ANEXO B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIGO

Indicador Nivel Minimo de Servigo
" N " Periodicidade Instrumentos
Atendimento de Instalagdo de Atendimento a Sistemas . A < .
) N das de DisposigGes Férmula para calculo
Software e Hardware equipamentos Corporativos s i~
D Descricdo medicdes medicdo
Incidente(1) | Requisigio(1) | Requisigo | Incidente(1) | Requisigio(1)
Atendimentos 95% 95% 95% 95% 95%
IND 001 > > ° o > Mensal SGTI
Classe A <= 30 minutos <=3 horas <=12 horas <=30 minutos | <=45 minutos
Atendimentos 95% 95% 95% 95% 95%
IND 002 Mensal SGTI . .
Classe B <=2 horas <=4 horas <= 24 horas <=1 hora <=1:15 horas a) O tempo total de atendimento é a soma dos tempos
em que a SSTI concluida esteve sob responsabilidade da
CONTRATADA;
Atendimentos 95% 95% 95% 95% 95%
IND 003 ? > y ; ; Mensal SGTI
Classe C <=4 horas <=8 horas <=36 horas <=1hora <=1:15 horas b) A contagem do tempo poderd ser interrompida:
e A pedido do usuario;
. o o o o o ® Por necessidade de atuagdo de outros fornecedores; | IND = (N/T) x 100
IND 004 Atendimentos 95% 95% 95% 95% 95% Mensal SGTI ® Outras situagdes ndo previstas, sempre com onde:
Classe D <=8 horas <= 16 horas <= 36 horas <=2 horas <=3 horas autorizagdo do PJER. IND = Indice de SSTI concluidas no prazo estipulado
N = Numero de SSTI concluidas dentro do prazo estipulado no periodo
. ) B 95% c) Para o Atendimento com prazo acordado, a avaliado
IND 005 Atendimento a situagoes N Mensal SGTI contagem de tempo s6 podera ser interrompida com T = Total de SSTI de atendimento registradas no periodo avaliado
criticas definidas pelo PJER) < =15 minutos aprovagio do PJER]
d) Para o IND 001, na coluna referente a Incidente -
Atendimento com prazo Atendimento de Software e Hardware, o tempo
acordado dos Servigos de especificado refere-se ao intervalo entre o registro da
Gerenciamento Técnico, . ; . SSTl e o diagnéstico do problema.
X ’ > =95% dos atendimentos concluidos dentro do prazo previamente acordado entre a
IND 006 Gerenciamento de Mensal SGTI
L . N Contratada e o PJERJ
Aplicativo, Suporte a Solugdo
Corporativa na Nuvem ou
outros
IND = (N/T) x 100
A contagem do tempo considerard o tempo decorrido onde: . .
N . IND = Indice de ligagbes telefonicas atendidas dentro do tempo
Atendimento telefénico 95% entre a entrada da ligagdo em todas as centrais i
IND 007 30 Mensal NEC WINNAV telefonicas utilizadas para a prestagdo do servico e o estiplado . ,
( tempo de espera) <=30s efetivo atendimento da ligagdo pelo prestador de N = Nimero de Ilgagoes tel‘efomcas atendidas dentro do tempo
servigo. estipulado no periodo avaliado
T = Total de ligagdes telefénicas recebidas pela Central Telefonica no
periodo avaliado
IND = (N/T) x 100
onde:
Ligagdes ndo atendid tod: trai = {ndi igagd
IND 008 Taxa de abandono <=5% Mensal NEC WINNAV Igacoes ndo atendidas para todas as centrais IND = Indice de ligagGes abandonadas

telefénicas utilizadas para a prestagdo do servigo.

N = Numero de ligagdes abandonadas no periodo avaliado
T = Total de ligagBes realizadas para a Central Telefénica no periodo
avaliado




ANEXO B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIGO

Indicador Nivel Minimo de Servigo
" N " Periodicidade Instrumentos
Atendimento de Instalagdo de Atendimento a Sistemas . - . .
) N das de DisposigGes Férmula para calculo
Software e Hardware equipamentos Corporativos s i~
D Descricdo medicdes medicdo
Incidente(1) | Requisicio(1) | Requisica Incidente(1) | Requisicdo(1)
a) Recursos Computacionais alvo da medigdo:
. L equipamentos servidores de responsabilidade da _
D'Smbu'cao de atuallzagoes CONTRATADA membros do MS-AD, com excegado dos IN‘? - (N/T) x 100
Microsoft para . . . . X i i 3o (ai 5 onde:
N P . 100% dos equipamentos servidores atualizados com service packs, patches, hotfixes, MS-SCCM eq_“'pa_me”ms servidores em preparagdo (ainda no IND = indice de equipamentos servidores atualizados
IND 009 equipamentos servidores de o L . L . N . Mensal ativos); . - -
bilidade d atualizagdes de seguranca e criticas disponibilizados pela Microsoft no més avaliado MS-AD N = Nimero de Recursos Computacionais alvo da medico com as
responsabilidade da o « e N « atualizagdes instaladas
CONTRATADA b) Para a medigdo serdo verificadas as instalagdes das
- . L . A T = Total de Recursos Computacionais alvo da medi¢do
atualizagdes disponibilizadas pela Microsoft no més
anterior ao més avaliado.
a) Recursos Computacionais alvo da medi¢do: estacdes
de trabalho membros do MS-AD, com excegao de IND = (N/T) x 100
Distribuico de atualizagdes | >=98% das estagdes de trabalho atualizadas com service packs, patches, hotfixes, MS-SCCM es;ag:es de "Zba”“’ "°";a"ei5 que ”E‘I’ 5: conectarama| - onde:
. ~ " ~ o . e . A . - PJER) te t é iado; = indi B i
IND 010 Microsoft para estacdes de | atualizagdes de seguranca e criticas disponibilizados pela Microsoft no més anterior ao Mensal rededo urante todo © mes avaiado IND =Indice de estacdes de trabalho atualizadas B
~ N MS-AD N = Numero de Recursos Computacionais alvo da medi¢do com as
trabalho més avaliado b) Para a medigdo sero verificadas as instalagdes das atualizacdes instaladas
atualizagdes que foram disponibilizadas pela Microsoft | T =Total de Recursos Computacionais alvo da medigo
no més anterior ao més avaliado.
a) Recursos Computacionais alvo da medigdo:
equipamentos servidores de responsabilidade da
CONTRATADA e estagdes de trabalho indicados em
acordo especifico entre PJER) e CONTRATADA; IND = (N/T) X 100
- ~ % d . = . I do Si ional Acordo especifico b) Para a medicdo serdo verificadas as instalagées da onde: .
Atualizagdo de versdo do 100% dos Recursos Computacionais com a versao mais atual do Sistema Operaciona MS-SCCM - X X N IND = indice de atualizagdo de 5.0. em Recursos Computacionais
IND 011 Si o ional di ibilizad la Mi f h logad PJER) entreo PJERJ ea MS-AD versdo mais atual do Sistema Operacional N2 NG de R c tacionais alvo da medic3o atualizad
istema Operaciona Isponibilizada pela Vlicrosoft, homologada para uso no CONTRATADA - disponibilizada pela Microsoft, homologada para uso =Numero de Recursos Computacionais alvo da medi¢do atualizados
no PJERJ; no prazo acordado
' T =Total de Recursos Computacionais alvo da medi¢cdo
c) O PJERJ estabelecera, em acordo especifico com a
CONTRATADA, metas de Recursos Computacionais a
atualizar e o prazo para a atualizagdo.
a) Recursos Computacionais alvo da medi¢do: estacdes
de trabalho indicadas pelo PJERJ;
IND = (N/T) x 100
b) O PJERJ ird determinar os aplicativos a serem onde:
IND 012 Atualizagdo dos aplicativos 100% dos Recursos Computacionais atualizados com a ultima versdo do Aplicativo, Definido pelo PIER] MS-SCCM atualizados e as estagdes de trabalho que irdo receber | IND = indice de atualizagdo de Aplicativos
nas estagBes de trabalho homologada para uso no PJERJ MS-AD as atualizagBes; N = Nimero de Recursos Computacionais alvo da medicdo atualizados

c) Para a medigdo serdo verificadas as instalagdes das
versdes mais atuais dos aplicativos disponibilizadas
pelos fabricantes e homologadas para uso no PJERJ.

no prazo acordado
T = Total de Recursos Computacionais alvo da medi¢do




ANEXO B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIGO

Indicador Nivel Minimo de Servigo
" N " Periodicidade Instrumentos
Atendimento de Instalagdo de Atendimento a Sistemas . A < .
) N das de DisposigGes Férmula para calculo
Software e Hardware equipamentos Corporativos s i~
D Descricdo medicdes medicdo
Incidente(1) | Requisicio(1) | Requisica Incidente(1) | Requisicdo(1)
a) Recursos Computacionais alvo da medigdo:
equipamentos servidores de responsabilidade da IND = (N/T) X 100
Atualizat;ﬁo do antivirus nos CONTRATADA membros do MS-AD, com excegado dos q -
" " = " = onae:
N N tos servidores em preparagao (ainda ndo B
equipamentos servidores de . . S . . MS-SCCM eduipamen = indi i i i
IND 013 quipament 100% dos equipamentos servidores com antivirus instalado, ativo e atualizado Mensal ativos); IND = Indice de equipamentos servidores atualizados »
responsabilidade da MS-AD N = Numero de Recursos Computacionais alvo da medigdo com antivirus
CONTRATADA b) Na medico ser4 verificado se o Recurso instalado, ativo e com atualizagdes recentes
. o . T = Total de Recursos Computacionais alvo da medigdo
Computacional alvo possui antivirus instalado e ativo, e
com as mais recentes atualizagdes disponiveis.
a) Recursos Computacionais alvo da medigdo: estagdes
de trabalho registrados no MS-AD, com excegdo de _
estacdes de trabalho portateis que ndo se conectaram a IND = (N/T) x 100
rede do PJERJ durante todo o més avaliado; onde:
Atualizagdo do antivirus nas . L . . MS-SCCM . = indi 5 i
IND 014 . ¢ > =98% dos equipamentos com antivirus instalado, ativo e atualizado Mensal IND ,I"d'ce de estacdes de“abalho a_mal'zadas - .
estagdes de trabalho MS-AD b) Na medicéo seré verificado se o Recurso N = Ntmero de Recursos Computacionais alvo da medi¢do com antivirus
Computacional alvo possui antivirus instalado e ativo, e instalado, ativo e com atualizacGes recentes
i - . T = Total de Recursos Computacionais alvo da medi¢do
com atualizagBes recentes, de no maximo 15 (quinze)
dias antes da medigdo.
IND = ( ((N1/T1) + (N2/T2) + (N3/T3) ) /3 ) x 100
Onde:
a) Recursos Computacionais alvo da medicio: IND = indice de conformidade entre os registros de servidores e estagdes
) estacdes de trabalho e equipamentos servidores de de trab'a\ho nas bases de dados que c.om;.)oem 0 BDGC L
Conformidade entre os MS-SCCM responsabilidade da CONTRATADA; N1 = Ndamero de Recursos Computacionais do MS-AD que sdo clientes do
registros de servidores e MSAD Ms-scCM o
IND 015 estagdes de trabalho nas > =98% de conformidade entre os registros das bases de dados que comp&em o BDGC Mensal ) b) Na medigo ser verificado se todos os Recursos T1 = Total de Recursos Computacionais do MS-AD )
Sistemas de Controle o N2 = Nimero de Recursos Computacionais do MS-SCCM registrados
bases de dados que Computacionais registrados nas bases de dados que
Patrimonial corretamente nos Sistemas de Controle Patrimonial

compdem o BDGC

compdem o BDGC estdo conformes entre si, segundo
critérios de comparagéo e parametros de conformidade
definidos pelo PJERJ.

T2 = Total de Recursos Computacionais do MS-SCCM

N3 = Nimero de Recursos Computacionais na base dos Sistemas de
Controle Patrimonial que sdo clientes do MS-SCCM

T3 = Total de Recursos Computacionais na base dos Sistemas de Controle
Patrimonial




ANEXO B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIGO

Indicador

Nivel Minimo de Servigo

Descrigdo

Atendimento de
Software e Hardware

Instalagdo de
equipamentos

Atendimento a Sistemas
Corporativos

Incidente(1) | Requisicdo(1)

idente(1)

Periodicidade
das
medicdes

Instrumentos
de
medicdo

DisposigGes

Férmula para calculo

IND 016

Conformidade entre os
registros de usudrios nas
bases de dados do MS-AD e
nos sistemas de cadastro de
pessoal

>=99% de conformidade entre os registros de usuarios das bases do MS-AD e dos

sistemas de cadastro de pessoal

Mensal

MS-AD
Sistemas de cadastro
de pessoal

a) Alvo da medigdo: usuarios cadastrados no MS-AD e
nos sistemas de cadastro de pessoal;

b) Na medigdo serd verificado se todos os usudrios
cadastrados nas bases de dados do MS-AD e dos
sistemas de cadastro de pessoal estdo conformes entre
si, segundo critérios de comparagdo e parametros de
conformidade definidos pelo PJERJ.

IND = (((N1/T1) + (N2/T2))/ 2) x 100

onde:

IND = indice de conformidade entre os registros de usuarios nas bases
de dados do MS-AD e nos sistemas de cadastro de pessoal

N1 = Numero de usudrios cadastrados no MS-AD com informagdes
totalmente conformes com as bases dos sistemas de cadastro de pessoal
T1 = Total de usuarios registrados na base do MS-AD

N2 = Numero de funcionarios e prestadores de servigo cadastrados nas
bases dos de sistema de cadastro de pessoal com informagdes
totalmente conformes com o MS-AD.

T2 = Total de usuarios registrados na bases dos sistemas de cadastro de
pessoal

IND 017

Atendimentos com Uso da
Base de Conhecimento

do 42 ao 62 més > = 40%
do 72 ao 92 més > = 50%
do 102 ao 122 més > = 65%
do 132 em diante > = 80%

Mensal

SGTI

IND = (N/T) x 100

onde:

IND = indice de utilizagdo da Base de Conhecimento

N = Numero de SSTI atendidas utilizando conteddo da Base de
Conhecimento no periodo avaliado

T =Total de SSTI atendidas no periodo avaliado

IND 018

SSTI ndo concluidas e com
NMS violados

<=5%

Mensal

SGTI

IND = (N/T) x 100

onde:

IND = indice de SSTI ndo concluidas e com NMS violados

N = Numero total de SSTI ndo concluidas e com NMS violados (no
periodo avaliado e anteriores)

T = Total de SSTI abertas no periodo avaliado

IND 019

Termos de Transferéncia
Patrimonial ndo confirmados

<=5%

Mensal

Sistema
Equipamentos

IND = (N/T) x 100

onde:

IND = indice de Termos de Transferéncia Patrimonial ndo confirmados
N = NUmero total de Termos de Transferéncia Patrimonial ndo
confirmados (no periodo avaliado e anteriores)

T = Total de Termos de Transferéncia Patrimonial emitidos no periodo
avaliado

IND 020

Tratamento de Processos
Administrativos

100 %
<=6 dias

Mensal

Sistema de gestdo de
Processos
Administrativos

IND = (N/T) x 100

onde:

IND = indice de Tratamento de Processos Administrativos

N = NUmero total de Processos Administrativos com tratamento
concluido no prazo estipulado, no periodo avaliado

T =Total de Processos Administrativos recebidos no periodo avaliado




ANEXO B - INDICADORES DO NIVEL MINIMO DE SERVIGO

Indicador Nivel Minimo de Servigo
" N " Periodicidade Instrumentos
Atendimento de Instalagdo de Atendimento a Sistemas . - . .
) N das de DisposigGes Férmula para calculo
Software e Hardware equipamentos Corporativos s i~
D Descricdo medicdes medicdo
Incidente(1) | Requisicdo(1) Requisi¢a Incidente(1) | Requisicdo(1)
IND = (N1/T1+((N2/T2+((N3+N4)/T3))/3))/2
Onde:
IND = indice de Auditorias de Qualidade de SSTI e Conhecimentos
N1 =Ndmero de itens conformes nas SSTI da amostra verificada
Auditorias de Qualidade de SGTI T1=Total de itens de SSTI na amostra verificada
IND 021 SSTI e Conhecimentos >=95% Mensal Base de N2 = ndmero de itens conformes nos registros de conhecimentos da
Conhecimento amostra verificada
T2 = total de itens de conhecimento na amostra verificada
N3 = ndmero de conhecimentos Uteis na amostra verificada
N4 = nimero de conhecimentos ndo duplicados na amostra verificada
T3 = total de conhecimentos na amostra verificada
IND = (N/T) x 100
onde:
do 72 20 122 més > = 40% IND = indice de SSTI concluidas no 12 Nivel
e e =40%
IND 022 Atendimentos concluidos no do 139 20 182 més > = 60% Mensal SGTI N = Numero de SSTI concluidas no 12 Nivel no periodo

12 Nivel

do 192 em diante > = 70%

avaliado

T = Total de SSTI de atendimento registradas no periodo
avaliado, com excegdo das SSTI de atendimento de
hardware

(1) No caso de necessidade de suporte presencial, acrescentar tempos listados no ANEXO C - TABELA DE AJUSTE DE TEMPO PARA ATENDIMENTO DE CAMPO




