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OUTROS SERVICOS

1. OBIETO

1.1. Prestagdo de servigos especiais para atendimento as demandas do Ministério do Trabalho e
Emprego.

2. OBIJETIVO
2.1. Contratacdo de prestacdo de servicos eventuais ligados a area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdes (TIC) para atendimento as demandas do Ministério do Trabalho e Emprego.

3. SERVICOS ESPECIAIS

3.1. Prestacdo de servigo de atendimento a demandas eventuais, imprevistas ou necessarias para o
cumprimento da missdo institucional do érgao, oficializadas e atendidas por meio de Proposta
Técnica de Atendimento (PTA), devendo contemplar as seguintes situacdes:

3.1.1.Absorcdo e/ou implantacdo de sistemas desenvolvidos porterceiros, pela Contratante e/ou
pela Contratada;

3.1.2. AdequacGes técnicas no servico de producdo de sistemas do contrato vigente, para atender
as necessidades de negdcio do Ministério do Trabalho e Emprego, inclusive as adequagbes
decorrentes do servigo de desenvolvimento e manutengao de softwares;



3.1.3.Necessidades de outros servicos especializados de Tecnologia da Informacdo dentro das
categorias originariamente contratadas, como servigos de Infraestrutura e de informacao
para atendimento das necessidades de negdcio relacionadas diretamente ao objeto deste
projeto basico de contratacdao assim como do Contrato a ser firmado entre as partes;

3.1.4.Caracteristicas do Servico

3.1.5.Para que os servicos, nas condi¢cdes descritas no item acima, possam ser devidamente
praticados na execugao do contrato, as partes deverdo observar o seguinte:

3.1.6.Apds ser solicitado formalmente pelo Contratante, a Contratada fara uma Proposta Técnica
de Atendimento (PTA), que devera conter as assinaturas das duas partes dando anuéncia nas
condigdes propostas;

3.1.7.A Proposta Técnica de Atendimento (PTA) devera vir com o descritivo de preco e como ele
foi formado;

3.1.8.0s servigos especiais que entrarem em produc¢do deverdo ter suas caracteristicas bem
definidas de forma a gerar os mecanismos de controle necessarios as partes;

3.1.9.Caso um servigo entre em producdo e a PTA ndo estabeleca nada em contrario, os servigos
ficardo submetidos a todas as condigdes previstas neste Anexo e no Contrato ao qual este
Anexo venha a ser parte;

3.1.10. AsPTAsseguirdo modelo definido entre as partes deste servico e acomposicdo do valordo
servico deverd estar compativel, em seus valores unitarios, com os ja estabelecidos no
contrato em vigor, ou, caso nao haja previsdo dos valores no contrato, de acordo com a
Politica de Precos da Contratada vigente a épocada disponibilizacdo da Proposta e mediante
analise e aceita¢do da Contratante.

3.1.11. Quando se tratar de servi¢o continuado e o servigo a ser colocado em producdo tiver
previsdo especifica em item do contrato origindrio, a demanda serd posteriormente
enquadrada no item do servico correspondente por meio de Termo Aditivo, devendo o
respectivo termo explicitar que o “servico prestado por meio da PTA n2 xxx passard a fazer
parte do item xxx previsto no contrato originario”.

3.1.12. Para todos os efeitos, a PTA obedecerd avigéncia do contrato originario, destaforma, caso
um servico esteja sendo prestado por meio de uma Proposta Técnica de Atendimentoe o
contrato seja prorrogado, automaticamente a PTA sera prorrogada. De forma andloga, caso
o contrato origindrio seja encerrado, independente do motivo, os servicos que estiverem
sendo prestados por meio de qualquer Proposta de Atendimento também serdo cessados
automaticamente, perdendo seu vinculo contratual a partir do encerramento do contrato.

4. PREMISSAS E LIMITAGCOES PARA A EXECUGCAO DO SERVICO
4.1. A Contratada devera manter a infraestrutura tecnoldgica necessaria ao desenvolvimento e
operacdo dos servicos definidos neste anexo de forma integrada aos sistemas de gestdo de
pessoas da Contratante hospedados no centro de dados da Contratada;
4.2. Protecdo contra acessos indevidos aos arquivos de dados.
4.3. Préticas de gerenciamento de servicos definidas pela ITIL (Information Technology Infrastructure
Library).

5. Estimativa de Volumes de Servigos Especiais:
5.1. Para o Ministério do Trabalho e Emprego:



servico | Métrica Volume /| Quantidade Valor Unitario Valor total para 3 anos
¢ Més Total Estabelecido (RS) (RS)

SeIVICos |\ idade | . o7 54 0,00 0,00

Especiais demanda

NIVEIS DE SERVICO
6.1.

Os servicos definidos neste anexo serdo mensurados por meio da sistematica de Nivel de Servico

(NS).

6.2. Os quadros que sdo apresentados a seguir, estabelecem os Niveis de Servigos (NS) contratados
que serao aferidos mensalmente pela Contratada para cadaum dos servicos e disponibilizados ao
Contratante, por intermédio dos relatérios de prestagdo de contas.

6.3. Niveis de Servico — Outros servigos

Servico Indicador Sigla Descrigao Meta a cumprir
Aderéncia do Aferir se ca pr.oduto o
ANS 1| entregue estd alinhadoao | 100% de exatiddo
Produto ao PTA )
que foiacordado no PTA
Cumprimento Verificar se o prazo de Data de entrega igual
do prazo de ANS 2| entregade entregado ou mgnor ao
. estabelecido no PTA
entrega produto esta dentro do
do produto estabelecido no PTA.
Disponibilidade Vgrlflcar 9‘|nd|ce de 96% do
. ANS 3 disponibilidade da , . .
do Servico . periodo disponivel,
) o plataforma no més.
Servigos Especiais )
Capacidade para restaurar
um servico de producdo de
sistemas apds uma falha
do mesmo. O conceito de
Tempo de “falha” refere-se a Restaurar o servico
Restauracdo ANS 4 gualquer falha de em menos de 4
do Servico componentes do sistema, horas.
que impactem a
disponibilidade total ou
parcial dos servigos em
producdo. Verificar o
indice de disponibilidade
da plataforma no més.
. . Verificar a disponibilidade
D I
isponibilidade ANS 1| do atendimento da central 98%
da Central )
. de servigcos
Atendimento | _de Servicos
Tempo médio Verificar o atendimento
de espera na | ANS2 60 segundos
. dos chamados da central de
fila da Central

de Servigos

Servigos




Servico

Indicador

Sigla Descricao

Meta a cumprir

Verificar o nivel de satisfacao

Até 20% do Controle de
Qualidade (CQ) dos
atendimentos realizados
no més com conceitos
diferentes de

22 nivel

central de servicos

Satisfagdo ANS 3 . y A
. do usuério Bom”, “Otimo” e
do usuario P ,
Excelente
ou equivalentes.
Tempo médio de até 3
Atendi tos d Verificar o atendimento dos ’ hotrasdpara ctonclusafd
endimentosde | \\oal  chamados no 22 nivel da os atendimentos prestados

em 22 nivel

7.

INDICADORES DE NiVEL DE SERVICO
7.1. Servicos Especiais:

Aderéncia do Produto a PTA— ANS 1

Item

Descricao

Defini¢cdo

Aferir se o produto entregue esta alinhado ao que foi acordado no PTA

Finalidade

Garantir a exatiddo do produto entregue.

Meta a cumprir

Exatiddo de 100% em relagdo ao PTA.

Instrumento de medicao

Relatério de entrega de produto.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

(Total de Critérios Aceitos no Produto Entregue / Total de Critérios

Estabelecidos no PTA)*100

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servigo.

Descontos Até 5% de diferenga = 10% sobre o valor do servigo
Observacdes N/A
Cumprimento do prazo de entrega do produto — ANS 2
Item Descrigao
S Verificar se o prazo de entrega de entrega do produto estd dentro do
Definicao )
estabelecido no PTA.




Finalidade

Garantir entrega dos produtos dentro do prazo

Meta a cumprir

Data de entrega igual ou menor ao estabelecido no PTA.

Instrumento de medicao

Relatdrio de entrega de produto.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

Data de entrega >= Data estabelecida no PTA

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico.

- Até 5 dias de diferenca = 5% sobre o valor do servigo

Descontos - Entre 5 e 15 dias de diferenga = 10% sobre o valor do servigo
- Entre 15 e 30 dias de diferenga = 15% sobre o valor do servigo
Observagdes N/A
Cumprimento do prazo de disponibilidade do servigo — ANS 3
Item Descricao
Definicao Verificar o indice de disponibilidade da plataforma no més.
Finalidade Garantir 96 % da disponibilidade da plataforma no més.

Meta a cumprir

96% do periodo disponivel.

Instrumento de medigao

Relatdrio Mensal de Ocorréncia de Indisponibilidades

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

DSPN = [TIA / TDC] *100

onde: TIA=Tempo em horas de indisponibilidade do ambiente (excluido
as paradas programadas)

TDC = Tempo em horas de disponibilidade contratada.

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servigo.

Descontos

- De 4.1 a 10% de indisponibilidade, desconto de 0,5% sobre o
valor a ser faturado.

- Entre 10,1% e 20% de indisponibilidade, desconto de 2%
sobrevalor a ser faturado.

- Acima de 20% de indisponibilidade, desconto de 3% sobre o
valor a ser faturado.

Observacgdes

Os percentuais de desconto acima sdo em relacdo ao valor mensal
do servico
prestado.

Tempo para Restaurar Servigo — ANS 4

Item

Descricao

Defini¢cdo

Capacidade para restaurar um servico de producdo de sistemas apds
uma falha do mesmo. O conceito de “falha” refere-se a qualquer falha
de componentes

do sistema, que impactem a disponibilidade total ou parcial dos servicos
em producdo. Verificar o indice de disponibilidade da plataforma no
més.

Finalidade

Garantir a restauracgdo da plataforma em até 4 (quatro) horas
corridas dentro
do Hordério dos Servicos de Producdo de Sistemas.

Meta a cumprir

Restaurar o servico em menos de 4 horas.




Instrumento de medicdo

Relatdrio Mensal de Ocorréncia de Indisponibilidades

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de célculo

TRS = (HR — HI), onde:
HR = Hordrio da Recuperacado do Servico,
eHIl = Hordrio de Inicio da Indisponibilidade

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da prestagdo do servico.

- Entre 4 horas e 1min e 5 horas corridas, desconto de 0,3%;
- Entre 5 horas e 1min e 6 horas corridas, desconto de 0,5%;

Descontos - Entre 6 horas e 1min e 7 horas corridas, desconto de 1%;
- Acima de 7 horas e 1min, desconto de 1,5%.
1. O TRS exclui o tempo de Indisponibilidade Planejada.
Observagdes 2. Os percentuais de desconto acima sao em relagao ao valor mensal do

servico e calculados a cada ocorréncia, cumulativamente.

7.2. Atendimento:

Disponibilidade da Central de Servigos — ANS 1

Item Descricao
Defini¢cao Verificar a disponibilidade do atendimento da central de servicos
Finalidade Garantir disponibilidade do atendimento da central de servicos

Meta a cumprir

98%

Instrumento de medicao

Relatério mensal de atendimentos.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

DCS = 100 - ((HI / THM)* 100)

onde:

DCS — Disponibilidade da Central de

Servigos HI — Soma das Horas de

Indisponibilidade

THM — Total de Horas Més contratadas para a disponibilidade da CSS
Tm = Total de minutos no més, em média (30 dias para o més, se 7 dias
por semana, e 21 dias por més, se dias Uteis).

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da prestacdo do servico.

De 2,1 a 5% de indisponibilidade da CSS, desconto de 0,5% no valor do
servico. De 5,1% a 10% de indisponibilidade da CSS, desconto de 0,75%

Descontos no valor do servigo.
Acima de 10,1% de indisponibilidade da CSS, desconto de 1% no valor do
servigo.
o Disponibilidade da central de servicos, considerard a indisponibilidade
Observacoes . L. )
total no atendimento a usudrios por meio do telefone 0800.
Tempo médio de espera na fila da Central de Servigos — ANS 2
Item Descricao
Defini¢cdo Verificar o atendimento dos chamados da central de servigos
Finalidade Garantir que todos os atendimentos dos chamados da central de

servicos estejam dentro do prazo

Meta a cumprir 60 segundos
Instrumento de medicdo| Relatério mensal de atendimentos.
Periodicidade Mensal

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da prestacao do servico.




Descontos 1% no valor do servigo

Observacdes Serd aferido considerando as liga¢cdes para o telefone 0800 utilizado no
servigo contratado, portanto, trata-se do tempo de espera das ligagdes
deste canal.

Satisfagao do usudrio— ANS 3
Item Descrigao
Defini¢cdo Verificar o nivel de satisfacdo do usuario
Finalidade Garantir alto nivel de satisfacdo do usuario

Meta a cumprir

Até 20% do Controle de Qualidade (CQ) dos atendimentos realizados
no més com conceitos diferentes de “Bom”, “Otimo” e “Excelente”, ou

equivalentes

Instrumento de medigdo

Relatério mensal de atendimentos.

Periodicidade

Mensal, desde que sejam apuradas, no minimo, 100 (cem) avaliagdes.

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da prestac¢do do servigo.

De 20,1 a 30% desconto de 0,5%

De 30,1 a 40% desconto de 0,75% no valor do
servico. Acima de 40,1% desconto de 1% no valor do

Descontos
servigo.
OBS: O desconto sera aplicavel se ao menos 25% dos usuarios que
registraram acionamento responderam o Controle de Qualidade (CQ)
o Este indicador sé serd aplicado caso sejam registradas, no minimo, 100
Observagdes . e a R ~
(cem) respostas de pesquisa de satisfacdo no més de apuragdo.
Atendimentos de 22 nivel— ANS 4
Item Descrigao
Definicao Verificar o atendimento dos chamados no 22 nivel da central de servicos
L Garantir o atendimento dentro prazo dos chamados no 22 nivel da
Finalidade

central de servigos

Meta a cumprir

Tempo médio de até 3 horas para conclusdo dos atendimentos
prestados em

29 nivel
Instrumento de medicdo| Relatério mensal de atendimentos.
Periodicidade Mensal

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da prestag¢do do servico.

Entre 3 horas e 1min e 4 horas, desconto de 0,5%. Somente serd
aplicado quando ocorrer por trés meses consecutivos.
Entre 4 horas e 1min e 5 horas corridas, desconto de

Descontos 0,5%. Entre 5 horas e 1min e 6 horas corridas, desconto
de 0,75%. Acima de 6 horas e 1min, desconto de 1%
o Este indicador sé serd aplicado caso sejam registradas, no minimo,
Observacgdes

100 (cem)
respostas de pesquisa de satisfacdo no més de apuracgao.




7.3. Ospercentuais de desconto acimasdo emrelacdo ao valor mensaldo servico e calculados a cada ocorréncia,
cumulativamente.

7.4. Quandode eventode alteragdo relevante nos sistemas cobertos pelo Projeto Basico ou eventos sazonais e
mudancas de comportamento no perfildos servicos de 12 ou 22 nivel que possam impactar diretamente nos
niveis de servico prestados, as partes deverdo acordar o periodo de adaptacdo da central para tal mudanca.

Durante esse periodo ndo se aplicard os descontos em caso de descumprimento do Nivelde Servigo Minimo
contratado.

7.5. Otempo do 29 nivel é contabilizado a partir da recepg¢ado do acionamento neste nivel.

Brasilia, 2024.



