CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR - 2021

SERVIGOS DE DESENVOLVIMENTO, HOSPEDAGEM E SUSTENTAGAO A PORTAIS
<IDENTIFICAR O CLIENTE>

1 SUMARIO

A prestacao do servico de desenvolvimento de portais propde-se na elaboracio de portais
internet para o <identificar o cliente> (CLIENTE) que atende ao Decreto Estadual n°® 4.447/2009,
que estabelece regras, diretrizes e responsabilidades aos 6rgaos e entidades da administragdo
direta e indireta do Poder Executivo do Parana que prestam servigcos pela internet diretamente ao
cidaddo. Além de atender o disposto na Lei Federal n® 13.460/2017, que estabelece normas
basicas para participacdo, protecdo e defesa dos direitos do cidadao a ser atendido direta ou
indiretamente pela administracdo publica e a necessidade da publicacdo de Carta de Servicos ao
Usuario.

Os servigos que compde essa solucao estdo relacionados a seguir:

« DESENVOLVIMENTO DE PORTAL INTERNET/INTRANET
« SERVICO DE HOSPEDAGEM
« SUSTENTACAO
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1.1 DESENVOLVIMENTO DE PORTAL INTERNET

O novo portal sera projetado e construido integrando Design e Arquitetura da Informacao
ao Sistema de Gestao de Conteudos, desenvolvido pela CELEPAR (CMS-Celepar). Essa solucao
proporcionara total autonomia ao cliente na divulgacdo de suas informagdes, garantindo
performance e facilidade na manutencao.

1.1.1 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVIGO

A CELEPAR desenvolve sites, portais e intranets para os Orgaos Governamentais e outros
Clientes.

1.1.2 FORMA DE ATENDIMENTO
A elaboracgao do portal se dara através das seguintes etapas:

+ DESIGN E ARQUITETURA DA INFORMAGAO,;

A identidade visual estabelece linguagem Unica para integrar os portais governamentais do
Estado e facilitar o reconhecimento das paginas oficiais. Utiliza paleta de cores relacionada a cada
instituicdo, a fim de valorizar sua identidade, o conteudo e a forma de efetivagdo dos servigos.

O portal possuira um design contemporaneo, com elaboracdo do layout grafico pautada
nas orientagcdes emanadas da Politica de Comunicagcao Social do Governo do Estado.

Para sua concepcdo, sera realizado um estudo baseado em conceitos e principios de
legibilidade, usabilidade, navegabilidade, acessibilidade e padrées de interoperabilidade, que
serao aplicados diretamente no planejamento da Arquitetura da Informacao deste portal que tem
foco nos usuarios.

Esta estruturacdo associada ao design dara destaque as informagcdes e servigos
estratégicos da instituicdo, o que possibilitara que os conteldos atualizados sejam distribuidos de
acordo com sua importancia ou relevancia ao publico-alvo.

O principio de design responsivo sera aplicado para a constru¢ao do portal, atendendo as
principais plataformas de visualizacao de conteudos. A largura padrao para desktop é de 1170px e
abriga todo o conjunto de informagdes das paginas, porém as barras que possuem cores ou
imagens de fundo podem se expandir e alcangar 100% da area da tela.

Sera elaborado um plano de execugao das atividades junto com cronograma de execugao,
em conjunto com o CLIENTE.

+ ADERENCIA AS NORMAS DE GOVERNO ELETRONICO;

Os recursos que compdem o Sistema de Gestdo de Conteudos desenvolvido pela
CELEPAR observam as orientagcbes normativas emanadas do Grupo de Governo Eletrénico,
constituido pelo Decreto n°® 3769/2001 do Governo do Estado do Parana.
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Cumpre também a Lei Federal 12.527/2011 e a Lei Estadual 16.595/2010 sobre Acesso a
Informacao e Transparéncia, utilizando-se de recursos graficos para apontamentos dos links
exigidos legalmente. Atende a Resolugdo 009/2019, disponibilizando a agenda de agentes
publicos dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Estadual nos portais institucionais e no Portal
da Transparéncia do Estado.

Também, para cumprir a Lei Estadual n® 18.975/2017, através da barra institucional dos
portais do governo, apresenta um link para o cadastro de pessoas desaparecidas do Parana. Este
€ um exemplo de como varias instancias do Estado podem atuar e se entrelacar de forma
organica nos servigos disponiveis no Governo Digital.

O CMS-Celepar possui diversos elementos de acessibilidade para os sites e portais,
construido conforme os padroes de acessibilidade do W3C, para possibilitar que todos os
cidadaos possam ter acesso ao seu conteudo podendo ser visualizado em diferentes plataformas.

Cabe ressaltar que muitos aspectos que garantem acessibilidade estdo associados a
acdes que devem ser observadas pelos administradores do portal, sem mecanismos
automatizados.

« DISPONIBILIZAGAO DE FERRAMENTAS PARA MANUTENGAO E ATUALIZACAO DE
INFORMAGOES

A manutencdo de conteudos e a atualizacdo de informacbes do portal sao
responsabilidades do CLIENTE, entdo serdo realizadas pelos seus técnicos. Para tanto, o
Sistema de Gestao de Conteudos disponibiliza os seguintes recursos:

a) Administracdo do Governo Digital: mecanismo para cadastro dos servigcos prestados
pelo CLIENTE aos cidadaos no Catalogo de Servigos do Governo Digital. Devem ser cadastradas
informacdes como “o que €” o servigo, “como realiza-lo”, “prazo de realizagcio”, “custo” do servigo
e ainda algumas informacdes opcionais, como “legislacao” relacionada, “quem pode solicita-lo” e
outras. Ao cadastrar seus servigos, o CLIENTE forma sua Carta de Servigos ao Usuario, que sera
apresentada no Portal do Governo Digital de Estado do Parana, no portal do CLIENTE, em outros

portais de Orgaos Estaduais e no Portal de Servicos do Governo Federal.

b) Busca: permite uma rapida pesquisa aos conteludos dos demais médulos do site.
Integrada a Base de Servicos do Governo Digital, a busca efetuada em qualquer site incorpora os
resultados dos servigos ofertados no Governo Digital do Estado do Parana e do Governo Federal
atendendo os critérios da consulta realizada.

¢) Menu: modulo que permite a criagdo e o gerenciamento de menus do portal, por meio de
uma arvore de comandos, com quantos niveis forem necessarios a estruturacao do portal.

d) Banners: este médulo permite que o administrador do portal utilize recursos de imagem
elou textos associados a um link, que direciona para um conteldo especifico ou para um site
externo. E uma alternativa para destacar um determinado assunto ou tema de interesse.
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e) Noticias: permite a entrada, manutencdo, armazenamento e publicacdo de noticias ou
de textos, separados por editorias e classificados segundo critérios estabelecidos pelo
administrador do portal.

f) Paginas: componente do portal, similar a um editor de texto, para publicacao de textos
que podem conter imagens, fotografias, arquivos e outros recursos.

g) Midias: engloba galerias de fotos, audios e videos, com recursos que permitem diversas
formas de aplicacdo destes elementos no portal.

h) Calendario de Eventos: permite a divulgacido de eventos distribuidos no tempo, a
solicitacao de eventos e sua posterior marcacao e/ou confirmacao.

i) Contato: todos os portais do Governo do Parana devem ter um mecanismo de interacao
formal entre cidaddo e administracdo publica, que pode ser um formulario “Fale Conosco” ou,
preferencialmente, ser direcionado ao Sistema de Ouvidoria do Estado - SIGO.

j) Mala Direta: permite montar um boletim informativo (newsletter) para envio as pessoas
cadastradas no site. Permite também gerir a cole¢cdo de e-mails dos assinantes.

k) Questionario / Formulario: permite a criacdo de formularios para coleta de dados. O
modulo permite que os dados sejam gravados em banco de dados para consulta ou exportacao.
Também é possivel enviar os dados a um endereco determinado pelo administrador do portal. E
responsabilidade do CLIENTE adequar-se a LGPD ao criar os formularios na coleta de
informacdes dos usuarios do portal.

1.1.3 COMPOSIC}AO DO SERVICO
Na prestacao dos servigos de Portais sdo empregados os seguintes recursos:

* Equipe técnica especializada;

* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;
* Utilizacdo do CMS-Celepar como base do desenvolvimento do portal;

* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento;

* Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, homologagao e producao.

1.1.4 RESPONSABILIDADE DO CLIENTE
O CLIENTE é responsavel pela gestao do conteudo, conforme decreto n® 4477/2009.

O CLIENTE deve prover a CELEPAR de todos os dados e informagbes necessarios a
prestacao do servico.

Em caso de necessidade de divulgar Leis, Decretos, Emendas, Resolugées e Portarias,
deve-se usar o Sistema de Legislacdo da Casa Civil, que objetiva a centralizacdo, busca e
controle de atualizacdes e revogacoes.
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Deve-se lembrar que os portais ndo devem ser usados como repositérios de documentos,
que devem ser também armazenados em servidores de arquivos do CLIENTE. Em caso de
documentos perenes, deve-se considerar o uso do Documentador, software de gestao
documental, que visa ao armazenamento e a busca de documentos. Disponibilizado pela
CELEPAR, o Documentador pode ser integrado ao portal e conta com backup com maiores
prazos de retencao.

1.1.5 RESPONSABILIDADE DA CELEPAR

A CELEPAR ¢ responsavel em fornecer servicos de acordo com as caracteristicas e
condicdes de prestacao descritos no presente documento.

1.1.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS
Os seguintes itens ou atividades ndo sdo contemplados no servi¢o deste contrato:

* Elaboracao de conteldos;
* Desenvolvimento de e logomarcas e outros elementos de identidade visual;

« Desenvolvimento de sistemas associados ao site ou Portal.

1.2 SERVICO DE HOSPEDAGEM

O servico de hospedagem de portais propde-se a disponibilizar espagco nos servidores
Web alocados no Data Center da CELEPAR, garantindo ao usuario final o carregamento do portal
de forma rapida e confiavel.

1.2.1 CONDIGCOES PARA PRESTACAO DO SERVIGO

O Portal do CLIENTE deve ter sido desenvolvido pela CELEPAR, com uso do CMS-
Celepar.

1.2.2 FORMA DE ATENDIMENTO

Sera fornecido ao CLIENTE a opc¢ao de criacdo de enderecos no dominio .pr.gov.br para
atenderem as requisi¢cdes do portal hospedado. Apds a atribuicdo o portal respondera através da
Internet o contelido previamente cadastrado na ferramenta. Para outras extensées de dominios,
estes deverao ser contratados diretamente pelo CLIENTE.

O CLIENTE tera a disposicao o espaco de armazenamento previamente contratado para
disponibilizar ao publico, conteudos digitais levando-se em consideragdo a combinagao do espago
de armazenamento estimado e o histérico de acessos do portal durante um ano ou na auséncia
desse, a sua estimativa, conforme as faixas da tabela abaixo:

De 0 a20 Até 50.000 — 1
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De 20,01 a 100 De 50.001 até 100.000 — 1,2

Acima de 100,01 Acima de 100.001-1,5

1.2.3 COMPOSIGAO DO SERVICO

Na prestacdo do servico de Hospedagem de Portais sdo empregados os seguintes
recursos:

* Equipe técnica especializada;

* Infraestrutura de rede de comunicacdes provida através de switches, roteadores, servicos
de DNS e Firewall para disponibilidade do servico;

» Ferramentas de apoio a monitoracao;

» Conexdo a Internet dedicada (Transito), com alta disponibilidade de servicos de
telecomunicacbes;

* Politica de monitoramento constante do trafego nos links de Internet e de acesso a rede
corporativa;

» Suporte técnico para verificacdo e analise de indisponibilidade de servicos do CMS-
Celepar.

1.2.4 RESPONSABILIDADE DO CLIENTE
O CLIENTE é responsavel pela gestao do conteudo, conforme decreto n® 4477/2009.

CLIENTE devera comunicar previamente a CELEPAR qualquer circunstancia previsivel
que possa sujeitar o servico a uma carga de demanda nao usual decorrente do aumento de
utilizacdo, sob pena de ficar a CELEPAR desobrigada de garantir o nivel de servigo.

O CLIENTE deve solicitar, via ferramenta definida CELEPAR especifica para esse
propésito, quando da necessidade de execucdo de requisicdes de servico, fornecendo todas as
informacdes solicitadas pelo formulario especifico.

O CLIENTE deve prover a CELEPAR de todos os dados e informagdes necessarios a
prestacao do servico.

O CLIENTE deve respeitar as orientagdes técnicas da CELEPAR reativas as melhores
praticas de seguranca da informacao e atendimento a legislacao vigente. Para a utilizacao
dos servigos de gestdo da seguranga da informagéao o cliente compromete-se a:

o Nao expor deliberadamente a rede do Estado do Parana a riscos desnecessarios ao
solicitar alteracdes nas regras e politicas de acesso a recursos hospedados no Data
Center da CELEPAR;



CATALOGO DE SERVICOS - CELEPAR - 2021

SERVIGOS DE DESENVOLVIMENTO, HOSPEDAGEM E SUSTENTAGAO A PORTAIS
<IDENTIFICAR O CLIENTE>

o Nao utilizar recursos tecnolégicos ou mecanismos paralelos visando contornar
restricbes de acesso estabelecidas nas solugbes de segurangca as areas de
administracado de conteudo do portal;

o Nao colocar deliberadamente a prova os mecanismos de protecao estabelecidos nas
solugdes de seguranca. Qualquer tipo de teste ou avaliagdo deve ser conduzido com
ciéncia, anuéncia e participacdo da CELEPAR, através de contratacao formal.

Em caso de necessidade de divulgar Leis, Decretos, Emendas, Resolugbes e Portarias,
deve-se usar o Sistema de Legislacdo da Casa Civil, que objetiva a centralizacdo, busca e
controle de atualizacdes e revogacoes.

Deve ser observada a necessidade do CLIENTE realizar gestdo documental, nesse caso
indica-se o uso de plataforma adequada para resguardo, recuperacao e busca por indexacao. A
CELEPAR disponibiliza uma solugdo com esse propoésito denominada Documentador, que permite
a gestdo e armazenamento de documentos, tendo maiores prazos para retencdo e controle de
temporalidade. O portal ndo deve ser usados como repositorios de documentos, os documentos
devem sere armazenados em servidores de arquivos do CLIENTE.

1.2.5 RESPONSABILIDADE DA CELEPAR

A CELEPAR ¢ responsavel em fornecer servicos de acordo com as caracteristicas e
condicdes de prestacao descritos no presente documento.

A CELEPAR prestara suporte técnico 24 horas x 7 dias por semana para pedidos através
da Central de Atendimento.

A CELEPAR bloqueara o servico imediatamente, mesmo sem o conhecimento do
CLIENTE, caso ocorra denulincia ou constatacdo de que o servico esta sendo utilizado para
praticas ilicitas ou desautorizadas, mesmo sem o conhecimento do CLIENTE. O fato sera
comunicando ao CLIENTE, para que este possa adotar medidas necessarias para evitar a
possibilidade destas praticas.

A CELEPAR realizara cépias de seguranca periddicas dos conteludos hospedados, com
frequéncia diaria e retencao da copia em 90 dias.

1.2.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS
Os seguintes itens ou atividades ndo sado contemplados no servi¢o deste contrato:

* Hospedagem de portais desenvolvidos por terceiros e/ou pelo préprio CLIENTE;

* Hospedagem de componentes ou artefatos ndo desenvolvidos com o CMS-Celepar.
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1.3 SUSTENTAGAO

A Sustentagao dos Portais abrange os seguintes servigos:

* Manutencdo Evolutiva: inclusdo de novas funcionalidades; alteracdo ou exclusdo de
requisitos originais do CMS-Celepar, visando adequagdes dos modulos ou funcionalidades
a novas realidades, implementacido de novos moédulos, criacdo de procedimentos e
controles; manutencdes legais por conta de alteracao da legislacao nas esferas municipal,
estadual e federal; entre outros;

* Manutencdo em interface: alteragbes de interface dos layouts ja contratados, por exemplo:
fonte de letra, cores de telas, logotipos, mudanca de botdes na tela, mudanca de posicao
de campos ou texto na tela; (Todas as mudancas devem ser baseadas nos padrbes
estabelecidos pelo item 1.1.2 - Design e Arquitetura da informacéo)

* Desenvolvimento de novas integragcdes com sistemas: A CELEPAR elaborara um
orcamento estimativo prévio para aprovacdo do CLIENTE. O dimensionamento da
demanda sera realizado em horas e sera especificado na solicitagdo do servigo:

o O fluxo da informacdo: envio ou recebimento da informacido aos sistemas e qual a
estrutura de dados correspondente.

o Quais informacdes deverdao ser disponibilizadas ou consumidas no servico a ser
desenvolvido, bem como se existe alguma regra de transformagédo de dados a ser
realizada;

o Aestrutura de dados de origem para desenvolvimento de rotinas de importacao.

* Capacitacao de administradores do Portal: A capacitacdo devera ser solicitada mediante
ordem de servico e devera ser destinada somente aos servidores de carreira e/ou
assessores do CLIENTE.

1.3.1 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

As atividades previstas visam manter as condi¢des projetadas de operagado do Portal, seja
pelo trabalho de apoio aos usuarios em eventuais duvidas quanto a utilizacdo do CMS-Celepar,
manutencdes corretivas e preventivas e interacées entre as areas técnicas da empresa ou de
fornecedores, quando da ocorréncia ou prevencao de incidentes.

Os Servigos serao realizados de segunda-feira a sexta-feira, excetuando-se feriados, no
periodo compreendido das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00.

A necessidade de realizacdo dos servicos em horarios diferentes dos previstos, por
demandas especificas do CLIENTE, devera ser negociada e acordada previamente entre as
partes.

Os servicos desempenhados pela CELEPAR serdo medidos em funcdo da sua
complexidade, considerando os entendimentos referentes prazos de execucdo esperados,
quantidade, importancia do trabalho e caracteristicas técnicas que possam impactar na
atualizacdo do ambiente onde € hospedado o CMS-Celepar.
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1.3.2 FORMA DE ATENDIMENTO

Por solicitagao de servigo para a CELEPAR através de abertura de chamados via Portal de
solicitacao de Servigcos da Celepar: www.manutencaoweb.pr.gov.br

1.3.3 COMPOSIC}AO DO SERVICO
Na prestacao do servico de suporte serao empregados os seguintes recursos:

e Equipe técnica especializada,;
o Ferramentas de apoio e controle de ordem de servicos;

¢ Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, homologacao e producao.

1.3.4 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Designar um Gestor e/ou Administrador do Portal o qual sera responsavel pelas
tratativas entre o CLIENTE e a CELEPAR relacionadas a operacao e ao suporte técnico;

O CLIENTE, somente através do seu Gestor e/ou Administrador do Portal, deve
formalizar as solicitacées ou requisicdes, via Portal de Servigos de Manutencdo WEB, quando
da necessidade de execucdo de requisicbes de servico, fornecendo todas as informacdes
solicitadas pelo formulario especifico;

O CLIENTE, apés a implantacao e o treinamento, deve fornecer o suporte de Nivel 1 para
os demais administradores do Portal.

1.3.5 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

A CELEPAR é responsavel em fornecer os servicos com o0s recursos computacionais
necessarios e nas condicdes de prestacdo descritos no presente documento.

A CELEPAR efetuara o tratamento de incidentes no regime 24 horas x 7 dias por semana
para pedidos através do Portal de Servicos. As requisicdes de servico serdo atendidas em horario
comercial por solicitacbes de servico.

A CELEPAR prestara suporte técnico de Nivel 2 para o Gestor e/ou Administrador do
Portal por parte do CLIENTE. No suporte técnico de Nivel 2 sdo incluidos o esclarecimento e
orientagdes de regras de uso e processos suportados pelo CMS-Celepar bem como, a verificagao
de possiveis problemas em relagdo ao mal funcionamento ou instabilidades de operacao.

A CELEPAR deve informar ao CLIENTE, com antecedéncia, as interrupgées necessarias
para a realizacao de ajustes técnicos ou atividades de manutencdo que possam causar prejuizo
para a operacao dos servicos. Somente serdo informadas as manutencdes que interfiram no
funcionamento dos servicos, ficando dispensado o envio prévio de informacao sobre interrupcdes
para a realizacdo de ajustes técnicos ou atividades de manutencdo de servigos acessorios que
nao causem prejuizo para a operacdo dos servicos. As interrupgées que causem prejuizo na
operagao dos servigos e sejam necessarias para a manutengdo do CMS-Celepar serio realizadas
em datas a serem negociadas previamente.
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1.3.6 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS
No servigo de sustentacao a sites e Portais nao estao contemplados os seguintes servigos:

* Avaliagao e/ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos dos 6rgaos envolvidos;

* Compartilhamento, abertura ou cessdo do codigo fonte da solugdo adotada no CMS-
Celepar;

* Disponibilizacdo de equipamento para a Administracao do Portal;

» Disponibilizacdo de equipe ou qualquer outro recurso humano para a administracdo do
Portal;

Link de comunicagdo, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso a
administracido do Portal.

10
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2 ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO

A atuacdo da CELEPAR frente a ocorréncia de incidentes e requisi¢cées, registrados pelo
CLIENTE, obedecera niveis de servicos de acordo com o impacto decorrente da severidade dos
incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestacao de servigcos, conforme relacionado a
seguir.

» Severidade Alta: incidente de operagado do sistema que cause a sua total paralisacéao e
inviabilidade completa de operacao pelos usuarios;

» Severidade Média: incidente de operacdo do sistema que comprometa a utilizacdo de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema;

+ Severidade Baixa: incidente de operacdo do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém nao compromete a utilizacao geral das funcionalidades.

Para a entendimento e aplicacdo do Acordo de Nivel de Servico sdo apresentados os
seguintes conceitos:

* Disponibilidade: corresponde ao periodo de tempo em que o servico permanece
totalmente operante em todas as localidades;

* Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, ndo planejada, ou
desempenho reduzido de um servigo de TIC;

* Requisi¢ao: corresponde a uma demanda para utilizagdo do servico de TIC em sua
condicdo normal de uso e operacao;

« Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o cliente registrar sua solicitagao
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitacdo de forma
pessoal ou digital;

* Tempo de Solugdo (TS): tempo decorrido entre a resposta da CELEPAR de que
recebeu a solicitacdo de forma pessoal ou digital e a implementacao da solugéo ou
alternativa de contorno para o problema.

* Acordo de Nivel de Servico (ANS): tempo acordado de Nivel de Servigo estabelecido
entre a CELEPAR e o CLIENTE para determinado servico (ANS = TR + TS);

* Meta: Percentual de servicos da CELEPAR a serem prestados dentro do ANS;

* Desempenho: Percentual de servicos da CELEPAR realizados dentro do ANS.

2.1.1 TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuacéo da CELEPAR frente a sua ocorréncia, registrados pelo CLIENTE, obedecera a
Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme o impacto decorrente da severidade dos incidentes
e conforme os horarios estabelecidos de prestacao de servigos, relacionado a seguir:

11
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Alta Todo o servigo ou sistema parou de funcionar 2 horas corridas 4 horas corridas
(indisponibilidade total)

Apenas alguns moédulos do servigo ou sistema

Média pararam de funcionar (indisponibilidade 2 horas uteis 12 horas uteis
parcial)
Apenas alguns mddulos do servi¢o ou sistema
Baixa tiveram as funcionalidades impactadas porém 2 horas lteis 16 horas uteis

n&o deixaram de funcionar

(lentiddo exagerada, desempenho reduzido)
Tabela 1 = Niveis de Severidade de Incidentes e ANS

O prazo de atendimento para os incidentes comecara a contar a partir do registro da
solicitacdo, quando a solicitacao for feita dentro dos horarios previstos para a prestacdo de
servicos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do préximo ciclo de servico a ser iniciado. A
atuacdo sobre os incidentes também obedecera os horarios previstos para a prestacdo de
servicos.

Para efeito do inicio de atividades de atuacao técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, que também sera utilizada para a
anotacao da retomada da normalidade dos servicos ou de agdes complementares que possam vir
a ser necessarias para solugao de algum problema que tenha originado o incidente.

Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervencdes de terceiros, esta informacao devera ser registrada, bem como os encaminhamentos
sendo tomados e perspectiva de normalizacao.

Enquanto o atendimento do chamado de incidente ou requisicado estiver sob a
responsabilidade de terceiros e/ou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuacao sera pausada,
retomando quando estiver sob a atuacdo da CELEPAR.

Sera considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizagdo do ANS, o momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da acao e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de varios incidentes relacionados a mesma origem, esses sao referenciados
pelo primeiro, ndo sendo contabilizados no processo. A atribuicdo dessa relagao € prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliacdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.

TRATAMENTO DE REQUISICOES

A atuacdo da CELEPAR frente ao registro efetuado pelo CLIENTE, obedecera a Acordos
de Nivel de Servico — ANS conforme o tipo de requisicdo e conforme os horarios estabelecidos de
prestacao de servigos, relacionado a seguir:

Tipo de Solicitagao de Servico Tempo de Resposta (h)
TR

Requisicao 2 horas uteis
Tabela 2 — Solicitacdes de Servico e ANS
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INDICADORES DE NIiVEL DE SERVIGO PARA INCIDENTES E REQUISICOES

Descricao

Indicador Taxa de Cumprimento do ANS
Cumprimento de 90% do nivel de servigo para todos tipos de solicitacéo de servico
(Incidentes e Requisicbes)

Meta a cumprir

Forma de

Relatério mensal
acompanhamento

Superior ou igual a 90% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Entre 90% e nao inferior a 80% — Desconto de 1% sobre o valor mensal do servico;
Faixas de ajuste no [Entre 80% e n&o inferior a 70% — Desconto de 2% sobre o valor mensal do servigo;
pagamento Entre 70% e nao inferior a 60% — Desconto de 3% sobre o valor mensal do servigo;
Entre 60% e n&o inferior a 50% — Desconto de 4% sobre o valor mensal do servigo.

/Abaixo de 50% — Desconto de 5% sobre o valor mensal do servico.
Tabela 3 — Indicadores de Nivel de Servico e Metas para Tratamento de Incidentes e Requisi¢des

A apuracdo mensal do indicador de nivel de servi¢o para incidentes e requisicdes sera feita
com base na média aritmética das diferencas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de
solucio de todos os tipos de solicitagbes de servigo finalizadas no més.

TSA — Tempo Acordado para a Solicitacao

TSR — Tempo Realizado para a Solicitagdo

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitacao
TXC — Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)/TSA * 100, sendao =0 (%)
TXC =1 - MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razées fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais/ndo naturais ou procedimentos que interfiram em rede de
telecomunicacdées e/ou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de
reposicao junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
bloqueios (lockdown), greve, pandemia serdo comunicados e justificados, ndo ensejando a
aplicacao de glosas decorrentes desses atrasos.

2.1.2 INDICADORES PARA DISPONIBILIDADE DO SERVICO

Para a apuracao mensal da disponibilidade do servico ha que se levar em conta o tempo
gasto em manutengdes programadas e corre¢des, devendo este ser este descontado do Tempo
Total de Indisponibilidade (TTI), que é calculado por meio da férmula:

TTI =TIS — TPP, onde:

TIS = Tempo de Indisponibilidade do Servico, que corresponde ao tempo total dos
atendimentos dos incidentes durante o periodo aferido (medido por meio da ferramenta de
ITSM e nao pelas ferramentas de monitoramento da CELEPAR). (medido em horas).

TPP = Tempo das Paradas Programadas, comunicado e aprovado pelo Cliente e registrado
na ferramenta de ITSM, por meio do Processo de Mudanca. (medido em horas).
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Uma vez aferido o TTI, é possivel calcular a Disponibilidade do Servigo (DS), utilizando a
férmula a seguir:

DS = (TDC - TTI)/TDC * 100 (%)

Onde:

TDC = Tempo de Disponibilidade Contratada (medido em horas)
TTI = Tempo Total de Indisponibilidade

Nao serdo considerados na contabilizacdo do Tempo Total de Indisponibilidade (TTI) os
seguintes eventos:

* Indisponibilidade ocasionada por demanda excedente a volumetria contratada;

* Indisponibilidade dos servicos externos ao Ambiente Computacional fornecido pela
CELEPAR, ou seja: falhas ou quedas de servigos de telecomunicagdes, servicos de rede
de computadores e infraestrutura ndo fornecidos pela CELEPAR,

* Suspensao da prestacao dos servigos contratados por determinacio de ordem judicial.

O Acordo de Niveis de Servico — ANS estabelece os seguintes indices de
disponibilidade do servigco, apurados mediante relatérios mensais, no més civil, de
segunda-feira a sexta-feira, exceto feriados nacionais, no horario entre 7h00 e 19h00, e
correspondentes descontos.

Descricao
Indicador Taxa de Disponibilidade de Servi¢o - DS
Meta a cumprir Disponibilidade superior ou igual a 99%
Forma de Relatério mensal
acompanhamento

Superior ou igual a 99% — Pagamento integral do servigo correspondente;

Entre 99% e né&o inferior a 98% — Desconto de 1% sobre o valor mensal do servico;
Faixas de ajuste no [Entre 98% e n&o inferior a 97% — Desconto de 2% sobre o valor mensal do servico;
pagamento Entre 97% e n&o inferior a 96% — Desconto de 3% sobre o valor mensal do servico;
Entre 96% e n&o inferior a 95% — Desconto de 4% sobre o valor mensal do servigo.

Abaixo de 95% — Desconto de 5% sobre o valor mensal do servico.
Tabela 3 — Indicadores de Nivel de Servigco e Metas para Disponibilidade
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3 DISPONIBILIZAGAO DOS SERVIGCOS

O desenvolvimento dos portais devera se realizar através do Plano de Execucéo,
estabelecido no item 1.1.2.

O servico de hospedagem do portal se darda através da cobranca do faixa de
armazenamento multiplicado pela faixa em que se encontra a quantidade de visualizacdo que o
portal possui, conforme tabela do item 1.2.2. Estdo inclusos no servico de hospedagem o
monitoramento e backup com retencao de 90 dias.

Os servicos de desenvolvimento de portais e sustentacdo se dardo através do faturamento
das horas despendidas pelo corpo técnico da CELEPAR.

4 LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGOS

Os servigos sdo prestados de forma centralizada, utilizando infraestrutura e sistemas no
Data Center do Estado, administrado e mantido pela CELEPAR. As excecdes deverdao ser
tratadas como objeto separado.

5 HORARIO DE PRESTAGAO DOS SERVIGCOS

Os regimes de prestacao dos diversos servigcos previstos neste contrato estao relacionados
a criticidade dos Sistemas de Informacdes envolvidos. Desta forma, a CELEPAR oferece os
seguintes regimes de prestacao de servico:

REGIME INTEGRAL: Operacao dos sistemas no Data Center CELEPAR no padrao de 24
horas x 7 dias por semana, salvo a necessidade de janelas de interrupgdo previamente
negociadas com o CLIENTE.

REGIME COMERCIAL: Tratamento de solicitacées (Incidentes e Requisi¢cbes), registradas
pelo CLIENTE ou incidentes detectados pela CELEPAR, no padrdo de 8 horas x 5 dias por
semana, dentro do horario das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00, de segunda a sexta-feira
(exceto feriados).

Servi Regime de servico
ervico

prestado
1.1. Desenvolvimento de Portal Internet COMERCIAL
1.2. Servico de Hospedagem de Portais INTEGRAL
1.3. Servigo de Sustentacao COMERCIAL
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6 VOLUMES CONTRATADOS

Servico Unidade Quantidade
Desenvolvimento de Portal Internet Hora XXX
Servico de Hospedagem de Portais Portal XXX
Sustentacéo Hora XXX

6.1 RELAGAO DOS PORTAIS DO CLIENTE

<Nome do portal 1>
<Nome do portal 2>

<dominio>

<dominio>
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