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ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGO (SLA)

1. Objetivo e Escopo: Estabelecer as metas de desempenho para a disponibilidade da
Solugdo VTMIS SaaS e para os servigos de suporte técnico e manutengao corretiva
prestados pela CONTRATADA,

2. Definigoes:

o Incidente: Qualquer evento que nao seja parte da operagao padrao de um
Servico e que cause, ou possa causar, uma interrupcao ou redugao na qualidade
desse servico.

o Severidade do Incidente: Classificacao do impacto do incidente na operacao
da APPA.

o Tempo de Resposta: Tempo decorrido entre o registro do chamado pela APPA
(ou detecgao automatica pela CONTRATADA) e o inicio efetivo do
atendimento/diagnéstico pela equipe técnica da CONTRATADA.

o Tempo de Resolugao: Tempo decorrido entre o registro do chamado e a
restauracdo da funcionalidade afetada a sua condi¢gdo operacional normal, seja
por solugao definitiva ou por uma solugéo de contorno aceita pela APPA.

o Disponibilidade: Percentual de tempo em que a Solugdo VTMIS esta
operacional e acessivel aos usuarios da APPA dentro de um periodo de
apuracao.

o Horas Uteis: Segunda a Sexta-feira, das 08:00 as 18:00, horario de Brasilia,
exceto feriados nacionais e locais de Paranagua/PR.

o Suporte 24x7: Atendimento para incidentes Criticos e Altos fora das horas uteis.

3. Canais de Suporte: A ser definido na Fase 01 (Pré-lmplantagéo), podendo ser via
Portal Web de Chamados, Telefone dedicado, E-mail ou outro meio aprovado pela
APPA. Todos os chamados devem ser registrados no sistema de gestao de chamados
da CONTRATADA, com acesso para APPA.

4. Classificagao de Severidade dos Incidentes:

o Severidade 1 (Critico): Interrupgéo total das funcionalidades essenciais do
sistema LPS/VTS/VTMIS (e.g. perda de visualizagdo dos dados, impossibilidade
de comunicacéo via sistema, falha geral de acesso a plataforma) impactando
diretamente a segurancga da navegacao ou operagdes portuarias criticas, onde
nao ha solugao de contorno viavel, ou outra configuragdo que seja classificada
de Severidade 1 pela comissao de fiscalizagdo da APPA.

o Severidade 2 (Alto): Perda significativa de funcionalidade importante do
sistema LPS/VTS/VTMIS (e.g. falha em um equipamento especifico com
impacto parcial no sistema, lentidao extrema que impede o uso pratico, falha em
modulo de alerta importante) com impacto consideravel na operagao, onda a
solugao de contorno se torna dificil ou demorada, ou outra configuragdo que seja
classificada de Severidade 2 pela comissao de fiscalizagdo da APPA.

o Severidade 3 (Médio): Perda de funcionalidade n&o critica, erro em relatorios,
ou degradacao de desempenho que afeta a eficiéncia, mas ndo impede as
operacOes essenciais, onde existe solugdo de contorno aceitavel, ou outra
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configuragao que seja classificada de Severidade 3 pela comisséo de
fiscalizacdo da APPA.

o Severidade 4 (Baixo): Problema cosmético, duvida de usuario, solicitagdo de
informacéo, ou falha de baixo impacto sem impedir o uso funcional do sistema,
ou outra configuracdo que seja classificada de Severidade 4 pela comissao de
fiscalizagdo da APPA.

5. Metas de Nivel de Servigo:

Severidade | Tempo Maximo de Tempo Maximo de Resolugao
Resposta* (Solugao/Contorno)*

1 (Critico) 30 minutos (24x7) 4 horas (24x7)

2 (Alto) 1 hora (24x7) 8 horas (24x7)

3 (Médio) 4 horas uteis 24 horas uteis

4 (Baixo) 8 horas uteis 48 horas uteis

*Os tempos maximos poderao ser reavaliados pela comissao de fiscalizagdo em casos
especificos.

6. Disponibilidade da Solugado SaaS:
o Meta Minima: 99,5% (apurada mensalmente).
o Foérmula: Disponibilidade (%) = ((Tempo Total no Més em Minutos — Tempo
de Indisponibilidade Nao Planejada em Minutos) / Tempo Total no Més em
Minutos) * 100.
o Janelas de Manutencao Programada: Manutengdes que causem
indisponibilidade devem ser comunicadas a APPA com antecedéncia minima de
72 horas uteis, realizadas preferencialmente em horarios de baixo impacto
operacional (a serem acordados com a APPA), ndo entrando no cémputo da
indisponibilidade.
7. Calculo dos Indicadores e Penalidades:
o A CONTRATADA fornecera mensalmente a APPA um relatério detalhado
contendo:
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m Lista de todos os chamados abertos e fechados no periodo, com horarios
de abertura, resposta e resolugao, e classificacdo de severidade.

m Calculo do percentual de chamados atendidos dentro do Tempo de
Resposta para cada nivel de severidade.

m Calculo do percentual de chamados resolvidos dentro do Tempo de
Resolugéo para cada nivel de severidade.

m Calculo do indice de Disponibilidade da Solugao.

m Fator de Glosa Mensal (FGM):

m Se Disponibilidade:
e Menor que 99,5% = Glosa de até 5%, a critério da comissao de

fiscalizacao

e Menor que 95% = Glosa de até 10%, a critério da comissao de
fiscalizacao

o Menor que 85% = Glosa de até 20%, a critério da comissao de
fiscalizacao

m Areincidéncia de descumprimento grave por 3 meses consecutivos
ou 5 meses alternados em um periodo de 12 meses podera ensejar
a rescisdo contratual por inexecugéo.

8. Processo de Reporte e Fiscalizagao: A CONTRATADA submetera o relatério mensal
de desempenho do SLA até o 5° dia util do més subsequente. A APPA devera validar
ou solicitar esclarecimentos. Em caso de divergéncia nao resolvida, prevaleceréo os
registros da APPA, desde que devidamente fundamentados. A aplicacao da glosa sera
realizada na fatura do més subsequente a apuragao.

9. Revisao do SLA: Este SLA podera ser revisado anualmente, por acordo entre as
partes, para adequagao as necessidades da APPA e a evolugdo da Solugéo.
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