PREFEITURA DE

ALFENAS

SERVICOS TECNICOS DE MANUTENGAO E SUPORTE A EQUIPAMENTOS E SISTEMAS DE
INFORMAGAO COM NIVEIS DE SERVICO DEFINIDOS

A Secretaria Municipal de Defesa Social - SMIDS, desde o inicio da gestdo atual, tem como
objetivo melhorar e manter as funcionalidades dos Sistemas de Seguranca Eletronica do Centro
de Controle e Monitoramento — CECOM da Guarda Civil Municipal de Alfenas - MG buscando a
consecucdo de melhores resultados na seara da Seguranca Publica no ambito do municipio de
Alfenas, no que tange a protecao dos bens publicos, sejam eles, Municipais, Estaduais ou
Federais, bem como o bem estar da populacdo Alfenense. Para tanto, é necessario que todos os
equipamentos dos sistemas de monitoramento eletrénico por alarmes estejam operando a
pleno.

Compete a Secretaria Municipal de Defesa Social — SMDS, por meio da Guarda Civil
Municipal, assegurar a boa aplicagdo e o bom funcionamento de recursos materiais envolvidos
na operacdo dos sistemas de seguranca eletrénica, afim de que sejam capazes de proporcionar
a elevagdo da qualidade do servigo de vigilancia eletronica prestado a populagdo Alfenense.

Isto posto, o presente Termo de Referéncia tem por objetivo definir o conjunto de
elementos técnicos que norteardao o procedimento licitatdrio para contratagdo de Pessoa
Juridica especializada para o fornecimento do servico de manutengdo preventiva, corretiva e
ampliagGes com suporte técnico e reposi¢cao de componentes do Sistema de Monitoramento de
Alarme do Centro de Controle e Monitoramento, incluindo equipamentos de informatica que
integram os sistemas, a serem prestados a Secretaria Municipal de Defesa Social - SMDS, no
Centro de Controle e Monitoramento e na abrangéncia do parque de dispositivos de alarmes
municipais.

A contratacdo de tais servicos objetiva, principalmente, manter o Sistema de
Monitoramento de Alarmes, bem como o Centro de Controle e Monitoramento com todos os
equipamentos de informatica, que integram o Sistema implantado pela Secretaria Municipal de
Defesa Social da Prefeitura Municipal de Alfenas em perfeito estado de uso, uma vez que a
parada repentina de qualquer um dos equipamentos pode gerar transtornos imensuraveis a

Gestdo Municipal, no ambito da Seguranca Publica.
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NiVEIS DE ATENDIMENTO TECNICO SLA

Para realizacdo dos servicos de suporte e manutencdo, deverdao ser respeitados os

seguintes acordos de tempo e especificacao de atendimentos.

Devera ser acionado o servico de suporte e manutencao externa da DETENTORA DA ATA,

perfazendo assim, inicio para contagem do SLA descrito abaixo:

Prioridade 1

Urgente

O problema causa perda ou paralisacao total do
equipamento ou solucdo. A ndo operacao passa a ser
critica para o negécio do cliente e a situagdo constitui uma
emergéncia. Completa falha do equipamento ou solucdo.
O equipamento ou solugdo continua no mesmo estado
indefinidamente, causando demoras inaceitaveis ou
indefinidas para recursos ou respostas. O equipamento ou
solucdo falha repetidamente, apds as tentativas de

reinicializagdo;

Prioridade 2

Média

O problema causa uma perda de funcionalidade. As
operagdes podem continuar ainda que de modo restrito.
Problema de desempenho do equipamento ou solugao.
Equipamentos ou solugdo sem controle, mantidos pela
redundancia. O problema restringe a disponibilidade do

equipamento ou da solugdo;

Prioridade 3

Normal

Falha de componentes ou mdédulos isolados que nao
resultem em restrigdes substanciais. O problema causa
perda menor de funcionalidade, constituindo uma
inconveniéncia. Erro irrelevante, comportamento
incorreto ou erro de documentacao, que de nenhuma
maneira impede a operagao do equipamento. O problema
é pontual e ndo afeta seriamente a operacdo do
equipamento. Baixo impacto no negécio do cliente, ou

solicitagdes de intolerancia.
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Requisicdo de servico para sanar duvida e/ou implementar
Prioridade 4 Planejada
ajustes ou melhorias na configuracdo do sistema

Classificagdo das prioridades para a Regularizagao do Funcionamento:

Nivel de

Tipo SLA de atendimento SLA de Solugao do Problema
Prioridade
Prioridade 1 Urgente Em até 4 horas Em até 24 horas;
Prioridade 2 Média Em até 8 horas Em até 48 horas;
Prioridade 3 Normal Em até 12 horas Em até 96 horas

Conforme cronograma a ser
Prioridade 4 Planejada Em até 24 horas
definido entre as partes

A empresa deverd prestar suporte de servigos, compreendendo reparos e substituicdes
de pecas ou demais componentes, obrigando-se a colocar os equipamentos em perfeito estado
de funcionamento, no prazo maximo estabelecido no SLA de Atendimento, contado a partir da
abertura do chamado, desde que os materiais e/ou equipamentos sejam fornecidos
imediatamente pela empresa.

Decorrido esse prazo, sem o atendimento devido, fica a empresa autorizada a contratar
esses servicos de outra empresa e a cobrar da licitante vencedora os custos respectivos sem que
tal fato acarrete qualquer perda quanto a garantia dos equipamentos ou do suporte de servigos

prestados;
NAO ATENDIMENTO AO NIVEL DE SERVICO ESTIPULADO.

Caso a nado atinja os niveis de servico minimos exigidos, o Municipio de Alfenas podera

aplicar, sem prejuizo das demais san¢des administrativas, as seguintes penalidades com glosa

.
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direta na fatura do més referente aos indicadores obtidos, mediante notificagdo formal a

empresa:
Indicador Descricao Meta Frequéncia Penalidade
2% (dois por
cento) do valor
Percentual das
mensal da
Tempo de ligacbes em que Medir a
fatura referente
espera na fila de 0 usuario disponibilidade
>=90% ao servigo de
atendimento aguardou na fila e agilidade do
suporte e
telefonico. menos de 20 atendimento.
manutengao por
segundos.
hora técnica do
sistema.
10% (dez por
Percentual de
cento) do valor
incidentes
Taxa de solugdo Medir a mensal da
resolvidos de
de incidentes do efetividade da | fatura referente
tipo de >=90%
tipo de base de ao servico de
prioridade 1
prioridade 1. conhecimento. | manutengdo por
dentro do prazo
hora técnica do
acordado
sistema.
5% (cinco por
Percentual de
cento) do valor
incidentes
Taxa de solugdo Medir a mensal da
resolvidos de
de incidentes do efetividade do | fatura referente
tipo de >=85%
tipo de atendimento de ao servico de
prioridade 2
prioridade 2. tipo 2. manutencao por
dentro do prazo
hora técnica do
acordado
sistema.
Percentual de 3% (trés por
Taxa de solugdo >= 65% Medir a

de incidentes do

incidentes

resolvidos de

efetividade do

cento) do valor

mensal da
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tipo de
prioridade 3.

tipo de
prioridade 3
dentro do prazo

acordado

gerenciamento

de incidentes.

fatura referente
ao servigo de

manuteng¢do por

hora técnica do

sistema.
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