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1. Data Center

1.1. Hospedagem de Servidores

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center,
desconsideradas as manutengdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

98,50%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracao do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracao e prevencao/deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a definigdo

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo
total de indisponibilidade em relacdo ao tempo total contratado.

N3ao serdao considerados na apuracao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencbes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensdo da prestacdo dos servicos contratados por
determinacdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior,
nos termos da legislagdo em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servico se iniciard no

dia 01 de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo houve a prestagdo serdo desconsiderados

para fins de calculo.

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por ManutengGes Técnicas Programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo, a pedido do cliente; essas
paradas podem ocorrer ainda quando houver necessidade da
Prodemge realizar, em algum componente do servigo, manutengao
previamente programada, acordada com o cliente.
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Periodicidade da

~ Mensal
Apuragao

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugdo de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencdes

Mecanismo de Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no

Calculo da software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).
Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracgdo sera iniciada a partir da data de publicagdo do
contrato.
Evidéncias A evidéncia a ser apresentada é o “Relatorio de Evidéncia de SLA”
emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatdrio da apuracdo do nivel de servico serd publicado no
Espago Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
~ apuracao dos resultados.
Publicagao purag

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao més
de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

A partir de 90,00% e

Faixas de ajuste abaixo de 98,50%

Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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1.2. Hospedagem de Sistemas em Mainframe

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional do Mainframe,
desconsideradas as manutencgdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

98,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional do Mainframe, para efeito de

apuracao do Nivel de Servico:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de
infraestrutura, caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracdo e prevengdo/deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo
total de indisponibilidade em relagao ao tempo total contratado.

Ndao serdao considerados na apuracao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo
geradas por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacgao de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislagdo em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servico se iniciard no

dia 01 de cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo houveram a prestagdo, serao
desconsiderados, para fins de célculo.
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Manutengbes Técnicas Programadas

Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servico a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdo em algum componente do servigo
previamente programada pela Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade da

~ Mensal
Apuragao

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugao de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutengdes

Mecanismo de Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no

Calculo da software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).

Apuracao

Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100

TTC

Essa apuracgao serd iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.

A evidéncia a ser apresentada é o “Relatdrio de Evidéncia de SLA"

Evidéncias s i
emitido pela ferramenta de monitoramento.

e O relatdrio da apuracao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
apuracao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao més
de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

Publicacao

A partir de 90,00% e

i 0,
abaixo de 98,00% Abaixo de 90,00%

Faixas de ajuste

Fatores de ajuste 1% 4%
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1.3. Hospedagem de Sistema em Ambiente Dedicado de Baixa Plataforma

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center,
desconsideradas as manutengdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

Conforme solucao implementada

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracao do Nivel de Servico:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de
infraestrutura, caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracao e prevencao/deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servigo - tempo
total de indisponibilidade em relagdao ao tempo total contratado.

N3o serdao considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencbes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo
geradas por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestagcdo dos servicos contratados por
determinacgdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislagdo em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servico se iniciard no

dia 01 de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo houveram a prestagdo, serdao
desconsiderados, para fins de calculo.
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Descricao do
Indicador

Manutengdes Técnicas Programadas

Entende-se por manutencdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdo em algum componente do servigo
previamente programada pela Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugdo de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencoes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no
software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).

Calculo da
Apuragao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracgao serd iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
C A A evidéncia a ser apresentada é o “Relatorio de Evidéncia de SLA"
Evidéncias L .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatdrio da apuracao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
Publicacio apuracao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagao de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao més
de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir do indice inferior ao
da solugcao implementada e
abaixo do indice definido
conforme solucao
implementada

Abaixo do indice inferior ao
da solugao implementada

Fatores de ajuste

1% 4%
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1.4. Acesso a Processos de Negdcio

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center,
desconsideradas as manutengdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

97,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracao do Nivel de Servico:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de
infraestrutura, caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracao e prevencao/deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servigo - tempo
total de indisponibilidade em relagdao ao tempo total contratado.

N3o serdo considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencbes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo
geradas por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestagcdo dos servicos contratados por
determinacgdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislagdo em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servico se iniciara no

dia 01 de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo houveram a prestagdo, serdao
desconsiderados, para fins de calculo.

Manuteng6es Técnicas Programadas

10
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Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servico a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdo em algum componente do servigo
previamente programada pela Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugao de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutengdes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no
software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).

Calculo da
Apuracao
Indicador (%) = TTC — (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
c A . A evidéncia a ser apresentada é o “Relatorio de Evidéncia de SLA"
Evidéncias L .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatdrio da apuracdo do nivel de servico serd publicado no
Espago Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
apuracao dos resultados.
Publicacao purag > resd

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacdo de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao més
de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e

i o,
abaixo de 97,00% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%

11
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1.5. Hospedagem em Infraestrutura Virtualizada

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center,
desconsideradas as manutengdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

98,50%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracao do Nivel de Servico:

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracao e prevencao/deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a definicdo

abaixo:

e Disponibilidade = Tempo Total Contratado para o servigo -
Tempo Total de Indisponibilidade em relagdo ao Tempo Total
Contratado.

N3o serdao considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencbes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicagao entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislagdo em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servico se iniciard no

dia 01 de cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo houve a prestacao serdo desconsiderados
para fins de calculo.

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo, a pedido do cliente; essas
paradas podem ocorrer ainda quando houver necessidade da
Prodemge realizar, em algum componente do servigo, manutengao
previamente programada, acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

12
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Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugao de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutengdes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no

Calculo da software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).
Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
A apuracdo serd iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
C A A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA",

Evidéncias e .

emitido pela ferramenta de monitoramento.

e O relatdorio da apuracao do nivel de servigo sera publicado no

Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
Publicacio apuracgao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao més
de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e

i o,
abaixo de 98,50% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 490

13
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1.6. Plataforma Oracle Exadata como servigo

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente Exadata, desconsideradas
as manutengdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de

98,50%

Servico
Objetivo do Garantir que o servigo contratado pelo cliente esteja disponivel
Indicador conforme condicOes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional Exadata

Entende-se por ambiente operacional de data center, para
efeito de apuracao do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
servidores Exadata e os equipamentos de rede
instalados no data center da Prodemge (rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de
energia, refrigeracao e prevencao/deteccao, e combate
a incéndio.

Disponibilidade

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a
definicdo abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servigo -
tempo total de indisponibilidade em relagdo ao tempo
total contratado.

e Ndo serdo considerados na apuragao do tempo total de
indisponibilidade:

o Tempos decorridos nas manutencdes técnicas
programadas devidamente agendadas;

o Paradas ocasionadas por demanda excedente a
volumetria contratada;

o Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente;

o Indisponibilidade causada por falha na
comunicacao entre a rede do cliente e o data
center Prodemge;

o Suspensdo da prestacdo dos servigos contratados
por determinacao de autoridades competentes;

o Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de
forca maior, nos termos da legislagdao em vigor;

O periodo de medigdo da disponibilidade do servico se iniciara
no dia 01 de cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no
decorrer do més, os dias onde ndo houve a prestagdo serdo
desconsiderados para fins de calculo.

Manuteng6es Técnicas Programadas

Entende-se por Manutengdes Técnicas Programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo, a pedido do cliente;
essas paradas podem ocorrer ainda quando houver
necessidade da Prodemge realizar, em algum componente do
servico, manutencgao previamente programada, acordada com
o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal
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Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

e Tempo Total Contratado para o

servico (TTC) = 24

(horas) x numero total de dias contratados no més;
e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugao de
monitoramento instalado na Prodemge (em horas) -
Tempo de ManutencgOes Programadas (TMP)
comunicadas ao cliente e registradas no software de
monitoramento instalado na Prodemge (em horas).

Indicador (%) = TTC - (TTI-

TMP) *100

TTC
Essa apuracao sera iniciada a partir da data de publicacdo do

contrato.

Evidéncias

A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de
SLA"” emitido pela ferramenta de monitoramento.

Publicacao

e O relatodrio da apuracdo do nivel de servigo sera
publicado no Espaco Cliente do site da Prodemge, no
més subsequente ao da apuracdo dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera
obrigacao de disponibilizar informagoes sobre o nivel de
servico referente ao més de prestacao do servico,

limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e
abaixo de 98,50%

Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1%

4%
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2. Sistemas de Informacao

2.1.Suporte Técnico em Sistemas de Informacgao

Indicador

Percentual de solicitacdes abertas pelo cliente no Service Desk, com
retorno de atendimento, em até 16 horas Uteis.

Acordo de Nivel de
Servico

80,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que cada solicitagdo aberta seja colocada em atendimento,
pela area responsavel, em até 16 horas Uteis.

Premissas

—0O cliente devera indicar representante junto a Prodemge para
tratar de assuntos relacionados ao servico, acompanhar e atestar
sua execugao.

-0 cliente devera responsabilizar-se por quaisquer falhas, erros ou
imperfeigdes originadas do ndo cumprimento das recomendacdes,
orientacOes e sugestdes técnicas da Prodemge.

-0 cliente devera responsabilizar-se por eventuais alteracdes de
€scopo, prazo e prego, quando for o caso.

-0 cliente devera autorizar e/ou obter autorizacdo de acesso a
informacdes necessarias a prestacao do servico, quando for o caso.
-0 cliente devera disponibilizar equipamento, softwares e demais
materiais necessarios a realizacdo do servico, bem como o acesso
as instalacGes e contatos nas areas envolvidas com o trabalho,
quando for o caso.

—0O servico de Suporte Técnico em Sistemas de Informagao sera
realizado “Sob Demanda”, mediante a abertura de solicitagdo no
Service Desk e informacdo do respectivo contrato.

—Deve haver o minimo de 5 (cinco) solicitacdes no més para gerar
apuracao do indicador.

Descricao do
Indicador

-0 SLA de atendimento consiste no percentual de solicitacdes
abertas pelo cliente no Service Desk, com retorno de atendimento,
em até 16 horas Uteis.

Observacoes:

-0 retorno de atendimento se configura quando a area responsavel
assume o atendimento da prestacao do servico e efetua o registro
na ferramenta de Service Desk.

—Hora util é considerado o periodo das 08h as 18h, horario de
Brasilia, de segunda a sexta-feira, com excegdo de feriados.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

(PSR) = (TSP / TSR) x 100

PSR - Percentual de solicitagdes retornadas no prazo

TSP - Total de solicitacdes retornadas no prazo

TSR - Total de solicitagbes registradas no Service Desk

Prazo = retorno de atendimento em até 16 horas Uteis

A apuragao sera iniciada a partir da data de publicacdo do contrato.
Nos meses em que o TSR for igual a zero, a aferigdo sera de 100%.
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Evidéncias Relatério de Evidéncias de Solicitacdes Atendidas com informacdes
extraidas da ferramenta de Service Desk
e O relatério da apuragao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
Publicacio apuracgao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacao de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao més
de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 60,00% e
abaixo de 80,00%

Abaixo de 60,00%

Fatores de ajuste

1%

4%
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2.2.Desenvolvimento e Manutencgdo de Sistemas de Informagao

2.2.1. Demandas planejaveis por sistema

Indicador

Entrega dos itens de backlog de produto planejados mensalmente,
durante a prestacao do servigo de desenvolvimento e manutencdo
de sistemas de informacao.

Acordo de Nivel de

. 80,00%
Servico ! °
Objetivo do Garantir que os itens de backlog de produto planejados sejam
Indicador entregues conforme acordado.

— Indicacdo formal de representante do cliente que domine o
negdcio, para atuar como responsavel pela interlocugdo técnica
com as equipes da Prodemge.

— Participacdao do representante responsavel pelo sistema nos

. eventos e ritos durante a execugdao do servico e ateste das
Premissas

entregas.
— Prazo de entrega e detalhamento dos backlogs de produto
definidos e acordados.

Observacdo: as datas de entrega acordadas serdo revistas se
houver qualquer alteracdo nas condigdes previstas no escopo
inicial planejado ou devido a priorizacao de novas demandas.

Descricao do
Indicador

- Ao final de cada més da prestacio do servico de
desenvolvimento e manutencdo de sistemas, serdo aferidos os
termos de aceite referentes as entregas finalizadas no més.

— Serdo consideradas para apuracdo do indicador, apenas as
entregas que foram finalizadas dentro do més de referéncia da
apuracao.

- A ndo participagdo do cliente nos eventos e ritos durante a
execucao do servico pode impactar na entrega dos produtos
definidos em cada de iteragdo. Caso isso ocorra, as partes
poderdo fechar um acordo, sem prejuizo do cumprimento do
SLA.

Periodicidade da
Apuracao

A apuragao do SLA sera realizada mensalmente.

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

e IP: nimero total de itens de backlog de produto previstos
e IE: numero total de itens de backlog de produto entregues

Formula de calculo:
Percentual acordado de itens de backlog de produto (PI) = IE/IP x
100%.
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ANEXO IIl = Indicadores de Nivel de Servico

As evidéncias a serem apresentadas sdo:
e Contrato de prestacdo de servicos de informatica
e Documento de planejamento da iteragao.

Evidéncias e Termo de Aceite da entrega dos itens de backlog de
produto.
A nao disponibilidade do cliente para participar da entrega nao
caracterizara descumprimento de prazo por parte da Prodemge.

e O relatério da apuracao do nivel de servico sera publicado
no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més
subsequente ao da apuracgao dos resultados.

Publicacao

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera
obrigacdo de disponibilizar informagdes sobre o nivel de
servico referente ao més de prestacdo do servigo, limitado
a vigéncia do contrato. Se ndo houver iteragées a serem
apuradas no més de referéncia, a apuragdo sera 100%.

Faixas de ajuste

A partir de 70,00% e

abaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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2.2.2. Chamados de erro por sistema em produgao

Indicador

fndice de chamados de erro por sistema, abertos pelo cliente no
Service Desk, atendidos no prazo definido.

Acordo de Nivel de
Servico

90,00%

Objetivo do Indicador

Garantir que o chamado de erro por sistema aberto seja colocado
em atendimento pelo analista responsavel, em até 4 (quatro)
horas, dentro do horario comercial.

Premissas

— Para apuracao de SLA, todos os chamados de erro abertos
para o sistema devem ser registrados no Service Desk, dentro
do horario comercial.

— A apuracao do SLA esta condicionada a abertura de no minimo
de 5 (cinco) chamados de erro por sistema no més.

- Somente serdo considerados para apuragdo do SLA,
chamados de erro abertos referentes a erro do sistema em
producao.

Descricao do
Indicador

O SLA de atendimento representa a relacado do tempo
transcorrido entre a abertura de chamado de erro por sistema
pelo cliente no Service Desk e o momento no qual o analista
responsavel assume o atendimento para buscar a solugdo.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de Calculo
da Apuracao

PIR - Percentual de chamados de erro colocados em
atendimento no prazo
TIP - Total de chamados de erro colocados em atendimento no
prazo
TIR - Total de chamados de erro registrados pelo cliente no
Service Desk

(PIR) = (TIP / TIR) x 100
Prazo = colocar chamado em atendimento em até 4 horas, dentro
do horario comercial.
A apuracgdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.

Relatério de Evidéncia de chamados de erro de Sistema Atendidos
pelo TDA (Tempo de Atendimento), com informagles extraidas

Evidéncias .
da ferramenta de Service Desk.

e O relatério da apuragao do nivel de servigo serd publicado
no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente
ao da apuracgdo dos resultados.

Publicacgdo e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera

obrigacdo de disponibilizar informacGes sobre o nivel de
servigo referente ao més de prestagdo do servigo, limitado
a vigéncia do contrato. Se ndo houver chamados registrados
no més de referéncia, a apuracgdo sera 100%.
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Faixas de ajuste

A partir de 80,00% e
abaixo de 90,00%

Abaixo de 80,00%

Fatores de ajuste

1%

4%
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2.3. Sustentacao de Sistemas de Informacao

2.3.1. Manutencoes planejaveis por sistema

Indicador

Entrega dos itens de backlog de produto planejados mensalmente,
durante a prestacao do servico de sustentacdo de sistemas de
informagdo - manutencdes planejaveis.

Acordo de Nivel

80,00%
de Servico
Objetivo do Garantir que os itens de backlog de produto planejados sejam
Indicador entregues conforme acordado.

— Indicacdo formal de representante do cliente que domine o negdcio,
para atuar como responsavel pela interlocugdo técnica com as
equipes da Prodemge.

- Participagdo do representante responsavel pelo sistema nos
eventos e ritos durante a execucdo do servico e ateste das
entregas.

Premissas — Prazo de entrega e detalhamento dos backlogs de produto definidos

e acordados.

Observacdo: as datas de entrega acordadas serdo revistas se houver
qualquer alteracdo nas condigOes previstas no escopo inicial planejado
ou devido a priorizacdao de novas demandas.

Descricao do
Indicador

— Ao final de cada més da prestacao do servico de sustentacdo de
sistemas — manutencdes planejaveis serdo aferidos os termos de
aceite referentes as entregas finalizadas no més.

— Serao consideradas para apuracao do indicador, apenas as
entregas que foram finalizadas dentro do més de referéncia da
apuracgao.

— A nao participacdo do cliente nos eventos e ritos durante a
execucdo do servico pode impactar na entrega dos produtos
definidos em cada de iteracdao. Caso isso ocorra, as partes poderao
fechar um acordo, sem prejuizo do cumprimento do SLA.

Periodicidade da
Apuracao

A apuragao do SLA sera realizada mensalmente.

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

« IP: numero total de itens de backlog de produto previstos
s« IE: numero total de itens de backlog de produto entregues

Férmula de célculo:

Percentual acordado de itens de backlog de produto (PI) = IE/IP x
100%.
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As evidéncias a serem apresentadas sdo:
e Contrato de prestacdo de servigos de informatica
e Documento de planejamento da iteracao.

Evidéncias e Termo de Aceite da entrega dos itens de backlog de produto.
A ndo disponibilidade do cliente para participar da entrega nao
caracterizara descumprimento de prazo por parte da Prodemge.
e O relatério da apuracao do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
apuracao dos resultados.
Publicagéo e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacdo

de disponibilizar informacgGes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
Se ndo houver iteracGes a serem apuradas no més de referéncia,
a apuragdo sera 100%.

Faixas de ajuste

A partir de 70,00% e

i o,
abaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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ANEXO IIl = Indicadores de Nivel de Servico

2.3.2. Chamados de erro por sistema em producdo

Indicador

Indice de chamados de erro por sistema, abertos pelo cliente no
Service Desk e atendidos no prazo definido.

Acordo de Nivel de 90,00%
Servico
Garantir que o chamado de erro por sistema aberto seja colocado em
Objetivo do atendimento pelo analista responsavel em até 4 (quatro) horas,
Indicador dentro do periodo de disponibilidade contratado da equipe do
sistema.

— Para apuracgao de SLA, todos os chamados de erro abertos para o
sistema devem ser registrados no Service Desk dentro do periodo
de disponibilidade contratado da equipe do sistema.

Premissas — A apuracgdo do SLA estd condicionada a abertura de no minimo 5

(cinco) chamados de erro por sistema no més.
— Somente serdo considerados para apuragao do SLA chamados de
erro abertos referentes a erro do sistema em producdo.

Descricao do
Indicador

O SLA de atendimento representa a relacdo do tempo transcorrido
entre a abertura do chamado de erro por sistema pelo cliente no
Service Desk e 0 momento no qual o analista responsavel assume o
atendimento para buscar a solugao.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

PIR - Percentual de chamados de erro colocados em atendimento no
prazo

TIP - Total de chamados de erro colocados em atendimento no prazo

TIR - Total de chamados de erro registrados pelo cliente no Service
Desk

(PIR) = (TIP / TIR) x 100
Prazo = colocar chamado em atendimento em até 4 horas, dentro do
periodo de disponibilidade contratado da equipe do sistema.

A apuragdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do contrato.

Evidéncias

Relatério de evidéncia de chamados de erro por sistema atendidos
pelo TDA (Tempo de Atendimento) com informacgoes extraidas da
ferramenta de Service Desk.

Publicagao

e O relatério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuracao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacgado
de disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestagdao do servigo, limitado a vigéncia do
contrato. Se ndo houver chamados registrados no més de
referéncia, a apuracdo sera 100%.
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Faixas de ajuste

A partir de 80,00% e
abaixo de 90,00%

Abaixo de 80,00%

Fatores de ajuste

1%

4%
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3. Inteligéncia de Dados

3.1. Desenvolvimento de Solucdo de Business Intelligence

Indicador

Indice de eficiéncia no cumprimento de prazos.

Acordo de Nivel

. 80,00%
de Servico !
Objetivo do Garantir que as demandas de projetos e servicos sejam executadas
Indicador dentro dos prazos estabelecidos.
e O cliente devera indicar um representante com autonomia para
analisar e tomar decisoes relacionadas a demanda ou projeto.
e O cliente devera cumprir as atividades de sua responsabilidade
no prazo acordado. Exemplos: repasse de insumos necessarios
. para o andamento do projeto ou atendimento da demanda,
Premissas

disponibilizagdo ou viabilizagdo de fontes de dados; reunides
para homologacao ou recebimento das entregas.

e O cliente devera garantir a qualidade da fonte de dados prevista
no escopo do projeto.

e O cliente devera manter a definicdo do escopo inicial do projeto.

Descricao do
Indicador

Relacao entre o prazo acordado para execucao de uma demanda e
o prazo efetivamente decorrido.

Periodicidade da
Apuracao

A cada entrega da demanda de marcos intermediarios e finais
(pacote de trabalho ou atividade) constante no cronograma
acordado entre as partes.

ECP = —

FD
Mecanismo de PA = Prazo acordado (em dias ou horas).
Calculo da PD = Prazo decorrido (em dias ou horas).
Apuracao
Em caso de alteragdes consensuais nos prazos acordados, entrardo
para o calculo do ECP as novas datas definidas na revisdao do
planejamento.
e Termo de recebimento assinado pelo cliente.
Evidéncias A nao disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da

entrega ndo caracterizara descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.
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Publicagao

O relatdrio da apuracao do nivel de servico sera publicado no

Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao

da apuracgao dos resultados.

Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera

obrigacdo de disponibilizar informacdes sobre o nivel de
servico referente ao més de prestacao do servigo, limitado a
vigéncia do contrato. Se ndo houver chamados registrados
no més de referéncia, a apuracdo sera 100%.

Faixas de ajuste

A partir de 70,00% e
abaixo de 80,00%

Abaixo de 70,00%

Fatores de ajuste

1%

4%
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3.2. Manutengao de Solugao de Business Intelligence

Indicador Indice de eficiéncia no cumprimento de prazos.

Acordo de

Nivel de 80,00%

Servico

Objetivo do Garantir que as demandas de projetos sejam executadas dentro
Indicador dos prazos estabelecidos.

e O cliente devera indicar um representante com autonomia para
analisar e tomar decisOes relacionadas ao projeto.

e O cliente devera cumprir as atividades de sua responsabilidade
no prazo acordado. Exemplos: repasse de insumos necessarios
para o andamento do projeto, disponibilizacdo ou viabilizacao

Premissas de fontes de dados; reunides para homologacdo ou

recebimento das entregas.

e O cliente deverd garantir a qualidade da fonte de dados
prevista no escopo do projeto.

e O cliente deverd manter a definicdo do escopo inicial do
projeto.

Descricao do
Indicador

Relagdo entre o prazo acordado para execugao de um projeto e o
prazo efetivamente decorrido.

Periodicidade
da Apuracao

A cada entrega da demanda de marcos intermediarios e finais
(pacote de trabalho ou atividade) constante no cronograma
acordado entre as partes.

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

ECP = —
PD

PA = Prazo acordado (em dias ou horas).
PD = Prazo decorrido (em dias ou horas).
ECP ndo se aplica a demandas emergenciais

Em caso de alteracdes consensuais nos prazos acordados, entrarao
para o calculo do ECP as novas datas definidas na revisdo do
planejamento.

Evidéncias

e Termo de recebimento assinado pelo cliente.

A nao disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da
entrega ndo caracterizard descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.
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O relatério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao

da apuracgdo dos resultados.

Publicacao e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigagdo
de disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do
contrato.

Faixas de A partir de 70,00% e .

. Abaixo de 70,00%
ajuste abaixo de 80,00% PR
Fatores de 1% 4%
ajuste
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3.3. Acesso a Solugao de Business Intelligence

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center,
desconsideradas as manutencgdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

97,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracdo do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de
infraestrutura, caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracdo e prevengao/deteccdao, e combate a incéndio..

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo
total de indisponibilidade em relagao ao tempo total contratado.

Nao serdao considerados na apuracao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempo decorrido nas manutencdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo
geradas por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

¢ Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacao entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior,
nos termos da legislagao em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servigo se iniciard no

dia 01 de cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo houveram a prestagdo, serdo
desconsiderados, para fins de célculo.

Descricao do
Indicador

Manutengées Técnicas Programadas
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Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servico a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdo em algum componente do servigo
previamente programada pela Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade da

Apuracao Mensal

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugdo de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencoes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no

Mecanismo de . :
software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).

Calculo da
Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracgao serd iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
C A A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”
Evidéncias L .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatdrio da apuracao do nivel de servico serd publicado no
Espago Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
a I .
Publicacio apuragao dos resultados

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagao de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao més
de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

A partir de 90,00% e

Faixas de ajuste abaixo de 97,00%

Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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3.4. Producdo de Solucao de Business Intelligence

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center de
Producdo de Solugdao de Business Intelligence, desconsideradas as
manutencdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

98,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servigo contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condigdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracao do Nivel de Servico:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados para a producao de Solugao de BI, considerando
as redundéancias de infraestrutura, caso tenham sido planejadas.

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna).

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracao e prevencdo, deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo
total de indisponibilidade em relagao ao tempo total contratado.

N3ao serdao considerados na apuracao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencbes técnicas programadas
devidamente agendadas.

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo
gerados por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor
causada por programacgao nao otimizada.

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada.

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato.

e Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente.

e Indisponibilidade causada por falha na comunicagao entre a rede
do cliente e o data center Prodemge.

e Suspensao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacgdo de autoridades competentes.

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior,
nos termos da legislagao em vigor.

O periodo de medicdo da disponibilidade do servico se iniciard no
dia 01 de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer
do més, os dias onde ndo ocorreu a prestacdo, serdo
desconsiderados, para fins de calculo.
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Manutengodes Técnicas Programadas

Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servico a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdo em algum componente do servigo
previamente programada pela Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade da

Apuracao Mensal

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugdo de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencdes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no

Mecanismo de software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).

Calculo da
Apuracao
Indicador (%) = ITC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuragdo serd iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
A A evidéncia a ser apresentada é o “Relatorio de Evidéncia de SLA”
Evidéncias L = .
emitido pela solugao de monitoramento adotada pela Prodemge
e O relatdorio da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
a I .
Publicacio apuragao dos resultados

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagao de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao més
de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

A partir de 90,00% e

Faixas de ajuste abaixo de 98,00%

Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste 1% 4%

33




Data: 02/04/2025

ANEXO IIl = Indicadores de Nivel de Servico
Versdo: 2.9

3.5. Suporte Técnico em Business Intelligence

Percentual de solicitacdes abertas pelo cliente no Service Desk,

Indicador com retorno de atendimento, em até 20 horas Uteis.

Acordo de Nivel de

0,
Servico 80,00%

Objetivo do Garantir que cada solicitagdo aberta seja colocada em
Indicador atendimento, pela area responsavel, em até 20 horas Uteis.

— O cliente devera indicar representante junto a Prodemge para
tratar de assuntos relacionados ao servigo, acompanhar e
atestar sua execucgao.

— O cliente devera responsabilizar-se por quaisquer falhas, erros,
ou imperfeicbes originadas do ndo cumprimento das
recomendacdes, orientagbes e sugestdes técnicas da
Prodemge.

— O cliente devera responsabilizar-se por eventuais alteragdes de
escopo e prazo, quando for o caso.

— O cliente devera autorizar e/ou obter autorizacdo de acesso a
informagdes necessarias a prestacao do servigo, quando for o
caso.

Premissas

— O cliente devera disponibilizar equipamentos, softwares e
demais materiais necessarios a realizacdo do servico, bem
como o0 acesso as instalacdes e contatos nas areas envolvidas
com o trabalho, quando for o caso.

— O servico de Suporte Técnico em Solucdo de Business
Intelligence serd realizado “sob demanda”, mediante a
abertura de solicitacdo no Service Desk e informacdao do
respectivo contrato.

— Deve haver o minimo de 5 (cinco) solicitagdes no més para
gerar apuracao do indicador.

O SLA de atendimento consiste no percentual de solicitagcdes
abertas pelo cliente no Service Desk, com retorno de atendimento,
em até 20 horas Uteis.

Descricdo do Observagoes:

Indicador - O retorno de atendimento se configura quando a area
responsavel assume o atendimento da prestacdao do servigo e
efetua o registro na ferramenta de Service Desk.

— Hora util é considerado o periodo de 08 as 18h, horario de
Brasilia, de segunda a sexta-feira, com excecdo de feriados.

Periodicidade da

Apuracao Mensal
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Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

(PSR) = (TSP / TSR) x 100

PSR - Percentual de solicitagOes retornadas no prazo

TSP - Total de solicitagdes retornadas no prazo

TSR - Total de solicitagdes registradas no Service Desk

Prazo - retorno de atendimento em até 20 horas uteis

A apuracdo sera iniciada a partir da data de publicagcdo do contrato.

Nos meses em que o TSR for igual a zero, a afericdo sera
considerada de 100%.

Evidéncias

Relatério de Evidéncias de Solicitacdoes Atendidas com informacdes
extraidas da ferramenta de Service Desk.

Publicacao

O relatoério da apuracdo do nivel de servigo serd publicado no
Espago Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuracgao dos resultados.

Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacao
de disponibilizar informacgdes sobre o nivel de servico referente
ao més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do
contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 60,00% e

i 0,
abaixo de 80,00% Abaixo de 60,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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3.6. Capacitagdo em Solugdes de Business Intelligence

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center da
plataforma de educacdo a distancia, desconsideradas as
manutencdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servigco

96,40%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional

Entende-se por ambiente operacional de Data Center da
Plataforma de EaD, para efeito de apuracdo do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de infraestrutura,
caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

¢ A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracdo e prevengdo/deteccdo e combate a incéndio.

Disponibilidade

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo
total de indisponibilidade em relagdo ao tempo total contratado.

Nao serdao considerados na apuracdo do tempo total de
indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutengdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

¢ Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a rede
do cliente e o data center da Prodemge;

eSuspensdo da prestacao do servico contratado por determinacdo
de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior, nos
termos da legislagdo em vigor. O periodo de medicdo da
disponibilidade do ambiente se iniciard no dia 01 de cada més.
Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer do més, os dias
guando ndo houve a prestacao serdao desconsiderados para fins de
calculo.

Manuteng6es Técnicas Programadas
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Entende-se por manutencdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas a pedido do cliente ou por necessidade
de manutengdao em algum componente do ambiente, previamente
programada pela Prodemge e acordada com os clientes.

Periodicidade da Mensal
Apuracao

e Tempo Total Contratado (TTC) = 24 (horas) x nuUmero total de

dias contratados no més.

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de

Indisponibilidade (TTI), medido pela solugdo de monitoramento
Mecanismo de instalada na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutengdes
Calculo da Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas na
Apuracao

solucao de monitoramento instalada na Prodemge (em horas).
Indicador (%) = TTC - (TTI - TMP) *100
TTC

A apuracgao sera iniciada apds a ativacao do servico em producao.

A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”,

Evidéncias . )
emitido pela ferramenta de monitoramento.

e O relatério da apuracao do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
apuracao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo
Publicacao de disponibilizar informagoes sobre o nivel de servigo referente ao
més de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

e A publicacdo estad condicionada a que o contrato esteja disponivel
na Prodemge para cadastramento com antecedéncia minima de 30
dias a sua vigéncia. Caso contrario, sua publicacdo se dard no més
seguinte a chegada do contrato na Prodemge.

A partir de 90,00% e
Faixas de ajuste Abaixo de 90,00%
abaixo de 96,40%

Fatores de ajuste 1% 4%
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3.7.Desenvolvimento e Manutencdo Ageis de Solugdes de Business Intelligence

3.7.1. Demandas Planejaveis por Solucdo de Business Intelligence

Indicador

Entrega dos itens de backlog de produto planejados mensalmente,
durante a prestacao do servico de Desenvolvimento e Manutencgdo
Ageis de Solucdes de Business Intelligence.

Acordo de Nivel de
Servico

80,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que os itens de backlog de produto planejados sejam
entregues conforme acordado.

Premissas

— Indicacao formal de representante do cliente que domine o
negocio, para atuar como responsavel pela interlocucao técnica
com as equipes da Prodemge.

— Participacdo do representante responsavel pela solugdao nos
eventos e ritos durante a execucao do servico e ateste das
entregas.

— Prazo de entrega e detalhamento dos backlogs de produto
definidos e acordados.

Observacdo: as datas de entrega acordadas serdao revistas se
houver qualquer alteracdo nas condicdes previstas no escopo inicial
planejado ou devido a priorizagao de novas demandas.

Descricao do
Indicador

- Ao final de cada més da prestagdio do servico de
Desenvolvimento e Manutencdo Ageis de Solucdo de Business
Intelligence, serdo aferidos os termos de aceite referentes as
entregas finalizadas no més.

— Serdao consideradas para apuracdao do indicador, apenas as
entregas que foram finalizadas dentro do més de referéncia da
apuracao.

- A ndo participagdo do cliente nos eventos e ritos durante a
execucao do servico pode impactar na entrega dos produtos
definidos em cada iteracdo. Caso isso ocorra, as partes poderao
fechar um acordo, sem prejuizo do cumprimento do SLA.

Periodicidade da
Apuragao

A apuragao do SLA sera realizada mensalmente.

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

e IP: numero total de itens de backlog de produto previstos
e IE: numero total de itens de backlog de produto entregues

Formula de calculo:

Percentual acordado de itens de backlog de produto (PI) = IE/IP X
100%.
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As evidéncias a serem apresentadas sdo:
e Contrato de prestacdo de servicos de informatica
e Documento de planejamento da iteragao.
Evidéncias e Termo de Aceite da entrega dos itens de backlog de produto.

A nao disponibilidade do cliente para participar da entrega nao
caracterizara descumprimento de prazo por parte da Prodemge.

e O relatério da apuracao do nivel de servico serd publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuracgao dos resultados.

Publicacido e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera
obrigacdo de disponibilizar informagdes sobre o nivel de
servico referente ao més de prestacao do servico, limitado a
vigéncia do contrato. Ndo havendo iteragcbes a serem
apuradas no més de referéncia, considerar-se-a o
indice de 100% para a apuracgao.

Faixas de aijust A partir de 70,00% e
abxas de ajuste abaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%
Fatores de ajuste 1% 4%
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3.7.2. Chamados de erro por solucdao de Business Intelligence em producao

Indice de chamados de erro por solucdo de business intelligence,

Indicador abertos pelo cliente no Service Desk, atendidos no prazo definido.
Acordo de Nivel de 90,00%
Servico
Lo Garantir que o chamado de erro por solugdo de business intelligence
Objetivo do aberto seja colocado em atendimento pelo analista responsavel em
Indicador até 4 (quatro) horas, dentro do horario comercial.
— Para apuracdo de SLA, todos os chamados de erro abertos para
solucdo de business intelligence devem ser registrados no
Service Desk, dentro do horario comercial.
— A apuracdo do SLA esta condicionada a abertura de, no minimo,
Premissas de 5 (cinco) chamados de erro por solucdo de business

intelligence no més.

— Somente serdao considerados para apuracao do SLA, chamados
de erro abertos referentes a erro da solucdo de business
intelligence em producao.

Descricao do
Indicador

O SLA de atendimento representa a relacao do tempo transcorrido
entre a abertura de chamado de erro por solugao de business
intelligence pelo cliente no Service Desk e o0 momento no qual o
analista responsavel assume o atendimento para buscar a solucdo.

Periodicidade da
Apuragao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

PIR - Percentual de chamados de erro colocados em atendimento
no prazo

TIP - Total de chamados de erro colocados em atendimento no
prazo

TIR - Total de chamados de erro registrados pelo cliente no Service
Desk

(PIR) = (TIP / TIR) x 100
Prazo = colocar chamado em atendimento em até 4 horas, dentro
do horario comercial.
A apuracgao sera iniciada a partir da data de publicacdo do contrato.

Evidéncias

Relatdério de Evidéncia de chamados de erro de solugdes de business
intelligence atendidos pelo TDA (Tempo de Atendimento), com
informagdes extraidas da ferramenta de Service Desk.

Publicacao

e O relatério da apuragao do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuragao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacao
de disponibilizar informacGes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestagdo do servigo, limitado a vigéncia do
contrato. Ndo havendo iteracGes a serem apuradas no més de
referéncia, considerar-se-a o indice de 100% para a apuracao.
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Faixas de ajuste

A partir de 80,00% e
abaixo de 90,00%

Abaixo de 80,00%

Fatores de ajuste

1%

4%
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3.8. Plataforma Data Lake

3.8.1. Disponibilidade do ambiente

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center da
Plataforma Data Lake, desconsideradas as manutencbes técnicas
programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

85,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servigo contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional

Entende-se por ambiente operacional de data center da Plataforma
Data Lake, para efeito de apuracdo do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de infraestrutura,
caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracdo e prevengao/deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido
abaixo:

¢ Disponibilidade = tempo total contratado do servigo - tempo total
de indisponibilidade em relagcao ao tempo total contratado.

Ndo serdo considerados na apuracdao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutengdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo geradas
por falhas de programacgao ou sobrecarga do servidor causada por
programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitages do cliente;

¢ Indisponibilidade causada por falha na comunicagao entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;
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e Suspensdo da prestagdo dos servicos contratados por
determinacdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior, nos
termos da legislacdo em vigor;

O periodo de medigdo da disponibilidade do servigo se iniciara no dia
01 de cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer do
més, os dias onde nao houve sua efetiva prestacdo serdo
desconsiderados para fins de céalculo.

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por manutencdes técnicas programadas as paradas totais
ou parciais ocorridas no servico a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdo em algum componente do servico
previamente programada pela Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade da

Apuracao Mensal

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugdo de monitoramento
instalada na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencgoes

Mecanismo de Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas na

Calculo da solucdo de monitoramento instalada na Prodemge (em horas).

Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC

A apuracdo serd iniciada a partir da data de disponibilizacdo do
servigo.

A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA"

Evidéncias ", .
emitido pela ferramenta de monitoramento.

¢ O relatdrio da apuragdo do nivel de servigo sera publicado no Espacgo
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuragao
. . dos resultados.

Publicagao . ., i i .
e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacao de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao més

de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

i . A partir de 80,00%e .
Faixas de ajuste i Abaixo de 80,00%
abaixo de 85,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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3.9. Servicos Especializados em Inteligéncia de Dados

Indicador

Indice de eficiéncia no cumprimento do prazo na prestacdo do
servico contratado.

Acordo de Nivel

de Servico

80,00%

Objetivo do

Indicador

Garantir que os Servigos Especializados em Inteligéncia de Dados
contratados sejam executados dentro dos prazos estabelecidos.

Premissas

e O cliente devera prover a Prodemge de todos os dados e
informagdes necessarios a consecugdo do servico, dentro dos
prazos e condigdes definidos na negociagao. Estas informagdes
servirdo como base para definicdo do escopo do servico,
estimativa do prazo e elaboragdo do planejamento (com
marcos de entregas);

e O cliente devera estabelecer contrato comercial assinado entre
as partes, incluindo o acordo do nivel do servigo, antes do
inicio da prestacao do servico;

e O cliente devera indicar um representante ou contato que
atuard junto a Prodemge para tratar de assuntos relacionados
a0 servico, repassar insumos necessarios, acompanhar e
validar sua execucao.

Descricao do
Indicador

Representa a relacdo entre o prazo acordado para execucgao do
servico (conforme planejamento) e o efetivamente decorrido na
prestacdo do servico.

Periodicidade

da Apuracao

De acordo com os marcos definidos no planejamento do servico,
acordado com o cliente.

Mecanismo de

ECP = PA / PD

ECP - Eficiéncia no Cumprimento do Prazo

PA - Prazo Acordado, em dias

Calculo da PD - Prazo Decorrido, em dias

Apuragao
Em caso de alteragdes consensuais nos prazos acordados no
planejamento do servico, as novas datas definidas serdo base
para o calculo do ECP.
° Planejamento (com cronograma) acordado com o cliente,
com indicagao das datas bases (marcos);
° Relatérios de progresso por marco;

Evidéncias ° Termo de recebimento do relatério do servigo.

O protocolo de entrega do termo de recebimento do relatério
caracterizara a entrega do servigo por parte da Prodemge.
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° O relatério da apuracdo do nivel de servico sera publicado
no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuracgao dos resultados.

Publicagao . Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd

obrigacdo de disponibilizar informagdes sobre o nivel de servico
referente ao més de prestacao do servico, limitado a vigéncia do
contrato.

A partir de 60,00% e

Faixas de Ajuste abaixo de 80,00%

Abaixo de 60,00%

Fatores de Ajuste 1% 4%
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4. Servicos de Infraestrutura

4.1.Planejamento de Solugdes de TIC

Indicador Indice de eficiéncia no cumprimento de prazos.
Acordo de Nivel
. 80,00%
de Servico
Objetivo do Garantir que os servicos de Planejamento de Solucdes de TIC
Indicador contratados sejam executados dentro dos prazos estabelecidos.

e O cliente devera prover a Prodemge de todos os dados e
informacdes necessarios a consecucdo do servico, dentro dos
prazos e condicdes definidos na negociacdo. Estas informacdes
servirao como base para definigdo do escopo do servico, estimativa
do prazo e elaboracao da proposta;

Premissas ¢ O cliente devera estabelecer contrato comercial assinado entre as

partes, incluindo o acordo do nivel do servico, antes do inicio da
prestacdo do servico;

¢ O cliente devera indicar um representante ou contato que atuara
junto a Prodemge para tratar de assuntos relacionados ao servico,
repassar insumos necessarios, acompanhar e validar sua execugao.

Descricao do
Indicador

Relacdo entre o prazo acordado para execugao dos servigos, exceto
apoio em processos de aquisicao, e o prazo efetivamente decorrido.

Periodicidade
da Apuracao

A apuragdo do SLA sera realizada na conclusdo do servigo, apds a
assinatura pelo cliente do Termo de Encerramento correspondente.

Mecanismo de

ECP P4
T PD

ECP = Eficiéncia de Cumprimento de Prazo.
PA = Prazo Acordado em dias.

Calculo da
Apuracio PD = Prazo Decorrido em dias.
Em caso de alteragcbes consensuais nos prazos acordados ou
indisponibilidade do cliente para o recebimento da entrega, entrardo
para o calculo do ECP as novas datas definidas na revisdo do
planejamento.
e Contrato comercial assinado e todos seus aditivos que alterem o
prazo originalmente acordado.
e E-mail de encaminhamento do documento final ao cliente com o
resultado do servigo contratado.
. e Registro da entrega do documento ao Gerente de Relacionamento
Evidéncias

do cliente no Sistema de Atendimento Prodemge.
e Termo de Encerramento.

A nao disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da entrega
ou atraso do Gerente de Relacionamento no envio ao cliente nao
caracterizara descumprimento de prazo por parte da area executora.
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Publicacao

¢ O relatério da apuracdo do nivel de servico sera publicado no Espaco
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuracao dos

resultados.

¢ Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagdo de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 70,00% e
abaixo de 80,00%

Abaixo de 70,00%

Fatores de
ajuste

1%

4%
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4.2.Suporte Técnico a Ambiente de TIC

4.2.1. Suporte Técnico a Ambiente Operacional de Servidores
Suporte Técnico a Ambiente de Banco de Dados

Indicador

Indice de solicitacdes abertas pelo cliente no Service Desk,
atendidas no prazo.

Acordo de Nivel

o,
de Servico 80,00%

L. Garantir que cada solicitacao aberta seja colocada em atendimento,
Objetivo do pelo analista responsavel, em no maximo 10h, dentro do periodo
Indicador de 8h as 18h em dias Uteis.

. O servico destina-se a clientes que sdao responsaveis pela
administracdo de equipamentos e banco de dados instalados no
ambiente Prodemge, ou nas suas instalacdes.
. . O servico de Suporte Técnico a Ambientes de TIC é realizado
Premissas

“Sob Demanda”, mediante a abertura de solicitacdo no Service
Desk e informacao do respectivo contrato.

. Deve haver o minimo de 5 atendimentos no més para gerar
apuracao do indicador.

Descricao do
Indicador

Entende-se por SLA de Atendimento, o tempo transcorrido entre o
registro da solicitacdo pelo cliente no Service Desk e o momento no
gual o analista responsavel assume o atendimento para
agendamento da prestagdo do servico.

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo de

(TDA) = (TSA / TSR) x 100

TDA - % do Tempo de Atendimento
TSA - Total de Solicitagdes Atendidas no Prazo
TSR - Total de Solicitacdes Registradas no Service Desk

Calculo da

Apuragao A apuracgao sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
Nos meses em que o TSR for igual a zero, a afericdo sera de
100%.

c A . Relatério de Evidéncias de Solicitagdes Atendidas com informagdes

Evidéncias ; ;
extraidas da ferramenta de Service Desk.
. O relatério da apuracdo do nivel de servico sera publicado
no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
apuracao dos resultados.

Publicacao

o Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd
obrigacdo de disponibilizar informagdes sobre o nivel de servico
referente ao més de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do
contrato.

Faixas de Ajuste

A partir de 60,00% e

i 0,
abaixo de 80,00% Abaixo de 60,00%

Fatores de Ajuste

1% 4%
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4.2.2. Diagndstico de Capacidade e Desempenho de Infraestrutura de TI e
de Performance de Aplicagdes

Indicador

Indice de eficiéncia no cumprimento do prazo na prestacgdo do
servico contratado.

Acordo de Nivel

0,
de Servico 80,00%
Objetivo do Garantir que a atividade de instalacdo e configuragao dos agentes
Indicador de monitoramento seja realizada dentro do prazo estabelecido.

Descricao do
Indicador

Representa a relagdo entre o prazo acordado para execucgao do
servico e o efetivamente decorrido.

Periodicidade
da Apuracao

De acordo com o macro definido no cronograma, acordado com o
cliente.

Mecanismo de

ECP = PA / PD

ECP - Eficiéncia no Cumprimento do Prazo
PA - Prazo Acordado, em dias

Calculo da PD - Prazo Decorrido, em dias

Apuracao
Em caso de alteragdes consensuais nos prazos acordados, as
novas datas definidas entrardo para o calculo do ECP.
o Cronograma acordado com o cliente, registrado na
ferramenta de projeto com indicacdo da data base, e relatérios de

o progresso por marco.

Evidéncias . Termo de recebimento do relatério do servico.
O protocolo de entrega do termo de recebimento do relatério
caracterizard a entrega do servico por parte da Prodemge.
. O relatoério da apuracdo do nivel de servico sera publicado
no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da

L apuragao dos resultados.
Publicagcao . Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd

obrigacdo de disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo
referente ao més de prestacao do servico, limitado a vigéncia do
contrato.

Faixas de Ajuste

A partir de 70,00% e

i o,
abaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%

Fatores de Ajuste

1% 490
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4.3. Gestdao de Ambiente de TI

Indicador

Indice de incidentes abertos referentes ao ambiente operacional do
cliente, atendidos no prazo e desconsideradas as manutengodes
técnicas programadas.

Acordo de Nivel

0,
de Servico 90,00%
i Garantir que o incidente aberto seja colocado em atendimento pelo
Objetivo do I Vel - 10 h d d ‘odo d
Indicador analista responsavel em no maximo oras, dentro do periodo de

24 horas x 7 dias por semana.

Descricao do
Indicador

Tempo de Atendimento

Entende-se por tempo de atendimento o periodo transcorrido entre
0 registro do incidente no Service Desk (pelo cliente ou
automaticamente pela ferramenta de monitoramento) e o momento
no qual o analista responsavel assume o atendimento para buscar a
solucdo.

Ambiente Operacional

Entende-se por ambiente operacional do cliente, para efeito de
apuracdo do Nivel de Servigo:

e O sistema operacional disponibilizado;

e O conjunto de recursos de hardware que engloba os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de
energia, refrigeragdo, prevencao/deteccao e combate a
incéndio.

Incidentes nao considerados para apuracao

e Incidentes abertos decorridos de manutencbes técnicas
programadas devidamente agendadas.

e Incidentes ocasionados por problemas no sistema aplicativo,
gerados por falhas de programacdo ou sobrecarga do
servidor, causados por programacdo ndo otimizada.

e Incidentes ocasionados por indisponibilidade dos servicos
externos ao ambiente operacional objeto deste contrato.

e Incidentes ocasionados por paradas decorrentes de
solicitagdes do cliente.

e Incidentes causados por falha na comunicacdao entre a rede
do cliente e o data center Prodemge.

e Incidentes ocasionados devido a suspensao da prestacao dos
servicos contratados por determinacao de autoridades
competentes.

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior,
nos termos da legislacao em vigor.

Manuteng6es Técnicas Programadas

Entende-se por manutencgdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servico a pedido do cliente, ou por
necessidade de manutencao em algum componente do servigo,
previamente programadas pela Prodemge e acordadas com o cliente.
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Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

Indicador (%) = (TSA / TSR) x 100
TSA - Total de Incidentes Atendidos no Prazo
TSR - Total de Incidentes Registrados no Service Desk

A apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacéo do
contrato.

A apuracdo estara condicionada a abertura de no minimo 5
(cinco) incidentes no més.

Nos meses em que o TSR for igual a zero, a afericdo sera de
100%.

Evidéncias

A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA",
emitido pela ferramenta de monitoramento.

Publicacao

O periodo de medicdo do servico se iniciara no dia 1° de cada
més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer do més,
os dias nos quais nao ocorreu a prestacdo serao
desconsiderados, para fins de calculo.

O relatério da apuracgdo do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuracgao dos resultados.

Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo
de disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico
referente ao més de prestagao do servigo, limitado a vigéncia
do contrato.

Faixas de
Ajuste

A partir de 85,00% e
abaixo de 90,00%

Abaixo de 85,00%

Fatores de
Ajuste

1% 4%
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5. Servicos de Rede

5.1.Acesso VPN

Indicador

Disponibilidade da infraestrutura de VPN, desconsideradas as
manutencgdes programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

99,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Infraestrutura de VPN

Entende-se por infraestrutura de VPN, para efeito de apuracdo do
Nivel de Servigo:
e O conjunto de recursos de hardware e sistema

operacional disponibilizados, considerando as
redundancias de infraestrutura, caso tenham sido
planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da
Prodemge (rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de
energia, refrigeracao e prevencao/deteccdo, e combate
a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo
total de indisponibilidade em relacdgo ao tempo total
contratado.

Nao serdao considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo
geradas por falhas de programacdo ou sobrecarga do servidor
causada por programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente
operacional objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a
rede do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestacao dos servigos contratados por
determinacdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislagao em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servico se iniciara no

dia 01 de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo houveram a prestacdo, serdo
desconsiderados, para fins de calculo.
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Manutengobes Técnicas Programadas

Entende-se por Manutengdes Técnicas Programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo, a pedido do cliente; essas
paradas podem ocorrer ainda quando houver necessidade da
Prodemge realizar, em algum componente do servigo, manutencgao
previamente programada, acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servico (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugdo de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutengoes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no

Calculo da software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).
Apuragao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracgdo sera iniciada a partir da data de publicagdo do
contrato.
c A . A evidéncia a ser apresentada é o “Relatorio de Evidéncia de
Evidéncias ” . -
SLA” emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatoério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no
Espago Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
L apuracao dos resultados.
Publicagao

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagao
de disponibilizar informagoes sobre o nivel de servigo referente ao
més de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e

. Abaixo de 90,00%
abaixo de 99,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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5.2.Integragdo a Rede Governo

5.2.1. Integracdo a Rede Governo - Todos os Perfis

Indicador

Disponibilidade da rede central (backbone) da Prodemge,
desconsideradas as manutencdes programadas e a indisponibilidade
do acesso contratado.

Acordo de Nivel

0,
de Servico 99,00%
Objetivo do Garantir que o servigo contratado pelo cliente esteja disponivel
Indicador conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Rede Central (backbone) da Prodemge

Entende-se por rede central (backbone), para efeito de apuracdo do

Nivel de Servico:

e O conjunto de recursos de hardware de rede responsaveis pela
conectividade dos clientes a Rede IP Multisservigos, englobando
0s equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge,
considerando as redundéancias de infraestrutura;

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracao e prevencao/deteccdo, e combate a incéndio.

e Adiciona-se a infraestrutura prépria da rede 6tica no caso do perfil
V.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servigo - tempo total
de indisponibilidade em relacdao ao tempo total contratado.

N3o serdo considerados na apuracao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutengdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo geradas
por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor causada por
programacdo ndo otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicagdo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacgdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior, nos
termos da legislagdao em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servigo se iniciara no dia

01 de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer do

més, os dias onde ndo houve a prestacdo, serdo desconsiderados,

para fins de calculo.
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Manutengodes Técnicas Programadas

Entende-se por Manutengdes Técnicas Programadas as paradas totais
ou parciais ocorridas no servico, a pedido do cliente; essas paradas
podem ocorrer ainda quando houver necessidade da Prodemge
realizar, em algum componente do servigo, manutengao previamente
programada, acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servico (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugao de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencgdes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas no
software de monitoramento instalado na Prodemge (em horas).

Calculo da
Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacédo do
contrato.
c A . A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”
Evidéncias . .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
¢ O relatério da apuracdo do nivel de servico sera publicado no Espacgo
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuracdo dos
. - resultados.
Publicacao

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informac6es sobre o nivel de servigo referente ao més
de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e

i o
abaixo de 99,00% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 490
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5.2.2. Integracdao a Rede Governo - Perfil IV

Indice de incidentes abertos pelo cliente no Service Desk atendidos

Indicador
no prazo.
Acordo de Nivel de 90,00%
Servico
i Garantir que o incidente aberto seja colocado em atendimento pelo
Objetivo do . . P ,
. analista responsavel, em no maximo 2h, dentro do periodo de 8h
Indicador . R
as 18h em dias uteis.
e Contratacao do servico no perfil IV, ou seja, utilizando a
infraestrutura da Prodemge.
e O Servico de Integracao a Rede Governo - Perfil IV sera “Sob
Premissas Demanda”, mediante a abertura de incidente no Service Desk

e informacdo do respectivo nUmero de contrato.
e A apuracdo do SLA esta condicionada a abertura de no minimo
de 5 (cinco) incidentes no més.

Descricao do
Indicador

Entende-se por Tempo de Atendimento, o tempo transcorrido
entre o registro do incidente pelo Cliente no Service Desk e o
momento no qual o analista responsdvel assume o atendimento
para agendamento da prestagao do servigo.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

(TDA) = (TSA/TSR) x 100

TDA - % do Tempo de Atendimento
TSA - Total de Solicitagdes Atendidas no Prazo

Calculo da o : :
Apuracio TSR - Total de Solicitagdes Registradas no Service Desk
A apuracdo sera iniciada a partir da data de publicagdo do contrato.
Nos meses em que o TSR for igual a zero, a aferigdo sera de 100%
s A . Relatério de Evidéncias de Incidentes Atendidos com informacdes
Evidéncias ; :
extraidas da ferramenta de Service Desk.
e O relatoério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
~ | )
Publicacio apuragao dos resultados;

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagdo
de disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao
més de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 85,00% e

i 0,
abaixo de 90,00% Abaixo de 85,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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5.3. Gerenciamento de Nivel de Servigos da Rede IP Multisservigos

Indicador

Prazo para envio de espelho das faturas antes da data de seu
vencimento

Acordo de Nivel de
Servico

99,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir entrega dos espelhos das faturas para apoiar o ateste
assinado pelos ordenadores de despesa, que aprovam o0s
pagamentos dos circuitos da Rede IP.

Descricao do
Indicador

Percentual de espelhos de faturas enviadas por e-mail para
os clientes, antes do vencimento da fatura.

Entende-se por espelho de fatura o relatério que consolida a
apuracao (no periodo de prestacdo de servico em intervalo definido)
e a geracgao dos valores a serem pagos pelos clientes as operadoras.
Os valores sdo apurados pelas areas operacionais da Prodemge,
garantindo que os niveis de servigo sejam cumpridos e, caso haja
descumprimento, sao registrados os descontos devidos, conforme
definido no contrato da Rede IP Multisservigos.

Periodicidade da
Apuragao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da Apuracao

Percentual de Espelhos de Faturas enviadas ao Cliente no prazo
(EF)

Quant. de Espelhos de Faturas enviadas ao Cliente, dentro do
prazo, no més (QE)

Quantidade total de Faturas geradas no més (QF)

EF = QE/QF *100

Relatério de Evidéncias de SLA com os e-mails enviados

Evidencias mensalmente aos clientes da Rede IP Multisservigos.
e O relatério da apuracdo do nivel de servigo serd publicado no
Espago Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
. apuracao dos resultados.
Publicagao purag

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigagao de
disponibilizar informagoes sobre o nivel de servigo referente ao més
de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato..

Faixas de ajuste

A partir de 90,00

i o
abaixo de 98,90% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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5.4. Acesso Ambiente Mainframe

Disponibilidade das comunicagdes TCP/IP, entre o Mainframe e o

Indicador backbone central.

Acordo de Nivel 98,50%

de Servico

Objetivo do Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
Indicador conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Comunicacoes TC/IP

Entende-se por comunicacdes TC/IP, para efeito de apuracdo do Nivel

de Servigo:

¢ O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundéancias de infraestrutura,
caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge (rede
interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracdo e prevengdo/deteccao, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servigo - tempo total
de indisponibilidade em relacao ao tempo total contratado.

N3o serdo considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo geradas
por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor causada por
programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensdo da prestacao dos servigos contratados por determinagao
de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior, nos
termos da legislacdo em vigor;

O periodo de medigdo da disponibilidade do servigo se iniciara no dia
01 de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer do més,
os dias onde ndao houveram a prestagdo, serao desconsiderados, para
fins de calculo.
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Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por Manutengoes Técnicas Programadas as paradas totais
ou parciais ocorridas no servico, a pedido do cliente; essas paradas
podem ocorrer ainda quando houver necessidade da Prodemge
realizar, em algum componente do servigo, manutengdo previamente
programada, acordada com o cliente.

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de Indisponibilidade
(TTI) medido pela solucao de monitoramento instalado na
Prodemge (em horas) - Tempo de Manutengdes Programadas (TMP)
comunicadas ao cliente e registradas no software de

Calculo da monitoramento instalado na Prodemge (em horas).
Apuracao
Indicador (%) = TTC — (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuragdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
c A . A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”
Evidéncias e .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
¢ O relatério da apuracao do nivel de servico sera publicado no Espaco
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuragdo dos
. - resultados.
Publicacao

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terda obrigacdo de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e

i o
abaixo de 98,50% Abaixo de 90,00%

Fatores de
ajuste

1% 490
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5.5. Conexdo de Alta Disponibilidade a Internet

Disponibilidade do acesso a Internet, desconsideradas as manutencgbes

Indicador
programadas.
Acordo de
Nivel de 99,00%
Servico
Objetivo do |Garantir que o servigo contratado pelo cliente esteja disponivel conforme
Indicador condigdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Acesso a Internet

Entende-se por Acesso a Internet, para efeito de apuracdo do Nivel de

Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os equipamentos de
rede instalados no data center da Prodemge (rede interna), que
viabilizam o acesso a Internet, considerando as redundancias de
infraestrutura, caso tenham sido planejadas;

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracao e prevencao/deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo total de
indisponibilidade em relagcdo ao tempo total contratado.

Nao serdo considerados na apuragao do tempo total de indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo geradas por
falhas de programacdo ou sobrecarga do servidor causada por
programacdo ndo otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria contratada;

e Indisponibilidade dos servigos externos ao ambiente operacional objeto
desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicagdo entre a rede do
cliente e o data center Prodemge;

e Suspensdo da prestacao dos servigos contratados por determinacao de
autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior, nos
termos da legislagdo em vigor;

O periodo de medigdo da disponibilidade do servico se iniciara no dia 01 de

cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer do més, os dias

onde nao houveram a prestacdo, serao desconsiderados, para fins de
calculo.
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Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por ManutengGes Técnicas Programadas as paradas totais ou
parciais ocorridas no servico, a pedido do cliente; essas paradas podem
ocorrer ainda quando houver necessidade da Prodemge realizar, em algum
componente do servico, manutengao previamente programada, acordada
com o cliente.

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo
de Calculo da

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x numero
total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de Indisponibilidade
(TTI) medido pela solugdo de monitoramento instalado na Prodemge
(em horas) - Tempo de Manutencdes Programadas (TMP) comunicadas
ao cliente e registradas no software de monitoramento instalado na
Prodemge (em horas).

Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracgdo sera iniciada a partir da data de publicagdo do contrato.
. A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA” emitido
Evidéncias .
pela ferramenta de monitoramento.
e O relatério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no Espago
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuracdo dos
Publicacs resultados;
ublicagao e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacdao de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
Faixas de A partir de 90,00% e .

. Aba de 90,00%
ajuste abaixo de 99,00% xo R
Fatores de 1% 4%
ajuste
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5.6.Rede Wi-Fi

Indice de solicitacdes relativas ao servico abertas pelo cliente no Service

Indicador Desk e atendidas no prazo.
Acordo de
Nivel de 90,00%
Servico
i Garantir que a solicitacao aberta seja colocada em atendimento pelo
Objetivo do . ; . ;
. analista responsavel em no maximo 10 (dez) horas, dentro do periodo de
Indicador S
8h a 18h em dias uteis.
e O servico destina-se a clientes que contrataram o servico Rede Wi-
Fi da Prodemge.
P . e O servico é realizado sob demanda, mediante a abertura de
remissas

solicitagdo no Service Desk e informacao do respectivo contrato.
e Deve haver o minimo de 5 atendimentos no més para gerar
apuracao do indicador.

Descricao do
Indicador

Entende-se por SLA de Atendimento, o tempo transcorrido entre o registro
da solicitacao pelo cliente no Service Desk e o momento no qual o analista
responsavel assume o atendimento para agendamento da prestacdao do
servigo.

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo
de Calculo da

(TDA) = (TSA / TSR) x 100

TDA - % do Tempo de Atendimento

TSA - Total de Solicitagdes Atendidas no Prazo

TSR - Total de Solicitagdes Registradas no Service Desk

Apuracgao x C . N
A apuracao sera iniciada a partir da data de publicacao do contrato.
Nos meses em que o TSR for menor ou igual a cinco, a aferigdo sera de
100%.
s A - Relatério de Evidéncias de Solicitacdes Atendidas com informacGes
Evidéncias ; X
extraidas da ferramenta de Service Desk.
e O relatério da apuracdao do nivel de servico serd publicado no Espacgo
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuragao dos
Publicacso resultados.
¢ e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacao de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servigo referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
Faixas de A partir de 85,00% e .
. . Abaixo de 85,00%
ajuste abaixo de 90,00% x e
Fatores de 1% 4%
ajuste
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6. Solugdes Corporativas

6.1.Servigo de Agendamento - Agenda Minas

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center,
desconsideradas as manutengdes programadas.

Acordo de Nivel

0,
de Servico 96,50%
Objetivo do Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
Indicador conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito
de apuracgao do Nivel de Servico:

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracdo e prevengdo/detecgdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a definicdo

abaixo:

e Disponibilidade = Tempo Total Contratado para o servigo -
Tempo Total de Indisponibilidade em relagcdo ao Tempo Total
Contratado.

N3ao serdao considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo
geradas por falhas de programacdao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

¢ Indisponibilidade dos servigos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente;

¢ Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestagcdo dos servicos contratados por
determinacgdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislagao em vigor;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servigo se iniciara no

dia 01 de cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo houveram a prestacdo, serao
desconsiderados, para fins de calculo.
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Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por ManutencGes Técnicas Programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servico, a pedido do Cliente; essas
paradas podem ocorrer ainda quando houver necessidade da
Prodemge realizar, em algum componente do servigo, manutencao
previamente programada, acordada com o Cliente.

Periodicidade de
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

¢ Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela ferramenta de
monitoramento instalada na Prodemge (em horas) - Tempo de
Manutengdes Programadas (TMP) comunicadas ao Cliente e
registradas na ferramenta de monitoramento instalada na

Calculo da
Apuracéo Prodemge (em horas).
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
A apuracgdo sera iniciada a partir da data de publicagao do contrato.
A . A evidéncia a ser apresentada é o relatério “Declaracdo de

Evidéncias ~ . ; "

apuracao de niveis de servigo acordado (SLA)

¢ O relatério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no

Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
. apuracao dos resultados.

Publicagao

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacdo
de disponibilizar informacbes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e

i o
abaixo de 96,50% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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6.2.Servico de Solucdo Tecnoldgica para Gerenciamento de Conteudo -

PROECM

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center do
PROECM, desconsideradas as manutengdes técnicas programadas

Acordo de Nivel

0,
de Servico 97,80%
Objetivo do Garantir que o servigo contratado pelo cliente esteja disponivel
Indicador conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracao do nivel de servico:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de infraestrutura,
caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que engloba os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna);

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracdo e prevengdo/deteccdo e combate a incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definigao

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo total
de indisponibilidade em relacdao ao tempo total contratado.

L]

N3o serdo considerados na apuracao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencGes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo geradas
por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor causada por
programacao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

¢ Indisponibilidade dos servigos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicagdo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior, nos
termos da legislagdo em vigor.

O periodo de medicdo da disponibilidade do servico se iniciara no dia
01 de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer do
més, os dias onde ndo houveram a prestacdo, serdo desconsiderados,
para fins de calculo.
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Manutengbes Técnicas Programadas

Entende-se por manutencdes técnicas programadas as paradas totais
ou parciais ocorridas no servico a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdao em algum componente, previamente
programada pela Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servigo (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solugdo de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencgoes
Programadas (TMP) comunicados ao cliente e registrados na
solugdo de monitoramento adotado pela Prodemge (em horas).

Calculo da
Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracgdo sera iniciada a partir da data de publicagdo do
contrato.
s A . A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”,

Evidéncias o ~ .

emitido pela solugao de monitoramento adotada pela Prodemge.

e O relatorio da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no

Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da

Publicacio apuracao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao
més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e

i o,
abaixo de 97,80% Abaixo de 50,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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6.3. Firewall de Aplicagdo Web - WAF

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center da
Solugdo  WAF (Web Application Firewall), desconsideradas as
manutencdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel

o,
de Servico 99,07%
Objetivo do Garantir que o servigo contratado pelo cliente esteja disponivel
Indicador conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracao do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de infraestrutura,
caso tenham sido planejadas.

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna).

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de energia,
refrigeracdo e prevencdo, deteccdo e combate a incéndio.

Disponibilidade

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = Tempo Total Contratado do servico - Tempo
Total de Indisponibilidade em relacao ao tempo total contratado.

N3ao serdao considerados na apuragcdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutengdes técnicas programadas
devidamente agendadas.

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo que
tenham sido gerados por falhas de programacao ou sobrecarga
do servidor causada por programacdo nao otimizada.

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada.

¢ Indisponibilidade dos servigos externos ao ambiente operacional
objeto deste contrato.

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente.

¢ Indisponibilidade causada por falha na comunicacao entre a rede
do cliente e o data center da Prodemge.

e Suspensdao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacdo de autoridades competentes.

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior, nos
termos da legislagdo em vigor.

O periodo de medicao da disponibilidade do servico se iniciara no dia

01 de cada més.

Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer do més, os dias nos

quais ndo houve a prestagao serao desconsiderados, para fins de

calculo.

Manuteng6es Técnicas Programadas
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Entende-se por manutencdes técnicas programadas as paradas totais
ou parciais ocorridas no servigo a pedido do cliente ou por necessidade
de manutencdo em algum componente previamente programada pela
Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servico (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més.

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela solucdo de monitoramento
instalada na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencdes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas na

f\alculo~da solugdo de monitoramento adotada pela Prodemge (em horas).
puracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
A apuracdo serd iniciada a partir da data de publicacdo do contrato.
s A . A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”,
Evidéncias - ~ )
emitido pela solugao de monitoramento adotada pela Prodemge.
e O relatério da apuracdo do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
Publicacio apuracao dos resultados.
¢ ¢ Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao
més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
Faixas de A partir de 90,00% e . o
Ajuste abaixo de 99,07% Abaixo de 90,00%
Fatores de 1% 4%
Ajuste
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6.4. Plataforma de Autenticacdo, Autorizacdo e Gestao de Papéis de Sistemas
(Seg.ID)

6.5.1 Disponibilizacao e Manutencao da Plataforma

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center da

Indicador Plataforma de Autenticacdo, Autorizacdo e Gestdo de Papeis de
Sistemas (Seg.ID), desconsideradas as manutencbes técnicas
programadas

Acordo 'de Nivel 93,53 %

de Servico

o Garantir que o0 servico contratado pelo cliente esteja disponivel

Objetivo do .

i conforme condi¢des acordadas.
Indicador

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito de

apuracdo do nivel de servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundéancias de infraestrutura,
caso tenham sido planejadas;

e O conjunto de recursos de hardware que engloba os equipamentos
de rede instalados no data center da Prodemge (rede interna);

e A estrutura de data center composta pelos sistemas de energia;
refrigeracéo; e prevencéo, deteccdo e combate a incéndio.

Disponibilidade

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servigo - tempo total
de indisponibilidade em relacdo ao tempo total contratado.

Ndo serdo considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencbes técnicas programadas
devidamente agendadas;

¢ Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo gerados
por falhas de programac&o ou sobrecarga do servidor causada por
programacao ndo otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

¢ Indisponibilidade dos servigos externos ao ambiente operacional
objeto deste contrato;

e Paradas decorrentes de solicitagbes do cliente;

¢ Indisponibilidade causada por falha na comunicacéo entre a rede
do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensdo da prestagcdo dos servicos contratados por
determinacéo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior, nos
termos da legislacdo em vigor.

Descricéo do
Indicador
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O periodo de medicéo da disponibilidade do servico se iniciara no dia
1° de cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer do
més, os dias em que nado houve a prestacéo serdo desconsiderados,
para fins de célculo.

Manuteng6es Técnicas Programadas

Entende-se por manutencdes técnicas programadas as paradas totais
ou parciais ocorridas no servico a pedido do cliente ou por necessidade
de manutencdo em algum componente, previamente programada pela
Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade
da Apuracéo Mensal

e Tempo Total Contratado para o servi¢o (TTC) = 24 (horas) X himero
total de dias contratados no més.

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de Indisponibilidade
(TTI) medido pela solugdo de monitoramento instalada na
Prodemge (em horas) - Tempo de Manuten¢gBes Programadas
(TMP) comunicados ao cliente e registrados na solugdo de
monitoramento adotada pela Prodemge (em horas).

Indicador (%) = TTC = (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracgéo sera iniciada a partir da data de publicacéo do contrato.

Mecanismo de
Célculo da
Apuracéo

A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”,

Evidéncias . ~ .
emitido pela solu¢cdo de monitoramento adotada pela Prodemge

e O relatério da apuracéo do nivel de servigo sera publicado no
Espago Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
apuracgdo dos resultados.

e Fica, desde j4, aceito que a Prodemge somente tera obrigacéo de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servigo referente ao més
de prestacdo do servigo, limitado & vigéncia do contrato.

Publicacéo

A partir de 90,00% e abaixo de

i 0
93,53% Abaixo de 90,00%

Faixas de Ajuste

Fatores de Ajuste 1% 4%
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6.5.2 Suporte Técnico Especializado ao Gestor da Plataforma no Cliente

Indicador

Percentual de solicitagdes abertas pelo cliente no Service Desk,
com retorno de atendimento em até 16 horas Uteis.

Acordo de Nivel
de Servico

80,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que cada solicitacgdo aberta seja colocada em
atendimento, pela area responsavel, em até 16 horas Uteis.

Premissas

-0 cliente devera indicar representante junto a Prodemge para
tratar de assuntos relacionados ao servigo, acompanhar e atestar
sua execugao.

-0 cliente devera responsabilizar-se por quaisquer falhas, erros
ou imperfeicdbes originadas do ndo cumprimento das
recomendac0les, orientacdes e sugestdes técnicas da Prodemge.
-0 cliente devera autorizar e/ou obter autorizacdo de acesso a
informacdes necessarias a prestacao do servico, quando for o
caso.

-0 cliente devera disponibilizar equipamento, softwares e demais
materiais necessarios a realizacdo do servigco, bem como o acesso
as instalagGes e contatos nas areas envolvidas com o trabalho,
quando for o caso.

-0 servigo de Suporte Técnico Especializado ao Gestor da Plataforma
no Cliente sera realizado “Sob Demanda”, mediante a abertura de
solicitacdo no Service Desk e informacgao do respectivo contrato.
—Deve haver o minimo de 5 (cinco) solicitacdes no més para gerar
apuracao do indicador.

Descricao do
Indicador

-0 SLA de atendimento consiste no percentual de solicitagdes
abertas pelo cliente no Service Desk, com retorno de
atendimento, em até 16 horas Uteis.

Observacoes:

-0 retorno de atendimento se configura quando a area
responsavel assume o atendimento da prestacdo do servico e
efetua o registro na ferramenta de Service Desk.

—Hora util é considerado o periodo das 08h as 18h, horario de
Brasilia, de segunda a sexta-feira, com excegao de feriados.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

(PSR) = (TSP / TSR) x 100

PSR - Percentual de solicitagdes retornadas no prazo

TSP - Total de solicitagdes retornadas no prazo

TSR - Total de solicitagbes registradas no Service Desk

Prazo = retorno de atendimento em até 16 horas Uteis

A apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacédo do
contrato. Nos meses em que o TSR for igual a zero, a afericao
sera de 100%.
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Evidéncias Relatério de Evidéncias de Solicitacdes Atendidas com
informacdes extraidas da ferramenta de Service Desk

e O relatério da apuracao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
Publicacdo apuracgao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacao
de disponibilizar informacdes sobre o nivel de servigo referente ao
més de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

. . A partir de 60,00% e .
Faixas de ajuste . Abaixo de 60,00%
abaixo de 80,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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6.5. Plataforma MGAPI

6.5.1. Plataforma MGAPI

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data center
do servico Plataforma MGAPI, desconsideradas as manutengoes
programadas.

Acordo de Nivel de
Servico

97,95%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Ambiente Operacional de Data Center

Entende-se por ambiente operacional de data center, para
efeito de apuracao do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando  as redundancias de
infraestrutura.

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da Prodemge
(rede interna).

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de
energia, refrigeracdo, e prevencao/deteccao e combate a
incéndio.

Disponibilidade

Descricao do
Indicador

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a definicao

abaixo:

e Disponibilidade = Tempo Total Contratado para o servico -
Tempo Total de Indisponibilidade em relacdo ao Tempo Total
Contratado.

N3o serdao considerados na apuracao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencdes técnicas programadas
devidamente agendadas.

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada.

e Indisponibilidade dos servicos externos ao ambiente
operacional objeto desse contrato.

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente.

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a
rede do cliente e o data center da Prodemge.

e Suspensao da prestacdao dos servigos contratados por
determinagao de autoridades competentes.

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior,
nos termos da legislagao vigente.

O periodo de medicao da disponibilidade do servico iniciara no dia

19 de cada més. Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer do

més, os dias nos quais ndo houve a prestacio serdo

desconsiderados para fins de calculo.
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Entende-se por manutencdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo a pedido do cliente ou por
necessidade de manutengao em algum componente, previamente
programada pela Prodemge e acordada com o cliente.

Periodicidade de
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

e Tempo Total Contratado para o servico (TTC) = 24 (horas) x
numero total de dias contratados no més;

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI) medido pela ferramenta de
monitoramento instalada na Prodemge (em horas) - Tempo de
Manutencgdes Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e
registradas na ferramenta de monitoramento instalada na

Calculo da Prodemge (em horas).
Apuracao
Indicador (%) = TTC — (TTI-TMP) *100
TTC
A apuracdo sera iniciada a partir da data de publicagcdo do
contrato.
A evidéncia a ser apresentada é o relatério “Declaracao de
Evidéncias apuracao de niveis de servigo acordado - SLA”.
e O relatério da apuracdo do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuracao dos resultados.
Publicacgdo e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacao

de disponibilizar informacgbes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do
contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e

i o,
abaixo de 97,95% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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6.5.2. Suporte Técnico Especializado ao Gestor da Plataforma no Cliente

Indicador

Percentual de solicitagdes abertas pelo cliente no Service Desk, com
retorno de atendimento em até 16 horas uteis.

Acordo de Nivel de
Servico

80,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que cada solicitacdo aberta seja colocada em atendimento,
pela area responsavel, em até 16 horas Uteis.

Premissas

-0 cliente devera indicar representante junto a Prodemge para
tratar de assuntos relacionados ao servico, acompanhar e atestar
sua execucgao.

-0 cliente devera responsabilizar-se por quaisquer falhas, erros ou
imperfeicdes originadas do nao cumprimento das recomendacoes,
orientagbes e sugestbes técnicas da Prodemge.

-0 cliente devera autorizar e/ou obter autorizacdo de acesso a
informacdes necessarias a prestacao do servigo, quando for o caso.
-0 cliente devera disponibilizar equipamento, softwares e demais
materiais necessarios a realizacdo do servico, bem como o acesso
as instalacGes e contatos nas areas envolvidas com o trabalho,
quando for o caso.

-0 servigo de Suporte Técnico Especializado ao Gestor da Plataforma
no Cliente sera realizado “Sob Demanda”, mediante a abertura de
solicitacdo no Service Desk e informacao do respectivo contrato.
—Deve haver o minimo de 5 (cinco) solicitacdes no més para gerar
apuracao do indicador.

Descricao do
Indicador

-0 SLA de atendimento consiste no percentual de solicitacdes
abertas pelo cliente no Service Desk, com retorno de atendimento,
em até 16 horas uteis.

Observacoes:

-0 retorno de atendimento se configura quando a area responsavel
assume o atendimento da prestacdo do servigo e efetua o registro
na ferramenta de Service Desk.

—Hora util é considerado o periodo das 08h as 18h, horario de
Brasilia, de segunda a sexta-feira, com excecdo de feriados.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da Apuracao

(PSR) = (TSP / TSR) x 100

PSR - Percentual de solicitagdes retornadas no prazo

TSP - Total de solicitacdes retornadas no prazo

TSR - Total de solicitagdes registradas no Service Desk

Prazo = retorno de atendimento em até 16 horas Uteis

A apuragao sera iniciada a partir da data de publicacdo do contrato.
Nos meses em que o TSR for igual a zero, a afericdo sera de 100%.
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Evidéncias Relatério de Evidéncias de Solicitacdes Atendidas com informacdes
extraidas da ferramenta de Service Desk

e O relatério da apuragao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
Publicacio apuracgao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacao de
disponibilizar informagGes sobre o nivel de servico referente ao més
de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.

. . A partir de 60,00% e .
Faixas de ajuste . Abaixo de 60,00%
abaixo de 80,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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7.1.Infraestrutura como Servigo - IaaS

Indicador

Disponibilidade minima dos servicos de IaaS em nuvem,
desconsideradas as manutencgdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de

0,
Servigco 98,50%
Objetivo do | Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
Indicador conforme condicdes acordadas.
Servigos de IaaS
Entende-se por Servicos de Iaas, para efeito de apuracdo do Nivel
de Servico:
Conjunto de recursos de computagdo em nuvem composto de
processador virtual, memoéria RAM, area de armazenamento,
interface de rede e outros recursos agregados que mantenham o
servico em operacgao, permitindo elasticidade e estabilidade,
dentro dos limites e servigos contratados.
Disponibilidade
Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a
definicdo abaixo:
Disponibilidade = Tempo Total Contratado do servico - Tempo
Total de Indisponibilidade em relagao ao tempo total contratado.
N3o serdao considerados na apuracao do tempo total de
o indisponibilidade:
Descricao do e Tempos  decorridos nas manutencGes  técnicas
Indicador

programadas devidamente agendadas.
e Paradas ocasionadas por demanda excedente a
volumetria contratada.
Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente.
Indisponibilidade causada por falha entre a rede do cliente
e 0 ambiente em nuvem.
e Suspensao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacao de autoridades competentes.
e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca
maior, nos termos da legislacdao em vigor.
O periodo de medicdo da disponibilidade do servigo se iniciara no
dia 1° de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer
do més, os dias em que ndo houve a prestagdo serdo
desconsiderados para fins de calculo.

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por manutencgdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo a pedido do cliente ou por
necessidade de manutengao em algum componente do servigo,
previamente programada pela Prodemge e acordada com o
cliente.
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Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da Apuracdo

Indicador (%) = TTC - (TTI-TPS-TMP) *100
TTC

TTC = Tempo Total Contratado para o servigo (calculado como:
24 horas x numero total de dias contratados no més)
TTI = Tempo Total de Indisponibilidade (medido pelo Portal
Nuvem Prodemge).
TPS = Tempo de Paradas Solicitadas pelo cliente (em horas)
TMP = Tempo de Manutengdes Programadas comunicadas ao
cliente (em horas)

e A apuracdo sera iniciada a partir da data de solicitacdo de

ativacdo do servico no Portal Nuvem Prodemge.

Relatério de Evidéncias de Disponibilidade, com informacdes

Evidéncias extraidas do Portal Nuvem Prodemge.
O relatério da apuragdo do nivel de servigo sera disponibilizado
no Portal Nuvem Prodemge, no més subsequente ao da prestacdo
do servigo.

Publicacao

Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informagGes sobre o nivel de servigo referente ao
més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% . o
e abaixo de 98,50% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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7.2.Integragao de Ambiente Operacional de TI Multicloud

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional do Portal Nuvem
Prodemge, desconsideradas as manutencdes técnicas programadas.

Acordo de Nivel de
Servigco

98,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servico contratado pelo cliente esteja disponivel
conforme condicdes acordadas.

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional

Entende-se por ambiente operacional do Portal Nuvem Prodemge,
para efeito de apuracdo do Nivel de Servico:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados, considerando as redundancias de
infraestrutura, caso tenham sido planejadas.

e O conjunto de recursos de hardware que englobam os
equipamentos de rede instalados no data center da
Prodemge (rede interna).

e A estrutura de data center, composta pelos sistemas de
energia, refrigeracdo e prevencao/deteccdao e combate a
incéndio.

Disponibilidade

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a definicao
abaixo:

Disponibilidade = Tempo Total Contratado do servico — Tempo Total
de Indisponibilidade em relacdo ao tempo total contratado.

N3ao serdao considerados na apuragao do tempo total de
indisponibilidade:
e Tempos decorridos nas manutengbes técnicas programadas
devidamente agendadas.
e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada.
Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente.
Indisponibilidade causada por falha na comunicagdo entre a
rede do cliente e o data center Prodemge.
e Suspensao da prestacdao dos servicos contratados por
determinacao de autoridades competentes.
e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior,
nos termos da legislacdo em vigor.

O periodo de medicdo da disponibilidade do servigo se iniciard no
dia 1° de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer
do més, os dias em que ndao houve a prestagdo serdo
desconsiderados para fins de calculo.

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdo em algum componente do servigo
previamente programada pela Prodemge e acordada com o cliente.
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Periodicidade da
~ Mensal
Apuragao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
TTC = Tempo Total Contratado para o servigo (calculado como: 24
horas x niumero total de dias contratados no més)
Mecanismo de TTI = Tempo Total de Indisponibilidade (medido pela solucdao de
Calculo da monitoramento instalada na Prodemge).
Apuracao _ ~ . .
TMP = Tempo de Manutengdes Programadas comunicadas ao cliente
(em horas)
e A apuragdo sera iniciada a partir da data de disponibilizacao
do servico contratado ao cliente.
s A . Relatério de Evidéncias de SLA, emitido pela ferramenta de
Evidéncias .
monitoramento da Prodemge.
O relatério, Declaracdo de apuracao de nivel de servico acordado
(SLA), sera publicado no Espaco Cliente do site da Prodemge, no
més subsequente ao da prestacdo do servico.
Publicacao
Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente ao més
de prestacdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.
. . A partir de 90,00% e . o
Faixas de ajuste abaixo de 98,00% Abaixo de 90,00%
Fatores de ajuste 1% 4%
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7.3.Sustentacdo de Ambiente de TI

fndice de chamados abertos pelo cliente no Service Desk, referentes a

Indicador sustentacao dos ambientes de TI instalados na Nuvem Prodemge ou de
terceiros, atendidos no prazo.

Acordo de
Nivel de 80,00%
Servico

i Garantir que o chamado aberto seja colocado em atendimento pelo
Objetivo do ) . L ,
Indicador analista responsavel em no maximo duas horas, dentro do periodo de 8h

a 18h em dias Uteis.

Descricao do
Indicador

Tempo de Atendimento

Entende-se por tempo de atendimento o periodo transcorrido entre o
registro do chamado no Service Desk pelo cliente e 0 momento no qual o
analista responsavel assume o atendimento para buscar a solucao.

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo
de

Indicador (%) = (TCA / TCR) x 100

TCA = Total de Chamados Atendidos no Prazo
TCR = Total de Chamados Registrados no Service Desk
e A apuracdo serd iniciada a partir da data de abertura de

Calculo da chamados no Service Desk referentes ao servigo.
Apuragao e A apuragdo estara condicionada a abertura de no minimo cinco
chamados no més.
¢ Nos meses em que o TCR for menor ou igual a cinco, a aferigcao
sera de 100%.
s A - Relatério de Evidéncia de Chamados Atendidos, com informagdes
Evidéncias ; .
extraidas da ferramenta de Service Desk.
O relatério, Declaragdo de apuragdo de nivel de servico acordado (SLA),
sera publicado no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més
Publicacio subsequente ao da prestacdao do servico.
¢ Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagdo de
disponibilizar informagGes sobre o nivel de servigo referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
Faixas de A partir de 60,00% e i o
Ajuste abaixo de 80,00% Abaixo de 60,00%
Fatores de 1% 4%
Ajuste
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7.4.Migragao de Ambientes Operacionais de TI

7.4.1. Migragao de Recursos Computacionais
Migragdo de Recursos de Banco de Dados

Indicador Indice de eficiéncia no cumprimento de prazo acordado.
Acordo de Nivel
. 80,00%
de Servico
Objetivo do Garantir que o servico de migracao contratado seja executado dentro
Indicador do prazo estabelecido.
e O servigo é realizado sob demanda, mediante solicitacdo que
indique o recurso a ser migrado, os ambientes envolvidos e
outras informacdes relacionas a migracdo.
e O cliente devera prover a Prodemge de todos os insumos e
acessos necessarios a consecucao do servigo.
Premissas e O cliente devera validar o plano e cronograma de migracao

elaborado apds as fases de avaliacdo e planejamento da
migracao.

e O cliente devera indicar um representante ou contato que atuara
junto a Prodemge para tratar de assuntos relacionados ao
servico.

Descricao do
Indicador

Relacdo entre o prazo acordado para execucao de uma demanda e o
prazo efetivamente decorrido.

Periodicidade
da Apuracao

A apuracao do SLA serd realizada na conclusdao do servigo, apds a
validacdo da Conclusdo da Migracgao.

Mecanismo de

ECP P
T PD

ECP = Eficiéncia no Cumprimento de Prazo

Calculo da PA = Prazo acordado (em dias ou horas)
Apuracio PD = Prazo decorrido (em dias ou horas)
Em caso de alteragdes consensuais nos prazos acordados, entrardo para
o calculo do ECP as novas datas definidas na revisdo do planejamento.
e Plano e cronograma inicial de migragao
e Solicitacdo de alteracdo no cronograma, se for o caso
Evidéncias e Validagdo da conclusdo da migragdo.
A nao disponibilidade do cliente para validar a conclusdao da migragao
ndo caracterizard descumprimento de prazo por parte da Prodemge.
O relatoério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no Espaco
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da prestagdo do
Publicagao SErvIgo. .. . . L
Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagao de
disponibilizar informagGes sobre o nivel de servigo referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
Faixas de A partir de 70,00% e .
Ajuste abaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%
Fatores de
Ajuste 1% 4%
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7.5. Servigos Técnicos de TI

7.5.1. Arquitetura do Ambiente em Nuvem

Indicador Indice de eficiéncia no cumprimento de prazo acordado.

Acordo de Nivel 80,00%

de Servico

Objetivo do Garantir que o servico de arquitetura do ambiente em nuvem
Indicador contratado seja entregue dentro do prazo acordado.

e O cliente devera prover a Prodemge de todos os dados e
informacdes necessarios a consecucao do servigo, dentro dos
prazos e condicdes definidos na negociacdo, que servirdo como
base para definicdo do escopo do servigo, estimativa do prazo e
elaboracdo da proposta.

. e O cliente devera estabelecer contrato comercial assinado entre
Premissas

as partes, incluindo o acordo do nivel do servico, antes do inicio
da prestacdao do servigo.

¢ O cliente devera indicar um representante ou contato que atuara
junto a Prodemge para tratar de assuntos relacionados ao
servigo, repassar insumos necessarios, acompanhar e validar
sua execugao.

Descricao do
Indicador

Relacdo entre o prazo acordado para entrega do projeto de arquitetura
e o prazo efetivamente decorrido.

Periodicidade
da Apuracao

A apuracdao do SLA sera realizada na conclusdao do servigo, apds a
assinatura pelo cliente do Termo de Aceite de Entrega do Projeto.

Mecanismo de

ECP Pa
~ PD

ECP = Eficiéncia no Cumprimento de Prazo
PA = Prazo acordado (em dias ou horas)

Calculo da . .
Apuracio PD = Prazo decorrido (em dias ou horas)
Em caso de alteragdes consensuais nos prazos acordados, entrardo para
o calculo do ECP as novas datas definidas na revisdo do prazo.
e Prazo inicial
e Solicitacao de alteracdo no prazo, se for o caso
Evidéncias -~ Tgrmo.dfe.Acelte de E.ntrega do PI‘OJ?tO assinado pelo cI|en.te
A nao disponibilidade do cliente para assinar o Termo de Aceite de
Entrega do Projeto ndo caracterizard descumprimento de prazo por
parte da Prodemge.
O relatério da apuracgdo do nivel de servico sera publicado no Espaco
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da prestacao do
Publicacao servico.
Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacdo de
disponibilizar informagGes sobre o nivel de servigo referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
Faixas de A partir de 70,00% e . o
Ajuste abaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%
Fatores de 1% 4%
Ajuste
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