados técnicos,
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escalonamentos (quando aplicavel), devolucdo do incidente
para a CONTRATANTE e até a sua respectiva resolucgdo conforme
0s procedimentos e processos definidos pela CONTRATADA em

conjunto com a CONTRATANTE.

DAS ESPECIFICAGCOES DOS SERVICOS DE NIVEL 1:

Os servigos técnicos do nivel 1 deverdo consistir em
atividades de atendimento, recepcdo e registro de suporte
técnico, anédlise, diagndstico, solucdo (paliativa) e/ou
escalonamento (manutencéo corretiva) dos incidentes
originados do suporte técnico N1 para o N2 e/ou codificacéo,
juntamente com o esclarecimento de duvidas e/ou problemas
de usuarios relacionados quanto aos recursos de

usabilidade(s), funcionalidade(s) e operacdo do SOFTWARE.

O servico deverd ser realizado SOB DEMANDA ou de FORMA

CONTINUA, contemplando as seguintes caracteristicas:

1. Prestar suporte aos usuadrios na utilizacdo do software;

2. Apoiar e dar suporte na solugcdo de problemas do
software;

.3. Apoiar na criacdo e implantacdo de procedimentos de

restricdo de acesso e utilizacdo do software, como

senhas, etc.;

4. Realizar servigos de apoio aos usuéarios na

operacionalizacdo do software, para gue o0s usuarios
realizem a validacdo dos dados, inclusdo e alteracéo
de informagdes necessarias para o funcionamento do

software;

.5. Apoiar na confeccdo de documentacdo necessédria para

inclusdo no software, ou se for o caso, auxiliar o

usuadrio a operar processos gerenciados pelo software;

.6. Caso alguma solicitagdo de 1incidente no suporte

necessite escalonamento ao N2 (negocial especializado)
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e/ou codificacdo, o atendimento deverd ser escalonado
e tratado como um chamado técnico prioritdrio na
ferramenta de suporte da CONTRATADA e o usuario
requerente deverd receber e-mails automdticos para
acompanhamento do andamento da solicitacdo até a

resolucédo.

6.4. DAS ESPECIFICAGCOES DOS SERVICOS DE NIVEL 2:

6.4.2.1.

6.4.2.2.

Os servicos técnicos do nivel 2 deverdo consistir em
atividades voltadas ao ambiente de INFRAESTRUTURA
TECNOLOGICA e OPERACIONAL, voltado para apoio e qualidade
na producdo e sustentacdo de softwares, abrangendo as
atividades de planejamento, analise, identificacéo,
orientacaéo, diagnéstico, emissdo de parecer técnico,
esclarecimento, modelagem, levantamento, desenvolvimento,
implementacao, monitoramento, controle, sustentacao,

manutencdo e suporte,

0 servigo deverd contemplar os seguintes escopos

tecnoldbgicos:

ARQUITETURA: Andlise do ambiente atual (Definicdes e
configuracdes de parédmetros de sistema operacional,
servidores de aplicacédo, banco de dados, dentre outros);
Indicacdo de alteracdes dentro de melhores préaticas;
Implementacdo, manutencgdo ou sustentacgcdo e indicacgédo das

melhores praticas; Ajustes de definicgdes e configuracdes.

SISTEMA OPERACIONAL: Instalar e configurar Sistema
Operacional Linux; Manter Sistema Operacional Linux,
incluem-se dimensionamento e organizacéao de
particionamentos, atualizacdo de patches, modificacdo de
configuracdes e outros; Monitorar e analisar, logs do
Sistema operacional, armazenamento (Espaco Livre, dentre

outros), de operacdes I/0, de Trafego (Bytes
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recebidos/enviados, contagens e taxas da interface,

transferéncias por segundo, de Memdéria (Page Ins/Page
Outs, Active/Inactive Pages, Swap Ins/Swap Outs), e

outros.

6.4.2.3. SISTEMA DE ARMAZENAMENTO: Instalar e configurar Sistema
de Armazenamento em disco local ou compartilhado. Manter,
monitorar e analisar Sistema de Armazenamento em disco

local ou compartilhado.

6.4.2.4. SERVIDOR DE PROXY: Instalar, configurar, reparar,

sustentar, monitorar e manter servigo de Proxy;

6.4.2.5. AMBIENTE DE BANCO DE DADOS (ARMAZENAMENTO): Instalar e
configurar Sistema de Armazenamento de Banco de Dados;
Manter Sistema de Armazenamento de Banco de Dados:
realizar export de dados do banco, reorganizar objetos
do banco de dados, dimensionar tablespaces, datafiles e
redologfile dos bancos de dados, e outras atividades de

manutencao.

6.4.2.6. MONITORAR E ANALISAR: utilizacdo dos segmentos de
rollback, espacos utilizados para logs, dumps e exports,
crescimento de objetos, tais como tabelas e indices,
espaco utilizado pelos archiveredologs, espaco utilizado
em 4reas tempordrias, crescimento dos dados em relacgéo
ao espaco provido pelo sistema operacional, fragmentacédo
de objetos, wuso do espago 1interno aos objetos (Row

chaining e migration), dumps e outros relativos.

6.4.2.7. GERENCIAMENTO DE DESEMPENHO: Monitoramento do uso dos
recursos do sistema operacional (cpu, memdbdbria, disco).
Monitoramento de IO do banco de dados. Utilizacdo de
memdéria interna ao banco de dados. Eficiéncia das &reas
de ordenamento. Feedback de consultas SQL com performance

ndo satisfatédria. Feedback de aplicativos com performance
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ndo satisfatoéria. Taxas de aproveitamento das &areas de

membérias internas ao banco de dados. Gerenciamento
interno do banco de dados (Redos, latch). Coleta de
estatisticas para otimizar bons planos de acesso aos
dados. Monitoramento de locks no banco de dados e threads
em servidores de aplicacdo. Monitoramento de parse de
comandos SQL. Monitoramento da fila de servigos interna
ao banco. Otimizac&o de consultas SQL com performance néo
satisfatdéria. Geracdo de relatdérios com as consultas que
consomem mais recursos no banco de dados. Verificar a
frequéncia de switch de rede e logs. Analisar e otimizar
parémetros do servidor de banco de dados. Monitoramento
do uso dos recursos do sistema operacional (cpu, memdbria,
disco). Monitoramento de IO do servidor de aplicacéo.
Utilizacdo de memdria interna do servidor de aplicacéo.
Taxas de aproveitamento das &reas de memdbdrias. Coleta de
estatisticas. Anélise de membdria e deteccéo de
memoryleaks. Ajustes de média de transacdes por segundo,
usuarios concorrentes, quantidade de sessdes. Ajustes de
pool de threads. Ajustes de algoritmo GC. Ajustes do
tamanho de stack. Andlise e monitoramento de IO. Ajustes
de Acceptorthreads, pool, timeout, http queue, EJBcommit-
option, httpsessiontuning. Indicacdes de problemas e

solucdes.

6.4.2.8. GERENCIAMENTO DE SOFTWARE: Aplicacdo de patches no
servidor; Migragdo de versdo de servidor; Monitoramento

de erros internos do servidor.

6.4.2.9. PROCESSO AUTOMATIZADO (ESTEIRA DE DESENVOLVIMENTO &
MANUTENGCAO) : Devera consistir nas atividades de
consultoria, implementacdo, transferéncia de tecnologia
e sustentacdo, com a finalidade de padronizar o processo

de producdo de softwares da CONTRATANTE.
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1. O processo automatizado deverd abranger as Aareas de
conhecimento de “build” e “deploy”, ndo se limitando
a areas citadas, mas tendo como objetivo prover um
fluxo padrdo para o desenvolvimento, sustentacdo e

manutencdo de softwares da CONTRATANTE.

6.4.2.9.2. Caso o processo automatizado seja contratado pela

CONTRATANTE, a CONTRATADA deveréd realizar as entregas
relacionadas a FABRICA DE SOFTWARES, com base no
processo automatizado instituido de forma padronizada
e com qualidade dos produtos gerados no ambiente do

CONTRATANTE.

6.5. DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS DE NIVEL 3:

6.5.1.1.

6.5.1.2.

6.5.1.3.

Os servigos técnicos do nivel 3 deverdo consistir em
atividades de analise, identificacéo, orientacéo,
diagnéstico e emissédo de parecer conclusivo de demandas
relacionadas a &rea de negdcios (fluxos/processos) e de
carater legal (legislacdo), relacionados ao(s) software(s)

da CONTRATANTE, contemplando as seguintes caracteristicas:

Analisar, identificar, orientar, diagnosticar e emitir
parecer conclusivo de demandas relacionadas a area de
negdbcios (fluxos/processos) e de carater legal

(legislacéo);

Delinear fluxo geral de software, estabelecendo os
procedimentos principais, bem como o fluxo de informacdes

entre as &areas envolvidas;

Definir as politicas e diretrizes béasicas, bem como a
organizacdo necessadria para cumprir os objetivos do

software;
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6.5.1.4. Desenvolver fluxograma(s) e mapeamento(s) em geral do

7.

7.1.

software e procedimentos bédsicos por area funcional;

.1.5. Definir fluxo(s), processo(s) e responsabilidade(s) em
relacdo a(s) entrada(s) / saida(s) de dados destinados a

outro(s) software(s);

.1.6. Examinar legislacdo e propor interacdo com software;

1.7, Examinar legislacdo e propor entendimento ou capacitacgdo

da mesma;

.1.8. Prestar orientacéo operacional e conceitual na

configuracdo e parametrizacdo do software.

.1.9. Prestar pequenas capacitacdes, orientacdo operacional e
conceitual em assuntos de orcamento, finangas, compras e
contabilidade publica que estejam diretamente

relacionados ao uso do(s) software(s).

.1.10. Prestar orientacdo na definicdo das regras de negébcio,
fluxo e processos para software, considerando as regras
bésicas e as excegdes. As regras deverdo estabelecer as
condicgdes para atender as politicas de Gestdo dos
Processos a serem implantados, considerando as

peculiaridades da CONTRATANTE.

FERRAMENTA DE REGISTRO DAS DEMANDAS:

A CONTRATADA deverad disponibilizar ferramenta de registro e
acompanhamento das demandas, que deverd seguir as boas préaticas
da metodologia ITIL, para qgue assim, a CONTRATANTE tenha
controle das atividades e demandas que deverdo ser realizadas,
no qual deverd propiciar visdes das tarefas estratégicas, néo

apenas de forma reativa, mas principalmente proativa.
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7.2. Segue abaixo as principais atividades que deverdo ser

desempenhadas pela CONTRATADA para o efetivo registro na

ferramenta de demandas:

7.2.1. REGISTRAR e CLASSIFICAR os eventos (requisicdo e/ou
incidente) levando em conta o impacto e urgéncia todas as
demandas de modo que nenhuma seja “perdida” e/ou “néao

registrada”;

7.2.1.1. Em tempo de projeto, a CONTRATANTE poderd em comum acordo
com a CONTRATADA e ter a possibilidade de abrir diretamente
na ferramenta de demandas o chamado e definir o TIPO e

SEVERIDADE da respectiva demanda.

7.2.1.2. Caso a CONTRATADA ndo concorde com a definicdo do TIPO e
SEVERIDADE, deverd apresentar as devidas Jjustificativas

para a sua alteracédo.

7.2.2. RESTABELECER o mais rédpido possivel os servigos com o minimo
de impacto de modo que sejam cumpridos os acordos de NIVEL

DE SERVICO (SLA) e/ou NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS);

7.2.3. MANTER notificacgbdes ativas aos usudrios informados sobre o

andamento de suas solicitacdes por meio de uma ferramenta

Web;
7.2.4. ESCALONAR os eventos conforme a sua complexidade;
7.2.5. FECHAR os eventos, no qual o registro deverd ser finalizado

pelo usuario que abriu;

7.2.6. EXTRAIR a SATISFACAO do USUARIO, por intermédio de pesquisa
de satisfacdo de cada evento, com espagco aberto para

criticas, sugestdes e elogios dentro de cada evento;
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7.3. A FERRAMENTA ndo deverd trabalhar exclusivamente com eventos

dos usuarios, mas sim também com varios eventos de forma
estratégica, ou seja, compartilhando as informacdes e melhorias
das requisig¢des e incidentes de forma estratégica, por
intermédio da ferramenta de chamados internos da CONTRATADA,

que d& apoio e suporte as operacdes dos eventos;

7.4. INFORMACOES GERENCIAIS: A CONTRATADA deverd elaborar e
disponibilizar em tempo de projeto um dashboard com niveis de
servico, analiticos e consolidados, que demonstrem volume,
qualidade e tempestividade dos atendimentos no GLPI, e

apresentem, no minimo:

7.4.1. Identificacdo de cada incidente:
7.4.1.1. Classificacd&o do incidente, no minimo por mbédulo, tipo

e severidade.

7.4.1.2. Data-hora-minuto de abertura, fechamento e demais
intercorréncias.

7.4.1.3. Eventuais prorrogac¢cdes de prazo autorizadas.

7.4.1.4. Tempos decorridos entre os momentos indicados nas

tabelas dos SLA s.

7.4.2. Percentuais relativos aos dados apresentados, consolidados
e discriminados, no minimo, por mdédulo, tipo e severidade,

para visdo gerencial.

7.4.3. Valores dos indicadores de niveis de servico estabelecidos.
7.4.4. Célculo da glosa pelo ndo atendimento dos indicadores de
niveis de servigco estabelecidos, a ser confirmado pela

CONTRATANTE.

7.4.5. A CONTRATANTE deveréd ter acesso ao sistema de acompanhamento
de chamados da CONTRATADA para extrair, de forma on-line,
as 1informagdes analiticas e consolidadas indicadas nas

tabelas dos SLA s.
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8. CRITERIOS P/ OS NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS (NMS):

8.1. INFORMAGCOES GERAIS:

8.1.1. Os niveils de servico deverdo ser critérios objetivos e
mensuraveis com a finalidade de aferir e avaliar fatores
relacionados aos servicgos contratados, principalmente

qualidade e desempenho.

8.1.2. Demandas relacionadas a implantacdo de projetos (0S de
projeto e/ou manutengdes evolutivas/adaptativas) deverdo ter
identificacdes tUnicas e deverdo ser tratadas em ordens de
servicos vinculadas aos niveis de servicos definidos neste

documento.

8.1.3. Demandas relacionadas a operacdo dos softwares, atendidas
nas atividades de suporte técnico e sustentacdo, deverdo ter
identificacgdes UGnicas e deverdo ser tratadas como incidentes

vinculados aos niveis de servico definidos neste documento.

8.1.4. A CONTRATADA disponibilizar ferramenta para acompanhar os
servicos de abertura e acompanhamento de chamados, que seja
acessivel por meio da Internet e que envie por e-mail a

abertura e o andamento de chamados;

8.1.5. O sistema deverd permitir o acompanhamento do andamento do
chamado aberto, permitir a wvalidacdo do usuario quanto ao
fechamento do chamado, emitir relatdérios sobre a quantidade

de chamados, data/hora, estado e categoria de cada chamado.

8.1.6. A abertura de quaisquer chamados deverd funcionar nos

hordrios e dias Uteis da CONTRATANTE;

8.2. DA METODOLOGIA DE REGISTRO DAS DEMANDAS:

Rua Presidente Manuel Ferraz de Campos Salles, 214
Jardim Veraneio + 79.031-907 - Campo Grande (MS)
(67) 3318-2000 * www.mpms.mp.br

49 / 60



Procuradoria-Geral de Justica M p r4 S
Secretaria de Gestdo de Pessoas

Ministério Publico

MATO GROSSO DO SUL

8.2.1 Para os chamados de suporte técnico classificados como nivel
1 (N1), ou seja, negocial, com complexidade “baixa” e
“média”, deverd funcionar em horadrio e dias TUteis da
CONTRATANTE, com base nas seguintes caracteristicas:

8.2.1.1. O prazo serd contabilizado a partir da abertura do
chamado;

8.2.1.2. Prazo de retorno: conforme tabela dos niveis minimos de
servicgo;

8.2.1.3. Prazo de solucdo: conforme tabela dos niveis minimos de
servicgo;

8.2.2 Caso o chamado de suporte nédo seja solucionado no prazo
conforme tabela dos niveis minimos de servico, o atendimento
deverd ser “reclassificado” para “chamado técnico”, no qual
deverd seguir o NMS e SLA como escalonado para o time do
SCRUM. Devera ser mantido o protocolo original para fins de
afericdo do SLA e NMS em ambos oS casos.

8.2.3 Abaixo apresentamos a tabela dos niveis minimos de servigos
dos chamados de suporte e chamados técnicos:

Visdo do escalonamento
. Chamados .
Servigo ) . Penalidades
¢ (N1 e N2) técnicos
(Time Scrum)
Glosa (sobre o
Prazo Prazo de Prazo de valor da fatura
Severidade Ocorréncia de Solugédo de solucgédo mensal,
retorno contorno definitiva limitados a
20%)
Em até 160
Evolutiva (cento e 0,5% por dia
um legal N/A N/A sessenta) util de atraso.
horas uteis.
Em até o .
Um 16 (dezesseis ,Of5° por dia
., . util de atraso.
horas uteis.
em até Em até
. em até 04 24 (vinte e 0,4% por dia
Dois 02 Y
Erros ou (quatro) quatro horas util de atraso.
(duas) . .
falhas horas uteis.
horas ., . p
, , uteils. Em até .
. Uteis. 0,3% por dia
Trés 40 (quarenta L
. . util de atraso.
horas uteis.
Em até 0,2% por dia
Quatro 64 (sessenta e util de atraso.
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quatro horas
uteis.
Prazo Prazo de Prazo de
Severidade Ocorréncia de Solugado de solugao s
retorno contorno definitiva
. té P
Requisicao e oare em até 04 .
02 Em atée R .
de suporte (quatro) . 0,2% por dia
N/A , ) (duas) 16 (dezesseis L
técnico horas ., ) util de atraso.
horas , . horas uteis.
(N1 e N2) , . Uteis.
uteils.
8.2.4. Abaixo apresentamos o detalhamento dos niveis de severidade

para chamados de correcao:

8.2.4.1. SEVERIDADE UM:

8.2.4.1.1. Manutengdo evolutiva legal: A deveré

(dez)

Contratada

mobilizar recursos no prazo de retorno de até 10
dias Uteis da devida comunicacdo formal do problema,
devendo conclui-la com o prazo de solucdo de até 160

(cento e sessenta horas) horas TUteis, contados da

abertura do chamado. Os prazos poderdo ser alterados em

comum acordo entre as partes.

8.2.4.1.2. Manutencéado Corretiva: Problema que acarreta a

paralisacdo do sistema ou de qualquer funcionalidade

para as quais ndo exista solucdo de contorno, cabendo a

Contratada mobilizar recursos em, no maximo, 04 (quatro)

horas uteis contadas da devida comunicacgdo formal do

problema e alocar todos os seus esforc¢os, valendo-se,

inclusive, de suporte e consultoria externa, devendo

restaurar a condicdo de operacdo num prazo maximo de 16

(dezesseis) horas uteis;

8.2.4.2. SEVERIDADE DOIS: Problema que acarreta a paralisacdo de

funcionalidades criticas para as quails existem solucdes de

contorno, cabendo a Contratada mobilizar recursos no prazo

maximo de 4 (quatro) horas Uteis da devida comunicacédo

formal do problema e alocar seus esforgos, devendo
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restaurar a condigdo de operagdo num prazo de até 24 (vinte

e quatro) horas uteis;

SEVERIDADE TRES: Problema que foi corrigido na versao
anterior do sistema e que voltou a apresentar o mesmo
comportamento de erro quando do uso da versdo seguinte em
producdo ou um problema que acarrete na paralisacdo de
funcionalidades que ndo causem grande impacto ao uso do
sistema e ndo possuam solugdo de contorno, cabendo a
Contratada mobilizar recursos no prazo maximo de 04
(quatro) horas Uteis da devida comunicacdo formal do
problema e alocar seus esforgcos, devendo restaurar a
condicd&o de operacdo. Além disso, a Contratada analisara a
situacdo reportada e encaminhard a solucdo de contorno ou
definitiva num prazo maximo de até 40 (quarenta) horas
GUteis. Nesse caso, desde que ndo seja reincidéncia, a
disponibilizacdo de uma solugcdo de contorno enseja a
recategorizacdo do chamado técnico para a severidade
quatro, passando a vigorar os prazos relativos a aquela

severidade.

SEVERIDADE QUATRO: Problema que ndo se encaixe nas
situacdes anteriores, cabendo a Contratada mobilizar
recursos no prazo maximo de 4 (quatro) horas tGteis da devida
comunicacdo formal do problema e alocar seus esforcos,
devendo restaurar a condicdo de operacgdo. Além disso, a
Contratada analisard a situacdo reportada e encaminharéd a
solucdo de contorno ou definitiva num prazo méximo de até

64 (sessenta e quatro) horas uUteis.

Para os niveis de severidade, caso a correcdo demande tempo
superior ao estabelecido, a empresa deverd comunicar
formalmente ao CONTRATANTE, descrevendo e Jjustificando o
problema, e estabelecendo o cronograma necessario para
implementacdo da solugdo. Caso o CONTRATANTE n&o aceite a

justificativa deverdo ser mantidos os prazos definidos no
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Termo de Referéncia. Caso o) CONTRATANTE aceite a
justificativa e aprove o cronograma de implantacdo esse sera

considerado como prazo limite para entrega.

Sdo consideradas falhas os problemas provocados pela
operacdo normal do sistema e comportamentos que estejam em
desacordo com o0s requisitos estabelecidos ou com as

especificacdes definidas.

Para a abertura de chamados técnicos, os niveils de severidade
serdo 1indicados pelo CONTRATANTE através do impacto da
funcionalidade afetada e, com base no mapa de conversdo de
impacto, urgéncia e prioridade, contidos na ilustracéo
abaixo e principalmente na tabela de SLA definida no item

8.2.3:
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Severidade o1
Tipo Incidente
E uma manutengio Urgéncla Sim
corretiva/erros/falhas, porém o
sistema ou funcionalidade esta Impacto Negécio
parada?
Prioridade Critica
SLA 16h
Severidade o1
Tipo Requisi¢do
Urgéncia Nao
~ E um suporte técnico de duvida? Impacto Negécio
Prioridade Alta
SLA 04h
Severidade 02
Tipo Incidente
) Urgéncia Sim
o Impacto Negécio
) Prioridade Alta
SLA 24h
Severidade 01
Tipo Requisigdo
/ / Urgéncia Sim
MAPA DE CONVERSAO E evolutiva legal? Tem lei, / scio
urgéncia, impacto e prioridade \ portaria efou compliance? mpacte e
Prioridade Média
SLA 160h
Severidade 03
Tipo Incidente
/ Urgéncia Sim
E uma manutengio
corretiva/erro/falhas, porém, Impacto Negécio
sem grandes impactos?
Prioridade Média
SLA 40h
Severidade 04
Tipo Incidente
Urgéncia Sim
E uma manutengio
corretiva/erro/falhas, porém, ndo Impacto Negécio
descrita nas opgdes anteriores?
Prioridade Baixa
SLA 64h
Severidade N/A
Tipo Requisigdo
Urgéncia Néo
Impacto Desenvolvimento
Prioridade Baixa
SLA A Combinar
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8.2.8. S&do considerados para efeito de prazo:

8.2.8.1. Prazo de retorno: tempo decorrido entre a abertura do
chamado na ferramenta da CONTRATADA pela equipe técnica do
CONTRATANTE, equipe da CENTRAL ou residente da CONTRATADA
e a informacédo da contratada sobre as providéncias que seréo

tomadas e as alternativas de contorno, quando aplicaveis;

8.2.8.2. Prazo de solugdo: Tempo decorrido entre a abertura do
chamado pela equipe técnica do CONTRATANTE, equipe da
CENTRAL ou residente da CONTRATADA e a efetiva solucdo do
incidente. Por efetiva solucdo, entende-se o pleno

funcionamento da aplicacéo.

8.2.9. Entende-se "pleno funcionamento da aplicacgdo" o "marco de
entrega" dos chamados técnicos para efeito de contagem final

ou suspensao do prazo de solucdo da CONTRATADA;

8.2.10. O termo "marco de entrega" devera equivaler a
disponibilizacdo da solucdo do chamado técnico em ambiente
de homologacdo da CONTRATANTE, para posterior aceite do

usudrio solicitante;

8.2.11. O suporte e manutencdo abrangerd os servigcos de acesso as
novas versdes do produto que porventura forem lancadas e

suporte técnico para correcdo de problemas (BUG’s);

8.2.12. Todo acesso remoto para a execucdo de servico de suporte
serd autorizado pela Secretaria de Tecnologia da Informacéo
(STI), conforme normas contidas na politica de seguranca
institucional definidos na Politica de Seguranca da
Informacdo do MPMS conforme Resolucdo 007/2015-PGJ, de 17 de
abril de 2015 e Politica de Seguranca Institucional conforme

Resolucdo n® 10/2018-PGJ, de 25 de maio de 2018;
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limite méximo da redugcdo de valores a serem pagos

mensalmente, em decorréncia da apurac¢do dos niveis minimos

de servigos, serd de 20% (vinte por cento) sobre o valor da

mensalidade para a prestacdo dos servicos de suporte técnico

8.2.13.1.

8.2.13.2.

8.2.13.3.

8.2.13.4.

remoto;

A afericdo mensal dos niveis minimos de servigo (NMS)
deverd& assegurar a operacdo dos chamados técnicos (CT)
em niveis de qualidade que propicie a estabilidade e
normalidade de operacdo do sistema, visando, também,
estimular a melhoria continua da qualidade dos servicgos

prestados pela CONTRATADA;

Nos NMS de manutencdo estdo previstos indices com limites
toleraveis (LT) de forma progressiva, com o objetivo de
que os chamados técnicos entreques "fora do prazo",
provocados pelas ocorréncias de "Erros ou falhas" vide
item 8.2.3, incentivem a CONTRATADA a resolver o0s
problemas existentes sem que haja novos erros ou
reincidéncias, bugs e por consequéncia diminuir os

atrasos;

Também, o modelo de remuneracdo previsto com a
possibilidade de glosa no valor mensal, estimula a
CONTRATADA em investir na qualidade interna das entregas
dos CT, pois quanto maior a qualidade de prazo nas
entregas dos CT, menor serdo as glosas e por consequéncia
ndo haverd diminuigcdo do valor mensal previsto para a

CONTRATADA;

O LT progressivo dos CT entregqgues "fora do prazo",
provocados por ocorréncia em conformidade com a tabela

do item 8.2.3. deverd atender as seguintes condicdes:

Nivel minimo de servicgo

Indicador Incide sobre (NMS) Limites toleraveis

(LT)
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Valor da fatura mensal
que deverd ser aplicado 5 )
3 . . A redugdo progressiva do
Chamados técnicos | os percentuais de glosa o /
. limite toleravel (LT)
entregues no Prazo | conforme a tabela do item ]
. . abrange a totalidade dos
(CTEP) : Concerne na | 8.2.3. "Tabela de Niveis ) ]
. o ] chamados técnicos em todas
melhoria da | Minimos de Servico", . N
. 5 as severidades, que deverado
qualidade de | caso a CONTRATADA ndo
3 L. ser entregues e aceitos
entrega, no que se | alcance o nivel minimo de
. . . o ) conforme SLA da tabela do
diz respeito ao | forma individualizada
) item 8.2.3., provocados em
quesito PRAZO, na | nos CT. R
) decorréncia de "erros e
totalidade dos ]
| . N falhas", no qual devera
chamados técnicos | A Meta de Reducéao ) L
R . o obedecer ao seguinte limite
de uma competéncia | corresponde ao limite . R
R N de NIVEL DE EFICIENCIA: 2
(més) . percentual do més em 90. 002
analise, conforme re
definido ao lado.

8.2.14. A afericdo das entregas deverd ser calculada considerando a
totalidade de CT aceitos pelo CONTRATANTE (Chamados Técnicos
com situacdo "fechado") dentre de uma competéncia (més),
computando de forma individual o ©prazo decorrido da
solicitacdo até a entrega do servigo, conforme ANEXO IX -
RELATORIO MENSAL DE NMS;

8.2.15. O indicador dé&-se pelo nUumero de chamados técnicos aceitos
e entregues no prazo em relacdo ao total de chamados técnicos
aceitos (composto por todos os chamados entregues no prazo,
tanto como fora do prazo, com status de "homologado" ou
"fechado"), conforme a seguinte férmula:

CTEP NCTAPX]OO 00,00%
— ——— = y 0
NCTA

Onde:

CTEP: indicador de qualidade de prazo dos CT.

NCTAP: numero de chamados técnicos aceitos no periodo de afericédo e

entregues no prazo previsto (sem ocorréncias de atraso), conforme

definido

na tabela do item 8.2.3.
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NCTA: Numero total de chamados técnicos aceitos (dentro do prazo
como fora do prazo, com status de "homologado" ou "fechado") no
periodo de afericéo.

8.2.16. A reducdo da fatura mensal deverd ser calculada com base na
quantidade de CT aceitos (com ocorréncia de atraso de entrega
com status de "homologado" ou "fechado"), no qual devera
incidir a penalidade de forma individualizada nos CT que
superarem o LT da competéncia. Caso ndo seja superado o LT
previsto para a competéncia, ndo deverd haver glosa ou

reducdo na fatura mensal da CONTRATADA;

8.2.17. E da CONTRATADA a responsabilidade pela prestacdo do servico
dentro limite minimo toleravel (LT), sujeitando-se as
penalidades e redugdo do faturamento em caso de falha no

prazo de atendimento e solucdo do CT;

8.2.18. E da CONTRATANTE a responsabilidade de responder todos os
questionamentos técnicos e de negdbcios, quando formalizado
pela CONTRATADA, podendo-se paralisar a contagem do prazo de
SLA da CONTRATADA até o efetivo retorno do CONTRATANTE;

8.2.19. Em caso de ndo atendimento pela CONTRATADA do limite minimo
toleravel do servico (LT) mensurado a partir do indicador
acima descrito, deverd ser aplicada automaticamente as
penalidades (glosa), conforme o item 8.2.3. de forma

individualizada para cada CT que exceder o LT;

8.2.20. Caso a CONTRATADA apresente por 3 (trés) vezes consecutivas
o Nivel de Eficiéncia menor que 90%, serd considerado
inadimplemento e o Contratante procederd a abertura de
processo de apuracdo de responsabilidade para aplicacéd&o das

sancdes cabiveis, a cada ocorréncia ndo cumulativa;

8.2.21. Para os servicos sob demanda deverd ser utilizado o INDICADOR

PONTUALIDADE DE ENTREGA.
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8.2.21.1. Apds o recebimento da OS (ordem de servigo), o prazo para
cumprimento deverd ser iniciado, devendo ser prestado
dentro do limite estabelecido no documento. Em caso de
atraso, serdo aplicados os seguintes pardmetros de
medicdo:
Prazo em
dias Percentual de Redugéo
de até
Tolerdvel: desde que as Jjustificativas sejam
1 5 aceitas pela CONTRATANTE, caso ndo, glosa de 0,25%
do valor da OS.
0,25% do wvalor da OS para cada dia de atraso no
6 15 inicio e/ou na conclusdo dos servicos.
0,25% do wvalor da OS para cada dia de atraso no
16 30 . - .
inicio e/ou na conclusdo dos servicgos.
0,5% do valor da O0OS para cada dia de atraso no
Acima de 31 inicio e/ou na conclusdo dos servicos, limitados a
dias 25% do valor da OS.
8.2.21.2. Ressalta-se que se o nivel de qualidade ndo atender ao

esperado, a conclusdo da 0OS (Ordem de Servico) nédo seré

aceita e a contagem do prazo continuard sendo realizada.

8.3. DISPOSICOES GERAIS:

8.3.1.1.

8.3.1.2.

Ao final de cada més, a CONTRATANTE avaliard o cumprimento,
pela Contratada, dos indicadores, conforme disposto nesse

documento.

Caso haja descumprimento dos prazos, por problemas alheios
a CONTRATANTE, e se as Jjustificativas apresentadas pela
CONTRATADA forem consideradas insuficientes pela

CONTRATANTE, serad aplicado a glosa a fatura do servico.
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A CONTRATADA ficaréd sujeita as penalidades previstas nesse
documento e no Termo de Referéncia, sem prejuizo das

penalidades previstas nas Sangdes Administrativas, civel

e penal.
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