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1 ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS - SLA

Os indicadores de desempenho e qualidade a serem implantados para as Unidades VAPT
VUPT terdo como referéncia os principais elementos da qualidade que seréo exigidos da
Concessionaria ao longo do periodo de execu¢do do CONTRATO DE CONCESSAO.

Os Acordos de Niveis de Servigcos (SLAs) sdo especificados para a qualidade do
atendimento ao cidad&o, a gestéo de infraestrutura, abarcando os itens de manutencéo da
estrutura fisica dos imoéveis, dos mobiliarios e utensilios, além da gestdo de TIC,

envolvendo ativos de rede, hardware e software.

O estabelecimento de SLAs objetiva determinar responsabilidades claras para
Concessionaria no ambito da gestdo das Unidades VAPT VUPT e permitir

acompanhamento do seu desempenho pelo PODER CONCEDENTE, de forma

® 9 O W

assegurar que os niveis de servicos definidos sejam continuamente mantidos

aprimorados.

A sequir serdo detalhados o Acordo de Nivel dos Servigos que deverdo ser atendidos pela
Concessionaria na gestao da qualidade da infraestrutura fisica e de TIC para as Unidades
VAPT VUPT, de forma a garantir a performance dos indicadores estabelecidos, conforme

especificado no Anexo - Indicadores de Desempenho das Unidades VAPT VUPT.

Tabela 1 - Acordo de Nivel de Servigos

SLA UNIDADES VAPT SLA UNIDADES VAPT
SERVICO VUPT DE GRANDE E MEDIO VUPT DE PEQUENO E
PORTE MICRO PORTE
INFRAESTRUTURA

MANUTENGCAO DAS INSTALAGCOES PREDIAIS, ELETRICAS E HIDROSSANITARIAS

Pintura danificada 5 dias 5 dias
Substituicdo de placas de forro danificadas 5 dias 5 dias
Substituicédo de vidros especificos 25 dias 25 dias
Substituicéo de vidros comuns 48 horas 48 horas
Reparos no sistema elétrico 24 horas 24 horas
Substituicdo de tomadas e disjuntores 6 horas 2 dias
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SLA UNIDADES VAPT SLA UNIDADES VAPT
SERVICO VUPT DE GRANDE E MEDIO VUPT DE PEQUENO E
PORTE MICRO PORTE
Substituicdo de pias e vasos sanitarios ) )
- 5 dias 5 dias
danificados
Desentupimentos e vazamentos
) . 6 horas 24 horas
hidrossanitarios
Substituicdo de pisos quebrados (internos e ) )
5 dias 5 dias
externos)
Substituicdo de revestimentos quebrados 5 dias 5 dias
Substituicdo de torneiras, valvulas e
24 horas 24 horas

equipamentos hidraulicos

MANUTENCAO DOS SISTEMAS DE ILUMINA

CAO, ACUSTICA E CLIMATIZAGAO

Substituicdo de Lampadas 12 horas 24 horas
Reparo no sistema de iluminagéo 24 horas 48 horas
Reparo no sistema de som 24 horas 48 horas
Reparo no sistema de ar condicionado 12 horas 48 horas
MANUTENGAO E CONSERVAGCAO DE MOBILIARIOS

Manutencao de itens de mobiliarios 48 horas 5 dias
Reparo fisico ou troca de pecas 48 horas 5 dias
MANUTENGAO E CONSERVAGCAO DA PROGRAMAGAO VISUAL

Substituicdo de placas de sinalizacao interna

ou externa 5 dias 5 dias
Reparo em placas ou pecas de sinalizagdo 5 dias 5 dias

MANUTENGAO E CONSERVAGAO DE UTENSILIOS, ELETRODOMESTICOS E ELETRONICOS

Substituicdo de eletrodomésticos utilizados na

. 48 horas 72 horas
copa ou refeitério
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SLA UNIDADES VAPT SLA UNIDADES VAPT
SERVICO VUPT DE GRANDE E MEDIO VUPT DE PEQUENO E
PORTE MICRO PORTE

Substituicdo de eletrdnicos (telas de LCD,

) ) 48 horas 72 horas
radios, relogios)
Substituicdo de aparelhos de som, caixas

) ) 24 horas -
acusticas, microfones, teldo etc.)
MANUTENQAO E CONSERVAQAO DE EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA
Substituicdo de microcomputador por outro,
incluindo backup, migracao de perfil, migracao 2 horas 12 horas
de e-mails
Reparo em microcomputador 30 minutos 24 horas
Instalacdo/substituicao de Impressora 30 minutos 24 horas
Instalacdo/substituicdo de monitor 30 minutos 24 horas
Instalacdo/substituicdo de outros hardwares )
30 minutos 24 horas
(scanner, outros)
TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
ATIVOS DE REDE
Switch Core 12 horas 24 horas
Switch Workgroup 6 horas 24 horas
MANUTENQAO DE TELEFONIA, RADIO COMUNICAQAO E EQUIPAMENTOS DE CFTV
PABX 12 horas 48 horas
Ramal telefénico 1 hora 12 horas
Aparelho telefénico 30 minutos 12 horas
Substituicdo de headset 20 minutos 12 horas
Radio de Comunicacédo 30 minutos 12 horas
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SLA UNIDADES VAPT SLA UNIDADES VAPT
SERVICO VUPT DE GRANDE E MEDIO VUPT DE PEQUENO E
PORTE MICRO PORTE
Céamaras de Vigilancia 4 horas 12 horas
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