antecedéncia minima de 20 dias da data prevista para inicio dos treinamentos, conforme
cronograma definido no Plano de Implantagdo da Solugéo.

5.3.8.18.Apos a fase de implantagdo da Solug¢dao. o TICE poderd demandar a realizacdo de
treinamentos sob demanda, especialmente quando do desenvolvimento de novos modulos.
Nesse caso 0 Plano de Capacitagdo devera ser entregue em até¢ 30 dias apos solicitagdo do
TICE.

5.3.8.19.Caso a Solugdo possua modulos que ndo estejam no formato web. quando da entrega dos
modulos convertidos para este formato. a capacitagdo nos novos modulos convertidos
devera ser executada sem quais onus para o TJCE.

5.3.8.20.0 TICE comunicara a Contratada, em até cinco dias apos o recebimento do Plano de
Capacitag@o e demais materiais didaticos, os ajustes necessarios, incluindo a adequagao da
carga horaria proposta.

5.3.8.21.0s treinamentos deverdo ser executados entre as 8hs ¢ 18hs, de segunda a sexta-feira,
exceto feriados, em horério a ser definido pelo TICE.

5.3.8.22.0 TICE comunicard as informagdes referentes ao horario. local, carga horaria diaria e
quantidade de participantes, com antecedéncia minima de cinco dias.

5.3.8.23.0s horarios de inicio e de término das atividades dos treinamentos deverdo ser cumpridos.
conforme definido pelo TICE. Nos eventuais atrasos que venham a ocorrer, devera ser
realizada a devida compensa¢do. tendo em vista a integralidade dos treinamentos de
interesse do TJCE.

5.3.8.24.0 horario para eventual compensagdo sera definido pelo TJICE.

5.3.8.25. Ao final de cada treinamento. sera realizada uma avaliagdo pelos participantes que tiverem
frequéncia minima de 75% da carga hordria, com o atendimento as seguintes requisitos:

.8.25.1. sera avaliado através de questiondrios: a adequagdo do conteudo programatico, carga

('Y}

5.
horaria. material didatico. conhecimento do instrutor ¢ a aprendizagem de cada aluno;
5.3.8.25.2. para cada quesito avaliado o aluno devera atribuir uma nota de 0 (zero) a 10 (dez):
5.3.8.25.3. sera considerado insatisfatorio o treinamento cuja média das avaliagdes seja inferior a 7
(sete).
5.3.8.26.Caso o treinamento que tenha sido ministrado seja considerado insatisfatorio. o TICE
podera exigir a repeti¢do do treinamento, sem 6nus adicional, informado a data e horario
para sua execugao.
5.3.8.27.Apos o treinamento ter sido concluido satisfatoriamente, o TICE emitira um "Termo de
Aceite do Treinamento".

5.3.8.28.No prazo de até 30 (trinta) dias apos o término dos treinamentos, a Contratada devera
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tenham o aproveitamento minimo exigido pelo programa.

5.3.8.29.A infraestrutura e os equipamentos necessarios a realizagdo dos treinamentos serdo

providenciados pelo TICE.

5.3.9. Servicos de Manutenc¢io

5.3.9.1. Os Servigos de Manuten¢do deverdo contemplar todos os elementos de software da

solugdio, incluindo a manutengdo evolutiva/perfectiva, manutengdo adaptativa. integragdo

de sistemas e atualiza¢do de versdes unificadas, compreendendo o desenvolvimento de

novas funcionalidades nos modulos contratados. sem qualquer 6nus adicional para o TICE,

responsabilizando-se. a Contratada. por manter as licen¢as permanentemente em perfeitas

condigdes de funcionamento para a finalidade a que se destina.

3.3.9:.1:1;

53912

339.13.

53.9.14.

Manutengio evolutiva e perfectiva de carater funcional: interven¢do na Solugdo, visando
a construgdo de novas funcionalidades e integragoes demandadas pelo TJCE. inovagdes
realizadas pela Contratada ¢ novas funcionalidades incorporadas pela Contratada a
Solug¢do e disponibilizadas em novas versoes.

Manuteng¢io evolutiva de cardter legal: intervengdo na Solugédo, visando a adequagido da
mesma, as normas nacionais, e outras defini¢des legais e normativas do TICE. CNJ.
dentre outras.

Manutengdo adaptativa: evolugdes ou substituicdo das linguagens de programagao.
framework e demais componentes de softwares basicos dos sistemas que a Contratada
venha a promover na arquitetura, compatibilizagdo do sistema com as novas versoes dos
componentes de hardware e software do ambiente tecnolégico do TICE incluindo
sistemas operacionais, banco de dados, servidores de aplicac@o, browsers, balanceadores
de carga, sistemas de armazenamento de dados, e periféricos.

Atualizagdo de versdes unificadas: versdes de atualizagdo do(s) software(s) fornecido(s)
disponibilizadas pelo fabricante da Solugdo de forma unificada para um conjunto de

clientes.

5. As manutengdes evolutiva, perfectiva, adptativa deverdo contemplar as integragdes da

Solugdo aos diversos sistemas do TICE, bem como aos sistemas externos considerando

no minimo os seguintes 0rgaos:

5.3.9.1.5.1. ANS - Ageéncia Nacional de Saude.
5.3.9.1.5.2. Banco do Brasil - Validagdo dos dados de PIS/PASEP.
5.3.9.1.5.3. Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT (base adquirida) - Validagdo de

enderecos através do CEP.
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5.3.9.1.5.4. Entidades Bancarias - para fins de remessa de informagodes para crédito da folha de
pagamento (geragdo de fita) e para o demonstrativo de pagamento (contracheque) no
terminal bancéario — Banco de Brasilia, Banco do Brasil. Caixa Economica Federal ¢
outros

5.3.9.1.5.5. Ministério da Previdéncia: SISOB — Sistema de Obitos ¢ SIPREV - Sistema de
Previdéncia.

5.3.9.1.5.6. Ministério do Trabalho e Emprego: RAIS.

5.3.9.1.5.7. Receita Federal do Brasil: DIRF e e-social

5.3.9.1.5.8. Tribunal Superior Eleitoral — TSE - Validar regularidade eleitoral e inelegibilidade.

.3.9.1.5.9. Demais sistemas identificados durante a implantagdo da Solugdo de TI.

Lh Lh

3.9.2. A manutengdo compreenderd todas as funcionalidades da Solugdo adquirida. tanto as
descritas neste Estudo Técnico Preliminar, quanto as contempladas nos manuais ¢ demais
documentos técnicos, incluindo as funcionalidades incorporadas a Solu¢io e as

atualizagdes de versoes de software.

h
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A criagdo de novos modulos da Solugdo, caso necessario. sera executada através dos
Servigos sob Demanda. Apds implantagio em produgdo os novos modulos serdo
incorporados a Solugdo e mantidos sem quaisquer custos adicionais para o TICE.

5.3.9.4. As demandas serdo formalizadas e acompanhadas através da abertura de chamado técnico
em Portal de gerenciamento de chamados da Contratada. conforme procedimentos
dispostos no Anexo Il - Gestdo de Chamados.

O TICE cadastrara os chamados técnicos fornecendo as informagdes basicas sobre a

h
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demanda. bem como a defini¢do do nivel de severidade para sua implementagao.

5.3.9.6. O nivel de severidade do chamado sera atribuido exclusivamente pelo TICE com base na
criticidade e complexidade da demanda, assim como nos prazos definidos em legislagdo e
normativos.

5.3.9.7. A Contratada devera garantir que o TJCE efetue um nimero ilimitado de chamados de
manuteng¢do durante a vigéncia do Contrato, sem 6nus adicional.

3.9.8. Para cada demanda registrada. a Contratada devera elaborar um Documento de Visdo da

L
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Demanda que conterd a andlise e defini¢do das necessidades e as caracteristicas gerais da
nova funcionalidade requerida na Solugdo. devendo conter no minimo: objetivos. descrigdo
do produto. requisitos funcionais, fluxo, proposta de resolugdo, bem como o cronograma
de execugdo e o prazo de entrega.

5.3.9.9. Os prazos para atendimento das demandas serdo contados a partir da abertura do chamado.

5.3.9.10.0s servigos manutengdo evolutiva/perfectiva deverio ser executados nos seguintes prazos:
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Zero 05 dias uteis

Um 10 dias uteis

Dois 15 dias Gteis

Trés 20 dias uteis

5.3.9.11.0s servigos manutengao adaptativa deverao ser executados nos seguintes prazos:

S
e

S e i A B ik
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20 dias uteis

Demais componentes  da| 40 dias ateis
solugdo

5.3.9.12.As funcionalidades descritas no Documento de Visao do Projeto serdo incorporadas a
Solugdo e constituirdo parte integrante do Contrato.

5.3.9.13.0s servigos de Servicos de Manutengdo poderdo ser executados presencialmente ou
remotamente, nas dependéncias do TJCE ou da Contratada.

5.3.9.14.A Contratada devera manter durante toda a vigéncia do contrato equipe técnica nas
dependéncias do TJCE durante o expediente forense contendo no minimo um profissional
com perfil de Analista de Negocio, conforme Anexo IV — Perfis ¢ Qualificagdes
Profissionais, considerando a execug¢do minima de oito horas de prestagdo de servigo
diariamente.

5.3.9.15.0 controle dos servigos executados de forma presencial sera feito através de abertura e
fechamento diario de requisigdo de servigo, na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk
do TICE, por cada colaborador da Contratada que esteja prestando servigo nas
dependéncias do TJCE. devendo ser discriminadas de forma resumida, na referida
requisigdo de servigo, as agdes ¢ procedimentos executados ao longo do dia.

5.3.9.16.Devido ao fato da prestag@o destas atividades serem presenciais, estas devem ser pausadas
nos momentos em que ndo estiverem sendo executadas.

5.3.9.17.Ao final de cada més, a apura¢do dos servigos realizados de forma presencial serd realizada
de acordo com o somatorio das horas registradas no més na Solugao de Gerenciamento de
Service Desk do TICE, que serd utilizado para calculo dos niveis minimos de servigos
estabelecidos.

5.3.9.18.A cada nova liberagdo de versio ou release, mesmo em caso de mudanga de designagio do
nome do software. a Contratada devera apresentar as atualizagdes, inclusive de manuais e

demais documentos técnicos, bem como nota informativa das novas funcionalidades




implementadas. se porventura existirem. Incluem-se, também, implementagoes de novas
funcionalidades relativas as licengas.

5.3.9.19.A disponibilizagio da demanda em ambiente de homologagdo inclui a entrega do Plano de
Mudanga de Liberagdo. conforme modelo constante do Anexo VI - Plano de Mudanga ¢
Liberagao.

5.3.9.20.A Contratada devera possuir acesso a recursos técnicos providos pela fabricante da
Solugdo. tais como, manuais, bases de conhecimento, atualizagdes, componentes.
correcoes, etc.

5.3.9.21.Devera estar incluida na manutengdo da Solugdo o monitoramento dos resultados. além da
integridade do software ¢ da platatorma em que a mesma foi construida.

5.3.9.22.As atualizacdes das versdes unificadas da Solugdo deverdo seguir os seguintes

procedimentos:;

S

5.3.9.22.1. A Contratada devera disponibilizar a atualizagdo das versdes do(s) software(s)
fornecido(s). sempre que o fabricante do sistema liberar novas versdes da Solugdo para

seus clientes. sem Onus adicional. em até 15 (quinze) dias uteis ap6s a liberagao.
5.3.9.22.2. Para cada pacote de atualizagao liberado pelo fabricante, a Contratada devera apresentar
as atualizagoes., inclusive dos manuais e demais documentos técnicos, bem como nota

informativa das novas funcionalidades implementadas. se porventura existirem.

Incluem-se, também, implementagdes de novas funcionalidades relativas as licengas.
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. O TICE devera ter como opg¢do executar ou ndo as atualizagdes de softwares

disponibilizadas.

53.922.4. A Contratada devera informar ao TJCE sobre a descoberta de erros detectados no
software durante a vigéncia do Contrato. devendo divulgar ao TICE suas descrigdes e
seus possiveis impactos.

5.3.9.22.5. A Contratada devera comunicar ao TICE a disponibilidade das novas versoes, tdo logo
estejam disponiveis para download.

5.3.9.22.6. A atualiza¢io das licencas de software poderdo incluir:

5.3.9.22.6.1. atualiza¢bes de programas. corregoes, alertas de seguranga e atualizagdes criticas de

patches (correcdo feita a um programa de computador);

5.3.9.22.6.2. atualizagdes fiscais. legais e reguladoras:

5.3.9.22.6.3. scripts de atualizagdo:

5.3.9.22.6.4. versdes principais de software e tecnologias. o que inclui: versdes de manutengédo

geral. versoes de funcionalidades escolhidas e atualizagdes de documentagdo.

5.3.10. Servicos de Suporte Técnico
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5.3.10.1. O servigo de suporte técnico compreende as atividades realizadas pela Contratada ¢
objetivo de manter a Solugdo em seu estado normal de operagdo. prestando suporte a
equipe técnica do TIJCE, investigando e tratando eventos relativos a erros.
compreendendo:
5.3.10.1.1. Esclarecimento de davidas dos responsaveis por defini¢des de operacionalizagio e pela
administragdo da Solugdo, sobre as caracteristicas e utilizagdo dos sistemas.
5.3.10.1.2. Orientagdo a instalacdo e a configura¢do a Solugdo no ambiente de servidores de
aplicagdo, Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) e demais componentes
necessarios ao funcionamento da Solugdo.
5.3.10.1.3. Orientag¢do sobre configuragdes da Solugdo, incluindo a configuragdo de parametros e
demais requisitos dos sistemas necessarios ao seu adequado funcionamento, com
explicagdo do impacto e das regras de negocio associadas a cada pardmetro.
5.3.10.1.4. Orientagdes relacionadas a integragdo de dados e sistemas e interpretagdo da
documentagao da Solugido.
5.3.10.1.5. Orientagdo quanto as melhores praticas para personalizagdo da Solugio adquirida.
5.3.10.1.6. Orientagdo para solugdo de problemas de desempenho das configuragdes da Solugdo
5.3.10.1.7. Apoio na recuperagdo de ambientes em caso de panes ou perda de dados.
5.3.10.1.8. Apoio para execugdo de procedimentos de atualizagdo para novas versoes da Solugdo
adquirida.
5.3.10.1.9. Apoio na construgdo de scripts de atendimento para que a Central de Atendimento do
TICE possa registrar e classificar os chamados dos usuérios da Solugdo ¢ realizar
atendimento de primeiro nivel dos incidentes.
5.3.10.1.10. Corregdo de erros ou falhas provocadas pela implementagdo incorreta de
funcionalidades previamente definidas. construcdo de rotinas para corregdo de
imperfei¢des no sistema, quer seja da implementagdo das regras de negocio ou de
corregdo de dados no Banco de Dados da Solugdo. ou seja. recolocar a Solugdo em
pleno estado de funcionamento, removendo definitivamente os defeitos apresentados.
5.3.10.1.11. Corregdo de erros de integragdes oriundos de falhas de comunicagio com outros
sistemas.
5.3.10.1.12. Execugdo de agdes. proativas e/ou reativas, utilizando-se de coleta de dados estatisticos
e indicadores de operagdo da Solugio e de seus componentes, por meio de ferramentas
proprias, visando a realizagdo das atividades previstas no servigo de suporte técnico.
Caso haja a identificagdo de erros, a Contratada verificara seu grau de impacto futuro

na operagdo da Solugdo, abrindo o respectivo chamado com a descricdo do evento,



53.10.4

devendo disponibilizar a solugdo de contorno, quando aplicavel, investigar a causa raiz

do erro e encaminhar as a¢des técnicas necessarias para solucdo definitiva.

. A Contratada devera avaliar os erros abertos, utilizando-se de equipes especializadas para

analise. acionando o TJCE para tomar as agdes cabiveis, ou, quando aplicavel,
reestabelecer a operagdo da Solugdo, podendo realizar para tal, operagdes de parada. de

reinicio e de verificagdo pontual da disponibilidade.

. Os servi¢os de suporte técnico consistem em um registro para abertura de chamados.

objetivando a resolugdo de problemas e duvidas quanto a questdes funcionais e técnicas
relacionadas a instalagdo. configuragdo. suporte. customizagao e utilizagdo da Solug¢ao.

A execugio dos servigos de suporte técnico devera ser realizada por telefone (0800 ou de
custo local em Fortaleza). por sistema de acompanhamento WEB/remoto, ou ainda. on-
site. nas dependéncias do TJCE. caso a natureza do servigo exigir a presenga de técnico

especializado. conforme procedimentos dispostos no Anexo Il - Gestao de Chamados.

. A Contratada devera garantir que o TICE efetue um nimero ilimitado de chamados de

suporte técnico durante a vigéncia do Contrato. sem Onus adicional.

5.3.10.6. A Contratada devera manter disponivel a estrutura de pesquisa em base de conhecimento
de resolugdo de problemas e documentos técnicos disponibilizada pelo fabricante da
Solugio adquirida e/ou pela Contratada.
5.3.10.7. Os chamados para os servigos de Suporte Técnico terdo origem em decorréncia de
qualquer problema detectado no tocante ao pleno estado de funcionamento da Solugdo,
inclusive problemas relacionados com instalagdo, configuragdo, otimizagdo e atualizagao.
5.3.10.8. Os chamados serdo classiticados. conforme os seguintes niveis de severidade:
W""‘ P ' e
i Zero | Incidente que acarrele_a paralisagdo total do sistema
| Um -lncidente que aca—rrete paralisacdo de funcionalid;d;s; criticas do sistema ou comportamento grave
de dados, processos ou ambiente
-_Dois Incidente que acarrcte paralisacdo parcial do sistema ou comprometimento mediano de dados,
processos ou ambiente
[ Trés i Incidente sem paralisagdo cIo s_istcma € pequeno ;m ner;hum ;mprnmetimento de dados, prucessnsl

ou ambiente

5.3.10.9. Os chamados dos servigos de Suporte Técnico deverdo ser solucionados nos prazos

[ Nivel Tempo maximo para o restabelecimento do

estabelecidos na tabela a seguir:

mnéimianiéntb i]ﬂ:&gmf da sainm gﬂpé@ ; 8
~ abertura do chamado (horas corridas)
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Um 08 horas ’
Dois 36 horas
Trés 72 horas

5.3.10.10. A severidade do chamado sera atribuida exclusivamente pelo TICE no momento da
abertura do chamado.
5.3.10.11. Caso haja a necessidade de utilizar resolugdes de contorno para o restabelecimento da
Solugdo, a Contratada deverd fornecer ao TJCE, durante o prazo de resolugdo, o seu
plano de a¢des.
3.3.10.11.1. Caso a solu¢do de contorno seja aceita pelo TICE. a Contratada podera solicitar
reclassificagdo do chamado para uma severidade inferior. porém os prazos de
atendimento ndo serdo suspensos durante a analise da solicitago.
5.3.10.12. As solicitagoes classificadas com severidade dois ou trés, quando ndo solucionadas no
prazo definido, poderdo ser automaticamente escaladas para a severidade um, sendo que
os prazos de atendimento e resolugdo do problema, bem como as penalidades previstas
deverdo ser automaticamente ajustados para o novo nivel.
5.3.10.13. O atendimento aos chamados de orientagdes sobre a utilizagdo ¢ sobre o ambiente

operacional da Solugdo e esclarecimentos de dividas deverao seguir o prazo estabelecido

na tabela abaixo:

T

2 e T e T e

Orientagoes sobre 0 ambiente operacional 05 dias uteis

Esclarecimento de duvidas sobre a utilizagio e configuracdo da Solugio 04 horas uteis

5.3.11. Servi¢os Sob Demanda

5.3.11.1. Consiste no desenvolvimento da primeira versio de um novo modulo da Solucdo
compreendendo as atividades de analise de negocio, levantamento de requisitos, analise
de sistemas. projeto, implementagdo, testes e implantacio de sistemas a partir de
especificagdes estabelecidas pelo TICE. Faz parte ainda do projeto de desenvolvimento a
migragdo ou carga inicial de dados.

5.3.11.2. Os novos mddulos da Solugéo deverdo ser desenvolvidos em formato web.

5.3.11.3. Os novos maodulos desenvolvidos serdo incorporados a Solugdo e constituirdo parte
integrante do Contrato, portanto serdo suportados pelos Servigos de Manutengio e
Suporte Técnico sem quaisquer custos adicionais ao TJCE.

5.3.11.4. As demandas serdo formalizadas através do Documento de Visdo da Demanda que
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3.11.13

conterd a analise e defini¢do das necessidades e as caracteristicas gerais da nova
funcionalidade requerida na Solugdo. devendo conter no minimo: objetivos, descri¢do do
produto. requisitos funcionais. fluxo, proposta de resolu¢do. custo estimado. bem como o
cronograma de execugdo ¢ o prazo de entrega.

As solicitagdes de demandas deverdo ser registradas e acompanhadas em Portal de
gerenciamento de chamados. conforme disposto no Anexo Il - Gestdo de Chamados.

Os prazos ¢ os custos dos servigos sob demanda. serdo estimados atraves da contagem de
Pontos de Fungio que sera efetuada de forma Estimativa.

Os custos dos servigos sob demanda serdo recalculados ao final da implementacao da
demanda através da contagem de Pontos de Funcdo que serd efetuada de forma
Detalhada.

A Contagem Estimativa sera realizada através da técnica de Contagem Estimada definida
pela NESMA (Netherlands Software Metrics Association).

A Contagem Detalhada sera realizada conforme a metodologia descrita no Manual de
Praticas e Contagens versdo 4.3 (Counting Practices Manual Release 4.3) ou superior.
publicado pelo IFPUG (International Function Point Users Group) e disponibilizado no

Brasil pelo BFFPUG (Brazilian Function Points Users Group).

.3.11.10.0Onde ndo for possivel a utilizagdo das técnicas citadas nos itens 5.3.11.8 ¢ 5.3.11.9 sera

utilizado o Roteiro de Métricas de Software do SISP versdo 2.1 ou superior:

3.11.11.0 TJCE adotara a Tabela de Itens Nao Mensuraveis, conforme Anexo III - Tabela de Itens

Nio Mensuraveis, para apuracdo da equivaléncia em pontos de fungao de atividades ndo
passiveis de mensuragio pela técnica de Analise de Pontos de Fungdo. A quantidade de
pontos de fungéo equivalente aos itens ndo mensurdveis sera obtida pela multiplicagdo da

base de Calculo pelo Fator de Equivaléncia em PF.

3.11.12.Caso a quantidade de pontos de fungdo da Contagem Detalhada seja maior que a

quantidade de pontos de fungao da Contagem Estimada, o pagamento efetivo dos servigos
sob demanda estara limitado a uma diferenga maxima de 30% (trinta por cento) do

quantitativo estimado.

.Os servigos sob demanda serdo contratados no regime de empreitada por prego unitario.

com pagamento por mensurag¢do dos resultados. quantificados em Pontos de Fungao (PF).

5.3.11.14.As contagens de pontos de fungdo serdo realizadas e assinadas por profissional da

Contratada com o perfil especificado no item 3, Anexo IV — Perfis e Qualificagdes

Profissionais e deverdo ser validadas pelo TICE.

5.3.11.15.Quando observadas divergéncias superiores a 12.5% entre a Contratada e o TICE na
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quantificacdo dos servigcos a serem realizados. podera ser admitida a participag¢ao
profissional especializado externo, com certificagdio CFPS, ou empresa especializada,
sendo remunerado pela Contratada. Caso as divergéncias sejam inferiores a 12,5% ou a
Contratada ndo opte por contratar servi¢o especializado, prevalecera a contagem apurada
pelo TICE.

5.3.11.16.0s prazos maximos para atendimento da demanda deverdo seguir a tabela abaixo

relacionada. contados a partir da abertura do chamado pelo TICE.

L L eeemeew
50 67 dias
100 ] 108 dias
200 \35.diss
300 (53dias |
400 _ 168 dias
500 180 dias
600 192 dias
700 201 dias
800 210 dias
900 219 dias
1000 - 225 dias -

5.3.11.17.0 prazo para conclusdo da demanda sera contabilizado a partir da abertura do chamado
até a disponibilizagdo do pacote de instalacdo do projeto de software pela Contratada no
ambiente de produgdo do TJCE, contabilizando o prazo de todas as atividades realizadas
pela Contratada até a geragdo do pacote final em produgdo. realizado apos o aceite do
pacote de homologagao pelo TICE.

5.3.11.18.Para demandas inferiores a 50 Pontos de Fungdo. o prazo maximo sera determinado em
dias corridos. O numero de dias do prazo maximo sera obtido pela multiplicagdo da
quantidade de Pontos de Fungdo por 1,34 (um inteiro e trinta e quatro centésimos) com
arredondamento para o inteiro imediatamente superior.

5.3.11.19.No caso de quantidades de Pontos de Fungdo intermediarias aos valores da tabela, o prazo
maximo sera determinado por interpolagdo na tabela.

5.3.11.20.0s prazos de execugdo da demanda serdo suspensos pela quantidade de dias em que o
chamado estiver aguardando uma a¢do do TJCE para homologacido do Documento de
Visdo e homologagdo de versao.

5.3.11.21.Nos demais casos a suspensdo so podera ocorrer por determinacdo do TICE.
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22.Prazos superiores aos definidos no subitem 5.3.11.16 Tabela de Prazos para Conclusdo de
uma demanda poderdo ser admitidos em cardter excepcional e a critério do TICE quando
condigdes supervenientes venham a interferir no andamento do servigo.

5.3.11.23.0 ndo atendimento aos prazos estipulados no item 5.3.11.16 implicara em aplicagdo de

penalidades estipuladas nos Indicadores de Nivel Minimo de Servigo.

N
(%)

all

fa—

24.0s servicos sob demanda descritos no Documento de Visdo do Projeto poderdo ser
executados presencialmente ou remotamente. nas dependéncias do TICE ou da

Contratada.

n
(%]

25.0 TIJCE. caso necessario, podera definir a qualquer tempo, pontos de controle para uma
demanda. Estes pontos de controle serdo reunides onde deverdo ser apresentados artefatos
produzidos ou em produgdo e checados se estdo em conformidade com o servigo
demandado. O TJCE devera agendar esta reunido no minimo com 2 (dois) dias uteis de

antecedéncia.

tn
i

26. No final da execugio de cada demanda, a Contratada fara seu respectivo fechamento,
detalhando os servigos executados e o respectivo quantitativo de pontos de fungdo

consumidos. considerando as métricas de prazo e custo definidas no item 5.3.11.16.

=
(%)

27.As demandas devem ser apresentadas, obrigatoriamente, com anexo detalhando a
execucdo dos servigos. Este anexo (boletim de execugdo dos servigos) deve apresentar o
detalhamento dos servigos executados e as quantidades de pontos de fun¢do utilizadas.

5.3.11.28.0s servigos de desenvolvimento seguirdo as seguintes fases, onde couber:

- Fase do Bﬁj{ém ' Pmmtualdelﬂsﬁr@u
Especificagdo Funcional 25 %
" Especificaclio Técnica 0%
limplementagdo e Testes 55 %
Homologagio 5%
Implantagio - 5%

5.3.11.29.A Contratada devera aceitar, a qualquér tempo. o pedido de suspensdo ou cancelamento
da demanda por parte do TICE.

5.3.11.30.0 TICE devera a Contratada apenas o valor relativo ao percentual das fases que tiveram
todos os artefatos produzidos por completo, de acordo com a tabela do item 5.3.11.28 até

o dia do cancelamento.

n
4

3.11.31.As demandas suspensas ou canceladas poderdo ser retomadas do ponto onde pararam. a
critério do TICE. sendo que os servigos executados antes da suspensio ou cancelamento e
j& pagos ndo serdo mais devidos.

5.3.11.32.As demandas de mudanga de requisitos apds o inicio do desenvolvimento de um novo
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modulo serdo consideradas contagens a parte da contagem do projeto de desenvolvim
e devem considerar as funcionalidades antes da mudanca.

5.3.11.33.Sera apurado o esfor¢o realizado no processo de desenvolvimento da funcionalidade até o
momento da solicitagdo de mudanga de requisitos. Considerando artefatos produzidos por
completo. Aplica-se o percentual da fase do processo de desenvolvimento. conforme item
5.3.11.28, até o momento da mudanga de requisito.

5.3.11.34.Para mudan¢a de requisito que venha a Alterar Funcionalidade:
50% do PF Desenvolvido X % da Fase Concluida.

5.3.11.35.Para mudanga de requisito que venha a Desistir:

5.3.11.35.1. De Incluir: 130% do PF Desenvolvido X %Fase Concluida

5.3.11.35.2. De Alterar: 80% do PF Desenvolvido X %Fase Concluida

5.3.11.35.3. De Excluir: 30% do PF Desenvolvido X %Fase Concluida

5.3.11.36.A distribui¢do de esfor¢o segue a seguinte tabela do item 5.3.11.28 que estabelece os
percentuais por fase, de forma a permitir a contagem de mudanga de requisito conforme o
estagio do projeto.

5.3.11.37.A demanda objeto de alteragdes terd planilha estimada de ponto de fun¢do ajustada e
prazo recalculado. considerando o prazo do chamado de retrabalho. através de um acordo
entre a Contratada e o TICE.

5.3.12. Ambiente Tecnolégico da Solugiio

5.3.12.1. O TICE disponibilizara a infraestrutura, incluindo instala¢io e manuten¢do do sistema
operacional e banco de dados, necessdria para os ambientes de testes, treinamento,
homologagdo e produgdo, isolados entre si, pelos quais sera responsavel pela
administragdo, incluindo responsabilidade sobre os equipamentos (hardware), bem como
assuntos relacionados a seguranga e a rede.

5.3.12.2. A Contratada devera utilizar a infraestrutura de hardware. sistema operacional. software
basico ¢ de comunicagdo existente e disponivel no ambiente operacional do TICE.
conforme Anexo V — Ambiente Tecnolégico.

5.3.12.3. Quaisquer licengas ou produtos adicionais necessdrios ac correto funcionamento da
Solugdo deverdo ser fornecidos aos TICE sem quaisquer custos adicionais.

5.3.12.4. Entende-se por estes ambientes o conjunto de equipamentos necessarios para a operagio
do Sistema, incluindo-se as bases de dados e servidores de aplicagdo.

5.3.12.5. Ambiente de testes: ambiente utilizado pelo TICE, com o objetivo de identificar e
reproduzir falhas que ocorrem no ambiente de produgdo. E o ambiente em que serdo

validadas as solugdes para os erros encontrados e tratados nas versdes de corre¢do do
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Sistema.
5.3.12.6. Ambiente de treinamento: ambiente em que o TJCE utilizara versdes especificas do
Sistema para capacitar seus usuarios em novas funcionalidades do Sistema ou realizar
reciclagens em funcionalidades ja existentes.
5.3.12.7. Ambiente de homologacdo: ambiente em que o TJCE valida as novas versoes do Sistema.
que serdo posteriormente colocadas em ambiente de produgdo. Este ambiente contém
configuragoes do ambiente de produgdo. bem como, quando possivel. dados de produgéo
para facilitar nas homologagdes.
5.3.12.7.1. Este ambiente atende exclusivamente as atividades vinculadas ao processo de
homologagao das novas versoes da Solug@o ainda ndo disponibilizadas em produgdo.
53.12.7.2. O TICE, dependendo da necessidade de atendimento do fluxo de homologagio das
versoes da Solugdo. podera criar ambiente secundario com as mesmas caracteristicas do
ambiente primario.
5.3.12.8. Ambiente de produgdo: ambiente de uso do TICE. em que a Solugdo ¢ efetivamente
colocada em funcionamento para os usudrios desempenharem suas atividades.
5.3.12.9. A Contratada devera fornecer no momento da instalacdo da Solugdo. bem como manter
atualizadas, rotinas com as instru¢des necessarias para que a equipe do TJCE possa criar
os ambientes operacionais sem necessidade de intervengdo da Contratada.
5.3.13. Requisitos de Seguranga da Informacao
5.3.13.1. A Contratada devera submeter-se a Politica de Seguran¢a de Informagdo definida pelo
TICE em seus regulamentos. bem como executar os servigos com base nas boas praticas
de segurang¢a da informagao.
5.3.13.1.1. O TJCE comunicara a Contratada as alteragdes introduzidas na Politica de Seguranga da
Informagdo. bem como a edi¢ao dos regulamentos complementares, e definira. de
comum acordo com a Contratada. o prazo necessario para a implementagdo dessas
alteracoes.

3.13.2. As atividades previstas neste Estudo Técnico, executadas através de comunica¢do remota.

LW |
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deverdo utilizar conexao segura entre a rede da Contratada e a do TJCE.
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A Contratada sera responsavel pelos custos de comunicagdo remota entre sua sede e as
instalacdes (datacenter) do TJCE.

5.3.13.4. O acesso remoto aos ambientes do TJCE pela Contratada se dara apenas por meio de
funciondrios autorizados com respectivo usudrio e senha individual.

5. A Contratada devera enviar. sempre que solicitado pelo TICE., uma relagdo contendo

1w

531

todos os usuarios nominados que possuam acesso aos ambientes do TICE.
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5.3.13.6. A Contratada tera acesso autorizado aos ambientes de teste, homologag¢do e treinam
para todos os seus funciondrios cadastrados.
5.3.13.7. O acesso ao ambiente de produgdo do TJICE devera seguir os seguintes procedimentos:
5.3.13.7.1. Para cada necessidade de acesso ao ambiente de produgio do TICE, visando atualizagdo
de programas, transferéncia de arquivos e outras atividades relacionadas a Solugdo. a
Contratada devera encaminhar pedido formal ao TJCE. contendo a justificativa do
pedido, o periodo (com a data e hora de inicio e a data ¢ hora de término) em que se dara
tal acesso e o detalhamento de todos os recursos que serdo acessados incluindo bancos
de dados, tabelas, equipamentos.
5.3.13.7.2. O TICE analisara o pedido, deferindo ou nido a solicita¢do. Caso deferido, o TICE
emitira autorizagdo para acesso durante o periodo solicitado.
5.3.13.7.3. A autorizagdo formal do TICE permitira o uso de comunicagio remota por meio seguro
para acesso ao seu ambiente de produgéo.
5.3.13.7.4. A Contratada tera acesso remoto ao ambiente de infraestrutura do TICE, somente por
meio de usudrio especifico e com nivel de acesso condizente com a justificativa
apresentada pela Contratada.
5.3.13.7.5. A Contratada respondera por quaisquer acessos de seus funcionarios ao ambiente de
produg¢do que ndo tenham sido expressamente autorizados pelo TICE, assim como,
desde que devidamente comprovados, por quaisquer prejuizos que seu acesso ao
ambiente de produgdo do TICE vier a causar no funcionamento da Solugdo, inclusive a
perda, total ou parcial, bem como corrupgio dos registros do banco de dados do TICE.
5.3.13.7.5.1. Constatado o prejuizo a Solugdo disponibilizado ao TICE. a Contratada sera notificada
para corrigir os problemas causados em decorréncia do seu acesso ao ambiente de
produgdo do TICE, que serdo tratados, quando aplicavel. através de abertura de
chamados.
5.3.13.8. O TICE podera realizar testes de invasdo ou penetra¢do na solugdo em busca de falhas e
vulnerabilidades com o objetivo de avaliar a seguranga da solugao.
5.3.13.9. O TICE podera optar por um ou mais padrdes internacionais de Testes de Invasdo, como
NIST 800-42, OWASP, OSSTMM e ISSAF/PTF.
5.3.13.10.As equipes de desenvolvimento e seguranga da informagdo do TICE definirdo os padroes
¢ ferramentas a serem utilizados nos testes. Falhas e vulnerabilidades identificadas
durante os testes deverdo ser analisadas e corrigidas pela Contratada.
5.3.13.10.1. As falhas e vulnerabilidades identificadas serdo tratadas como erro, cabendo a

Contratada obedecer aos procedimentos descritos no 5.3.10. Servigos de Suporte



Técnico.

5.3.14. Procedimentos de Mudanca e Liberacao

5.3.14.1. Apos a entrada em produgdo. toda mudanga na Solugdo. seja decorrente do servigo de
implantagio, dos servigos de manutengdo e suporte técnico ou servigos de
desenvolvimento sob demanda. devera ser submetida a aprovagdo do Comité de Controle
de Mudangas (CCM) do TICE. E responsabilidade do CCM aprovar a liberagao das
futuras mudancas na Solugdo. subsidiado por relatorio da Contratada, que devera conter a
relagio de pacotes de liberagdo. sua descrigdo. possiveis impactos no ambiente
computacional ¢ agdes de retorno em caso de insucesso na implantagdo.

5.3.14.2. Para fins de andlise da mudanca, excepcionalmente o CCM podera solicitar informagoes
adicionais a Contratada, assim como o comparecimento de representante com

conhecimento técnico a respeito da mudanga solicitada.
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3.14.3. Toda mudanga devera ser agregada em pacote de liberagao unicamente identificavel e que.
de forma automatizada. mediante aprovagdo de usuarios autorizados. possa ser transferida
entre os ambientes de execucdo até alcangar o ambiente de produgido. Todo pacote de
mudanca deve ser rastreavel aos cddigos fonte no controle de versio e aos
executaveis/componentes/bibliotecas em produgao.

5.3.14.4. Todos os itens de configuragdo serdo registrados no Banco de dados de gerenciamento de

configuragdo (CMDB) pelo TICE (softwares, rotinas, etc.). conforme descrito no Anexo
XIl — Documentagdo Técnica. portanto a documentagdo disponibilizada no pacote de
liberacdo originador pela Contratada devera possibilitar o levantamento da trilha de
auditoria que relacione minimamente as datas de implantagdo do pacote em cada ambiente
de execucdo. os itens de configuragdo afetados e os usuarios que autorizaram a
implantacao.

5.3.14.5. Transi¢io para Produgao - Gerenciamento da Configuragdo e de Itens de Configuragao

5.3.14.5.1. A CONTRATADA deve repassar ao TICE toda a documentagdo necessaria para

alimentar seu Banco de dados de gerenciamento de configuragdo (CMDB) permitindo a
criagdio e manutengdo base de informagdo contendo todos os itens de configurag¢do
relacionados a Solugdo., com informagdes de versionamento, histérico de mudangas.
relacionamentos, entre outras.

5.3.14.5.2. A documentacdo disponibilizada pela Contratada deve permitir identificar as diversas

versoes dos itens de configuragiio publicados nos varios ambientes de execugdo.
5.3.14.5.3. Toda a infraestrutura tecnologica implantada, implementada. provida ou instalada pela

Contratada devera ser documentada de acordo com os requisitos de documentacao

a W \\*{ %, A



eyl 1:;3\

/o A\
\

="
£ C{) ’
(R B

\ /’/

indicados neste documento.
5.3.14.54. A Contratada, no escopo do servigo de implantagdo, deve criar diagrama de
implanta¢do, que documente o ambiente computacional instalado. mantendo-o
atualizado, no escopo dos servigos de manuteng@o e suporte técnico, com informagoes
detalhadas sobre cada item de configuragdo e com links que levem as interfaces de
monitoramento dos respectivos itens.
5.3.14.6. Transi¢d@o para Produgdo — Gerenciamento de Liberagdo e Implantagdo
5.3.14.6.1. A Contratada deve elaborar plano geral de teste, que contemple os itens de software a
serem produzidos no escopo dos servigos de implantagdo, manutengdo ¢ suporte
técnico.
5.3.14.6.2. Todo elemento, antes de entrar em produgdo. deve ser testado.
5.3.14.6.3. A implantagdo das mudang¢as em ambiente de produgdo e alteragdes na infraestrutura,
devendo seguir o seguinte fluxo:
53.14.6.3.1. A Contratada abrirdi uma Requisicdo de Mudanga (RDM) na ferramenta de
gerenciamento de mudangas e liberagdo do TJCE, inserindo o Plano de Mudanga e
Liberagdo (PML). conforme modelo constante do Anexo VI - Plano de Mudanga ¢
Liberacdo.
5.3.14.6.3.2. O TICE procedera a determinagdo de prioridade, classificagdo da RDM e analise de
aceitabilidade.
5.3.14.6.3.3. O TICE revisarda o PML e procedera com a aprovagdo da RDM pelo Comité de
Controle de Mudangas (CCM), constituido pelos grupos aprovadores da mudanga.
5.3.14.6.3.4. O TICE implantara a mudanga na data aprovada pelo CCM.
5.3.14.6.3.5. O TICE revisara da mudanga.
5.3.14.6.3.6. Todo procedimento de mudanga deve ser reversivel, portanto o PML deve conter, de
forma explicita, todos os procedimentos necessarios para a execu¢do do retorno a
situagdo anterior & mudanga, inclusive no caso em que o procedimento descrito seja o
restore de backup, contendo os prazos para efetivagao do retorno.
5.3.14.6.3.7. O TICE informara previamente, a cada procedimento de mudanga, a janela de
atualizagio em que a Contratada podera ser acionada por meio do contato telefonico
nos periodos excepcionais (fora do horario padrdo) para apoiar o TICE na execugdo da
mudanga.
5.3.14.6.3.8. Uma vez iniciada, a mudanga devera ser executada de forma ininterrupta.
5.3.14.6.3.9. A Contratada devera manter equipe de plantdo desde o inicio da janela de atualizagdo

informado até o término da sua execugio.
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. O processo de mudanga e liberagdo. assim como os modelos da documentagdo.
incluindo o PML. poderdo ser alterados, a qualquer momento, pelo TJICE, devendo a
Contratada ajustar-se no prazo maximo de 30 dias.

sponibiliza¢io e implantagio da Solugio

Devera ser realizada até o 5° (quinto) dia Gtil apos a assinatura do Contrato, na Sede do

TICE. uma reunido de alinhamento. conforme agendamento efetuado pelo Gestor do

Contrato. com o objetivo de:

indicar formzlmente um preposto apto a representd-la junto ao TICE. que devera

responder pela fiel execugdo do Contrato:

_ nivelar os entendimentos acerca das condi¢des estabelecidas no Contrato, no Edital ¢

em seus Anexos, esclarecendo. caso necessario, possiveis duvidas acerca do objeto:

3. receber o repasse de informagoes a respeito dos sistemas corporativos do TICE;

. apresentar um namero de telefone que possibilite ligagoes para sua central de suporte
técnico e o enderego de e-mail para fins de abertura, acompanhamento de chamados e

resolucio de duvidas sobre a Solugéo:

5. apresentar um cronograma de implantagdo da Solugdo contendo todas as etapas,

incluindo, ainda. os treinamentos:

. apresentar o modelo do Relatorio de Acompanhamento de Atendimento dos servigos
Manutencdo ¢ Suporte Técnico da Solugdo. o qual devera ser aprovado pelo Gestor do
Contrato;

. entregar os documentos assinados: Anexo VII - Termo de Compromisso, Anexo VIII -

Termo de Ciéncia e Plano de Inser¢do (fornecido pelo TICE).

. O TICE fara a andlise do cronograma de implantagdo da Solugdo e do modelo de

Relatorio de Acompanhamento de Atendimento apresentado pela Contratada. podendo

ainda. propor alteragdes e/ou ajustes.

. Caso haja a necessidade de alteragdes e/ou ajustes no cronograma € no modelo de

Relatorio, a Contratada terd o prazo de ate 5 (cinco) dias consecutivos, contados a partir
do primeiro dia util apds o recebimento da notifica¢do pelo TICE. para reapresenta-los.

Apos as alteragdes/ajustes, caso haja necessidade, o Gestor do Contrato aprovard o
cronograma de implantagdo da Solugdo e o modelo de Relatério de Acompanhamento de

Atendimento apresentados pela Contratada.

5. Apos a reunido de alinhamento devera ser gerada uma Ata com o resultado da mesma e

esta devera ser assinada pelo Gestor do Contrato e pela Contratada.

A Contratada, no prazo de até 15 (quinze) dias uteis, contados a partir do primeiro dia util
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