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ANEXO VIII - ACORDO DE NiVEIS MiINIMOS DE SERVICO (NMS)

1. Acordos de niveis minimos de servico — NMS

1.1. A prestacdo dos servigos pela contratada sempre serd balizada considerando o Anexo VIII

- Modelo Operacional da Infraestrutura de TI do TCU e o item 6 do Anexo I — Especificagcoes

Técnicas. A contratada deverd atender aos acordos descritos na Tabela 1 considerando 4 (quatro)

indicadores para o calculo do NMS.

1.2. A Tabela 1 contém os seguintes termos:

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

Item: Tipo de atendimento o Tribunal espera que a contratada execute. A defini¢ao
e os critérios utilizados para definir qual o tipo de item adotado estd descrito no
Anexo VIII - Modelo Operacional da Infraestrutura de TI do TCU. Os itens sdo:

incidentes, solicita¢des e disponibilidade.

Prioridade: Precedéncia no atendimento de acordo com a tabela de urgéncia e
impacto descritos no Anexo VIII - Modelo Operacional da Infraestrutura de TI do

ICU.

Tempo maximo — Meta: Acordos que a contratada deveréd seguir no atendimento
dos itens. Sao dois acordos, um informando o tempo maximo de resposta inicial
por prioridade e o outro acordo ¢ de resolucio por prioridade. Os critérios para
definir o intervalo de tempo para a resposta inicial e para a resolugdo estao descritos

no item 3 (tratamento de chamados).

Cobertura: Disponibilidade da equipe de sustentacdo para atendimento aos itens
considerando a prioridade. A cobertura 24x7 significa que a contratada devera
disponibilizar uma equipe para trabalhar (presencial e/ou remoto) 24 horas por 7
dias da semana. A cobertura do horario TCU sera considerada o periodo entre 08:00

até 20:00 para os dias tuteis.

Meta de disponibilidade: Valor minimo esperado da disponibilidade dos itens de

configuracdo de acordo com os critérios descritos no item 4.
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Tabela 1: Acordos a ser atendidos pela contratada

Acordos
Prioridade Tempo. n.lé.ximo - Meta - Cobertura
Resposta inicial  Resolucio
Incidentes 1 15 minutos 12 horas 24 x 7
2 2 horas 48 horas 24 x 7
3 4 horas 72 horas Horario TCU
4 8 horas 180 horas | Horario TCU
Solicitacdes 1 15 minutos 12 horas 24 x 7
2 2 horas 48 horas 24 x 7
3 4 horas 72 horas Horario TCU
4 N/A 180 horas Horario TCU
5 N/A 360 horas | Horario TCU
Meta Cobertura
Disponibilidade 99,30% 24 x 7

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

Serao considerados os seguintes indicadores para o calculo do NMS:

FAIA — Fator de Abatimento por Atraso no Inicio de Atendimento: somatorio de
horas ou fracdo de horas (até duas casas decimais) que extrapolarem a meta do
tempo de resposta inicial (item 1.2.3). O resultado sera um indice redutor em

porcentagem.

FARC — Fator de Abatimento por Atraso na Resolu¢ao dos Chamados: somatorio
de horas ou fracdo de horas (até¢ duas casas decimais) que extrapolarem a meta do
tempo de resolucdo (item 1.2.3). O resultado serd um indice redutor em

porcentagem.

FADI — Fator de Abatimento por Disponibilidade de Servigo: diferenga positiva
entre a meta de disponibilidade mensal (item 1.2.5) e disponibilidade aferida. O

resultado serd um indice redutor em porcentagem.

FAVR — Fator de Abatimento por Violacdo de Requisito: caso algum requisito
contratual ndo seja atendido, terd incidéncia desse fator de abatimento. Os critérios
para definir uma violagdo estdo descritos no item 5. O resultado serd um indice

redutor em porcentagem.
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1.4. A Tabela 2, exibe o fator de abatimento considerando cada indicador de NMS, itens
(incidente, solicitacdo e disponibilidade), prioridade e as dimensdes relacionadas as violagdes de
requisitos. OBS: As células com valores N/A (ndo se aplica) significam que ndo ha categorizagdo por

prioridade.

Tabela 2: Fatores de abatimento para os indicadores de NMS

NMS - Nivel Minimo de Servico
NMS Item Prioridade Fator (%) ‘
1 0,4
Incidente 2 0.4
3 0,4
4 0,4
F AIAI r—lilclieaslposta 1 0.4
2 0,4
Solicitagdes 3 0,4
4 0,4
5 0,4
1 0,4
Incidente 2 0.4
3 0,2
4 0,2
FARC - Resoluc¢édo 1 0,4
2 0,4
Solicitagdes 3 0,2
4 0,2
5 0,2
FADI Disponibilidade N/A 4
NMS Dimensao Fator (%) ‘
Retrabalho 2
Inexecugdo total ou parcial de requisitos 2
Solicitacdes 2’21(;2330 da equipe e conhecimento 1
Sociais, ambientais e culturais 4
Seguranca da informagao 4
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2. Calculo do NMS e apurac¢io do pagamento mensal

2.1. A apuragdo do valor final de pagamento devera considerar todas as 5 (cinco) etapas

descritas na Figura 1.

1 - Levantamento dos

dados

4 - Célculo do
valor final com os
indicadores

2 - Célculo dos 3 - Somatorio dos
indicadores (em %) indicadores

5 - Apurar valor

final de pagamento

Figura 1: Etapas para apuragdo do valor final de pagamento

2.2. O levantamento de dados (etapa 1 da Figura 1), de responsabilidade da contratada,

consiste em exportar e consolidar a partir das ferramentas de gestdao do Tribunal, para periodo do

ciclo de faturamento, as seguintes informacdes:

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Chamados (incidentes e solicitagdes): lista de todos chamados, com numero,
prioridade, tipo (incidente ou solicitacdo), responsavel pela abertura, data/hora de
abertura/registro, data/hora da designacdo do chamado, data/hora de inicio do
atendimento (resposta inicial) e data/hora de resolugdo. Atualmente ¢ utilizado o

sistema CA-SDM, o qual pode ser alterado durante a vigéncia do contrato.

Disponibilidade: lista da disponibilidade de todos os itens de configuracio
considerados na afericdo da disponibilidade de cada item (critérios descritos no
item 4). Atualmente ¢ utilizado o sistema Zabbix, o que pode ser alterado durante a

vigéncia do contrato.

Violagdes: lista de todas as violagdes de requisitos que os fiscais do Tribunal
aplicaram para o més de referéncia bem como a resumo da falha, justificativas e
plano de agdo para evitar recorréncia. Os critérios para aplicacao de violagdes estao
descritos no item 5. A aplicacdo de uma violagdo sera formalizada por meio do
envio de um e-mail pelo fiscal do Tribunal e registro de chamado na ferramenta de

registro de chamados para acompanhamento da anélise da causa-raiz.

2.3. As informagdes do levantamento de dados serdao apresentadas para os fiscais do Tribunal

em reunides mensais € os desvios poderdo ser justificados pela contratada. Caso a justificativa seja
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pelos fiscais do Tribunal, ajustes deverdo ser feitos nas ferramentas de gestdo e uma nova exportacao

de dados sera feita.

2.4. Serao considerados os conjuntos (colecdo de elementos) da Tabela 3 para as formulas do

item 2.5.

Tabela 3: Defini¢do dos conjuntos

Conjunto Descricio

N Grupo de itens (itens 3 ¢ 6)
S Conjunto de itens (incidente e solicitagdo)
P Conjunto de prioridades, sendo 4 (quatro) para incidentes e 5 (cinco) para solicitacdes
\% Conjunto das violagdes de requisitos
2.5. As formulas para calcular os indicadores (em porcentagem) da etapa 2 da Figura 1 estdo

descritas nos itens 2.5.1, 2.5.2, 2.5.3 e 2.5.4. Nas formulas, a fungdo “Max” corresponde ao maior
valor dos 2 (dois) pardmetros entre chaves e a fun¢do “Min” corresponde ao menor valor dos 2 (dois)
parametros entre chaves. Caso as fungdes “Max” e “Min” ndo tenham os 2 (dois) parametros,

considerar o méximo ou minimo do conjunto de valores do parametro entre chaves.

2.5.1. FAIA: Calculado para cada item e composto pelas Equacao 1, Equacao 2 e Equagao
3.

Excgy, = Max(Tini|TmSp) —Tmg, Vs €S Vp€eP

c
i=1
Equagdo 1
IndFAIAg, = Excgp * fatorFAIAg, Vs €S Vp €P

Equagao 2
P
ValorFAIA, = Z IndFAIA;; vn €N

S
i=1j=1
Equagdo 3

Onde:
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Excsp, = Somatério das horas ou fragdo de horas que extrapolaram o tempo de

resposta inicial para cadaitem s € S e prioridade p € P;

Tin = Diferenca entre a data/hora de inicio do atendimento e data/hora da designagao

ou abertura do chamado (critérios descritos no item 3.1.7);

Tmg, = Meta de resposta inicial definida na Tabela 1 para cada item s €S ¢

prioridade p € P;
IndFAIAg, = Indice redutor FAIA para cada item s € S e prioridade p € P;
fatorFAlAg, = Fator de abatimento FAIA descrito na Tabela 2;

ValorFAIA, = Valor final do indice de abatimento do FAIA para cadan € N;

FARC: Calculado para cada item e composto pelas Equag¢do 4, Equacdo 5 e
Equacao 6.

c
Excg, = Z Max(Tsoli|Tmsp) —Tmg, Vs €S Vp €P
i=1

Equacgdo 4

IndFARCg, = Excsy * fatorFARC,, Vs €S Vp €P

Equagdo 5
s P
ValorFARC, = Z IndFARC;; vn €N
i=1 j=1
Equacdo 6
Excsp, = Somatorio das horas ou fragdo de horas que extrapolaram o tempo de

resolucdo para cadaitem s € S e prioridade p € P;

Tsol = Diferenca entre a data/hora de resolugao do chamado e data/hora da abertura

do chamado (critérios descritos no item 3.1.8);

Tmg, = Meta de resolucio definida na Tabela 1 para cada item s € S e prioridade

p EP;
IndFARCg, = Indice redutor FARC para cada item s € S e prioridade p € P;

fatorFARCj, = Fator de abatimento FARC descrito na Tabela 2;

56



‘
!

2.5.3.

Onde:

2.5.4.

Onde:
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ValorFARC, = Valor final (em porcentagem) do indice de abatimento do FARC para
cadan € N;

FAVR: Calculado para cada NSTI e descrito pela Equagao 7.

14
ValorFAVR, = z Violac; » fatorFAVR; vn €N
i=1

Equacgdo 7

Violac = Valor unitério por cada violagdo/ndo conformidade recebida por e-mail;

fatorFAVR= Fator de ponderacdo para cada tipo de violagdo (conforme critérios

descritos no item 5);

ValorFAVR, = Valor final (em porcentagem) do indice de abatimento FAVR para
cadan € N;

FADI: Calculado para cada item e composto pelas Equagdo 8 e Equagao 9.

I1A; = MDM — Min(MDM|DA,) vn €N
Equacgdo 8
ValorFADI = 1A, * fatorFADI Vn € N

Equacgdo 9

[A; = Indisponibilidade apurada para cadan € N;
MDM = Meta de disponibilidade mensal definida na Tabela 1;

DAy = Disponibilidade aferida pela ferramenta de monitoramento (considerando os

critérios do item 4) para cadan € N;
fatorFADI = Fator de abatimento FADI descrito na Tabela 2;

ValorFADI = Valor final (em porcentagem) do indice de abatimento FADI
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2.6. As Equagdo 10, Equagdo 11, Equacdo 12 e Equagdo 13 sdo utilizadas para calcular os
indicadores, o valor final com os indicadores e o valor final de pagamento (etapas 3, 4 e 5 da Figura
1).
FAltem, = ValorFAIA, + ValorFARC, + ValorFAVR, + ValorFADI , vn €N
Equagao 10
IndFAlItem, = Min(FAltem,| 30%) vn € N
Equagao 11

N
TotalAbatimento = Z(IndFAItemn * VMItem,,)

n=1

Equagao 12
VMA = VMC — TotalAbatimento

Equacdo 13

Onde:
e FAltem,, = Fator de abatimento do Item para cadan € N;
e IndFAltem, = Indice redutor (em porcentagem) de cada Item n € N;
e VMItemo = Valor mensal de cada Item n € N, descrito no contrato;

e TotalAbatimento = Valor total dos abatimentos considerando todos os NMS e todos

os Itens;

e VMC = Valor mensal que a contratada espera receber, de todos os Itens, caso ndo tenha

a incidéncia de nenhum NMS;

e VMA = Valor mensal apurado, sendo o valor final considerando os indicadores de

NMS;

2.7. Em complemento ao fator de abatimento por item (item 2.6), também terd a incidéncia
do Indicador de Reincidéncia de Abatimento Maximo de Servico (IRAMS). O IRAMS refere-se ao
numero de recorréncias da aplicacdo méaxima do indice redutor de cada item (Equacao 11) de 30
(trinta) por cento durante um periodo de 12 (doze) meses. O IRAMS sera calculado de acordo com

as formulas:
IAM S esiiyn = 1, se IndFAltem,, = 30% Vi,Vn € N

Equagdo 14
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I‘\Q_" =

[AMSpes(iyn = 0, se IndFAltem, < 30% Vi,vn €N

Equagdo 15
0 N
IRAMS s referencia = Z Z IAMSmés(i)n

i=-8n=1
Equagao 16

Onde:

e [AMS;55(i)n= Indicador de Abatimento Méaximo de Servigo serd igual a 1 (um) caso
o indice redutor de cada item (Equacdo 11), do més de apuracdo, seja igual a 30%. Ele
tera valor igual a 0 (zero) caso o indice redutor de cada item, do més de apuragdo, seja

menor que 30%;
e | =j-esimo més do contrato;

e meésreferéncia = Corresponde ao més que estd efetuando a apuragdo para o

pagamento;

® [RAMSyes referencia = Indicador de Reincidéncia de Abatimento Maximo de Servigo

sendo o somatodrio dos ultimos 8 meses de apuragao do IAMS;

2.8. Em situagdes no qual o indicador IRAMS ser maior ou igual a 6 (seis), sera aplicada

san¢do contratual, conforme dosimetria especificada no contrato.
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3. Critérios considerados no tratamento de chamados
3.1. Registro de chamado
3.1.1. Considera-se um chamado qualquer incidente ou solicitacdo descrito no Anexo VIII —

Modelo Operacional da Infraestrutura de Tl do TCU

3.1.2. A contratada devera registrar no sistema de chamados utilizado pelo TCU — Service
Desk (SDM) — todas as solicitagdes e incidentes, de modo a permitir a afericdo mensal e periodica

dos niveis minimos dos servigos prestados.

3.1.3. A ferramenta atualmente utilizada para registro e acompanhamento de chamados ¢ o

CA Service Desk versdo 17.1.

3.1.4. O registro de chamados devera ser feito mediante categorizacao do servigo prestado,
juntamente com atribuicdo de prioridade para controle dos prazos de atendimento, conforme consta
no item 6 do Anexo I — Especificagoes Técnicas. Esse item contém, de forma ndo exaustiva, um
catdlogo, como rol exemplificativo, com a categorizagao dos tipos de servicos que podem ser
demandados a contratada, admitindo-se sua extensao caso surjam novos tipos de servigcos nao

previstos inicialmente, mas que estejam relacionados com o escopo da presente contratagao.

3.1.5. O registro de um chamado pode ser feito manualmente ou de forma automatizada, por
intermédio de e-mail, integracdo entre ferramentas, uso de scripts entre outras formas de abertura de

um chamado.

3.1.6. O resumo da linha do tempo de um chamado pode ser ilustrado pela Figura 2, no qual,

tem-se:
i.  To— Registro: Corresponde ao horario (data/hora) do registro do chamado no sistema SDM.

ii.  T1 — Resposta inicial: Corresponde ao horario (data’hora) que a contratada comegou o
atendimento do chamado. No SDM corresponde ao horario que o chamado foi assinado por

um analista da contratada.

iii. T2 — Resolu¢do: Corresponde ao horario (data/hora) que o chamado foi resolvido pela

contratada.

60



TRIBUNAL DE CONTAS DA UNTIAO - TCU
Secretaria de Tecnologia da Informacgio e Evolucio Digital

Registro R?spgsta Resolugdo
inicial
Figura 2: Linha do tempo de um chamado
3.1.7. Assim que feito o registro do chamado (To), o evento resposta inicial (marco T1)

mede o intervalo de tempo decorrido entre o registro do chamado no service desk do Tribunal até o
inicio dos procedimentos para atendimento do chamado pela contratada. Serd considerado resposta
inicial para fins de apuracao do FAIA (item 1.3.1) a diferenga entre o horario T; - Resposta inicial e

To— Registro.

3.1.8. Ao fim, o evento denominado resolucio (marco T2), para fins de apuracao do FARC
(item 1.3.2), ¢ o marco de tempo decorrido entre o registro do chamado (To — Registro) no service
desk até a conclusao dos procedimentos para atendimento do chamado (T> — Resolugdo), em busca
de uma solugao definitiva, ou ser for o caso, de uma solu¢ao de contorno. Nao sao contabilizados os
intervalos de tempo utilizados para homologagdo dos resultados obtidos ou os intervalos de tempo

em que o chamado esteve suspenso de forma justificada.

3.1.9. A atribui¢do de prioridade inicial dos chamados sera no momento de sua abertura,
em consonancia com a necessidade de atendimento do servico. Para procedimentos ja documentados
ou de natureza corriqueira, podem ser definidos e documentados critérios para atribuicdo de

prioridade inicial dos chamados, inclusive critérios que possam ser automatizados.

3.1.10. A extragdo de dados do Service Desk para fins de apuracdo mensal dos niveis de

servico e eventuais descontos ¢ de exclusiva responsabilidade da contratada.

3.1.11. As regras definidas pelo TCU para gestdo de chamados estdo disponiveis no Anexo
VIII — Modelo Operacional da Infraestrutura de TI do TCU e na base de conhecimento wiki utilizada
como repositorio de documentos e procedimentos sobre a infraestrutura de TI. O acesso ao wiki sera

fornecido a contratada durante na fase de vistoria ou, entdo, a partir a reunido inicial do contrato.

3.1.12. A contratada deve registrar, por sua iniciativa, chamados para todas as atividades
técnicas que executar. Inclusive, chamados para agendamento de atividades planejadas, em data
futura, devem ser registrados da mesma maneira que os demais. Enfim, qualquer acdo/atividade da

contratada devera ter um registro de um chamado associado.
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N
3.1.13. Para fins de contagem de tempo e NMS com linhas de tempo especificadas em hora
util e dia util, devera ser utilizado o horario denominado Horario TCU, que abrange o periodo das 8h

as 20h, de segunda-feira a sexta-feira, conforme a prioridade atribuida ao chamado (Tabela 1).

3.1.14. Para os chamados com linhas de tempo especificadas em horas corridas (24 x7), devera

ser utilizado o horario das 00:00:00 as 23:59:59 de forma ininterrupta, para qualquer dia da semana.

3.2. Definicao da prioridade dos chamados

3.2.1. Na Tabela 4 informa as diretrizes para atribuir o nivel de prioridade de um chamado,
de acordo com a urgéncia e impacto para a gestao de incidentes (item 3.4.7 do Anexo VIII — Modelo
Operacional da Infraestrutura de Tl do TCU) e para a gestao de demandas (item 3.8.5 do Anexo VIII
— Modelo Operacional da Infraestrutura de TI do TCU).

Tabela 4 — Descri¢do da prioridade dos chamados.

PRIORIDADE DESCRICAO

— Fora de operacio. Classificagdo para indicar situacdes urgentes, que demandam atuaciio
imediata da contratada.
— Diz respeito a eventos de alto impacto, em que ha consequéncias sérias para transacdes de

negocio do Tribunal ou impedem que as tarefas criticas sejam realizadas para todo o Tribunal.

— Servicos ou solucdes com operacgiao e/ou funcionalidades severamente prejudicadas
— Classificagdo para indicar situagdes criticas, de alto impacto, com grau moderado de urgéncia.
Nao causam interrupcdo geral de um servigo/solugdo, mas afetam severamente seu desempenho ou
causam interrupg¢do de servigos para algum subgrupo de usuarios.
— Indica que uma solugéo de TI ou parte critica da solugdo encontra-se inoperante, sem condigdo
de uso ou restabelecimento imediato em ambiente de produgdo, conforme rol exemplificativo de
situagdes possiveis:

v" Queda de servidores ou servigos criticos para o funcionamento global da solugdo de

monitoramento;

v Indisponibilidade de dados e informag3es para continuidade das operagdes;

v' Falha critica de algum servigo ou solugdo, devido a “travamento” na execugdo de

comandos e operagdes, perda ou corrupgdo de dados ou, ainda, por falha de seguranca.

— Servicos ou solucdes com problemas de operacio ou perda de funcionalidades nio criticas
3 — Classificagfo para indicar situagdes de médio impacto, em que ha consequéncias na realizagdo
(MEDIA) .. . L . ~ .
de atividades criticas para o usuario sem causar interrup¢do geral do servico, mas afetando

severamente seu desempenho ou causando interrup¢ao apenas para usuarios especificos.
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PRIORIDADE DESCRICAO

— Situacdes de baixo impacto e/ou registro de atividades de carater geral

— Classificagfo para indicar situagdes de baixo impacto, nas quais ha consequéncias em relagéo
4 .. . o , i ~ . ~
a atividades relacionadas a usudrios especificos sem que haja interrup¢ao do servigco/solucdo, mas
(BAIXA) afetando significativamente seu desempenho para os referidos usuarios.

— Utiliza-se também para registro de atividades de carater geral, tais como atividades de

instalagfo, configuracdo, esclarecimento de duvidas, elaboragdo de procedimentos etc.

— Registro de atividades de investigacio, diagnéstico, planejamento, acompanhamento

— Classificagdo para indicar situagdes que ndo representam impacto direto na realizagdo de
atividades para os usudrios, que nao estejam relacionadas a interrupgéo de servigo ou solucdo.

— Classificagdo utilizada também para esclarecimento quanto a procedimentos ou incidentes que
afetam o usuario de forma pessoal exclusiva, ou, ainda, para procedimentos ou chamados que
possam ser tratados por um periodo maior (acompanhamento).

— Utilizada para registro de atividades de planejamento e coordenacdo de atividades e projetos
nos nucleos de servigos

— Utilizada para elaboragdo de diagnosticos, esclarecimento de dividas, configuragdes do
ambiente, transferéncia de tecnologia, resolugdo de problemas de baixo risco ou a¢des de melhoria,
além de registro de acompanhamento junto a outros fornecedores de servigos e solugdes de

tecnologia da informacao.

3.2.2. As descrigdes especificadas na Tabela 4 ndo sdo exaustivas. Em situagdes reais, a

contratante fara a categorizacao do chamado técnico conforme seu julgamento.

3.2.3. Os niveis de prioridade especificadas na Tabela 4 serdo atribuidos obrigatoriamente
para cada chamado registrado no sistema de Service Desk, com possibilidade de atribui¢do automatica

a ser definida para os ativos e servicos gerenciados pela contratada.

3.2.4. Ressalta-se que a descri¢cdo dos niveis de prioridade para chamados ndo ¢ vinculante
para o Tribunal que poderd, a seu critério, classificar ou reclassificar um incidente especifico em
qualquer um dos niveis. Ainda que discricionario, os motivos e justificativas para o
escalonamento/reclassificacdo/classificacio deverdo ser apresentados a contratada para
aperfeicoamento do seu processo de atendimento. Os critérios para atendimento que serdo descritos
a seguir passam a contar a partir do momento da classificagdo ou reclassificagao do incidente como

se aberto fosse no momento da (re)classificagao.

3.3. Tratamento de chamados (incidentes e solicitacoes)
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3.3.1. O atendimento, uma vez iniciado, ndo podera ser interrompido, salvo expressa

autorizacdo, ainda que adentre em horas e dias ndo uteis, até o pleno restabelecimento do servigo ou

implantacao de solug¢ao de contorno analisada e aceita pela equipe técnica do Tribunal.

3.3.2. A falha ou demora da contratada podera ser interpretada como interrupgao de atendimento
se as seguintes situagdes venham ocorrer de forma isolada ou conjunta: (i) quando demandada, ndo
prestar esclarecimentos considerados tecnicamente validos ou adequados; (ii) ndo retornar os
esclarecimentos solicitados por intermédio de telefone ou aplicativo de mensagem; (ii1) ndo proceder
tempestivamente para acessar remotamente o ambiente computacional do TCU. Por fim, a ocorréncia
dessas condigdes acarretard, além de descontos e sangdes cabiveis, a obrigacao de a contratada iniciar

em até 1 (uma) hora o atendimento presencial, independentemente de ser dia ou hora nao util.

3.3.3. Independentemente do tipo de atendimento (remoto ou presencial) os prazos do acordo

de NMS (Tabela 1) continuam os mesmos.
3.34. Ser4 admitido o atendimento remoto, desde que seja previamente autorizado pelo TCU;

3.3.5. A contratada devera intermediar os pedidos de suporte técnico e coletar as informagdes
solicitadas (logs, configuragdes, topologias etc.) pelos diversos fabricantes das solucdes tecnologicas

do TCU sob sua responsabilidade.

3.3.6. Atingindo os gatilhos para abertura de uma sala de crise (Gestdo de crise do Anexo VIII
— Modelo Operacional da Infraestrutura de Tl do TCU), a equipe que estiver tratando o incidente

devera providenciar todas as medidas necessarias para que uma sala de crise seja aberta.

3.3.7. Ao término do tratamento do chamado, a solu¢ao adotada deverd ser registrada no SDM

e documentada no wiki do TCU (gerando os procedimentos de atendimento) antes do encerramento

do chamado.

3.3.8. Todo atendimento devera estar associado a algum procedimento operacional do Tribunal.
34. Mudanca na situacio de chamado

34.1. Quando houver qualquer mudanga na situagdo de um chamado que caracterize a

necessidade de agir da contratada, a contagem de tempo para fins de contabilizag¢do de tempo de NMS

devera ser iniciada automaticamente.

34.2. No caso de apresentagao de solucao de contorno, o chamado original devera ser enviado
para homologacdo ¢ um outro chamado devera ser aberto para fins de investigacdo da causa raiz,

acionando o processo de gestao de problemas.
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3.4.3. E vedado o agendamento de chamado pela contratada sem a prévia aplicacdo de solugdo

de contorno, exceto se autorizado pelo TCU.

3.4.4. E vedado o agendamento do chamado pela contratada, ou qualquer mudanga de estado
que caracterize suspensao da contagem de NMS, sem anuéncia prévia do TCU ou sem documentacao
existente em procedimentos operacionais definidos conjuntamente. Todo agendamento deve ter

registrada a sua justificativa.

3.5. Reclassificacdo de chamado

3.5.1. O nivel de prioridade de um chamado seré definido pela contratante no momento de sua

abertura, conforme informado no item 3.2.3.

3.5.2. O nivel de prioridade de um chamado pode ser reclassificado a critério inico e exclusivo

do TCU, vislumbrando-se as seguintes hipoteses:

3.5.2.1. Se a nova prioridade for mais rigorosa, devera ser aberto novo chamado com

a nova prioridade, para fins de computo de NMS, eventuais descontos e sangdes;

3.5.2.2. Nesse caso, o chamado originalmente aberto permanecera em estado suspenso

até a finalizacao do novo chamado aberto com prioridade reclassificada;

3.5.2.3. Se a nova prioridade for menos rigorosa, a contagem de prazo, para fins de
computo de NMS, eventuais descontos e sangdes, obedecera a nova prioridade com a qual

o chamado foi reclassificado

3.5.3. E vedada a reclassificagdo de prioridade de chamado, pela contratada, sem autorizagio
prévia do TCU. Caso a mudanca tenha sido feita por profissional da contratada, devera haver registro

da justificativa ou da autoriza¢do do Tribunal para a alteracao efetivada.

3.6. Interrup¢io de atendimento de chamado
3.6.1. A critério do TCU, a contagem de tempo pode ser interrompida nos seguintes casos:

3.6.1.1. Quanto a contratada apresentar razdes, aceitas pelo TCU, que comprovem a
ocorréncia de fatos que fogem ao seu controle durante o processo de atendimento do

chamado;

3.6.1.2. Quando houver acordo estabelecido com o TCU para agendamento de agdes

necessarias para a resolu¢do do chamado;
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3.6.1.3.  Quando for necessaria a tomada de agdo pelo TCU.
3.7. Encerramento de chamado

3.7.1. E vedado o encerramento de chamados pela contratada sem autorizagdo prévia do TCU.
Os chamados somente podem ser encerrados definitivamente apds validagao/homologagdo, pelo

TCU, da solugdo apresentada.

3.7.2. E vedado o cancelamento de chamados pela contratada sem autorizagio expressa e prévia
do TCU.
3.7.3. Para que um chamado seja considerado encerrado, os servigos executados devem ser

adequadamente documentados, evidenciados e arquivados no sistema de controle de chamados do
TCU. A documentagdo produzida deve ser suficiente para que a equipe técnica do TCU possa

entender e aferir os procedimentos realizados e, ainda, possa reproduzir as agdes que foram tomadas.

3.7.4. Caso seja necessaria a produgdo de documentacao mais detalhada sobre os procedimentos
adotados, incluindo justificativas técnicas, esclarecimentos, pareceres, graficos ou relatorios, o TCU

pode solicitar sua elaboracao por meio de registro de um chamado de prioridade 5.

3.7.5. O fechamento de um chamado sem autorizagao prévia do TCU, ou sem que o incidente
tenha sido resolvido ou contornado, sera reaberto e os prazos serdo contados novamente a partir da

abertura original do chamado, inclusive para efeito de aplica¢do de descontos e sangdes.
3.8. Reabertura do chamado

3.8.1. A reabertura de um chamado devera ser feita pelos fiscais do Tribunal com a descrigao

dos motivos.
3.8.2. Os principais motivos para a reabertura de um chamado sdo:

3.8.2.1. Falha na andlise do chamado pela contratada, ndo considerando todos os

cenarios e/ou desvio da causa raiz que originou o chamado;
3.8.2.2. Erros técnicos na resolu¢do do chamado;

3.8.2.3. Caracterizagdo que a solu¢dao foi na tentativa e erro, sem aplicacdo de

fundamentagao técnica;

3.8.2.4. Encerramento do chamado sem as devidas documentagdes no SDM. Todo
chamado precisa ter pelo menos um procedimento associado. Esse procedimento
(publicado no wiki do TCU) precisa refletir todas ou a maior parte das atividades

executadas pelos analistas na resolu¢do do chamado;
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3.8.2.5. Erros gerais nos parametros do chamado, como por exemplo: prioridade, item

de configuracdo, textos padrdes de abertura e encerramento;

3.8.2.6. Identificacdo de qualquer impropriedade que possa impedir a corre¢ao do

chamado;

3.8.2.7.  Demais motivos descritos pelos fiscais do TCU com a fundamentagao técnica

necessaria;

3.8.3. Salvo excecdo previamente alinhada com os fiscais do Tribunal, qualquer reabertura
deverd aumentar em 1(um) a prioridade do chamado reaberto (mais gravosa) € os prazos serao
contados novamente a partir da abertura original do chamado, inclusive para efeito de aplicacdo de

descontos e sangoes.

4. Critérios considerados no tratamento da disponibilidade

4.1. A defini¢do e a gestdo de disponibilidade estdo descritas no item 3.11 do Anexo VIII —
Modelo Operacional da Infraestrutura de TI do TCU e serao considerados os itens de configuragdo

na modalidade on premise e em nuvem, a critério do TCU.

4.2. A contratada sera responsdvel pela garantia da disponibilidade minima
especificada/contratada associada aos ativos, servicos e demais elementos de infraestrutura
computacional do Tribunal sob sua algada, assim como pela confiabilidade dos servigos

indispensaveis de tecnologia da informacao voltados a realizagao das atividades do Tribunal.

4.3. A disponibilidade sera apurada mensalmente para o periodo do ciclo de faturamento para
o periodo de 24 horas e 7 dias por semana. A contratada é responsavel pela garantia de disponibilidade
dos produtos e servicos em todas as suas camadas, de forma inter-relacionada, ou seja, de todos os

componentes dos itens de infraestrutura que sejam administrados por ela.

4.4, A contratada, num prazo maximo de 30 dias a contar da reunido inicial do Contrato,
deverd apresentar quais itens de configuragao serao considerados no indicador de disponibilidade
para cada item (qual a forma de aferi¢cdo) bem como quais as formas de coleta destas informagdes
pela ferramenta de monitoramento. Apos esta apresentacdo aos fiscais do Tribunal e havendo
concordancia, a contratada tera mais 30 dias para configurar a ferramenta de monitoramento e gerar
o primeiro relatdrio oficial. Ressalte-se que a responsabilidade contratual € pela disponibilidade do
servigo, em todas as suas camadas e componentes € ndo apenas dos produtos de software que o
compoe.
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Se nos prazos de 30 dias (tanto para apresentar uma proposta como para fazer as

configura¢des na ferramenta de monitoramento) a contratada ndo apresentar uma nova forma de

afericao da disponibilidade e o formato de coleta das informagdes, serd utilizado a estruturacao atual

do Tribunal.

4.6.

Atualmente, a ferramenta de monitoramento oficial para a coleta dos dados e geragao dos

indicadores de disponibilidade ¢ o Zabbix, o que pode ser alterado durante a vigéncia do contrato.

4.7.

4.8.

Sera considerado horas ou fragdo de horas para indisponibilidade mensal:
4.7.1. Tempo em que um produto ou servigo esteja indisponivel;

4.7.2. Tempo em que um sistema, produto ou servico computacional esteja com
desempenho degradado, devido condigdes tais como ocorréncia de falhas, alto tempo de

resposta, dentre outras condi¢des que impossibilitem seu uso efetivo;
4.7.3. Intervalo de tempo entre o inicio de uma indisponibilidade e a sua total
recuperacao;

4.7.4. Tempo decorrente entre ocorréncias sucessivas de indisponibilidade dentro de um
intervalo inferior a 24 (vinte e quatro) horas do surgimento do primeiro evento de
indisponibilidade. Tais periodos devem ser considerados de recorréncia desde a primeira
ocorréncia de indisponibilidade. Assim, o tempo total da indisponibilidade deve ser
contado a partir do surgimento da indisponibilidade inicial até a recuperagdo da ultima

indisponibilidade no intervalo;
4.7.5. Tempo decorrente de eventos e situagdes sob responsabilidade da contratada;

4.7.6. Tempo decorrente de eventos e situagdes em nuvem publica utilizada pela

contratada para provimento do servigo, se for o caso.
Naio seré considerado horas ou frag@o de horas para indisponibilidade mensal:

4.8.1. Interrupgdo de servicos publicos essenciais a plena execugdo dos servigos, por

exemplo, suprimento publico de energia elétrica;

4.8.2. Falta de energia ou falhas operacionais no funcionamento do datacenter do TCU

ou do datacenter de contingéncia no TST;

4.8.3. Indisponibilidade de acesso fisico ao ambiente computacional e/ou aos sistemas e

servicos da rede do Tribunal, em decorréncia de razdes fora de controle, como, por
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exemplo, situacdo de greve, ou, ainda por motivos de forca maior, tais como enchentes,

terremotos ou calamidades publicas;

4.8.4. Indisponibilidade de acesso aos servicos e sistemas da rede do Tribunal que
impecam a execucao dos servicos, por exemplo, falhas nos mecanismos e sistemas de

seguranca da informagao;
4.8.5. Manuteng¢des programadas pelo TCU;

4.8.6. Manutencdes programadas pela contratada, desde que previamente autorizadas

pelo TCU.

4.8.7. Indisponibilidade de servigos de nuvem publica, desde que relacionada a fato do

Tribunal ou a fato do provedor ou broker dos servicos em nuvem providos para o TCU.

Os limites de isencao de responsabilidade da contratada pela disponibilidade dos

servigcos que serdo aceitos como justificativas para desconsideracao de descontos, daquilo que a

contratada demonstrar, tecnicamente, devem ser resultado de:

4.10.

49.1. Acdo ativa do tribunal na Infraestrutura ou do desenvolvimento de suas

aplicagoes;

4.9.2. Problemas em outros Servicos de Infraestrutura que ndo estejam sob a

responsabilidade da contratada, mas que afetem aqueles sob sua responsabilidade;

4.9.3. Bug de software de fabricante para o qual ndo exista correcdo, ou solucdao de
contorno ja documentada, desde que demonstrada a diligéncia da contratada para

obter a resolucao tempestivamente;

4.9.4. Problema de hardware que nao tenha sido causado pelo mau uso pela contratada

ou que a substituicdo da peca se dé nos tempos definidos pelo NMS;

4.9.5. Motivo fortuito ou de forga maior, classificados a critério exclusivo da

contratante;

As manutengdes descritas nos itens 4.8.5 ¢ 4.8.6 deverdo ser apresentadas e aprovadas

nas reunides de CAB (Change Advisory Board) e deverao ser registrados blackout na ferramenta de

monitoramento de forma a ndo quantificar as horas de manuten¢do no indicador de disponibilidade.

E de responsabilidade da contratada todas as atividades descritas neste item.

Critérios considerados no tratamento das violacdes de requisitos
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5.1. Os requisitos sdo categorizados em:

5.1.1. Funcionais: Os requisitos  funcionais sdo considerados todos os
atendimentos/tratamentos executados nos chamados (incidente ou solicitagdo) ou para garantir a
disponibilidade, os quais ja existem critérios (itens 3 e 4) e os indicadores de NMS FAIA, FARC e
FADI,

5.1.2. Nao funcionais: Os requisitos ndo funcionais sdo os atendimentos/atividades de itens

contratuais que nao estdo relacionados aos indicadores FAIA, FARC ou FADI;

5.2 Sao consideradas violagdes de requisitos as falhas, erros ou desvios gravosos da nao

execucao dos requisitos ndo funcionais.
5.3. Os fiscais do Tribunal tém a prerrogativa de aplicar as violagdes descritas nessa sessao.

54. Para cada violagdo, a contratada devera elaborar um plano de agdo para evitar
recorréncias. O plano de acdo devera contemplar a lista de atividades, responsaveis e prazo de

execucao.

5.5. Na Tabela 2 contém todos os fatores de abatimento por violagao de requisitos para cada

uma das dimensoes (item 5.6). As dimensdes e critérios descritos no item 5.6 ndo sao exaustivos.
5.6. As dimensdes e critérios para a classificagdo das violagdes sao:

5.6.1. Retrabalho: Consiste na identificacdo de alguma atividade contratual que precisa ser

refeita devido a baixa qualidade da entrega. Serdo considerados os seguintes critérios:

5.6.1.1.  Constantes reaberturas de chamados ou rejei¢des de homologagao feitas pelos
fiscais do Tribunal ou pelos usuarios interessados. Sera considerado a quantidade maior
ouigual a 3 (trés) reaberturas em uma janela movel de 6 (seis) meses para ser considerado

1 (uma) violagdo;

5.6.1.2. Para as outras atividades previstas no contrato, sera considerado a quantidade

maior ou igual a 3 (trés) revisoes para ser considerado 1 (uma) violagao;

5.6.1.3. Apos a aplicagao de uma violagao devido as condigdes descritas acima, as
novas recorréncias ja serdo passiveis da aplica¢ao de 1 (uma) nova violagdo (nio necessita

aguardar a terceira revisao);

5.6.2. Inexecucio total ou parcial dos requisitos: Consiste na inexecugao total ou parcial dos

requisitos descritos no contrato. Serdo considerados inexecucao total ou parcial:
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5.6.2.1. Em tempo de execu¢do contratual, a ndo observancia a qualquer item do Anexo

1— Especificagoes Técnicas, incorrera em indicacdo de 1 (uma) violagdo por ocorréncia;

5.6.2.2. Em tempo de execucdo contratual, a ndo observancia a qualquer item do Anexo
VII — Niveis minimos de servi¢o, incorrera em indicagdo de 1 (uma) violagdo por

ocorréncia;

5.6.2.3. Em tempo de execug¢do contratual, a ndo observancia a qualquer item do Anexo
VIII — Modelo Operacional da Infraestrutura de Tl do TCU, incorrerd em indicagado de 1

(uma) violagdo por ocorréncia;

5.6.24. Em tempo de execugdo contratual, a ndo observancia aos prazos para
apresentacdo do Relatorio de Servigos Prestados, especificados no item 726.1, incorrera

em indicagdo de 1 (uma) violagao por ocorréncia;

5.6.3. Alocacao da equipe e conhecimento técnico: Serdo considerados os seguintes
critérios:

5.6.3.1. Em tempo de execugdo contratual, em caso de desligamento de colaborador

por motivo alheio a responsabilidade da contratada (pedido de desligamento), serd

concedido prazo de 10 (dez) dias uteis para credenciamento de um novo colaborador.

Para cada 7 (sete) dias de atraso na reposi¢do, serd acrescentado 1 (uma) violagao.

5.6.3.2. No prazo de até 60 (sessenta) dias corridos apos o dia de inicio da prestacdo
dos servicos pelo novo profissional a contratada ndo apresentar as certificagdes e
comprovagoes de experiéncia técnico-profissional para ele exigidas. Para cada 30 (trinta)

dias de atraso, sera aplicado 1(uma) violagao.
Sociais, ambientais e culturais: Serdo considerados os seguintes critérios:

5.6.4.1. Em tempo de execugdo contratual, a ndo observancia das normas,
padronizagdes e politicas escritas do TCU, incorrerd em indicacao de 1 (uma) violagao

por ocorréncia;

5.6.42. Em tempo de execucdo contratual, a ndo observancia da utilizacdo de EPIs
(equipamentos de protecdo individual) obrigatérios ao acesso fisico a infraestrutura do

TCU, incorrerd em indicagao de 1 (uma) violagao por ocorréncia;

Seguranca da informacéo: Serdo considerados os seguintes critérios:
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5.6.5.1. Em tempo de execu¢do contratual, a ndo observancia das normas,

padronizagdes e politicas de seguranca da informagdo do TCU, incorrera em indicagdo

de 1 (uma) violagao por ocorréncia;

5.6.5.2.  Em tempo de execu¢do contratual, o ndo provimento do mecanismo de backup
de configuracdo dos equipamentos, incorrerd em indicacdo de 1 (uma) violagdo por

ocorréncia; e

5.6.5.3. Em tempo de execugdo contratual, a ndo observancia de requisitos basicos de
seguranca da informacdo (como exemplo: senhas expostas em documentos/e-mail,
utilizagdo de softwares ndo homologados, compartilhamento de chave entre outros),

incorrerd em indicagdo de 1 (uma) viola¢do por ocorréncia.

6. Relatorios de Servicos prestados (RSP)

6.1. A contratada devera apresentar, mensalmente, até o quinto dia ttil apds o fechamento do
ciclo de faturamento, relatérios contendo informagdes e quadros demonstrativos sobre os servigos
prestados, com indicagdo sumarizada dos atendimentos a chamados (incidentes e solicitagdes), niveis
de disponibilidade bem como os calculos dos indicadores e respectivos fatores de abatimento, dentre

outras informagdes correlatas para melhor gestao e transparéncia.

6.2. O Relatorio de Servigos Prestados (RSP) deve ser avaliado e homologado pelo TCU até

o quinto dia 1til subsequente a entrega pela contratada, subtraidos eventuais ajustes existentes.

6.3. O RSP podera sofrer alteragdes no decorrer da execugdo contratual, para melhor se

adequar aos processos internos do TCU.

6.4. No RSP deverao constar tabelas demonstrativas dos valores de disponibilidade apurados.
6.5. No RSP deverad constar o estoque de pegas sobressalentes mantidas pela contratada
localmente.

6.6. O RSP devera conter, além da etapa 1 da Figura 1 — item 2.2, as informagdes gerais de

cada item (nome do responsavel pela abertura, nome do responsavel pelo atendimento, nivel de
prioridade, descri¢do sucinta do chamado, NMS alvo e NMS atingido, justificativa para eventual

violagcdo de NMS, resumo executivo e oportunidades de melhoria) dentre outras informagdes.

6.7. A entrega e aprovacao do relatorio ¢ condigdo essencial para realizacdo do pagamento

dos servigos.
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6.7.1. A auséncia da aprovacao do relatorio autoriza a contratante a efetuar o pagamento

mensal com retengdo de 30% dos valores devidos;

6.8. Durante a vigéncia do contrato, o Tribunal pode solicitar reunides de avaliagao dos niveis

de servigo, ajustes na prestacdo do servico e esclarecimentos julgados necessarios.

6.9. O relatorio devera ser emitido em arquivo eletronico, em formato de planilha MS Excel,

enviada e/ou armazenada em condig¢des a serem definidas pelo TCU.

6.10. No RSP devera constar um relatorio anexo, contendo analises de situagdes e propostas de
melhorias identificadas pela contratada, para que possam ser discutidas na reunido de entrega mensal

dos servicos, conforme rol exemplificativo de temas a seguir relacionados:
6.10.1.  Atualizagdes dos produtos e componentes de softwares utilizados;
6.10.2.  Falhas de seguranca identificadas;

6.10.3. Redug¢do e otimizacdo quanto ao consumo de recursos computacionais, tais

como cpu, memoria, trafego, largura de banda ou consumo de armazenamento;
6.10.4.  Eficiéncia na identificacdo de falhas do ambiente monitorado;

6.10.5. Possibilidades quanto a implantagao de melhores praticas quanto ao uso e

configuragdo dos componentes da solugao;

6.10.6.  Possibilidades quanto a melhoria dos processos e procedimentos técnicos em

uso pelo Tribunal.

6.11. O anexo do RSP com propostas de melhorias pode ser enviado por e-mail, sem

necessidade de apresentagdao em planilha.

6.12. O RSP deve conter, no minimo:

6.13. Resumo financeiro detalhado, no qual deve constar as seguintes informagdes:
6.13.1.  Valor mensal consolidado e por item de servigo;
6.13.2. Indicadores FAIA, FARC, FADI e FAVR;
6.13.3.  Valor final faturado

6.14. Relatorio consolidado de FAIA, contendo:

6.14.1. Quantitativo de chamados abertos no periodo;
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6.14.2. Quantitativo de chamados que extrapolaram o tempo de inicio de atendimento e
seu respectivo tempo, acompanhado de justificativa e ajuste de processo a fim de

evitar novas extrapolacoes;

6.14.3. Somatério de tempo de chamados que extrapolaram o tempo de inicio de

atendimento, de acordo com a Equagdo 1.
6.14.4. Célculo do indicador FAIA, conforme Equacao 2 e Equacao 3.
Relatorio consolidado de FARC, contendo:
6.15.1. Quantitativo de chamados abertos no periodo;

6.15.2. Quantitativo de chamados que extrapolaram o tempo de conclusdo de atendimento
e seu respectivo tempo, acompanhado de justificativa e ajuste de processo a fim

de evitar novas extrapolagdes;

6.15.3. Somatoério de tempo de chamados que extrapolaram o tempo de conclusdo de

atendimento, de acordo com a Equagdo 4.
6.15.4. Célculo do indicador FARC, conforme Equacdo 5 e Equacao 6.
Relatorio consolidado de FAVR, contendo:
6.16.1. Item do edital que gerou a nao conformidade;
6.16.2. Peso da ndo conformidade;
6.16.3. Justificativa da ndo conformidade;
6.16.4. Cronograma detalhado para resolu¢do da ndo conformidade;
6.16.5. Célculo do indicador FAVR, conforme Equacao 7.

Fator de Abatimento por Disponibilidade de Servico (FADI), discriminado por item de

servico, contendo:

6.17.1. Valor Mensal do Item (VMI);

6.17.2. Meta de Disponibilidade Mensal (MDM);
6.17.3. Percentual de Disponibilidade Mensal (PDM);
6.17.4. Fator de Peso do Item (FPI);

6.17.5. Quantitativo de Tempo do Més, em minutos;

6.17.6. Quantitativo de Tempo de Indisponibilidade do M¢és, em minutos;
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6.18.

6.19.

anual:
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6.17.7. Chamados mais relevantes relacionados a ocorréncias de indisponibilidades;
6.17.8. Célculo do indicador FADI, conforme Equacao 8 e Equacao 9.

Relatoério Analitico, contendo:

6.18.1. Status do chamado;

6.18.2. Tipo (solicitacdo ou incidente);

6.18.3. Atividade (solicita¢dao ou incidente);

6.18.4. Solicitante;

6.18.5. Item de servico;

6.18.6. Numero do chamado;

6.18.7. Numero do chamado associado ao sistema de chamados do Tribunal, se for o caso;
6.18.8. Responsavel pelo atendimento;

6.18.9. Data-hora de ocorréncia do evento, se aplicavel;

6.18.10. Data-hora de registro do chamado (TO0);

6.18.11. Data-hora de inicio do atendimento do chamado (T1);

6.18.12. Data-hora de conclusao do atendimento do chamado (T2);

6.18.13. Diferenca de tempo entre o registro e a conclusao do atendimento do chamado,
discriminando o tempo total de atendimento do chamado, tempo total de parada

de contagem de NMS e o tempo extrapolado;
6.18.14. Breve descri¢ao do chamado;

Evolugdo, contendo as seguintes informacdes do corrente més e respectiva série historica

6.19.1. Quantitativo de chamados abertos pelo TCU e pela contratada;
6.19.2. Quantitativo de chamados por status;
6.19.3. Quantitativo de chamados abertos por atividade (solicitagdo ou incidente);

6.19.4. Quantitativo de chamados encerrados/cancelados por atividade (solicitagdo ou

incidente);

6.19.5. Quantitativo de chamados abertos por item de servico;
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6.19.6. Quantitativo de chamados encerrados/cancelados por item de servigo;

Estatisticas, contendo as seguintes informac¢des do corrente més e respectiva série

historica anual:

6.21.

6.20.1. Quantitativo de chamados abertos por solicitante;
6.20.2. Quantitativo de chamados abertos por intervalo horério;
6.20.3. Quantitativo de chamados abertos por semana;

Backlog (situagdes pendentes), contendo as seguintes informagdes do corrente més e

respectiva série historica anual:

6.22.

6.21.1.  Quantitativo de chamados em backlog;
6.21.2.  Quantitativo de chamados em backlog encerrados;
6.21.3.  Quantitativo de chamados em backlog cancelados;

6.21.4. Descri¢ao dos chamados contendo, no minimo: numero dos chamados, data de

abertura, tipo (incidente ou solicitagdo), atividade e descri¢ao sumaria.

A extracdo de informagdes dos sistemas de gestdo e monitoramento € de responsabilidade

da contratada.

7.

7.1.

Documentacao As Built

Durante toda a duragdo do contrato, ap6s finalizada a etapa de instalag@o e configuragao,

a contratada deve entregar mensalmente, em conjunto com o relatorio descrito no item anterior,

documentacao de as built e se compromete a manter essa documentacdo atualizada e refletindo

as configuracdes do ambiente.

7.2.

O as built deve conter as seguintes informacoes:
7.2.1. Descrigdo dos servigos implantados;

7.2.2. Descricdo de topologia logica e de topologia fisica de equipamentos apos a

ativacao dos servicos;

7.2.3. Dados dos equipamentos e softwares, incluindo configuragdes, nimeros de série

¢ versoes;

7.2.4. Parametros de configuracdo, operacgdo, instalacdo, manuten¢do, atualizacdo e

correto funcionamento dos equipamentos e softwares;

76



I‘\Q_" =

7.2.5.

7.2.6.

7.2.7.

7.2.8.

7.2.9.

7.2.10.

7.2.11.

7.2.12.

7.2.13.

7.2.14.

7.2.15.

7.2.16.

7.2.17.
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Defini¢ao de responsabilidades;
Recursos de alta disponibilidade;

Scripts de operacdo, incluindo desligamento e ligamento, switch over,

acionamento do equipamento de contingéncia, quando necessario;
Procedimentos para abertura e atendimento a chamados;
Procedimentos de recuperagdo de equipamentos;

Rotinas de backup e restore dos equipamentos, softwares e configuracdes

implantadas;
Rotinas periodicas configuradas;

Documentagdo dos processos de trabalho associados ao item, em esquema de
fluxograma, com defini¢ao de responsaveis por cada atividade, prazos de

execugao, rotinas de atualizagdo e revisao periddica de regras;
Desenho dos racks onde estdo instalados os equipamentos (bay-face);

Definicao de padrdes porventura existentes na solu¢do (ex. padrdo de nome de

objetos);
Escalation e procedimentos para abertura de chamados;

Bay-face entregue na reunido de inicio de projeto e atualizado com as eventuais

alteragdes sofridas na configuracao fisica dos equipamentos;

A entrega pela contratada da documenta¢do as built e sua aprovacdo pelo TCU ¢

condi¢do necessaria para a autorizagao de pagamento das faturas mensais.
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