TERMO DE REFERENCIA
1. DO OBJETO
11 Constitui-se objeto a contratacdo de empresa especializada no Sistema de Automacéo
da Justica — SAJ, voltado a gestdo de processos judiciais fisicos e digitais de primeira
(SAJ/PGb) e de segunda (SAJ/SG5) instancias, para prestacdo de servicos relacionados aos
modulos licenciados pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas (Anexo ),
compreendendo:
1.1.1 Sustentacao;

1.1.2 Garantia de manutencdo tecnoldgica;

1.1.3 Desenvolvimento e outros servi¢os sob demanda;
1.1.4 Suporte personalizado;

1.1.5 Protocolagdo eletronica;

1.1.6  Administracdo remota.

2. DA JUSTIFICATIVA

2.1 O Tribunal de Justica do Estado do Amazonas, firmou o contrato n° 028/2021 com a

empresa Softplan Planejamento e Sistemas Ltda., em 30.07.2021, para a prestacdo dos

servicos de suporte técnico remoto, manutencdo adaptativa, manutencao evolutiva, suporte de

primeiro nivel ao usuario externo, protocolacdo eletrnica, administracdo remota e servigos

sob demanda.

2.2  Citados servicos sdo indispensaveis ao pleno funcionamento do sistema, principal

ferramenta utilizada para as atividades fim do Tribunal. Consistem em servigos cuja execugao

se faz de forma continuada, e a auséncia dos mesmos compromete a operagdo do sistema,

além de impedir o Tribunal de recebimento das evolucdes do sistema, algumas representando

melhorias e outras resguardando a sua atualizacdo indispensavel em termos de sustentag&o.

2.3 De acordo com despachos CNJ 0300565, 0300574, 0300579 e 0300584, do processo SEI

2021/000010570-00, o CNJ autorizou a realizacdo de novo contrato do sistema legado.

2.4  JUSTIFICATIVA DE PARCELAMENTO OU NAO PARCELAMENTO

2.4.1 Na&o havera parcelamento do objeto, dado que o servigos pertencem a uma unica solug&o.
Uma vez que os itens sdo interdependentes e correlatos, o contrato devera ser executado

unificadamente.
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DA FUNDAMENTACAO LEGAL

A contratacdo para a fornecimento dos bens deverd obedecer, no que couber, ao

disposto na Lei n°. 8.666/93, de 21 de junho de 1993 e suas alteragfes, bem como nas

seguintes normas:

a) Resolucdo n° 25/2019, publicada no DJE/TJAM em 15/01/2020, do TJIAM.

4.
4.1

MODO DE CONTRATACAO

Conforme Estudo Técnico Preliminar e pelas caracteristicas do objeto em questéo,

sugere-se que o modo de contratacao seja o de inexigibilidade de licitagéo.

4.2

Justificativa da existéncia de somente uma solucdo viavel.

4.2.1 Confome exposto no Estudo Técnico Preliminar, as alternativas consistem em prover

equipe propria para executar os servicos. O TJAM detém os codigos-fonte dos
sistemas, porém para execucao dos servigos de suporte e desenvolvimento ndo basta.
Torna-se necessario conhecimento detalhado de todos os requisitos e regras de
negdcios implementados, possuir e manter a documentacao técnica da construcdo dos
sistemas e conhecer profundamente a area de atuacdo do Poder Judiciario. Conforme
exposto anteriormente, essa op¢ao exigiria, portanto, realizacdo de concurso, tempo
consideravel para treinamento e especializacdo dos nomeados, para entdo poder-se
fazer a transferéncia, ainda com riscos em relacdo a todas as especialidades que
requerem citados servicos. Estima-se que centenas de profissionais atuem na empresa
hoje responsavel, gerando necessidade de contratacdo em quantidade afim. Além do
tempo necessario para cumprimento dessas etapas, torna-se ainda um problema se
considerada a LRF e o comprometimento atual com a projecao derivada dessa opgéo.
Agrega-se ainda o fato de a constante evolucdo da infraestrutura de tecnologia da
informacdo (banco de dados, servidores de aplicagdo, sistemas operacionais),
customizagdes, alteracdes de rotinas de trabalho, alteracbes na legislagéo,
regulamentacfes do Conselho Nacional de Justica, dentre outras demandas exigem
equipe tecnica dedicada e extremamente especializada com conhecimento profundo

dos sistemas para garantir o correto funcionamento da solucéo.

4.2.2 Ja a segunda opgdo, que consiste na contratagdo da empresa Softplan Planejamento e

Sistemas LTDA, a Unica desenvolvedora e detentora dos direitos autorais dos sistemas
adquiridos pelo TJAM, conforme certiddo da Associacdo Brasileira das Empresas de
Software (ABES), revela-se mais assertiva, eficaz, sem impor riscos e sem gerar
aumento excessivo do quadro de servidores do Tribunal (que mesmo assim néo

garantiria a eficacia perseguida e indispensavel em se tratando da atividade fim. Além
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424

5.
5.1

5.1.1

de possuir o dominio técnico para manter e suportar todas as funcionalidades dos
sistemas, detém grande conhecimento do funcionamento das justi¢as estaduais,
incluindo suas especificidades, integracbes com outros Orgdos, instituicbes e

operadores do direito. Ndo haveria solucao de continuidade.

Devido ao fato de a Softplan ser a desenvolvedora da solucdo, além de detentora da
tecnologia e do conhecimento adquiridos durante todos os 20 (vinte) anos em que
realiza o trabalho de virtualizacdo dos tribunais de justica estaduais, torna-se inviavel,
técnica e economicamente, este Tribunal de Justica assumir a realizacdo dos servigos
de suporte e manutencdo da solucdo, pois seria necessario grande dispéndio de
recursos para capacitar sua equipe, além de demandar bastante tempo, o que

certamente causaria a descontinuidade da utilizacdo dos sistemas.

Assim, conclui-se que a contratacdo da Softplan do SAJ revela-se a solugdo mais

adequada e eficaz, para 0 caso presente, sob aspecto:
TECNICO: servicos especializados com alto grau de complexidade, exigindo
qualificag&o.

ADMINISTRATIVO: trata-se de avaliacdo da conveniéncia da licitacdo e da

economicidade quando do atendimento dos requisitos da contratacao.

A partir das consideracgdes tecidas acima, este gestor estabeleceu o convencimento de
que a contratacdo da empresa desenvolvedora do SAJ é a indicada para atender a

demanda aqui exposta, por ser a alternativa mais vantajosa, técnica e economicamente.

DEFINICOES GERAIS

Para os fins dispostos neste modelo de negdcio, entende-se como:

Funcionalidade: conjunto de mecanismos informatizados desenvolvidos para a

execucdo de uma ou mais tarefas dentro de um sistema.

5.1.2

Modulo: conjunto de funcionalidades de um sistema, voltadas para aexecucgdo

de uma ou mais atividades inter-relacionadas.

5.1.3

Sistema: conjunto de mddulos interligados ou independentes, licenciados pelo

Tribunal de Justica do Estado do Amazonas, desenvolvidos para a gestdo, controle, suporte e

disponibilizagdo, em meio fisico ou eletronico, de informacdes relativas aos processos

judiciais de primeira e de segunda instancia tramitando no Poder Judiciario do Estado do

Amazonas, necessarias a execucao de todas as atividades de um processo, desde sua génese

até o seu término.

5.14

Usuario Interno: magistrados, servidores, estagiarios, voluntarios e funcionarios a



servico do Poder Judiciério do Estado do Amazonas.

5.1.5 Incidente: falhas ou interrupcbes ndo planejadas de um servigo e/ou funcionalidade
provocados pela operagdo do sistema ou comportamentos que estejam em desacordo com as
especificacbes do Sistema.

5.1.6 Problema: é a causa raiz desconhecida de um ou mais incidentes.

5.1.7 Solucdo de Contorno: qualquer acdo que possa resolver o incidente técnico de
maneira temporaria, utilizando-se de mecanismos como scripts, ajustes por meio de
intervencdes, entre outros.

5.1.8 Ambiente: conjunto de equipamentos e softwares necessarios para a operacdo do
SAJ, incluindo-se as bases de dados, sistema operacional e aplicativos, listados no Anexo IV.
5.1.9 Prazo de solucdo dos chamados: para fins de apuracdo do atendimento ao prazo de
solucdo, considera-se exclusivamente o tempo liquido sob responsabilidade da SOFTPLAN,
decorrido entre a data e o horario de abertura do chamado pelo TJAM e a data e horério do
aceite definitivo da solucédo apresentada pela SOFTPLAN.

5.1.10 Versdo do SAJ: versdo contendo os desenvolvimentos programados para cada ciclo
evolutivo.

5.2  Ambiente operacional do sistema

5.2.1 O TJAM disponibilizara a infraestrutura local ou em nuvem, incluindo instalagdo e
manutencdo do sistema operacional e banco de dados, necessaria para 0s ambientes de testes,
treinamento, homologacdo e producdo, isolados entre si, pelos quais sera responsavel
pela administracdo, equipamentos (hardware), configuracdes (software) bem como assuntos
relacionados a seguranca, rede e a governanca.

5.2.2 Cabera a SOFTPLAN, quando oficialmente consultada, se manifestar quanto a
eventuais impactos e ou incompatibilidades relativas a alteraces do ambiente operacional
(hardware, software e seguranca) em relagdo ao sistema SAJ.

5.2.3 Entende-se por estes ambientes o conjunto de equipamentos necessarios para a
operacgdo do SAJ, incluindo-se as bases de dados e servidores de aplicacao.

5.2.3.1 Ambiente de testes: ambiente utilizado pelo TJAM, com o objetivo de
identificar e reproduzir falhas que ocorrem no ambiente de producdo. E o ambiente em que
serdo validadas as solucOes para os erros encontrados e tratados nas versdes de corre¢do do
SAJ. Este ambiente possuira configuracdes basicas semelhantes ao ambiente de producéo,
bem como, quando possivel, dados de producdo para facilitar os testes, excluidos dados
relativos a processos que tramitam em sigilo ou segredo de justica.

5.2.3.2 Ambiente de treinamento: ambiente em que o TJAM utilizara versoes
especificas do SAJ para capacitar seus usuarios em novas funcionalidades do SAJ ou realizar

reciclagens em funcionalidades ja existentes.



5.2.3.3 Ambiente de homologagdo: ambiente em que o TJAM valida as novas
versdes do SAJ, que serdo posteriormente colocadas em ambiente de producédo. Este ambiente
contém configuragdes iguais as do ambiente de producdo, bem como, quando possivel e sob
justificativa, dados de producdo para auxiliar nas homologacGes em casos ou funcdes
especificas. Este ambiente atende exclusivamente as atividades vinculadas ao processo de
homologacdo das novas versdes do SAJ ainda ndo disponibilizadas em producdo. O TIAM,
dependendo da necessidade de atendimento do fluxo de homologacéo das versdes do SAJ,
podera criar ambiente secundario com as mesmas caracteristicas do ambiente primério.
5.2.34 Ambiente de producdo: ambiente de uso do TJAM, em que o SAJ €
efetivamente colocado em funcionamento para os usuarios finais desempenharem suas
atividades.

524 A SOFTPLAN devera fornecer documentacdo referente a topologia da
Arquitetura do SAJ quando for solicitado pelo TIAM.

5.2.5 A SOFTPLAN devera fornecer, quando oficialmente consultada, parametros e
informac@es relativas ao monitoramento do comportamento e desempenho das aplicagdes,
para fins de configuracdo de ferramentas de monitoramento, como por exemplo: hardware,
software, balanceamento de carga, banco de dados, camada de aplicacdo, protocolagéo
eletronica, entre outros.

53  Condicbes de acesso ao ambiente de producéo do TJIAM

5.3.1 A SOFTPLAN devera fornecer uma relagdo de funcionarios, com as respectivas
justificativas, que poderdo acessar o ambiente do TJAM, visando atualizacdo de programas,
transferéncia de arquivos e/ou outras atividades relacionadas ao SAJ.

5.3.1.1 A relacdo de funcionarios que poderdo acessar o ambiente do TJAM devera
ser atualizada mensalmente pela SOFTPLAN;

5.3.1.2 A SOFTPLAN deverd informar imediatamente ao TJAM em caso de
desligamento de funcionarios que tenham acesso ao ambiente do TIAM;

5.3.1.3 A SOFTPLAN podera a qualquer tempo solicitar o acesso para novo funcionario;
5.3.2 O acesso concedido pelo TJAM permitird o uso de comunica¢do remota por meio
seguro aos seus ambientes de producdo, homologacéo, treinamento e testes.

5.3.3 A SOFTPLAN tera acesso remoto ao ambiente de infraestrutura do TJAM, somente
por meio de usuario especifico e com nivel de acesso condizente com processo vigente de
acesso do TJAM e a justificativa apresentada pela SOFTPLAN.

5.3.4 O TJAM podera autorizar, a SOFTPLAN, acesso ao ambiente computacional com
nivel de acesso, prazo e critérios pré-estabelecidos, de acordo com processo vigente de acesso
do TJIAM.

5.3.5 A SOFTPLAN responderad por quaisquer acessos de seus funcionarios aos



ambientes que ndo tenham sido expressamente autorizados pelo TJAM, assim como, desde
que devidamente comprovados, por quaisquer prejuizos que seu acesso ao ambiente de
producdo do TJAM vier a causar no funcionamento do SAJ, inclusive a perda, total ou
parcial, bem como corrupcéo dos registros do banco de dados do TIAM.

5.3.6 Constatado o prejuizo ao SAJ disponibilizado ao TJAM, a SOFTPLAN seré notificada
para corrigir os problemas causados em decorréncia do seu acesso ao ambiente de
producdo do TJAM, que serdo tratados, quando aplicavel, através do “Portal do Cliente”,
disponibilizado pela SOFTPLAN.

5.3.7 A SOFTPLAN devera submeter-se a Politica de Seguranca da Informacédo definida

pelo TJAM, seus regulamentos complementares e alteracdes posteriores.

5.3.8 A SOFTPLAN deverd manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e
administrativa, sobre todo e qualquer assuntos de interesse do TJAM ou de terceiros,
de que tomar conhecimento em razéo da execucdo do contrato, respeitando todos os critérios
estabelecidos, aplicaveis aos dados, informacdes, regras de negocio, documentos, entre outros
pertinentes.

5.3.9 E responsabilidade da SOFTPLAN dispor de um ambiente devidamente equipado e
com a capacidade adequada para atender ao objeto contratado, previsto neste contrato.

5.4  Local de execugdo dos servicos

5.4.1 Ressalvados 0s casos expressamente previstos neste Modelo de Negdcio, 0s servicos
serdo realizados de forma remota, a partir da sede ou unidades da SOFTPLAN, excetuando-se
as atividades tipicamente presenciais que serdo realizadas na cidade do Manaus/AM, em que a
SOFTPLAN alocara profissionais nas dependéncias do TJAM.

55  Horaério padrao para prestacdo dos serv'sos

5.5.1 Os servicos serdo prestados em dias Uteis, de segunda a sexta feira, no horario padréo
compreendido das 9h00min as 19h00min, horério oficial de Brasilia, em que haja expediente
no TJAM, excetuando-se 0s casos expressamente previstos neste Modelo de negocio.

5511 Seré considerado como excepcional o horario compreendido em finais

de semana e feriados nacionais ou estaduais e dias sem expediente no TJAM, bem como, nos
demais dias, o horario compreendido entre as 19h01min as 8h59min do dia seguinte, horario
oficial de Brasilia.

5.6  Aberturados chamados

5.6.1 A SOFTPLAN disponibilizard ferramenta de “Portal do Cliente” para abertura e
acompanhamento dos chamados dos servicos deste Modelo de Negdcio, conforme descrigdo
do Anexo Ill, que trata da gestdo dos chamados.

56.1.1 Os chamados poderdo ser abertos pelos usuarios habilitados para este fim;



5.6.1.2 As atividades previstas neste Modelo de Negocio deverdo ser acompanhadas
pela abertura de chamados técnicos, sendo a SOFTPLAN responsavel por garantir a abertura

desses chamados nos casos em que promover acfes proativas para garantia da operacao;

5.7  Dos prazos para aexecugdo dos servigos - cOmputo dos prazos

57.1 Nos Chamados abertos no horério padrdo estabelecido na clausula 5.5, o prazo
iniciara no momento da abertura do chamado, sem chamado, sem quaisquer interrupgoes.

5.7.2 Nos chamados abertos fora do horario padréo estabelecido na clausula 5.5, o prazo
iniciard a partir do inicio do horério padrédo do dia seguinte.

5.8  Paratodos os niveis de severidade, caso a solugdo demande tempo superior

ao contratado, a SOFTPLAN podera solicitar ao TJAM novo prazo, justificando a solicitagao.
5.8.1 Os pedidos de prorrogacdo de prazo deverdo ser formulados antes do

término do prazo contratado para cada tipo de chamado.

5.8.1.1 Caso o TJAM ndo defira a prorrogacao do prazo, serdo mantidos os prazos de
solucdo contratados, de acordo com o nivel de severidade.

5.9  Niveis minimos de servigos

5.9.1 Serdo aferidos os niveis minimos de servi¢os necessarios a mensuracdo da qualidade
dos servicos.

5.9.2 A qualquer tempo, de comum acordo entre as partes, em funcdo da alteracdo ou
inclusdo de funcionalidades no SAJ, ou por interesse das partes, 0s niveis minimos de
servigos poderdo ser revistos e modificados, por meio de termo aditivo.

5.9.3 O periodo de até 90 (noventa) dias corridos apds o inicio da execucdo serad
considerado como periodo de estabilizacdo e ajustes das regras estabelecidas, em que as
eventuais ndo conformidades estardo isentas da aplicacdo de redutores previstos neste

documento.

6. DA SUSTENTACAO

6.1 Entende-se como Sustentacdo as acdes permanentes e continuadas que deverdo ser
empreendidas pela SOFTPLAN com objetivo de manter o SAJ em seu estado normal de
operagdo, compreendendo:

6.1.1 Acompanhamento da operagdo, com 0 objetivo de garantir o funcionamento e
possiveis aumentos de performance do SAJ, mediante acompanhamento e monitoramento da
operacdo, de forma proativa e/ou reativa, para toda a infraestrutura tecnologica necesséria a
plena utilizagéo do sistema;

6.1.2 Manutengdo corretiva, com o0 objetivo de realizar intervencdo no cddigo-fonte da
aplicacdo, nos servidores, nos modulos, nas dependéncias e nas integracdes do sistema, bem

como correcodes de erros.



6.1.3 Suporte aequipe técnica do TJAM, abarcando:

6.1.3.1 Esclarecimento de davidas dos responsaveis por definicbes de
operacionalizagdo e pela administracdo do SAJ, sobre as caracteristicas e sobre a utilizacdo do
SAJ.

6.1.3.2 Orientacdo a instalacdo e a configuracdo de atualizagcbes do SAJ no ambiente
de servidores de aplicacdo, Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) e demais
componentes necessarios ao funcionamento do SAJ.

6.1.3.3 Orientagdo sobre configuracbes do SAJ que ndo disponham de interface
especifica para utilizacdo pelo TIAM.

6.1.3.4 Orientacdo sobre configuragdes do SAJ, incluindo a configuracdo de
parametros e demais requisitos do sistema necessarios ao seu adequado funcionamento, com
explicagdo do impacto e das regras de negdcio associadas a cada parametro.

6.2 Do acompanhamento da operagao

6.2.1 O acompanhamento da operagdo compreende a atividade executada, de forma remota,
pela SOFTPLAN com o objetivo de garantir o funcionamento, bem como possiveis aumentos
da performance do SAJ, mediante acompanhamento, monitoramento e intervenc¢des de forma
proativa e/ou reativa.

6.2.2 O acompanhamento da operacdo serd executado em toda a infraestrutura tecnoldgica
do ambiente de producdo necessdria a plena utilizacdo do sistema, excetuando-se 0s
componentes mantidos pelo TJAM, como virtualizacdo, servidores fisicos, appliances,
storages e ativos de rede.

6.2.3 Oacompanhamento da operacdo devera compreender:

6.2.3.1 Monitoramento dos ambientes de producao;

6.2.3.2 Investigagdo e tratamento de eventos relativos a erro e ao funcionamento dos
ambientes;

6.2.3.3 Orientacdo quanto as caracteristicas e funcionamento de servidores, servicos,

bases de dados e demais componentes necessarios ao funcionamento do SAJ;

6.2.3.4 Promocao de agdes, proativas e/ou reativas, utilizando-se de coleta de

dados estatisticos e indicadores da operacdo do SAJ e de seus componentes, com ferramentas
préprias, por meio de amostragem.

6.2.4 A SOFTPLAN devera disponibilizar, na ferramenta de abertura de chamados a op¢édo
“Incidente em ambiente de homologacdo”, para que a TJAM solicite que os ambientes de
homologacdo sejam colocados novamente em disponibilidade no caso de ndo estarem

operacionais.



Chamado Prazo

Incidente em ambiente de 48 (quarenta e oito) horas
homologacéo corridas

6.2.5 A SOFTPLAN devera acionar o TJAM quando a solucdo do incidente ou problema
depender de intervencdo da equipe técnica deste.

6.3  Damanutencédo corretiva

6.3.1 A manutencdo corretiva prevista neste Modelo de Negdcio compreende a intervengdo
no cédigo- fonte da aplicacdo, nos servidores, nos mdédulos, nas dependéncias e nas
integracOes do sistema, bem como corre¢des de erros.

6.3.2 A SOFTPLAN podera disponibilizar solu¢do de contorno, observando os prazos dos
niveis minimos de servico até a definitiva solucdo do incidente.

6.3.3 Caso o incidente ndo possa ser resolvido sem que haja a necessidade de

correcdo no codigo- fonte do sistema, a SOFTPLAN devera disponibilizar versdes de correcdo
obedecendo o prazo do INCIDENTE em questao.

6.3.4 A SOFTPLAN deveréa disponibilizar versdes de corre¢cGes no seguintes casos e prazos:
6.3.4.1 Nao programadas: caso o incidente, de severidade muito alta ou alta, ndo
possa ser resolvido sem que haja a necessidade de correcdo no codigo fonte do sistema; neste
caso, 0 prazo para disponibilizacdo de versdo € o do INCIDENTE em quest&o;

6.3.4.2 Programadas: caso o incidente, de severidade média ou baixa, ndo possa ser
resolvido sem que haja a necessidade de correcdo no codigo fonte do sistema. Neste caso, 0
prazo para disponibilizacdo de versdo € o do INCIDENTE em questéo;

6.3.4.3 A disponibilizacdo da versdo em homologacdo deverd ocorrer em
semanas alternadas, sempre as segundas-feiras, antes do inicio do horario de expediente, ou,
em caso de feriado, no dia util subsequente, respeitado o plano de comunicacdo fornecido
pelo TJAM.

6.3.5 Paraa correcdo de problemas que sdo fonte de geracéo de incidentes, fica a cargo da
SOFTPLAN fazer a gestdo dos Problemas e liberar versoes.

6.4 Dos chamados

6.4.1 Os chamados serdo originados pela equipe técnica da TJAM, com prévia definicdo

das pessoas autorizadas para esse fim, acompanhados e encerrados por



meio da Central de Atendimento da SOFTPLAN.

6.4.2 Sd&o considerados chamados urgentes, os quais terdo prioridade sobre os demais
atendimentos:

6.4.2.1 Aqueles que impecam a expedicdo de atos judiciais prementes,

destinando-se ao cumprimento de priséo em flagrante;

6.4.2.2 Da decretacdo de prisdo preventiva ou temporéria;
6.4.2.3 Dos pedidos de concessao de liberdade provisoria;
6.4.2.4 Dos pedidos de habeas corpus;
6.4.2.5 Da expedicdo de alvara de soltura em sede de progressdes de regime ou
cumprimento de pena;
6.4.2.6 Da medida liminar em dissidio coletivo de greve;
6.4.2.7 Das liminares em mandado de seguranga ou sua cassagao;
6.4.2.8 De busca e apreensao de pessoas;
6.4.2.9 De medida cautelar ou tutela de urgéncia, de natureza civel ou

criminal, desde que possa resultar risco de grave prejuizo ou de dificil reparacéo.

6.4.3 Sdo considerados chamados prioritarios, os quais terdo prioridade
no atendimento dentro de suas respectivas severidades:

6.4.3.1 Incidentes nos quais a pessoa que figure como parte ou interessado com idade

igual ou superior a 60 (sessenta) anos ou portadora de doenca grave, assim compreendida
qualquer das enumeradas no art. 6°, inciso X1V, da Lei no 7.713, de 22 de dezembro de 1988;
6.4.3.2 Agueles regulados pela Lei n. 8.069, de 13 de julho de 1990 (Estatuto da

Crianca e do Adolescente);

6.4.3.3 Vitimas de violéncia doméstica;
6.4.3.4 Vitimas, testemunhas e acusados sob protecdo do Estado (Leis 9.807/99 e
12.483/11).

6.4.4 As condigdes para classificacdo de chamados urgentes e prioritarios serdo alteradas
qguando necessario, em decorréncia de legislacdo que defina prioridade na tramitacdo
processual.

6.4.5 Caso a SOFTPLAN necessite de esclarecimentos sobre o chamado aberto, devera
entrar em contato com a equipe técnica, alterar o status do chamado para “Aguardando
Cliente”, suspendendo o decurso do prazo, que voltard a fluir a partir do recebimento da

resposta.

6.4.6 Apos 30 (trinta) dias sem retorno, os chamados nas situagdes: “Aguardando Aceite Final” e
“Aguardando Cliente” serdo encerrados automaticamente.



6.4.7 Caso a SOFTPLAN constate que o chamado de suporte ou manutencdo corretiva ndo
seja relativo ao objeto contratual (exemplo: rede do TJAM indisponivel), solicitara

formalmente ao TJAM o cancelamento do chamado, apresentando justificativa.

6.4.8 Caso a SOFTPLAN constate que a classificagdo do chamado néo esteja adequada com
relacdo a severidades previstas neste Modelo de Negocio podera reclassificd-lo para a
severidade correta registrando na ferramenta o motivo da reclassificacdo comunicando a
equipe técnica do TIAM.

6.5 Dos prazos

6.5.1 Os servicos de suporte e de manutencdo corretiva, quando necessarios, serdo

prestados de acordo com as seguintes severidades e respectivos prazos:

Severidade Prazo
Muito Alta 4 (quatro) horas corridas
Alta 24 (vinte quatro) horas corridas
Média No ciclo subsequente de versdes de
correcao
Baixa Até 2 (dois) ciclos subsequentes de

versdo de correcao

Orientacdo de segundo nivel sobre 144 (cento e quarenta e quatro) horas

utilizacdo corridas

do Sistema

Orientacdo sobre infraestrutura 288 (duzentas e oitenta e oito) horas
corridas

6.5.2 Muito alta: incidentes que acarretem a paralisagéo total do sistema, conforme Anexo
Il;

6.5.3 Alta: incidentes que acarretem a paralisacdo de uma ou mais funcionalidades do
sistema que impactem a todos os usuarios que a utilizam, conforme Anexo lI;

6.5.4 Meédia: incidentes que ndo estejam previstos como severidade muito alta ou alta, no
Anexo Il, e que ndo possuam solucgéo de contorno;

6.5.5 Baixa: incidentes que ndo estejam previstos como severidade muito alta ou alta, no
Anexo Il, e que possuam solucdo de contorno aceita pelo TIAM;

6.5.5.1 O aceite da solucdo de contorno autorizard a SOFTPLAN a

recategorizacao da severidade média para a baixa;
6.5.5.2 Caso a solucdo de contorno seja rejeitada pelo TJAM o prazo original do
chamado sera mantido, considerando apenas o tempo remanescente, descontado o tempo que

ficou aguardando a avaliacéo pelo TIAM.



6.5.6 Orientacdo de segundo nivel sobre a utilizacdo do sistema: atendimento as davidas da
equipe técnica do TJAM sobre as caracteristicas e a utilizacdo do Sistema, a configuracdo de
parametros e demais requisitos do sistema necessarios ao seu funcionamento de acordo com a
especificacéo;

6.5.7 Orientacdo sobre infraestrutura: atendimento as duvidas da equipe técnica do TIAM

sobre documentacdo, arquitetura, base de dados, estrutura de dados, dicionéario de dados,
caracteristicas relacionadas ao ambiente computacional necessario ao funcionamento do
sistema, orientacdes técnicas para construcdo de comandos (scripts) de extracdo, insercéo,
eliminacdo, migracdo e alteracdo das informacdes constantes no banco de dados do sistema.
6.5.8 De forma excepcional e em comum acordo, 0 TJAM poderé solicitar a antecipacao da
entrega de atendimento de severidade média e baixa, que poderd ocorrer em versdo
programada anterior a prevista ou em versao urgente.

6.6  Da documentacdo comprobatoria

6.6.1 A SOFTPLAN devera fornecer, mensalmente, em formato de planilha eletrénica, a ser
validada pelo TJAM, até o décimo dia util do més subsequente ao més de referéncia, relatorio
contendo o descritivo de todos os chamados encerrados no més de referéncia e de todos 0s
chamados cujo encerramento estava programado para 0 més de referéncia, que permita ao
TJAM avaliar a execucdo do servico contratado, compreendendo, em colunas distintas, no

minimo as seguintes informacdes:

6.6.1.1 O ndmero do chamado;

6.6.1.2 Tipo do chamado;

6.6.1.3 A data e 0 horario de abertura do chamado;

6.6.1.4 A classificacdo de cada chamado (conforme nivel de severidade ou orientagfes

sobre infraestrutura ou sobre a utilizacdo do sistema), com indicacdo de recategorizacao
quando for o caso;

6.6.1.5 A data e o horério de entrega da solucéo;

6.6.1.6 A data e o horéario do aceite;

6.6.1.7A situacdo do chamado (aberto, em andamento, encerrado, cancelado etc.).

6.7 Do nivel minimo de servico e redutores
6.7.1 Para calculo do nivel minimo de servico de Sustentacdo, exclusivamente para os chamados

de severidade Média, Baixa e Orientacao, sera utilizada a formula:

ANS =100 - (100*[(QCAA + QCEA)/QCPP])

Em que:

*ANS: acordo de nivel de servico;



* QCAA: quantidade de chamados abertos em atraso no més, independentemente do més de
referéncia;
* QCEA: quantidade de chamados encerrados com atraso, previstos para 0 més de referéncia;

* QCPP: quantidade de chamados previstos para o0 més de referéncia.

6.7.1.1 O indice de qualidade de desempenho da execucdo para o atendimento dos chamados é
de, no minimo, 90% do célculo do ANS previsto no item 6.8, por medi¢do mensal.
6.7.1.2 Em caso de ndo alcance do indice minimo previsto, serdo aplicados 0s seguintes

redutores, limitado a 10% (dez por cento) do valor mensal do servico:

Severidade Redutor de fatura
Percentual Aplicacéo
Média e Baixa, Orientacdo sobre 0,10% Para cada ponto
utilizacdo do sistema, Orientacéo percentual abaixo
sobre infraestrutura do ANS minimo

6.7.1.3 Quando constatado em avaliagdo mensal a existéncia de chamados que
ultrapassaram 90 (noventa) dias com tempo liquido de atraso com a empresa, sera aplicado redutor
adicional de 2% (dois por cento) do valor mensal do servigo, independente da quantidade de chamados

nessa situacdo, ndo enquadrado no limite estipulado no item 6.7.1.2.

6.7.2 Para os chamados de severidade Muito Alta e Alta, serdo aplicados os seguintes redutores,
limitado a 10% (dez por cento) do valor mensal do servico:

Severidade Redutor de fatura
Percentual Aplicacéo
Muito Alta 0,30% Por hora extrapolada
Alta 0,15% Por hora extrapolada

6.7.2.1 O redutor, nos casos das severidades muito alta e alta, serd aplicado para todos os
chamados nos quais se constate descumprimento, independentemente do indice de qualidade

apurado nos termos do item 6.7.1, ndo aplicavel para essas categorias de chamados.

6.7.3 Redutor Complementar



6.7.3.1 A cada 12(doze) meses de vigéncia contratual, sera realizado apuracao de eventual redutor

complementar correspondente ao nimero de indicadores de resultados obtidos no servico de

Sustentacao, conforme parametros dispostos, limitada ao montante correspondente a 2,1% do

valor anual servico:

Indicador

Sancao

Até 2 (duas) ocorréncias de indicadores RUIM

no periodo de 12 (doze) meses

Adverténcia

De 3 (trés) a 5 (Cinco) ocorréncias de
indicadores RUIM no periodo de 12 (doze)

meses

Redutor Complementar de 0,3% sobre o valor

anual do servigo de sustentacéo

De 6 (seis) a 8 (oito) ocorréncias de
indicadores RUIM no periodo de 12 (doze)

meses

Redutor Complementar de 0,8% sobre o valor

anual do servico de sustentacdo

De 9 (nove) a 12 (doze) ocorréncias de
indicadores RUIM no periodo de 12 (doze)

meses

Redutor Complementar de 1,3% sobre o valor

anual do servigo de sustentacéo

Até 2 (duas) ocorréncias de Indicadores
INSATISFATORIO no periodo de 12 (doze)

meses

Adverténcia

De 3 (trés) a 5 (cinco) ocorréncias de indicadores
INSATISFATORIO no periodo de 12 (doze)

meses

Redutor complementar de 1,1% sobre o valor anual

do servico de sustentacdo

De 6 (seis) a 8 (0ito) ocorréncias de indicadores
INSATISFATORIO no periodo de 12 (doze)

meses

Redutor complementar de 1,6% sobre o valor anual

do servico de sustentacdo

De 9 (nove) a 12 (doze) ocorréncias de indicadores
INSATISFATORIO no periodo de 12 (doze)

meses

Redutor complementar de 2,1% sobre o valor

anual do servico de sustentagdo

Os indicadores dos resultados serdo feitos através da aferi¢cdo na execucdo mensal do servigo de

Sustentacdo, conforme tabela a seguir:

Indicador Mensal ANS

Indicador de Resultados obtidos

A partir de 90,00%

Otimo




De 75,00% a 89,99% Bom

De 50,00% a 74,99% Razoavel

De 35,00% a 49,99% Ruim

Menor que 35,00% Insatisfatorio

6.8  Da atualizacdo de versoes

6.8.1 A homologacdo das versdes cheias serdo realizadas por equipe propria do Tribunal.

6.8.2 As atualizagBes ndo deverdo exceder o periodo de 8h, iniciando as Oh e terminando as 8h.
6.8.3 Caso seja necessario tempo maior que 8h, a Softplan devera informar previamente o
TJAM, e providenciar uma forma de acesso a uma base completamente atualizada para permitir
consultas processuais.

6.8.4 As atualizacdes do portal e-SAJ se dardo por meio de deploy gradual.

6.8.5 As atualizacbes de versdes de correcdo do SAJ-PG5 se dardo por meio de deploy gradual.

6.8.6 Erros inseridos em versdo de corregdo programada: Em caso de novos erros inseridos em
versdes programadas, o prazo de correcdo sera de 72 (setenta e duas) horas corridas, contadas a
partir da notificacdo da CONTRATADA elencando todos os itens que devem ser resolvidos.
Demais erros encontrados na versdo que ja estdo presentes em producdo devem seguir o fluxo

normal de atendimento, ndo sendo Gbice para aceite da versao.

6.8.6.1 O prazo para correcdo definido no item 6.8.6 sera suspenso aos sabados domingos
e feriados.
6.8.7 Em caso de descumprimento do prazo estabelecido, serd aplicado redutor

equivalente a 0,03% por erro ndo corrigido, sobre o valor do servico de Sustentacéo.
7. GARANTIA DE MANUTENCAO TECNOLOGICA

7.1 Oservigo de Garantia de Manutencdo Tecnoldgica compreende:

7.1.1 Atualizagdo do SAJ para manté-lo compativel com o ambiente computacional do TIAM,
descrito e caracterizado no Anexo IV, recebendo as modificagdes ou adequacdes realizadas no SAJ,
garantindo seu funcionamento adequado.

7.1.1.1 Eventuais mudangas para outros bancos de dados, outros balanceadores de
cargas, outros sistemas operacionais, outros servidores de aplicacdo, outros navegadores,
diversos daqueles constantes do Anexo IV, deverdo ter sua analise de viabilidade emitida pela
SOFTPLAN e posterior execucdo, realizadas na modalidade de servico sob demanda. Este
item ndo se aplica a evolucdes das versdes dos objetos mencionados, as quais estdo cobertas

por este servigo.




7.1.1.2 O TJAM aceitara a justificativa técnica de impossibilidade de atualizacdo do
SAJ quando caracterizada a descontinuidade de suporte pelo respectivo fornecedor do
Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD), servidores de aplicacao e softwares basicos
(browsers, sistemas operacionais, etc.).

7.1.1.3 O Anexo 1V, contendo o ambiente computacional homologado para o sistema
SAJ, devera ser atualizado pela SOFTPLAN a cada nova versao que contenha atualiza¢fes na
plataforma tecnoldgica ou periféricos, com excecao dos previstos no item 7.1.1.1.

7.1.2 Aperfeicoamento que a SOFTPLAN venha a promover na arquitetura atual do SAJ,
decorrente de estudos empreendidos por iniciativa de suas equipes de pesquisa e

desenvolvimento, incluem-se:

7.1.21 Disponibilizacdo ao TJAM das melhorias de requisitos ndo funcionais e
funcionais implementados no SAJ, tais como frameworks, padrfes de construcdo e

usabilidade, mas ndo limitados a estes, sobre os quais é desenvolvido.

7.1.2.2 Adaptacdo no software para acomodar as constantes mudancas ocorridas em
seu ambiente externo. Essas mudangas podem ser em fungdo da criagdo de uma nova
plataforma de hardware, podendo ser uma nova geracdo de processadores, ou periféricos na
qual o software consiga aproveitar seus recursos, além de uma nova versdao de um sistema
operacional que possa ndo ser totalmente compativel ao software.

7.1.2.3 Melhorias na qualidade do software, melhorando seu desempenho, ou até
mesmo modificando seu cddigo-fonte buscando obter melhor legibilidade ou adequacdo a
alguns paradigmas de programacao.

7.1.2.4 Alteracbes no software buscando melhorar a confiabilidade ou oferecer uma
estrutura melhor para futuras manutengdes. A manutengdo preventiva parte de uma
observacao reconhecida pela SOFTPLAN sobre o que podera gerar algum tipo de erro no
software, desta forma tal erro sera tratado antes que um problema venha a ocorrer.

7.2 O servico de Garantia de Manutencdo Tecnologica se dara de forma continuada,
contemplando:

7.2.1 Implementacdo no SAJ de novos algoritmos de hash e cifragem, sempre que

os utilizados sejam declarados inadequados, ndo recomendados ou vulneraveis pela academia

e/ou instituicdes de referéncia na area de seguranga digital.

7.2.2 Desenvolvimento de rotinas de migracdo de dados entre versdes do SAJ, quando
houver mudanca que implique tal necessidade.

7.2.3 Disponibilizagdo de funcionalidades para uso de recursos da infraestrutura de chaves
publicas, no que tange a assinatura digital e protocolagéo.

7.2.4 Adequagdo e homologagdo do SAJ para funcionamento com novas versdes dos



navegadores de internet (browsers).

7.2.5 As atualizacbes motivadas por mudangas no ambiente do TJAM, descrito no Anexo
IV, serdo precedidas de solicitacdo de analise de viabilidade. Quando viavel, as acdes serdo
objeto de processo de mudanga. Contempla as seguintes situacoes:

7.25.1 Novas versdes dos periféricos (softwares e hardwares), cujos modelos ja
foram homologados no SAJ no momento da contratacao;

7.25.1.1 O TJAM enviard o exemplar do periférico que sera avaliado pela

SOFTPLAN, munido de todos os manuais de funcionamento e softwares de instalagao.
7.25.2 Novas versfes do Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) e
equipamentos servidores de aplicagdo do TJAM e demais componentes do ambiente
computacional, descrito no Anexo V.

7.25.3 Novas versdes dos softwares basicos (sistemas operacionais, etc.), das
estacdes de trabalho clientes e equipamentos servidores, utilizados pelo TJAM.

7.254 A CONTRATADA devera incluir, dentro da Garantia de Manutencédo
TecnolOgica, eventuais adequacOes pertinentes a funcionalidades ja existentes, para
atendimento a necessidades decorrentes de determinagdes do Conselho Nacional de Justica
ou de legislacdo federal, limitada a um total 40 (quarenta) pontos de funcéo por cada periodo
de vigéncia contratual de 12 (doze) meses. Ultrapassado o limite, 0 CONTRATANTE
requisitara através do servico sob demanda.

7.3 No caso de remocdo ou descontinuidade de recursos e/ou de funcionalidades nos
recursos, descritos no Anexo IV, o TJAM solicitara @ SOFTPLAN, estudo de viabilidade para
0 desenvolvimento de funcionalidades similares ou equivalentes, baseadas em
implementacBes proprias ou de terceiros, contendo o custo e esfor¢o orcados e submetidos ao
TJAM. Este item ndo se aplica a alteracBes previstas no plano de evolugdo tecnoldgica dos
produtos, divulgadas pelo fabricante da solugéo.

7.4 No caso de remocdo ou descontinuidade de recursos e/ou de funcionalidades em
plataformas, softwares basicos, sistemas operacionais, navegadores ou em quaisquer
componentes estruturais de terceiros, e dos quais 0 SAJ dependa para a realizacdo de suas
fungdes, o TJAM solicitara a SOFTPLAN, estudo de viabilidade, para o desenvolvimento de
funcionalidades similares ou equivalentes, baseadas em implementacdes proprias ou de
terceiros, as quais, quando viaveis, terdo seu custo e esforco orgados e submetidos ao TJAM.
Este item ndo se aplica a alteragdes previstas no plano de evolugéo tecnoldgica dos produtos,

divulgados pelo fabricante da solucéo e ou plataforma.

7.4.1 Uma vez solicitado pelo TJAM, a SOFTPLAN devera realizar a analise de viabilidade

técnica para implementacdo da solicitacdo, incluindo a avaliagdo de compatibilidade de



componentes utilizados pelos frameworks do SAJ.

7.4.2 Caso venha a ser constatada a inviabilidade da implementacdo nos termos da solicitagdo,
devido a inviabilidade técnica ou motivada por outros fatores, a SOFTPLAN deverd apresentar
as justificativas apropriadas, devendo emitir, em até 30 (trinta) dias corridos contados da abertura do
chamado, parecer de inviabilidade, indicando a solucdo tecnoldgica para substituir o item da
plataforma descontinuado, bem como o custo e esforgo orgados para implantar a nova plataforma
proposta.

7.5  Prazos de solucéo

7.5.1 Para célculo dos niveis minimos dos servicos das adaptacdes solicitadas mediante
verificacdo de analise de viabilidade, serdo considerados os prazos a partir da data da abertura
do chamado técnico pelo TIAM:

7.5.1.1 Emissdo do relatorio de viabilidade: em até 30 (trinta) dias corridos.

7.5.1.2 Adequacdo e homologacdo do SAJ quando o relatério indicar parecer
favoravel a adaptacdo: prazo acordado, limitado em até 180 (cento e oitenta) dias corridos.

7.6 Documentacdo comprobatoria

7.6.1 A SOFTPLAN devera fornecer, a cada ciclo de versdo, relatério, em formato de
planilha eletrbnica, contendo o descritivo das atividades executadas no servi¢co de Garantia de
Evolucdo Tecnoldgica, incluindo os chamados abertos pelo TJAM e as demandas de
iniciativa propria da SOFTPLAN.

8. DESENVOLVIMENTO E OUTROS SERVICOES DE SOB DEMANDA

8.1 Entende-se como Desenvolvimento e Outros Servigos Sob Demanda as atividades que
impliguem em modificacBes nos requisitos funcionais do Sistema SAJ, demandadas pelo
TJAM, com a adicdo de novas funcionalidades, alteracdo naquelas ja existentes ou
desenvolvimento de integracfes, bem como a execucdo de outros servicos mensurados em
horas. Esses servigos ficam condicionados a autorizacdo da presidéncia, pois sua finalidade
principal é atender a situagdes legais e resolugdes do CNJ.

8.2 O servico terd um quantitativo previsto de 600 (seiscentos) pontos de funcdo, para o
periodo de 12 (doze) meses. Podendo este quantitativo ser renovado na sua integralidade a

cada novo termo assinado entre as partes.

8.3 O quantitativo de pontos de funcdo sera utilizado para servicos de

desenvolvimento, especialmente para:

8.3.1 Alteracbes e implementacdes de novas funcionalidades, ou adequagdes em geral do
sistema;

8.3.2 Documento ERS — Especificacdo de Requisitos do Sistema relacionada(s) a(s) demanda(s)
cancelada(s) apds a aprovagdo da EPD — Estimativa Preliminar de Demanda;
8.3.3 Pontos de funcdo excedentes, verificados apds o aceite da Planilha de Contagem



Definitiva de Pontos de Funcédo (PPF) da versdo do Sistema SAJ;

8.3.4 Desenvolvimento de funcionalidades em carater excepcional,

8.34.1 Serdo consideradas demandas de carater excepcional aquelas desenvolvidas
em versdes intermediérias, ou seja, desconsiderando algum dos critérios definidos no ciclo
evolutivo da versdo do Sistema SAJ.

8.3.5 Adequacdo ou customizacdo das demandas especificadas nas ERS dos

demais clientes da SOFTPLAN;

8.35.1 A SOFTPLAN devera, apos a aprovacao da Especificacdo de Requisitos do
Sistema (ERS) pelo cliente demandante, disponibilizar para analise do TIAM,;

8.3.5.2 O TJAM ird comunicar sua decisao de adequacao ou customizacao em até 10
(dez) dias Uteis, contados a partir da data de recebimento da ERS.

8.3.6 Atividades técnicas cuja afericdo ndo é possivel de ser realizada pela métrica de
pontos de funcao terdo o esforgo estimado em hora técnica.

8.4  Condicgoes gerais para o desenvolvimento sob demanda:

8.4.1 A unidade basica utilizada para a mensuracdo deverd ser a métrica de Analise
de Ponto de Funcao (APF);

8.4.2 A contagem dos pontos de funcédo seré realizada de acordo com o Manual de

Praticas de Contagem (Counting Practices Manual - CPM) publicado pelo
International Function Point Users Group (IFPUG) na sua versdo mais atual;

8.4.2.1 Para aquelas situacBes ndo contempladas pelo Manual de Préaticas de
Contagem do IFPUG, serd utilizado o Roteiro de Meétricas de Software do SISP, na sua
versdo mais atual;

8.4.2.2 Os itens ndao contemplados pelo Manual de Préaticas de Contagem do IFPUG e
Roteiro de Métricas de Software do SISP, que sejam passiveis de medicao, terdo seu fator de

ajuste para contagem definido em comum acordo entre 0 TJAM e a SOFTPLAN,;

8.4.2.3 As estimativas de Pontos de Funcéo iniciais serdo realizadas através da
Contagem Detalhada Inicial;

8.4.2.4 Todos os artefatos utilizados para a Contagem em Pontos de Fungdo

devem ser disponibilizados pela SOFTPLAN para que o TJAM possa apurar
detalhadamente os calculos realizados;

8.4.2.5 Os itens ndo passiveis de mensuracdo pela métrica de APF terdo
observadas as condigdes estabelecidas neste Modelo de Negdcio;

8.4.2.6 Quando observadas divergéncias entre a contagem realizada pela
SOFTPLAN e a contagem apurada pelo TJAM, referente a quantificacdo dos servicos

a serem realizados, a SOFTPLAN devera apresentar justificativa técnica; 8.4.2.6.1.1 Caso a



justificativa ndo seja aceita, TJAM e SOFTPLAN deverdo buscar um entendimento, visando
chegar a uma contagem considerada correta por ambas as partes.

8.4.2.7 As atividades mensuradas exclusivamente em pontos de funcdo serdo
subdivididas nas fases: especificacdo de requisitos, implementacdo, homologacdo e

implantacédo, cujo esforco das macroatividades do projeto esta distribuido conforme a tabela a

sequir:
Macroatividade do Processo de
) . Esforco
Desenvolvimento de Software Atividades (%)
(o]
(SISP)
Engenharia de Requisitos Especificagdo de -
Requisitos
Design / Arquitetura Implementacéo 10
Implementacéo Implementacéo 40
Implementacéo 10
Testes
Homologacéo 5
Homologacéo Homologacéo 5
Implementacéo Implantacao 5
Total 100

* Implantacdo nesse contexto, refere-se a disponibilizacdo, em ambiente de homologacéo do
TJAM, da funcionalidade implementada no Sistema SAJ.

8.5  Fluxo de atendimento das atividades mensuradas em pontos de fungéo:

8.5.1 Registro dos chamados

8.5.1.1 O registro do chamado conterd as especificacbes da demanda, mediante
preenchimento do Documento Inicial de Requisitos (DIR) que sera anexado ao chamado;
85.1.1.1 O TJAM podera solicitar a SOFTPLAN a elaboragdo do Documento Inicial de
Requisitos (DIR) através de horas.

8.5.1.2 Caso o Documento Inicial de Requisitos (DIR) tenha sido elaborado pelo
TJAM e a SOFTPLAN identifique que o documento ndo contém dados suficientes para a
andlise e elaboracdo da EPD, devera solicitar informagGes complementares ao TJAM no
chamado técnico aberto por meio do Portal do Cliente, permanecendo o chamado suspenso e
aguardando a complementacao das informacoes pelo TIAM,;

8.5.1.2.1 Caso ao TJAM ndo forneca as informacdes solicitadas para complementacéo
do DIR, no prazo de 30 (trinta) dias corridos, a SOFTPLAN solicitara autorizacdo ao TJAM
para proceder com o cancelamento do respectivo chamado, sendo este considerado encerrado.

8.5.2 Priorizagdo dos chamados para elaboracao de Estimativa Preliminar de
Demanda (EPD)



8.5.2.1 O TJAM podera priorizar até o limite maximo de 5 (cinco) chamados
simultaneos. Na medida em que o TJAM for realizando o aceite das Especificacbes de
Requisitos do Sistema (ERS) ou o cancelamento da Estimativa Preliminar de Demanda
(EPD), podera priorizar novos chamados.

8.5.3 Estimativa Preliminar de Demanda (EPD)

8.5.3.1 A partir da priorizacdo do chamado pelo TJAM, a SOFTPLAN devera
elaborar, com base no Documento Inicial de Requisitos (DIR), em até 15 (quinze) dias Uteis, a
Estimativa Preliminar de Demanda (EPD), contendo o resumo basico de conteddo e

dimensionamento estimativo da demanda ou emitira parecer de inviabilidade técnica;

8.5.3.1.1 Caso a SOFTPLAN identifique que a solicitacdo possa apresentar tamanho
estimativo superior a 100 (cem) pontos de funcdo, deverd comunicar ao TJIAM, a fim de
solicitar, de forma justificada, dilacdo de prazo de entrega, quando aplicavel.

8.5.3.1.2 Caso haja necessidade de adequacdo, o TJAM solicitard 0s ajustes a
SOFTPLAN, a qual devera atender, em até 50% (cinquenta por cento) do prazo para a
elaboracdo da EPD, as alteracbes propostas pelo TJAM, contados a partir da data da
solicitacdo, mediante a apresentacdo do novo artefato para analise pelo TIAM,;

8.5.3.1.2.1 Na ocorréncia de alteracdes ou inclusdes que modifiguem o escopo do pedido
inicial apresentado na EPD, a SOFTPLAN deverd apresentar as alteracbes e
eventual pedido de dilacdo de prazo;

8.5.3.1.2.2 Em caso de necessidade de nova validacdo da EPD os prazos conferidos ao

TJAM e a SOFTPLAN serdo repetidos até a validacdo final do artefato.

8.5.4 Especificacdo de Requisitos do Sistema (ERS)

8.54.1 A partir da priorizacdo da EPD pelo TJAM, a SOFTPLAN iniciara a
elaboracdo da Especificacdo de Requisitos do Sistema (ERS), a qual conterda maior
detalhamento da demanda tais como dimensionamento em Pontos de Funcdo (IFPUG) e
detalhamento de requisitos;

8.5.4.2 O TJAM poderé priorizar até o limite maximo de 5 (cinco) EPDs simultaneas.
Na medida em que o TJAM for realizando o aceite ou cancelamento das EspecificacOes de
Requisitos do Sistema (ERS), podera priorizar novas EPDs.

8.5.4.3 A SOFTPLAN devera entregar a ERS, a partir da priorizacdo da EPD pelo

TJAM, conforme prazo em dias Uteis previsto na tabela a seguir:

Tamanho da Entrega da
demanda ERS
Até 20 PF 9 dias




De 21 PFa30 14 dias
PF

De 31 PF a 40 18 dias
PF

De 41 PF a 50 23 dias
PF

De 51 PF a 60 27 dias
PF

De61PFa70 32 dias
PF

De 71 PFa 100 33 dias
PF

8.543.1 Nos casos em que as demandas forem estimadas em tamanho superior

a 100 (cem) PF, o prazo para entrega da ERS sera acordado entre as partes.

8.5.4.4 Durante o prazo que a SOFTPLAN possui para elaborar a ERS, podera ser feito
0 envio do documento para avaliacdo prévia do TJAM, na qual ndo constara ainda a Planilha
de Contagem Detalhada Inicial de Pontos de Funcéo (PPF);

8.5.4.4.1 Neste periodo de avaliacdo, o prazo da SOFTPLAN ficard suspenso, até a
validacao do documento pelo TJAM no prazo de até 10 (dez) dias Uteis.

8.5.4.5 Durante a elaboracdo da ERS, se constatado que a demanda tera tamanho
superior ao estimado preliminarmente, a SOFTPLAN deverd comunicar e solicitar
autorizacdo do TJAM para prosseguir com a elaboracdo do documento nos seguintes casos:
8.545.1 Para as demandas estimadas em até 50 (cinquenta) pontos de funcdo, quando
ocorrer variagao superior a 50% (cinguenta por cento);

8.5.45.2 Para as demandas estimadas em mais de 50 (cinquenta) pontos de funcao,
quando ocorrer variacao superior a 30% (trinta por cento);

8.5.45.3 Nestes casos, 0 eventual cancelamento da elaboragdo da ERS nédo implicara
qualquer custo para o TIAM,;

8.5.45.4 O TJAM se manifestara sobre a solicitacdo de prosseguimento da elaboragéo
ERS no prazo de até 10 (dez) dias uteis.

8.5.4.6 O TJAM, de posse da ERS, analisara a necessidade de complementacdo ou aceite
do conteudo;

8.5.4.6.1 O prazo para manifestacdo sobre o aceite da ERS serd de até 20 (vinte) dias Uteis;

8.5.4.6.2 Caso haja necessidade de adequacdo, o TJAM solicitard os ajustes a

SOFTPLAN, a qual devera atender, em até 50% (cinquenta por cento) do prazo para a
elaboracdo da ERS, contados a partir da data da solicitagdo, mediante a apresentagdo do novo

artefato para analise pelo TIAM,;



8.5.4.6.2.1 Na ocorréncia de alteragdes ou incluses que modifiquem o escopo do pedido
apresentado na ERS, a SOFTPLAN devera apresentar as alteracfes e eventual pedido de
dilacéo de prazo.

8.5.4.6.2.2 Em caso de necessidade de nova validacdo da ERS os prazos conferidos ao
TJAM e a SOFTPLAN serdo repetidos até a validacao final do artefato.

8.5.5 Planilha de Contagem de Pontos de Funcéo (PPF)

8.5.5.1 A SOFTPLAN entregard a Planilha de Contagem Detalhada Inicial de Pontos
de Funcéo (PPF), no prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da emissdo do aceite da ERS pelo TIAM;
85511 O prazo para aceite da PPF Detalhada Inicial pelo TIAM sera de até 15
(quinze) dias Uteis, contados do recebimento desta;

8.55.1.2 Em caso de necessidade de nova validagéo, os prazos conferidos ao TJAM e
a SOFTPLAN serdo repetidos até a validacao final do artefato.

8.5.5.2 Apb6s o aceite da Contagem Detalhada Inicial de PF e da ERS, as
demandas especificadas pela ERS serdo inseridas no backlog de demandas aprovadas e
serd base para compor as novas versdes do Sistema SAJ, a partir da priorizacdo pelo
TIAM.

8.5.6 Definicao do escopo da versao

8.5.6.1 O TJAM administrard as demandas constantes do backlog de demandas
aprovadas e indicard em até 15 (quinze) dias corridos, antes do inicio do ciclo de
desenvolvimento da nova versdo, 0s itens que a comporao;

8.5.6.1.1 O pagamento referente as ERS sera autorizado pelo TJAM, mediante
aprovacao e priorizacdo da ERS para o desenvolvimento, apés o aceite da Contagem
Detalhada Inicial de Pontos de Fungéo (PF) pelo TIAM.

8.5.6.2 Caso haja uma ERS no backlog de demandas aprovadas que seja pré-
requisito para a demanda priorizada, esta obrigatoriamente devera compor a versao;

8.5.6.3 Caso haja necessidade de substituicdo dos itens indicados para compor a
versdo, o0 TJAM comunicard a SOFTPLAN e esta o informara da possibilidade de troca dos
itens que serdo desenvolvidos na verséo;

8.5.6.4 As demandas terdo um prazo para permanecer no backlog de demandas
aprovadas de até 04 (quatro) versdes do Sistema SAJ. Decorrido este prazo, a SOFTPLAN
avaliard se a ERS esté passivel de implementacdo e compativel com a versao atual do Sistema
SAJ;

8.5.6.4.1 Caso a ERS seja passivel de implementacdo e havendo necessidade de
adequacdes na ERS, podera incidir custos para o TJAM, devendo a ERS retomar o fluxo
estabelecido para o desenvolvimento de funcionalidades;

8.5.6.4.2 Caso a ERS ndo seja passivel de implementacdo ou incompativel com a versao
do Sistema SAJ, a SOFTPLAN solicitard autorizacdo ao TJAM para proceder com o



cancelamento da ERS, sendo este considerado encerrado.

8.5.6.5 Caso 0 TJAM solicite formalmente a modificacdo de uma ERS ja aprovada,
cujo desenvolvimento ndo foi priorizado, ou se outras demandas do TJAM implicarem
necessidade de alteracdo de determinada demanda ainda ndo priorizada, a SOFTPLAN estimara o
custo dos ajustes necessarios e apresentard o orcamento. Caso 0 or¢camento seja aprovado, a
SOFTPLAN atualizara a ERS de acordo com o requerimento do TJAM.

8.5.7 Desenvolvimento e Instalacdo da versao
8.5.7.1 A SOFTPLAN tera o prazo de 90 (noventa) dias corridos para o desenvolvimento
da versdo do Sistema SAJ e solicitacdo de autorizacdo para instalacio no ambiente de

homologacéo do TIAM,;

8.5.7.1.1 O prazo mencionado neste item sera encerrado na data em que a SOFTPLAN
solicitar autorizacdo ao TJAM, acompanhado do Relatdrio de Atualizacdo de Versdo (RAV) e
Relatério de Homologacdo de Versdo (RXH) para instalagdo da versdo no ambiente de
homologagdo do TJAM; 85.7.1.1.1 Caso a SOFTPLAN néo solicite autorizagdo para
instalacdo no ambiente de homologacdo, o tempo adicional para execucdo desta tarefa sera
contabilizado como tempo extrapolado no desenvolvimento da versao.

8.5.7.2 A SOFTPLAN devera comunicar a0 TJAM quando a verséo estiver instalada
em ambiente de homologagéo do TIAM;

8.5.7.2.1 Caso ocorra algum problema na instalacdo da versdo, ocasionado pela
SOFTPLAN, o prazo para desenvolvimento da versdo ndo serd interrompido e o excedente
sera contabilizado como tempo extrapolado no desenvolvimento da versao.

8.5.7.3 A SOFTPLAN entregara a Planilha de Contagem Definitiva de Pontos de
Funcdo (PPF), Relatorio de Evidéncias de Implementacdo (REI) e o Modelo de Dados (MOD)
atualizado, a partir da data de instalacdo da versdo no ambiente de homologacédo do TJAM;
8.5.7.3.1 O prazo para aceite da Planilha de Contagem Definitiva Pontos de Funcéo
(PPF) pelo TJAM seré de 25 (vinte e cinco) dias uteis, contados do recebimento desta;

8.5.7.3.2 O decurso do prazo estipulado sera suspenso a partir da data em que o0 TJAM
formalizar a8 SOFTPLAN a impossibilidade desta validacdo por indisponibilidade ou erro no
ambiente de homologacdo e/ou pendéncias de esclarecimentos de questionamentos
encaminhados pelo TJAM, e voltard a fluir a partir da data em que o ambiente for

normalizado ou questionamentos esclarecidos pela SOFTPLAN.

8.5.7.3.3 Caso a SOFTPLAN, no momento da implementacdo da demanda priorizada,
identifique alteracdo do nivel de complexidade durante o desenvolvimento, devidamente
registrado segundo critérios do Roteiro de Meétricas do SISP na sua versdo mais atual e

também baseado no (Counting Practices Manual - CPM) publicado pelo International



Function Point Users Group (IFPUG) na sua versdo mais atual, que altere a quantidade de
pontos de fungdo da ERS, elevando o saldo, encaminhara as evidéncias de implementagdo e
Planilha de Contagem Definitiva de Pontos de Funcdo (PPF) para avaliagdo do TIAM e,
sendo aprovada, fara jus ao pagamento do quantitativo de pontos de funcdo excedentes;
8.5.7.3.4 Na ocorréncia da situacdo citada no item anterior, o valor do ponto de fungéo
excedente ao especificado, seréd correspondente ao valor contratado; 8.5.7.3.4.1 Caso a
implementacdo reduza o quantitativo de Pontos de Funcdo (PF) mensurado inicialmente,
0 TJAM realizara o pagamento do efetivamente recebido das demandas.

8.5.8 Desenvolvimento compartilhado entre os clientes da SOFTPLAN

8.5.8.1 As demandas em comum para os clientes da SOFTPLAN poderéo ter os custos
rateados entre os clientes que optarem pela adesdo ao referido desenvolvimento
compartilhado;

8.5.8.1.1 A definicdo dos requisitos do desenvolvimento compartilhado sera validada
pelo cliente demandante com os demais clientes optantes;

8.5.8.1.2 A demanda tera o percentual de 85% (oitenta e cinco por cento) do tamanho
total rateado, igualitariamente, entre 0 TJAM e os demais clientes da SOFTPLAN, optantes
do referido desenvolvimento compartilhado;

8.5.8.1.3 Sera acrescido a parcela do rateio de cada cliente optante, o percentual de 15%
(quinze por cento) sobre o montante total rateado, para a execucdo das atividades de testes,

bem como a gestdo administrativa do desenvolvimento compartilhado.

8.5.8.2 Entende-se como gestdo administrativa:

8.5.8.2.1 Receber a demanda e realizar o estudo de viabilidade técnica;

8.5.8.2.2 Verificar se a demanda se aplica aos médulos dos clientes optantes;

8.5.8.2.3 Contatar  cliente  demandante para solicitacio de esclarecimentos
adicionais;

8.5.8.2.4 Controlar os rateios em caso de compartilhamento do desenvolvimento

por mais de um cliente;

8.5.8.25 Verificar o saldo de pontos de funcdo de cada contrato, 0s precos
praticados e as condicOes de pagamento;

8.5.8.2.6 Elaborar o orgamento e enviar a cada cliente;

8.5.8.2.7 Controlar se o orcamento foi aprovado ou reprovado;

8.5.8.2.8 Contatar os clientes optantes para obter o ateste dos servicos;

8.5.8.2.9 Caso haja possibilidade de entregas parciais, a SOFTPLAN devera entregar
conforme o cronograma estabelecido, ou ndo sendo possivel, entregar o total da demanda no
prazo estabelecido para conclusao.

8.5.9 Homologacéao da verséo do Sistema SAJ



8.5.9.1 O TJAM terd o prazo de 15 (quinze) dias corridos para homologar a versao
disponibilizada, apés a instalacdo da versdo em ambiente de homologacao;

8.5.9.1.1 Na medida em que encontrar erros no Sistema SAJ durante a homologacéo, o
TJAM devera comunicar, em ferramenta apropriada, para que a SOFTPLAN tome ciéncia do
fato e inicie o processo de analise e saneamento dessas falhas;

8.5.9.1.1.1 O encaminhamento dos registros de erros ndo implica na interrup¢ao do prazo
de homologacéo, que continuara a fluir normalmente.

8.5.9.1.1.2 Decorrido o prazo de homologacdo, a equipe técnica do TJAM informard a
SOFTPLAN o aceite ou rejeite da versdao em homologacéo.

8.5.9.2 A partir da data do rejeite da versdao pelo TJAM, a SOFTPLAN tera 15
(quinze) dias corridos para corrigir 0s erros apontados;

8.5.9.21 O prazo de corregdo serd interrompido quando a SOFTPLAN solicitar a
autorizacdo ao TJAM para instalacdo da verséo de correcdo em ambiente de homologagdo do
TIAM;

8.5.9.3 As atividades de homologacédo e de correcdo da SOFTPLAN serdo repetidas
até que ocorra o aceite da versdo pelo TJAM ou se esgote 0 prazo previsto para a
homologacdo da versdo, que podera se estender por até 90 (noventa) dias corridos, a partir da
data do inicio da homologacdo da primeira versao do respectivo ciclo evolutivo instalada no

ambiente de homologacéo;

8.5.9.3.1 Caso a versdo, apos os 90 (noventa) dias corridos, ainda contenha erros, o
TJAM podera optar por instalar a versdo no ambiente de producdo com ressalvas, abrindo 0s
chamados de correcdo para serem tratados pelo Servigo de Suporte ou rejeitar a versao por
completo, validando os itens no préximo ciclo de desenvolvimento, sem o prejuizo das
penalidades contratuais.

8.5.94 O aceite da verséo do Sistema SAJ caracterizard o encerramento da fase de
homologacdo e a SOFTPLAN devera solicitar a autorizacdo do TJAM para instalacdo da
versdo no ambiente de producgdo do TJIAM.

8.5.10 Prazos para atendimento dos chamados

8.5.10.1 Para cada fase do desenvolvimento sob demanda deverdo ser gerados artefatos

gue comprovem o inicio e término de determinada atividade, conforme tabela abaixo:
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Fase da sde no do
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8.5.11 Alteracéo do escopo da versdo em desenvolvimento

8.5.11.1

Nos casos em que o TJAM solicitar a implementagdo de novos requisitos ou

alteracdo daqueles ja existentes em uma demanda priorizada, durante o desenvolvimento da




versdo, cabera @ SOFTPLAN avaliar a viabilidade da solicitacéo;

8.5.11.2 Havendo a possibilidade de alterar requisitos ou implementar novos, a
SOFTPLAN apresentara, para apreciacdo e aprovacao do TJAM, as estimativas de impacto de
prazo e custo, procedendo com a alteracdo conforme ajuste firmado entre as partes.

8.5.11.3 As novas funcionalidades desenvolvidas serdo automaticamente incorporadas

aos servicos de carater continuados prestados ao TJAM.

8.6  Atividades ndo mensuradas em pontos de func¢éo

8.6.1 De acordo com o Manual de Praticas de Contagem (Counting Practices Manual -
CPM) publicado pelo International Function Point Users Group (IFPUG), os projetos de
software ndo estdo limitados aos desenvolvimentos e melhorias de software. Desta forma,
torna-se essencial a definicdo de métricas para dimensionar estas outras atividades, as quais
ndo sdo mensuraveis pelo CPM;

8.6.1.1 Para aquelas situagdes ndo contempladas pelo Manual de Préaticas de
Contagem do IFPUG, sera utilizado o Roteiro de Métricas de Software do SISP, na sua
versdo mais atual;

8.6.1.2 As atividades técnicas cuja afericdo ndo € possivel de ser realizada pela

métrica de pontos de func¢do terdo o esforco estimado em hora técnica;

8.6.1.3 Para fins de faturamento, as atividades executadas pela SOFTPLAN e medidas
em horas técnicas terdo o quantitativo de horas convertido por fator de ajuste em pontos de
funcéo.

8.6.1.3.1 Para fins de faturamento, devera ser multiplicado o quantitativo em horas do

servico pelo respectivo fator de ajuste em pontos de funcdo (PF), a ser informado pela
SOFTPLAN em sua proposta. O resultado sera abatido do quantitativo de pontos de funcéao
contratado.

8.6.2 A SOFTPLAN devera informar em sua proposta o fator de ajuste do ponto de fungéo
para as seguintes atividades:

8.6.2.1 Analise de viabilidade objetivando a homologacdo do SAJ para

novos periféricos ndo homologados no momento da contratacdo: atividades visando a
homologacao de novos periféricos;

8.6.2.2 Preparacdo, execucdo, acompanhamento e avaliacdo das atividades de
migracdo de dados: as atividades especializadas, sob forma remota, com o objetivo de
migracdo de dados do SAJ;

8.6.2.2.1 Especificacdo de negocio: as atividades especializadas, sob forma remota, com o
objetivo de elaboracdo do documento inicial de requisitos (DIR);

8.6.2.3 Reunibes presenciais com especialista de negécio: as atividades



especializadas com o objetivo de acompanhar o TJAM nas defini¢Bes relativas as regras de
negocio e definicao de novos fluxos do SAJ;

8.6.2.4 Capacitacdo presencial relativa a utilizacdo do Sistema: as atividades
especializadas com o objetivo de atualizacdo ou repasse de conhecimento aos usuarios na
utilizacdo do Sistema, realizada por consultores da SOFTPLAN;

8.6.2.5 Implantacdo do Sistema: as atividades especializadas com o objetivo de
implantar o Sistema em novas unidades criadas pelo TIAM,;

8.6.2.6 Instalacdo, configuracdo e homologacéo: as atividades especializadas, sob
forma remota, com o objetivo de instalar, configurar e homologar novos médulos do sistema
SAJ;

8.6.2.7 Outras atividades, incluindo consultoria: atividades especializadas, sob
forma remota ou presencial, executadas com o objetivo de executar atividades relacionadas ao
SAJ.

8.6.3 Fluxo de atendimento das atividades ndo mensuradas em pontos de funcao:
8.6.3.1 O servico se inicia a partir do cadastramento do chamado pelo TJAM,
contendo detalhamento do servico solicitado;

8.6.3.1.1 O prazo para entrega do orcamento sera de até 10 (dez) dias Uteis, momento
em que a SOFTPLAN deveréa apresentar um Plano de Trabalho Preliminar (PTP), contendo, a
descricdo sucinta das atividades que serdo realizadas, a estimativa de horas técnicas que serdo
despendidas e 0 Cronograma de Execucdo dos servigos;

8.6.3.1.2 O TJAM avaliard o Plano de Trabalho Preliminar (PTP) apresentado pela
SOFTPLAN e, se concordar com seus termos, autorizara o servi¢o, devendo a execucgao

iniciar conforme prazo definido no plano de trabalho preliminar;

8.6.3.1.3 Caso 0 TJAM nao concorde com o Plano de Trabalho Preliminar apresentado,
solicitard formalmente os ajustes necessarios a SOFTPLAN, que devera realiza-los em até
5 (cinco) dias Uteis;

8.6.3.14 Durante a realizagdo dos servigos, caso haja a necessidade de aumento do
quantitativo de horas tecnicas, a SOFTPLAN devera informar imediatamente ao TJAM,
justificando circunstancialmente a necessidade e requerendo o ajuste necessario;

8.6.3.1.5 O TJAM emitird manifestacdo no prazo de 10 (dez) dias Uteis apos o
recebimento dos relatorios referidos nos itens anteriores.

8.7  Cancelamento de Demandas
8.7.1 Especificacbes de Requisitos de Software (ERS) iniciadas a partir do inicio da
vigéncia do Contrato:

8.7.1.1 O TJAM poderé cancelar a demanda durante a elaboracdo da ERS. Nestes



casos, remunerard a SOFTPLAN o valor equivalente ao percentual de tempo decorrido da
elaboracdo da ERS, limitado a 25% do tamanho minimo estimado na EPD da demanda
cancelada.

(TdERS x0,25 x TaEPD) / Tp ERS
Em que:

Td ERS = tempo decorrido da elaboracéo da
ERS; Tp ERS = tempo previsto para
elaboragdo da ERS; Ta EPD = tamanho

minimo estimado na EPD.

8.7.1.2 O TJAM podera cancelar a demanda com a ERS elaborada. Nestes casos,
remunerara a SOFTPLAN o valor equivalente a 25% do tamanho da demanda;

8.7.1.3 O TJAM podera cancelar a demanda durante o curso de desenvolvimento da
versdo. Nestes casos, remunerara a SOFTPLAN o valor equivalente ao percentual de tempo
decorrido do desenvolvimento da verséo, sobre o tamanho especificado na ERS da demanda
cancelada, limitado a 75% do tamanho da demanda:

(Tdvx 0,75 x TaERS) /90

Em que:

Tdv = tempo decorrido da versdo; 90 =
tempo de desenvolvimento da verséo;

Ta ERS= tamanho da demanda.

87.2 Em todo cancelamento a CONTRATRADA devera apresentar a
documentacao comprobatoria para fazer jus ao pagamento.

8.7.3 O TJAM podera cancelar uma demanda ndo mensurada em pontos de funcdo. No
entanto, remunerard a SOFTPLAN o referente as atividades correspondentes as fases ja
executadas, mediante comprovagdo das atividades executadas no Plano de Trabalho
Preliminar (PTP).

8.8 Valor do servico

8.8.1 Para os servicos de desenvolvimento sob demanda mensuradas em pontos de fungéo,
o valor a ser pago (VP) correspondente ao:

8.8.1.1 Esforco correspondente a elaboracdo da ERS: Soma de 25% (vinte e cinco por
cento) do quantitativo estimado de pontos de funcdo para cada especificacdo aceita pelo
TJAM , mensurado na Contagem Detalhada Inicial de Pontos de Funcdo (PPF), a ser pago

quando da entrega da ERS correspondente;



8.8.1.2 Esforco correspondente ao desenvolvimento da demanda: Soma do
quantitativo de pontos de funcdo referente ao desenvolvimento das demandas aprovadas e
priorizadas pelo TJAM, descontado o quantitativo de pontos de funcdo pagos referente ao
esforco da elaboracdo da ERS, para desenvolvimento no ciclo evolutivo, mensurado na
Contagem Definitiva de Pontos de Funcéo (PPF).

8.8.2 Para os servicos sob demanda que sdo mensuradas em horas técnicas, o valor a ser
pago (VP) sera o correspondente ao total de horas técnicas utilizadas na entrega da demanda
solicitada convertidas em ponto de funcéo, conforme definido no item 8.6.1.3;

8.9  Documentacdo comprobatoria

8.9.1 A SOFTPLAN devera fornecer o relatério em até 10 (dez) dias Uteis, a partir da
implementacdo das demandas de cada ciclo evolutivo, em formato de planilha eletronica,
contendo o descritivo de todos os chamados técnicos do ciclo evolutivo em referéncia, que
permita ao TJAM avaliar a execucdo dos servicos contratados, compreendendo, em colunas

distintas, as seguintes informagdes:

8.9.1.1 Ndmero do chamado;

8.9.1.2 Descricdo do chamado;

8.9.1.3 Nome e setor/unidade do usuario solicitante;

8.9.1.4 Nome e setor/unidade do usudrio que emitiu o aceite da solucdo apresentada;
8.9.15 Data e 0 horario de abertura do chamado;

8.9.1.6 Data e 0 horario de conclusdo do chamado;

8.9.1.7 Total de pontos de fun¢édo e/ou horas técnicas utilizadas por chamado.

9. SERVICO DE SUPORTE PERSONALIZADO

9.1 Entende-se por servi¢co de suporte personalizado a execucdo de tarefas, visando atender aos
usuarios internos e do TJAM na operacionalizacdo e uso do sistema objeto deste Termo de
Referéncia, a ser prestado nas dependéncias do TJAM.

9.2 A SOFTPLAN deverda disponibilizar 5 (cinco) profissionais para prestar

suporte técnico personalizado, nos dias e horario padrdo definido no item 5.5, exceto dias em
que ndo houver expediente No TJAM, em que cada profissional devera atuar durante 8 (oito)
horas diarias;

9.3  Asatividades exigidas para esses profissionais compreendem:

9.3.1 Atendimento sobre davidas na configuracdo de pardmetros e demais requisitos do
sistema necessarios ao seu funcionamento de acordo com especificacao;

9.3.2 Registro de sugestdes e avaliacbes solicitadas pelos usuarios do TJAM, quanto
a melhoria na usabilidade do sistema;

9.3.3 Apoio em ajustes de configuracao dos fluxos de trabalho existentes no sistema;

9.3.4 Repasse para a equipe de segundo nivel (sede da SOFTPLAN), dos chamados que



demandem avaliagdo mais aprofundada sob Gtica das regras de negdcio, alteragdes nas
configuragdes, comportamento do sistema, novas implementages e correcéo de erros.

9.4  DaDisponibilidade Minima Do Suporte Personalizado

9.4.1 Mensalmente deverdo ser contabilizados todos os periodos de indisponibilidade de
atendimento dos profissionais alocados para o servico de Suporte Personalizado;

9.4.2 Havendo indisponibilidade de profissionais para atendimento nos dias e

horéario padrdo definido no item 5.5, serd aplicada uma glosa de 0,2% do valor total dos
servigos mensais de Suporte Personalizado por cada hora completa de indisponibilidade

registrada no més de faturamento.

9.4.3 A SOFTPLAN podera, quando justificavel, compensar horas em detrimento da glosa
prevista no item 9.4.2, podendo, ainda, programar a compensacao de acordo com o aceite do
TIAM.

9.5  Documentacdo Comprobatoria

9.5.1 A SOFTPLAN devera fornecer, mensalmente, até o 10° (décimo) dia util do més
subsequente ao més de referéncia, relatorio, em formato de planilha eletrénica, contendo o
descritivo de todos os chamados de suporte personalizado encerrados no més de referéncia,
que permita a0 TJAM avaliar a execucdo dos servigos contratados, compreendendo, em

colunas distintas, as seguintes informacoes:

9.51.1 O ntmero do chamado de Suporte Personalizado;

9.5.1.2 A classificacdo da ocorréncia para cada chamado;

9.5.1.3 A data e o horério de abertura do chamado;

95.14 A data e o0 horario do aceite do TIAM;

9515 O nome do usuério do TJAM que abriu 0 chamado e que emitiu o aceite da solucdo
apresentada;

9.5.2 Para apuracao do previsto no item 9.4.1, a SOFTPLAN devera fornecer um relatorio
com a quantidade de horas e de dias de indisponibilidade de cada profissional de Suporte
Personalizado.

9.5.3 A SOFTPLAN devera fornecer, da mesma forma que para o item 9.5.1, relatorio
contendo o descritivo de todos os chamados que ainda ndo foram encerrados, independente do

més de referéncia.

10. PROTOCOLAGCAO ELETRONICA

10.1 Entende-se como servico de protocolacdo eletrdnica a atividade em a SOFTPLAN
deverd comprovar que um determinado documento foi protocolado em uma certa data/hora. O
servico deverd impedir a protocolacdo de um documento eletrénico de forma retroativa com

relacdo ao tempo, ao numero do protocolo e ao conteddo do original, devendo atender aos



requisitos de emissao de recibo eletronico nos documentos recebidos pelo Tribunal de Justica.
10.1.1 O servigo de protocolacdo eletronica de documentos devera utilizar data e hora obtidas
no servidor do Observatério Nacional do Ministério da Ciéncia e Tecnologia ou outro
servidor de tempo seguro para emitir recibo com carimbo de tempo conforme protocolo TSP
(Time Stamp Protocol) - RFC 3161.

10.1.2 A SOFTPLAN devera garantir a ininterrupcdo do servico, utilizando-se de
sistema de protocolacdo eletronica de documentos (hardware e software) por esta
disponibilizada, incluindo contingéncia.

10.1.2.1 A ativacdo de sistema de contingéncia sera realizada de forma manual, sendo
necessario garantia de link de comunicacdo funcional pela SOFTPLAN, para acesso a
internet, sem qualquer outro dnus ao cliente.

10.1.2.2 A ativacdo de contingéncia se dara de forma excepcional e temporéria. Durante
este periodo, os protocolos emitidos deverdo ser assinados por certificado emitido em nome
da SOFTPLAN.

10.2 Prazo para atendimento

10.2.1 O atendimento aos chamados devera seguir 0s prazos estabelecidos na tabela abaixo,

contabilizados a partir da abertura do chamado técnico:

Ocorréncia Prazo de
Solugao

Indisponibilidade do servico Em até 24 (vinte e quatro) horas corridas

10.3 Documentagdo comprobatéria

10.3.1 Para a comprovacao dos servicos prestados, a SOFTPLAN devera fornecer
mensalmente o Relatério Quantitativo de Protocolos Emitidos no Periodo, conforme modelo
do Anexo Ill, contendo, para cada equipamento, as seguintes informacdes:

10.3.1.1 Periodo Referéncia;

10.3.1.2 Inicio da Contagem;

10.3.1.3 Fim da Contagem;

10.3.14 Numero do Primeiro Recibo;

10.3.1.5 NGmero do Ultimo Recibo;

10.3.1.6 Carimbos emitidos;

10.3.1.7 Média de protocolizac¢Bes por hora.

10.3.2 A SOFTPLAN devera apresentar relatorio de apuracao, até o 10° (décimo) dia do més
subsequente, dos niveis minimos de servigos de protocolacdo eletrdnica, relacionado a
data/hora dos eventos identificados, a data/hora de abertura de chamados e a respectiva

reducdo, quando aplicavel.



11.  ADMINISTRACAO REMOTA

11.1  Entende-se como servi¢co de administragdo remota de banco de dados, a execucédo
remota das atividades especializadas previstas abaixo nos servidores debancos de dados do
SAJ Judicial, inclusive em horario excepcional, quando tratarem-se de atividades que nao
possam ser executadas em horério normal, compreendendo o0s ambientes de testes,
treinamento, homologagé&o e producéo.

11.1.1 Apoiar, solucionar ou dar encaminhamento na resolu¢cdo de incidentes
relacionados aos bancos de dados, inclusive SQLS.

11.1.2 Apoiar a equipe técnica do TJAM nas operaces de manutengdo de
infraestrutura que afetem a disponibilidade dos bancos de dados, executando operacbes de
parada, de reinicio ou de verificacdo pontual da disponibilidade dos bancos de dados,
inclusive em horario excepcional, desde que previamente comunicado.

11.1.3 Acompanhar o crescimento do tamanho dos bancos de dados de producdo para
encaminhar a¢des junto ao TJAM.

11.1.4 Fornecer apoio técnico ao TJAM na definicdo das politicas de backup dos bancos
de dados.

11.1.5 Verificar os logs das rotinas de backup dos bancos de dados para identificar possiveis
falhas.

11.1.6 Executar testes de restore para validacdo da solucéo de backup.

11.1.6.1 O teste periodico devera ser realizado duas vezes dentro de um periodo de doze
meses.
11.1.6.2 O TJAM podera solicitar um teste de restore sempre que fizer

mudancas significativas em sua solucdo de backup.

11.1.6.3 O TJAM ira fornecer os recursos de hardware e software necessarios ao
teste.

11.1.7 Executar atividades de recovery de banco de dados.
11.1.8 Executar testes de integridade nas bases de dados de producéo.

11.1.9 Executar a manutencdo operacional da rotina nativa de replicacdo de dados do SGBD do

SAJ.

11.1.10Executar a manutencdo operacional da rotina nativa de indexacéo textual do SGBD do
SAJ.

11.1.11 Desfragmentar ~ ou recriar tabelas e indices de acordo com a

necessidade ou quando o TJAM solicitar.

11.1.12 Apoiar nas avaliacdes da utilizacdo do hardware e crescimento do espaco
em disco no ambiente de producéo.

11.1.13Acompanhar o crescimento do tamanho dos bancos de dados para encaminhar acfes
junto ao TJIAM.



11.1.14Acompanhar e analisar o desempenho do servidor de banco de dados do SAJ.

11.1.15 Realizar tunning das estatisticas e objetos dos bancos de dados de
producdo, sempre que necessario.

11.1.16 Rodar estatisticas nos bancos de dados.

11.1.17Avaliar e alterar pardmetros dos bancos de dados e do SGBD, sempre que necessario.
11.1.18 Ajustar parametros dos bancos de dados e do SGBD.

11.1.19 Apoiar o0 TJAM nas avaliagdes que visem melhorias estruturais nos bancos
de dados e no SGBD, inclusive de performance.

11.1.20 Avaliar, dimensionar e especificar equipamentos de banco de dados,
sempre que solicitado pelo TJAM.

11.1.21 Apoiar na execucdo de scripts que precisem  de privilégios
administrativos nas atualizagdes de verses do SAJ.

11.1.22 Instalar hotfixes do Sistema Operacional.

11.1.23 Instalar releases e fixes do SGBD.

11.1.24 Instalar uma nova versdo do mesmo SGBD.

11.1.25 Instalar, configurar e executar a manutencdo operacional de solucGes de alta
disponibilidade do banco de dados de producdo (RAC, PureScale, AlwaysOn, HADR e
standby).

11.2 A SOFTPLAN n&o é responsavel pela instalacdo e pela homologagdo de outro SGBD
diferente daquele que esta instalado no ambiente de producdo do SAJ.

11.3  Os prazos para atendimentos das demandas formalizadas pelo TJAM (ANS)

serdo estabelecidos em conjunto com a SOFTPLAN.

11.4  Os prazos da SOFTPLAN iniciardo a partir da disponibilizacdo pelo TJAM dos
recursos de hardware e software necessarios para realizar a atividade.

115 Caso a SOFTPLAN verifiqgue a necessidade de qualquer intervencdo humana e
presencial nas tarefas deste servico, 0 TJAM serd informado para realizar os procedimentos
necessarios, disponibilizando a SOFTPLAN, canais de comunicag&o e equipe responsavel.
11.6  Identificada ocorréncia em que o TJAM solicite atividade que demande tempo

superior ao previsto, seja motivado pela quantidade ou pela elevada complexidade, a
SOFTPLAN deverad apresentar relatdrio técnico com as justificativas cabiveis, que sendo
acatadas pelo TJAM, permitird que estabelecam em conjunto o cronograma para execugdo da
atividade.

11.7 Deverd compreender também as atividades especializadas em que a SOFTPLAN
executa remotamente a configuragcdo e a instalagdo dos servidores, aplicativos e bases de
dados do SAJ Judicial, compreendendo os ambientes de testes, treinamento, homologacgéo e

producdo, inclusive em horario excepcional, quando tratarem-se de atividades que néo



possam ser executados em horario normal, compreendendo:

11.7.1 Instalar e configurar o software do Sistema Gerenciador de Banco de Dados — SGBD
em uso pelo TJAM. Esta atividade contempla somente os ambientes de testes, treinamento e
homologacéo.

11.7.2 Instalar e configurar os servicos de aplicacdo SAJ nos respectivos servidores.

11.7.3 Instalar e configurar softwares de apoio do SAJ nos servidores de aplicacdo e banco de
dados.

11.7.4 Instalar e configurar as rotinas batch agendadas do SAJ nos servidores de aplicacdo
(SAJAT).

11.7.5 Promover migracdo, quando necessério, dos servidores de aplicacdo e dos
servidores de banco de dados, motivado por:

11.7.5.1 Problemas de hardware.

11.7.5.2 Problemas criticos do sistema operacional.

11.7.6 Atualizar ou criar um ambiente de teste, treinamento ou homologacdo do SAJ a
partir de uma outra base de dados do SAJ, limitado a 12 (doze) solicitagdes por ano.
11.7.7 O TJAM deve estabelecer em conjunto com a SOFTPLAN a forma como cada base
do ambiente sera populada e quais aplicacbes serdo instaladas.

11.7.7.11 As bases criadas podem ser populadas com os dados das bases de producéao ou
ndo, sendo facultativa a existéncia de dados como imagens, documentos finalizados,
documentos em elaboracéo, arquivos de audio/video e processos.

11.7.7.1.2 A SOFTPLAN devera realizar somente o procedimento de reconfiguracdo das
aplicacdes de acordo com o novo enderecamento dos servidores e bases de dados no que se

refere as configuracdes do sistema.

11.7.7.1.3 A criacdo de bases a partir de um subconjunto de processos extraidos da base

de origem ou a inclusdo manual de um conjunto de processos ndo fazem parte deste servico.

11.7.7.2 Para o ambiente de Homologagdo, 0 prazo é até 15 (quinze) dias Uteis apds a
solicitagéo.

11.7.7.3 Para 0 ambiente de Testes, 0 prazo é até 15 (quinze) dias Uteis ap0s a solicitacéo.

11.7.7.4 Para o ambiente de Treinamento, quando solicitado, tera o prazo de

atendimento estabelecido em conjunto com a SOFTPLAN.

11.7.8 Apoiar a equipe técnica do TJAM em reconfiguracdes de parametros ligados ao
enderecamento de servicos e servidores devido a mudancas na infraestrutura do ambiente.
11.7.8.1 O TJAM devera comunicar a mudanca a SOFTPLAN no prazo de 5
(cinco) dias Uteis de antecedéncia.

11.7.9 Apoiar o corpo técnico do TJAM em duvidas técnicas sobre o0 ambiente do SAJ.

11.7.10 Apoiar o TJAM na geréncia da documentagdo do ambiente do SAJ.



11.7.11 Fornecer apoio técnico ao TJAM na definicdo das politicas de backup dos
servidores de aplicacdo e dos dados do sistema SAJ guardados em compartilhamentos de
rede.

11.8  Este servico ndo cobre a homologacdo dos sistemas devido a mudancas no sistema
operacional ou SGBD.

11.9 Para os servidores de banco de dados, ndo ha cobertura nas mudancas para outro
SGBD, outra versdo do SGBD ou mudancas de plataforma, exceto se o ambiente de
producdo ja estiver com o0 novo SGBD e plataforma.

11.10 Este servigco ndo se confunde com o servi¢co de atualizacdo de versdes dos aplicativos do
SAJ.

11.11 N&o se aplica nos ambientes citados acima, a responsabilidade sobre os equipamentos
(hardware), bem como assuntos relacionados a segurancga e a rede.

11.12 A-responsabilidade da SOFTPLAN, no tocante a seguranca, Se restringe:

11.12.1 As falhas das aplicacbes comprovadas através de logs ou evidéncias em banco de
dados.
11.12.2 Aos servidores de aplicacdo no caso de problemas relacionados a ndo

atualizacdo de versdes desses aplicativos.
11.13 Os prazos da SOFTPLAN iniciarao a partir da disponibilizacdo pelo TJAM dos

recursos de hardware e software necessarios para realizar a atividade.

11.14 Caso a SOFTPLAN verifiqgue a necessidade de qualquer intervencdo humana e
presencial nas tarefas deste servico, o TJAM sera informado para realizar 0s
procedimentos necessarios, disponibilizando & SOFTPLAN, canais de comunicacdo e equipe
responsavel.

11.15 Identificada ocorréncia em que o TJAM solicite atividade que demande tempo
superior ao previsto, seja motivado pela quantidade ou pela elevada complexidade, a
SOFTPLAN devera apresentar relatério técnico com as justificativas cabiveis, que sendo
acatadas pelo TJAM, permitira que estabelecam em conjunto o cronograma para execugédo da
atividade.

11.16 Documenta¢do comprobatoria

11.16.1 A SOFTPLAN devera apresentar, mensalmente (até o 10° dia do més
subsequente), relatorio da prestacdo do servico, que deverd conter a lista das atividades
realizadas, inclusive os incidentes, com os seguintes dados:

11.16.1.1 Descrigéo;

11.16.1.2 Data da realizacao;

11.16.1.3 Situacdo (concluido com sucesso, parcialmente ou sem sucesso);

11.16.1.4 Data do aceite pelo TJAM, quando houver ANS;




11.16.1.5
11.16.1.6

Autor do aceite pelo TJAM, quando houver ANS;
Quantidade de horas extrapoladas, quando houver ANS.

12. DOS NIiVEIS MINIMOS DE SERVICO E REDUTORES

12.1
12.1.1 Aplicaveis exclusivamente em ambiente de homologacao do TIAM.
12.1.1.1
envolvidos nos procedimentos de homologacao e validacdo de responsabilidade do TIAM.
12.1.1.2

apuracéo para cada chamado que tenha extrapolado 0s prazos previstos.

Da Garantia de Evolucéo Tecnolodgica e Funcional

Para fins de céalculo dos redutores, ndo serdo considerados 0s prazos

Os redutores serdo aplicados de forma cumulativa, ou seja, sera realizada a

12.1.2 Nos casos de ndo cumprimento dos niveis minimos de servicos estabelecidos para as

atividades de evolucdo tecnoldgica, as seguintes adequacfes de pagamento serdo aplicadas

nas condicdes a seguir descritas:

121.2.1

Caso se extrapole quaisquer dos prazos estabelecidos no Modelo de Negécio,

sera aplicado redutor correspondente a 0,1% (um décimo por cento) do valor da fatura

referente ao servico de evolucdo tecnoldgica e funcional, por dia corrido extrapolado no

cumprimento do prazo, para cada chamado cadastrado.

12.1.2.2

definitiva do chamado.

12.1.3 Critérios para avaliacdo das atividades de evolucgdo funcional:

O cumprimento dos prazos sera apurado no més em que ocorrer a solugdo

Meétrica

Descri¢do

Formula

Parametro

Penalidade

ECP-ERS
Eficiéncia de
Cumprimento
do Prazo

Tempo que se
passa para que
uma ERS seja
entregue

Tempo Previsto
Fep = ZrompoFreviste,

- YTempo Realizado

>0,74

Aplicacdo de
redutor de
fatura sobre o
valor da ERS
da 0,2% (dois
décimos  por
cento)  cujo
prazo foi
extrapolado,

por dia dtil.

1EI
indice de Erros
Introduzidos

Total de Erros
introduzidos
na versao

1B Y erros introduzidos na versio

PF _versio

<0,38
Erros  por
pontos  de
funcéo

Aplicacdo de
redutor sobre
o valor do
Servicos
mensal de
0,1% ( um
décimo  por
cento) por
erro
identificado.




12.1.4 Parafins do calculo do ECP-ERS, aplicam-se as seguintes disposicdes:

12.1.4.1 O prazo serd computado desde a data de priorizacdo da EPD até a entrega

efetiva da ERS pela SOFTPLAN, descontado o periodo de andlise pelo TIAM;

12.1.5 Para fins de célculo do ECP-DESENVOLVIMENTO, aplicam-se as seguintes
disposigoes:

12.1.5.1 O prazo serd computado desde a data prevista para inicio do desenvolvimento

da versdo, até a data de disponibilizacdo do pacote de instalacdo do SAJ em ambiente de

homologacéo do TIAM,;

12.1.5.2 Aplicacédo de redutor correspondente a 0,5% (cinco décimo por cento) do valor

proporcional da fatura referente ao servico de evolucdo tecnoldgica e funcional, por dia

extrapolado no cumprimento do prazo.

12.1.5.2.1 O percentual da etapa de desenvolvimento representa 85% (oitenta e

cinco por cento) do valor do servico de evolugédo tecnoldgica e funcional.

12.1.6 Para fins de calculo do ECP-CORREGCAO, aplicam-se as seguintes disposicoes:

12.1.6.1 O tempo que se passa para que seja realizada a correcdo, pela

SOFTPLAN, dos erros detectados durante a homologacéo pelo TJAM.

12.1.6.1.1  Serdo desconsiderados 0s periodos em que a versao estiver sendo

homologada pelo TIAM.

12.1.6.2 Aplicacéo de redutor correspondente a 0,5% (cinco décimo por cento) do valor
proporcional da fatura referente ao servico de evolugdo tecnolégica e funcional, por dia
extrapolado no cumprimento do prazo.

12.1.6.2.1 O percentual da etapa de homologacao representa 15% (quinze por cento) do
valor do servico de evolugdo tecnoldgica e funcional.

12.1.7 Para fins de calculo do IEI, aplicam-se as seguintes disposic¢des:

12.1.7.1 Para apuracdo do IEI, sera considerado o tamanho total da verséo disponibilizada.
12.1.7.2 Serdo contabilizados apenas o0s erros apurados acima do parametro definido na
tabela acima.

12.1.7.3 Serdo contabilizadas as demandas que apresentarem erros de ldgica ou

processamento durante a homologagéo.

12.1.7.4 Adicionalmente, serdo contabilizadas como erros as demandas que possuirem
divergéncia entre as especificacGes acordadas e contidas na ERS da respectiva demanda,
comparadas aquelas efetivamente entregues na versdo enviada pela SOFTPLAN.

12.1.7.5 O IEl sera calculado apenas ao final da entrega da versao.

12.1.7.6 Excluem-se da contabilizacdo os erros encontrados oriundos de versdes



anteriores e que ndao foram introduzidos pelo conjunto das alteragdes e implementagdes

realizadas na verséo em homologacao.

12.1.7.6.1 Né&o serdo considerados erros 0os comportamentos e padrdes dos frameworks e
componentes basicos sobre os quais 0 SAJ é implementado.

12.1.7.7 Para os erros excluidos da contabilizacao, serdo abertos pelo TJAM, chamados
de correcdo cobertos por Sustentagdo, aplicando-se os respectivos niveis minimos de servico
associados.

12.1.7.8 Os indicadores podem ser aplicados de forma simultanea, ndo sendo
mutuamente exclusivos.

12.1.8 O montante dos redutores serd limitado a 5% (cinco por cento) do valor
mensal do servico de Garantia de Evolucdo Tecnoldgica e Funcional.

12.2 Da administragdo remota

12.2.1 Caso mais de 10% (dez por cento) das demandas previstas para 0 més sejam atendidas
fora dos prazo definido no item 11.3, a SOFTPLAN estara sujeita a reducdo de 0,2% (zero
virgula dois) da fatura mensal do servico por dia de atraso.

12.2.1.1 O montante dos redutores sera limitado a 5% (cinco por cento) do valor mensal
do servigo.

12.2.2 A SOFTPLAN ndo sera penalizada, em funcdo de indisponibilidades do servico,
caso fique evidenciado que a ocorréncia se originou de problemas técnicos por parte da
infraestrutura do TJAM, dano ao equipamento por inadequacgdo técnica de operacdo, falhas
provenientes do ambiente fisico de instalacdo (energia elétrica, outros equipamentos, etc.),

tentativa de manutencdo por terceiros ou tentativa de acesso ao interior do equipamento.

13. DAS REGRAS DE TRANSICAO

13.1  No prazo de até 60 (sessenta) dias corridos, contados a partir da data da celebracdo do
contrato objeto deste Termo de Referéncia, o0 TJAM apresentard, a SOFTPLAN, relatorio
contendo os chamados de erros decorrentes da execucdo do Contrato 051/2015, ndo solucionados
até o encerramento do contrato.

13.2  No prazo de até 30 (trinta) dias corridos, contados a partir da data da entrega do relatdrio
pelo TIAM, a SOFTPLAN revisara as informagdes consignadas e encaminhara parecer para cada

item apontado.

13.3  Apo6s a manifestacdo, SOFTPLAN e TJAM, no prazo de ate 20 (vinte) dias uteis, definirdo
quais itens do relatorio persistem e deverdo ser resolvidos pela SOFTPLAN, estabelecendo, ao
término desse lapso temporal, o prazo final para resolucdo de todos os itens apontados pelo TIAM,

gue ndo poderé ser superior a 120 (cento e vinte) dias



13.4  Decorrido o prazo de resolucdo das pendéncias decorrentes do Contrato n° 051/2015,
caso existam chamados pendente de solucdo pela SOFTPLAN, o TJAM notificara a empresa para
apresentar solucdo ou justificativa fundamentada no prazo maximo de 15 ou 3 dias Uteis,
respectivamente. Caso nao atendido esse prazo de solucdo ou ndo aceita a justificativa, o TJAM
aplicara redutor mensal equivalente a 0,25% calculado sobre o valor do servigo de sustentagéo do
contrato atual, por chamado ndo atendido, sem limite total de reducéo, e duplicando o percentual a

cada més, até o atendimento.

14, DOS CODIGOS-FONTES, DOCUMENTAC}OES TECNICAS E MANUAIS

141 A SOFTPLAN devera fornecer ao TJAM, além dos cddigos-fonte na versdo mais
recente, os caddigos fontes do framework de desenvolvimento e sua API, relagdo de
componentes de terceiros necessarios para o desenvolvimento ou manutencao dos médulos do
Sistema SAJ, os quais devem ser licenciados pelo TJAM e as documentacdes técnicas que
possui de que trata esse contrato.

142  Os codigos-fonte, componentes utilizados para o desenvolvimento do Sistema,
documentacBes técnicas e manuais do Sistema poderdo ser utilizados pelo TJAM, através de
equipe propria, para manuten¢do dos médulos que compdem a solucdo objeto deste contrato,
bem como para o desenvolvimento e evolucdo dos mesmos para o atendimento as
necessidades do TJAM.

143 Antes do encerramento do contrato, a SOFTPLAN deverd realizar entrega dos
codigos-fonte atualizados de acordo com Ultima versdo do sistema e, a qualquer tempo, quando
demandada pelo TIAM.

144 O TJAM respeitard a titularidade do direito autoral, patrimonial e comercial da

SOFTPLAN, sobre o sistema fornecido, seus componentes de software, suas adaptaces,

derivacdes e customizacdes.

15. DOS DOCUMENTOS COMPLEMENTARES QUE COMPOEM ESTE TERMO
DE REFERENCIA

15.1 Compdem o presente Modelo de Negdcio, 0s seguintes anexos:

15.1.1 ANEXO I: Relacao dos médulos SAJ licenciados para o TJAM;

15.1.2 ANEXO II: Relacdo dos Sistemas e das funcionalidades criticas e condi¢Ges para
nivel de SEVERIDADE MUITO ALTA;

15.1.3 ANEXO III: Gestéo de chamados técnicos;

15.1.4 ANEXO IV: Ambiente Operacional - conjunto de equipamentos necessarios para a
operagéo do SAJ.

16. QUANTITATIVO



LOTE UNICO
ITEM DESCRICAO CATEGORIA | MESES VALOR VALOR
MENSAL ANUAL
01 Sustentacéo SERVICO 12
MENSAL
02 Garantia de SERVICO 12
Manutencao MENSAL
Tecnologica
03 Suporte SERVICO 12
Personalizado MENSAL
04 Protocolizacgéo SERVICO 12
Eletronica MENSAL
05 Administragédo SERVICO 12
Remota MENSAL
06 Desenvolvimento | Sob demanda | 500 pontos
e Servicos Sob de funcéo
Demanda

17. DO VALOR ESTIMADO PARA A CONTRATACAO
17.1 A estimativa de custo dos bens e/ou servicos a serem adquiridos ou
prestados, constantes deste Termo de Referéncia, sera discriminada na planilha de valor

estimado, de competéncia da Divisdo de Compras e Operagdes.

18. DA NECESSIDADE DE CONTRATO

18.1 Para a execucdo dos servicos objeto desse Termo de Referéncia faz-se necessario
a formalizacdo do Contrato Administrativo, nos termos do artigo 54 e seguintes da Lei n°
8.666/1993 pelo periodo de 12 (doze) meses.

19. DA SUBCONTRATACAO

19.1 Nao sera permitida a subcontratacdo do objeto deste Termo de Referéncia.
20. DAVISTORIA TECNICA

20.1 A empresa poderd examinar as localidades onde serdo realizados 0s servigos atraves
de visita ao local, com vistas a composicdo de seu preco, analisando 0s cenarios para a
execucdo dos itens constantes do presente Termo de Referéncia;

20.2 A realizacdo da vistoria prévia sera realizada através do representante técnico do
interessado, sendo este acompanhado por servidor designado da Diviséo de TIC do TIAM, o
qual atestard a declaragdo comprobatoria da vistoria efetuada, em documento previamente
elaborado pela empresa;

20.3 A vistoria técnica devera ser agendada previamente com a Divisdo de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do Tribunal de Justica do Amazonas, nos horéarios
de 9h as 14h, através do telefone (92) 2129-6767 ou ainda do e-mail: ti@tiam.ius.br;

20.4 Caso a empresa opte por ndo realizar a vistoria, devera apresentar declaracao



propria, de que conhece as condi¢des locais para a execucdo do objeto, em conformidade com
0 artigo 18 da Resolugdo n°. 114/2010 do Conselho Nacional de Justica (CNJ).

21. DA QUALIFICACAO TECNICA
21.1 As empresas interessadas deverdo apresentar Atestado de Capacidade Técnica,
emitido por entidade publica ou privada, comprovando o fornecimento satisfatorio de

material e servico similar ao solicitado.

22. DO PAGAMENTO E FISCALIZAC}AO CONTRATUAL

22.1 O pagamento sera efetuado pela Divisdo de Orcamento e Financas do TJAM, de
acordo com a legislacdo vigente, apos recebimento da Nota Fiscal ou Fatura, conferida e
atestada pelo setor requisitante, comprovando a prestacdo do servigo ou o fornecimento do

material de maneira satisfatoria.

22.2 Poderdo ser solicitados para o pagamento: Nota Fiscal, de acordo com a
legislacdo vigente; provas de regularidade perante o Fundo de Garantia por Tempo de Servico
(Certidao de Regularidade do FGTS), perante o Instituto Nacional do Seguro Social (Certid&o
Negativa de Débito do INSS), perante a Fazenda Federal (Certiddo Conjunta Negativa de
Débitos relativos aos TRIBUTOS FEDERAIS e 4 DIVIDA ATIVA DA UNIAO), perante a
Fazenda Estadual (Certiddo Negativa de DEBITO DO ESTADO), perante a Fazenda
Municipal (Certid4o Negativa de DEBITO MUNICIPAL), e perante a Justica do Trabalho.

22.3 Constatada qualquer incorrecdo na Nota Fiscal, bem como qualquer outra
circunstancia que desaconselhe o seu pagamento, o prazo para pagamento fluira a partir da
respectiva regularizacao.

22.4 A fiscalizacdo e o acompanhamento da prestacdo do servico ou fornecimento do
material serd realizada por servidor da Divisdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo,
a ser designado pelo Tribunal de Justica do Estado do Amazonas.

22.5 S&oobrigacdes da fiscalizacao contratual:

22.5.1 Acompanhar a execucdo do contrato, fiscalizando o cumprimento das
condicdes estabelecidas no Termo de Referéncia, no edital de licitacdo e na proposta de
preco;

2252 Anotar em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas com a
execucao do contrato, determinando o que for necessario a regularizacao das faltas ou defeitos
observados;

22.5.3 Atestar a(s) Nota(s) Fiscal(is) apresentada(s) pela contratada, comprovando a

prestacdo do servico de maneira adequada e satisfatoria.



23. OBRIGACOES DA CONTRATADA

23.1 Responsabilizar-se integralmente pela sua equipe técnica, primando pela qualidade,
desempenho, eficiéncia e produtividade, visando a execucdo dos trabalhos durante toda a
vigéncia do Contrato, dentro dos prazos e condicdes estipulados, sob pena de ser considerado
infracdo passivel de aplicacdo de penalidades previstas contratualmente, caso os prazos e
condic¢des nao sejam cumpridos.

23.2  Arcar com todas as despesas decorrentes de transporte, alimentacdo, assisténcia
médica e de pronto socorro de seus empregados.

23.3 Respeitar e fazer com que seus empregados respeitem as normas de seguranca
do trabalho, disciplina e demais regulamentos vigentes no Tribunal de Justica do Estado do
Amazonas-TJAM, bem como atentar para as regras de cortesia no local onde seréo
executados 0s servicos objeto do contrato.

23.4  Zelar pela boa e completa execucdo dos servicos contratados, mantendo recursos

técnicos e humanos para evitar a interrup¢do indesejada dos mesmos.

235  Facilitar por todos os meios a seu alcance a ampla acdo fiscalizadora dos
prepostos designados pelo CONTRATANTE, atendendo prontamente as observacoes e

exigéncias que Ihe forem dirigidas.

23.6 A CONTRATADA deverd manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e
administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE ou de
terceiros de que tomar conhecimento em razao da execucdo do Contrato, respeitando todos o0s
critérios estabelecidos, aplicaveis aos dados, informacoes, regras de negocios, documentos,
entre outros pertinentes.

23.7  Pagar os salarios e encargos sociais devidos pela sua condi¢do de Unica empregadora
do pessoal designado para execucdo dos servigos contratados, incluindo indenizagdes
decorrentes de acidentes de trabalhos, demissdes, vales transporte, entre outros, obrigando-se,
ainda, ao fiel cumprimento das legislacdes trabalhistas e previdenciérias, sendo-lhes defeso
invocar a existéncia deste contrato para eximir-se destas obrigacdes ou transferi-las para o
CONTRATANTE.

23.8 Responder perante 0 CONTRATANTE, pela conduta dos seus empregados
designados para execucdo dos servicos objeto do contrato.

23.9  Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com o propésito
de evitar a incorporacdo de pessoas com caracteristicas e/ou antecedentes que possam
comprometer a seguranca ou credibilidade do CONTRATANTE.

23.10 Manter seus profissionais adequadamente trajados para o ambiente de trabalho
no CONTRATANTE, com trajes em bom estado de conservacdo e portando crachd de



identificacdo da Prestadora de Servigo, arcando com o 0nus de sua confecgéo.

23.11 Utilizar as melhores préticas, capacidade técnica, materiais, equipamentos, recursos
humanos e supervisdo técnica e administrativa, para garantir a qualidade do servico e o
atendimento as especificacBes contidas no Contrato e seus Anexos.

24.  OBRIGACOES DO CONTRATANTE

24.1  Disponibilizar todas as informag6es necessérias para o desenvolvimento dos trabalhos.
24.2 O CONTRATANTE providenciara o acesso controlado para os profissionais da
CONTRATADA ao ambiente de desenvolvimento, teste e homologacdo, incluindo
bibliotecas de programas, politicas, normas, procedimentos, metodologias, bases de dados,

ferramentas, de acordo com pré-requisitos definidos nas comunica¢des formais de demanda.

243  Fornecer a infraestrutura necessaria para a realizacdo das atividades que devam ser
executadas em suas instalacdes. Validar e aprovar os produtos e servigos liberados.

25. PRAZO DE VIGENCIA E REPACTUAGAO

25.1 O prazo de vigéncia sera de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por iguais e
sucessivos periodos, na forma do art. 57, 1V, Lei n° 8.666/93, com vistas a obtencdo de
precos e condi¢cBes mais vantajosas para a administracao.

26. DA GARANTIA CONTRATUAL

26.1 Paraaexecucdo do presente Contrato ndo seré exigida prestacdo de garantia.

26.2 A garantia prevista no item anterior é a estabelecida no artigo 56 da Lei n. 8.666/93 e
ndo se confunde com a garantia do objeto contratual, que deverdo obedecer aos termos e
condicdes gerais especificados no item 16 do Termo de Referéncia.

27. DO REAJUSTAMENTO CONTRATUAL

27.1 Os precos dos servigos serdo reajustados, mediante formalizacdo do pedido pela
CONTRATADA, tendo como limite a variacdo do ICTI/IPEA ocorrida nos ultimos 12 (doze)
meses, constados da apresentacdo da proposta comercial ou do ultimo reajuste, conforme o
caso.

27.2  Nas repactuacdes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a

partir da data do fato gerador que deu ensejo a Ultima repactuagao.

27.3 A alegacdo de esquecimento ou o retardamento da CONTRATADA quanto ao direito
de propor o reajuste ndo sera aceito como justificativa para pedido de efeito retroativo a data
a que legalmente faria jus, se ndo a requerer dentro do primeiro més de aniversario da
proposta comercial ou do Ultimo reajuste, responsabilizando-se a CONTRATADA pela
prépria inércia.

28. DO RECEBIMENTO PROVISORIO E DEFINITIVO

28.1  Orecebimento dos servicos sera feito em duas etapas:

| - Provisoriamente, no momento da entrega do objeto. Nesta etapa, o servidor ou a comissao



designada procedera o recebimento do objeto limitando-se a verificar o discriminado na Nota
Fiscal, e fazendo constar no canhoto e no verso da Nota Fiscal a data da entrega, e se for o caso,
as irregularidades observadas;

Il - Definitivamente, no prazo de até 10 (dez) dias corridos, contados do recebimento provisoério e
concluida a configuracdo logica da solucdo. Nesta etapa, o servidor ou a comissdo designada
verificara as especificagcBes do objeto entregue em face ao exigido no Termo de Referéncia e o

ofertado na proposta de preco.

Os materiais e servicos poderdo ser recusados se ndo atenderem as especificacdes dispostas no
Termo de Referéncia e na proposta de preco.

Ocorrendo a hipdtese prevista no item acima, a contratada devera providenciar a substituicdo do
material ou reparacdo do servico no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, contados a partir da

comunicagéo do Tribunal de Justi¢a do Estado do Amazonas acerca do ndo aceite.

Manaus, 31 de agosto de 2022

Breno de Figueiredo Corado

Secretario da SETIC

Sebastido Fonseca Monteiro Junior

Diretor de Suporte aos Sistemas Judiciais da Capital



