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ANEXO I - PC-DAER-2023.0001

SIDER - SOLUGAO ESPECIALIZADA PARA GESTAO DE INFRAESTRUTURA
RODOVIARIA E DE TRANSPORTES E GESTAO DE OBRAS PUBLICAS

PROPOSTA TECNICA

1. OBJETO

1.1. O presente documento descreve o0 modelo de servigos prestados pela empresa
com outros clientes, considerados para formulacdo da proposta comercial
preliminar PC-DAER-2023.0001 apresentada ao DAER. Contempla os
seguintes produtos/servigos:

e Licenciamento de 12 mddulos da Solugdo SIDER;

e Servicos de Instalacao, Configuracao e Parametrizagao da Solucgdo;
e Treinamento do Usuarios Internos;

e Servico de Operacgdo Assistida;

e Servico de Sustentacdo;

e Servico de Suporte Técnico Local;

e Servigo de Administragdo e Disponibilizagdo de Ambientes;

e Servico de Desenvolvimento e Outras Atividades sob Demanda.

2. LOCAL E HORARIO DE PRESTAGCAO DOS SERVICOS

2.1. Os valores para os servicos ofertados consideram a execucao forma remota,
exceto para atividades tipicamente presenciais e identificadas no presente
documento. No caso de atividades presenciais, foi considerada a execugdao no
municipio de Porto Alegre/RS, na sede do DAER.

2.2. Para os servigos, foi considerada a execugdo no horario entre as 08h00min e
as 18h00min de segunda a sexta-feira (oficial de Brasilia), exceto nos dias
sem expediente para o DAER e em feriados municipais, estaduais e/ou
federais, considerando as datas relativas ao municipio de Porto Alegre/RS.

2.3.  Os prazos informados no presente documento, quando nao especificados de

forma diferente, serdo computados em dias (teis.
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3. PORTAL DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

21043500142295

3.1. Sera disponibilizado pela empresa, sem custos adicionais, ferramenta para
abertura e gerenciamento de chamados com acesso pela Internet, no formato
de Portal de Atendimento ao Cliente, que possibilite ao DAER cadastrar e
detalhar solicitagdes de atendimento e de servigos sob demanda, acompanhar
sua respectiva execucdo e gerar base histdrica, contendo as seguintes
informacgoes:
3.1.1. Identificacdo do chamado técnico (nimero de abertura);
3.1.2. Data de abertura;
3.1.3. Data de encerramento;
3.1.4. Descrigdo da solicitacao e registro da solugdo apresentada;
3.1.5. Situagdo da solicitagdo (aberta, encerrada ou em andamento);
3.1.6. Severidade do chamado, quando aplicavel.

3.2. Destaca-se a importancia do uso do Portal como ferramenta de comunicacao
oficial entre POLIGRAPH e DAER.

4. DESCRICAO DO LICENCIAMENTO E SERVICOS

4.1 LICENCIAMENTO DA SOLUGCAO

4.1.1. A POLIGRAPH fornecera licenciamento perpétuo, formalizado através de
Termo de Licenga de Uso da Solucdo emitido pela empresa, no qual constara
autorizacdo de uso pelo DAER dos seguintes mdédulos da Solugdo SIDER:
4.1.1.1. Composicao de custos e orgamento de obras rodoviarias
4.1.1.2. Gestdo de contratos e medigdes de obras rodoviarias
4.1.1.3. Calculo de quantitativo de medicdes
4.1.1.4. Gestdo e emissdo de AET
4.1.1.5. Gestdo do uso e ocupacao da faixa de dominio
4.1.1.6. Gestdo de obras de arte especiais
4.1.1.7. Gestdo de receitas préprias e divida ativa
4.1.1.8. Sistema de gestdo financeira
4.1.1.9. Gestdo das desapropriacdes
4.1.1.10. Gestao ambiental
4.1.1.11. Administragdo da manutengdo rodoviaria
4.1.1.12. InformacgOes gerenciais
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4.1.2. As funcionalidades da Solugdo licenciada estdo definidas no Anexo II da
Proposta.

4.1.3. A licenga concedida ao DAER contemplard o direito de uso dos moddulos
licenciados por tempo indeterminado (licenca perpétua), de forma nao
exclusiva e para numero ilimitado de usuarios internos.

4.1.4. Entende-se por Usuarios Internos: servidores, estagiarios e funcionarios a
servico do DAER.

4.1.5. O Termo de Licenciamento de Uso serd emitido pela POLIGRAPH em até 10
(dez) dias uteis apds assinatura do contrato, e o valor correspondente sera
pago em parcela Unica em prazo nao superior a 30 (trinta) dias a contar da
apresentagdo da nota fiscal, que sera emitida em até 10 (dez) dias apods a
entrega do termo de licenciamento respectivo.

4.1.6. Os direitos de propriedade, incluida a intelectual e comercial, relativos a
Solugdo SIDER®, seus modulos, fungbes, cddigos-fontes, layout, dentre
outros artefatos, pertencem, com exclusividade, a POLIGRAPH. Sendo assim,
é vedado ao DAER reproduzir, alugar, emprestar, sublicenciar, vender ou
comercializar por qualquer modo, reinstalar, decompilar ou fazer engenharia
reversa nos programas de computador de titularidade da POLIGRAPH.

4.1.7. Eventuais adaptagdes e modificagdes na Solugdo realizadas pela POLIGRAPH,
mesmo que a pedido e remunerado pelo DAER, serdo de propriedade e
titularidade da POLIGRAPH.

4.1.8. O acesso ao sistema, sob qualquer forma, somente podera ser feito por equipe
propria do DEAR.

4.2 INSTALACAO, CONFIGURACAO E PARAMETRIZACAO

4.2.1. Para disponibilizacdo dos mddulos licenciados, é necessaria a instalacdo,
configuracdo e parametrizacdo nos ambientes computacionais de producao e
nao producao.

4.2.2. Para configuracdo e parametrizacdo do sistema, sera necessario que a equipe
da POLIGRAPH realize reunides de planejamento com a equipe técnica do
DAER para estabelecer plano de trabalho contendo todas as etapas da
implantacdo, incluindo previsao de datas de treinamento e operagao assistida
e previsao de datas de disponibilizacdo em producao de cada um dos médulos.

4.2.3. Também sera necessaria a realizacdo de reunides de validacdo, para que seja
possivel definir os parametros a serem utilizados pelo sistema.

4.2.4. Ressaltamos que a configuragao e parametrizagdo do sistema nao podem ser

confundidas com customizacgdo. Este Ultimo caracteriza-se por necessidade de
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alteragdo do sistema, criando ou alterando comportamentos ou
funcionalidades e nao fazem parte do escopo deste servico, podendo ser
contratado mediante o servico de Desenvolvimento e Atividades sob
Demanda, de acordo com interesse do DAER.

4.3 TREINAMENTO DOS USUARIOS INTERNOS

4.3.1. A fim de possibilitar que os usuarios internos do DAER operem os maddulos
licenciados da Solugao SIDER, a POLIGRAPH oferece e sugere a contratacao
de treinamentos e contemplam repasse de conhecimento suficiente para tal
finalidade.

4.3.2. Sugere-se que o treinamento tenha as seguintes atividades e entregaveis:

Atividades Entregaveis

1) Ministrar os treinamentos para | 1) Material de treinamento em
turmas de até 20 formato PDF;
(vinte) participantes com  carga | 2) Relatério com resultado da
horario adequada ao conteudo; pesquisa de satisfagdo;

2) Disponibilizar material de | 3) Certificado de participagao.
treinamento em formato PDF;

3) Aplicar pesquisa de satisfagao;

4) Emitir certificado de participacao.

4.3.3. Para as condicOes apresentadas na proposta de prego, foi considerado:

4.3.3.1. Treinamentos realizados de forma presencial, com disponibilizagdo
do local e a infraestrutura adequada para a realizacdao dos
treinamentos pelo DAER, incluindo um computador para cada
usuario participante e um computador para o instrutor.

4.3.3.2. Um treinamento para cada modulo licenciado, com carga horaria
de 32 (trinta e duas) horas executadas em dias Uteis consecutivos
(8 horas/dia), para turmas para até 20 (vinte) participantes,
designados pelo DAER.

4.3.4. Cada Treinamento sera expositivo e pratico, com a presenca de um instrutor
que passara pelo conteldo programatico, explicando e propondo exercicios
praticos sobre o funcionamento do modulo respectivo Solugdo.

4.3.5. O treinamento destina-se exclusivamente a usuarios do SIDER.
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4.4 OPERAGAO ASSISTIDA

4.4.1. Consiste no acompanhamento dos usuarios no uso inicial da Solucdo, apds
realizacao do treinamento.

4.4.2. A POLIGRAPH disponibilizara técnicos para realizar o acompanhamento in loco
dos usudrios na utilizagdo e operacionalizacgdo das respectivas
funcionalidades, resolvendo duvidas, prestando esclarecimentos e
orientacbes. O acompanhamento acontecerd nas instalacdes do DAER, em
Porto Alegre/RS.

4.4.3. A operacdo assistida tera a duracdo de 40 (quarenta) horas para cada modulo
da solucdo e sera executada em 5 (cinco) dias Uteis sequenciais (de segunda
a sexta-feira).

4.4.4. Ao término do servico, a POLIGRAPH entregard ao DAER Relatorio de Visita
Técnica, contemplando os setores visitados, ocorréncias e duvidas reportadas,

bem como o parecer técnico acerca da operacao da Solugdo pelos usuarios.

4.5 SERVICO DE SUSTENTACAO

4.5.1. O servico de sustentacdo da solugdo ird abranger as atividades realizadas pela

POLIGRAPH com o objetivo de manter a Solugdo em seu estado normal de
operacgdo, prestando o suporte a equipe técnica de TI do DAER, provendo a
atualizacdo de versdes, a orientacdo sobre infraestrutura e a manutengdo
corretiva durante a vigéncia contratual.

4.5.2. O servico sustentacdo da solucdo contemplard as seguintes atividades e

entregaveis:

Atividades Entregaveis

1) Realizar o monitoramento remoto do | 1) Relatério mensal de servicos,
ambiente, de modo a manté-lo contendo os chamados
operacional; relacionados a incidentes de

2) Realizar as interrupgdes necessarias producdo, manutencdo evolutiva e
para corregoes, ajustes técnicos e/ou corretiva;

manutengdo, sempre que possivel e | 2) Relatério de atualizacdo de versao.
preferencialmente, em horario fora do
expediente do DAER ou durante o
final de semana e feriados;

3) Investigar e analisar incidentes de

producao;
4) Elaborar relatério de atualizagdo de
versao, contendo evolucdes e
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corregdes disponibilizadas em novas
versoes dos aplicativos;

5) Disponibilizar patches e
procedimentos de corregdao visando
resolver erros que ocasionem
incidentes de produgéo;

6) Realizar a manutencgdo evolutiva da
Solugao, disponibilizando novas
funcionalidades conforme cronograma
de versdes de acordo com o roadmap
da POLIGRAPH;

7) Prestar suporte a equipe técnica de TI
do DAER quanto as funcionalidades da
solugdo.

4.5.3.

4.5.4.

4.5.5.

4.5.6.

>
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O servico de Sustentacdo ndo cobre situagdes que ndo sejam de

responsabilidade da POLIGRAPH, dentre elas:

4.5.3.1. Falhas ocasionadas por problemas no ambiente computacional do
DAER;

4.5.3.2. Configuragdo de ambiente computacional;

4.5.3.3. Problemas relacionados a operacao incorreta do sistema por parte
do DAER.

Nas situagées em que a POLIGRAPH identificar a necessidade de realizar

manutengdes preventivas ou corretivas visando resolver erros que ocasionem

incidentes recorrentes de produgio, deverda disponibilizar, sem 6nus

adicionais, os respectivos patches e procedimentos de corregcao. A equipe da

POLIGRAPH deve ter acesso remoto aos ambientes do DAER para atualizar os

referidos patches.

Ficam excluidas dos servicos as alteragbes no Software originarias de

necessidades do DAER, que impliguem desenvolvimento de novas

funcionalidades. Nesses casos, a POLIGRAPH fard previsdao do numero de

horas necessarias para o desenvolvimento sob demanda e encaminhara

proposta ao DAER com prazos e custos.

Prazos e Severidades para atendimento dos chamados

4.5.6.1. Propomos a utilizacdo de um indicador de performance para
atendimento dos chamados abertos para o servico de sustentagao.

4.5.6.2. O indicador proposto a ser avaliado é o prazo para resolugdo dos
incidentes em producao.

4.5.6.3. O atendimento aos chamados para realizagdo dos respectivos

servigos seguira os prazos estabelecidos no quadro a seguir:
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SEVERIDADE

OCORRENCIA

INCIDENTE

PRAZO PARA RESOLUCAO DO

UM

DOIS

TRES

Chamados para tratamento de
incidentes em producao

Em até 4 (quatro) horas Uteis

Em até 3 (trés) dias lteis

Em até 10 (dez) dias Uteis

DUVIDA

Chamados para esclarecimento

de davidas Em até 3 (trés) dias uteis
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4.5.6.4.

4.5.6.5.

4.5.6.6.

4.5.6.7.

DAER/DIR/4345746

Os niveis de severidade definidos sdo os apresentados a seguir:

4.5.6.4.1.

4.5.6.4.2.

4.5.6.4.3.

SEVERIDADE UM: Corresponde a incidente de produgao
que acarrete a paralisacdo total e impossibilidade
completa de utilizacdo dos Mdédulos da Solugdo;
SEVERIDADE DOIS: Corresponde a incidente de
producdo que acarrete a paralisacdo  das
funcionalidades criticas, relacionadas neste documento
a seguir;

SEVERIDADE TRES: Corresponde aos incidentes de
producdao que atingem uma funcionalidade em uma
situacdo especifica, ndo previstas nas severidades UM
e DOIS.

Ao resolver o incidente, a POLIGRAPH estabelecera o prazo para

solugdo dos problemas identificados pelo respectivo incidente.

Os prazos previstos contemplam os Incidentes em ambiente de

producao.

Para fins de classificagdao como SEVERIDADE DOIS na abertura de

chamados para tratamento de incidentes de producdo, serdo

consideradas as seguintes funcionalidades criticas:

4.5.6.7.1.

COMPOSICAO DE CUSTOS E ORCAMENTO DE OBRAS E
SERVICOS:

e Impossibilidade de cadastrar insumos;

e Impossibilidade de cadastrar e calcular composicdes unitarias

de servigos;

e Impossibilidade de emitir relatério de composicdo unitaria dos

servigos;

e Impossibilidade de elaborar o orgamento e respectiva planilha

de servigos;

e Impossibilidade de emitir relatério de orgamento sintético.

PARA PROSSEGUIMENTO
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4.5.6.7.2. GESTAO DE CONTRATOS E DE MEDICOES DE OBRAS E

SERVICOS:

Impossibilidade de cadastro dos contratos de obras/servigos;
Impossibilidade de cadastro dos respectivos itens de servico a
serem gerenciados;

Impossibilidade de cadastrar as medicdes dos servicos
executados;

Impossibilidade de emitir o relatério de quantidades
executadas da medicdo de um determinado més;

Resultados das consultas com dados inconsistentes ou
indisponiveis acerca dos contratos de obras sobre o mapa do

Municipio.

4.5.6.7.3. SISTEMA DE CALCULO DE QUANTITATIVO DE

MEDICOES - COM

Impossibilidade de cadastro de planilhas de cubagao;

Impossibilidade de cadastro de volumes geométricos;
Impossibilidade de distribuicdo de materiais;

Impossibilidade de medicdao de servigos (simples, cubagdo e
figuras);

Impossibilidade de envio pelo sistema de quantitativos para o

sistema de medicao de obras.

4.5.6.7.4. GESTAO E EMISSAO DE AUTORIZACAO ESPECIAL DE

TRANSITO:
Impossibilidade do cadastro de solicitagdes de autorizagbes
especiais de transito;
Impossibilidade de registrar e emitir guias de recolhimento de
taxas de autorizacOes especiais de transito;
Impossibilidade da impressao da AET;
Impossibilidade de gerar guias de recolhimento (com ou sem
parcelamento) para cobranca das taxas referentes a emissoes
de AETs;
Impossibilidade do requerente acessar o Portal de Solicitacao
e cadastrar ou consultar solicitacdes de AETSs;
Impossibilidade de obter as guias de recolhimento pertinentes

no Portal de Solicitagdo de AETs na internet.
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4.5.6.7.5. GESTAO DO USO E OCUPACAO DAS FAIXAS DE
DOMINIO RODOVIARIAS:

e Impossibilidade de registrar uma solicitacdo de uso/ocupacao

de faixa de dominio;

e Impossibilidade do requerente acessar o Portal de Solicitacao
e cadastrar ou consultar solicitagdes de uso/ocupacdo das
faixas de dominio rodoviarias;

¢ Impossibilidade de registrar cobranca dos valores necessarios
ao processo de gestdo da faixa de dominio, bem como parcelas

de ocupacao.

4.5.6.7.6. GESTAO DE OBRAS DE ARTE ESPECIAIS:

e Impossibilidade de cadastrar dados de obras de arte especiais;

e Impossibilidade de cadastrar/consultar programacdo de

inspegoes.

4.5.6.7.7. GESTAO DE RECEITAS PROPRIAS INSCRICAO EM
DIVIDA PUBLICA:

e Impossibilidade de importacdo dos dados provenientes das

instituicGes bancaria conveniadas;

e Impossibilidade de geracdo e emissdao das Guias de
Recolhimento de receita;

e Impossibilidade de quitacao manual de guias rejeitadas.

e Impossibilidade de consultas e geracdo de relatorios
gerenciais.

e Impossibilidade de inscricdo de contas a receber em divida
ativa;

e Impossibilidade de geracao de pecas do processo para a
execucao judicial;

e Impossibilidade de geragao de arquivo XML para exportagao
de dados de notificagdes extrajudiciais (XML);

e Impossibilidade de geracdo de Guias de Recolhimento de
dividas agrupadas por Processo Administrativo;

e Impossibilidade de emissdao de memorias de cdlculo de

reajuste das dividas;

e Impossibilidade de calculo da corre¢do monetaria das dividas

ativas.
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4.5.6.7.8. GESTAO DE PROCESSOS DE DESAPROPRIACAO:

e Impossibilidade de cadastrar obras rodoviarias;

e Impossibilidade de cadastrar imdveis e areas a desapropriar;
e Impossibilidade de cadastrar benfeitorias nos imdveis e areas
a desapropriar;

e Impossibilidade de consultar dados de processos de

desapropriagao.

4.5.6.7.9. GESTAO AMBIENTAL:

e Impossibilidade de registrar o empreendimento;

e Impossibilidade de registrar as licengas ambientais.

4.5.6.7.10. GERENCIAMENTO FINANCEIRO E ORCAMENTARIO:

e Impossibilidade de cadastrar um documento fiscal para um

contrato;

e Impossibilidade de registrar empenhos para um contrato;

e Impossibilidade de registrar uma liquidacdo para um
empenho;

e Impossibilidade de registrar um pagamento;

e Impossibilidade de emissdo de relatério de visdo geral de

detalhada de empenhos de um contrato.

4.5.6.7.11. SISTEMA DE ADMINISTRACAO DA MANUTENCAOQ:

e Impossibilidade de cadastro de elementos rodoviarios;

e Impossibilidade de cadastro de condicdes do pavimento;
e Impossibilidade de cdlculo de quantitativos;

e Impossibilidade de cadastro de programacao;

e Impossibilidade de cadastro de partes diarias de turma - PDT.

4.5.7. Computo dos Prazos
4.5.7.1. O decurso do prazo para atendimento dos chamados relacionados
a incidentes de produgdo com severidade UM se dara da seguinte
forma:
4.5.7.1.1. Se o chamado for aberto em dia (til, no horario padrao,
0 prazo iniciard no minuto seguinte ao cadastro do
chamado no Portal de Atendimento ao Cliente;

4.5.7.1.2. Se o chamado for aberto em dia ndo util, ou fora do

>
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horario padrdo estabelecido no item 6 desta proposta,
0 prazo iniciard no primeiro minuto do préximo
dia/horario util.
4.5.7.2. O decurso do prazo para atendimento dos chamados relacionados
a incidentes de producdo com severidade DOIS e TRES e DUVIDAS
se iniciara no primeiro minuto do préximo dia util.
4.5.7.3. 0Os chamados técnicos abertos que comprovadamente extrapolem
as responsabilidades da POLIGRAPH, tais como lentidao no link de
internet, dificuldades de acesso a rede devidos a problemas fisicos
ou de configuragdo de firewall ou problemas de hardware no
ambiente computacional disponibilizado e mantido pela equipe de
suporte ao ambiente de TI do DAER, entre outros, serdo tornados
nulos para coOmputo de prazos de atendimento e aplicagdo das

respectivas penalidades.

4.5.8. Nivel minimo de Servico
4.5.8.1. A apuracdo dos niveis de servico acordados serd realizada
mensalmente. No relatério mensal de acompanhamento, a
POLIGRAPH devera apresentar o registro dos chamados técnicos,
contendo o detalhamento dos chamados e a apuracdo dos indices
de cumprimento.
4.5.8.2. A eficiéncia minima requerida para o servico de sustentacdo devera

ser mensurada pelo indicador apresentado a seguir:

Item Descricao

Indicador de desempenho na execucao dos chamados

Einali
inalidade dentro do prazo previsto.

90% das entregas realizadas dentro do prazo

Meta a cumprir estabelecido

Forma de

Relatério mensal de acompanhamento.
acompanhamento

Numero de chamados encerrados no prazo / n° de

Mecanismo de calculo . « al
chamados com vencimento no més de referéncia

De 90% até 100% - Pagamento integral da fatura
Faixas de ajuste no mensal correspondente;

pagamento De 70% a 90% - Pagamento integral da fatura mensal
correspondente, com adverténcia;
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Item Descrigdao

De 50% a 70% - Glosa de 2% sobre o valor da
respectiva fatura mensal referente aos servigos;

Abaixo de 50% - Glosa de 5% sobre o valor da
respectiva fatura mensal referente aos servigos de
suporte remoto.

4.5.8.3. O periodo de até 90 (noventa) dias corridos, apds o inicio da
prestacdo dos servigos de suporte técnico remoto, atualizacdo e
manutencdo da solugdo, serda considerado como periodo de
estabilizacdo e ajustes das regras estabelecidas para a execucgao
dos servigos, periodo em que ndo serdo aplicados os redutores nas
parcelas previstas pelo ndo cumprimento dos acordos de niveis
minimos de servigo.

4.5.8.4. Os prazos originais de cada entrega estimados pela POLIGRAPH e
aceitos poderdo ser revistos mediante a existéncia de fatos
supervenientes devidamente justificados pela POLIGRAPH, ou
como acordado entre as partes. Neste caso, novo prazo serd
negociado em comum acordo entre as partes, e o decurso do prazo
sera reiniciado para a apuragao dos niveis de servico.

4.5.8.5. Os respectivos niveis minimos sdo aplicaveis exclusivamente em
ambiente de produgdo do DAER, ndo sendo aplicados aos
ambientes de ndo-produgao.

4.5.8.6. O DAER fard a homologacdo da solugdo apresentada para os
chamados de tratamento de incidentes de produgdo que
demandem versdes de correcdo ou outras solugdes de contorno.

4.5.8.7. A POLIGRAPH nao estara obrigada a promover adequacdes da
Solugdo para contornar falhas na infraestrutura disponibilizada
pelo DAER para a sua operacdo, incluindo equipamentos
(hardware), browsers, rede computacional, certificados digitais,
escaneres, entre outros, estando tais falhas excluidas do escopo
dos servicos de suporte técnico remoto, atualizagdo e manutencao
da solugao desta Proposta.

4.5.8.8. Para efeitos de apuracdo do nivel de servigos prestados, os
chamados técnicos que forem abertos ou assim permanecerem por

razes ndo imputdveis a POLIGRAPH ndo serdo computados.
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4.5.9. Pedidos de Prorrogacgao

4.5.9.1. Nos casos em que a complexidade de resolugao de um incidente
implique em prazos maiores do que os previstos nesta proposta,
para cada tipo de severidade, deverdo ser realizados ajustes em
comum acordo entre as partes de novos prazos, 0s quais serdo
parametro para a aplicagdo das regras estabelecidas.

4.5.9.2. Caso os incidentes de produgdo sejam causados por falhas de
componentes de terceiros agregados a Solugdo, os prazos de
solucdo ou contorno serao acordados entre as partes obedecendo
ao critério de viabilidade da correcdo e compatibilidade entre as

versdes dos componentes.

4.6 SUPORTE TECNICO LOCAL

4.6.1. O servico de suporte técnico local contemplard a execugdo de tarefas, visando
atender aos usuarios internos do DAER na operacionalizagdo e uso da solucdo,
a serem prestadas nas dependéncias do 6rgao.

4.6.2. A POLIGRAPH disponibilizara profissionais com carga de trabalho diaria de 8
(oito) horas para prestar suporte técnico especializado, nos dias e horario
padrdo definidos nesta proposta, exceto em dias em que ndo houver

expediente no DAER, conforme quantitativo abaixo:

Nivel Complexidade Quantidade sugerida
Média 2
Alta/Coordenacgao 1
Total 3

4.6.3. A escala de atendimento neste servico sera acordada com o gestor do contrato
por parte do DAER.

4.6.4. As atividades que compdem o suporte técnico local especializado encontram-
se abaixo relacionadas.

4.6.5. Complexidade Média: Os profissionais que prestardo os servigos deverdo
estar aptos a desenvolver as atividades de suporte abaixo relacionadas:
4.6.5.1. Atendimento dos chamados abertos;

4.6.5.2. Avaliacao inicial do chamado e registro de complementacoes, se
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necessario;

4.6.5.3. Controle dos chamados;

4.6.5.4. Registro das solicitacdes de atendimento;

4.6.5.5. Atendimento sobre duvidas na configuragcdo de parametros e
demais requisitos do Sistema necessarios ao seu funcionamento
de acordo com a especificagdo;

4.6.5.6. Registro de sugestdes e avaliacdes solicitadas pelos usuarios do
DAER, quanto a melhoria na usabilidade do Sistema;

4.6.5.7. Repasse para a equipe de segundo nivel (sede da POLIGRAPH),
dos chamados que demandem avaliacdo mais aprofundada sob a
otica das regras de negodcio, alteragdes nas configuragdes,
comportamento do sistema, novas implementacdes e correcdo de
erros;

4.6.5.8. Retorno aos usudrios e fechamento dos chamados;

4.6.5.9. Suporte técnico a equipe do DAER para analise e levantamento de
informacdes;

4.6.5.10. Elaboragdo, revisdo e homologacao de documentos referentes as
reunides da area;

4.6.5.11. Suporte técnico a equipe do DAER visando a compreensdo de
novas demandas;

4.6.5.12. Prestacdo de apoio e suporte técnico utilizando ferramenta de
comunicacdo de uso institucional do DAER para atendimentos e
registro do tramite dos chamados;

4.6.5.13. Apoio na homologacao das novas versodes da Solucdo.
4.6.6. Complexidade Alta/Coordenacao: Os profissionais que prestardo os
servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relacionadas:
4.6.6.1. Suporte técnico a equipe do DAER visando a compreensao de
novas demandas;

4.6.6.2. Suporte técnico a equipe do DAER para analise e levantamento de
informacgdes;

4.6.6.3. Elaboracgdo, revisdao e homologacdao de documentos referentes as
reunides da area;

4.6.6.4. Apoio na homologacdo das novas versdes do sistema;

4.6.6.5. Configuracao de parametros e demais requisitos do sistema em
conformidade com requisicdes expressas do DAER;

4.6.6.6. Apoio na construcdo de scripts de atendimento para que a Central

de atendimento do DAER possa registrar e classificar os chamados
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dos usuarios do sistema e realizar atendimento de primeiro nivel
dos incidentes;

4.6.6.7. Analise técnica relacionada ao mapeamento e a configuracdo de
novos fluxos de trabalho automatizados relativos as atividades do
DAER;

4.6.6.8. Participar de reunides com equipes do DAER quando solicitado;

4.6.6.9. Criacdao de painéis (dashboards) e indicadores de desempenho
relacionados aos moddulos da solugdo, utilizando o moddulo de
informacdes gerenciais previstos nesta proposta;

4.6.6.10. Apoio no desenvolvimento de pesquisa estatistica e criacdo de
relatérios de inteligéncia de negocios (BI) relacionados aos
modulos da solugédo, utilizando o médulo de informacgGes gerenciais
previstos nesta proposta;

4.6.6.11. Repasse para a equipe de segundo nivel (sede da POLIGRAPH),
dos chamados que demandem avaliacdo mais aprofundada sob a
Otica das regras de negodcio, alteracbes nas configuragdes,
comportamento do sistema, novas implementagdes e corregdo de
erros;

4.6.6.12. Andlise e construcdo de scripts de consulta em base de dados,
extragdao de dados e fornecimento dos resultados das consultas
para os relatérios do CONTRATANTE, principalmente para casos de
relatérios ndo contemplados no sistema;

4.6.6.13. Avaliacdo na base de dados quando houver incidentes de primeiro
nivel que requeiram consultas na base de dados, e fornecimento
de subsidios ao grupo gestor quando solicitadas informagdes,
visando otimizar a solugdo. Incidentes que demandem intervengdo
e\ou analises mais complexas, especialmente os que dependem do
Suporte Nivel 2, de equipes de desenvolvimento ou de DBAs da
POLIGRAPH ou do DAER, ndo fazem parte do escopo, e deverao
seguir o fluxo de incidentes no servico de sustentacdo ou sob
demanda;

4.6.6.14. Prestacdo de apoio e suporte técnico utilizando ferramenta de
comunicagao de uso institucional do DAER para atendimentos e
registro do tréamite dos chamados;

4.6.6.15. Ser o ponto de interlocucao entre o DAER e a POLIGRAPH no que
se refere as atividades a serem realizadas.

4.6.7. A infraestrutura necessaria (recursos telefonicos, mobilidrio, estrutura fisica,

equipamentos e ferramentas, métodos, processos, pecas de reposigdo,
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licenciamento de softwares, quando for o caso etc.) para a prestacdo dos
servicos nas instalagdes do DAER serd fornecida por ela, cabendo a
POLIGRAPH disponibilizar os profissionais para a realizacao das atividades.

4.6.8. A POLIGRAPH atuara apenas no suporte técnico local aos usuarios internos. O
DAER sera responsavel pelo atendimento de suporte a chamados de seus
usuarios externos, avaliando a demanda, esclarecendo duvidas e prestando
orientagdes no uso da Solugdo. Caso sejam identificados incidentes de
producdo, o DAER fara o escalonamento e repasse para o suporte técnico de
primeiro nivel, que avaliara a solicitacdo e adotara medidas apropriadas a sua
resolucdo, conforme termos desta Proposta.

4.6.9. Em caso de substituicdes temporarias (afastamentos, férias), a POLIGRAPH

podera disponibilizar profissional de forma remota.

4.7 DESENVOLVIMENTO E OUTRAS ATIVIDADES SOB
DEMANDA

4.7.1. Entende-se como desenvolvimento e outras atividades sob demanda aquelas
gue impliquem em modificagbes nos requisitos funcionais do Sistema,
demandadas pelo DAER, com a adicao de novas funcionalidades, alteracdo
naquelas ja existentes ou desenvolvimento de integragdes, bem como a
execucao de outros servicos mensurados em horas.

4.7.2. Para cada solicitacdo de servico sob demanda, a POLIGRAPH elaborara
orcamentos estimativos baseados na métrica de pontos de fungdo, para prévia
aprovacao do DAER, contendo:
4.7.2.1. Detalhamento da solucdo;
4.7.2.2. Critérios de aceite;
4.7.2.3. Restricdes e premissas;
4.7.2.4. Estimativa de esforgo (quando pertinente);
4.7.2.5. Cronograma fisico e financeiro estimado para a entrega dos

produtos e execugdo dos servigos requeridos sob demanda,
conforme entregas e prazos estabelecidos entre as partes.

4.7.3. A medicdo dos servicos sob demanda em pontos por funcdo correspondera ao
quantitativo final executado e os produtos entregue, conforme as
macroatividades apresentadas na tabela a seguir, no qual estdo relacionados
também os referidos esforcos que serdo considerados para fins de

faturamento:
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Macroatividades do Processo Percentual de
de Desenvolvimento de Software Esforco (%)

Engenharia de Requisitos 25%
Design / Arquitetura 10%
Implementagdo 40%
Testes 15%
Homologagdo 5%

Implantagdo 5%

softplan

4.7.4. Para as atividades que ndo sejam passiveis de medigdo utilizando a métrica

de pontos de funcdo, serd adotada a estimativa em horas, cujo quantitativo

sera convertido por fator de ajuste em pontos de funcdo, conforme tabela

abaixo:

Item

Servico

Fator de
ajuste (PF)

Atualizacdo de helps e manuais dos usuarios relacionados aos
sistemas de gestdo, por conta de alteragdes solicitadas pela DAER.

0,13

Servicos de transformacdo de dados.

0,13

Atendimentos de suporte técnico remoto em horarios excepcionais,
quando previamente demandado pelo DAER.

0,27

Preparacdo do ambiente, execugdo, acompanhamento e avaliacdo
de rotinas de migragao de dados.

0,13

Criagao e manutengdo de ambientes e base de dados adicionais,
executadas pelo DAER.

0,13

Execucdo das rotinas de migragao e saneamento de dados em
ambiente de produgdo, em caso de substituicdo de versdes ou
novas instalacdes dos sistemas de gestao em producao, realizadas
pela DAER.

0,13

Atividades relacionadas ao escopo desta proposta, realizadas nas
instalagdes do DAER, incluindo mapeamento, otimizacao e
virtualizacdo de processos de negocio, consultoria no
levantamento, analise e especificacdo de novos requisitos,
acompanhamento e consultoria por especialista da POLIGRAPH no
uso dos sistemas, reunides presenciais, instalagao, configuracao e
parametrizacao de novas versdes dos sistemas, solicitadas pela
DAER.

0,27

Instalacdo, configuracdo e parametrizacdo de novas versdes dos
sistemas em ambiente de producdo, executados remotamente pelo
DAER

0,13

Atividades de preparagdo de palestras e treinamentos especificos
para transferéncia de conhecimento a equipe técnica do DAER para

0,27
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Item

Fator de

Servigo ajuste (PF)

a

realizados nas instalacdes da CONTRATADA.

manutencdo dos sistemas, reunides via webconferéncia,

Realizacdo de palestras e treinamentos especificos para
transferéncia de conhecimento a equipe técnica do DAER para a
10.| manutencdo dos sistemas de gestdo, realizados em Porto
Alegre/RS.

0,27

11.| P

Servicos de consultoria, especificacdo de negdcio, atividades
relacionadas a mapeamento e otimizagdo de processos solicitadas

relacionadas ao escopo deste Termo de Referéncia, realizados em
Porto Alegre/RS.

elo DAER, levantamento em campo e/ou outras atividades 0,27

* Paras as demandas executadas de forma presencial, na sede do DAER, serd

necessaria a solicitagdo minima de 40 (quarenta) horas.

4.7.5.

4.7.6.

4.7.7.

4.7.8.

4.7.9.

4.7.10.

4.7.11.

>
24/11/2023 11:39:47

A conversdo sera realizada pela multiplicacdo do quantitativo em horas do
servico pelo respectivo fator de ajuste em pontos de fungao e o resultado sera
abatido do banco de pontos de funcao.
No caso de migragao de dados, a POLIGRAPH, em seu orgamento em pontos
de fungdo, avaliara os dados a serem migrados e detalhara o formato de como
a migragao sera realizada.
A extragdo de dados dos sistemas de origem serd de responsabilidade do
DAER, assim como eventuais necessidades de “higienizacao”,
complementacao ou documentacgao dos dados a fim de serem entendidos pela
POLIGRAPH durante a etapa de migracdo para o novo sistema.
Para os servicos de integracdo com outros sistemas, a POLIGRAPH avaliara a
demanda e detalhard em seu orgamento o formato e envio e/ou recebimento
de dados, estrutura de comunicagdo, tratamentos de excegdes e
periodicidade.
Havendo a necessidade de comunicagdo e acordos com outras entidades e/ou
respectivos fornecedores no caso de sistemas desenvolvidos por terceiros,
para fornecimento de servicos e/ou dados, o DAER deverd fazer essa
negociacdo. O orcamento elaborado pela POLIGRAPH ird prever os prazos
relacionados aos terceiros, conforme orientag@o a ser dada pelo DAER.
A homologacdo das migracbes e/ou integragdes sera feita por meio
simulacao de uso das funcionalidades dos aplicativos.
O DAER podera desistir ou cancelar servicos Sob Demanda durante qualquer
das fases do seu desenvolvimento. Neste caso, a POLIGRAPH realizard a

medicdo do percentual referente as atividades ja executadas até o
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cancelamento.

4.8 ADMINISTRAGAO E DISPONIBILIZAGCAO DE
AMBIENTES

4.8.1. O servico compreende a disponibilizagdao, administracdo e manutencdo dos
ambientes tecnoldgicos necessarios a implantagdo e uso da Solucdo, cuja
contratacdo é opcional, podendo o DAER decidir por instalar os modulos
licenciados em ambiente préprio de sua responsabilidade, desde que
observadas as configuracGes minimas necessarias.

4.8.2. Os ambientes representam o conjunto de equipamentos e softwares de apoio
que necessitem de licenciamento em separado (de forma onerosa ou
gratuita), necessarios a operacdo dos Médulos da Solucdo, incluindo-se
também os servidores de aplicagdo, entre outros.

4.8.3. O servigo contempla os seguintes ambientes:

4.8.3.1. AMBIENTES DE NAO PRODUCAO
4.8.3.1.1. HOMOLOGACAO: ambiente integrado por servidores

de banco de dados SQLServer ou Oracle e de servidores

de aplicacdo, que tem por objetivo proporcionar ao
DAER, quando necessario, a homologagdo dos mddulos
da Solucdo com alterages ou novas funcionalidades,
sempre que novas versdes forem disponibilizadas.
Podera ser usado também para novos treinamentos.
4.8.3.1.2. SUPORTE A INCIDENTES: ambiente composto por
servidores de banco de dados e aplicagdo, que tem por
objetivo propiciar a analise de incidentes criticos
ocorridos no ambiente de producgdo, possibilitando a
sua resolugdo e testes de versdes de corregdo para a
solugdo definitiva.
4.8.3.2. AMBIENTE DE PRODUCAO:
4.8.4. PRODUCAO: ambiente formado por servidores de banco de dados SQLServer

ou Oracle e de servidores de aplicacgdo, que tem por objetivo o
armazenamento das informagdes (dados) oficiais do DAER, no qual devem ser
operacionalizadas as versdes em produgdo dos Médulos da Solucdo.

4.8.5. O servico foi dimensionado para até 300 usuarios simultaneos da solugdo e

armazenamento de 1 TeraByte de dados no banco de dados no ambiente de
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producdo;

4.8.6. A POLIGRAPH sera responsavel pela administracdo e manutengcdo dos
ambientes de nao-producdo e de producao.

4.8.7. O servico contempla ainda a realizagdo de backup didrio, semanal e
mensal da estrutura e dados armazenados em banco.

4.8.8. Entende-se por backup diario a cépia da estrutura e dados referentes
as movimentacGes do dia, realizado de segunda a quinta-feira, cujo
armazenamento deverd ser de 01 (uma) semana; backup semanal,
copia dos dados realizada na sexta-feira, referente as movimentagoes
da semana (segunda a sexta-feira), cujo armazenamento devera ser
de 01 (um) més; e o backup mensal aquele realizado no ultimo dia do
més, referente as movimentacdes do més (dia 1° até o ultimo dia do
més), armazenado até a realizacdo do backup mensal subsequente,
guando podera ser sobrescrito pela POLIGRAPH.

4.8.9. Caso contratado o servico, a Solucdo podera ser hospedada em servidores da
POLIGRAPH ou de empresa terceira (hospedagem em nuvem), sendo
assegurado a disponibilidade dos servigos durante a vigéncia do contrato.

4.8.10. Nenhum equipamento ou software necessario para a POLIGRAPH prestar os

servigos contemplados neste servigo serdao objeto de repasse para o DAER.

4.8.11. As estagOes de trabalho e o servigo de Internet a partir dos quais 0s usuarios

acessarao a Solucdo ndo estdo contemplados nas condicdes ofertadas pela
POLIGRAPH.

4.8.12. Os documentos, informagbes e dados armazenados na Solucdo serdao de

propriedade do DAER.

4.8.13. Ao término da vigéncia do contrato, a POLIGRAPH disponibilizara para o

DAER cépia da base de dados do ambiente de producdo em midia digital.

4.8.14. As atribuigBes aqui definidas somente serdo assumidas pela POLIGRAPH no

da contratacao do servigo de Administracao e Disponibilizacdo de Ambientes.

5. PREMISSAS

5.1. Além de questdes apresentadas anteriormente, foram consideradas as
seguintes premissas:

5.1.1. Disponibilizacdo pelo DAER, em até 10 (dez) dias ap0s a assinatura do
Contrato, dos recursos necessarios para estabelecimento de conexdo
remota, bem como manter linha de telecomunicagdo, modem,
endereco de correio eletrénico e outros recursos necessarios a

comunicagdo com a POLIGRAPH;
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5.1.2. Fornecimento, em tempo habil, informacdes e documentos técnicos,
de acordo com o cronograma estabelecido entre as Partes, no plano de
trabalho;

5.1.3. Controlar e verificar os resultados/produtos gerados pela Solucdo de
modo a identificar eventual erro que possa ser sanado pela
POLIGRAPH. Em qualquer caso, as informacdes transmitidas a
POLIGRAPH ou inseridas na Solugdo e os respectivos resultados
produzidos serao de responsabilidade do DAER;

5.1.4. Comunicar a POLIGRAPH, imediatamente, na ocorréncia de eventual
erro fornecendo informagdes necessarias para diagndstico e solugdo;

5.1.5. Responsabilizar-se pelas senhas de acesso aos sistemas e servigos
licenciados pela POLIGRAPH, que protegem contra acessos indevidos
aos servicos providos pela POLIGRAPH e resguardam as areas de
acesso exclusivo do DAER;

5.1.6. Manter atualizadas as suas informagdes cadastrais com a POLIGRAPH,
como, mas ndo sd, nimeros de telefone, enderecos eletrénicos, entre
outros.

5.1.7. Serdo acrescidas premissas adicionais caso o DEAR opte por armazenar

o sistema em ambiente préprio.

Rafael Stabile

Diretor de Negdcio

POLIGRAPH Sistemas e Representacodes Ltda.
Data: 13/07/2023
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