ANEXO TECNICO
MATRIZ DE NiVEIS MiINIMOS DE SERVICO DE PAGAMENTOS (SLA)

Prefeitura de Juiz de Fora - PJF | Versao flexibilizada para validag&o técnica

1. FINALIDADE E ABRANGENCIA

A presente Matriz de Niveis Minimos de Servigo de Pagamentos (SLA) estabelece os indicadores de desempenho,
prazos de atendimento, critérios de aferigdo e procedimentos de acompanhamento aplicaveis a execugao dos
servigos bancarios contratados pelo Municipio de Juiz de Fora.

A matriz abrange os servigos de processamento da folha de pagamento e os pagamentos a fornecedores,
prestadores de servigos e demais credores, observadas as particularidades operacionais de cada modalidade e

as condicdes estabelecidas no Termo de Referéncia.

Os niveis minimos de servigo deverdo assegurar a regularidade, a seguranca e a continuidade dos pagamentos,
preservando a viabilidade técnica e operacional da contratacao.

2. MATRIZ DE INDICADORES E NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO

Indicador Abrangéncia
1. Disponibilidade dos sistemas Geral
bancarios

2. Recepgao dos arquivos de Geral
pagamento

3. Validagao e retorno prévio dos Geral
arquivos

4. Processamento da folha Folha

5. Disponibilizagao dos créditos Folha

salariais

Fornecedores e
demais credores

6. Pagamentos a fornecedores e
demais credores

7. Horario-limite de remessas de Fornecedores e

fornecedores demais credores
8. Comunicagéao de rejeicoes e Geral
inconsisténcias

9. Corregao e reprocessamento Geral

10. Retorno definitivo dos Geral
pagamentos

11. Conciliagao financeira Geral

12. Atendimento técnico emergencial Geral
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Nivel minimo de servigo

Meta mensal de 99,9% de disponibilidade dos canais
contratados, considerando exclusivamente os periodos
operacionais estabelecidos e as exclusdes justificadas no
contrato

Confirmagéo eletrénica automatica do recebimento dos
arquivos, imediatamente apds a transmissao valida,
observadas as condigdes de conectividade e funcionamento
dos canais

Disponibilizagéo das criticas de consisténcia em até 1 hora
apos o recebimento valido, observadas as especificacdes e a
capacidade de processamento dimensionadas na
contratacao

Processamento de 100% das ordens validas na data
programada, desde que cumpridas as condigdes
operacionais e financeiras estabelecidas no contrato

Disponibilizagédo dos créditos até o horario definido pelo
Municipio, em conjunto com a Secretaria da Fazenda, e
estabelecido no cronograma operacional

Processamento das ordens validas, regularmente
autorizadas dentro da janela operacional e com recursos
disponiveis

Nao anterior as 17h, horario de Brasilia, observadas as
regras especificas dos sistemas de pagamento e
arrecadagao

Comunicagao tempestiva das ocorréncias, observada sua
criticidade e os prazos definidos nos procedimentos
operacionais

Disponibilizagédo de mecanismos de corregéo e
reprocessamento, preferencialmente no mesmo dia util,
quando recebidos os arquivos e as autorizagdes dentro das
janelas operacionais

Disponibilizagédo dos arquivos de retorno até D+1, inclusive
com identificagao das ordens ndo executadas
Disponibilizagédo de arquivos estruturados de conciliagao até
D+1

Atendimento inicial prioritario as ocorréncias criticas, por
canal dedicado, em até 30 minutos do acionamento
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13. Tratamento de falhas criticas Geral Adocao imediata de providéncias e apresentagao de plano de
acao ou acionamento de contingéncia em até 2 horas do
registro da ocorréncia

14. Integridade e seguranca das Geral Verificagado da integridade dos arquivos, manutencao da

operacdes rastreabilidade e mecanismos de prevencao de pagamentos
em duplicidade

Indicador Abrangéncia Nivel minimo de servigo

15. Consulta e acompanhamento Geral Disponibilizagédo das informagdes em D+0, com atualizagédo
online automatica dos eventos de processamento registrados

16. Alteragdes de sistemas e Geral Comunicagéo prévia, realizacdo de testes e homologagéo
leiautes municipal das alteragdes que afetem a integragao

17. Atendimento aos beneficiarios Geral Cumprimento dos procedimentos e padrées de atendimento

definidos no plano operacional aprovado pela Administragao

3. PROCESSAMENTO DA FOLHA DE PAGAMENTO

A CONTRATADA devera assegurar o processamento dos créditos da folha de pagamento nas datas e horarios
definidos pela Administracdo Municipal, desde que cumpridos os procedimentos de transmissao, validacao,
autorizacgao e disponibilizagdo dos recursos financeiros.

O horario-limite para disponibilizagdo dos créditos salariais sera definido em conjunto com a Secretaria da Fazenda
e devera constar do cronograma operacional integrante da contratagéo.

A validagdo dos arquivos e a disponibilizagdo das criticas de consisténcia deverdo ocorrer em até 1 (uma) hora
apo6s o recebimento valido da remessa, observadas as especificacdes técnicas previamente estabelecidas e a
capacidade de processamento dimensionada.

As inconsisténcias identificadas deverdo ser comunicadas a unidade responsavel pelo processamento da folha,
acompanhadas das informacgdes necessarias a sua regularizagao.

A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos para corregéo, substituicdo e reprocessamento dos arquivos,
observadas as condi¢des técnicas, os procedimentos de autorizagcdo, os controles de seguranca e as janelas
operacionais pactuadas.

As operagdes deverdo contemplar as folhas ordinarias, complementares, suplementares, décimo terceiro salario
férias, verbas rescisdrias e demais pagamentos abrangidos pelo Termo de Referéncia.

4. PAGAMENTOS A FORNECEDORES, PRESTADORES DE SERVICOS E DEMAIS CREDORES

VARES DE SOUZA

Os pagamentos a fornecedores, prestadores de servigos e demais credores deverao ser processados no mesm
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da janela operacional aplicavel e exista disponibilidade de recursos na respectiva conta pagadora.

N'e RICH

O horario-limite para recebimento das remessas destinadas ao processamento em D+0 nao podera ser anterior.
as 17h, observado o horario oficial de Brasilia e as condigbes especificas dos sistemas de pagamento
arrecadacao aplicaveis.

A CONTRATADA devera disponibilizar retorno prévio em até uma hora do recebimento valido das remessas, co
identificagdo das ordens aptas ao processamento e daquelas que apresentem inconsisténcias ou impedimentos.
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As ordens rejeitadas, devolvidas ou ndo processadas deverdo ser individualizadas, com identificagcdo da
respectivas ocorréncias e dos procedimentos necessarios a regularizagao.
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O processamento de ordens pendentes por insuficiéncia de saldo, os cancelamentos e as devolugdes observarao
os procedimentos estabelecidos no Termo de Referéncia.

5. ATENDIMENTO EXTRAORDINARIO E PROCESSAMENTO EM DIAS NAO UTEIS

A solicitagcao devera observar antecedéncia minima e procedimentos operacionais definidos em anexo,
considerando a natureza dos servigos e as condi¢des técnicas das modalidades de pagamento abrangidas.

O atendimento extraordinario compreendera a disponibilidade dos canais necessarios, suporte técnico,
acompanhamento das operagdes e adogado das medidas de contingéncia cabiveis.

A efetivacado financeira dos pagamentos observara as regras dos respectivos sistemas bancarios, ndo sendo
exigida liquidacao em dias nado Uteis quando a modalidade utilizada ndo permitir essa operagéao.

O atendimento extraordinario previsto neste item n&o implicara cobranga adicional pelos servigos abrangidos pela
contratagao.

6. CLASSIFICACAO DAS OCORRENCIAS

Classificagao Caracterizagao Prazo de atendimento

inicial

Critica - P1 Falha que impega ou ameace o cumprimento da data de pagamento, Até 30 minutos
indisponibilidade generalizada ou incidente de seguranga grave

Alta - P2 Falha parcial de processamento, rejei¢cdes relevantes ou comprometimento  Até 2 horas Uteis
de integragéo sem interrupcao generalizada

Moderada - P3 Falhas de consulta, relatérios ou funcionalidades sem comprometimento Até 4 horas uteis
imediato dos pagamentos

As ocorréncias criticas deverdo receber acompanhamento prioritario e continuo até o restabelecimento dos
servigos ou a implantagao de alternativa operacional.

Nos casos classificados como criticos, a CONTRATADA devera apresentar plano de agdo ou acionar os
procedimentos de contingéncia em até 2 (duas) horas apds o registro da ocorréncia.

A adogdo de plano de agdo ou contingéncia ndo afastara a obrigagdo de cumprir os prazos de pagamento
contratualmente estabelecidos, quando atendidas as condi¢des de responsabilidade do Municipio.

As ocorréncias classificadas como de alta ou moderada prioridade deverao ser tratadas em prazos compativei
com sua natureza, observados os procedimentos e os parametros definidos no anexo operacional.

7. CONTINGENCIA E CONTINUIDADE OPERACIONAL

VARES DE sz
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A CONTRATADA devera manter plano de contingéncia compativel com os servigos contratados, contemplandog
procedimentos para falhas de transmissao, indisponibilidade dos sistemas, rejeigdo generalizada de arquivos g
interrup¢des operacionais e incidentes de seguranca.
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Nas situagcdes que possam comprometer o cumprimento do calendario da folha ou a execugdo de pagamentos
regularmente autorizados, deverdo ser adotadas providéncias imediatas, com comunicagdo a Administracao e
acionamento dos mecanismos de contingéncia aplicaveis.

Os procedimentos deverdo assegurar a integridade dos arquivos, a rastreabilidade das operagdes, a manutencao
dos controles de autorizagéo e a prevengao de pagamentos em duplicidade.

O acionamento dos procedimentos de contingéncia néo afastara a responsabilidade da CONTRATADA por falhas
que lhe sejam imputaveis.

8. CRITERIOS DE AFERIGAO DOS INDICADORES

Os indicadores estabelecidos nesta matriz serdo acompanhados pelas unidades responsaveis pela fiscalizacao
contratual, com base nos registros eletrénicos, arquivos bancarios, relatérios operacionais, comprovantes e
demais evidéncias disponibilizadas pela CONTRATADA.

A disponibilidade dos sistemas sera apurada mensalmente, considerando os periodos operacionais estabelecidos
e as exclusoes justificadas e expressamente previstas no contrato.

A pontualidade dos pagamentos sera aferida por processamento, considerando as ordens validas, regularmente
autorizadas e que atendam as condic¢des financeiras e operacionais exigidas.

Os prazos de atendimento serdo apurados a partir dos registros de comunicagédo das ocorréncias, abertura de
chamados, inicio do atendimento e concluséo das providéncias.

Os indicadores deverdo ser acompanhados de forma individualizada por modalidade de pagamento e, quando
aplicavel, por 6rgéo ou entidade participante.

O cumprimento dos percentuais globais de desempenho ndo afastara o registro e a avaliagdo de ocorréncias
especificas que possam comprometer a regularidade dos pagamentos.

9. RESPONSABILIDADES DAS PARTES

Permanecerdo sob responsabilidade do Municipio e das respectivas entidades participantes a geracdo dos
arquivos, a exatiddo material das informacgdes, as autorizagdes de pagamento e a disponibilizagdo dos recursos
financeiros necessarios a execugao das ordens.

SOUZA

Compete a CONTRATADA realizar as validagbes formais, processar os pagamentos regularmente autorizados%
disponibilizar os arquivos de retorno, assegurar os controles operacionais e comunicar tempestivamente asp
ocorréncias que possam comprometer a execugao dos servicos.

Bravar

Nao serao considerados descumprimentos imputaveis a CONTRATADA os atrasos decorrentes exclusivament
de fatos de responsabilidade do Municipio, devidamente comprovados.

A identificagdo de causas concorrentes observara a efetiva responsabilidade de cada parte.

10. RELATORIOS E FISCALIZACAO

TI MASSON e RICHAR

A CONTRATADA devera disponibilizar relatérios mensais de desempenho dos niveis minimos de servico
contemplando os indicadores estabelecidos nesta matriz.

Os relatérios deverao identificar os percentuais de cumprimento, as ocorréncias registradas, os prazos d
atendimento, as providéncias adotadas e as situagdes pendentes de regularizagéo.

As ocorréncias criticas deverao ser comunicadas imediatamente as unidades responsaveis, independentement
da disponibilizagao dos relatoérios periodicos.
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A Administracdo podera solicitar informagdes complementares e documentos necessarios a verificagao da
execugao contratual.

O acompanhamento técnico da folha de pagamento contara com a participagdo da Secretaria de Recursos
Humanos e das unidades competentes das entidades participantes, observadas as atribuicbes da gestao
contratual e da Secretaria da Fazenda.

11. DESCUMPRIMENTO DOS NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO

O descumprimento dos niveis minimos de servigo, quando imputavel a CONTRATADA, sera objeto de registro e
avaliagao pela fiscalizagéo contratual.

As ocorréncias poderdo ensejar a ado¢do de medidas corretivas, determinagdes de regularizagéo e aplicagao das
sangdes previstas no edital e no contrato, observadas a legislagdo aplicavel, a gravidade da infragdo, a
reincidéncia, a proporcionalidade, o contraditério e a ampla defesa.

O cumprimento dos percentuais globais de desempenho ndo afastara a apuracao individualizada de ocorréncias
graves, especialmente aquelas relacionadas a atrasos de pagamentos, falhas de seguranca e descumprimento
dos procedimentos de autorizagao.

12. DISPOSIGOES FINAIS

Os indicadores e niveis minimos de servigo estabelecidos nesta matriz integrardo as condigbes de execucgao
contratual e deverao ser observados durante toda a vigéncia do ajuste.

Os procedimentos técnicos complementares, incluindo leiautes, canais de transmissao, horarios operacionais,
janelas de processamento e protocolos de atendimento, deverao constar dos anexos operacionais da contratacao.

Os parametros que dependam de definicdo operacional especifica deverao ser consolidados antes da publicagédo
do edital, assegurando clareza das obrigagbes e condi¢cdes adequadas a formulagdo das propostas pelas
instituicoes financeiras interessadas.
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