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ANEXO - NiVEIS MiNIMOS DE SERVIGO

1. OBJETIVO

Este documento estabelece os Niveis Minimos de Servico (SLA - Service Level Agreement) para a
Contratagdo de empresa especializada para a prestagdo de servigos técnicos de consultoria funcional e
tecnoldgica, abrangendo a parametrizagédo, capacitagdo de usuarios, provisionamento de infraestrutura em
nuvem no modelo laaS (Infrastructure as a Service), customizagdo, manutencéo evolutiva e corretiva, bem
como suporte técnico de sistema GRP, para atender as necessidades do Tribunal de Justica do Estado da
Paraiba - TJPB. O objetivo é garantir qualidade, disponibilidade e eficiéncia dos servicos prestados,
estabelecendo indicadores e metas de desempenho.

2. REQUISITOS DE NIVEL DE SERVIGO (INDICADORES DE INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE
RESULTADOS - IMR)

2.1 - Os Indicadores do Instrumento de Medigdo de Resultados (IMR) serdo utilizados para os servigos
elencados a seguir;

2.2 - Os servigos serdo medidos, controlados e acompanhados pela CONTRATADA durante o periodo de
vigéncia do contrato, assim como a definigdo do Instrumento de Medigdo do Resultado (IMR), devendo os
correspondentes relatérios serem encaminhados para o Gestor do Contrato, com os acordos de niveis de
servigo desejado e suas respectivas notificagdes ou penalidades.

2.3 - Serao considerados para efeitos dos niveis exigidos:

2.3.1 - Prazo de Atendimento: Tempo decorrido entre a abertura do chamado técnico efetuado pelo PJPB na
Central de Atendimento do Contratado e o efetivo inicio dos trabalhos de suporte.

2.3.2 - Prazo de Solugao Definitiva: Tempo decorrido entre a abertura do chamado técnico efetuado pelas
areas envolvidas Central de Atendimento do Contratado e a efetiva recolocagéo do sistema GRP - Mdédulo
ADMRH em pleno estado de funcionamento.

2.4 - A contagem do prazo de solugdo definitiva de cada chamado sera a partir da abertura do chamado
técnico na Central de Atendimento disponibilizado pelo Contratado, até o0 momento da comunicagcao da
solugao definitiva do problema e aceite pelas areas envolvidas.

2.5 - Os servigos serdao medidos, controlados e acompanhados pela CONTRATANTE durante o periodo de
vigéncia do contrato, assim como a definicdo do Instrumento de Medigcdo do Resultado (IMR), com os
acordos de niveis de servigo desejado e suas respectivas notificagdes ou penalidades.

2.6 - Em caso de impossibilidade da disponibilizacdo de solugdo de contorno ou definitiva, dentro dos
prazos estabelecidos, a CONTRATADA devera, ainda dentro destes prazos, emitir um parecer com previsao
de novo prazo, contendo o histérico de maior abrangéncia possivel das atividades desenvolvidas desde a
abertura do respectivo chamado.
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2.7 - Apos avaliagao deste parecer inicial, o TJPB decidira sobre a periodicidade da emissao de pareceres
ou laudos posteriores, até o fechamento final do atendimento, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades
previstas pelo descumprimento dos prazos estabelecidos.

2.8 - Apods a conclusdo do suporte, a CONTRATADA comunicara o fato ao Gestor do Contrato e solicitara
autorizagéo para o fechamento do chamado. Caso o mesmo n&o confirme a solug¢éo definitiva do problema,
o chamado permanecera aberto até que seja efetivamente solucionado pelo Fornecedor. Nesse caso, o
Gestor do Contrato informara as pendéncias relativas ao chamado aberto.

2.9 - Caso nao sejam observados os prazos para atendimento previstos, ou ainda se a justificativa
apresentada nao for aceita pelo Gestor do Contrato, a CONTRATADA estara sujeita a multas/glosas,
calculadas sobre o valor descrito mensal do contrato.

2.10 - O principal elemento para medir a qualidade e a eficacia dos servigos prestados pela CONTRATADA
sera o IMR. Com relagéo a esse item, serdo considerados os seguintes aspectos:

2.10.1 - O IMR sera aplicado a todos os servigcos prestados pela CONTRATADA indicados nesse tépico e
nao por amostragem.

2.10.2 - Objetivando a qualidade, a CONTRATADA devera estabelecer procedimentos e condigbes que
permitam a melhoria continua dos servigos prestados. 2.10.3 - As medi¢des dos indicadores de nivel de
servigo serao aferidas pela CONTRATADA e repassadas ao CONTRATANTE.

2.10.4 - O ndo cumprimento de um ou mais indicadores do IMR ocasionara a aplicagao de notificacdo ou
penalidade a CONTRATADA.

2105 - A CONTRATANTE podera avaliar as justificativas fundamentadas apresentadas pela
CONTRATADA para a nao aplicacdo das notificagdes ou penalidades. 2.11 - A CONTRATADA devera
respeitar os seguintes Instrumentos de Medicdo de Resultados para os itens (1,2,3,4) consoante cada
indicador do IMR:

1 - Severidade 1 | Critico: Representa um incidente critico que possa tornar
inoperante(paralisacao) do sistema, configurando-se como situagéo de
emergéncia.

2 - Severidade 2 | Urgente | Representa um incidente que esta causando ou ira causar uma
: degradagdo do ambiente operacional que cause instabilidade no
sistema.

3 - Severidade 3 | Rotina: Representam falhas minimas que nao estdo afetando o desempenho,
servigo ou operagao do sistema, ou ainda a fungéo afetada so6 é usada
eventualmente ou temporariamente.

4 - Severidade 4 | Baixa: Eventos ou solicitagcbes que n&o possuem necessidade de
atendimento imediato e que ndo causam ruptura no funcionamento da
solugao.

Nivel De | Tempo De Atendimento | Tempo De Solugao Do Chamado
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Severidade

Ao Chamado

Severidade 1-
Critico

Até 1h (uma) hora util apoés
a abertura do chamado;

Solugéo de contorno ou definitiva: até 4 ( quatro)
horas Uteis apdés a abertura do chamado,
ressalvado para as circunstancias excepcionais
de fechamento de Folha de Pagamento e
e-Social, quando abertos até as 18:00 horas,
ocasiao em que serao atendidos no mesmo dia;*

do chamado;

Severidade 2-| Até 2h (duas) horas uteis Solugdo de contorno ou definitiva: até 8 (oito)
Urgente apés a abertura do horas uteis apdés a abertura do chamado,
chamado; ressalvado para as circunstancias excepcionais
de fechamento de Folha de Pagamento e
e-Social, quando abertos até as 18:00 horas,
ocasidao em que serao atendidos no mesmo dia;*
Severidade 3- | Até 4h (quatro) horas Uteis Solugdo de contorno ou definitiva: até 48
Rotina apés a abertura do (quarenta e oito) horas uteis apds a abertura do
chamado; chamado;
Severidade 4- | Até 24h (vinte e quatro) Solugao de contorno ou definitiva: até 72 (setenta
Baixa horas uUteis apés a abertura | e duas) horas uteis apés a abertura do chamado;

2.11.1 - Aplicagao de redutor para pagamento (glosa)

2.11.1.1 - O IMR (indice de Medigdo de Resultados) para o Servico de Suporte Técnico medido a cada més
devera ser igual ou superior a 90% (noventa por cento). Caso o IMR seja inferior ao estabelecido, o PJPB
adequara os pagamentos devidos a CONTRATADA, aplicando o REDUTOR sobre o valor total mensal do

servigo de suporte, conforme seguinte tabela:

Tipificagao - Redutor por chamado
Severidade

1 2%

2 1,5%

3 1%

4 0,5%

2.11.1.2 - A apuragéo do REDUTOR TOTAL sera obtida através da soma dos redutores dos servigos e sera
aplicado diretamente sobre o valor mensal do Servigo de Suporte, sendo limitado a 20% (vinte por cento).

Exemplo de quadro para medicao:
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REDUTOR sobre o valor total mensal do servigo de suporte

Tipificagdo - Quantidade de Redutor por chamado(B) Redutor Total =
Severidade chamados com prazo A*B
extrapolado (A) ( )
1 2%
2 1,5%
3 1%
4 0,5%

2.11.3 - Além dos indicadores citados, deve-se considerar os seguintes parametros:

Ocorréncia TEMPO DE SOLUGAO DO CHAMADO

Orientagbes sobre ambiente operacional 4 dias uteis

Esclarecimento de duvidas sobre a | 3dias uteis
utilizacéo e configuracao da solugéo

212 - Dos indicadores para cumprimento das Ordem de Servigco (customizacdes, ajustes de
configuragodes, etc)

2.12.1 - Para este item sera utilizado o indicador pontualidade na entrega conforme estabelecido na
ordem de servico.

2.13 - Portanto, a Equipe de Fiscalizagdo devera acompanhar o andamento da ordem de servigo, para
garantir a entrega efetiva dentro do prazo.

2.14 - Apos o recebimento da ordem de servico pela CONTRATADA, o prazo para cumprimento sera
iniciado, devendo ser prestado dentro do limite estabelecido no documento. Em caso de atraso, serdo
aplicados os seguintes pardmetros de medigéo:

Limite inferior de Limite superior de | Percentual de Reducao
dias de atraso dias de atraso
0 2 0% (zero por cento) do valor da OS para cada
dia de atraso no inicio e/ou na conclusao dos
servicos.
3 5 0,3% (zero virgula trés porcento) do valor da
OS para cada dia de atraso no inicio e/ou na
concluséo dos servicos.
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6 10 0,7% (zero virgula sete porcento) do valor da
OS para cada dia de atraso no inicio e/ou na
conclusao dos servigos, cumulativo com o
percentual anterior.

11 15 1,0% (um virgula zero porcento) do valor da OS
para cada dia de atraso no inicio e/ou na
conclusdao dos servigos, cumulativo com os
percentuais anteriores

2.15 - Ressalta-se que se o nivel de qualidade nao atender ao esperado, a conclusao da Ordem de Servigo
nao sera aceita e a contagem do prazo continuara sendo realizada.

2.16 - CONTRATADA devera respeitar os seguintes Instrumentos de Medigdo de Resultados para o item 6,
consoante cada indicador do IMR:

2.17 - Para o item treinamento, a afericdo dar-se-a de acordo com a qualidade do servigo prestado.
Portanto, a CONTRATADA devera aplicar formulario de avaliagédo ao final do curso.

2.18 - Em caso de média abaixo de 5 em uma escala de 0-10, devera a CONTRATANTE julgar se cabera a
reedicdo do curso, sem custo adicional. Formulario de Avaliagao

Otimo | Bom Regular | Fraco | Ruim

(10) (8) (6) (4) (1)

Qualidade do contelido do curso

Conhecimento adquirido

Adequacgédo e clareza da linguagem utilizada no
material

Avaliagao geral do curso

Dominio do conteldo pelo instrutor

Adequacéo e clareza da exposigao do conteudo

2.19 - Ao final de cada més, a CONTRATANTE avaliara o cumprimento, pela CONTRATADA, dos IMR,
conforme disposto no Termo de Referéncia.

2.20 - Caso haja descumprimento dos IMR, por problemas alheios a CONTRATANTE, e se as justificativas
apresentadas pela CONTRATADA forem consideradas insuficientes pela CONTRATANTE, sera aplicado
desconto a fatura mensal do servico de atualizagdo e suporte técnico dos equipamentos/servicos.

2.21 - A CONTRATADA ficara sujeita as penalidades previstas no Termo de Referéncia, sem prejuizo das
penalidades previstas nas Sancdes Administrativas, civel e penal.
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2.22 - O descumprimento dos prazos para solugdo de qualquer incidente, independentemente da
severidade estabelecida no Termo de Referéncia, por um periodo superior a 25 (vinte e cinco) dias ou apos
a ocorréncia de 2 (duas) falhas recorrentes (chamados técnicos), autoriza a Administragdo a promover a
rescisdo do contrato por inadimplemento ou cumprimento irregular de suas clausulas, nos termos do artigo
175 da Lei n® 14.133/2021. Além da rescisdo, a empresa estara sujeita a aplicagdo de multas, conforme
previsto na referida lei, sendo as penalidades aplicaveis de forma cumulativa. A rescisdo e as sangdes
somente serdo efetivadas apds a conclusdo do devido processo administrativo sancionador..

2.23 - As penalidades previstas no Termo de Referéncia ndo excluem aquelas dispostas na Lei n°
14.133/2021.
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