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Objeto

1. Sobre o objeto a ser contratado:

1.1. Solugdo tecnolégica de ALM - "Application Lifecycle Management" da Atlassian na modalidade Data
Center, contemplando garantia, suporte técnico, migracao, atualizacdo de versdo e servicos de
consultoria técnica especializada, conforme condicGes especificadas neste Termo de Referéncia.

Justificativa

2. Sobre a justificativa da contratacdo

2.1. Sobre a contratacdo anterior do Atlassian:

2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.1.4.

2.15.

2.1.6.

A demanda por solu¢des de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (TIC) no ambito da
Prefeitura Municipal de Porto Alegre - PMPA vem crescendo a cada dia. Para suprir esta
demanda uma das a¢Oes necessarias é a organizacgdo e utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas
gue possibilitem melhorias na gestdo dos projetos e das atividades desenvolvidas;

Diante desta necessidade foi adquirida pela PMPA, na data de 25/09/2019, processo SEl
19.0.000064267-6, uma solucdo de ALM - "APPLICATION LIFECYCLE MANAGEMENT" da
Atlassian;

A solucdo é composta de 250 licengas perpétuas da versao Server, e permitiu a integracdo
do sistema de Service Desk, gerenciamento de projetos e atividades, versao de aplicagbes,
comunicador interno, entre outras aplicagdes, proporcionando uma melhor gestdo do ciclo
de vida dos softwares, permitindo registrar e gerenciar todas as etapas de execu¢ao dos
projetos;

Proporcionou ainda o suporte necessario ao estagio atual de redefinicdo do processo de
desenvolvimento de software, tornando-o mais dindmico e possibilitando a entrega de
produtos de software num menor prazo e maior qualidade;

Através desse conjunto de ferramentas de apoio para a gestao e execugao de todo o ciclo de
vida de uma aplicagdo, estd sendo possivel gerenciar adequadamente todas as fases de
execucdo de um projeto, desde o levantamento da ideia inicial, necessidades, requisitos,
andlise, modelagem, projeto técnico, planejamento, construcdo, testes, homologacdo e
aceite final. Além das tarefas do projeto, a solucdo esta controlando também todos os
artefatos produzidos, como cronogramas, relatérios, documentos, codigo-fonte, diagramas,
modelos, arquivos de midia, fazendo ainda o gerenciamento da comunicagdo, do
versionamento, rastreabilidade, publicacdo de informaces, seguranca e auditoria;

Entre os cenarios de aplicacdo da ferramenta podemos destacar o ambiente de Sevice Desk,
para o qual a ferramenta possui uma versao completa para o controle de demandas neste
ambiente, permitindo a abertura de chamados por formuldrio web ou e-mails, priorizagdo
de demandas, cobrancas de entrega (Billing), acordos de nivel de servigo (SLA - Service Level

Certificado de Autenticidade n° 2462218289 SEI 23.12.000000544-0 Pagina 1 de 10




tecnologia a servico da cidade

procempa

'ﬂ?i:uii

Prefeitura de
Porto Alegre

Termo de Referéncia

Solugcdo ALM - Atlassian

Elaborada para PROCEMPA em 20/07/2023 com validade até 20/07/2024

2.1.7.

Agreement), métricas por areas da organizacdo, por tipo de demanda, por recursos
envolvidos, deteccao de médias e tendéncias;

A solucdo contratada contribuiu para a continuidade das atividades fim desenvolvidas,
gerando vantagens gerenciais, proporcionando assim maior eficiéncia no cumprimento das
metas;

2.2. Sobre a nova contratacdo do Atlassian:

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

Considerando que a solugao ALM - "Application Lifecycle Management" da Atlassian em sua
versdo Server (versdo atualmente utilizada na PMPA e na Procempa) foi descontinuada pelo
fabricante e ndo possuira atualizacOes e suporte a partir de 2024;

Considerando que a solucdo ALM - "Application Lifecycle Management" da Atlassian esta
atualmente em producdo na PMPA, possuindo aplicacbes voltadas ao atendimento do
cidaddo (Posicdo em margo de 2023: Portal da SMF com mais de 375.000 tickets de
atendimento; portal do PREVIMPA com mais de 13.000 tickets de atendimento e
atendimento interno (Projeto STI-SMF) com quase 1000 tickets), e que a falta de suporte ao
produto podera gerar interrupgcdes na prestacdo deste servico que é critico para diversos
Org3os;

Considerando que a PROCEMPA tem todo seu processo de desenvolvimento de sistemas e
consultoria, desde a orcamentacdo até o gerenciamento da execucdo, assim como o0s
processos de gerenciamento e execucdo das demandas de infraestrutura de aplicagdes,
seguranca e GEO, baseados nesta ferramenta;

Considerando que todos os processos de trabalho foram redesenhados e implementados na
ferramenta utilizando mais de 2.000 horas de consultoria e que todos os usuarios da solucdo
Atlassian tiveram que ser treinados e ja estdo familiarizados com a solucao;

Considerando que as 250 licengas adquiridas ja ndo sdo suficientes devido a crescente
demanda por estes servigos, sendo vital o incremento na quantidade dessas licencas;
Considerando que em seu novo modelo de comercializagdo, a solu¢do Atlassian esta sendo
comercializada no modelo de subscricdo de software, e a versdo que melhor se adequa a
solucdo existente é a versao Datacenter;

Considerando que é de 500 o nUmero minimo de licengas que podem ser subscritas na versdo
Datacenter e que esta quantidade atende a necessidade expressa no item 2.2.5;

Estamos encaminhando a contratagdo da solu¢ao ALM - "Application Lifecycle Management"
da Atlassian na modalidade Data Center, conforme vigéncia, quantidades e demais
especificagdes relacionadas neste termo de referéncia.

Vigéncia da Contratacao

3. Sobre a vigéncia da contratagdo:

3.1. Subscricdo para 12 (doze meses), renovaveis até 60 meses.

Certificado de Autenticidade n° 2462218289 SEI 23.12.000000544-0 Pagina 2 de 10




=

1==¢ prefeitura de
Porto Alegre

tecnologia a servico da cidade

procempa

Termo de Referéncia

Solugcdo ALM - Atlassian
Elaborada para PROCEMPA em 20/07/2023 com validade até 20/07/2024

Quantidades

4, Sobre as quantidades a serem contratadas:
4.1. Subscricao de licencas da solucao ALM - "Application Lifecycle Management" da Atlassian na
modalidade DATA CENTER — 500 licencas, para os produtos do item 6, abaixo;

4.2. Migragao e Implantagao;
4.3. Servicos de Consultoria Técnica Especializada em produtos Atlassian — 500 horas.

Renovacgtes da Contratacao

5. Sobre as renovacgdes da contratacao

5.1. Em caso de renovac¢ao da contratagao, serdao renovados somente os itens 4.1 e 4.3.

Produtos Atlassian
6. Sobre os produtos Atlassian:

6.1. A solugdo deverd contemplar no minimo os produtos relacionados na tabela abaixo (P01 a P41),
sendo que a versdo atual (server), a ser migrada, estd registrada junto a Atlassian vinculado ao e-
mail felipe.bastos@portoalegre.rs.gov.br. Para os produtos da relagdo que até a data do certame
de compra foram descontinuados ou incorporados ao produto principal na versdo DataCenter,
apenas informar.

PRODUTO
P01 [Tempo Budgets for Jira SEN-15015048 Tempo Budgets for JIRA

SonarQube Connector for SEN-15015047 SonarQube Connector for Confluence for
P02 Confluence Confluence

ProtoShare - Interactive Mockups
P03 for Jira SEN-15015045 ProtoShare - Interactive Mockups for JIRA
P04 Draw.io Diagrams for Confluence |[SEN-15015044 draw.io Diagrams for Confluence
P05 Confluence SEN-15015043 Confluence

P06 Team Calendars for Confluence SEN-15015042 Team Calendars for Confluence
Better Commit Policy for Jira (Git,

P07 SVN) SEN-15015041 Better Commit Policy for Jira (Git, SVN) for JIRA
P08 Git Integration for Jira SEN-15015040 Git Integration for Jira for JIRA
P09 SonarQube Connector for lJira SEN-15015039 SonarQube Connector for Jira for Jira Core
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SEN-15015038 JIRA SAML Single Sign On(SSO), JIRA SSO for
P10 MO Jira SAML SSO (Single Sign On) [JiraCore
Tempo Timesheets - Jira Time
P11 [Tracking for Jira SEN-15015037 Tempo Timesheets for JIRA
Jira Misc Workflow Extensions
P12 (JMWE) for lJira SEN-15015036 Jira Misc Workflow Extensions (JMWE) for JIRA
SEN-15015035 JSU Automation Suite for Jira Workflows for Jira
P13 JSU Automation Suite for Jira Core
P14 [ Admin Toolbox for Jira SEN-15015034 Admin Toolbox for Jira for Jira Core
P15 Jira Workflow Toolbox for Jira SEN-15015033 Jira Workflow Toolbox for JIRA
Help (a.k.a. Conditions Validator)
P16 |forlira SEN-15015032 Help (a.k.a. Conditions Validator) for JIRA
P17 Chat for Jira Service Management |SEN-15015031 Chat for Jira Service Desk for Jira Core
Extension for Jira Service
P18 Management for Jira SEN-15015030 Extension for Jira Service Desk for JIRA
P19 EazyBIl Reports and Charts for Jira [ SEN-15015029 eazyBI Reports and Charts for Jira for JIRA
P20 Automation for Jira SEN-15015028 Automation for Jira for Jira Core
P21 Inbox: in-app notifications for Jira | SEN-15015027 Inbox: in-app notifications for Jira for Jira Core
Insight - Asset Management for
P22 Jira SEN-15015026 Insight - Asset Management for JIRA
Jira Service Management
P23 (formerly Service Desk) SEN-15015025 lJira Service Desk
Advanced Roadmaps for Jira
P24 (formerly Portfolio) SEN-15015024 Portfolio for Jira
P25 Jira Software SEN-15015023 Jira Software
Smart Terms for Confluence - SEN-21557753 — Smart Terms for Confluence
P26 Glossary
P27 Smart Tables for Confluence SEN-21557754 — Smart Table for Confluence
P28 Enterprise Theme for Confluence | SEN-21557755 — Enterprise Theme for Confluence
Viewtracker - Analytics for SEN-21557756 — Viewtracker - Analytics for Confluence
P29 Confluence
P30 Content Scheduler for Confluence |SEN-21557761 — Content Scheduler for Confluence
P31 Navitabs - Tabs for Confluence SEN-21557758 — Navitabs - Tabs for Confluence
Smart Courses for Confluence - | e 51557757 _ { eamUp for Confluence — LMS
P32 LMS
P33 j:il::tomer Satisfaction Survey for SEN-21557762 — Customer Satisfaction Survey for Jira
P34 Search Attachments for JIRA SEN-22121866 — Search Attachments
P35 Handy Macros for Confluence SEN-21557764 — Handy Macros for Confluence
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Canr.1ed Responses Pro Templates SEN-21557765 — Canned Responses Pro
P36 |forlira
P37 ScriptRunner for Jira SEN-21557759 — ScriptRunner for Jira
P38 Ez?sefr:)tfj(i:rznnect - external data SEN-21557760 — Elements Connect (formerly nFeed)
File Field | A.ttachme_nt & SEN-15443529 - File Field/Document Field for Jira
P39 Document Field for Jira
P40 MO Confluence SAML SSO SEN-21557766 — Confluence SSO/Single Sign On, SAML SSO
P41 Configuration Manager for lira SEN-21557768 — Configuration Manager for Jira
Requisitos e Especificacdo Técnica do Software
7. Sobre os requisitos:

7.1. A CONTRATADA devera realizar a Instalacdo/Upgrade/migracdo dos produtos Jira Software, Jira
Service Menagement, confluence e Apps da versao Server para versao Data Center;

7.2. O trabalho podera ser on-site ou no formato remoto e em hordrio comercial (22 a 62 feira, das
09:00h as 18:00h), exceto feriados aderidos pela CONTRATANTE e feriados nacionais;

7.3. A CONTRATADA assumira inteira responsabilidade por danos ou desvios eventualmente causados
ao patrimonio da CONTRATANTE ou de terceiros por agdo ou omissdao de seus empregados ou
prepostos, quando da configuracdo da solugdo, na area de prestacao dos servigos, mesmo que fora
do exercicio das atribuigdes previstas no contrato;

7.4. Os técnicos da CONTRATADA colocados a disposicdo da CONTRATANTE, embora sujeitos a normas
disciplinares ou convencionais da instituicdo, ndo terdo com ela qualquer vinculo empregaticio;

7.5. Apods a assinatura do contrato, a CONTRATADA em 5 (cinco) dias Uteis devera realizar a reunido de
inicio de projeto, que tem por objetivo estabelecer cronograma de marcos para execu¢do do servigo
de instalacdo/configuracdo/upgrade e estratégia para desenvolvimento do Projeto;

7.6. O servico de instalagdo/configuracdo/upgrade somente poderd ser iniciado quando o Projeto for
aprovado pela CONTRATANTE;

7.7. O prazo para término do servigo de instalacdo/configuracdo/upgrade de Toda a solugdo Contratada
ndo podera ultrapassar 30 (trinta) dias Uteis:

7.8. O prazo sera contado de forma continua e ininterrupta apds seu inicio, salvo expressa autorizagao
e/ou solicitagdo da CONTRATANTE, considerando carga horaria de 7 (sete) horas por dia, sendo que
o periodo de trabalho devera ser acordado previamente junto a CONTRATANTE.

7.9. A aceitagdo do Servico sé se dara se o servigo realizado estiver de acordo com o especificado no

presente termo de referéncia e for homologado pela equipe de fiscalizagdo do contrato.
8. Sobre o sigilo
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8.1. A CONTRATADA devera manter Sigilo sobre toda e qualquer informagdo que venha a ter acesso
durante a execuc¢do do servico, sob risco das penalidades previstas em lei e no documento de
licitagdo;

8.2. Os profissionais designados pela CONTRATADA para execugao do servi¢co deverdo firmar Termo de
Confidencialidade e Sigilo.

8.3. A CONTRATADA é solidaria e sera penalizada na forma da lei nos casos de descumprimento do
Termo de Confidencialidade e Sigilo.

9. Sobre a Especificacdo Técnica da Solucao

9.1. A solugdo deve contemplar o licenciamento de toda a infraestrutura de software (sistema
operacional, sistema gerenciador de banco de dados, servidores de aplicagdo) necessaria a sua
perfeita operacdo, os quais serdo hospedados no Datacenter da PROCEMPA.

9.2. Toda a solucdo deve ser entregue no modelo “On Premise”, ou seja, instalada no Datacenter da
Procempa.

9.3. A CONTRATADA devera realizar os trabalhos estritamente através de técnicos certificados pelo
fabricante da solugdo ofertada;

9.4. A CONTRATADA devera apresentar a relagdo dos técnicos certificados pelo fabricante que
realizardo as instalacGes, acompanhado de cépias autenticadas dos respectivos certificados.

Upgrade/Migracéao
10. Sobre upgrade/migracdo

10.1. A CONTRATADA devera realizar o Upgrade/migracdo dos produtos lJira Software, Jira Service
Menagement, confluence e Apps da versdo Server para Data Center no prazo de até 30 dias a
contar da assinatura do contrato;

10.2. O trabalho podera ser on-site ou no formato remoto e em hordrio comercial (22 a 62 feira, das
09:00h as 18:00h), exceto feriados aderidos pela CONTRATANTE e feriados nacionais;

10.3. O trabalho de migragdo em producdo devera ser realizado fora do horario comercial podendo ser
em um final de semana, a critério da CONTRATANTE;

10.4. O trabalho devera ser realizado em duas etapas: ambiente de testes e ambiente de producgdo:

10.4.1. Migracao em um ambiente de testes com backup atualizado dos dados de producao de cada
produto;

10.4.2. Validagdo e testes por parte da CONTRATANTE e ajustes/correcbes de eventuais
inconsisténcias por parte da CONTRATADA;

10.4.3. Apds todos os testes e validagbes em homologacio devera ocorrer a migracdo/update do
Jira Software, Jira Service Management, Confluence e Apps de forma definitiva em producao;

10.4.4. A CONTRATADA deverd prestar um més de suporte e corregcdes de eventuais quebras que
porventura ndo tenham sido encontradas em testes e foram detectadas em produgao.
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Consultoria Especializada

11. Sobre a Consultoria especializada:

11.1. A CONTRATADA deverd realizar servico de consultoria técnica especializada em produtos da
solucdo ALM - "Application Lifecycle Management" da Atlassian;

11.2. Os servicos serdo realizados sob demanda, de acordo com as necessidades da CONTRATANTE, e
medidos por horas;

11.3. Os Servicos de Consultoria poderdo ser solicitados durante toda a vigéncia contratual, podendo
ser realizados no formato on-site ou remoto e em hordrio comercial (22 a 62 feira, das 09:00h as
18:00h), exceto feriados aderidos pela CONTRATANTEe feriados nacionais;

11.4. A CONTRATADA deverd disponibilizar profissionais com as seguintes qualificacbes e
responsabilidades:

11.4.1. Conhecimentos sélidos nos produtos Jira Service management, Confluence, Jira Software
Management e Insight (conditions e post-functions utilizando IQL, campos customizados do
insight);

11.4.2. Conhecimento nos seguintes APP’s: Workflow Toolbox, Misc Workflow Extensions, JSU,
ScriptRunner for Jira (scripts em groovy e criagdo de behaviours), entre outros Produtos e
App’s da plataforma Atlassian;

11.4.3. Criar integragcGes entre as ferramentas suite (ex: Jira SD/Software e Confluence);

11.4.4. Implementar queres utilizando JQL (Jira Query Language);

11.4.5. Conhecimento de APP da Tempo como Tempo Timesheet e Tempo Budget;

11.4.6. Conhecimento do APP EazyBI para confec¢do de relatdrios;

11.4.7. Atuagao nos demais App’s utilizados pela CONTRATANTE;

11.4.8. Conhecimento da APl Rest do lJira para documentar, desenvolver e prover suporte e
integracoes;

11.4.9. Analisar e documentar funcionalidades atuais para determinar potenciais de melhorias;

11.4.10. Aprimorar as novas versdes da ferramenta e plug-ins para garantir compatibilidade;

11.4.11. Profissionais com pelo menos duas certificagcdes concluidas ou em processo de conclusao.

11.5. Aremuneragdo sera sempre vinculada a resultados, na forma de entregaveis especificos, e a niveis
de servico. Em nenhuma hipdtese, a CONTRATANTE remunerara a CONTRATADA pelo nimero de
horas empenhadas em determinado escopo sem que haja uma referéncia clara ao resultado
gerado (horas efetivamente executadas);

11.6. A partir da solicitagdo do CONTRATANTE a CONTRATADA tem o prazo de até 5 (cinco) dias Uteis
para a realiza¢do da reunido de alinhamento;

11.7. Solicitagdo e orcamento de servigo:

11.7.1. A CONTRATANTE indicard a CONTRATADA até dois gestores do contrato que serdo os Unicos
habilitados a solicitar orcamento e/ou execucdo de servigos. Os servicos executados pela
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CONTRATADA sem a observancia deste requisito poderdo ndo ser remunerados pela
CONTRATANTE, a critério desta.

11.7.2. A CONTRATANTE solicitarda a CONTRATADA uma estimativa de esforco para a realizagdo de
uma determinada atividade ou tarefa.

11.7.3. A CONTRATADA devera estimar os servicos em funcdo do esforco de desenvolvimento
necessario, bem como dos diferentes tipos de recursos dependendo da complexidade das
atividades. Esta estimativa devera ser medida em horas e ser devidamente formalizada ao
Gestor do contrato da CONTRATANTE.

11.7.4. A CONTRATANTE é dado o direito de aceitar ou n3o a estimativa apresentada pela
CONTRATADA e decidir se ird ou ndo contratar o servi¢co, sem qualquer tipo de 6nus.

11.7.5. A estimativa de esforco devera possuir uma estimativa do prazo de entrega do servico.

11.7.6. Somente apds o “Aceite” da estimativa de esforco por parte da CONTRATANTE é que a
CONTRATADA estd autorizada a executar a atividade.

11.8. S3o excecdo a este processo os casos de urgéncia onde a demora na aplicacdo de medidas
corretivas possa causar prejuizos ao atendimento do cidaddo ou ao andamento do processo de
desenvolvimento, nos quais poderd ser solicitado atendimento de urgéncia com prazo para o
inicio do atendimento conforme definido no item 13 — Nivel de Servigo. Nesses casos, as horas de
consultoria serdo medidas durante a execugao.

11.9. Aceite final do servico:

11.9.1. O “Aceite Final” do servico é que dard o direito ao seu respectivo pagamento.

11.9.2. O “Aceite Final” serad firmado somente com a anuéncia de um gestor do contrato da
CONTRATANTE para os servicos previamente orcados e/ou realizados sob regime de
urgéncia, conforme item 11.8.

11.10.As horas executadas e atestadas pela CONTRATANTE serdo pagas até o 25 dia do més posterior
ao més da prestagao dos servigos.

Condicgoes Gerais

12. Sobre as condicOes gerais:

12.1. Todas as Subscricbes devem ser entregues instaladas e configuradas pelo CONTRATADA por
técnicos certificados ou que possuam atestado de capacidade técnica de instalacdo e
configuragdo da solugdo ALM - "Application Lifecycle Management" da Atlassian. A
CONTRATANTE poderd a qualquer tempo solicitar a comprovagdo por meio de
certificado/certificacdo ou por atestado de capacidade técnica no ambiente Atlassian.

12.2. Para fins de qualificacdo complementar a proposta, a licitante devera apresentar, juntamente
com a proposta de precos readequada e apds o encerramento da fase de lances, declaragao
informando que é parceira do fabricante da solu¢do na modalidade “Platinum Solution Partner”
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12.3.

12.4.
12.5.

12.6.

12.7.
12.8.
12.9.

12.10.
12.11.

12.12.

ou “Gold Solution Partner” e que estd apta e autorizada a comercializar os produtos ofertados,
bem como a realizar os servigos descritos no presente edital. Tal documento podera ser
substituido caso a empresa esteja relacionada no portal de parceiros Atlassian
(https://partnerdirectory.atlassian.com/) com a qualificagdo Platinum ou Gold.

Deverd ser garantido a CONTRATANTE o pleno acesso aos sites do fabricante da solucdo
ofertada, com direito a consultas a quaisquer bases de dados disponiveis para usuarios e a
efetuar downloads de quaisquer atualizacdes de software ou documentacao.

A CONTRATADA deve informar na nota fiscal nimeros de série de todos objetos entregues.

As Subscricbes ofertadas deverdo possuir a capacidade de permitir inclusdo de outras
Subscri¢cOes a serem adquiridas posteriormente, e com esta inclusao, fazerem parte da Solucao
atual ou Cluster, com todas as suas funcionalidades operantes sem perda de performance.
Ap0s a assinatura do contrato, a CONTRATADA em até 5 (cinco) dias Uteis devera realizar com a
CONTRATANTE reunido de inicio de projeto que tem por objetivo estabelecer cronograma de
datas para execugdo do(s) servico (s) e melhores praticas de implantagdo dos ambientes.

A CONTRATADA devera apresentar a descricdo do servico ofertado.

A CONTRATADA deverd apresentar preco unitario e total de cada Item;

O valor proposto deve incluir, obrigatoriamente, todos os encargos sociais, obrigaces
trabalhistas, previdenciarias (inclusive relativos a acidentes de trabalho), fiscais, comerciais ou
de qualquer natureza, vales transporte e refeicdo, ndo se admitindo, a qualquer titulo,
acréscimo sobre o valor proposto.

O local de execucdo serd na cidade de Porto Alegre, em local a ser definido pela CONTRATANTE.
O servico devera ser preferencialmente presencial, sendo ndo presencial somente se possivel e
combinado com a CONTRATANTE.

O “aceite”, serd emitido somente quando o item ofertado estiver em pleno funcionamento,
instalado, configurado e em operacdo, mediante anuéncia da CONTRATANTE para os processos
acertados em reunido prévia.

SLA

13. Sobre o Nivel de Servico (SLA)

13.1.

13.2.

Entende-se por prazo de atendimento o tempo decorrido da solicitagdo de manutencao
(corretiva) enviada a CONTRATADA pela CONTRATANTE até o seu atendimento. Leva-se em
conta também o prazo de retorno que é o tempo decorrido a partir do inicio do atendimento do
provedor do servigo até o envio do prazo da respectiva solugao.

Comportamento desejado:

13.2.1. O prazo de atendimento dos incidentes/chamados serd de no maximo 24 horas, contados

13.3.
13.4.

do registro do chamado.
Premissas e responsabilidades:
Serd obrigacdo da CONTRATADA disponibilizar atendimento através de abertura de chamado
eletronico, telefone e e-mail, dentro dos prazos abaixo discriminados, conforme a demanda:
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tecnologia a servico da cidade

procempa

Termo de Referéncia

Solugcdo ALM - Atlassian
Elaborada para PROCEMPA em 20/07/2023 com validade até 20/07/2024

B

Prefeitura de
Porto Alegre

Grau de severidade | Prazo de atendimento | Prazo de resolucéo Observacoes

Critica Até 1 hora corrida Até 2 horas corridas | Quando interrompe 0 servico
(servico fora do ar)

Alta Até 4 horas corridas Até 8 horas corridas | Operagdo ndo pode ser executada
se o incidente ndo for resolvido

Normal Até 8 horas Uteis Até 24 horas Uteis Duvidas, pequenas corregoes,
ajustes
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