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JUSTICA FEDERAL NA PARAIBA

NUCLEO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO (PB-NTI)
ANEXO N° 3588775
ACORDO DO NiVEL DE SERVICO (ANS)

1. O servico da conexdo de acesso a Internet devera estar disponivel 24 horas por dia e 7 dias
por semana, durante toda vigéncia do contrato, e estara coberto por um Acordo do Nivel de
Servico (ANS) aqui descrito, com previsdo para descontos na fatura do més na ocorréncia de
descumprimento dos niveis estabelecidos a seguir:

1.2. Disponibilidade dos servicos

a) A disponibilidade minima mensal do servi¢o deve ser de 99,7%. Esta disponibilidade
indicaréa o percentual de tempo em que os servigos permanecerem em condigdes normais
de funcionamento durante o periodo de um més de operagao;

b) A disponibilidade corresponde ao percentual de tempo, durante um periodo de 30 dias
de operagdo, em que um servigo esteve em condicdes normais de funcionamento.
Mensalmente, devera ser calculado o percentual de disponibilidade para cada um dos
servigos (links) descritos a seguir, com base na seguinte férmula:

e D=[(43200-T1)/43200]*100, onde:

e D= Percentual de disponibilidade

e Ti= Somatodrio dos minutos de interrup¢ao observados para o servigo durante o
periodo de faturamento (30 dias)

c¢) Sempre que forem apurados percentuais de disponibilidade de link que estejam abaixo
dos limites minimos estabelecidos, os somatorios dos tempos de inoperancia, dentro do
periodo de faturamento, serdo descontados dos custos mensais dos servigos, tomando-se
como base a seguinte formula:

Dce=(Cm*Ti)/43200 Onde:

Dc= Valor do desconto

Cm= Custo mensal do servico

Ti= Somatorio dos minutos de interrup¢ao observados para o servi¢o durante
o periodo de faturamento (30) dias.

d) O Cm (Custo mensal do servigo) inclui todos os componentes integrantes de cada
conexao (ex.: link de dados, transceiver, etc.);

1.3. Ficam também estabelecidos limites de tolerancia para os percentuais de disponibilidade
calculados, que ao serem excedidos, determinardo glosas especificas nos custos dos servigos,
conforme demonstrado a seguir:

a) Percentuais de disponibilidade inferiores a 90% ensejardo a glosa de 25% do custo
mensal do circuito;

b) Percentuais de disponibilidade inferiores a 80% ensejardo a glosa de 50% do custo
mensal do circuito;



1.4. A JFPB mantera sistema que ird monitorar a disponibilidade dos links. O sistema testara a
conectividade entre o ed. Sede e o DCT utilizando protocolo de rede que teste a
conectividade/disponibilidade da conexdo. Caso seja constatado, através dos relatérios
mensais, que a disponibilidade contratada ndo foi alcangada, o gestor do contrato enviara o
relatorio de disponibilidade juntamente com a fatura para que o setor competente da JFPB
efetue os célculos dos descontos e efetue o pagamento com a glosa correspondente;

1.5. Taxa de erro

a) A Contratante podera realizar afericdes do total de pacotes trafegados e do total de
pacotes com erro. Para tal, devera coletar informagdes de pacotes trafegados e pacotes
com erro em intervalos de, no maximo, 5 minutos e calcular a taxa de erros em cada dia
dentro do periodo de faturamento (30 dias);

b) A taxa de erro maxima admitida para os canais de comunicagdo ¢ de 1072 pacotes e
esta ¢ considerada como condi¢des normais de funcionamento;

c) Para cada canal de comunicagdo devera ser calculado o valor a ser descontado do
faturamento, com base na seguinte formula:

Dc=[(Cm*Td)/30]

onde: Dc= Valor do desconto

Cm= Custo mensal do canal de comunicagao

Td= Somatoério de dias, dentro do periodo de faturamento, em que a taxa de erros
calculada esteve acima da taxa de erros maxima admitida.

d) O Cm (Custo mensal do servigo) inclui todos os componentes integrantes de cada
conexao (ex.: link de dados, transceiver, etc.);

e) Ficam estabelecidos limites de tolerancia para a quantidade de dias, que venham a
apresentar taxas de erros superiores ao valor maximo admitido, conforme demonstrado a
seguir:

f.1) Quando Td for maior que 4 (quatro) serd efetuada a glosa de 15% do custo
mensal do canal de comunicagao.

£.2) Quando Td for maior que 8 (oito) sera efetuada a glosa de 30% do custo
mensal do canal de comunicagao.

f) Os descontos descritos acima somente serdo considerados para as correlagdes, que
dentro do periodo de observagao (09h00 as 19h00), apresentarem taxas de utilizacdo de
banda inferiores a 70%.

1.6. Retardo de rede

a) Entende-se como retardo da rede o tempo gasto entre a transmissdo do primeiro bit de
um pacote até a recepcao do ultimo bit do mesmo pacote, em apenas um dos sentidos da
transmissao de dados;

b) A apuracao do retardo na rede do CONTRATANTE sera efetuada com o envio de
pacotes ICMP de tamanho fixo de 32 octetos de dados, entre o ed. Sede e o DCT e
retornando a origem onde sera realizada a medi¢ao do tempo de resposta destes pacotes.
Como o tempo de resposta corresponde ao tempo de ida e volta do pacote, o tempo de
retardo sera considerado como o tempo de resposta dividido por dois.

e Retardo = Tempo_de Resposta /2
e Onde:
e Retardo = medida do retardo



e Tempo_de Resposta = tempo de resposta de um pacote ICMP.

c) Cada medida devera ser realizada através do envio de uma série de 4 pacotes ICMP
por vez. O valor instantdneo do retardo referente a uma medida serd igual a média
aritmética dos quatro valores dos tempos de resposta referentes a série de pacotes ICMP
enviados, dividida por dois, pois serd considerado o retardo apenas em um dos sentidos
da comunicacao.

Valor_da_medida=( ......ccceeuvreuuees )/ 4

Onde:

Valor_da_medida = valor instantineo de uma medida de 4 pacotes
Retardo = retardo de cada pacote

d) Os intervalos de observagao deverdao ser de 10 minutos no horario entre 07h ¢ 12h00 e
entre 14h00 e 19h00. Todos os resultados obtidos através das medi¢des deverdao ser
disponibilizados e considerados no indicador didrio de Retardo. Os valores das médias
diarias das medidas deverao ser inferiores ao valor estabelecido para o Retardo maximo
permitido (limiar de qualidade);

e) A periodicidade da aferi¢ao deve ser diaria;
f) Retardo maximo permitido: 20 ms;

g) As medigdes devem ser realizadas pela CONTRATANTE, permitindo consulta pela
CONTRATADA para aferi¢ao dos valores deste indicador;

h) Ficam estabelecidos limites de tolerancia para a quantidade de dias (Td), que venham
a apresentar taxas de retardos superiores ao valor maximo admitido, conforme
demonstrado a seguir:

h.1) Quando Td for maior que 4 (quatro) sera efetuada a glosa de 15% do custo
mensal do canal de comunicagao.

h.2) Quando Td for maior que 8 (oito) serda efetuada a glosa de 30% do custo
mensal do canal de comunicagao.

k) Os descontos descritos acima somente serdo considerados para as correlagdes, que
dentro do periodo de observagao (09h00 as 19h00), apresentarem taxas de utiliza¢do de
banda inferiores a 70%.

1.7. Suporte

a) Os chamados de suporte devem ser feitos através site, ligacdo 0800, ligagao local ou
whatsapp, fornecendo neste momento o nimero, data e hora de abertura do chamado.
Este serd considerado o inicio para contagem dos prazos estabelecidos. A estrutura de
atendimento, a problemas relacionados com o fornecimento do servigo contratado, deve
ser disponivel 24 horas, todos os dias da semana independente de feriados, dias santos ou
finais de semana;

b) O tempo de resposta para abertura de chamado deve ser de no maximo 30 minutos, ou
seja, a partir do primeiro contato deve ser fornecido um ntimero de chamado nesse prazo;

b.1) O ndo atendimento do tempo implicara em glosa de R$ 100,00 (cem reais) por
evento, mais 1% do valor mensal do(s) link(s) envolvidos, observado o maximo de
20% (vinte por cento) do valor mensal global do contrato.

¢) O tempo de solugdo ou tempo para reparo, que compreende o tempo entre a abertura
do chamado técnico até a sua efetiva solugdo, serda no maximo de 24 horas em caso de
problema em apenas uma das rotas e 06 horas em caso de problema nas duas rotas;

b.2) O ndo atendimento do tempo implicara em glosa de R$ 100,00 (cem reais) por
evento, mais 1% do valor mensal do(s) link(s) envolvidos por hora (corrida) de



inadimpléncia, observado o maximo de 20% (vinte por cento) do valor mensal
global do contrato. O atraso superior a 72 horas corridas autorizard a
Administrag@o contratante a promover a rescisdo do contrato.

d) Deverad ser feita comunicagdo prévia, com intervalo de no minimo sete dias, das
paradas programadas para manutengdo preventiva e adaptacdes na rede da licitante,
sendo o limite anual para as paralisagdes de 24 (vinte e quatro) horas;

e) O fornecedor do servico deverd prestar diretamente os servigos de manutenc¢do dos
equipamentos que por ventura sejam fornecidos, e suporte técnico, durante o periodo de
vigéncia do contrato;

f) Os atendimentos de hardware, que por ventura sejam fornecidos, deverao ser efetuados
no local onde os equipamentos foram entregues;

g) A garantia técnica devera abranger a manutengdo corretiva com a cobertura de todo e
qualquer defeito de hardware apresentado, inclusive substituicdo de pecas, partes,
componentes de acessorios, sem representar qualquer 6nus para a contratante.
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