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ESTADO DO MARANHAO
MINISTERIO PUBLICO
PROCURADORIA GERAL DE JUSTICA
COORDENADORIA DE MODERNIZACAO E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO III

INDICADORES DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS (SLA)

INDICADOR “TAXA DE ENTREGA”

ITEM

DESCRICAO

IFinalidade

Garantir a “Taxa de Entrega Minima” do servi¢o para o funcionamento adequado de cada
[Enlace contratado.

Meta a cumprir

“Taxa de Entrega Minima” de 99% para cada Enlace contratado.

Instrumento de

Sistema informatizado. A Taxa de Entrega serd a razo entre o “nimero de pacotes de dados
transmitidos sem erros através do Enlace” e o “niimero total de pacotes de dados transmitidos

medicio latravés do Enlace”.
IForma de .

Pelo sistema.
acompanhamento
IPeriodicidade Mensal.

Cada “Enlace de Comunica¢io de Dados em Rede Privada” sera verificado e valorado|
individualmente, com os ajustes de pagamento sendo aplicados na fatura mensal do més

Mecanismo de Calculo [subsequente & prestacdo do servico, da seguinte forma:

DescontoSobreValorFinalCobradoPorEnlace = AjustePagamento x
ValorContratualDoEnlace

Inicio de Vigéncia

IData do recebimento definitivo de cada Enlace.

Ajuste no pagamento
LG B G (iAjustePl;gﬁmento)
Maior ou igual a 99% 0,00
IFaixas de ajuste no Maior ou igual a 95% ¢ menor que 99% 0,05
pagamento Maior ou igual a 90% e menor que 95% 0,10
Maior ou igual a 85% e menor que 90% 0,15
Maior ou igual a 80% e menor que 85% 0,20
Menor que 80% 1,00
1. Seréd configurada Inexecu¢do Parcial do Objeto (sujeito & multa prevista em contrato)
quando mais do que 10% e menos do que 20% da quantidade total de “Enlaces de
Comunica¢do de Dados em Rede Privada” contratados estiverem com AjustePagamento
Sancoes igual a 1,00.
2. Sera configurada Inexecucdo Total do Objeto (sujeito a multa prevista em contrato)
quando 20% ou mais da quantidade total de “Enlaces de Comunicagdo de Dados em Rede]
Privada” contratados estiverem com AjustePagamento igual a 1,00.
1. Os intervalos de tempo que os Enlaces apresentarem afericdo do percentual de perda de
quadros superiores ao valor especificado, serdo considerados como periodos de
(Observacoes indisponibilidade.

2. Para o calculo deste pardmetro serfio considerados erros de interface, quadros
corrompidos pelo enlace, bem como descartes injustificados por parte do roteador.
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ESTADO DO MARANHAO
MINISTERIO PUBLICO
PROCURADORIA GERAL DE JUSTICA
COORDENADORIA DE MODERNIZACAO E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO III

INDICADORES DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS (SLA)

INDICADOR “DISPONIBILIDADE”

ITEM

DESCRICAO

IFinalidade

Garantir a “Disponibilidade Minima” do servigo para o funcionamento adequado de cada
[Enlace contratado.

Meta a cumprir

‘Disponibilidade Minima” de 99,35% para cada Enlace contratado.

Instrumento de

Sistema informatizado.

medicio

IForma de Pelo sistema.
acompanhamento

IPeriodicidade Mensal.

Mecanismo de
Calculo

Cada “Enlace de Comunicacio de Dados em Rede Privada” serd verificado e valorado
individualmente, com os ajustes de pagamento sendo aplicados na fatura mensal do més
subsequente a prestacdo do servico, da seguinte forma:
DescontoSobreValorFinalCobradoPorEnlace = AjustePagamento x
ValorContratualDoEnlace

Inicio de Vigéncia

IData do recebimento definitivo de cada Enlace.

[Faixas de ajuste no
pagamento

Ajuste no pagamento

Disponibilidade (A s i)

Maior ou igual a 99,35% 0,00

Maior ou igual a 90% e menor que 99,35% 0,10

Maior ou igual a 80% e menor que 90% 0,20

Maior ou igual a 70% e menor que 80% 0,30

Maior ou igual a 60% e menor que 70% 0,40

Maior ou igual a 50% e menor que 60% 0,50

Menor que 50% 1,00

Sancodes

1. Serd configurada Inexecugdo Parcial do Objeto (sujeito a multa prevista em contrato)
quando mais do que 10% e menos do que 20% da quantidade total de “Enlaces de
Comunicagdo de Dados em Rede Privada” contratados estiverem com AjustePagamento igual
a 1,00.

2. Sera configurada Inexecugdo Total do Objeto (sujeito a multa prevista em contrato)
quando 20% ou mais da quantidade total de “Enlaces de Comunicacdo de Dados em Rede
Privada” contratados estiverem com AjustePagamento igual a 1,00.

iObservacoes

INao serdo consideradas indisponibilidades as seguintes situagdes:

1. Paradas programadas pela CONTRATADA e aprovadas pela CONTRATANTE.

2. Paradas em funcgdo da falta de alimentag@o elétrica dos equipamentos instalados nas
dependéncias da CONTRATANTE.

3. Paradas internas ocasionadas pela CONTRATANTE,

sem responsabilidade da

CONTRATADA.
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MINISTERIO PUBLICO
PROCURADORIA GERAL DE JUSTICA

COORDENADORIA DE MODERNIZACAO E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO III

INDICADORES DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS (SLA)

INDICADOR “LATENCIA MEDIA”

ITEM

DESCRICAO

[Finalidade

Garantir a “Laténcia Média Maxima” do servigo para o funcionamento adequado de cada
[Enlace contratado.

Meta a cumprir

“Laténcia Média Maxima” de 100 milissegundos para cada “Enlace de Comunicac¢io de
IDados em Rede Privada”.

Instrumento de

IPor meio de sistema informatizado, sera calculada a “Laténcia do Enlace” a cada intervalo
maximo de 01 (um) minuto. A Laténcia Média sera a média aritmética dos valores de

medigao “Laténcia do Enlace” calculados no més.
IForma de IPelo sistema.

acompanhamento

Periodicidade Mensal.

IMecanismo de Calculo

Cada “Enlace de Comunicacdo de Dados em Rede Privada” sera verificado e valorado
individualmente, com os ajustes de pagamento sendo aplicados na fatura mensal do més
subsequente a prestagdo do servi¢o. Da seguinte forma:
DescontoSobreValorFinalCobradoPorEnlace = AjustePagamento x
ValorContratualDoEnlace

Inicio de Vigéncia

IData do recebimento definitivo de cada Enlace.

IFaixas de ajuste no
agamento

Em caso de descumprimento da Meta, o Ajuste no Pagamento (=AjustePagamento) do
respectivo Enlace sera de 0,10.

Sancdes

1. Sera configurada Inexecucdo Parcial do Objeto (sujeito a multa prevista em contrato)
quando mais do que 10% e menos do que 20% da quantidade de Enlaces estiverem com
AjustePagamento igual a 0,10;

2. Sera configurada Inexecucdo Total do Objeto (sujeito a multa prevista em contrato)
quando 20% ou mais dos Enlaces estiverem com AjustePagamento igual a 0,10.

iObservacoes

Os intervalos de tempo que o enlace apresentar afericdes de laténcia superiores ao valor|

lespecificado serdo considerados como periodos de indisponibilidade.
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ESTADO DO MARANHAO
MINISTERIO PUBLICO
PROCURADORIA GERAL DE JUSTICA

COORDENADORIA DE MODERNIZACAO E TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO III

INDICADORES DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS (SLA)

INDICADOR “PRAZO PARA NOVA INSTALACAO/MUDANCA DE ENDERECO”

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir o tempo utilizado para a conclusdo de uma nova instalagcdo, mudanga de enderego ou
mudanga de velocidade.

Meta a cumprir

TEMPOS MAXIMOS ACEITAVEIS

LOCALIDADE PRAZO
Site Principal 60 dias
Site Remoto 120 dias

Instrumento de medicﬁo Sistema informatizado.

Forma de Pelo sistema.
acompanhamento
Periodicidade Por demanda.

Mecanismo de Calculo

Dias corridos contados a partir da data prevista para instalagao.

Inicio de Vigéncia

Data prevista no cronograma/contrato.

Faixas de ajuste no

INao se aplica.

agamento
Multa diaria de valor igual a 1/30 (um trinta avos) do cobrado mensalmente pela assinatura
Sancoes do “Enlace de Comunicagdo de Dados em Rede Privada” ou “Plataforma de Seguranga de
/Acesso” em atraso, por dia de atraso, contados a partir da data prevista de instalagao.
Observacoes
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ANEXO III

INDICADORES DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS (SLA)

INDICADOR “PRAZO PARA REPARO DE EQUIPAMENTO”

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir o tempo utilizado para reparo, com ou sem substitui¢do, de equipamento que compde
“Plataforma de Seguranca de Acesso” instalada em Site Principal ou Site Remoto.

Meta a cumprir

TEMPOS MAXIMOS ACEITAVEIS
LOCALIDADE COM PRAZO
INDISPONIBILIDADE?
Site Remoto NAO 7 dias
Site Remoto SIM 2 dias
Site Principal NAO 3 dias
Site Principal SIM 8 horas

Instrumento de medi¢iio [Sistema informatizado.

Forma de Pelo sistema.
acompanhamento
Periodicidade Por demanda.

Mecanismo de Calculo

Tempo decorrido entre a abertura do chamado de reparo e a resolugdo completa do reparo.

Inicio de Vigéncia

Data prevista no cronograma/contrato.

Faixas de ajuste no

IN@o se aplica.

agamento
Multa diaria de valor igual a 1/30 (um trinta avos) do cobrado mensalmente pela assinatura
Sancoes da “Plataforma de Seguranga de Acesso” referente ao Enlace cujo(s) equipamento(s) estejam
apresentando falhas, por dia de atraso além do prazo acordado.
Observacoes
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PROCURADORIA GERAL DE JUSTICA
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ANEXO III

INDICADORES DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS (SLA)

INDICADOR “PRAZO PARA ATENDIMENTO A SOLICITACAO DE CONFIGURACAO”

Malware

SOLICITACOES | SOLICITACOES
ABERTAS EM ABERTAS EM
HORARIO DIAS NAO UTEIS
SERVICOS COMERCIAL
(8:00 AS 12:00 E
14:00 AS 18:00)
Indisponibilidade total de componentes criticos do servigo 1 hora 1 hora
Indisponibilidade parcial de componentes criticos do servigo 2 horas 2 horas
Criacdo, alterag@o ou exclusdo de regras de Firewall, IPS, Filtro de 30 minutos 30 minutos
Contetido, Controle de Aplicagdo e Antivirus
Criacao, alteragdo ou exclusdo de regras de VPN Site-to-site ou Client-to- 30 minutos 30 minutos
site
/Analise, investigacdo, troubleshooting de Firewall e de IPS/IDS 48 horas 48 horas
Requisi¢des de relatdrios ou alteracdes de configuragdes e mudancas que 24 horas 24 horas
ndo impactem na disponibilidade do ambiente
/Analise, investigacdo, troubleshooting de Antivirus de Gateway e de 24 horas 24 horas
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