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ANEXO IV - NIVEIS DE SERVICOS DE SUPORTE E SUSTENTACAO

1. INTRODUGAO

1.1.0s niveis de servigco sao critérios objetivos e mensuraveis com a

finalidade de aferir e avaliar fatores

relacionados aos servigos

contratados, principalmente qualidade, desempenho e disponibilidade.

1.2. As demandas relacionadas a operagao do ERP, atendidas na garantia e

suporte técnico, terdo identificacdes Unicas em toda ES GAS e serdo

tratadas como incidentes vinculados aos niveis de servico definidos

neste documento.

2. SUPORTE TECNICO

2.1.0s incidentes serao classificados de acordo com o seu tipo:

2.1.1. Problemas técnicos: problemas decorrentes

de inadequacgao

legal, erro de processamento, erros de programacao e légica e falhas

na integragao.

2.1.2. Duvidas de uso: duvidas decorrentes da utilizagdo dos modulos,

da atualizagcdo de versao ou da inclusdo de novas funcionalidades.

2.2.0s incidentes serdao classificados também de acordo com seus niveis
de severidade para a ES GAS:

PROBLEMAS TECNICOS

. PRAZO PARA SOLUGCAO | PRAZO PARA SOLUCAO
R s DO PROBLEMA DA CAUSA DO PROBLEMA
CRITICO 04 horas corridas 60 horas uteis
ALTO 04 horas uteis 60 horas uteis
MEDIO 24 horas Uteis 120 horas Uteis
BAIXO 48 horas uteis 180 horas uteis
DESCRICAO DOS NIVEIS DE

SEVERIDADE
Incidente com paralisacdo do software, parte importante
CRITICO dele, ou comprometimento gravissimo de dados,
processos ou ambiente.
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ALTO comprometimento grave de dados, processos ou
ambiente.
MEDIO Incidente sem paralisacdo do software, porém com
comprometimento de dados, processos ou ambiente.
Incidente sem paralisagdao do software e pequeno ou
BAIXO nenhum comprometimento de dados, processos ou
ambiente.
DUVIDAS DE USO
NIVEL DE PRAZO PARA SANAR A DUVIDA
SEVERIDADE
CRITICO 02 horas corridas
ALTO 04 horas uteis
MEDIO 12 horas Uteis
BAIXO 24 horas uteis
DESCRIGCAO DOS NIVEIS DE
SEVERIDADE
Duvida que impega a realizagdo de determinada
CRITICO funcionalidade critica para o CONTRATANTE naquele
momento, com altissimo risco de comprometimento de
prazos.
Duvida que impeca a realizagdo de determinada
ALTO funcionalidade importante para o CONTRATANTE
naquele momento, com altorisco de comprometimento de
prazos.
Duvida que impegca a realizagdo de determinada
MEDIO funcionalidade de forma mais eficiente, com baixo risco de
comprometimento de prazos.
Demais duvidas sobre a utilizagdo do ERP, sem
BAIXO risco de comprometimento de prazos.

2.3.0s prazos acima descritos comegarao a contar a partir do registro do

chamado.

2.4.Sera considerado hora util o periodo das 8h as 18h, horario de Brasilia, de

segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados e pontos facultativos.

2.5.0s chamados poderéo ser registrados no sistema de atendimento via web

ou por telefone em qualquer horario, mas se registrado fora do horario

indicado no item 2.4 a contagem dos prazos iniciar-se-ao as 8h do primeiro

Incidente com paralisacdo de parte do software, ou
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dia util seguinte.

2.6. Excepcionalmente para resolutividade de questdes emergenciais de alto
impacto, reserva-se ao CONTRATANTE o direito de abrir chamado e ter a
questao solucionada dentro dos prazos acima previstos para alta criticidade

em horarios e dias diferentes dos descritos acima.

2.7.Para os niveis de severidade CRITICO e ALTO, a CONTRATADA devera
retornar ao CONTRATANTE em, no maximo, 01 (uma) hora corrida e 01
(uma) hora util,respectivamente, a partir da abertura do chamado, uma

previsdo para a solugado do problema.

2.8.Considera-se como solugao proviséria do problema a corregdo, mesmo que

paliativa, do mau funcionamento registrado.

2.9.Considera-se como solucao da causa do problema a corre¢ao definitiva da

situagao que provocou o mau funcionamento registrado.

2.10.Ao final do atendimento a CONTRATADA devera apresentar ao

CONTRATANTE todas as acoes realizadas, devidamente documentadas.

2.11. As acoes realizadas pela CONTRATADA nao podem comprometer outras
funcionalidades do ERP, de qualquer outro software ou ambiente do
CONTRATANTE.

2.12.Um incidente podera ter seu nivel de severidade alterado pelo
CONTRATANTE, para uma maior ou menor severidade, sendo todos os

prazos referentes ao novo nivel reiniciados.

2.13. As atualizagdes tecnologicas seréo registradas como incidentes, seguindo
os prazos definidos na tabela do item 2.4, contados a partir da notificacao
pelo CONTRATANTE, podendo haver prorrogagcdao desde que haja
concordancia pela equipe da ES GAS e que tais atualizacdes nao
impliqguem em perda de funcionalidades obrigatorias do ERP.
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3. GERENCIAMENTO DOS INCIDENTES:

3.1.0 CONTRATANTE podera prorrogar os prazos definidos nas tabelas do
item 2.4 em relagéo a determinado incidente, desde que a prorrogagao seja
justificada pela CONTRATADA em razao da complexidade das atividades

que deverao ser realizadas.

3.2.A CONTRATADA devera registrar as justificativas do possivel atraso no
sistema de acompanhamento de chamados e comunicar previamente ao
CONTRATANTE para que a prorrogacao seja avaliada, antes do término

do prazo original.

3.3. A justificativa de prorrogacéo devera ser aprovada pelo CONTRATANTE,
caso contrario ndo sera considerada para fins de apuracédo dos niveis de

servico.

3.4.A prorrogagdo de prazo é totalmente discricionaria por parte do
CONTRATANTE em relagdo a um especifico chamado e ndo constituira

novacgao para chamados de natureza semelhante.

3.5.Até o fechamento do chamado, a CONTRATADA devera completar o
sistema de acompanhamento com todas as informagdes envolvidas no
chamado, ao menos a evolugdo da resolugdo do problema, as medidas
paliativas e definitivas executadas e os documentos de referéncia
utilizados, de modo a constituir base de conhecimento a outros
profissionais da CONTRATADA e do CONTRATANTE e aferigdo dos
indicadores de niveis de servigo.

3.6.0 fechamento do chamado sera registrado pela CONTRATADA e

confirmado pelo responsavel da CONTRATANTE, ainda que a posteriori.

3.7.0 fechamento do chamado devera ser aceito formalmente pelo usuario
demandante no sistema de acompanhamento de chamados.

3.8.0 horario de fechamento sera considerado aquele em que o problema

apresentou- se resolvido na ética dos usuarios do sistema.

3.9.No momento do aceite o demandante devera indicar se esta “satisfeito” ou

“insatisfeito” com o atendimento em geral.
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3.10.No momento do aceite o0 demandante devera indicar se “concorda” ou
‘ndo concorda”® com as informagbes registradas no sistema de
acompanhamento de chamados, devidamente justificado, em especial

com a descricao da solucao, as datas e os horarios.

3.11.0s textos utilizados no momento da avaliacdo da satisfacdo e da
concordancia do usuario com as informagdes registradas no sistema de
acompanhamento de chamados serao apresentados pela CONTRATADA
para aprovacao pelo CONTRATANTE.

3.12.Cabera a CONTRATADA garantir que os demandantes efetivem a
confirmagadodo fechamento dos chamados.
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4. SERVIGOS DE MANUTENGAO EVOLUTIVA E ADEQUAGAO LEGAL

6.1.0s Servigos deste item sdo classificados em Manutengdo Evolutiva e

Adequacédo Legal, sendo que em ambos os casos, a CONTRATADA

devera fornecer toda a documentagao necessaria ao entendimento técnico

e operacional das novas implementacdes respeitando os prazos na tabela

a sequir.
Servigos de Manutengao
Tipo Descricao Prazo Penalidade
Refere-se a implementacs
efere-se a implementagao Glosa de
de novos recursos, o
~ . o 0,33% do
1. Manutencgao| tecnologias, relatorios e -
. : . Definido na OS valor da OS
Evolutiva outras funcionalidades !
~ por dia de
resultantes da evolugao
. atraso.
tecnologica do produto.
. 5% sobre o
. Devera estar Yo
Refere-se as |. valor do
. ~ implantada e
implementacbées de novas . contrato
) . testada em até 30 .
~ | funcionalidades ao ERP | quanto a
2. Adequacao dias antes doprazo ~
resultantes de mudancas da o manutencao
Legal . ~ legal para inicio da
legislacédo e que afetem os .~ ~_ |, para cada
o nova obrigagao ~
processos utilizados na ES adequacao
i conforme a| -
GAS. legislagao nao
gisiagao. atendida.

6.2.Observacgdes:

6.2.1.

Durante o periodo da implantagdo, todas as manutencbes de

adequacao legal, deverdo ser executadas pela CONTRATADA e

assistidas pela equipe da ES GAS. Os repasses doconhecimento de

todas as adequacgdes legais e de manutengdes evolutivas deveréo ser
feitos pela CONTRATADA para a ES GAS.

6.2.2.

Nenhum tipo de atualizagao, ajuste, adequagao, customizagao ou

outro tipo de implementacéo podera ser executada sem o consentimento

expresso da equipe da ES GAS.

6.2.3.

As atualizacbes deverao ser aplicadas sempre nos ambientes de

producéo, teste, homologacado e desenvolvimento. A critério da ES GAS
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as atualizagdes poderao ser aplicadas em momentos distintos.

6.2.4. Eventuais multas e outras penalidades decorrentes do nao

cumprimento das obrigagdes legais serdo de responsabilidade da
CONTRATADA caso esta seja responsabilizada pelo ndo atendimento

de tais obrigagdes.

7. INFORMAGOES GERENCIAIS

71.

7.2,

A CONTRATADA devera elaborar e entregar ao CONTRATANTE junto
com a faturamensal referente a todos os servigos contratados relatorios
de niveis de servico, analiticos e consolidados, que demonstrem volume,
qualidade e tempestividade dos atendimentos de suporte técnico, e

apresentem, no minimo:
7.1.1. Identificagdo de cada incidente:

7.1.2. Classificacdo do incidente, no minimo por moddulo, tipo e

severidade.

7.1.3. Data-hora-minuto de abertura, fechamento e demais

intercorréncias.
7.1.4. Eventuais prorrogagdes de prazo autorizadas.

7.1.5. Tempos decorridos entre os momentos indicados nas tabelas do
item 2.4.

7.1.6. Percentuais relativos aos dados apresentados, consolidados e
discriminados, no minimo,por modulo, tipo e severidade, para visao

gerencial.
7.1.7. Valores dos indicadores de niveis de servigco estabelecidos.

7.1.8. Calculo da glosa pelo ndo atendimento dos indicadores de niveis
de servigo estabelecidos, a ser confirmado pelo CONTRATANTE.

O CONTRATANTE devera ter acesso ao sistema de acompanhamento de
chamados da CONTRATADA para extrair, de forma on-line, as
informacdes analiticas e consolidadas indicadas no item 2.1.
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7. PENALIDADES

7.1.A CONTRATADA devera considerar os procedimentos de fiscalizacao e de
gestdo da qualidade do servigo previsto neste projeto, bem como os
registros, controles e informagdes que deverdo ser prestados pela
CONTRATADA.

7.2.A avaliacdo da qualidade dos servigos podera motivar a recusa dos
artefatos, devidamente justificada e formalizada pelo CONTRATANTE.

7.3.A CONTRATADA devera realizar a verificacdo da qualidade antes da
entrega dos produtos gerados, visando a artefatos livres de defeitos

7.4.0 CONTRATANTE também realizara a sua verificacdo da qualidade com
vistas ao aceite dosprodutos gerados pela CONTRATADA.

7.5.Os critérios de qualidade, contendo os quesitos que deverao ser atendidos
a fim de que o produto possa ser homologado pela CONTRATANTE tém
como objetivo garantir que todos os artefatos estejam de acordo com as
metodologias e padrées do CONTRATANTE.

7.6. A recusa de artefatos podera ocorrer por motivo de vicios de qualidade ou
por nao observancia dos padroes e melhores praticas adotadas pelo
CONTRATANTE.



