PREFEITURA MUNICIPAL DE OURO BRANCO
ESTADO DE MINAS GERAIS

PREFEITURA DE
OURO BRANCO

ANEXO|| - SLA
ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (SLA) - SUPORTE E ASSISTENCIA TECNICA
1. OBJETIVO

O presente Acordo de Nivel de Servico (SLA) estabelece os parametros de desempenho,
responsabilidades e obrigacdes entre a Contratante e a Contratada noque se refere a prestacao

de servicos de suporte técnico e assisténciatécnica para software e equipamentos.
2. ESCOPO DOS SERVICOS
Os servicos abrangidos por este SLA incluem:

° Disponibilidade do Software: Garantia de funcionamento continuo do sistema, com
excecao de periodos de manutencao previamente agendados.

) Correcédo de Inconformidades: Atendimento e resolucdo de falhas inerentes ao
software, desde que néo decorrentes de erros operacionais dos usuarios.

° Adequacdo as Normas Legais: AtualizacBes para conformidade com legislacdes
federais, estaduais e municipais, dentro dos limites contratuais.

° Gerenciamento de Banco de Dados: Correcdo de inconsisténcias geradas por falhas
do software ou por intervencdes técnicas da Contratada.

° Suporte Técnico: Atendimentoremoto via chat, telefone,whatsapp e e-mail, garantindo

suporte continuo aos usuarios.
3. EXCLUSOES DA COBERTURA
Os seguintes servicos ndo estédo incluidos na garantia contratual:

° Desenvolvimento de customizacdes especificas para a Contratante que nédo estejam
previstas no contrato original.
° Personalizacao de relatérios que exijam modificacdo da estrutura de dados do sistema.
° Integracdo com sistemas externos nao previamente especificados.Intervenc¢des no
banco de dados para correcéo de erros gerados por operagao inadequada dos usuarios.
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° Treinamentos presenciais adicionais além dos previstos no contrato.

A Contratada disponibilizara uma plataforma de treinamento online (EAD) para capacitacdo
continua dos usuarios sem custos adicionais, além de ja ter fornecido o treinamento presencial

conforme descrito no ETP.
4. GESTAO DE CHAMADOS E TEMPOS DE ATENDIMENTO

O tempo de resposta para atendimento sera contado a partir do registro formal do chamado na
plataforma de suporte disponibilizada pela Contratada e caso a rede de internet ndo esteja
funcionando, impedindo o acesso pela plataforma, o chamado podera ser aberto através de
outros meios de comunicacgédo como: telefone, whatsapp e e-mail . Os prazos para solucao das

ocorréncias sao 0s seguintes:
4.1. Software

° Indisponibilidade total do software: Restabelecimento em até 1 dia atil.

° Correcéo de inconformidades: Atendimentoinicialem até 1 dia Gtil e solugéo definitiva
em até 2 dias Uteis para falhas que impactem processos criticos.

° Falhas menores (nivel 3): Solugdo em até 7 dias Gteis.

° Adequacao a normas legais: Prazo informado em até 2 dias Uteis ap0s a solicitacao,
conforme complexidade da atualizagéo.

° Solicitacdes de customizacao: Apresentacédo de orcamento em até 7 dias Uteis. Caso

nédo seja viavel, a comunicacao sera feita a Contratante no mesmo prazo.

4.2. Equipamentos

° Equipamentos essenciais (grau de severidade 1): Substituicdo ou reparo em até 1

dia atil para itens como fontes de energia, monitores e periféricos.

° Sensores, modems e cameras (grau de severidade 2): Correcdo em até 5 dias Gteis.
° Equipamentos complexos (grau de severidade 3): Prazo maximo de 7 dias Gteis.
° Equipamentos danificados por vandalismo, furto ou eventos naturais: Reparacao

sob responsabilidade da Contratada.

° Equipamentos danificados por uso indevido:Reparacdo sob responsabilidade da
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Contratante.
° Garantia de fabrica: Substituicdo conforme politica do fabricante, respeitando o prazo

minimo de 3 meses.
5. CANAIS DE ATENDIMENTO

O suporte sera prestado via:

° E-mail

° Chat online

° Plataforma de abertura e acompanhamento de chamados
° Whatsapp

Os atendimentos ocorrerao:

° Segunda a sexta-feira: 08h as 20h

° Sabados e domingos: 08h as 18h
6. RECURSOS E EQUIPE TECNICA

Para cumprimentodeste SLA, a Contratada disponibilizara sob suaresponsabilidade,nominimo,

0s seguintes profissionais no municipio de Ouro Branco/MG:

° 1 Técnico em SegurancaEletrénica
° 1 Técnico em Informéatica/Videomonitoramento
° 1 Eletricista

6.1. MANUTENCAO PELA EQUIPE TECNICA

° Devera ser presencial, salvo nos casos menos graves onde a manutencao podera ser

feita via acesso remoto.
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Nivel Descricao
1- Servigos totalmente indisponiveis (perda total de comunicac¢do com a
central de monitoramento.
2- Servigcos parcialmente indisponiveis ( equipamentos, rede de dados,
sensores com problemas, solicitagdes de configuragdes e etc.)
3- Configuracbes em geral, ajustes e melhoramentos que néo
interrompem a operacgao das solucdes.
Prazos Niveis de severidade
1 2 3
Inicio de 1 hora 2 horas 1 dia
atendimento
Término do 1 dia atil 2 dias Gteis 7 dias
atendimento
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8 . CONSIDERACOES FINAIS

Este Acordo de Nivel de Servigo podera ser revisto mediante acordo entre as partes, respeitando
os limites contratuais e a legislacéo vigente. A repactuacédo de prazos podera ocorrer em até

duas ocasides, mediante justificativa e aprovacéo da Contratante.

Nos casos em que a Contratada ndo puder executar o servico solicitado, a comunicacao devera

ser feitaa Contratante no prazo maximo de 5 dias uteis.

A vigéncia deste SLA acompanha a duracdo do contrato principal, podendo ser alterado ou

ajustado conforme necessidade das partes.



