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TERMO DE REFERENCIA

Considerando o disposto na Lei 8.666, de 21 de junho de 1993, no Decreto 2.271, de 07 de
julho de 1997 e, em especial, na Instrugdo Normativa 02, de 30 de abril de 2008.

1. Objeto de contratagao

Suporte e Manutengdo do Software de Gerenciamento de Biblioteca

2.Justificativa

Os servicos de suporte e manutencao do Software de Gerenciamento de Biblioteca sdao de
suma importancia para garantir o pleno funcionamento do Software de forma ininterrupta,
sem riscos de paralisacdes dentro das condicBes técnicas estabelecidas pelo fabricante, com os

padrGes de seguranga necessarios.

A Universidade Federal de Ouro Preto ndo possui em seus quadros profissionais que reiunam
as condigbes necessarias para execugdo desse servi¢o, que, nas condicdes atuais, sao

especializados.

2.1Descrigao geral dos servigos

Os servicos de suporte técnico compreendem a resolucdo de problemas e de incidentes, a

execucdo de mudangas e esclarecimento de duvidas.

O contratado devera fornecer todas as informages necessdrias para a perfeita execugdo dos

Servigos;
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3. Servigos de manuteng¢do e suporte
A prestagdao do servico de manutengdo dar-se-d nas modalidades: manutengdo corretiva,
atualizagdo do software em virtude de mudangas na legislacdo, adicdo de novas
funcionalidades, alteragdo das funcionalidades ja existentes e automacdo de processos,

suparte técnico e evolugdo tecnologica da solugdo. As caracteristicas dos servigos de

manutengdo e suporte estdo detalhadas nos itens a seguir:
3.1Servico de manutencgao corretiva

Manutengéo Corretiva : Os servigos de manutengdo corretiva compreendem a identificacéao de pontos
falhos e eliminagao de defeitos de codigos de funcionalidades de sistemas de gerenciamento de software,
bem como a identificacéo, proposicao e realizagdo de agdes de manutengdo preventiva, visando prevenir

a incidéncia de erros e problemas futuros.

A solugdo de problemas referentes @ manutencdo corretiva ndo implica em custos adicionais

ao UFOP;

Entende-se por manuten¢ao corretiva a correcao de erros decorrentes da ndo conformidade
entre os requisitos do sistema (funcionais e ndo funcionais) e o seu comportamento e de erros

decorrentes da execugdo do sistema;

A solucdo de problemas referentes a manutengao corretiva ndo implica em custos adicionais a
UFOP. Os chamados referentes a manutengdo corretiva devem ser feitos pelo usuario ou de
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iniciativa propria da CONTRATADA para atender incidente que visa a corrigir erro do sistema.
4. Servigo de atualizagdo do software em virtude de mudancas na legislagdo

4.1. Entende-se por manutengdo legal as atualizagbes necessarias a continua adequacgio do
software as legislagdes (leis, portarias, resolucdes, etc.) atuais e futuras que regem os

processos relacionados ao escopo da solugdo;

4.1.2. O atendimento aos chamados de manutengdo legal deve obedecer aos prazos previstos

de entrada em vigor das novas legislacdes;

4.1.3|. A solu¢do de problemas referentes a manutencgao legal nao implica em custos adicionais

a UFOP.




5. Servigo de manutencao evolutiva
5.1 Entende-se por manutencao evolutiva a adigdo de novas funcionalidades (funcionais e ndao

funcionais), alteracdo nas ja existentes ou automacao de processos a fim de atender mudancgas
nos requisitos do sistema. Estas adigdes ou alteragdes de funcionalidades podem ser

decorrentes da UFOP.
5.2. Para cada solicitagdo, a CONTRATADA devera apresentar uma proposta contendo, no
minimo, as entregas, o prazo das entregas e recursos necessarios. O suporte técnico esta
classificado em trés niveis e sera prestado por equipe capacitada. abaixo: Tipo Descricao
Responsavel Primeiro nivel Trata duvidas relacionadas a utilizagdo e as caracteristicas do
Software de Gerenciamento de Biblioteca. Segundo nivel Assisténcia com analise, diagndstico
e solugdo de problemas relacionados ao sistema, tanto em seus aspectos operacionais quanto
legais; Assisténcia com analise, diagnéstico, monitoracdo, solugdo de problemas, atualizagbes
e otimizacdo de desempenho relacionados ao Sistema de Gerenciamento de Biblioteca. Os

chamados em atendimento pela CONTRATADA serao realizados em lingua portuguesa (Brasil),

disponibilizando telefone fixo, e correio eletrénico, para contato imediato.
5.3 Ndo havera custos adicionais e nem limites de utilizagdo dos servigos de suporte prestados
pela CONTRATADA. Quanto a andlise, diagndstico e solugdo de problemas, os gestores por
parte da UFOP e a CONTRATADA determinardo a severidade do problema, respeitadas as
situagdes abaixo: Grau Defini¢cdao de Severidade 1 Problema que implique na impossibilidade
do uso dos softwares, com grave impacto para uma ou mais as areas usuarias, perda de dados
de produg¢do e impossibilidade de reparagdo. 2 Problema de alto impacto, que prejudique o
uso dos softwares por uma ou mais das dreas usuadrias, mas possibilitando a continuidade de
uso parcial da solugdo e mantendo os niveis minimos de continuidade dos servicos oferecidos.
3 Problema de médio a baixo impacto, que dificulte parcial e ndo relevantemente o uso das
fungdes dos softwares por uma ou mais areas usuarias, impossibilitando o uso de fungées nao
essenciais a continuidade dos servigos oferecidos. 4 Questdes gerais de uso, recomendag6es

para melhorias ou modificagbes futuras dos softwares, ndo impactando a qualidade,

desempenho ou funcionalidades.

6. SuporteTécnicoeManuteng3do:

Acontratadaficardobrigada,peloperiodode12(doze)meses,contados
dorecebimentodefinitivodosoftware,aprestaroservicodesuportetécnicoe manutengao.
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O servigo de suporte técnico deverd ser realizado no horario comercial através de telefone,
e-mail e internet. Quando ndo for possivel solucionar o problema existente pelos meios

previstos, a empresa serd responsavel por propiciar um meio para soluciona-lo.
No servico de suporte técnico devera estar incluida a atualizacdo de versdes do Software.
7. Obrigagdes da contratada

Manter a continuidade da prestagdo dos servigos, mesmo em caso de férias e faltas de seus

empregados;
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Prover e administrar os recursos humanos necessarios ao bom atendimento das demandas

propostas;
Realizar todos os servigos por meio de profissionais altamente especializados;

Executar as atividades necessarias para o cumprimento do objeto utilizando as melhores

praticas e técnicas aplicaveis.
8. Gesﬂéo de Contrato

Indicamos para gestor do contrato a Coordenadora Técnica Luciana de Oliveira SIAPE
19.37.$00 responsavel pelo processo de aquisicdio do software de gerenciamento de
bibliotécas em conjunto com a Coordenagdo Executiva Gracilene Maria de Carvalho

SIAPE21.01.510 para assessoramento.

9, AssinLaturas

| Ouro Preto, 07 de Dezembro de 2016.

Coordenadora Técnica Coordenadora Executiva



