ANEXO II

PROPOSTA INICIAL DE ACORDO DE NÍVEL DE SERVIÇO

 
1. Acordo de Nível de Serviço
Relativamente às atividades de suporte técnico e manutenção corretiva, os serviços serão acompanhados com base em níveis de serviço (Service Level Agreement), que se traduzem em metas de execução das demandas em prazos pré-estabelecidos. 
1.1. Os chamados serão classificados em 4 (quatro) Níveis de severidade, conforme Tabela 1.
1.2. Os prazos de tempo de resposta e/ou tempo de solução dos chamados serão determinados em razão do nível de severidade reportado no momento da solicitação do atendimento, conforme Tabela 2. 
1.3. O percentual mínimo mensal de atendimentos resolvidos dentro do prazo pela CONTRATADA será de 95% (noventa e cinco) por cento e serão aplicadas glosas em caso de não cumprimento da meta mensal conforme Tabela 3 deste anexo.
 
	NÍVEL DE SEVERIDADE
	DESCRIÇÃO

	Crítico
	Indisponibilidade de todo sistema ou de recursos essenciais que tornem inviável a realização do trabalho institucional pelos usuários. A não realização do serviço gera alto impacto negativo para a Instituição.

	Alto
	Indisponibilidade de recursos essenciais ou importantes. A ocorrência impede que usuários realizem tarefas de alta relevância. O serviço a um grupo de usuários ou setor está comprometido e não existem alternativas equivalentes disponíveis para efetuar o trabalho.

	Médio
	Indisponibilidade de recursos não essenciais ou importantes. A ocorrência impede que usuários realizem tarefas de média relevância que podem resultar em perda da produtividade do trabalho institucional, porém existem alternativas equivalentes disponíveis que permitem a execução das atividades.

	Baixo
	Atividades de suporte técnico para esclarecimento de dúvidas ou resolução de problemas em funcionalidades que podem ser consideradas aceitáveis do ponto de vista do negócio e que não resultam em impacto direto no trabalho institucional.


 Tabela 1 - Níveis de severidade

	NÍVEL DE SEVERIDADE
	TEMPO DE
RESPOSTA
	SOLUÇÃO DEFINITIVA OU PALIATIVA 
	SOLUÇÃO DEFINITIVA
	META DE ATENDIMENTO

	Crítico
	1 hora útil
	4 horas úteis
	8 horas úteis
	95%

	Alto
	2 horas úteis
	6 horas úteis
	12 horas úteis
	95%

	Médio
	8 horas úteis
	-
	48 horas úteis
	95%

	Baixo
	12 horas úteis
	-
	96 horas úteis
	95%


Tabela 2 – Tempo máximo de resposta e/ou solução, com metas de atendimento.

1.4. O tempo de resposta refere-se ao tempo máximo, em horas úteis, para e empresa realizar o primeiro atendimento.  Caracteriza-se pelo contato de um profissional da empresa com o solicitante do MPMG e o registro do início do atendimento no sistema de acompanhamento da demanda.
1.5. O prazo para solução paliativa ou definitiva, descrita nos níveis de severidade crítico e alto, corresponde ao prazo máximo, em horas úteis, para que a empresa disponibilize uma solução definitiva ou, não sendo possível, uma solução paliativa para a demanda apresentada. Inicia-se a contagem do prazo a partir do tempo de resposta do respectivo chamado e em conformidade com o item 1.5.1.
1.5.1. Em não sendo possível chegar-se a uma solução definitiva no primeiro momento, deverá ser disponibilizada uma solução paliativa para o chamado dentro do prazo inicial estipulado e aberto um novo chamado para que seja construída a solução definitiva, observando-se agora o segundo prazo.
1.6. O prazo para a solução definitiva corresponde ao prazo máximo, em horas úteis, para que a CONTRATADA entregue uma solução definitiva para a demanda apresentada, iniciando-se sua contagem a partir do tempo de resposta do respectivo chamado.
1.7. O MPMG poderá autorizar a prorrogação do prazo de solução de um chamado, desde que haja justificativa fundamentada pela CONTRATADA, em razão da complexidade do chamado ou por motivo de força maior. A justificativa de prorrogação deverá ser apresentada ao MPMG antes de finalizado o prazo de solução do chamado. A autorização de prorrogação é totalmente discricionária ao MPMG.
1.8. O MPMG poderá interromper o atendimento de um chamado, de acordo com suas necessidades. Consequentemente, a CONTRATADA deverá registrar a interrupção do atendimento, para fins de contagem do prazo de solução.
1.9. O tempo de solução das solicitações será congelado sempre que o acesso ao ambiente da CONTRATANTE estiver indisponível por motivos alheios à responsabilidade da CONTRATADA.
1.10. O fechamento de um chamado técnico se dará no prazo de até 5 (cinco) dias, após homologação por parte do MPMG da solução apresentada, sendo que a ausência de manifestação por parte do MPMG implica em aceitação tácita da solução apresentada e encerramento do chamado.
1.11. Um chamado somente será considerado contingenciado ou concluído com o aceite definitivo do MPMG.
1.12. Os serviços de suporte técnico e manutenção corretiva serão ser prestados de forma remota, de segunda a sexta-feira, das 09 às 19h, respeitando-se o calendário do Judiciário, disponível para consulta pelo endereço www.tjmg.jus.br, na seção Calendário do Judiciário.
1.12.1.  Caso seja necessário a abertura de um chamado urgente de suporte e manutenção, fora do horário comercial, devido ao surgimento de uma demanda de nível de severidade crítico ou alto, esse chamado somente poderá ser executado após seu registro prévio no sistema de gerenciamento de chamados e autorização expressa da CONTRATANTE.
1.12.2. O faturamento dessas horas será pago com o acréscimo de 100% do valor da hora normal e o detalhamento do serviço deverá vir registrado junto com as demais atividades do relatório mensal.

2. Penalidades 
 
2.1. Caso o percentual mínimo mensal de atendimentos resolvidos dentro do prazo, descrito no subitem 1.3, não seja atingido pela CONTRATADA a empresa estará sujeita a aplicação de glosas conforme Tabela 3 deste anexo.
2.2. As penalidades serão aplicadas após aferidas as responsabilidades da CONTRATADA e observada a ampla defesa e o contraditório.
2.3. O percentual de glosa a ser descontado, como penalidade no mês de apuração dos serviços, será aplicado sobre o valor bruto fixo mensal estabelecido em contrato.
2.4. Para efeito de regras iniciais da prestação de serviços, será admitido um período de carência para a adaptação da CONTRATADA aos níveis mínimos de serviços estabelecidos no contrato. Não obstante, neste período deverão ser executadas todas as ações corretivas apontadas pelo MPMG.
2.4.1. O prazo de carência será de 60 (sessenta) dias corridos contados a partir do 5º dia útil da assinatura do contrato e servirá como período de preparação/análise do ambiente para a empresa entender os processos de trabalho e estabelecer o fluxo de atendimento. Neste período não serão aplicadas glosas pelo não cumprimento do índice mínimo exigido.
2.4.2. Após esse prazo a CONTRATADA estará submetida aos NMS estabelecidos e à aplicação de glosas conforme métricas apuradas no item 3 deste Anexo.
2.5. Demais disposições serão definidas na Minuta do Contrato.

3. Métricas para apuração dos chamados não resolvidos dentro do prazo e definição do percentual de glosa a ser aplicada
O item abaixo visa demonstrar o cálculo a ser feito em caso de descumprimento dos Níveis Mínimos de Serviços (NMS). O instrumento de medição será feito mensalmente pela verificação de todos os chamados registrados e atendidos até a data de encerramento do mês de apuração.
3.1. Cálculo do Índice de Chamados Resolvidos no Prazo (ICRP)
a. Propósito: Garantir que a Contratada execute os níveis de serviços acordados, desempenhando os serviços de acordo com as metas estabelecidas;
b. Índice exigido: A meta de atendimento para os chamados resolvidos dentro do prazo é de 95% (noventa e cinco) por cento;
c. Período: Mensal;
d. Cálculo: ICRP= TCRP/TCRM *100;
TCRP= Total de chamados resolvidos no prazo;
TCRM= Total de chamados registrados no mês.
e. Glosa: Em caso de inadimplência do índice exigido, o valor do faturamento mensal correspondente ao período de apuração poderá sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:
	INDICADOR DE CHAMADOS RESOLVIDOS NO PRAZO

	Indicador
	Resultado apurado
	Percentual de glosa a ser aplicada

	95% dos chamados resolvidos no prazo
	≥95%
	0,00%

	
	94% < x ≥ 90%
	2,50%

	
	89% < x ≥ 85%
	5,00%

	
	84% < x ≥ 80%
	10,00%

	
	79% < x ≥ 75%
	20,00%

	Cálculo do índice alcançado no mês
	TCRP/TCRM x 100


Tabela 3 – Glosas a serem aplicadas em caso de não cumprimento da meta de atendimento.
f. Relatório: Documento com o total de chamados registrados no mês mais total de requisições solucionadas no prazo contendo o tempo de resposta e o tempo de solução, bem como a apuração individual do atendimento (atingido ou não atingido).

