ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

DOCUMENTO DE OFICIALIZACAO DE DEMANDA - DOD

AQSETIN2019015 — Servi¢o de Suporte de 3° Nivel Sistemas

1. INTRODUCAO

Este documento tem como finalidade formalizar o inicio do processo de planejamento da
contratagdo de Servi¢o de Suporte Continuado de 3° Nivel Sistemas, vincular as necessidades da
contratacdo desejada aos objetivos estratégicos e as necessidades corporativas da instituigdo,
garantindo alinhamento ao Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo — PETI, indicar a fonte de

recursos para a contratagao e indicar os integrantes da Equipe de Planejamento da Contratag@o.

2. IDENTIFICACAO DA AREA REQUISITANTE DA SOLUCAO

Unidade: Geréncia de Sistemas da Secretaria de Tecnologia da Informagao
Nome da Aquisi¢do: Servigo de Suporte de 3° Nivel Sistemas

Responsaveis pela Demanda: André Luiz Negreiros Nobre (Matricula 8794). Hertz Gomes Fernandes

Vieira (Matricula 8227), Gustavo Henrique Gondim Pereira (Matricula 200123)

E-mail dos Responsaveis: andre.nobre@tjce.jus.br; hertz.vieira@tjce.jus.br:

gustavo.pereira@tjce.jus.br.

Telefone: (85) 3207-7772

Fonte de Recursos: FERMOJU (Fundo Especial de Reaparelhamento e Modernizagio do Poder

Judiciario do Estado do Ceara)
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3. EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Integrante Requisitante
Nome Hertz Gomes Fernandes Vieira Matricula 8227

E-mail  hertz.vieira@tjce.jus.br Telefone (85) 3207-7772

Integrante Requisitante

Nome Andre Luiz Negreiros Nobre Matricula 8794

E-mail  simao.gurgel@tjce.jus.br Telefone (85) 3207-7772

Integrante Técnico

Nome Francisco Moacir da Silva Medeiros Janior Matricula 201571

E-mail  moacir@tjce.jus.br Telefone (85) 3207-7794

Integrante Administrativo
Nome Caroline Morais Maia Matricula 3051

E-mail  caroline(@tjce.jus.br Telefone (85) 3207-7870
4. ALINHAMENTO ESTRATEGICO

Necessidades Elencadas no Plano Estratégico de

ID Objetivo Estratégico do Requisitante ID Tecnologia da Informacho (PETT)

01 | Aprimorar o atendimento de TIC.

Aprimorar a Governanga e a infraestrutura de | 02 | Aprimorar a Governanga de TIC.

Tecnologia da Informagdo e Comunicagao 03 | Prover com qualidade. solugdes de TIC.

01

04 | Desenvolver competéncias, integrar ¢ valorizar pessoas.

5. MOTIVACAO
5.1. Situacio Atual

5.1.1. Os servigos prestados através do Contrato n° 04/2015 abrangem atendimento de Service
Desk, ponto unico de contato, de 1° Nivel. relativo a atendimento inicial dos usuario
internos do TICE e usuarios externos (advogados, publico em geral). onde alguns servigos
(informagdes relativas aos sistemas, reinicializagdo de senhas. etc) sdo resolvidos e outros
escalonados para o 2° e 3° niveis de acordo com os procedimentos. O 2° Nivel abrange
servicos de rede. hardware e software e sistemas, atendendo ao usudrio de forma
presencial ou remota. Neste servigo sdo atendidos os usudrios internos do Judiciario
Cearense. O 3° Nivel é voltado exclusivamente para resolugdo de servigos especializados
e resolu¢do de problemas de rede e Infraestrutura. portanto, o contrato vigente nao
abrange os servigos especializados para resolugao de problemas relativos aos sistemas.

5.1.2. O TICE celebrou o Contrato N 28/2017 com objetivo de atender a demanda crescente
para execugdo das atividades de suporte técnico especializado a sistemas, totalizando nos
altimos 12 meses aproximadamente 7.350 chamados. com solicitagdes de servigos para

analise e diagnostico de incidentes e problemas de sistemas e execugdo de procedimentos
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necessdrios para sanar ou contornar os incidentes reportados, objetwanqe regularl 0
funcionamento dos aplicativos ou rotinas afetados, incluindo as auv1dades\de suportc a
homologagdo de sistemas, suporte a validagio de métricas e qualidade, suporte a
arquitetura de software, suporte a portais e suporte a sistemas de informagao.

5.2. Descri¢do da Oportunidade ou do Problema

5.2.1. O TJCE implementou através do Contrato n° 04/2015 servi¢o de suporte presencial de
2° Nivel em Sistemas para atendimento de demandas concernentes aos diversos sistemas
judiciais, administrativos e corporativos utilizados pelo Poder Judiciario do Estado do
Ceara. Dentre as atividades realizadas estdo o levantamento de dados complementares
Juntos aos usudrios sobre incidentes e requisi¢des de servigos solicitados, bem como sobre
problemas, e orientagdo aos usuarios sobre a utilizagdo dos sistemas.

5.2.2. Durante a execugdo do referido foram identificadas oportunidades de melhoria que
seriam obtidas através da ampliagdo dos servigos prestados de forma presencial,
atualmente restritos a identificag@o dos incidentes e orientagdes sobre o uso dos sistemas,
para incluir a efetiva resolugdo dos incidentes e problemas reportados visando garantir a
disponibilidade dos sistemas judiciais e administrativos através dos servigos de suporte
técnico de 3° nivel em sistemas.

5.2.3. Foi celebrado o Contrato N° 28/2017 com objetivo de prestagdo de servigos técnicos de
analise, diagnostico e resolugdo de incidentes de sistemas (atendimento de 3° nivel), sob
demanda. A previsdo inicial de atendimento foi de 4.500 chamados, porém ao longo da
execugdo contratual ocorreu incremento de 11.65% no quantitativo de sistemas em
producdo e de 16,18% dos usudrios. ocasionando incremento de 63,60% no quantitativo
de chamados anual de suporte a sistemas totalizando aproximadamente 7.350 chamados
registrados na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do TICE.

5.2.4. Para fazer face ao crescimento da demanda ocorreu incremento de 20% na quantidade
de Unidades de Servigo Técnico através de aditivo ao Contrato N° 28/2017 celebrado em
setembro de 2018.

5.25. O Contrato N° 28/2017 tera sua vigéncia encerrada em 22/09/2019, porém a
Contratada informou ndo possuir interesse na prorrogag¢do contratual, conforme
manifestagdo expressa nos autos do Processo Administrativo N° 8512435-
04.2019.8.06.0000.

5.2.6. A descontinuidade dos servicos tera enorme impacto na presta¢do dos servigos
por parte da Secretaria de Tecnologia da Informagdo ocasionando prazos

imprevisiveis para corre¢do das indisponibilidades nos diversos sistemas afetando
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sobremaneira as atividades judiciais ¢ administrativas deste Poder.
5.3. Motivac¢io da Demanda
5.3.1. Necessidade de prover a resolu¢do de incidentes e problemas de sistemas judiciais e
administrativos através da disponibilizagdo de servigos de suporte técnico de 3° nivel em
sistemas. obtendo uma melhor gestdao dos servigos de TI do TJCE e como consequéncia o
alcance dos objetivos estratégicos do TICE de melhorias na prestagdo jurisdicional do
Poder Judiciario do Estado do Ceara.
5.4. Resultados Pretendidos
5.4.1. Aquisi¢do de Solucdo de Tecnologia da Informagdo para a prestagao de servigos de
suporte téenico de 3° Nivel em Sistemas.
5.4.2. Aumento na eficiéncia na gestdo de servigos de TI:
5.5.Ciclo de Vida da Demanda
5.5.1. Para essa demanda. existe a necessidade da execugdo continuada dos servigos de
suporte técnico de 3° nivel de sistemas. pois a paralisa¢do na execu¢do destes servigos
levaria a prejuizo a realizagdo das atividades judiciarias e administrativas do Poder
Judiciario do Estado do Ceara e ao interesse publico.
5.6. Clientes que fariao uso da solucio (objeto da demanda) ou serdo beneficiados
5.6.1. O cliente que fara uso dos servigos de suporte técnico de 3° nivel de sistemas sera
Geréncia de Sistemas da Secretaria de Tecnologia da Informacdo (SETIN) e a Geréncia de

Informatica da Comarca de Fortaleza.
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6.2. Os que se beneficiardo da solugdo serdo os usudrios. internos e externos, dos sistemas
de tecnologia da informagao disponibilizados pelo TICE.
5.7. Expectativa de entrega da solu¢iao
5.7.1. Esta solugio devera estar disponivel at¢ outubro de 2019.
6. METAS DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO A SEREM ALCANCADAS

e Indicador 04: Indice de Satisfaciio do Cliente de TIC
o Meta: Elevar para 84% o percentual de satisfagdo dos clientes de TIC até 2020:
= Metas anuais:
o 2017:78%
e 2018: 80%
e 2019: 82%
o 2020: 84%

o Indicador 09: indice de Governanca de TI




o  Meta: Elevar para 90% o indice de governanc¢a de TIC até 2020 {2 O\ (V7 4

=  Metas anuais:
e 2017:70%
o 2018:75%
e 2019: 85%
e 2020: 90%
e Indicador 14: indice Minimo de Disponibilidade de Sistemas Administrativos

©  Meta: Manter anualmente o percentual de disponibilidade em pelo menos 97% para os
sistemas administrativos mais criticos até 2020

=  Metas Anuais:
e 2017:97%
e 2018:97%
e 2019:97%
e 2020:97%
e Indicador 15: indice Minimo de Disponibilidade de Sistemas Judiciais

©  Meta: Manter anualmente o percentual de disponibilidade em pelo menos 95% para os
sistemas judiciais mais criticos até 2020.

=  Metas Anuais:
e 2017:95%
o 2018:95%
e 2019:95%
e 2020: 95%

ENCAMINHAMENTO

Em conformidade com o art. 12°, § 7° da Resolu¢io N° 182, de 17 de outubro de 2013

do Conselho Nacional de Justi¢a, encaminha-se a Secretaria de Tecnologia da Informagao para:
1. Decidir motivadamente sobre o prosseguimento da contratagdo;

2. Indicar o Integrante Administrativo para composi¢do da Equipe de Planejamento da

Contratagdo, quando da continuidade da contratagdo: e

3. Instituir a Equipe de Planejamento da Contratagdo conforme exposto no art. 2°,

inciso XIII da Resolugdao N° 182 do CNJ. .
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” "André Luiz Nycgreiros Nobre — 8794 /Hertz Gomes Férnandes Vieira — 8227
Area RequiQitante da Solugao Area Requisitante da Solugdo
/5 ’U(j "\/(, ‘L Ao ’ﬂﬁp@muum@n nl ago
Gus[ﬁvo Henrigue Gondim Pereira - 200123 Monica Nepomuceno Santiago — 2531
Area Bzf:qmsuame da Solugao LEC5¢€ 3 Area de Tecnologia da Informagao

Fortaleza, 19 de agosto de 2019

APROVACAO

I Aprovo o prosseguimento da contratagdo. considerando sua relevancia e oportunidade en

rela¢ido aos objetivos estratégicos e as necessidades da Area Requisitante.

II. Designo, como Integrante Administrativo para composi¢do da Equipe de Plancjamento da

Contratagdo, o(a) servidor(a) indicado(a) no item 3 deste Documento.

[1I.  Instituo como Equipe de Planejamento desta contratagdo a indicada no item 3 deste Documento.

/ e /{ AU,
nise M:(na Nordes Olsen
Autoridad/ ¢ Competente da Area Administrativa

Fortaleza, 19 de agosto de 2019.



ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANALISE DE VIABILIDADE DA CONTRATACAO - AVC

AQSETIN2019015 — Servi¢o de Suporte de 3” Nivel Sistemas

1. DESCRICAO DA SOLUCAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Para atendimento da demanda descrita no Documento de Oficializagdo da Demanda, ¢
necessaria a aquisi¢do de uma Solugdo de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (STIC) capaz
de prover 0s seguintes servigos:

* Servigos de suporte continuado aos sistemas de informatica instalados e em execugdo em
ambiente de produg¢do do Tribunal de Justica do Estado do Ceara — TJCE, objetivando
manté-los em operagdo. restaurando-lhes o pleno funcionamento quando das ocorréncias de
defeitos, interrupgdes, quedas de desempenho ou qualquer outro motivo que impega ou
prejudique a utilizagdo dos aplicativos pelos seus usuarios;

* Servi¢o de analise, diagnostico e resolu¢io de incidentes de sistemas:

* Servigos de execugdo ou de orientagdo a execugao de procedimentos necessarios para sanar
ou contornar os incidentes nos Sistemas de Informag¢do do TICE, objetivando regularizar o
funcionamento dos aplicativos ou rotinas afetados, no menor tempo possivel;

* Servi¢o de Suporte Técnico Continuado especializado aos sistemas em produgdo objetivando
a melhoria/atendimento de necessidades especificas, tais como: configuragdo de parametros
e demais requisitos do sistema necessarios ao seu perfeito funcionamento, apoio na
constru¢do de scripts de atendimento para que a Central de Atendimento do TJCE possa
registrar e classificar os chamados dos usudrios dos sistemas e realizar atendimento de
terceiro nivel dos incidentes, dentre outros.

Demais caracteristicas da STIC:

* Os servigos deverdo estar disponiveis nas dependéncias do TJICE, (na sede do Tribunal de
Justica e no Forum Clovis Bevilaqua), em dias de expediente forense, de segunda a sexta-
feira, das 8:00 as 18:00 horas.

* A STIC devera prover servigos nas seguintes areas:
©  Suporte a Sistemas de Informagao: .
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2. REQUISITOS DE NEGOCIO DA AREA REQUISITANTE
2.1. Necessidades de Negocio

Necessidade Funcionalidade Envolvido

Apoio na construgdo de scripts de
Aprimorar o Atendimento de TIC atendimento para que a Central de Geréncia de Sistemas
Atendimento

Manutengido da disponibilidade dos
Prover com qualidade. solugdes de sistemas de TL. inclusive daqueles
Tc ofertados a populagdo através da Geréncia de sistemas

WEB. com reducdo dos riscos de
ocorréncia de incidentes e problemas

2.2. Demais Requisitos

Requisito Descricio

Requisitos Temporais A solugio deverd estar disponibilizada e em completo funcionamento em 2019,

Requisitos de Seguranga | A solugdo de TI deve respeitar todas as Normas e Politicas de Seguranga vigentes do
TICE.

Requisitos de Manutengdo |Os servigos realizados serdo garantidos por no minimo 6 (seis) meses, contados a partir
da respectiva data de sua realizagao.

3. LEVANTAMENTO DAS ALTERNATIVAS

Solugdo 1 — Absorcﬁo das atividades pelo quadro atual de servidores efetivos

'Entidade | Tribunal de luqtha do Estado do Ceam
Descrigao Execugio dos servigos técnicos de anallw diagnostico e resolucdo de incidentes de sistemas (atendi-
mento de 3° nivel), utilizando o quadro atual de servidores do Tribunal de Justiga do Estado do Ceara
[(TICE).
Fornecedor | TICE

Solugiio 2 — Ampliagiio do quadro de servidores efetivos com absor¢do das atividades

Entidade Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara

Descricio Ampliagdo do quadro funcional com novos servidores para a drea de tecnologia da informagido que
prestardo os servigos técnicos de analise, diagnostico e resolugdo de incidentes de sistemas (atendi-
mento de 3° nivel).

Fornecedor TICE

Solugio 3 — Servigo de Suporte Técnico Continuado de 3° Nivel em Sistemas

Entidade TJCE. empresas de mercado

Descri¢iao Contratagdo de empresa especializada em tecnologia da informacdo para a prestag¢do de servigos téc-
nicos de analise. diagnostico e resolugao de incidentes de sistemas (atendimento de 3° nivel). sob de-
Imanda. limitada aos quantitativos anuais, conforme as especificagdes descritas neste documento, du-
rante 0 periodo de 12 (doze) meses. prorrogaveis de acordo com as possibilidades definidas na Lei n®
8 666/ I‘)‘B para atender as necessidades do Tribunal de Justiga do Estado do Ceara {TJCE}

T
Fornecedor IVIA, CTIS, ITEGRA Vd'(l!’ ' RS 4.476.320,64




4. ANALISE DAS ALTERNATIVAS EXISTENTES

Quadro-resumo da aplicabilidade dos requisitos elencados no art. 14, II, alineas “a” a
“f”, da Resolugdo N° 182 do CNJ, para cada uma das alternativas relacionadas no item 3.

EEE IR s e B

A Solugdo encontra-se implantada em outro érgdo ou entidade da Administra- 1.2.3 X
¢do Publica Federal?

iA Solugdo esta disponivel no Portal do Software Publico Brasileiro? 12,3 X

l

| A Solugdo € um software livre ou software publico? 1,2,3 X

A Solugdo ¢ aderente as politicas, premissas e especificagdes técnicas defini-
das no Modelo Nacional de Interoperabilidade (MNI) do Poder Judiciario?

A Solugido € aderente as regulamentagdes da ICP-Brasil? (quando houver ne-
cessidade de certificagdo digital)

A Solugido € aderente as orientagdes, premissas e especificagdes técnicas e
funcionais definidas no Modelo de Requisitos para Sistemas Informatizados 1,2,3 | X
de Gestdo de Processos e Documentos do Poder Judiciario (Moreq-Jus)?

5. JUSTIFICATIVA DA SOLUCAO ESCOLHIDA
5.1. Identificacao

Solu¢do 3 - Contratacdo de empresa especializada em tecnologia da informagao
para a prestagcdo de servigos técnicos continuados de analise, diagnostico e resolugdo de
incidentes de sistemas (atendimento de 3° nivel), sob demanda. limitada aos quantitativos
anuais, conforme as especificagdes descritas neste documento, durante o periodo de 12
(doze) meses, prorrogaveis conforme possibilidades definidas na Lei n° 8.666/1993, para
atender as necessidades do Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara (TICE).

5.2. Justificativa

5.2.1. O TICE celebrou o Contrato N°® 28/2017 para prestagdo dos servigos de Suporte
Técnico a Sistemas de Informagdo, contemplando todos os niveis de atendimento a usuarios
de Sistemas da Informacgédo, como por exemplo, atendimentos remotos através de telefone,
atendimentos presenciais e atendimentos de nivel técnico avangado. Atualmente sdo
atendidos cerca de 7.350 chamados por ano para suportar os diversos sistemas judiciais ¢
administrativos do TICE. O Contrato tera sua vigéncia encerrada em 22/09/2019, porém a
Contratada informou ndo possuir interesse na prorrogacdo contratual, conforme
manifestacdo expressa nos autos do Processo Administrativo N° 8512435-
04.2019.8.06.0000.
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5.2.2. A Area Requisitante necessita da continuidade da execugdo de servigos de suporte
técnico de 3° nivel (Suporte Técnico Avangado) em Sistemas de Informagao. com o objetivo
manter resolugdo de incidentes ¢ problemas de sistemas judiciais e administrativos, obtendo
uma melhor gestao dos servigos de T1 do TICE e, como consequéncia. o alcance dos
objetivos estratégicos do TICE de melhorias na prestacao jurisdicional do Poder Judiciario
do Estado do Ceara.
5.2.3. Havera necessidade de prever acréscimo de aproximadamente 37.50% na quantidade
de tarefas executadas em virtude do crescimento continuo das demandas, bem como o
incremento de 11.65% no quantitativo de sistemas em producdo ¢ 16.18% de usuarios. que
gerou incremento de 63.60% no quantitativo de chamados anual de suporte a sistemas no
periodo de 24 meses de vigéncia do Contrato N 28/2017, observando ainda. que ja houve
aumento de 20% na quantidade de Unidades de Servigo Técnico através de aditivo ao
Contrato N° 28/2017 celebrado em setembro de 2018.
5.2.4. O cenario considerando a absor¢ao da demanda sem contrata¢do de mao de obra ou
servico de fornecedores. foi avaliado mas constatado como inviavel por falta de
disponibilidade de mao de obra interna, uma caréncia dentro da area de TI do TICE.
caréncia de profissionais em quantidade suficiente para atender a carga de demandas. Dois
fatores impactam de forma negativa este cenario:
5.2.4.1. Incapacidade de remanejamento de servidores para esta solugdo pois todo o quadro
atual ja se encontra alocado em outras atividades:
5.24.2. Falta de perspectiva de novas vagas para servidores da area de tecnologia da
informagdo proporcionais a demanda de suporte aos sistemas do TJCE.
5.2.5. A ampliagdo do quadro efetivo da SETIN para execucdo das atividades se torna
inviavel em fung¢do da impossibilidade de aumento do custeio de pessoal e a ndo previsido de
concurso publico.
5.2.6. A soluc¢ao encontrada durante a realizacdo dos estudos preliminares foi a execugao de
servigos de suporte técnico de 37 nivel em sistemas. mensurados através de métricas que
possibilitem a remuneracdo dos fornecedores. com base no alcance de resultados e dos
indices minimos de qualidade. atendendo assim o que orienta o Tribunal de Contas da Unido
na Sumula n® 269.

6. DESCRICAO DA SOLUCAO
6.1. Servico de Suporte de 3° Nivel em Sistemas
6.1.1. Forma de Execucao do Servico

6.1.1.1. Para a execugdo do contrato. sera implementado método de trabalho
baseado no conceito de delegacdo de responsabilidade. Esse conceito define
0 CONTRATANTE como responsavel pela gestdao do contrato e pela
atestacdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos servigos
entregues, ¢ a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos
servigos. distribui¢do, controle ¢ supervisdo dos recursos humanos
necessarios.

6.1.1.2.  Entretanto. a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a
demandas dos usudrios. as quais ndo podem ser previamente planejadas por
decorrerem de falhas ou de duvidas imprevisiveis quanto ao funcionamento
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das solugoes de TI. Por esse motivo, sera exigida a disponibilidade
permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel
com a demanda esperada. Com isso, configura-se um modelo de
contratacdo no qual a remuneragdo maxima ¢ estabelecida com base no
dimensionamento descrito em Ordens de Servigo. porém os valores
efetivamente pagos sdo calculados em fungdo dos servigos efetivamente
prestados confrontados com o cumprimento de metas de desempenho e de
qualidade exigidos.

6.1.1.3. O servigo executado no escopo da contratagido envolvera a execugao de
atividades de rotina, que devem ser executadas de maneira continua para

apoiar os processos de trabalho do ambiente de TIC do CONTRATANTE,
bem como de atendimentos realizado sob demanda.

6.1.1.4. A execugdo dos servigos sera gerenciada pela CONTRATADA. que
fara o acompanhamento diario da qualidade e dos niveis de servigo
alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes. Os dados relativos ao
registro e atendimento de demandas deverdo ser mantidos atualizados na
Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do CONTRATANTE, o qual
serd utilizado para obter informagdes para a emissdao dos relatorios
gerenciais mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obrigagdes
contratuais. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom
andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servigo estabelecidos
devem ser imediatamente comunicados aos gestores do contrato.

6.1.1.5. A CONTRATADA ¢ os profissionais alocados na execugdo dos
servigos deverdo transferir ao CONTRATANTE, de forma incondicional.
todos os direitos referentes a propriedade intelectual sobre procedimentos.
roteiros de manutengdo e configuragdo de equipamentos ¢ demais
documentos produzidos no ambito do contrato.

6.1.1.6. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento do
servico ou o alcance dos niveis de servigo e indicadores exigidos deverdo
ser imediatamente comunicados ao Gestor do Contrato, que colaborara com
a CONTRATADA na busca da melhor solug¢do para o problema.

6.1.1.7.  Os recursos humanos disponibilizados para prestacdo dos servigos
poderdo ser compartilhados pela CONTRATADA para execugdo simultanea
de outros contratos, porém tal compartilhamento ndo podera ser realizado
quando seus colaboradores estiverem prestando o0s servigos nas
dependéncias do CONTRATANTE. A CONTRATADA deveré garantir que
os recursos humanos necessarios para prestacdo dos servigos sejam
alocados durante todo o periodo e com os perfis definidos nas Ordens de
Servigo.

6.1.2. Do local e horario da prestacido dos servicos

6.1.2.1. O CONTRATANTE disponibilizard espago fisico, mobiliario e
computadores a serem utilizados pela equipe da CONTRATADA.
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6.1.2.2. Os servicos deverdo estar disponiveis nas dependéncias do
CONTRATANTE, (na sede do Tribunal de Justica e no Forum Clovis
Bevilaqua). durante o horario padrao estabelecido em dias de expediente
forense, das 08 as 18 horas.

6.1.2.3. Nao havera expediente forense nos feriados nacionais, estaduais e
municipais, durante o recesso natalino compreendido entre os dias 20 de
dezembro ¢ 06 de janeiro. bem como nas datas determinadas pela
Presidéncia do Tribunal de Justica, formalizadas através de portaria
publicada no Diario da Justica Eletronico. Conforme item 6.1.2.2, os
servigos somente deverdo estar disponiveis em dias de expediente forense.

6.1.2.4. Sera considerado como horario excepcional os finais de semana,
feriados nacionais, feriados locais (local onde os servigos foram
executados) e os dias uteis entre 18h01min e 07h59min do dia seguinte.

6.1.2.5. O CONTRATANTE podera demandar a execug¢do de servigos em
horarios diferentes do horario padrao através da emissdao de Ordem de
Servigo Extra, contendo o detalhamento necessario, incluindo o horario
para prestagdo dos servigos.

6.1.2.5.1. As Ordens e Servigo Extra serdo explicitamente autorizadas pelo
CONTRATANTE ¢ emitidas com no minimo um dia util de
antecedéncia.

6.1.2:8.2. As Ordens de Servigo Extra executadas em horario excepcional

serao demandadas utilizando o quantitativo de Unidades de Servig¢o
Técnico — Servigo de Complexidade Baixa Horario Excepcional UST-
SCB-EX e/ou Unidades de Servigco Técnico — Servigo de
Complexidade Alta Hordrio Excepcional UST-SCA-EX.

6.1.2.5.2:1. De comum acordo entre CONTRATANTE e
CONTRATADA. as Ordens de Servico Extra executadas em
horario excepcional poderdo ser demandadas utilizando o
quantitativo de Unidades de Servigo Técnico — Servigo de
Complexidade Baixa UST-SCB e/ou Unidades de Servigo
Técnico — Servigo de Complexidade Alta UST-SCA.

6.1.2.6. Caso ocorra a interrupg¢do dos servigos por periodos inferiores a duas
horas no decorrer da execugao diaria de uma tarefa demandada através de
Ordem de Servigo Padrao. serd facultado ao gestor da unidade onde o
servigo for prestado autorizar a CONTRATADA complementar a execu¢do
das Unidades de Servigo. prevista para execug¢ao no dia, em horario diverso
do definido no item 6.1.2.2. Nesse caso as Unidades de Servigo devem ser
executadas no mesmo dia em que ocorreu a interrupgdo, portanto ndo
havera emissdo de Ordem de Servigo Extra.

6.1.2.7. A CONTRATADA podera solicitar a emissdo de Ordem de Servigo
Extra, em horério diferente do horario padrdo, visando complementar o
quantitativo mensal previsto para execucdo dos servi¢os, considerando
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fatores supervenientes que impediram a execugdo completa\dﬁ tarefa -

durante o expediente forense. A Ordem de Servigo Extra complementar
devera ser previamente autorizada pelo CONTRATANTE. Nesse caso os
servigos serdao demandados utilizando as Unidades de Servigo Técnico —
Servico de Complexidade Baixa UST-SCB e/ou Unidades de Servigo
Técnico — Servigo de Complexidade Alta UST-SCA.

6.2. Da Forma de Medic¢do dos Servicos

6.2.1. Para a presta¢do dos Servigos de Suporte Técnico de 3° Nivel em sistemas, as
medi¢oes serdo realizadas mensalmente, em fungdo das Unidades de Referéncia
denominadas UST (Unidade de Servigo Técnico) considerando o nivel de
complexidade e hordrio de prestagio dos servigos: SCA (Servigo de
Complexidade Alta), SCB (Servi¢o de Complexidade Baixa), SCA-EX (Servigo
de Complexidade Alta Horario Excepcional) e SCB-EX (Servigo de
Complexidade Baixa Horario Excepcional).

6.2.2. As diferengas entre as complexidades sdo estabelecidas através da
qualificagdo técnica exigida para a execugdo das tarefas, conforme item 6.7, bem
como no conjunto de macroatividades e responsabilidades descritas no item 6.6.

6.2.3. A CONTRATADA devera alocar os recursos humanos necessarios para
atender cada tarefa considerando a complexidade, grupo de atividades, e a
quantidade de USTs didrias previstas para execugdo dos servigos. Os
colaboradores da CONTRATADA deverdao ser cadastrados previamente na
Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do TICE. No momento da prestagao
dos servigos os colaboradores devem ser associados na ferramenta a tarefa que
executardo para registro de suas atividades, a fim de cumprir a Ordem de
Servigo.

6.2.4. O controle da quantidade de USTs executadas sera feito através de abertura e
fechamento diario de requisi¢do de servigo, na Solugdo de Gerenciamento de
Service Desk do CONTRATANTE, para cada tarefa demandada na Ordem de
Servigo em execugdo e durante o periodo estabelecido na mesma, devendo ser
discriminadas de forma resumida, na referida requisi¢do de servigo, as agoes ¢
procedimentos executados ao longo do dia para cada tarefa.

6.2.4.1. No caso de falha ou indisponibilidade da Solug¢ao de Gerenciamento de
Service Desk do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera apresentar
Justificativa no Relatério Gerencial de Servigos acompanhada de declaragdo
do gestor da unidade do TICE onde o servigo for prestado para fins de
evidéncia da execugao do servigo.

6.2.4.2. Caso ocorra falha no registro da requisi¢do de servigo por parte da
CONTRATADA, sera facultado ao Departamento de Sistemas do TICE
emitir declara¢do para fins de evidéncia da execugdo do servigo, cabendo a
CONTRATADA apresentar justificativa no Relatorio Gerencial de
Servigos.

6.2.5. Ao final de cada més, a medigdo sera realizada de acordo com o somatdrio das
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USTs consumidas na execugio das tarefas resultantes das requisi¢des de servigo
abertas no més, confrontadas com os Indicadores de Niveis Minimos de Servigo.

6.2.6. Devido ao fato da prestacio destas atividades ser realizada de forma
presencial, essas devem ser pausadas nos momentos em que as mesmas nao
estiverem sendo executadas.

6.2.7. O valor mensal total referente aos servigos prestados sera a base sobre a qual
serdo aplicados os indices de atendimento aos Indicadores de Nivel Minimo de
servigo, bem como a base para o cdlculo das glosas, quando for o caso.

6.2.8. Na tabela abaixo, constam as estimativas dos quantitativos mensal e para 12
(doze) meses. de USTs de Complexidade Baixa e Complexidade Alta.

s

Tipo de ::Séfvico

Unidade de Servigo Técnico — Servigo

de Complexidade Baixa 2.288 27.456
UST-SCB

Unidade de Servigo Técnico — Servigo

de Complexidade Alta 1.584 19.008

UST-SCA

6.2.9. Os quantitativos em Unidades de Referéncia para cada tarefa foram estimados
tomando por base 176h (cento e setenta e seis horas) mensais de prestacdao de
servigo. que € o quantitativo estimado para prover 8h (oito horas) didrias de
prestagdo de servigo para cada unidade de tarefa. Este quantitativo representa
meramente a estimativa de utiliza¢do dos servigos. portanto ndo havera nenhuma
obrigacdo da CONTRATANTE na utilizacdo do quantitativo mensal total
indicado. Essa quantidade mensal podera ser ultrapassada desde que ndo seja
ultrapassada a quantidade prevista para 12 meses. Somente serdo devidas e
pagas as Unidades de Servi¢o efetivamente prestadas. conforme forma de
medi¢do descrita no item 6.2. O quantitativo de UST’s nado utilizado, do total
mensal estimado, poderd ser utilizado nos meses subsequentes.

6.2.10. Mensalmente, a CONTRATADA farda o ajuste no Relatério Gerencial de
Servigos. excluindo as Unidades de Servigo Técnico que extrapolarem a
quantidade didria definida nas Ordens de Servigo para cada tarefa de rotina.

6.2.11.0Os quantitativos estimados, para cada tarefa, estdo indicados na Tabela abaixo:

e ,,g
SCB de buPorle Sjslemas 3 176 7 288
de Informacgao
Quantidade Mensal Total de UST-SCBs 2.288
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Quantidade Mensal Total de UST-SCA 1.584

6.2.12. Na tabela abaixo, constam as estimativas dos quantitativos mensal e para 12
(doze) meses dos servigos executados em horario excepcional, de USTs de
Complexidade Baixa Horario Excepcional e Complexidade Alta Horario
Excepcional.

gﬁf‘?_w:p (e o R il al e

Unidade de Servigo Técnico — Servigo de

Complexidade Baixa Horario Excepcional 10 120
UST-SCB-EX

Unidade de Servigo Técnico — Servigo de

Complexidade Alta Horario Excepcional 10 120

UST-SCA-EX

6.2.13.0s quantitativos em Unidades de Referéncia para cada tarefa executada em
horario excepcional foram estimados tomando por base o histdrico da prestacdo
dos servigos registrados Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do
CONTRATANTE. Este quantitativo representa meramente a estimativa de
utilizagdo dos servigos, portanto ndo haverda nenhuma obrigagio da
CONTRATANTE na utilizagdo do quantitativo mensal total indicado. Essa
quantidade mensal podera ser ultrapassada desde que ndo seja ultrapassada a
quantidade prevista para 12 meses. Somente serdo devidas e pagas as Unidades
de Servigo efetivamente prestadas, conforme forma de medigao descrita no item
6.2. O quantitativo de UST’s ndo utilizado, do total mensal estimado. podera ser
utilizado nos meses subsequentes.

6.3. Da Forma de Oficializacio da Demanda
6.3.1. Os Ordens de Servigo serdo classificadas:

6.3.1.1.  Ordem de Servigo Padrdo executada em horario padrdo para tarefas de
rotina;

6.3.1.2. Ordem de Servigo Extra executada em horario diverso do horario
padrao para demandas ndo previstas nas rotinas diarias.

6.3.2. A execugdo das tarefas/atividades serd sempre precedida da emissdo de Ordem
de Servigo (OS), contendo no minimo: tipo da Ordem de Servigo, identificagdo
do servigo, descri¢do do servigo, horario de prestagdo dos servigos, periodo para
a execugdo do servigo, quantitativo de tarefas, grupo de atividades para cada
tarefa, quantitativo diario autorizado (minimo ¢ maximo) e total estimado de
USTs por tarefa, prazo para a execugao do servico, local da execugdo do servigo.
especificagdes técnicas do servico esperados, outras informagdes julgadas
necessarias.

6.3.3. A Ordem de Servigo (OS) sera emitida, assinada e autorizada pelos Fiscais do
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Contrato e pelo Gestor do Contrato;

6.3.4. Toda Ordem de Servigo (OS) devera ser assinada pelo Preposto, representante
da CONTRATADA perante o TICE. declarando a ciéncia por parte da
CONTRATADA dos servigos solicitados e das atividades descritas na Ordem de
Servigo (OS). de acordo com as especificagoes estabelecidas pelo TICE:

6.3.5. Os servicos deverdo estar sempre de acordo com as especificagdes constantes
nas “Ordens de Servigos — OS™;

6.3.6. O controle da execu¢do dos servigos se dara em 03 (trés) momentos. a saber:
no inicio da execu¢do — quando a Ordem de Servigo (OS) ¢ emitida pelo TICE,
durante a execugdo — com o acompanhamento e supervisao dos Fiscais do
Contrato, ¢ ao término da execugdo — com o fornecimento de “Relatorio
Gerencial de Servigos™ pela CONTRATADA e atesto do mesmo pelos Fiscais do
Contrato:

6.3.7. Todos os servicos prestados pela CONTRATADA deverdo ser
necessariamente documentados. registrados na Solugdo de Gerenciamento de
Service Desk da CONTRATANTE;

6.3.8. As Ordens de Servi¢o Padrdo deverdo ser executadas de forma ininterrupta e
terdo seu prazo de execugdo estabelecido até o final do prazo contratual;

6.3.9. As Ordens de Servigo Extra serdo emitidas com no minimo um dia util de
antecedéncia. com prazo determinado, sendo o periodo de inicio e término da
execugdo dos servigos estabelecido dentro do més de referéncia.

6.3.10.Quando da alteragdo de uma Ordem de Servigo Padrdo em execugio.
requisitando uma nova tarefa, a CONTRATADA tera até 30 (trinta) dias, a partir
da data de alteragdo da ordem de servigo, para iniciar a execugdo da tarefa.

6.3.11.Caso a CONTRATATE deseje reduzir a quantidade de tarefas solicitada
através de Ordem de Servigo Padrao. esta devera comunicar a CONTRATADA
em um prazo de, no minimo, 30 (trinta) dias de antecedéncia, devendo alterar a
ordem de servigo em execuc¢ao.

6.4. Do Recebimento do Servico

6.4.1. A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis de servigos sera mensal,
devendo, a CONTRATADA, elaborar Relatorio Gerencial de Servigos,
apresentando-o, a CONTRATANTE, até o 5° (quinto) dia util do més
subsequente ao da prestagdo dos servigos. momento no qual 0 CONTRATANTE
fara o recebimento provisorio.

6.4.2. Devem constar desse relatorio, dentre outras informagoes, 0s
indicadores/metas de niveis de servigos definidos e alcancados, recomendagoes
técnicas., administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais
informagoes relevantes para a gestdo contratual.

6.4.3. O Relatorio Gerencial de Servigos para a apuragdo do cumprimento aos Niveis
Minimos de Servigo na prestagdo de servigos sera gerado a partir dos dados
fornecidos pela Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da
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6.4.4. Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento,

deverdo ser apresentadas as Ordem de Servigos emitidas e assinadas e demais
documentos técnicos pertinentes e comprobatorios de execugdo do servigo.

6.4.5. Apos a apuragdo dos niveis de servigos exigidos e de calculo do pagamento
devido, o CONTRATANTE realizara o recebimento definitivo dos servigos.

6.5. Da Descricio do Servico

6.5.1. O servico de Suporte de 3° Nivel em Sistemas compreende as tarefas
necessarias a manutengdo da disponibilidade dos sistemas de TI. inclusive
daqueles ofertados a populagdo através da WEB, com redugdo dos riscos de
ocorréncia de incidentes e problemas.

6.5.2. Os servigos deverdo ser prestados utilizando a plataforma tecnologica
implementada pelo CONTRATANTE em seus sistemas, conforme descrito no
Anexo 08 — Plataforma Tecnologica. E importante citar que as tecnologias
podem ser alteradas de acordo com as necessidades do CONTRATANTE.

6.5.3. A descrigcao das Tarefas/Atividades a serem realizadas pela CONTRATADA
estdo definidas no item 6.6.

6.5.4. Os profissionais da CONTRATADA ndo poderdo acumular a execugdo de
mais de uma tarefa de forma simultanea.

6.5.5. Em fungdo das otimizagdes, propostas de melhorias de processos e/ou novas
tecnologias incorporadas/substituidas pelo CONTRATANTE, as tarefas poderao
sofrer alteragdes, ao longo da execu¢do contratual, a fim de contemplar as
atividades/adequagdes necessarias a perfeita execugdo dos servigos sem que se
caracterize, necessariamente, alterag@o, acréscimo ou supressido dos servigos ao
objeto contratado.

6.5.6. A CONTRATADA devera prover a execugdo dos servigos para os sistemas
instalados ¢ em execugdo em ambiente de produgio do CONTRATANTE,
objetivando manté-los em constante operagdo, restaurando-lhes o pleno
funcionamento em tempo habil, quando das ocorréncias de defeitos,
interrupgoes, quedas de desempenho, ou qualquer outro motivo que impega ou
prejudique a utilizagdo dos aplicativos pelos seus usudrios, acrescentando,
dentre outras:

6.5.6.1. Realizar andlise, diagnostico e resolugdo de incidentes de sistemas de
acordo com os procedimentos definidos pelo CONTRATANTE;

6.5.6.2. Executar ou orientar a execuc¢do de procedimentos necessarios para
sanar ou contornar o incidente reportado, objetivando regularizar o
funcionamento dos aplicativos ou rotinas afetados, no menor tempo
possivel;

6.5.7. Na ocorréncia de incidente cuja causa raiz nao seja possivel corrigir de
imediato, a CONTRATADA providenciara solugdo de contorno com o proposito
de normalizar em tempo habil as funcionalidades afetadas pelo incidente.
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Posteriormente, a CONTRATADA devera providenciar a corre¢do definitiva da
causa geradora do incidente.

6.5.8. Priorizacao de Incidentes Criticos:

6.5.8.1. Incidentes que tenham nivel de impacto extremamente elevado para o
CONTRATANTE e que inviabilizem a operac¢do normal das éreas judicial e
administrativa deverdo ser tratados como incidentes criticos. Visando a
assegurar o correto tratamento de incidentes desse nivel, a CONTRATADA
devera executar os procedimentos definidos pelo CONTRATANTE que
visam assegurar:

0.3:81.1. A correta alocagdo de recursos necessarios para restaurar a
operagdo com a maior brevidade possivel:

6.5.8.1.2. O envolvimento da equipe de TI do CONTRATANTE, bem
como especialistas da CONTRATADA, no tratamento do incidente:

6.5.8.1.3. A definicdo de uma Politica de Comunicagdo que garanta a
notificag¢do das areas afetadas e da alta Administracao.

6.5.9. Requisic¢io de servico

6.5.9.1. Atividade pertencente ao escopo da resolugdo de Incidentes e que
corresponde a um Incidente que ndo representa uma falha nos sistemas,
mas solicitacdes que visam a prestacdo de suporte técnico especializado aos
sistemas em producdo objetivando a melhoria/atendimento de necessidades
especificas, tais como: adequagao dos sistemas para contemplar alteragdes
de ambiente e requisitos, configura¢do de parametros e demais requisitos
do sistema necessarios ao seu perfeito funcionamento, apoio na construgiao
de scripts de atendimento para que a Central de Atendimento do
CONTRATANTE possa registrar e classificar os chamados dos usuarios
dos sistemas e realizar atendimento de primeiro nivel dos incidentes, dentre
outros.

6.5.9.2. Cabera ao CONTRATANTE, definir as requisigdes de servigos, seus
procedimentos e fluxo de atendimento.

6.6. Das tarefas a serem realizadas

6.6.1. As atividades a serem executadas estdo agrupadas em macroatividades que,
por sua vez, integram um processo ou servigo, cujo resumo ¢ apresentado na
tabela abaixo e o detalhamento nos itens seguintes.

MACROATIVIDADES |ATIVIDADES =~~~ ¢ wobaans
Validar Classificagdo de Identificar a demanda e validar a classificagdo determinada pelo
Incidentes e CONTRATANTE.

Requisigoes Verificar e  inserir, em  sistema  disponibilizado  pelo

CONTRATANTE. informagdes adicionais que ndo tenham sido
previamente fornecidas pelo CONTRATANTE referentes ao correto
grupo de atendimento. categoria, prioridade, impacto. urgéncia
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dentre outras informagdes relacionadas a macroatmd}de
classificacdo de demanda.

Solicitar ao CONTRATANTE a recategorizagdo da demanda caso
seja identificada a necessidade de alterar a complexidade informada
pelo CONTRATANTE. Caso o CONTRATANTE ndo aceite a
recategorizagdo a demanda devera ser atendida conforme definido
pelo CONTRATANTE.

Proceder com o atendimento apds validagdo e complementagio das
informagoes.

Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicagado de
Incidentes

Verificar e acompanhar os Incidentes em relagdo as atividades de
registro, atendimento, investiga¢cdo, diagnostico, escalonamento,
cumprimento de prazos, qualidade das informagdes, dentre outros.
Notificar o CONTRATANTE quaisquer anormalidades que possam
causar impacto nas atividades.

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda,
parceiro externo ou com o CONTRATANTE, de forma a obter
informagdes decisorias necessarias e inerentes a busca da solugdo ¢/ou
atendimento do Incidente.

Preparar relatérios gerenciais sobre os incidentes resolvidos de acordo
com a demanda do CONTRATANTE.

Investigac;ﬁo,
Diagnéstico e Resolugao de
Incidentes

Realizar o diagnostico dos incidentes previamente classificados e
encaminhados para a equipe técnica pelo CONTRATANTE.
Identificar possiveis solugdes definitivas ou de contorno para o
Incidente, incluindo a elaboragdo de scripts SQL para auxiliar no
diagndstico.
Executar aplicativos em ambiente de homologagio para simulag¢do do
Incidente.

Implementar solugdes temporarias ou definitivas (scripts SQL,
versdes de programas para contornar, corrigir defeitos ou executar
requisi¢des de servigos).
Realizar os devidos testes para confirmar que o incidente foi
solucionado.
Documentar a solugdo adotada para o incidente e atualizar os artefatos
para distribuigdo de versdo do aplicativo, quando necessario, de
acordo com padrdes estabelecidos pelo CONTRATANTE.
Devolver o incidente a equipe do CONTRATANTE para o devido
fechamento.

Encerramento de
Incidentes e
Requisi¢des

Verificar se as informagdes basicas de identificacdo estdo
corretamente preenchidas, tais como: categoria, prioridade. impacto,
urgéncia, dentre outras.

Verificar se as informagdes de documentagao das atividades realizadas
para o atendimento da demanda, desde a abertura desta, estdo
corretamente preenchidas.

Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda de
forma a tratar questdes relativas a solugao do incidente ou
atendimento da requisi¢do, obtendo autorizagdo para encerramento da
demanda, retornando a demanda para a equipe que a atendeu.
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6.6.2. Atividades

6.6.2.1. Os quadros abaixo trazem relagdes basicas. ndo exaustivas, das
atividades que compdem cada processo/macroatividade, assim como
relagdo de atividades comuns a todos os processos/macroatividades.

6.6.2.2. Em fun¢do das otimizagdes. propostas de melhorias de processos e/ou
novas tecnologias incorporadas/substituidas pelo CONTRATANTE, a lista
dos grupos de atividades podera sofrer alteragdes dentro de uma mesma
complexidade, ao longo da execugdo contratual, a fim de contemplar as
atividades/adequagdes necessarias a perfeita execugdo dos servigos sem que
se caracterize. necessariamente. alteragdo, acréscimo ou supressao dos
servigos ao objeto contratado.

SCA de Suporte a Sistemas

S

S
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Os profissionais que prestarao os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de
suporte, conforme grupo de atividades abaixo relacionadas:

Grupo de Suporte a Incidentes

Analisar, identificar e encaminhar solugdes para incidentes de sistemas:

Definir procedimentos de atendimento de suporte a sistemas:

Encaminhar alteragdes nos sistemas para resolugdo definitiva dos problemas identificados no
atendimento dos incidentes.

Parametrizar sistemas, adequando-os aos processos de negocio;

Monitorar treinamentos, presenciais ou remotos, de sistemas;

Homologar artefatos encaminhados pelo CONTRATANTE através dos incidentes ou
requisi¢des de servigos:

Realizar treinamentos, presenciais ou remotos, de sistemas.

Grupo de Adequacio de Sistemas

Executar adequagdes nos sistemas aos processos de negocio:
Realizar modifica¢des nas instrugdes de operacdo de sistemas:

Grupo de Métricas de Sistemas

Mensurar o tamanho funcional de softwares em pontos de fung¢do e outras métricas definidas |
pelo CONTRATANTE;

Conferir planilhas de pontos de fungao estimadas (NESMA) e detalhadas (IFPUG e SISP);
Elaborar pareceres técnicos referentes a métricas de software;

Realizar aferi¢do de qualidade nos sistemas.

Grupo de Testes de Sistemas

Homologar artefatos encaminhados pelo CONTRATANTE através dos incidentes ou
requisigoes de servigos:

Identificar a abordagem de implementagdo mais apropriada para realizar a homologagao;
Analisar sistemas em busca de possiveis erros. para que sejam corrigidos durante a fase de
desenvolvimento;

Registrar os resultados da homologagio:

Analisar erros de execugdo:

Planejar a execugdo de testes manuais e automatizados
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