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Anexo IIIa
Acordo de Níveis de Serviço – SLA Manutenção Evolutiva - 
1 NÍVEIS DE SERVIÇO - SLA

As demandas de Manutenção Evolutiva cujos prazos de execução exceder os prazos máximos para execução das demandas, definidos na tabela constante no item “1.3.1 - São Obrigações da CONTRATADA” do ANEXO III, sofrerão multa equivalente a um percentual do Faturamento da Ordem de Serviço conforme tabela abaixo:
	Tamanho em Pontos de Função (PF)
	Atraso na Entrega
(em dias)
	Multa % do Faturamento da Ordem de Serviço


	De 1 a 200
	Até 3 dias
	5%

	
	Mais de 3 dias
	10%

	De 201 a 400
	Até 6 dias
	5%

	
	Mais de 6 dias
	10%

	De 401 a 600
	Até 9 dias
	5%

	
	Mais de 9 dias
	10%

	De 601 a 800
	Até 12 dias
	5%

	
	Mais de 12 dias
	10%

	De 801 a 1000
	Até 15 dias
	5%

	
	Mais de 15 dias
	10%

	1001 a 1500
	Até 22 dias
	5%

	
	Mais de 22 dias
	10%

	1501 a 2000
	Até 30 dias
	5%

	
	Mais de 30 dias
	10%

	Acima de 2000
	Até 50 dias
	5%

	
	Mais de 50 dias
	10%


As correções de defeitos nas manutenções evolutivas desenvolvidas pela CONTRATADA que já estejam em ambiente de produção deverão ser corrigidos conforme tabela abaixo, a partir de sua comunicação pela CONTRATANTE, considerando regime de atendimento 5x8.
	Severidade de Defeito
	Prazo para início do atendimento

(em horas corridas)
	Prazo para solução do problema
(em horas corridas)
	Prazo para solução da causa raiz do problema 
(em horas corridas)

	ALTA
	1 hora
	2 horas
	6 horas

	MÉDIA
	4 horas
	8 horas
	24 horas

	BAIXA
	8 horas
	16 horas
	48 horas


O grau de severidade do defeito é determinado conforme descrito abaixo:

· ALTA: defeito que cause parada ou queda constante no sistema, perda de dados, falha de segurança, travamento;

· MÉDIA: defeito em qualquer funcionalidade do sistema em que não se aplique as situações definidas para a severidade ALTA.

· BAIXA: defeito de leiaute, nomenclatura, disposição de campos, ortografia.
Nas manutenções evolutivas entregues pela CONTRATADA, não poderá ser encontrado nenhum defeito com Severidade de Defeito ALTA, sob pena de sofrer as sanções dispostas neste contrato.

A entrega de contagem de pontos de função nas manutenções evolutivas pela CONTRATADA não poderá conter erro superior à margem de 20% (vinte) em relação à contagem final acordada, sob pena de sofrer as sanções dispostas neste contrato.
2 DAS PENALIDADES
A correção de defeitos em um prazo superior ao estipulado neste edital está sujeita à aplicação multa de 0,5% por hora de atraso sobre o valor da ordem de serviço, limitado a 10% por defeito. 
A entrega de contagem de pontos de função das Ordens de Serviço das Manutenções Evolutivas pela CONTRATADA com erro superior a 20% (vinte por cento) em relação à contagem final acordada está sujeita à aplicação de multa de 1% (um) mais 0,1% (um décimo) para cada ponto percentual acima da margem estipulada sobre o valor da Ordem de Serviço, limitado a 10%.
A entrega de manutenções evolutivas, desenvolvidas pela CONTRATADA, com algum defeito com Severidade de Defeito ALTA, está sujeita à aplicação de multa de 1% (um por centro) mais 0,05% (cinco centésimos por cento) por defeito gerado acima do limite estipulado sobre o valor da Ordem de Serviço, limitado a 10%.
· Parágrafo Único - Na situação descrita acima, além da penalidade prevista, a manutenção evolutiva será considerada NÃO entregue, sendo devolvida a CONTRATADA para correções e nova entrega.
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