GOVERNO DO ESTADO DO PARA
SECRETARIA DE ESTADO DE SEGURANGA PUBLICA E DEFESA SOCIAL
DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO ESTADO DO PARA

ANEXO I11: Especificagdes técnicas
Servigos de Manutencéao, Inovacéo e Criacao

DESCRICAO DETALHADA DOS SERVICOS NECESSARIOS A
PLATAFORMA DE GESTAO DE TRANSITO

A CONTRATADA sera responsavel apenas pela disponibilizagdo da méao de obra especializada e necessaria aos
servicos de instalacdo, treinamento, suporte técnico e manutengdes evolutivas e adaptativas do(s) mddulo(s) que
compde a solugdo e manutengdes evolutivas e adaptativas objeto deste Termo de Referéncia.

1. SERVICO DE TREINAMENTO

1.1. A contratada devera fornecer treinamento operacional aos usuarios indicados pelo DETRAN-PA que
fardo uso dos sistemas aplicativos, de forma direcionada, para as funcionalidades que atendam cada uma das
areas, sendo o grupo escolhido, multiplicadores do conhecimento.

1.2.  Este treinamento deve capacitar os profissionais no conhecimento dos recursos do méodulo especifico
por ele utilizado.

1.3.  Alinfraestrutura necessaria sera disponibilizada pela CONTRATANTE, contendo 0s seguintes recursos:
1.3.1. Espaco fisico adequado e com capacidade para acomodar os participantes;

1.3.2. Microcomputadores ligados em rede e com acesso aos softwares objeto do treinamento, em nimero
suficiente para atender aos participantes, sendo um equipamento por participante e um para o instrutor;

14. A contratada devera fornecer o material em arquivo eletronico e fisico (se solicitado) para o0s
participantes.

1.5. O treinamento dos profissionais envolvidos no processo de utilizagdo dos sistemas aplicativos devera
ocorrer de duas formas:

1.5.1. No formato de apresentacdo da solucdo, para todos 0s usuarios dos sistemas aplicativos ou ferramentas
que o colaborador ira utilizar em suas rotinas diarias de trabalho;

1.5.2. De acordo com as atividades ou atribui¢des de cada grupo de usuarios, respeitando as regras de acesso e
permissionamentos estabelecidas pela Administrag&o.

1.6. O DETRAN-PA definira e disponibilizara local e data para realiza¢do do treinamento.

1.7. A empresa Contratada devera oferecer treinamento e capacitacdo para os servidores indicados pelo
DETRAN-PA de forma a garantir genericamente que todos os servidores tenham conhecimento das ferramentas
disponiveis nos sistemas, para turmas entre 5 a 40 pessoas, até que a totalidade dos servidores indicados pela
administracéo participe da capacitacgéo.

1.8.  Cada treinamento devera prever as seguintes atividades por parte da CONTRATADA:

1.8.1. Preparacdo de material didatico.

1.8.2. Configuracdo do ambiente de treinamento, incluindo a carga de dados, se necessario;

1.8.3. Apresentacdo do treinamento por instrutores capacitados;

1.8.4. Aplicacgdo de pesquisa de satisfacdo;

1.8.5. Emissdo de certificado do treinamento; e

1.8.6. Disponibilizacdo do material didatico em midia eletronica, em formatos padrdo de mercado (PDF).
1.8.7. Os treinamentos deverdo ocorrer, mediante emissdo de Ordem de Servico (OS).
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1.9. O treinamento podera ainda ser ministrado em duas MODALIDADES DE TREINAMENTO a serem
acordadas com os gestores da CONTRATANTE:

1.9.1. REMOTO: Através de video conferéncia de maneira online, onde a empresa CONTRATADA devera
prover os links e acessos aos usuarios e participantes do treinamento e capacitacdo. Deve-se avaliar com
antecedéncia junto a CONTRATANTE a estrutura de espaco, link de internet e comunicagdo das transmissoes
para que seja realizada uma conferéncia adequada.

1.9.2. PRESENCIAL: Treinamento realizado de maneira presencial na SEDE do DEPARTAMENTO
ESTADUAL DE TRANSITO DO PARA (DETRAN-PA), no endereco: Av. Augusto Montenegro, s/n® -
Mangueirdo, Belém - PA, 66640-000;

1.10. Todo treinamento e material de apoio deverdo ser apresentado e ministrado em lingua portuguesa.

1.11. O instrutor da CONTRATADA devera possuir conhecimentos tanto de instalacdo, configuracdo e
demais itens dos equipamentos e softwares, assim como da aplicacdo da lei e uso do dispositivo mobile
registrador de autuacoes.

1.12. As instalacBes para a realizacdo das capacitac@es e treinamentos, em ambas as modalidades (remoto ou
presencial), serdo de responsabilidade da DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO DO PARA
(DETRAN-PA), devendo a CONTRATADA indicar preliminarmente quais 0s recursos logisticos e audiovisuais
se fardo necessarios.

1.13. Caberd a CONTRATADA emitir relatorio técnico ao final de cada treinamento, devidamente concluido,
juntar a lista de presenca e Termo de Recebimento Definitivo-TRD para efetuagdo de pagamento.

2. SERVICO DE SUPORTE TECNICO E MANUTENCAO CONTINUADA
2.1. E obrigacdo da contratada realizar toda e qualquer configuragio na solugdo conforme solicitado pela
contratada, seja on-site ou de forma remota, estando obrigada a esclarecer dividas técnicas, operacionais,
procedimentais, aos usuarios da equipe técnica da contratante;
2.2.  Assisténcia técnica corretiva sera realizada sempre que solicitada pela contratante por meio de abertura
de chamado técnico, acionando diretamente a contratada;
2.3. Resolucdo de chamados de suporte técnico que necessitem de intervencdo direta nos ambientes da
contratante devera ser precedida de planejamento e somente podera ser implementada no ambiente, fora do
horério de produgdo e apos avaliagdo do impacto;
2.4.  Suporte técnico devera:
2.4.1. Permitir a abertura, acompanhamento e validacdo de chamados através de e-mail e/ou website (portal do
cliente) e/ou telefone (0800) no regime 24x7x365, com atendimento em portugués;
2.4.2. Possuir canal com os fabricantes envolvidos na solugdo dos incidentes, bem como ser responséavel pela
abertura e acompanhamento dos chamados junto aos mesmos;
2.4.3. Possuir os processos de gerenciamento de incidentes, requisicdo, eventos, problemas, mudancas,
incidentes criticos e atendimento aos usuérios; suporte técnico de 2° nivel quanto a davidas de customizacao e
configuracdo do equipamento e console de gerenciamento.
2.4.4. Na abertura de chamados técnicos serdo fornecidas informacdes pela contratante, como:

24.4.1. Anormalidade observada;

2.4.4.2. Nome do responsavel pela solicitacdo do chamado técnico;

2.4.4.3. Sistema/versdo/médulo/item.

2.4.4.4. Natureza do problema;

2.4.4.5. Descricdo da natureza enfrentada.
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2.4.5. 0O atendimento técnico devera atender os seguintes requisitos técnicos:

24.5.1. As solicitagdes de atendimento, sejam de suporte ou consultoria, s6 poderao ser
realizadas pelos contatos cadastrados, em qualquer horario por e-mail e telefone;

2.4.5.2. O atendimento remoto de suporte e monitoramento pelos canais: telefénico ouweb
ou e-mail, ira funcionar em regime 24 horas por dia, 7 dias por semana para
incidentes e solicitacbes elegiveis de se resolver remotamente;

2.4.5.3. O atendimento presencial de suporte de incidentes e solicitacOes elegiveis de se
resolver presencialmente ira funcionar, preferencialmente, no horéario comercial
das 8:00h as 17:00h, na SEDE do DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO
ESTADO DO PARA (DETRAN-PA), no endereco: Av. Augusto Montenegro,
S/N - Mangueirdo, Belém - PA, 66640-000;

2.4.5.4. Quando o suporte for emergencial e fora da sede, nestes casos, 0 atendimento
devera ser fora do horéario comercial em regime 24x7.

2.4.5.5. Eventos e operagdes programadas, fora do horario comercial serdo alvo de
consumo das UST definidos de forma previa e aprovada entre DEPARTAMENTO
DE TRANSITO DO ESTADO DO PARA (DETRAN- PA), e a contratada;

2.4.6. A contratada, ap6s a realizacdo do suporte, devera apresentar os relatdrios contendo:

2.4.6.1. Identificacdo do chamado;

2.4.6.2. Data e hora do inicio e término do atendimento com a solucdo do chamado
técnico;

2.4.6.3. ldentificagdo do defeito;

2.4.6.4. Técnico responsavel pela solugdo do defeito, as providéncias adotadas, origem do
problema e outras informagdes pertinentes;

2.4.6.5. Atualizacdes de software/versdo realizadas;

2.4.6.6. Acionamentos feitos a equipe da contratada;

2.4.6.7. Relatorios extraordinarios.

25. DESCRICAO GERAL DOS SERVICOS SUPORTE TECNICO E MANUTENCAO

CONTINUADA

2.5.1. Gerenciamento de Projetos em Infraestrutura
25.1.1. Administrar, monitorar, configurar, implementar, planejar, controlar, analisar,
operar, homologar e catalogar todos: os softwares da plataforma, suas API de integracéo,
servidores em cloud, arquitetura de implementacdo, servicos de rede e os hardwares
aplicados a solucdo;
25.1.2. Executar o planejamento de implementacdo do ambiente de infraestrutura
necessaria, visando o perfeito funcionamento da Plataforma de Gestdo e fiscalizagdo de
transito e todos os softwares e hardwares integrantes do projeto;
25.1.3. Executar o planejamento prévio de ambientes externo com uso das solugdes
ofertadas, para suporte a operacdes do DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO ESTADO
DO PARA (DETRAN-PA), em suas CIRETRANS ou nas rodovias do Estado do Parg;
25.14. Gerenciar todo 0 ambiente de suporte a operagao;
2.5.1.5. Gerenciamento de todos os componentes, recursos e equipe alocada para o
suporte as atividades do projeto;
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2.5.1.6. Algumas tarefas macros que devem ser realizadas pela Geréncia de Projeto
em Infraestrutura:
2.5.1.6.1. Integracéo entre equipe de suporte da contratada com a contratante;
2.5.1.6.2. Estruturacdo de processos para o perfeito funcionamento do projeto;
2.5.1.6.3. Gestdo do processo de manutencdo corretiva e evolutiva dos
Softwares e Hardwares do projeto;
2.5.1.6.4. Gerenciamento dos dados do projeto;
25.1.7. Esses e outros pontos relacionados aos objetivos e metas estratégicas gerais
necessarias para o perfeito funcionamento do Plataforma, que devem estar alinhados a
necessidade do DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO ESTADO DO PARA (DETRAN-
PA), para que as partes contribuam com o todo.

2.6. SUPORTE TECNICO PARA ATENDIMENTO AOS USUARIOS N1, N2 E N3

2.6.1. Configuragdo na solugdo conforme solicitado pela CONTRATADA, seja on-site ou de forma remota,
estando obrigada a esclarecer duvidas técnicas, operacionais, procedimentais, aos usuarios da equipe técnica da
CONTRATANTE;

2.6.2. Realizar assisténcia técnica corretiva sempre que solicitada pela CONTRATANTE por meio de abertura
de chamado técnico, acionando diretamente a CONTRATADA;

2.6.3. Realizar resolucdo de chamados de Suporte Técnico que necessitem de intervencdo direta nos
ambientes da CONTRATANTE devera ser precedida de planejamento e somente podera ser implementada no
ambiente, fora do horério de producgéo e apos avaliagdo do impacto;

2.6.4. Suporte técnico através de abertura de chamados por e-mail e/ou website (portal do cliente) e/ou
telefone (0800) no regime 24x7x365, com atendimento em portugués;

2.6.5. Solucionar incidentes, bem como ser responsavel pela abertura e acompanhamento dos chamados junto
dos mesmos;

2.6.6. Atender aos processos de gerenciamento de incidentes, requisicdo, eventos, problemas, mudancas,
incidentes criticos e atendimento aos Usuarios;

2.6.7. Suporte técnico de 2° e 3° nivel quanto a duvidas de customizacdo e configuracdo do equipamento e
console de gerenciamento.

2.6.8. Gerenciamento do licenciamento dos aplicativos que compdem aPlataforma de Gestao e fiscalizagao
de tréansito, dos sistemas operacionais, utilitarios e aplicativos que sdo executados nos servidores dedicados aos
produtos do projeto.

2.6.9. Fornecimento do terceiro nivel de suporte para os incidentes relacionados a servidores ou sistemas
dedicados da solucdo, incluindo diagnostico e restauracao.

2.6.10. Criacdo de contas de usuario nos sistemas da Plataforma de Gestéo e fiscalizacdo de transito.

2.6.11. Permissionamento de acesso aos diretérios dos sistemas da plataforma, servidor de arquivos, Web
Server e outros, além de analise de log de acesso.

2.7. SUPORTE TECNICO PARA GESTAO, OPERACAO E MANUTENCAO DOSAMBIENTES
2.7.1. Instalacdo, configuracdo e manutencdo dos ambientes de sistemas de informacédo, aplicacOes e servigos
em suas respectivas tecnologias.

2.7.2. Apoio ao gerenciamento de capacidade e disponibilidade dos servidores, sistemas de informacao,
aplicativos e servicos.
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2.7.3. Instalacdo e atualizacdo dos sistemas da Plataforma de Gestdo e fiscalizacdo de transito, seus
servidores, sistemas operacionais, pacotes, drivers, firmware, e quaisquer outros componentes necessarios a
correta operacdo dos servidores, storage e servicos hospedados nos servidores do DETRAN-PA.

2.7.4. Elaboracdo e implantagdo, das estratégias de backup e restore dos dados gerados pela Plataforma de
Gestéo e fiscalizacéo de transito.

2.7.5. Manter a documentacdo de inventario dos sistemas, desenho da arquitetura dos servicos, servidores,
topologia de rede e mapas de comunicacdo atualizados.

2.7.6. Operacionalizar a politica de seguranca dos servidores dedicados ao projeto.

2.7.7. Execucdo de procedimentos necessarios a manutencdo do ambiente de producédo, incluindo,
monitoramento de servicos e logs de servigos e analise de desempenho.

2.7.8. Controle e manutencdo de controle de acesso e permissdes ao ambiente da Plataforma de Gestéo e
fiscalizacdo de transito e seus sistemas, além de assegurar a aplicacdo das medidas de seguranca fisica e de
sistemas.

2.7.9. Fornecimento de subsidios e informacgdes para a selecdo, dimensionamento e utilizacdo de servidores
dedicados ao projeto e utilitarios com vistas ao atendimentoas necessidades do negdcio.

2.8. SUPORTE TECNICO PARA MELHORIA DE QUALIDADE DE PROCESSOS

2.8.1. Refinamento e melhoria dos indicadores, promovendo um maior controle sobre as atividades de analise,
codificacao, testes e manutengdo de sistemas.

2.8.2. Avaliacdo e melhoria da qualidade de produtos.

2.8.3. ldentificacdo dos atuais niveis de servico das atividades de analise, codificacdo,testes e manutencdo
de sistemas.

2.8.4. ldentificacdo de fontes de retrabalho que ocorrem durante as atividades de analise, codificacdo, testes,
suporte e manutengdo de sistemas.

2.8.5. Estabelecimento de propostas que possibilitem ampliar os niveis de servico dasatividades N1, N2 e
N3.

2.8.6. Proposicao de plano de melhoria das atividades.

2.8.7. Refinamento e melhoria dos artefatos de estatistica de qualidade para atender a novas situacoes e
necessidades.

2.8.8. Modelagem de dados e processos utilizando ferramentas automatizadas.

2.8.9. Execucdo de atividades de modelagem de negdcio (business modeling), compreendendo o mapeamento
dos produtos e servigos dos processos da Plataforma de Gestdo e fiscalizacdo de transito e seu fluxo de
informacéo, visando a otimizacgéo, a racionalizacdo e a identificacdo das necessidades de construcdo de novos
sistemas e/ou manutencdes evolutivas.

2.8.10. Apoio a geréncia de projetos por meio da elaboragdo de cronogramas, planos de projeto, controle
de iteragOes, gestédo de riscos e de recursos.

2.8.11. Elaboracao e revisdo da documentagdo dos processos mapeados, normas, procedimentos e manuais.
Gestdo de normas, procedimentos e manuais.

2.8.12. Planejamento, elaboracdo de material e execucdo de treinamentos relacionados aos processos e
procedimentos.

2.8.13. Definigdo de arquitetura de software.

2.8.14. Resolucdo de incidentes e problemas relatados pelo service desk relacionados aos sistemas da
Plataforma de Gestdo e fiscalizacdo de transito, fornecendo suporte de terceiro nivel as aplicacdes em
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producéo.

2.8.15. Adequacdo dos processos da Plataforma de Gestdao e fiscalizacdo de transito relacionados as
principais certificacdes para esta area (ISO 9001:2008, ISO 27001, 1SO 20000, MPS-BR/SW nivel C, ou
superior, ou equivalente e COBIT).

2.8.16. Elaboracdo, revisdao e homologacdo de documentos referentes as reunides da area.

2.8.17. Melhoria continua nos niveis de servico de analise, codificacdo, testes e manutencdo dos sistemas da
Plataforma de Gestéo e fiscalizacdo de transito comidentificagéo das etapas que concentram maior esforco
dos profissionais.

2.9. ADMINISTRACAO DE SISTEMAS DE SEGURANCA DA INFORMACAO

2.9.1. Desenhar estratégias de seguranca da informacao e gestdo dos dados garantindo, minimamente critérios
como: capacidade de coOpia de arquivos abertos, capacidade de agendar cépias de dados ou ambientes com
informacdes armazenadas, definicdo de politicas de ciclos de copias completas, incrementais e diferenciais e
garantia de protecdo de estruturas SQL e NoSQL.

2.9.2. Operacionalizar a politica de seguranga dos sistemas da Plataforma de Gestdo e fiscalizacdo de
trénsito , seus servicos e servidores.

2.9.3. Manter a documentacdo de inventario de servidores, topologia de rede e mapas de comunicacéo
atualizados.

2.9.4. Elaboragdo e implantaco, a partir de parametros definidos com 0 DEPARTAMENTO DE TRANSITO
DO ESTADO DO PARA (DETRAN-PA), das estratégias de backup e restore.

2.9.5. Instalagdo e atualizagdo de servidores, sistemas operacionais, pacotes, drivers, firmware, e quaisquer
outros componentes necessarios a correta operacdo daPlataforma de Gestéo e fiscalizagdo de transito em
ambiente SaaS (Cloud) e, ou solugbes e servicos hospedados nos servidores do DEPARTAMENTO DE
TRANSITO DO ESTADO DO PARA (DETRAN-PA),

2.9.6. Apoio ao gerenciamento de capacidade e disponibilidade dos servidores, sistemas de informacao,
aplicativos e servigos.

2.9.7. Elaboracdo de diagndsticos apontando as causas € as a¢des necessarias a resolucdo dos problemas de
desempenho que envolvam as solucdes aplicadas a Plataforma de Gestéo e fiscalizacdo de transito .

2.9.8. Projeto, construcédo e gerenciamento das solucdes da Plataforma de Gestao e fiscalizacdo de transito
tolerantes a falha e de misséo critica.

2.10. ADMINISTRACAO DE BANCO DE DADOS

2.10.1. Elaboracdo das atividades de instalacdo, projeto, criacdo, suporte, tunning, seguranca, manutencdo a
bancos de dados e todos os objetos que compem a Plataforma de Gestdo e fiscaliza¢do de trénsito.

2.10.2. Criacdo e manutencéo de padrdes e politicas para bancos de dados.

2.10.3. Gerenciamento da disponibilidade e desempenho de banco de dados, dimensionamento, resiliéncia,
capacidade de volume, etc.

2.10.4. Definicdo de triggers para a geracdo de eventos de alerta sobre aspectos relacionados a desempenho ou
integridade dos bancos de dados aplicados as solugfes da Plataforma de Gestéo e fiscalizagdo de transito.
2.10.5. Execucdo de procedimentos com o objetivo de obter o melhor desempenho do banco de dados, como
tunning, indexag&o etc.

2.10.6. Apoio e suporte a0 Monitoramento do uso, volume de transacGes, tempo de resposta, nivel de
concorréncia etc.
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2.10.7. Geracao de relatérios relacionados ao desempenho e integridade do banco de dados.
2.10.8. Identificacdo, notificacdo e gerenciamento de eventos relacionados a seguranca e a auditoria do banco

de dados.

2.10.9. Participacdo na elaboracdo e implementacdo nas estratégias de backup, archive e storage do banco de

dados.

2.11. MECANISMOS DE AVALIACAO E PRAZOS DE ACORDO DE NIVEL DE SERVICO -

ANS
2.11.1. Os atendimentos as chamadas deverdo ser feitos classificados por prioridades (conforme tabela a
sequir):
SEVERIDADE DESCRICAO TEMPO MAX. TEMPO MAX.
ATENDIMENTO* SOLUGAO**

Erros que impedem a execugéo
de qualquer funcionalidade ou
que geram valores errados e que
ndo podem ser corrigidos
manualmenteno sistema.

Inicio do
atendimento ematé

Solucdo em até 16
(dezesseis) horas Uteis,
contadas a partir da data
de abertura do chamado.

’ 4 (quatro) horas
Item do servico completamente

Gteis.
indisponivel.
Erros que geram valores
errados, mas que podem ser Solucéo em até 25
corrigidos  manualmente  no Inicio do (vinte e cinco) horas

sistema, ou que atrapalham ou
retardam o processamento, ou
que dificultam a execucdo de
alguma funcionalidade do

sistema.

Erros derlvasic_)s apenas (Nje Inicio da resolugo
problemas estéticos ou que ndo em 6 (seis) horas
atrapalnham a execucdo do Gteis.
sistema.

atendimento ematé Gteis, contadas a

4 (quatro) horas partir da data de
Gteis. abertura do chamado.

Em até 30 (trinta) horas
Gteis, contadas a partir
da data de abertura do

chamado.

BAIXA

2.11.2. Para os problemas classificados como de Baixa ou Média Prioridade, o suporte e resolugdo dos
problemas poderao ser executados apds chamado aberto, via telefone e ou e-mail, a critério da Contratada.
2.11.3. Para os problemas classificados como Alta Prioridade, os técnicos responsaveis pelo suporte poderdo
realizar o inicio do atendimento através de contato telefonico e, ainda, em casos de atendimentos fora da Sede
do DETRAN-PA, caso necessario for, se deslocar até 0 enderego de atendimento para a resolugdo do problema.
Em todos os casos deverdo ser cumpridos 0s prazos, tempos e formas especificados na tabela acima.

2.11.4. Os tipos de suporte serdo os seguintes: Local na SEDE do DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO
ESTADO DO PARA (DETRAN-PA), no endereco: Av. Augusto Montenegro, s/n® - Mangueirdo, Belém - PA,
66640-000, remoto, por telefone, por e-mail, sem limite de atendimentos e sem custos destacados do prego
ofertado.

2.11.5. Os servigos de suporte técnico local deverao ser prestados na SEDE do DETRAN- PA em regime de 8
X 5 (oito horas por dia e cinco dias por semana), suporte e sera acionado pela disponibilizacdo de uma
infraestrutura de atendimento, por telefone ou web ou e-mail, com o préprio fabricante do software ou seu
representante no Brasil, em lingua portuguesa.
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2.11.6. Para abertura, acompanhamento e validacdo de chamadosabertos fora da sede, a CONTRATADA
deverd manter estrutura de atendimento por telefone (0800) no regime 24x7x365, com atendimento em
portugués;

2.11.7. O servico de suporte e manutencdo a solucdo/software devera ser realizado por acesso remoto para o
ambiente de homologacdo e produgdo. O acesso remoto sera por meio de VPN (Virtual Private Network) ou
outra tecnologia adotada pela CONTRATANTE.

2.11.8. Caso a resolucdo do chamado esteja associada a aspectos de ambiente interno do 6érgao
CONTRATANTE (Proxy, firewall, web browser, servicos de rede, servi¢os de banco de dados, recursos de
aplicacdo) ndo havera contabilizacdo de horas para célculo de tempo dos chamados conforme o ANS(Acordo de
nivel de servigos.

2.11.9. A CONTRATADA devera disponibilizar software de registro de chamados em portugués brasileiro
para abertura de chamados e demais comunicagdes pertinentes, em regime de horario comercial.

2.11.10. Todo atendimento técnico, suporte presencial e/ou manutencao devera ser registrado através de
relatério técnico.
2.11.11. Fornecimento de todas as novas versdes dos softwares eventualmente embarcados que

compdem a solucdo, lancadas durante o periodo de vigéncia dos servigos de suporte serdo sem custo, fazendo
parte da estrutura de suporte e ANS definidos neste anexo 11, do termo de referencia.

2.11.12. Funcdes, funcionalidade e atualizagdo de versdo,desenvolvidas pela CONTRATADA, fruto de
um servico de MANUTENCAO EVOLUTIVA, ADAPTATIVA, passam a fazer parte das solucdes
manutenidas pelo SUPORTE CONTINUADO, sem qualquer custo adicional em UST para manutencdo pos
entrega.

2.11.13. Todos os chamados e/ou acionamento técnico identificado com mudanca de regras de negécio,
mudanca de legislacdo, desenvolvimento de novas funcionalidade ou integraces com outros sistemas, devera
ser atendido por meio do servigo de manutencao evolutiva, adaptativa e integracoes.

2.11.14. Cabera a CONTRATADA reportar a CONTRATANTE sobre a caracteristica e classificacéo
desse chamado técnico e orienta-la sobre a necessidade de acionar o servico de manutencdo evolutiva,
adaptativa e integracdes.

2.11.15. Em caso de prorrogagdo contratual, os servi¢os de suporte técnico deverdo considerar 12 (doze)
meses para a préxima vigéncia, até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme art. 57 da Lei 8.666/93.

3. SERVICOS ESPECIALIZADOS (MANUTENCAO EVOLUTIVA, ADAPTATIVA E
INTEGRACOES)

3.1.  Consiste em atividades relacionadas ao processo de evolugao, adaptacédo e integracdo, permitindo que a
solucéo, objeto deste termo de referéncia, atenda as novas regras, leis enecessidades da contratante.

3.2. Este servico tem por objetivo exclusivo, atender as necessidades de evolucdo, adaptagdo,
desenvolvimento de novas fungdes e integracdo da solucdo, objeto de termo de referéncia, a outros sistema e/ou
softwares.

3.3.  Este servico podera ser acionado, conforme a necessidade e critério da contratante, no modelo sob
demanda, através de ordem de servigo(os) e obedecendo as atividades e metodologia especificadas no catalogo
de servico, detalhado no anexo IV, deste termode referéncia.

3.4.  Para mensuracdo dos servicos devera ser utilizado o catalogo de servico detalhado no anexo 1V, deste
termo de referéncia.

3.5. A contratada devera apresentar cronograma com a estimativa de prazo para execucao dos servicos e do
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custo;
3.6.

3.6.1.
3.6.2.
3.6.3.

3.6.4.
3.6.5.
3.6.6.
3.6.7.
3.7.

DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO ESTADO DO PARA

A cada nova demanda de customizacdo, a contratada devera:

Levantar e modelar todos os requisitos negociais para o desenvolvimento damelhoria;
Entender, documentar e modelar os dados necessarios para o desenvolvimento damelhoria;
Auxiliar no planejamento do projeto identificando possiveis impactos e riscos de acordo com 0s
levantamentos realizados;

Apresentar a proposta de prazo, custo e escopo para validacdo do contratante;

Atualizar manual de usuério.

Atualizar manual de implantagdo do sistema no ambiente de producdo, quandohouver alteracéo;
Entregar as evidéncias de teste das funcionalidades;

Este item devera ser remunerado pela unidade de referéncia unidade de servigo técnico — UST, que

equivale a hora de trabalho necessaria a realizacdo de um servico ou a geragdo de um produto e/ou artefato,
sendo eles valorados em fungdo dos niveis de servigos e fator de complexidade, gerando niveis proporcionais de

esforgos.
3.8.

A contratada por ser fabricante ou representante, deve conter em seu quadro os profissionais necessarios

e suficientes para o atendimento aos niveis de servigo:

Perfil

Macro Atividades

Gerente de Projetos

Planejar, executar e monitorar todas as atividades envolvidas em um projeto, a fim
de alcancar seus objetivos dentro dos prazos, or¢camentos e padrdes de qualidade
estabelecidos.

Gestéo dos projetos e demandas de servicos abertas conforme as boas praticas e
indicacdes do PMI(PMBOK® Guide) ou Agil.

Analista de Negdcios

Anélise e especificacdo do Negécio e dos processos de negécio,Anélise de
Necessidades, Coleta de Requisitos, defini¢do e especificagcdo de funcionalidades,
Desenvolvimento de Casos de Uso, documentacdo, Avaliacdo de Solugdes,
Validag&o e Testes, Feedback Continuo e projeto técnico.

Analista de
Qualidade
de Software

Garantir que os produtos de software atendam aos padrGes de exceléncia.
Planejamento e execucdo de testes rigorosos, identificacdo de bugs e problemas,
elaboracdo de relatérios detalhados, colaboragdo com equipes de desenvolvimento
para melhorias, assegurar a usabilidade, desempenho e seguranca do software, e
garantir que os produtosatinjam a satisfacdo do usuario e cumpram os requisitos
estabelecidos.

Analista de

desenvolvimento

Projetar, implementar e melhorar sistemas de software. As atividades incluem a
analise de requisitos, o design de solucbes técnicas, a codificacdo de
funcionalidades, a resolucdo de problemas, a colaboracdo com equipes
multidisciplinares, realizar de revisdes de codigo e a garantir que o software seja

de Software ) o
robusto, escalavel e eficiente.
Analista em Levantamento, analise e modelagem de requisitos e necessidades de informacéo
Inteligéncia analitica, fontes de informacéo, ETL, especificacdo funcional de fatos, dimensdes
Analitica em Datamarts e DW.
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Gerenciar e garantir a integridade, seguranca e acessibilidade dos dados, definir
politicas de gerenciamento de dados, o projeto de estruturas de bancos de dados,
monitorar a qualidade dos dados, implementar medidas de seguranga, otimizar

Administrador de desempenho dos bancos de dados, coordenar backups e a colaboragdo com equipes

Dados . . . «
para atender as necessidades de informacéo da empresa. Assegurar que os dados
estejam disponiveis, precisos e relevantes para suportar as operagdes e a tomada de
decisoes.

DBA Sustentacéo, gestdo e Tunning de bancos de dados.

Facilitar a colaboragéo entre equipes de desenvolvimento e operacgdes para agilizar
o ciclo de desenvolvimento de software e melhorar a entrega continua. Realizar
automacdo de processos de implantacdo, monitoramento de sistemas,
Analista DVops gerenciamento de configuragdes, orquestracdo de infraestrutura em nuvem,
resolucdo de problemas de integracdo continua e entrega continua (CI/CD),
garantir que mudancas de codigo sejam implementadas com eficiéncia e
confiabilidade.

3.9.  Considerando que a solucdo é objeto relevante e a contratacdo sera sem dedicacdo exclusiva de méo de
obra, a Unica exigéncia para perfis profissionais de atendimento as demandas do catalogo sera a apresentacao de
diploma de curso superior, quando exigido.

3.10. Assim, sera considerado apenas o fator de complexidade para garantir uma justa remuneracdo pelos
servicos prestados.

3.11. Tabela - Fator de complexidade:

0,75 Baixo

1,00 Médio
FATOR DE COMPLEXIDADE 125 Alto

1,50 Muito Alto

3.12. Para classificar os produtos e artefatos gerados quanto ao fator de complexidade, foram considerados 0s
seguintes critérios:

3.12.1. O perfil dos profissionais e relevancia das atividades;

3.12.2. Adificuldade operacional;

3.12.3. A quantidade de documentacédo decorrente;

3.12.4. As caracteristicas técnicas; e

3.12.5. Os tipos de ferramentas gerenciais e operacionais e de tecnologia empregada.

3.13. No momento da abertura da Ordem de Servico (OS) devera ser aplicada a férmula abaixo para o
estabelecimento da quantidade de UST necesséria a realiza¢do do servico:

3.13.1. QTD_UST =QTD_Horas * Fator_Comp, onde:

3.13.2. QTD_UST = quantidade de Unidade de Servigo Técnico;

3.13.3. QTD_Horas = quantidade total de horas para realizacdo do servigo; e

3.13.4. Fator_Comp = fator por complexidade, conforme Tabela fator de complexidade.

3.14. O valor total de cada Ordem de Servico (OS), para o servico sera calculado por meio da seguinte
formula:
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3.14.1. Valor_OS= (Valor_UST * Total_UST), onde: Valor_OS = valor total em Reais da Ordem de Servico;
3.14.2. Valor_UST= correspondera ao valor em Reais da proposta vencedora; e

3.14.3. Total_UST= somatoério das quantidades de Unidades de Servigo Técnico da Ordem de Servico.

3.15. O volume total de UST estimado para o servico de manutencao evolutiva, adaptativa e integracGes sera
indicado na tabela de quantitativos/precificacdo deste termo, podendo a CONTRATANTE acionar e consumir
essas UST conforme sua necessidade e demanda, por meio de acionamentos e OS especificas.

3.16. A CONTRATANTE nao tera obrigatoriedade de consumir o Total de UST.

3.17. O detalhamento da quantidade de UST tem como finalidade demonstrar 8 CONTRATADA a provavel
distribuicdo das UST por itens que compdem o Catalogo deServicos.

3.18. As OS somente serdo finalizadas e/ou concluidas quando o servico solicitado for entregue sem
pendéncias.

3.19. Os servicos terdo garantia de 3 (trés) meses a partir do Termo de Aceite Definitivo.

3.20. O mecanismo de avaliagdo e condigdes esta previsto no Acordo de Nivel de Servigo — ANS.

3.21. Caso o CONTRATANTE solicite o cancelamento da execucdo de determinada OS, 0s servicos
efetivamente realizados pela CONTRATADA at¢é o momento do cancelamento serdo remunerados
proporcionalmente, em fungédo das entregas correlatas.

3.22. Os servigos a serem executados em cada Ordem de Servico (OS) emitida pelo CONTRATANTE
deverdo ser iniciados em até 05 (cinco) dias Uteis, apos o recebimento formal.

3.23. O prazo de término dos servicos executados em cada Ordem de Servico serd registrado quanto da
abertura da OS e sera proporcional a complexidade da atividade e ao nimero de UST de cada OS.

3.24. O quantitativo de UST - Unidades de Servigo Técnico € estimado, caso ocorram alteracdes das
necessidades previstas e/ou mudangas no cenario tecnologico sera configurado mudanca de escopo de trabalho o
que pode levar, apds analise de impacto, aajustes dos quantitativos de UST estimadas inicialmente.

3.25. O aceite e o posterior pagamento dos servigos entregues pela CONTRATADA, ndo a exime das
responsabilidades quanto as garantias especificas associadas a cada produto desenvolvido e estabelecido na OS,
ficando a CONTRATADA responsavel pela correcdo de todos os erros, defeitos, bugs, falhas e quaisquer outras
irregularidades pelo periodo de 3 (trés) meses, contado a partir de emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo.

3.26. Cada OS devera ser dimensionada em conjunto com o fiscal ou gestor de Contrato e/ou equipe técnica
designada pelo CONTRATANTE, considerando os requisitos técnicos e Relagdo de Atividades.

3.27. O Gerente de Projeto e/ou preposto serdo responsaveis pelas atividades de iniciacdo, planejamento,
execucdo, controle e finalizacdo em cada uma das linhas de acdo mencionadas, constituindo pontos focais de
comunicacdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA.

3.28. Tais profissionais terdo autonomia sobre a alocagdo dos demais consultores da equipe, bem como fardo
a coordenacdo e o reporte do andamento das atividades junto aos interessados.
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