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ANEXO 6

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO — ANS E SUPORTE TECNICO PARA
SOLUCAO SISTEMA INTEGRADO DE INFORMACAO E GESTAO DURANTE
O PRAZO CONTRATUAL
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1. INTRODUCAO

Este Anexo ao Projeto Basico do Edital, para a prestacao de servi¢co durante
0 prazo contratual para utilizagdo de um Sistema Integrado de Informacéo e
Gestdo, da categoria de sistemas conhecida como ‘Planejamento dos
Recursos Empresarias’ (ERP—Enterprise Resource Planning), para a
CONTRATANTE, apresenta o detalhamento do Acordo de Nivel de Servicos
— ANS e Suporte Técnico, contemplando a forma de atendimento e solugéo
dos chamados realizados pela CONTRATADA.

2.

a.

SUPORTE TECNICO

Para atendimento aos servicos de Suporte Técnico, a CONTRATADA
devera oferecer atendimento aos servicos contratados através de Centro
de Suporte Técnico.

A central de atendimento de suporte técnico indicada e mantida
exclusivamente pela CONTRATADA deveré fornecer o servico de suporte
técnico ao cliente de segunda a sexta feira, no regime 5x8 - 5 dias por
semana, 8 horas por dia, exceto chamados com Severidadel (S1)
conforme item 04 —SEVERIDADES, parada de sistemas ou parada de
rotina importante que afetam o atendimento aos municipes em finais de
semana, feriados e fora do horario comercial, a CONTRATADA devera
também ter um canal de atendimento especial e apoio técnico
disponivel para regularizar o funcionamento e paradas de sistemas
em finais de semana e feriados devido aos servigos caracterizados
como continuos e de atendimento aos usuarios através do 0800.

Parada total da producéo, isto €, o usuario final ndo consegue acessar
ou utilizar a SOLUCAO por falha de uma ou mais transacées (modulos)
ou componentes da SOLUCAO, provocando impactos diretos para o
negocio e faturamento da CONTRATANTE, comprometa a observancia
de prazo para atendimento de exigéncia legal ou, com a paralisacéo,
sejam atingidos um numero significativo de atendimento aos municipes.

A central de atendimento de suporte técnico indicada pela CONTRATADA
devera estar disponivel, no regime acima citado, para abertura de
chamados técnicos de software, de acordo com o0s niveis de prioridade
descritos neste documento.

A central de atendimento de suporte técnico devera permitir meios de
acesso de disponibilidade imediata, sem 06nus adicional para a
CONTRATANTE. A CONTRATADA devera informar, na fase inicial da
implantacao, por meio de documento formal, os meios de acesso, 0
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numero do telefone, equipe técnica e gerencial e também quais os
dados necesséarios para abertura e controle dos chamados técnicos.

e. Nao deverd ocorrer qualquer limitacdo, em relagdo ao numero de
solicitacdes de suporte de software.

f. N&o devera ocorrer qualquer limitagdo, em relagéo ao numero de técnicos
da CONTRATANTE autorizados a abrir chamados técnicos de software.

g. Quando a empresa CONTRATADA receber relato de problema com seu
servigo ou solugao implantada na CONTRATANTE, o servigo de suporte
técnico da CONTRATADA devera emitir um numero um ‘Numero de
Chamado’, o qual devera ser armazenado e utilizado em todas as
comunicacdes a ele relacionadas.

h. Os usuarios da SOLUCAO, ao detectarem algum problema no uso do
sistema, estardo orientados a informar o Setor de Controle de
Processamento de Dados (SCPD) para que seja acionado o servi¢co de
suporte técnico da empresa CONTRATADA.

i. O operador do sistema da CONTRATANTE, apés triagem inicial e
concluindo que o incidente é devido a SOLUCAO, encaminhara o
chamado técnico para a area responsavel da CONTRATADA.

j-  Os valores mensais de prestacdo dos servi¢cos constante na proposta ja
contemplam todos os servi¢os de atendimento, o cumprimento do ANS, o
suporte técnico e solucédo de ocorréncias durante a vigéncia do contrato,
ndo havendo nenhum custo adicional posterior a assinatura do contrato.

k. Na hipoétese da CONTRATANTE necessitar do desenvolvimento de
moédulos de sistemas ndo especificados ou rotinas que alterem
diretamente a estrutura dos sistemas objeto da licitacdo ndo apresentados
neste projeto basico, a CONTRATADA devera apresentar orcamento
sujeito a aprovacdo da CONTRATANTE, com base no custo da hora de
programacdo e total de horas para desenvolvimento. O tempo sera
contabilizado levando em conta dias Uteis de trabalho em horario
comercial das 08:00 horas as 18:00 horas. A contagem passa a valer a
partir da data e hora de aprovacdo em comum acordo entre a
CONTRATANTE e CONTRATADA.

I. Os orcamentos aprovados, apos seu desenvolvimento, homologacéo e
implantacdo, passam a fazer parte integral dos modulos de acordo com a
sua finalidade e que automaticamente estardo cobertos pelo valor do
contrato de locacédo, ndo podendo ter nenhum acréscimo adicional.
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3. ATENDIMENTO E SOLUCAO DE OCORRENCIAS

a. Para fins de solucdo dos problemas ou falhas, adaptacbes de novas
rotinas, ou seja, manutencdes corretivas, adaptativas, evolutivas e
preventivas que venham a ocorrer durante a vigéncia do contrato, 0s
chamados séo classificados em 5 (cinco) niveis de severidade.

b. Ao solicitar o servico de suporte técnico, o operador do sistema
classificara as ocorréncias em Severidades, detalhadas a seguir:

4. SEVERIDADES

b. Severidadel (S1) — Parada total da producéo, isto €, o usuario final ndo
consegue acessar ou utilizar a SOLUCAO por falha de uma ou mais
transacdes (modulos) ou componentes da SOLUCAO, provocando
impactos diretos para o negoécio e faturamento da CONTRATANTE,
comprometa a observancia de prazo para atendimento de exigéncia legal
ou, com a paralisacdo, sejam atingidos um numero significativo de
atendimento aos municipes.

c. Severidade2 (S2) — Grave perda de funcionalidade com o sistema
operando com erro ou rotina importante paralisada, exemplo: rotinas que
atrasam o faturamento (emissdo de contas, calculo de contas,
processamento de arquivos de leitura), rotinas contébeis, relatérios e
inconsisténcias gerais em informacdes geradas pelos sistemas
(mddulos) ou componentes da SOLUCAO implantados.

d. Severidade3 (S3) — Atendimento do prazo informado no chamado
técnico de solicitacdes de acordo com as previstas em lei em questao.
(Entende-se nestes casos, leis, decretos, instrucbes normativas,
resolucdes e demais demandas do poder Publico (Municipal, Estadual e
Federal) em tempo habil.

e. Severidade4 (S4) — Atendimento em solicitacbes para ajustes e
alteracdes nos sistemas que visam melhorar as rotinas de trabalho,
Exemplo: novos relatérios especificos ou customizacdes em relatorios
existentes, inclusdo de campos no cadastro, melhorias na integracéo dos
sistemas, migracdo de linguagem de programacdo de modulos dos
sistemas implantados total ou rotinas especificas para a web.

f. Severidade5 (S5) - Problema que n&o causa impactos nas
funcionalidades da SOLUCAO ou perda de produtividade. Trata-se de
necessidade de esclarecimentos sobre a documentagdo técnica,
funcional ou de melhorias na SOLUCAO fornecida.
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5. PRAZOS E PENALIZACOES DO ANS

a. A CONTRATADA devera respeitar as seguintes caracteristicas e prazos,
contados do registro do chamado, para atendimento ou solucdo de
ocorréncias:

REQUISITOS DE ANS (ACORDO DE NiVEL DE

PENALIDADES

SERVICOS)
MULTA SOBRE A
PRAZO PARA INICIO DO I'\:A?ETI\]USRA?_ o ROTINAS
NIVEIS DE ATENDIMENTO E ACORDO COM AFETADAS
SEVERIDADE | E SOLUCAO TOTAL DO S ST
PROBLEMA cél\)/l
PROBLEMA.
5 % de multa sobre
o valor do modulo a ; it
Imediata com resolugdo em até 03 | ;54a evento Indlsponlb!lldade
horas da abertura do chamado ; 4 tc_JtaI, parcial dos
s1 . i€ ' | registrado além do | sistemas e
deveraA ;\presentar solugdo de | g A e acréscimo prazos
emergéncia quando for o caso. de 0,5% por cada | inadiaveis.
hora além do SLA.
2% de multa sobre
o valor do médulo a
Até 02 horas da abertura do caqa evento :
~ . registrado fora do | Atraso na rotina
chamado, com resolucdo em até 04 o
S2 . ~ prazo de diaria de
horas, devera apresentar solucao de .
L atendimento e | faturamento, etc.
emergéncia quando for o caso. acréscimo de 0.5%
por cada hora além
do SLA.
5% de multa sobre
o valor do modulo a
cada evento
o registrado fora do | Alraso no
Prazo sera estipulado no chamado prazo de atendimento de
s3 técnico, em comum acordo, | gtendimento exigéncias legais.
considerando a exigéncia Legal. estipulado e (Municipais,
(em dias) acréscimo de 0.5% Estaduais e
' Federais)

por cada dia de
atraso além do
SLA.
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1% de multa sobre
o valor do médulo a

Prazo estipulado no chamado técnico ?::iztra do f:r\(/aendtg
(em dias) Obs: O SAAE permitira 05 prazo de Atraso no

atendimento de
exigéncias  do

(cinco) dias Uteis no méaximo para a
andlise das informacdes e o prazo de

atendimento
estipulado e

S4

conclusdo sera estipulado em acréscimo de 0.5 % SAAE.
comum acordo. por cada dia de

atraso além do

SLA.
Prazo estipulado no chamado técnico Duvidas e
(em dias) Obs: O SAAE permitira 05 questionamentos

S5 (cinco) dias Uteis no méaximo para a - sobre as rotinas

andlise das informacdes e resposta. do sistema.

. Admite-se para todos os casos a adoc¢ao de solucéo de contorno. Neste
caso, a empresa deverd emiti, no prazo negociado com a
CONTRATANTE, parecer com 0 novo prazo para solucdo definitiva da
ocorréncia, contendo ainda o historico de maior abrangéncia possivel das
atividades desenvolvidas, a partir da abertura do respectivo chamado,
desde que ndo descaracterize o estabelecido no Quadro de requisitos do
(ANS), presente no item anterior.

ApOs avaliagcdo deste parecer inicial, a CONTRATANTE decidira sobre a
sua aceitabilidade. O ndo cumprimento do novo prazo acordado para a
solucéo definitiva da ocorréncia sujeitara a CONTRATADA as penalidades
previstas neste Projeto Basico.

Desde que acordado com a CONTRATANTE, a CONTRATADA podera,
caso haja disponibilidade e respeitados os prazos definidos, atuar de
forma remota, utilizando-se das ferramentas legalmente licenciadas e
homologadas pela CONTRATANTE para tal, visando maior celeridade no
atendimento as demandas apresentadas, conectar na maquina dos
funcionarios para auxiliar e visualizar os erros em tela do sistema.

. A atualizacdo do andamento na resolucéo do problema dever4, ainda, na
mesma periodicidade acima definida, constar no website criado para
acompanhamento dos chamados.

A CONTRATANTE podera prorrogar o prazo maximo do atendimento,
desde que o atraso seja justificado pela empresa CONTRATADA em
razdo da complexidade do chamado, a qual sera definida pela area
técnica da CONTRATANTE.

A empresa CONTRATADA devera registrar as justificativas do possivel
atraso no acompanhamento de chamados e comunicar previamente a
CONTRATANTE para que a prorrogagao seja autorizada.
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h. A justificativa de prorrogacéo devera ser aprovada pela CONTRATANTE,

6.

a.

b.

antes do término do prazo original.

A prorrogagdo de prazo é totalmente discricionaria por parte da
CONTRATANTE, em relagdo a um especifico chamado e ndo constituira
novacao para chamados de natureza semelhante.

O fechamento do chamado técnico sera registrado pelo responséavel da
equipe gestora do contrato, ainda que a posteriori, com base no horario
em que o problema foi resolvido, na 6tica dos usuéarios da SOLUCAO
integrada.

Durante a evolucéo e apos a conclusdo do chamado técnico, a empresa
CONTRATADA atualizara as informacdes de registro de chamados com
todas as informacdes envolvidas na solucao, inclusive os dados das
interacdes entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA, a evolugéao da
resolucdo do problema, as medidas temporarias e definitivas, os
documentos de referéncia (anexos), de modo a constituir base de
conhecimento Util a outros profissionais da CONTRATADA.

O somatoério total do indicador “tempo de resolugao” sera computado em
horas, desprezadas as fracdes, quando inferiores a 10 (dez) minutos. A
CONTRATADA podera estabelecer melhor critério, desde que seja
fundamentada a escolha.

O célculo do indicador “tempo de resolucao” sera feito pela diferenga entre
data-hora-minuto de abertura de chamado de suporte técnico e data-hora-
minuto de fechamento do chamado, conforme registrado em sistema
préprio.

Em casos de atendimentos oriundos de falhas na comunicacéo da rede
ou da rede mundial de computadores (internet) que impedem o0 acesso
aos sistemas instalados da SOLUCAO, a contagem de tempo para
resolucdo do problema sera iniciada somente a partir do restabelecimento
dos recursos afetados.

ANS - ACORDO DE NIVEL DE SERVICO —-TERMINOLOGIA

Incidente: Qualquer evento que néo faz parte do funcionamento padréo
do servico e que causa ou pode causar, uma interrupcdo, parada ou
reducado de qualidade de um produto ou servico.

Interrupcao: Parada do sistema em operacao ou do ambiente produtivo
com impossibilidade de uso das funcionalidades, visando adequacgodes e/
ou manutencgdes. A interrupcéo pode ser programada ou emergencial.
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c. Interrupcédo programada: Refere-se a rotina usual de manutencdo do
sistema. As partes devem, em comum acordo, agendar e divulgar o
cronograma anual de interrupcbes do sistema, também designada
paradas programadas.

d. Interrupcdo Emergencial: Necessarias para ajustes técnicos ou
manutenc¢des ndo programadas serao realizadas fora do horario comercial
do CONTRATANTE.
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