Ministério da Educacao

ENCARTE N2 "A" - ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS/2019/GAB/CDGP/CGGA/SAA-MEC

PROCESSO N2 23000.040977/2018-01

ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS

TABELA DE INDICADOR DE NiVEL DE SERVICO N.2 01

Indicador n2 01

Item - descrigao

Disponibilidade do servigo

Finalidade

Garantir que o servico seja prestado ininterruptamente, ou seja, entrega das
chamadas durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias do més.

Meta a cumprir

indice de disponibilidade igual ou superior a 98%.

Registros de Chamados de Suporte: o calculo dos eventos de indisponibilidade
sera pela contagem de tempo a partir do momento da abertura do chamado

Instrumento de . . . . L.
- até o efetivo restabelecimento do servigco, bem como relatdrios da empresa de
medicao . S - s
teleatendimento que recebe as ligacdes, no caso de indisponibilidade fora dos
horarios/dias de teleatendimento humano.
Pelo registro de reclamacGes de servidores, gestores da Central de
Forma de | Atendimento e usuarios do 0800616161, teste mediante ligacdo para o
acompanhamento 0800616161 e relatérios da empresa de teleatendimento que recebe as
ligacOes.
. IDS (indice de Disponibilidade de Servico) = Razdo entre tempo total de
Mecanismo de | . - . . -
Calculo disponibilidade do servico, pelo tempo total da disponibilidade CONTRATADA,

em termos percentuais.

Periodicidade

Diaria.

Inicio de Vigéncia

A partir da data do inicio da operacdo dos servicos.

Sera cobrada multa de 2% (dois por cento) sobre o valor mensal do contrato,
caso a CONTRATADA ndo atinja o indice mensal de nivel de servico

Sancgoes estabelecido, salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou forem
implantadas a¢Oes de correcdo, visando a atender as metas estabelecidas no
prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliagdo.

Observagoes Caso o servico de registro de chamado de suporte esteja indisponivel, valerd a

comunicacdo feita a qualquer dos prepostos designados. O hordrio de




funcionamento da Central 0800-616161, para teleatendimento humano, é de
segunda a sexta-feira, das 08 as 20h.

TABELA DE INDICADOR DE NiVEL DE SERVICO N.2 02

Indicador n2 02

Item - descrigao

Disponibilidade de Feixes

Finalidade

Garantir que os canais (feixes) contratados estejam ativos, desbloqueados e
disponiveis para receber chamadas, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia,
sete dias por semana.

Meta a cumprir

Indice de disponibilidade dos feixes igual ou superior a 98%.

Instrumento de | Teste mediante conferéncia da disponibilidade do feixe na conexao com a URA
medic¢do (equipamento) na Central 0800616161.
Registros de Chamados de Suporte efetuados para recuperagdo dos canais e
CONTRATADA. Os eventos de indisponibilidade se dardo pela contagem de
Forma de | tempo a partir do momento da abertura do chamado até o efetivo
acompanhamento restabelecimento do servico, bem como Relatérios da empresa de
teleatendimento que recebe as ligacGes, no caso de indisponibilidade fora dos
horarios/dias de teleatendimento humano.
. IDS (indice de disponibilidade de servico) = Razdo entre tempo total de
Mecanismo de . I ) . -
Calculo disponibilidade do servico, pelo tempo total da disponibilidade CONTRATADA,

em termos percentuais.

Periodicidade

Diaria

Inicio de Vigéncia

A partir da data do inicio da operagao dos servicos.

Serd cobrada multa de 2% (dois por cento) sobre o valor mensal do contrato,
caso a CONTRATADA ndo atinja o indice mensal de nivel de servico

Sancgoes estabelecido, salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou forem
implantadas agdes de correc¢do, visando a atender as metas estabelecidas no
prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliacdo.

Caso o servico de registro de chamado de suporte esteja indisponivel, valera a
~ comunicagdo feita a qualquer dos prepostos designados. O horario de

Observagoes ¢ qualq Prep &

funcionamento da Central 0800-616161, para teleatendimento humano, é de
segunda a sexta-feira, das 08 as 20h.
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Documento assinado eletronicamente por Abilio Augusto Maia Pinto, Chefe de Divisao, em
29/07/2019, as 10:27, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2
1.042/2015 do Ministério da Educacio.

Documento assinado eletronicamente por Evandro Luiz Braz da Silva, Integrante Técnico, em
22/08/2019, as 15:11, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2




—— 1.042/2015 do Ministério da Educacdo.
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A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
M http://sei.mec.gov.br/sei/controlador_externo.php?

Referéncia: Processo n? 23000.040977/2018-01 SEI n® 1648282



