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1. Data Center

1.1. Hospedagem de Servidores

Indicador

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

Acordo de Nivel de
Servigco

98,50%

Objetivo do
Indicador

Garantir que o servigo 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 apuragao 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, refrigeracdo e prevencdo/deteccdo, e combate a
incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a definicao

abaixo:

o Disponibilidade = tempo total contratado do servigo - tempo
total de indisponibilidade em relacgdo ao tempo total
contratado.

N3ao serdao considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutengdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente;

¢ 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 forca maior,
nos termos da legislacdao 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 prestagdo serdo
desconsiderados para fins de calculo.
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Descricao do
Indicador

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por Manutencdes 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, manutencao
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 solugdo de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutengodes
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 sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
s A . A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”
Evidéncias s .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatorio da apuragdao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
. ~ apuracao dos resultados.
Publicacao

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagdo 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 90,00% e abaixo de

i o,
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 manutencdes 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 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, refrigeragdo e prevencao/deteccdo, e combate a
incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

o Disponibilidade = tempo total contratado do servigco - tempo
total de indisponibilidade em relacgdo ao tempo total
contratado.

N3ao serdao considerados na apuracdo 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 programacdo ou sobrecarga do servidor
causada por programacao 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 solicitagcdes do cliente;

e Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a
rede do cliente e o0 data center Prodemge;

e Suspensdao da prestacdo 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;

O periodo de medicdo da disponibilidade do servigo 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, serdo
desconsiderados, para fins de calculo.
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Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigco 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 Manutengodes
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 apuracao 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 relatorio da apuracdao 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 tera obrigagdo 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 90,00% e abaixo de

i ")
98,00% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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1.3. Hospedagem de Sistemas em Ambiente Compartilhado de Baixa Plataforma

Indicador

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

Acordo de Nivel de
Servico

97,50%

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 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/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 relacgdo ao tempo total
contratado.

N3ao serdao considerados na apuracdo 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 programacdao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao ndo otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

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

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

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

e Suspensdao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacao de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislacao 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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Descricao do
Indicador

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigco a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdao em algum componente do servico
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 solugdao de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencodes
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 apuragao sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
Evidéncias A evidéncia a ser apresentada é o “Relatoério de Evidéncia de SLA"
emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatorio da apuracdao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
~ apuracao dos resultados.
Publicagao purag resu >

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagdo 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 abaixo de

i o
97,50% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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1.4. 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, refrigeracdo 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 relacgdo ao tempo total
contratado.

N3ao 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 programacdao ou sobrecarga do servidor
causada por programacgao nao otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

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

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

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

e Suspensdao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacao de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislacao 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 célculo.

10
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Descricao do
Indicador

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 manutencdao em algum componente do servico
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 solugdao de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencodes
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 apuragao 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 L .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatorio da apuracdao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
~ apuracao dos resultados.
Publicagao purag resu

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagdo 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
solugao implementada e abaixo
do indice definido conforme
solucao implementada

Abaixo do indice inferior
ao da solugao
implementada

Fatores de ajuste

1% 4%

11
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1.5. 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, refrigeracdo 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 relacgdo 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 ndo otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

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

e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente;

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

e Suspensdao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacao de autoridades competentes;

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

12




Data: 29/01/2021

ANEXO IIl = Indicadores de Nivel de Servico

Versdo: 1.7

Descricao do
Indicador

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por manutencdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas no servigo a pedido do cliente ou por
necessidade de manutencdao em algum componente do servico
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 solugdao de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutencdes
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 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 L .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatorio da apuracdao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
~ apuracao dos resultados.
Publicagao purag resu

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagdo 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 abaixo de

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

Fatores de ajuste

1% 4%
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1.6. 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
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,
energia,
incéndio.

composta pelos sistemas de
refrigeracdo e prevencdao/deteccao, e combate a

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a definigdo

abaixo:

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

N3o serdao considerados

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;

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

e Suspensdao da prestacdo dos servigos
determinacdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forga maior,
nos termos da legislacdao 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 houve a prestacdo serdo
desconsiderados para fins de calculo.

na apuracdo do tempo total de

contratados por

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 servigo, manutengao
previamente programada, acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal
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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

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

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

Evidencias emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatorio da apuracao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco 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 obrigacao 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 abaixo de

Faixas de ajuste 98,50%

Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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2. Sistemas de Informacao

2.1. Desenvolvimento de Sistemas de Informacao

Indicador

Entrega do(s) produto(s) gerado(s) durante a prestacao do servico
de desenvolvimento de sistemas contratado nos prazos acordados.

Acordo de Nivel de
Servigco

80,00%

Garantir a(s) entrega(s) prevista(s) no contrato do(s) produto(s)

Objetivo do gerado(s) em cada etapa da prestacdo do servico de
Indicador desenvolvimento de sistemas contratado, bem como o
cumprimento dos prazos acordados.

e O cliente devera se responsabilizar por eventuais alteracdes de
escopo e prazo que impactardo na adequacdo dos SLAs
correspondentes.

e O cliente devera indicar um representante com autonomia para
analisar e tomar decisGes relacionadas a demanda ou ao
projeto.

¢ O cliente devera cumprir as atividades de sua responsabilidade
no prazo acordado. Exemplos: reunides de levantamento e

Premissas

esclarecimento de requisitos, disponibilizacdo de fontes de
dados, e homologagao de sistemas.

e O cliente devera validar o cronograma de trabalho gerado pela
Prodemge para a execucao dos servicos.

Observacdo: as datas de entrega acordada serao revistas se
houver qualquer alteragao nas condicOes previstas no cronograma
inicial.

Descricao do
Indicador

e Ao final de cada etapa da prestacdo do servico de
desenvolvimento de sistemas, os produtos gerados serdo
entregues ao cliente, que serd formalmente notificado dessa
entrega e devera assinar o Termo de Aceite do Produto.

e A ndo realizagdo das reunides de levantamento de requisitos e
homologacao nas datas previstas pode gerar atrasos nos
prazos definidos para elaboracao e entrega dos produtos.

e Caso isso ocorra, as partes poderdo fechar um acordo
alterando o prazo inicial, sem prejuizo do cumprimento do SLA.
Devera ser elaborado um novo cronograma contendo os prazos
pactuados, o qual passara a ser considerado vigente para fins
de apuracao do SLA.

e Podera ocorrer também alteragdao do escopo inicial do servico
por solicitagdo ou acordo com o cliente, com possibilidade de
impacto na quantidade, data, prazo de entregas (reducdo ou
aumento) e no custo destas.

e Nesse caso, as partes poderdao fechar um acordo alterando o
nimero de entregas previsto inicialmente, sem prejuizo do
cumprimento do SLA, por meio de uma solicitacdo de mudanca.
Devera ser elaborado novo cronograma contendo as novas
condicdes de entregas, prazos e custos pactuados, o qual
passara a ser considerado vigente para fins de apuragao do
SLA.
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Periodicidade da
Apuracao

A apuracdo do SLA serd realizada na conclusdo do servico, no
momento da assinatura do Termo de Encerramento do Projeto e
ap6s a assinatura do(s) Termo(s) de Aceite do Produto pelo
cliente, que ocorrem ao final de cada etapa da prestagao do
servico. Essas etapas estdo estabelecidas como marcos no
cronograma inicial ou no cronograma vigente, caso o inicial tenha
sofrido alteragcdo apds acordo formal entre as partes.

Mecanismo de

e Verificar o niumero total de entregas previstas — EP (marcos no
cronograma inicial ou vigente); as entregas realizadas - ER e
formalizadas por meio do(s) Termo(s) de Aceite do Produto
devidamente assinado(s); e os prazos - P estabelecidos na
ultima linha de base do projeto.

e EP: numero de entregas no cronograma inicial ou no
cronograma vigente, caso o inicial tenha sofrido alteracdo apds
acordo formal entre as partes em funcdo de alteracdo de
escopo do projeto.

e ER: numero de entregas realizadas no prazo constante do

Calculo da respectivo Termo de Aceite do Produto, desde que as datas de
Apuragao assinatura desse documento e a estabelecida no cronograma
inicial ou vigente, se for o caso, sejam as mesmas.
¢ P: data (dia/més/ano) especificada no cronograma inicial ou no
cronograma vigente, caso o inicial tenha sofrido alteracdo apos
acordo formal entre as partes.
Formula de calculo:
Percentual de entregas no prazo acordado (PE) = Numero de
entregas realizadas (ERs) no prazo / numero total de entregas
previstas (EPs) x 100%.
As evidéncias a serem apresentadas sdo:
e Cronograma inicial;
e Solicitacdo de mudanca em projeto, se for o caso;
e Cronograma vigente, se for o caso;
. o Contrato de Prestagdo de Servigos de Informatica;
Evidéncias e Termo de Aceite do Produto assinado pelo cliente, contendo a
data de recebimento;
¢ Notificacdo ao cliente.
A ndo disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da
entrega ndo caracterizard descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.
s O relatdrio da apuragdo do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuragao dos resultados.
Publicacao s Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigagdo

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 70,00% e abaixo

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

Fatores de ajuste

1% 4%
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2.2.Manutengao de Sistemas de Informagao

Indicador

Entrega do(s) produto(s) gerado(s) durante a prestacao do servico
de manutencgao de sistemas contratado nos prazos acordados.

Acordo de Nivel
de Servico

80,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir a(s) entrega(s) prevista(s) no contrato do(s) produto(s)
gerado(s) em cada etapa da prestagdao do servico de manutencgao
de sistemas contratado, bem como o cumprimento dos prazos
acordados.

Premissas

O cliente devera se responsabilizar por eventuais alteragdes de
escopo e prazo que impactardo na adequacdao dos SLAs
correspondentes.

O cliente devera indicar um representante com autonomia para
analisar e tomar decisdes relacionadas a demanda ou ao
projeto.

O cliente devera cumprir as atividades de sua responsabilidade
no prazo acordado. Exemplo: reunidoes de levantamento e
esclarecimento de requisitos, disponibilizacdo de fontes de
dados, e homologagao de sistemas.

O cliente devera validar o cronograma de trabalho, gerado pela
Prodemge, para a execugao dos servigos.

Observacdo: As datas de entrega(s) acordada(s) serdo revistas
se houver qualquer alteracdo nas condicbes previstas no
cronograma inicial.

O servigo de manutencao de sistemas (evolutiva ou corretiva)
podera ser tratado como projeto ou como servigo, estabelecido
de acordo com as regras da Companhia. S6 devera ser apurado
SLA nas manutenc0Oes tratadas como projeto.

As manutencoOes tratadas como servigo ndo serdao consideradas
para apuracao de SLA.

As manutencdes do tipo emergenciais ndao serao consideradas
para apuracdo de SLA.

As manutencdes corretivas, mesmo sendo programadas, nao
serdo consideradas para apuracao de SLA.

Descricao do
Indicador

Ao final de cada etapa da prestacdao do servico de manutengao
de sistemas, os produtos gerados serdao entregues ao cliente,
que sera formalmente notificado dessa entrega e devera
assinar o Termo de Aceite do Produto.

A nao realizagdo das reunides de levantamento de requisitos e
homologacao nas datas previstas pode gerar atrasos nos
prazos definidos para elaboracao e entrega dos produtos.

Caso isso ocorra, as partes poderao fechar um acordo alterando
0 prazo inicial, sem prejuizo do cumprimento do SLA. Devera
ser elaborado um novo cronograma contendo o0s prazos
pactuados, o qual passara a ser considerado vigente para fins
de apuragdao do SLA.

Poderd ocorrer também alteragdo do escopo inicial do servigo
por solicitacdo ou acordo com o cliente, com possibilidade de
impacto na quantidade, data, prazo de entregas (redugdao ou
aumento) e no custo destas.
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¢ Nesse caso, as partes poderdao fechar um acordo alterando o
nimero de entregas previsto inicialmente sem prejuizo do
cumprimento do SLA, por meio de uma solicitagdao de mudanca.
Devera ser elaborado novo cronograma contendo as novas
condicdes de entregas, prazos e custos pactuados, o qual
passara a ser considerado vigente para fins de apuracdao do
SLA.

Periodicidade da
Apuracao

A apuracdo do SLA sera realizada na conclusdo do servigco de
Manutencdo, apds a assinatura do Termo de Encerramento do
Projeto.

Mecanismo de

e Verificar o nUmero total de entregas previstas - EP (marcos no
cronograma inicial ou vigente); as entregas realizadas - ER e
formalizadas por meio do(s) Termo(s) de Aceite do Produto
devidamente assinado(s); e os prazos - P estabelecidos na
ultima linha de base do projeto ou prazo acordado quando nao
se tratar de projeto.

e EP: numero de entregas no cronograma inicial ou no
cronograma vigente, caso o inicial tenha sofrido alteragdao apos
acordo formal entre as partes em funcdo de alteracdo de
escopo do projeto.

e ER: numero de entregas realizadas* no prazo constantes do
respectivo Termo de Aceite do Produto, desde que as datas de

Calculoﬂda assinatura desse documento e a estabelecida no cronograma
Apuragao inicial ou vigente, se for o caso, sejam as mesmas.

e P: data (dia/més/ano) especificada no cronograma inicial ou no
cronograma vigente, caso o inicial tenha sofrido alteragdao apos
acordo formal entre as partes.

Férmula de calculo:

Percentual de entregas no prazo acordado (PE) = Numero de

entregas realizadas (ERs) no prazo / numero total de entregas

previstas (EPs) x 100%.

As evidéncias a serem apresentadas sao:

e Cronograma inicial.

e Solicitacdo de mudanga em projeto, se for o caso.

e Cronograma vigente, se for o caso.

Evidéncias e Contrato de Prestacdo de Servigos de Informatica.

e Termo de Aceite do Produto assinado pelo cliente, contendo a
data de recebimento.

¢ Notificagao ao cliente.

A nao disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da

entrega ndo caracterizard descumprimento de prazo por parte da

Prodemge.

e O relatério da apuragdo do nivel de servigo sera publicado no

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

apuracgao dos resultados.
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Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacao

de disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico referente

ao més de prestacdo do servico,

contrato.

limitado a vigéncia do

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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2.3. Desenvolvimento de Sitio, Portal ou Intranet

Indicador

Entrega do(s) produto(s) gerado(s) em cada etapa da prestacao
do servico de desenvolvimento de sitio, portal ou intranet
contratado nos prazos acordados.

Acordo de Nivel 80,00%
de Servico
Garantir a(s) entrega(s) prevista(s) no contrato do(s) produto(s)
Objetivo do gerado(s)_ em cadez_ etapa da_ prestacdo do servico de
Indicador desenvolvimento de sitio, portal ou intranet contratado, bem como
0 cumprimento dos prazos acordados.
¢ O cliente devera se responsabilizar por eventuais alteragoes de
escopo e prazo que impactardao na adequacdo dos SLAs
correspondentes.
¢ O cliente devera indicar um representante com autonomia para
analisar e tomar decisdes relacionadas a demanda ou ao
projeto.
¢ O cliente devera cumprir as atividades de sua responsabilidade
Premissas no prazo acordado. Exemplo: reunidoes de levantamento e

esclarecimento de requisitos, disponibilizacdo de fontes de
dados, e homologagao de sistemas.

¢ O cliente devera validar o cronograma de trabalho gerado pela
Prodemge para a execucdo dos servicos.

Observacdo: as datas de entrega(s) acordada(s) serdo revistas se
houver qualquer alteracdo nas condicbes previstas no cronograma
inicial.

Descricao do
Indicador

e Ao final de cada etapa da prestacdo do servico de
desenvolvimento de sitio, portal ou intranet, os produtos
gerados serdo entregues ao cliente, que sera formalmente
notificado dessa entrega e devera assinar o Termo de Aceite do
Produto.

e A ndo realizagdo das reunides de levantamento de requisitos e
homologacao nas datas previstas pode gerar atrasos nos
prazos definidos para elaboracdo e entrega dos produtos.

e Caso isso ocorra, as partes poderdo fechar um acordo
alterando o prazo inicial, sem prejuizo do cumprimento do SLA.
Devera ser elaborado um novo cronograma contendo os prazos
pactuados, o qual passara a ser considerado vigente para fins
de apuracao do SLA.

e Podera ocorrer também alteragdao do escopo inicial do servico
por solicitacdo ou acordo com o cliente com possibilidade de
impacto na quantidade, data, prazo de entregas (reducdo ou
aumento) e no custo destas.

e Nesse caso, as partes poderdao fechar um acordo alterando o
nimero de entregas previsto inicialmente, sem prejuizo do
cumprimento do SLA, por meio de uma solicitacdo de mudanca.
Devera ser elaborado novo cronograma contendo as novas
condicdes de entregas, prazos e custos pactuados, o qual
passara a ser considerado vigente para fins de apuragdo do
SLA.

21




Data: 29/01/2021

ANEXO IIl = Indicadores de Nivel de Servico

Versdo: 1.7

Periodicidade da
Apuracao

A apuracdo do SLA sera realizada na conclusdo do servigo, no
momento da assinatura do Termo de Encerramento do Projeto e
apo6s a assinatura do(s) Termo(s) de Aceite do Produto pelo
cliente, que ocorrem ao final de cada etapa da prestacdo do
servico. Essas etapas estdo estabelecidas como marco no
cronograma inicial ou no cronograma vigente, caso o inicial tenha
sofrido alteracao apds acordo formal entre as partes.

Mecanismo de

e Verificar o nUmero total de entregas previstas - EP (marcos no
cronograma inicial ou vigente); as entregas realizadas - ER e
formalizadas por meio do(s) Termo(s) de Aceite do Produto
devidamente assinado(s); e os prazos - P estabelecidos na
Gltima linha de base do projeto.

e EP: numero de entregas no cronograma inicial ou no
cronograma vigente, caso o inicial tenha sofrido alteragao apods
acordo formal entre as partes em funcdo de alteracdo de
escopo do projeto.

e ER: numero de entregas realizadas no prazo constante do

Calculo da respectivo Termo de Aceite do Produto, desde que as datas de
A = assinatura desse documento e a estabelecida no cronograma
puragao Co . .
inicial ou vigente, se for o caso, sejam as mesmas.

e P: data (dia/més/ano) especificada no cronograma inicial ou no
cronograma vigente, caso o inicial tenha sofrido alteragdao apods
acordo formal entre as partes.

Férmula de calculo:

Percentual de entregas no prazo acordado (PE) = Numero de

entregas realizadas (ERs) no prazo / numero total de entregas

previstas (EPs) x 100%.

As evidéncias a serem apresentadas sao:

e Cronograma inicial;

e Solicitacdo de mudanca em projeto, se for o caso;

e Cronograma vigente, se for o caso;

. e Contrato de Prestacdo de Servicos de Informatica;
Evidéncias « Termo de Aceite do Produto assinado pelo cliente, contendo a
data de recebimento;

» Notificacdao ao cliente.

A ndo disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da

entrega ndo caracterizard descumprimento de prazo por parte da

Prodemge.

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

Publicacao + Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terad obrigagdo

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 70,00% e abaixo de

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

Fatores de ajuste

1% 4%
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2.4. Suporte Técnico em Sistemas de Informacgao

Indicador

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

Acordo de Nivel de

Servigco

90,00%

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 servigo, acompanhar e atestar
sua execugao.

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

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

-0 cliente deverad autorizar e/ou obter autorizacdo de acesso a
informacdes necessarias a prestacdo 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 instalagbes e contatos nas areas envolvidas com o trabalho,
quando for o caso.

-0 servigo de Suporte Técnico em Sistemas de Informagdo sera
realizado “Sob Demanda”, mediante a abertura de solicitacdo no
Service Desk e informacdo do respectivo contrato.

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 excecdo de feriados.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de

(PSR) = (TSP / TSR) x 100
PSR - Percentual de solicitagdes retornadas no prazo
TSP - Total de solicitagdes retornadas no prazo

Calculo da TSR - Total de solicitagdes registradas no Service Pesk

Apuracio Prazo = reNtorno d,e atendimento em até 16 horas uteis N
A apuragao sera iniciada a partir da data de publicacao do
contrato. Nos meses em que o TSR for igual a zero, a afericdo sera
de 100%.

Evidéncias

Relatério de Evidéncias de Solicitacbes Atendidas com informacdes
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extraidas da ferramenta de Service Desk

Publicacao

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.

« 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 85,00%
e abaixo de 90,00%

Abaixo de 85,00%

Fatores de ajuste

1%

4%

24




Data: 29/01/2021

Versdo: 1.7

ANEXO IIl = Indicadores de Nivel de Servico

2.5. Desenvolvimento e Manutencgdo de Sistemas de Informacao
2.5.1. Demandas planejaveis por sistema

Indicador

Entrega dos itens de backlog de produto planejados em cada
iteracao,

durante a prestacao do servico de desenvolvimento e manutencao
de

sistemas de informagao.

Acordo de Nivel de

0,
Servico 80,00%
Objetivo do _Garan:cir que os itens de backlog de produto planejados nas
Indicador |te_ragoes
sejam entregues conforme acordado.
—Indicacdo formal de representante do cliente que domine o
negodcio, para atuar como responsavel pela interlocucdo técnica
com as equipes da Prodemge.
— Participacdo do representante responsavel pelo sistema nos
eventos e ritos durante a execucdo do servico e ateste das
Premissas

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

Observacdo: as datas de entrega acordadas serdao revistas se
houver qualquer alteracdo nas condigcdes previstas no escopo
inicial de cada iteracao.

Descricao do
Indicador

—-Ao final de cada iteracdo da prestacdo do servico de
desenvolvimento e manutencao de sistemas, os produtos gerados
serdo entregues ao cliente, que sera formalmente notificado dessa
entrega através de Termo de Aceite.

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

Periodicidade da
Apuracao

A apuracdo do SLA serd realizada na conclusdo de cada iteragdo
conforme data definida entre as partes.

Mecanismo de

e IP: numero total de itens de backlog de produto previstos
para a iteracao
o IE: numero total de itens de backlog de produto entregues

Calculo da na iteracdo

Apuracao Férmula de calculo:
Percentual acordado de itens de backlog de produto (PI) = IE/IP x
100%.
As evidéncias a serem apresentadas sao:

Evidéncias e Contrato de prestagao de servicos de informatica

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

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

Publicagao e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera
obrigacdao de disponibilizar informacées sobre o nivel de
servigo referente ao més de prestagao do servigo, limitado
a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste A partir de 70,00% e abaixo

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

Fatores de ajuste 1% 4%
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2.5.2. Chamados de erro por sistema em producgao

Indicador

Indice 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 apuracdo do SLA estda condicionada a abertura de no
minimo de 5 (cinco) chamados de erro por sistema no més.

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

Descricao do
Indicador

O SLA de atendimento representa a relagdo do tempo
transcorrido entre a abertura de chamado de erro por sistema
pelo cliente no Service Desk e 0 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 apuracgdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.

Evidéncias

Relatorio de Evidéncia de chamados de erro de Sistema
Atendidos pelo TDA (Tempo de Atendimento), com informagdes
extraidas da ferramenta de Service Desk.
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- O relatdrio da apuracdo do nivel de servigo sera publicado
no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente
ao da apuracgdo dos resultados.

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

obrigacdo de disponibilizar informacdes sobre o nivel de

servigo referente ao més de prestagao do servigo, limitado a

vigéncia do contrato

. . A partir de 80,00% e .
Faixas de ajuste . Abaixo de 80,00%
abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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2.6. Sustentacdo de Sistemas de Informagao

2.6.1. Manutencdes Planejaveis por Sistema:

Indicador

Entrega dos itens de backlog de produto planejados em cada
iteracdo, durante a prestacdo do servico de sustentacao de
sistemas de informacdo - manutencdes planejaveis.

Acordo de Nivel de

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

- Indicagao formal de representante do cliente que domine o
negécio, para atuar como responsavel pela interlocucdo
técnica com as equipes da Prodemge.

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

Premissas

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

Observacdo: as datas de entrega acordadas serdo revistas se
houver qualquer alteracdao nas condigdes previstas no escopo
inicial de cada iteracao.

Descricao do
Indicador

- Ao final de cada iteracdo da prestacdo do servico de
sustentacdo de sistemas de informagdao - manutencgdes
planejaveis, os produtos gerados serdo entregues ao cliente,
que sera formalmente notificado dessa entrega através do
Termo de Aceite.

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

Periodicidade da
Apuracao

A apuracdo do SLA sera realizada na conclusdo de cada iteragao
conforme data definida entre as partes.

- IP: numero total de itens de backlog de produto previstos para

a iteragao
Mecanismo de - IE: numero total de itens de backlog de produto entregues na
Calculo da , Iteragao .
~ Foérmula de calculo:
Apuragao
Percentual acordado de itens de backlog de produto (PI) = IE/IP x
100%
As evidéncias a serem apresentadas sdo:
— Contrato de prestacdo de servigos de informatica
Evidéncias - Documento de planejamento da iteragao.

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

Publicagao 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.

A partir de 70,00% e

Faixas de ajuste .
abaixo de 80,00%

Abaixo de 70,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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2.6.2. Chamados de erro por Sistema em Producdo

Indicador

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

Acordo de Nivel de
Servico

90,00%

Garantir que o chamado de erro por sistema aberto seja
colocado em atendimento pelo analista responsavel em até 4

?nbj?:;‘a%fo (quatro) horas, dentro do periodo de disponibilidade contratado da
equipe do sistema.
- Para apuracao de SLA, todos os chamados de erro abertos para
o0 sistema devem ser registrados no Service Desk dentro do
periodo de disponibilidade contratado da equipe do sistema.
Premissas - A apuracgdo do SLA esta condicionada a abertura de no minimo 5

(cinco) chamados de erro por sistema no més.
- Somente serdao considerados para apuragao do SLA chamados de
erro abertos referentes a erro do sistema em producao.

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
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 periodo de disponibilidade contratado da equipe do sistema.
A apuracao 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 informagodes extraidas da
ferramenta de Service Desk.

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 informagdes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestagado do servigo, limitado a vigéncia do contrato

Faixas de ajuste

A partir de 80,00% e

i o)
abaixo de 90,00% Abaixo de 80,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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3. Business Intelligence

3.1. Desenvolvimento de Solugdo 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 e servigos sejam
Indicador executadas dentro dos prazos estabelecidos.

e O cliente devera indicar um representante com autonomia para
analisar e tomar decisdes 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 disponibilizacao ou viabilizacdo de fontes de dados; reunides

para homologacao 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

Relacdo entre o prazo acordado para execugcao de uma demanda e
0 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

ECP = —
PD

PA = Prazo acordado (em dias ou horas).

Calculo da PD = Prazo decorrido (em dias ou horas).
Apuracao
Em caso de alteracGes consensuais nos prazos acordados, entrarao
para o calculo do ECP as novas datas definidas na revisdo do
planejamento.
e Termo de recebimento assinado pelo cliente.
A ndo disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da
Evidéncias entrega ndo caracterizard descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.
e O relatério da apuracdao do nivel de servico serd 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 tera obrigagdo de
disponibilizar informacGes sobre o nivel de servigo referente ao
més de prestagdo do servigo, limitado a vigéncia do contrato.
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Faixas de A partir de 70,00% e . 0
ajuste abaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%
F?tores de 1% 4%

ajuste
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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 deverd indicar um representante com autonomia
para analisar e tomar decisdes relacionadas ao projeto.

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

Premissas disponibilizagdo ou viabilizacdo de fontes de dados; reunides

para homologacdo ou recebimento das entregas.

e O cliente devera 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

Relacdo 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
Apuragao

ECF = D

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

Em caso de alteragcdes consensuais nos prazos acordados,
entrardo 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 caracterizara descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.

Publicacao

e O relatorio da apuracdo 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 tera obrigagdo
de disponibilizar informacdes sobre o nivel de servico
referente ao més de prestagao do servigo, limitado a vigéncia
do contrato.
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Faixas de A partir de 70,00% e . 0
ajuste abaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%
F?tores de 1% 4%

ajuste
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3.3. Acesso a Solucdo de Business Intelligence

Indicador

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

Acordo de Nivel

0,
de Servico 97,00%
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 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 prevencao/deteccdo, e combate a
incéndio..

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

o Disponibilidade = tempo total contratado do servigo - tempo
total de indisponibilidade em relacgdo ao tempo total
contratado.

N3ao serdo considerados na apuracdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempo decorrido 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 solicitacdes do cliente;

¢ Indisponibilidade causada por falha na comunicacdo entre a
rede do cliente e o0 data center Prodemge;

e Suspensdao da prestacdo dos servicos contratados por
determinacao de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislacao 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 houveram a prestagdo, serdo
desconsiderados, para fins de calculo.

36




Data: 29/01/2021

ANEXO IIl = Indicadores de Nivel de Servico

Versdo: 1.7

Descricao do
Indicador

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 manutencdao em algum componente do servico
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 solugdao de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas) - Tempo de Manutengodes
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 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 L .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
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.
Publicagao purag

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.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e abaixo de

i )
97,00% Abaixo de 90,00%

Fatores de
ajuste

1% 4%
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3.4. Producado de Solugdo de Business Intelligence

Indicador

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

Acordo de Nivel

0,
de Servico 98,00%
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 para a producdao de Solugcdo 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, refrigeracdo e prevencao, deteccdao, 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 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
gerados por falhas de programacdo ou sobrecarga do servidor
causada por programacao ndo otimizada.

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada.

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

Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente.
Indisponibilidade causada por falha na comunicacao entre a
rede do cliente e o data center Prodemge.

e Suspensdao da prestacdo dos servicos contratados por
determinagao 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 servigo tenha sido iniciado no decorrer

do més, os dias onde ndo ocorreu a prestagdo, serdo
desconsiderados, para fins de calculo.
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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 manutencdao em algum componente do servico
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 Manutencgdes
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 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 L = .
emitido pela solucao de monitoramento adotada pela Prodemge
e O relatorio da apuracdao do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
a I .
Publicacio apuracgao 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 servico, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e abaixo de

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

Fatores de
ajuste

1% 4%
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3.5. Suporte Técnico em Business Intelligence

Indicador fndice de eficiéncia no cumprimento de prazos.
Acordo de Nivel
. 80,00%
de Servico
Objetivo do Garantir que as demandas de projetos e servicos sejam
Indicador executadas dentro dos prazos estabelecidos.

e O cliente devera indicar um representante com autonomia
para analisar e tomar decisbGes 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

Premissas atendimento da demanda, disponibilizacdo ou viabilizagdo de

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

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

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

Descricao do
Indicador

Relacdo entre o prazo acordado para execugao 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.

Mecanismo de
Calculo da
Apuracao

ECP = D
PA = Prazo acordado (em dias ou horas).

PD = Prazo decorrido (em dias ou horas).

Em caso de alteracbes consensuais nos prazos acordados,
entrardo 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 caracterizara descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.

Publicacao

e O relatoério da apuragao do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuracgao 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 prestagao do servigo, limitado a vigéncia
do contrato.
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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. Servicos de Infraestrutura
4.1.Planejamento de Solugdes de TIC
Indicador fndice de eficiéncia no cumprimento de prazos.
Acor Nivel
cordo de Nive 80,00%
de Servico
Objetivo do Garantir que os servicos de Planejamento de Solucbes de TIC
Indicador contratados sejam executados dentro dos prazos estabelecidos.

e O cliente devera prover a Prodemge de todos os dados e
informacbdes necessarios a consecucao do servico, dentro dos
prazos e condicOes definidos na negociagao. Estas informagdes
servirdo como base para definicdo do escopo do servico,
estimativa do prazo e elaboracao da proposta;

Premissas e O cliente devera estabelecer contrato comercial assinado entre

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

e 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 execucao.

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

Descricao do
Indicador

Periodicidade A apuracdo do SLA sera realizada na conclusdo do servico, apos a

da Apuracao assinatura pelo cliente do Termo de Encerramento correspondente.
ECP = oo
" PD

. ECP = Eficiéncia de Cumprimento de Prazo.
Mecanismo de _ .
Calculo da PA = Prazo Acordado em dias.
Apuracgdo PD = Prazo Decorrido em dias.

Em caso de alteracbes consensuais nos prazos acordados ou
indisponibilidade do cliente para o recebimento da entrega,
entrardo para o calculo do ECP as novas datas definidas na revisao
do planejamento.

e Contrato comercial assinado e todos seus aditivos que alterem o
prazo originalmente acordado.

¢ 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 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 ndo caracterizard descumprimento de prazo por parte da
area executora.

Evidéncias

42



Data: 29/01/2021

ANEXO lll = Indicadores de Nivel de Servigo .
Versao: 1.7

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

Publicacao ] ., . i ) -
¢ Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagao de
disponibilizar informacGes sobre o nivel de servico referente ao
més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

A partir de 70,00%

Faixas de ajuste | ¢ apaixo de 80,00% Abaixo de 70,00%

Fatores de 1% 4%

ajuste
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4.2.Suporte Técnico a Ambientes de TIC

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

Indicador

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

Acordo de Nivel

de Servico 90,00%

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

o O servigco destina-se a clientes que sdao responsaveis pela
administragdo de equipamentos e banco de dados instalados no
ambiente Prodemge, ou nas suas instalagoes.
p . . O servico de Suporte Técnico a Ambientes de TIC é
remissas

realizado “Sob Demanda”, mediante a abertura de solicitacdao no
Service Desk e informagao do respectivo contrato.

o 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 o0 momento
no qual o analista responsavel assume o atendimento para
agendamento da prestacdo do servico.

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo de

(TDA) = (TSA / TSR) x 100

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

Calculo da

Apuragao A apuracdo 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 Solicitacbes Atendidas com

Evidéncias . ~ , .
informacgoes extraidas da ferramenta de Service Desk.
. O relatério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado
no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuragao dos resultados.

Publicagao

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

Faixas de Ajuste

A partir de 85,00% e

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

Fatores de Ajuste

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

Indicador fndice de eficiéncia no cumprimento do prazo na prestacdo do
servigo contratado.

Acordo de Nivel

0,
de Servico 80,00%
Objetivo do Garantir que a atividade de instalagcao e configuracdo dos agentes
Indicador de monitoramento seja realizada dentro do prazo estabelecido.
Descricao do Representa a relacdo entre o prazo acordado para execucdo do
Indicador servico e o efetivamente decorrido.
Periodicidade De acordo com o macro definido no cronograma, acordado com o
da Apuracao cliente.

ECP =PA / PD

ECP - Eficiéncia no Cumprimento do Prazo

Mecanismo de PA - Prazo Acordado, em dias

Calculo da ) .
~ PD - Prazo Decorrido, em dias

Apuracgao
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

. progresso por marco.
Evidéncias . Termo de recebimento do relatério do servico.

O protocolo de entrega do termo de recebimento do relatério
caracterizara a entrega do servico por parte da Prodemge.

. O relatério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado
no Espacgo Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
L da apuragao dos resultados.

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

Faixas de Ajuste A partir de 70,00% e Abaixo de 70,00%
abaixo de 80,00%

Fatores de Ajuste 1% 4%
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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 manutencdes
técnicas programadas.

Acordo de Nivel

(o]

de Servico 90,00%
.. Garantir que o incidente aberto seja colocado em atendimento
?nbg?:;‘(’;;fo pelo analista responsavel em no maximo 10 horas, 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 o registro do incidente no Service Desk (pelo cliente ou
automaticamente pela ferramenta de monitoramento) e o
momento no qual o analista responsdvel 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, refrigeracdo, prevencdo/deteccdo e combate a
incéndio.

Incidentes ndo 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 programacdao ou
sobrecarga do servidor, causados por programacao nao
otimizada.

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

e Incidentes ocasionados por paradas decorrentes de
solicitacdes do cliente.

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

e Incidentes ocasionados devido a suspensdao da prestagao
dos servigos contratados por determinacdao de autoridades
competentes.

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

Manutengoes 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 manutencao em algum componente do servigo,
previamente programadas pela Prodemge e acordadas com o
cliente.

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo de

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

e A apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacao do

Calculo da
Apuracao contrato.~ . - . .

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

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

Relatério de Evidéncia de Incidentes Atendidos pelo TDA - Tempo
Evidéncias de Atendimento, com informacles extraidas da ferramenta de
Service Desk.

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

e O relatorio da apuracdo do nivel de servigo sera publicado

Publicacao no Espaco Cliente do site da Prodemge, no més

subsequente ao da apuracgao dos resultados.

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera
obrigacdao de disponibilizar informagdes sobre o nivel de
servico referente ao més de prestacdo do servico, 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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Servicos de Rede

5.1. Acesso VPN

Indicador

Disponibilidade da infraestrutura de VPN, desconsideradas as
manutengdes 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 apuragao 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 prevencdo/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 relacdo ao tempo total
contratado.

Ndo 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
geradas por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao 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 comunicagao entre a
rede do cliente e o data center Prodemge;

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 legislacao 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, serdo
desconsiderados, para fins de célculo.
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Descricao do
Indicador

Manutengdes 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,
manutencdo 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 Manutengdes Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e
registradas no software de monitoramento instalado na

Calculo da Prodemge (em horas).
Apuracao
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.
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.
Publicacao

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagdo
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 abaixo de

i 0
99,00% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 490
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5.2.Integragdo a Rede Governo

5.2.1. Integracao a Rede Governo - Todos os Perfis

Indicador

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

Acordo de Nivel de
Servigco

99,00%

Objetivo do
Indicador

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

Descricao do
Indicador

Rede Central (backbone) da Prodemge

Entende-se por rede central (backbone), para efeito de apuracao
do Nivel de Servigo:

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

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

e Adiciona-se a infraestrutura prépria da rede 6tica no caso da
modalidade 4.

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 serdao considerados na apuracao do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutengGes técnicas programadas
devidamente agendadas;

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

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a volumetria
contratada;

e Indisponibilidade dos servicgos 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 o0 data center Prodemge;

e Suspensdao da prestagdao dos servigos contratados por
determinacdo de autoridades competentes;

e Paradas em decorréncia de casos fortuitos ou de forca maior,
nos termos da legislagdao em vigor;
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O periodo de medicao 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 prestagdao, serdo
desconsiderados, para fins de célculo.

Descricao do
Indicador

Manutengdes 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,
manutencdo 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 solugao de
monitoramento instalado na Prodemge (em horas) - Tempo
de Manutengdes Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e
registradas no software de monitoramento instalado na

Calculo da 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
Evidéncias " o .
SLA"” emitido pela ferramenta de monitoramento.
e O relatério da apuracgdao do nivel de servico 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 informacgbes sobre o nivel de servico referente
ao més de prestagdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e abaixo de

i 0,
99,00% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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5.2.2. Integragao a Rede Governo - Perfil IV

Indicador

fndice de incidentes abertos pelo cliente no Service Desk
atendidos no prazo

Acordo de Nivel de

Servico 90,00%
Objetivo do Garantir que o incide,nte aberto sej,a _coIocado em atendim('anto
Indicador pelo apallsta responsayel, em no maximo 2h, dentro do periodo
de 8h as 18h em dias uteis.
e Contratagdo 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 niumero de contrato.
e A apuracdao do SLA estd 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 responsavel assume o atendimento
para agendamento da prestacao do servigo.

Periodicidade da
Apuragao

Mensal

Mecanismo de

(TODA) = (TSA/TSR) x 100

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

Calculo da

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

A Relatério de Evidéncias de Incidentes Atendidos com informacgoes

Evidéncias , :
extraidas da ferramenta de Service Desk.
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;
Publicagao purag

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

Faixas de ajuste

A partir de 85,00% e abaixo de

i o
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
Servigco

99,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir entrega dos espelhos das faturas para apoiar o ateste
assinado pelos ordenadores de despesa, que aprovam 0S
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 geracdo dos valores a serem pagos pelos clientes as
operadoras.

Os valores sdo apurados pelas areas operacionais da Prodemge,
garantindo que os niveis de servico sejam cumpridos e, caso haja
descumprimento, sao registrados os descontos devidos, conforme
definido no contrato da Rede IP Multisservigos.

Periodicidade da
Apuracao

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

Evidéncias mensalmente aos clientes da Rede IP Multisservigos.
e O relatério da apuragdao do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
. ~ apuragao dos resultados.
Publicacao purag

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

Faixas de ajuste

A partir de 90,00 e abaixo

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

Fatores de ajuste

1% 4%
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5.4. Acesso Ambiente Mainframe

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

Indicador backbone central.

Acordo de

Nivel de 98,50%

Servico

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

Descricao do
Indicador

Comunicagoes TC/IP

Entende-se por comunicacdes TC/IP, para efeito de apuracdao 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:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servico - tempo total de
indisponibilidade em relacdo 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 solicitacdes do cliente;

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

e Suspensdo da prestacao dos servicos contratados por determinacao
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 servico se iniciara no dia 01
de cada més. Caso o servigo tenha sido iniciado no decorrer do més, os
dias onde nao houveram a prestagdo, serao desconsiderados, para fins
de calculo.
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Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por Manutencdes 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, manutencdo 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 solucdo de monitoramento instalado na Prodemge
(em horas) - Tempo de Manutengbes Programadas (TMP)
comunicadas ao cliente e registradas no software de monitoramento
instalado na Prodemge (em horas).

Apuragao
Indicador (%) = TTC — (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuragdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do contrato.
A . A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA”
Evidéncias L .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
¢ O relatério da apuragao do nivel de servico serd publicado no Espago
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuragao dos
Publicacso resultados.
¢ e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacdo de
disponibilizar informacdes sobre o nivel de servigco referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
:;‘:;:: de A partir de 90,00% e abaixo de 98,50% Abaixo de 90,00%
Fatores de 1% 4%
ajuste
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5.5. Conexdo de Alta Disponibilidade a Internet

Disponibilidade do acesso a Internet, desconsideradas as manutengoes

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

Descricao do
Indicador

Acesso a Internet

Entende-se por Acesso a Internet, para efeito de apuracdo 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), 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,
refrigeracdo e prevengao/deteccdo, e combate a incéndio.

Disponibilidade:

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

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

Nao serao considerados na apuracao do tempo total de indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutengdes técnicas programadas
devidamente agendadas;

¢ 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 servicos externos ao ambiente operacional
objeto desse contrato;

e Paradas decorrentes de solicitacdes do cliente;

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

e Suspensdo da prestacdao 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 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 nao houveram a prestagdao, 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, manutencao 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 Manutengdes Programadas (TMP) comunicadas
ao cliente e registradas no software de monitoramento instalado na
Prodemge (em horas).

Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuragdo sera iniciada a partir da data de publicagdo do contrato.
Evidanci A evidéncia a ser apresentada é o “Relatério de Evidéncia de SLA” emitido
videncias pela ferramenta de monitoramento.
e O relatério da apuracdo do nivel de servico sera publicado no Espaco
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuragdo dos
Publicaca resultados;
ublicagao e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd obrigacdo de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
:f:;:: de A partir de 90,00% e abaixo de 99,00% Abaixo de 90,00%
Fatores de 1% 4%
ajuste
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fndice de solicitacBes relativas ao servico abertas pelo cliente no Service

Indicador Desk e atendidas no prazo.
Acordo de
Nivel de 90,00%
Servico
A Garantir que a solicitacdao aberta seja colocada em atendimento pelo
Objetivo do ) . . ;
. analista responsavel em no maximo 10 (dez) horas, dentro do periodo
Indicador A
de 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

solicitagao 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 o0 momento no qual
o analista responsavel assume o atendimento para agendamento da
prestacao do servico.

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

Apuragao “ C . N
A apuracao sera iniciada a partir da data de publicacdao do contrato.
Nos meses em que o TSR for menor ou igual a cinco, a afericdo sera de
100%.
s A . Relatério de Evidéncias de SolicitacGes Atendidas com informacgdes
Evidéncias ; ;
extraidas da ferramenta de Service Desk.
e O relatério da apuracdao do nivel de servico serd publicado no Espaco
Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da apuragao dos
Publicacso resultados.
¢ e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terda obrigacdo de
disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente ao més de
prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
:;‘:;:: de A partir de 85,00% e abaixo de 90,00% Abaixo de 85,00%
F_atOl‘eS de 10/0 40/0
ajuste
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6. Certificacao Digital

6.1. Certificado Digital Prodemge ICP-Brasil Pessoa Fisica e Juridica

Indicador

Certificado validado na data agendada pelo cliente.

Acordo de Nivel de
Servigco

98,00%

Objetivo do Indicador

Garantir o fornecimento de Certificado Digital Prodemge,
no prazo acordado com o cliente.

Premissas

Para o cumprimento do Nivel de Servigo acordado sera

necessaria a disponibilizagdo dos seguintes itens:

e Agente de Registro;

e Infraestrutura fisica e ldogica nos postos de
atendimento;

e Comparecimento do titular do certificado no posto de
atendimento.

N3o serdo computados como descumprimento do nivel de

servigo:

e O nao comparecimento do cliente para validacdao na
data/hora agendada.

e A ndo validagdo do certificado quando o cliente ndo
apresentar os documentos exigidos pela legislacao.

Descricdao do Indicador

Percentual dos certificados solicitados pelo titular
validados, presencialmente, na data agendada pelo
cliente, via Sistema de Agendamento CDigital durante o
periodo de apuragao.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de calculo
da apuracao

e Total de Certificados Agendados (TCA) = numero total
de Certificados agendados no més, registrados via
Sistema de Agendamento CDigital;

e Total de Certificados Ndo Validados (TCNV), na data
agendada: quantidade fornecida em relatério mensal
extraido do Sistema de Agendamento CDigital;

Indicador (%) = TCA — TCNV *100
TCA

Essa apuragdo sera iniciada a partir da data de publicagdo
do contrato.
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A Geréncia Suporte de Certificacdo Digital - GSL
encaminhara o Relatério de Evidéncias do servico
prestado para os o6rgaos publicos que solicitaram
certificado digital contendo as seguintes informacdes:

e Periodo da prestacao de servico;

e Posto de Atendimento;

e Data e hora de agendamento para validacao presencial;
e Numero do pedido;

e Descricao do produto;

* Nome do cliente;

o CPF;
Evidéncias e Razdo Social;

e CNPJ;

e Nome do responsavel pelo pagamento;

e Descricao do status de pedido;

e Atendimento na ferramenta de tratamento de demanda;

e NUmero do contrato;

e Data de validacao presencial;

e Data de emissao do certificado;

¢ Valor do pedido;

e CNPJ do 6rgdo responsavel pelo pagamento;

e Nome do 6rgdo publico responsavel pelo pagamento;

¢ Justificativa do ndo atendimento (quando for o caso).

e O relatério da apuracdo do nivel de servigo sera
publicado no Espaco 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 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 abaixo

i [+)
de 98,00% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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7. Educacao a Distancia
7.1. Desenvolvimento de Solucdo de Educacdo a Distancia
Indicador fndice de eficiéncia no cumprimento de prazos.
Ié\cor_do de Nivel de 80,00%
ervico

Objetivo do Garantir que as demandas do projeto sejam atendidas dentro

Indicador dos prazos estabelecidos.
¢ O cliente deverd indicar um representante com autonomia
para analisar e tomar decisoes relacionadas a demanda ou
projeto.
¢ O cliente deverd cumprir as atividades de sua
responsabilidade no prazo acordado. Exemplos: repasse de
insumos necessarios para o andamento do projeto ou

Premissas atendimento da demanda, disponibilizacao ou viabilizacdo de
fontes de dados; reunides para homologacdo ou recebimento das
entregas.
¢ O cliente devera garantir a qualidade da fonte de dados
prevista no escopo do projeto.
¢ O cliente devera manter a definicao do escopo inicial do
projeto.

Descricao do Relacdo entre o prazo acordado para execucao de uma demanda

Indicador e o prazo efetivamente decorrido.

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

Periodicidade da
Apuracao

PA
FD

ECP =

. PA = Prazo acordado (em dias ou horas).
M,ecanlsmo de PD = Prazo decorrido (em dias ou horas).
calculo da . ] o
apuracdo ECP ndo se aplica a demandas emergenciais

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

e Termo de recebimento assinado pelo cliente.

A ndo disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da
entrega ndo caracterizara descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.

Evidéncias
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¢ 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.

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

. - A partir de 70,00% e abaixo de . N

Faixas de ajuste 80,00% Abaixo de 70,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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7.2.Manutencao de Solugao de Educacdo a Distancia
Indicador fndice de eficiéncia no cumprimento de prazos.
Acordo de Nivel de 80,00%
Servico
Objetivo do Garantir que as demandas do projeto sejam atendidas dentro
Indicador dos prazos estabelecidos.

¢ O cliente devera indicar um representante com autonomia para
analisar e tomar decisdes relacionadas a demanda ou projeto.

¢ O cliente deverd cumprir as atividades de sua responsabilidade
no prazo acordado. Exemplos: repasse de insumos necessarios
para o andamento do projeto ou atendimento da demanda,
Premissas disponibilizacdao ou viabilizacdo de fontes de dados; reunides
para homologacao ou recebimento das entregas.

e O cliente deverd garantir a qualidade da fonte de dados

prevista no escopo do projeto.
¢ O cliente deverd manter a definicdo do escopo inicial do
projeto.
Descricao do Relacao entre o prazo acordado para execucdao de uma demanda
Indicador e o prazo efetivamente decorrido.

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

Periodicidade da
Apuracao

ECP i
T PD

Mecanismo de PA
calculo da PD
apuragao

Prazo acordado (em dias ou horas).
Prazo decorrido (em dias ou horas).

Em caso de alteracdes 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.

A ndo disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da
entrega ndo caracterizara descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.

Evidéncias

¢ 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.

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

A partir de 70,00% e abaixo de

Faixas de ajuste 80,00%

Abaixo de 70,00%

Fatores de ajuste 1% 4%
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7.3.Suporte Técnico ao Ambiente Virtual de Educacdo a Distancia

Indicador

fndice de eficiéncia no cumprimento de prazos.

Acordo de Nivel de
Servico

80,00%

Objetivo do
Indicador

Garantir que as demandas do projeto sejam atendidas dentro
dos prazos estabelecidos.

Premissas

¢ O cliente deverd indicar um representante com autonomia
para analisar e tomar decisdes relacionadas a demanda ou
projeto.

e O cliente deverd cumprir as atividades de sua
responsabilidade no prazo acordado. Exemplos: repasse de
insumos necessarios para o andamento do projeto ou
atendimento da demanda, disponibilizacdo ou viabilizacdo de
fontes de dados; reunides para homologacao ou recebimento das
entregas.

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

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

Descricao do
Indicador

Relacao entre o prazo acordado para execucdao 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.

Mecanismo de
calculo da apuracgao

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 alteragdes consensuais nos prazos acordados,
entrardo para o calculo do ECP as novas datas definidas na
revisdo do planejamento.

e Termo de recebimento assinado pelo cliente.
A ndo disponibilidade do cliente para assinar o recebimento da

Evidéncias - -, .
entrega nao caracterizara descumprimento de prazo por parte da
Prodemge.
e O relatério da apuracdo do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
. ~ apuragao dos resultados.
Publicacao purag

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigagado
de disponibilizar informagGes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestagdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.
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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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7.4.Suporte Técnico ao Gestor de Educacgdo a Distancia

Indicador

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

Acordo de Nivel de
Servico

90,00%

Objetivo do
Indicador

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

Premissas

o O cliente deverd indicar representante junto a Prodemge
para tratar de assuntos relacionados ao servico, acompanhar e
atestar sua execucdo.

o O cliente devera responsabilizar-se por quaisquer falhas,
erros ou imperfeicbes originadas do ndao cumprimento das
recomendacoes, orientagdes e sugestoes técnicas da Prodemge.

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

o O cliente devera autorizar e/ou obter autorizacdo de
acesso a informacdes necessarias a prestacdo do servico,
quando for o caso.

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

o O servigo de Suporte Técnico ao Gestor de Educacdo a
Distancia sera realizado sob demanda, mediante a abertura de
solicitacao no Service Desk e informacdo do respectivo contrato.

Descricao do
Indicador

o O SLA de atendimento consiste no percentual de
solicitagOes abertas pelo cliente no Service Desk, com retorno de
atendimento, em até 16 horas Uteis.

Observacoes:

o O 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 8h as 18h, horario
de Brasilia, de segunda a sexta-feira, com excecdo de feriados.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal.

Mecanismo de
calculo da
apuragao

Férmula de calculo:

(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 apuracdo sera iniciada a partir da data de publicagdo do
contrato.

Nos meses em que o TSR for igual a zero, a afericdo sera de
100%.
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Relatério de Evidéncias de Solicitagdes Atendidas com

Evidéncias informacdes extraidas da ferramenta de Service Desk.
¢ O relatdrio da apuracdo do nivel de servico sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao da
. ~ apuracao dos resultados.
Publicacao purag

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacao
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 85,00% e abaixo de

i o
90,00% Abaixo de 85,00%

Fatores de ajuste

1% 49
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7.5. Curso a Distancia

Indicador

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

Acordo de Nivel de
Servico

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 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);

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:

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

Ndo serdao considerados na apuragcdao do tempo total de
indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencGes técnicas programadas
devidamente agendadas;

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

e Suspensdo da prestacao do servico contratado por determinagao
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 ambiente se iniciarda no dia 01 de cada més.
Caso o servico tenha sido iniciado no decorrer do més, os dias
quando nao houve a prestacdo serao desconsiderados para fins de
calculo.

Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por manutengdes técnicas programadas as paradas
totais ou parciais ocorridas a pedido do cliente ou por necessidade
de manutencdo em algum componente do ambiente, previamente
programada pela Prodemge e acordada com os clientes.
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Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de
calculo da
apuragao

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

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

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

TTC

A apuracgdo sera iniciada ap0s a ativagao do servigo em producdo.

Evidéncias

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

Publicacao

¢ O relatério da apuragdao 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 terd obrigacdo
de disponibilizar informagdes sobre o nivel de servico referente ao
més de prestacdo do servico, limitado a vigéncia do contrato.

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

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e abaixo de

i o
96,40% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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8. Solucgodes Corporativas

8.1. Servico de Agendamento - Agenda Minas

Indicador

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

Acordo de Nivel

o,
de Servico 96,50%
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 apuragdo 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 prevencdo/deteccdo, e combate a
incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme a definicao

abaixo:

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

Nao serdao considerados na apuragdo do tempo total de

indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutenges técnicas programadas
devidamente agendadas;

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo
geradas por falhas de programacao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao 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 comunicacdo entre a
rede do cliente e o data center Prodemge;

e Suspensao da prestacdo 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;

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 calculo.
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Manutengobes Técnicas Programadas

Entende-se por Manutencdes 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, manutencao
previamente programada, acordada com o Cliente.

Periodicidade de
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 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 Prodemge (em horas).
Apuracao
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
A apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
C A A evidéncia a ser apresentada é o relatério “Declaragdo de
Evidéncias ~ .. - "
apuracgao de niveis de servico acordado (SLA)
e O relatério da apuracdo do nivel de servigo 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 servico, limitado a vigéncia do
contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e abaixo de

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

Fatores de ajuste

1% 4%
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8.2.Servico de Comunicagao Corporativa - Expresso MG

Indicador

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

Acordo de Nivel

0,
de Servico 98,15%
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 infraestrutura do servico de Comunicagao

Corporativa 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 prevencao/deteccdo, e combate a
incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definido

abaixo:

e Disponibilidade = tempo total contratado do servigco - tempo
total de indisponibilidade em relacdo 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 servicgos 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 prestagcdo 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 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, serdo
desconsiderados, para fins de calculo.
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Manutengoes Técnicas Programadas

Entende-se por Manutencdes 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 de
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 ferramenta de
monitoramento instalada na Prodemge (em horas) - Tempo de
Manutencdes 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
Essa apuragdo serd iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.
C A A evidéncia a ser apresentada € o “Relatério de Evidéncia de SLA”
Evidéncias . .
emitido pela ferramenta de monitoramento.
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.
Publicagao

e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente tera obrigacao
de disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente
ao periodo de 30 (trinta) dias anterior a prestacdo do servico.

Faixas de ajuste

A partir de 90,00% e abaixo de

i o
98,15% Abaixo de 90,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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8.3. Servico de Solugao Tecnolodgica para Gerenciamento de Conteido - 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 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 apuragdo 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 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 prevencao/deteccdo e combate a
incéndio.

Disponibilidade:

Entende-se por disponibilidade o valor obtido conforme definicao

abaixo:

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

Nao serdao 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 programacao ou sobrecarga do servidor
causada por programacao 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 solicitagdes 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
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 servigo tenha sido iniciado no decorrer
do més, os dias onde ndo houveram a prestagdo, serdo
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 servigco a pedido do cliente ou por
necessidade de manutengdo 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 Manutencoes
Programadas (TMP) comunicados ao cliente e registrados na

Calculo da solugdo de monitoramento adotado pela Prodemge (em horas).
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 relatério da apuracdo do nivel de servigo sera publicado no
Espaco Cliente do site da Prodemge, no més subsequente ao
da apuracgao dos resultados.
Publicagao

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

contrato.
. . A partir de 90,00% e abaixo de : o
Faixas de ajuste 97,80% Abaixo de 90,00%
Fatores de ajuste 1% 4%
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8.4. Firewall de Aplicacdo 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

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

Descricao do
Indicador

Ambiente Operacional

Entende-se por ambiente operacional de data center, para efeito
de apuracgao 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 relagcdo ao tempo total
contratado.

Nao serdao considerados na apuragcdo do tempo total de
indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutencbes técnicas programadas
devidamente agendadas.

e Paradas ocasionadas por problemas no sistema aplicativo que
tenham sido gerados por falhas de programacgdo 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 deste contrato.
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e Paradas decorrentes de solicitagdes do cliente.

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

e Suspensao da prestacdo 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 servico tenha sido iniciado no decorrer do més, os dias nos
guais ndo houve a prestacao serao desconsiderados, para fins de
calculo.

Manutengoes Técnicas Programadas

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

Periodicidade
da Apuracao

Mensal

Mecanismo de

Calculo da
Apuracao

e Tempo Total Contratado para o servico (TTC) = 24 (horas) x
ndmero 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 Manutengdes
Programadas (TMP) comunicadas ao cliente e registradas na
solucao de monitoramento adotada pela Prodemge (em horas).

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

TTC

A apuragdo 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 solugao de monitoramento adotada pela Prodemge.

Publicagao

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 obrigagdo
de disponibilizar informagdes sobre o nivel de servigo referente
ao més de prestacao do servigo, limitado a vigéncia do contrato.
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Faixas de Ajuste

A partir de 90,00% e abaixo
de 99,07%

Abaixo de 90,00%

Fatores de
Ajuste

1%

4%
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9. Geoprocessamento

9.1. Geovisualizador

Indicador

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

Acordo de Nivel de
Servico

97,50%

Objetivo do indicador

Garantir que o servico 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 servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema operacional
disponibilizados para o Geovisualizador, 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/deteccao, 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.

e Nao serdo considerados na apuracao do tempo total de
indisponibilidade:

e Tempos decorridos nas manutengoes 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 servigos externos ao ambiente
operacional objeto desse contrato;

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

e Suspensao da prestacdao 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.
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O periodo de medicdo 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 ocorreu a prestacao serao desconsiderados, para fins
de calculo.

Manutengoes 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, previamente programada pela Prodemge e
acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de
Calculo da Apuragao

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 adotada pela Prodemge, (em horas) -

Tempos de Manutencdes Programadas (TMP) comunicados
ao cliente e registrados na solugdo de monitoramento
adotada pela Prodemge (em horas).
Indicador (%) = TTC - (TTI-TMP) *100
TTC
Essa apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.

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

Evidéncias SLA”, emitido pela solucdo de monitoramento adotada pela

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
servigo referente ao més de prestagdao do servico, limitado
a vigéncia do contrato.

Faixas de Ajuste

A partir de 90,00% e

i 0,
abaixo de 97,50% Abaixo de 90,00%

Fatores de Ajuste

1% 4%
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9.2. Geointegragao

Indicador

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

Acordo de Nivel de
Servico

96,46%

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 para

efeito de apuracao do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema
operacional disponibilizados para o Geointegracao,
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 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 relacdo ao tempo
total contratado.

e N&o 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 programagdao 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 comunicagao
entre a rede do cliente e o data center Prodemge;

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

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

O periodo de medigdo 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 ocorreu a prestagdo 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 manutengdo em algum
componente, previamente programada pela Prodemge e
acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

Mecanismo de Calculo
da Apuracao

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

e Tempo de Indisponibilidade (TI) = Tempo Total de
Indisponibilidade (TTI), medido pela solugdo de
monitoramento adotada pela Prodemge, (em horas) -
Tempos de Manutencgdes Programadas (TMP)
comunicados ao cliente e registrados na solugcdo de
monitoramento adotada pela Prodemge (em horas).

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

Essa apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do

contrato.

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

Evidéncias SLA”, emitido pela solugdo 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 apuracdo dos resultados.

Publicacao e Fica, desde ja, aceito que a Prodemge somente terd

obrigacdo de disponibilizar informacGes 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 96,46% Abaixo de 90,00%

Fatores de Ajuste

1% 4%
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9.3. Geocarga

Indicador

Disponibilidade minima do ambiente operacional de data
center do Geocarga, desconsideradas as manutengoes
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 apuragdo do Nivel de Servigo:

e O conjunto de recursos de hardware e sistema
operacional, disponibilizados para o Geocarga,
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 relagdo ao tempo
total contratado.

e Nao serdao considerados na apuracdao 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 programagao nao
otimizada;

e Paradas ocasionadas por demanda excedente a
volumetria contratada;
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e 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 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 legislagdao em vigor.

e O periodo de medicdao 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 ocorreu a
prestacdo 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 ou por necessidade de manutencdo em algum
componente, previamente programada pela Prodemge e
acordada com o cliente.

Periodicidade da
Apuracao

Mensal

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 solucdao de
monitoramento adotada pela Prodemge (em horas) -
Tempo de Manutencgoes Programadas (TMP)
comunicadas ao cliente e registradas na solugcdao de
monitoramento adotada pela Prodemge (em horas).

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

Essa apuracdo sera iniciada a partir da data de publicacdo do
contrato.

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

Evidéncias SLA” emitido pela solugdao de monitoramento adotada pela

Prodemge.

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

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

obrigacdo de disponibilizar informacgdes sobre o nivel de
servico referente ao més de prestacdo do servigo,
limitado a vigéncia do contrato.
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Faixas de ajuste

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

Abaixo do indice inferior ao
da Solucao implementada

Fatores de ajuste

1%

4%
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9.4. Geosservigos

Indicador

Indice de eficiéncia no cumprimento dos prazos.

Acordo de Nivel de
Servico

80,00%

Objetivo do Garantir que o projeto seja elaborado dentro dos prazos
Indicador estabelecidos.
O Geosservicos podera ser tratado como projeto ou como
. servico, de acordo com o volume de horas previstas para a
Premissas

sua execucdo. S6 deverd ser apurado SLA nos casos em que
seja tratado como projeto.

Descricao do
Indicador

Representa a relacdo entre o prazo acordado para execucgao
do projeto e o efetivamente decorrido.

Periodicidade da
Apuracao

De acordo com os marcos definidos em cronograma e
acordados com o cliente.

Mecanismo de
Calculo da Apuracao

Eficiéncia no cumprimento dos prazos, igual ao percentual
do progresso apurado por marco definido, na data
acordada.

e Cronograma acordado com o cliente, registrado na
ferramenta Project e com indicacdo da data base e
relatorios de progresso por marco.

Evidéncias e Termo de recebimento do relatério do projeto

O protocolo de entrega do termo de recebimento do relatorio

caracterizara a entrega do servigo por parte da Prodemge.

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

Publicagao 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 servico,
limitado a vigéncia do contrato.

Faixas de ajuste

A partir de 70,00% e abaixo

i ")
de 80,00% Abaixo de 70,00%

Fatores de ajuste

1% 4%
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