'Ov' SUPERINTENDENCIA DE GESTAO DE PESSOAS - DAGP
A ANEXO XII - SUPORTE TECNICO

INFRAERO
Suporte Técnico

1. Introducéo

1.1. O Suporte Técnico compreende a prestacdo de servicos de Sustentagdo, Manutencdo e
Atualizacdo de Versao.

1.2. A manutengdo da Solugdo de Gestdo de RH exigidos pela legislagdo em vigor (requisitos legais),
Acordo Coletivo de Trabalho, Manuais de Procedimentos e Normativos Internos, deve ser
realizada pela CONTRATADA, sem 6nus para a INFRAERO.

1.3.  Deverdo ser gerados mensalmente pela CONTRATADA, relatérios analiticos para os eventos de

suporte técnico e disponibilizacdo de novas versdes ou corre¢des, contendo informagdes sobre o
tempo de atendimento (inicio, fim, suspensoes, intercorréncias).

2. Sustentacdo

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

O servigo de sustentacdo abrangerd as atividades relacionadas as demandas registradas de
chamados técnicos durante o periodo apds a operacéo assistida.

O servigo de sustentagdo compreende a deteccdo, o diagndstico e a correcéo de erros ou falhas
ocorridas em ambiente de Producéo, relacionados a instalacéo, configuracéo e operacionalizagéo
do sistema, e que, para a sua solugéo, exijam corre¢do nos fontes do sistema (sejam nativos ou
customizados), nas configurages do software e/ou parametros da solugdo e as adequacdes da
solugdo por mudancas externas (negécio, legislagdo, ambiente operacional), sem a insergdo de
novas funcionalidades.

A manutencéo adaptativa compreende a adequacéo dos sistemas as mudancas externas (negécio,
legislagdo, ambiente operacional), sem insergéo de novas funcionalidades. Podem ser feitas para
melhoria de desempenho por meio da otimizagdo de cédigos ou recursos que facilitem futuras
evolugdes. Consiste nas mudangas de ambiente operacional, compreendendo hardware e
software basico, mudancas de verséo ou conversao de linguagem de programacg&o. Por converséo
entende-se o processo de mudanca das aplicacOes do sistema para uma plataforma tecnoldgica
desejada, preservando as regras de negécio nela contidas, e a estrutura de funcionalidades
existentes.

A manutengdo corretiva compreende a intervengdo técnica, por parte da CONTRATADA,
motivada pelas ocorréncias detectadas pelo servigo de Suporte Técnico.

As manutencdes corretivas contemplam a identificagdo de pontos falhos e eliminacéo de defeitos
de co6digo, e de funcionalidades da Solugdo, inclusive os destinados a suportar a integragdo com
os softwares da INFRAERO. A manutenc&o corretiva altera o software para correcao de defeitos.
O atendimento podera ser realizado remotamente, mediante auxilio dos recursos que convierem

(audio, video e rede de dados), e, quando néo for suficiente, devera ocorrer presencialmente,
mediante alinhamento prévio entre as partes sem prejuizo as condigdes contratuais.
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2.7.

2.8.

Para os chamados técnicos relacionados as orientagdes e procedimentos de operacionalizagéo do
sistema, a CONTRATADA disponibilizara um sistema de ajuda online, onde o usuario tera a sua
disposicdo 0 passo a passo acerca de todas as telas e um local destinado a inclusdo de suas
préprias observagdes, possibilitando serem visualizadas pelos demais usuarios.

A CONTRATADA devera disponibilizar uma documentacéo online baseada em processos,
explicando o funcionamento do sistema e ilustrada com exemplos. Essa documentagdo estara
acoplada na solucéo e, se necessario, podera ser gerada em formato “PDF”. A documentagéo
online devera permitir a busca rapida de informagdes, por meio de indices ou pela digitagéo do
termo a ser pesquisado.

A CONTRATADA devera disponibilizar sistema de chamados préprio para gerenciamento dos
chamados abertos, permitindo acompanhamento, aferi¢do dos tempos dos chamados até seu
encerramento, com detalhamento de todas as ocorréncias, inclusive historicos de chamados. A
funcionalidade deve permitir a extragdo de dados em diversos formatos (pdf, txt, html, excel, etc.)

2.9.

2.10.

2.11.

2.12.

2.13.

2.14.

2.15.

2.16.

2.8.1. A critério da Infraero, podera ser utilizado o sistema de chamados préprio da Infraero,
cabendo a CONTRATADA integrar a sua solugéo ao sistema da Infraero.

Os chamados cadastrados serdo classificados de acordo com os niveis de prioridade definidos no
Anexo V — Nivel de Servigo.

O gestor da INFRAERO abrird chamado de Sustentacéo utilizando-se dos seguintes canais:
a) Servico de atendimento por meio de telefone, em lingua portuguesa, disponivel 8 (oito) horas
por dia e 05(cinco) dias da semana.
b) Servigo de atendimento pela Internet (formulério via Web), em lingua portuguesa, disponivel
24 (vinte e quatro) horas por dia e 07(sete) dias da semana.

O chamado de Suporte Técnico obrigatoriamente devera conter o nimero da Ordem de Servico
— 08, o Nivel de Criticidade e o prazo para atendimento.

O inicio do atendimento sera contado a partir da abertura do chamado técnico, independente do
canal utilizado e obedecerd aos prazos de nivel de criticidade constante neste Termo de
Referéncia.

Todos os técnicos de suporte da CONTRATADA devem ser capacitados a prestar atendimento
de suporte técnico, suporte operacional e manutengao corretiva.

Devera ser enviado junto com a fatura mensal um relatério consolidado dos chamados abertos
com, no minimo, as seguintes informagdes: nimero de cada chamado, nome do técnico
solicitante, data e hora de abertura e fechamento, descri¢éo da solicitacéo, descri¢éo da resolucéo
do problema e providéncias adotadas, as recomendacdes e orientagdes técnicas.

Nao havera limite para o nimero de chamados de atendimento que poderdo ser registrados.

A CONTRATADA devera informar a INFRAERO, com antecedéncia minima de 24 (vinte e
quatro) horas, sobre a programacéo de intervencdes que possam impactar no funcionamento do
ambiente computacional.
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2.17.

2.18.

2.19.

Caso haja necessidade, as interrupgdes programadas para ajustes técnicos ou manutengdes
deverdo ser realizadas entre as 19:00h e 06:00h, (horario de Brasilia), mediante informagéao a
INFRAERO.

A INFRAERO se reserva o direito de efetuar conexdo da solugdo a produtos de outros
fornecedores, seja hardware ou software e, desde que tal iniciativa, ndo implique em
incompatibilidade com a solugéo. A efetivacéo de tal medida, ndo poderd, sob qualquer hipdtese,
servir de pretexto paraa CONTRATADA desobrigar-se da prestagdo de suporte técnico e demais
compromissos previstos em Contrato.

O servigo de suporte técnico sera executado e avaliado em conformidade com as regras do Anexo
V — Nivel de Servigo.

3. Servico de Manutencéo

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

O servico de manutencéo especializado compreende a prestacdo de servicos de melhoria em
conformidade com o Termo de Referéncia e anexos.

Serd utilizada a métrica de Ponto de Fungdo (PF), para o dimensionamento dos esforgos
correspondente as demandas de servico, com vistas a respectiva autorizagdo do
CONTRATANTE, para o inicio de cada servigo. Entende-se por Ponto de Fungéo (PF) como a
unidade utilizada para adequar a remuneracdo do servico de acordo com seu grau de
complexidade.

Poderdo ser demandados a CONTRATADA servicos de manutencdo especializados
dimensionados em Ponto de Funcdo (PF), devidamente atrelados a entrega de produtos, aferidos
em conformidade com o Anexo V - Nivel de Servico, dentro das especificagdes, padrdes técnicos
de desempenho e qualidade estabelecidos pela INFRAERO, mediante Ordens de Servigo (OS),
sob demanda, com previsdo estimada de execugdo de até 8.000 (oito cinco mil) PF’s para
vigéncia total do contrato de 60 (sessenta) meses, sem garantia de consumo minimo, de acordo
com as condicdes e especificacdes do TR e em seus respectivos Anexos. Estes servigos somente
poder&o ser demandados, ap6s a implantacéo da Fase 1 da Solucéo de Gestéo de RH.

O valor cobrado por cada PF devera ser descrito de acordo com a Planilha de Orcamentacéo.
Os servicos serdo demandados mediante Ordens de Servigo (OS), limitadas a quantidade de PF
do contrato, na forma de prestacdo de servicos de manutengdo especializados, sem garantia de
consumo minimo para as atividades.

O pagamento sera efetuado relativo a cada OS, e somente ocorrera mediante recebimento
definitivo.

A mensuracdo para fins de pagamento devera seguir a contagem do tipo PF, detalhada e realizada
pela CONTRATADA e para fins de validagdo pela CONTRATANTE. Caso haja divergéncias
na contagem de PF e ja tenham sido esgotadas as tratativas entre a Infraero e a CONTRATADA,
prevalecera a contagem realizada pela Infraero.

Serdo pagos considerando o quantitativo de PF demandadas no més de apuracéo, mediante a
apresentagdo de relatorio pela CONTRATADA e aceite pela CONTRATANTE.
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3.9.

3.10.

3.11.

Estes servigos somente poderdo ser demandados, ap6s a implantagdo da Solugéo.

A INFRAERO somente pagard a CONTRATADA os servigos efetivamente realizados de acordo
com os procedimentos de medicdo estabelecidos no TR e seus Anexos, ndo sendo devido o
pagamento de quaisquer valores a titulo de franquia ou garantia de execugao de valores minimos.

Encaminhamento e Controle de Solicita¢des do Servi¢o de Manutencéo Especializado

3.11.1. Antes de ser executada, cada melhoria precisara ser especificada e dimensionada pela
CONTRATADA, aprovada, priorizada e implementada pela CONTRATANTE, para
entdo ser homologada pela INFRAERO e disponibilizada em ambiente de producéo pela
CONTRATADA.

3.11.2. A execugdo dos servicos devera ser realizada mediante Ordens de Servicos (OS) emitidas
pela INFRAERO a CONTRATADA, e seguira o seguinte fluxo:

a) A INFRAERO solicitara a execucdo de demanda prevista no escopo deste documento
para a CONTRATANTE, por meio de Documento de Oficializa¢do de Demanda ou
sistema de controle que contenha as mesmas informagbes do Documento de
Oficializagéo de Demanda.

b) O empregado designado pela CONTRATADA ou Responsavel pela Requisi¢do
analisara o pedido e, caso necessario, solicitara esclarecimentos adicionais a Area
Requisitante da INFRAERO.

¢) A CONTRATADA analisara a viabilidade do pedido e encaminharé a Solicitagdo de
Proposta Técnica para a INFRAERO.

d) A CONTRATADA analisard a solicitacdo e elaborard uma Proposta Técnica
contendo o orcamento prévio, incluindo a contagem indicativa de PF e um
cronograma com 0s prazos para execugdo da demanda. Caso seja necessario, a
CONTRATADA poderd solicitar ao Responsavel pela Requisicdo, maiores
esclarecimentos sobre a demanda, sem prejuizo da apuragdo do prazo maximo de sua
entrega.

e) A proposta apresentada pela CONTRATADA representara um orgamento prévio dos
servigos, incluindo a contagem indicativa de PF da demanda a ser realizada. A
proposta devera ser elaborada sem 6nus para a INFRAERO e nao implicara na
garantia da prestacéo de servico.

i. Paraaexecucdo de uma demanda, expressa na proposta, podera ser necessaria
a elaboracéo de uma ou mais Ordens de Servico (OS).

ii. O tempo méximo para entrega da Proposta Técnica sera de até 10 (dez) dias
corridos. Caso necessario e a critério da INFRAERO, o prazo podera ser
motivadamente estendido para garantir a boa execugdo dos servigos.

f) A INFRAERO analisar4 a Proposta Técnica e verificard a contagem de PF, o
cronograma e a viabilidade da solucéo apresentada. Em caso de ndo conformidade e
a contento, poderd recusa-lae a CONTRATADA devera revisa-la e encaminhar nova
proposta, em até 2 (dois) dias Uteis da comunicacéo de ndo conformidade, para nova
validacéo.
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g) O encaminhamento formal das Ordens de Servigo — OS, se for conveniente e a
contento da INFRAERO, sera enviada para a CONTRATADA e devera conter no
minimo as seguintes informagdes:

i. Adefinicdo e a especificacdo dos servicos a serem realizados;
ii. O volume estimado de servicos a serem realizados segundo os PF’s;
ili. O cronograma de realizagdo dos servigos, incluidas todas as tarefas
significativas;

iv. Aidentificagdo dos responsaveis pela solicitacdo do servico na area.

h) Os servigos serdo autorizados pela INFRAERO, dentro do quantitativo de PF
disponiveis contratualmente. Depois de identificadas as demandas, a INFRAERO
encaminhard uma ou mais OS para a CONTRATADA, bem como demais
documentos técnicos necessarios para analise da demanda.

i) A CONTRATADA devera fornecer e configurar o Sistema de Solicitacéo,
Atendimento e Controle de Atividades, para abertura e acompanhamento das OS,
assim como manter o sistema em correto funcionamento durante a contratagao.

3.12. Métrica da Ordem de Servico do Servico de Manutengéo Especializado
3.12.1. A metrificagdo de cada ordem de servigo, referente as demandas dos servigos, devera ser

realizada pela CONTRATADA em conformidade com o guia de métricas , observando
0s procedimentos a seguir:

322 .

3423.3.12.1.1. Decompor 0 escopo da ordem de servico em etapas, que poderdo ser
formadas por diferentes atividades, descritas no Anexo XIII ;

342.4.3.12.1.2. Somar a quantidade de PF’s necessarias a realizagdo de cada atividade,
obtendo a quantidade total de PF’s necessarias a realizagdo da ordem de servigo em
questéo;

312.5:3.12.1.3. A quantidade de PF’s necessarias a realizagdo de cada atividade, dada sua
complexidade, devera obedecer a quantidade previamente estabelecida no Anexo XIII.

4. Atualizacdo de Verséo

4.1. A CONTRATADA garantira, durante a vigéncia do contrato, a atualizagdo de novas
versdes/releases da solucéo.

4.2. A CONTRATADA comunicard a INFRAERO a disponibilizagdo de nova versao/release,
simultaneamente ao seu langamento no Brasil, informando as alteragdes e novas facilidades. A
partir do comunicado, a INFRAERO formalizara o pedido de instalagdo da nova versao/release,
caso seja de seu interesse.

43. A instalacdo de novas versdes/releases devera ser realizada primeiramente em ambiente de
homologagdo para os devidos testes de aceite. Novas versdes/releases da solugdo serdo

disponibilizadas em ambiente de produgdo. Somente ap6s aceite e homologacdo pela
INFRAERO podera ser implantada.
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4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

As novas versdes/releases da solucdo deverdo preservar o atendimento de todos os requisitos
descritos ao longo dos documentos da contratagdo e seus anexos, com o reaproveitamento total
das parametrizagdes e das customizacOes ja implementadas na versdo que estiver em producéo
na INFRAERO.

Em caso de alteracdo de versdo ou descontinuidade da Solucéo fornecida que implique em
deformacéo ou inabilitagdo de funcionalidades, a CONTRATADA devera executar as alteragdes
necessarias ao atendimento de todos os requisitos da Solugéo.

A CONTRATADA devera garantir o mesmo desempenho e operacionalidade do software que
havia antes da atualizacéo de verséo do software.

Caso a solucdo apresente problemas em funcdo da instalacdo da nova verséo/release, a
CONTRATADA devera restaurar a versao anterior que se encontrava instalada na INFRAERO,
sem prejuizo funcional e operacional da solucéo.

A CONTRATADA fornecera o servico de suporte atualizado para as novas versdes/releases da
solucéo.

0 servigo de ATUALIZACAO DE VERSAO seré executado somente mediante a aprovacéo da
INFRAERO e sera fruto de uma demanda.
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