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ERRATA 1:
CHAMAMENTO PÚBLICO Nº 1/2021
 
	Processo nº 03372/2020
	

	Abertura: 5/4/2021
	Horário: 10h

	Local: SBN, Quadra 1, Bloco C, Edifício Roberto Simonsen, 2º andar, CEP 70040-903 - Brasília (DF) - Fones 61 3317-8968


 	


[bookmark: _Hlk65767329]Nos itens 5.8, 7.1, 9.3, 9.4. 9.5 e 9.6 do ANEXO I - Termo de Referência, faz-se necessário os seguintes ajustes:

ITEM 5.8
Onde se lê:
5.8. Deverá ser fornecido, por demanda, um relatório de consumo por aparelho (device id), sempre que solicitado, para efeitos de auditoria de consumo apresentado em fatura. 

Leia-se:
5.8. Deverá ser fornecido um dashboard com funções analíticas para acompanhar o consumo de dados dos usuários.

ITEM 7.1
Onde se lê:
	Severidade
	Descrição
	Início de Atendimento
	Tempo de Solução

	1
	Chamado para restabelecer serviço que esteja parado
	<= 2 hora
	<= 4 horas

	2
	Chamado para restabelecer serviço que não esteja operando corretamente, apresente problema de desempenho ou esteja sob risco de parada.
	<= 4 horas
	<= 8 horas

	3
	Chamado para resolução de problemas de baixo risco.
	<= 8 horas
	<= 16 horas



Leia-se:
	Severidade
	Descrição

	P1
	INCIDENTE CRÍTICO
- Todo ou uma parte crítica dos Sistemas padrão está inutilizável, causando impacto imediato e significativo nos negócios;
- Problemas que podem se tornar interrupções P1;
- Falha ou indisponibilidade do serviço para mais de 66% dos Clientes Elegíveis;
- Violações de segurança de dados reais ou alegadas;
- Requer comunicações de status de acompanhamento ao operador em cada período de tempo acordado;
- App com SDK integrado causando instabilidade ou travamento no dispositivo.

	P2
	INCIDENTE PRINCIPAL
- Uma parte significativa, mas não imediatamente crítica, dos Sistemas padrão está inutilizável, criando um grande impacto nos negócios;
- Degradação do serviço ou indisponibilidade menor, afetando mais de 10% dos Clientes Elegíveis;
- Perturbação de elementos do portal web da Plataforma SD limitando o processo normal de fluxo das Campanhas;
- Requer comunicações de status de acompanhamento ao operador em cada período de tempo acordado;
- Os serviços patrocinados param de funcionar, mas deixam os Clientes Elegíveis com os serviços normais não patrocinados, devidamente notificados pelo aplicativo e sem outro impacto.

	P3
	INCIDENTE MENOR
- Um problema não gerador de receita da Plataforma SD não está funcionando ou causando experiência negativa do usuário final;
- Interrupção de um único elemento do portal da plataforma de Dados Patrocinados não causando o fluxo normal das Campanhas.

	P4
	INCIDENTE AFETADO POR NÃO SERVIÇO
- Causar transtornos apenas e não interromper os serviços de Dados Patrocinados ao Cliente;
- Problema do portal da plataforma de Dados Patrocinados não gerando fluxo normal de Campanhas.



ITEM 9.3 
Onde se lê:
9.3 Poderão ser aplicados descontos nos pagamentos devidos à CONTRATADA pelo descumprimento das metas estabelecidas para os indiciadores de nível de serviço, sem prejuízo da eventual aplicação das penalidades descritas no contrato a ser celebrado.
	 IND01: tempo de início de atendimento de chamados

	Objetivo: Garantir o cumprimento do tempo de início de atendimento de chamados

	Periodicidade de Medição: Mensal
	Unidade: Horas corridas

	Fórmula:
(data/hora do início do atendimento do chamado) – (data/hora da abertura do chamado)

	Fonte:
Relatório Mensal

	Severidade
	Meta
	Descontos nos pagamentos pelo descumprimento das metas*

	1
	<= 2 horas
	1% do valor mensal do serviço por hora ou fração que exceda a meta estabelecida, por chamado, até o limite de 2% do valor mensal do serviço*    

	2
	<= 4 horas
	0,5% do valor mensal do serviço por hora ou fração que exceda a meta estabelecida, por chamado, até o limite de 2% do valor mensal do serviço*    

	3
	<= 8 horas
	0,1% do valor mensal do serviço por hora ou fração que exceda a meta estabelecida, por chamado, até o limite de 2% do valor mensal do serviço*    

	*Para fins de cálculo do limite de “2% do valor mensal do serviço” serão somados os descontos de todos os níveis de severidade, ou seja, limite máximo de 6%

	
	
	
	



	IND02: tempo de solução de chamados

	Objetivo: Garantir o cumprimento do tempo de solução de chamados

	Periodicidade de Medição: Mensal
	Unidade: Horas corridas

	Fórmula:
(data/hora final de atendimento do chamado) – (data/hora inicial de atendimento do chamado)

	Fonte:
Relatório Mensal

	Severidade
	Meta
	Descontos nos pagamentos pelo descumprimento das metas*

	1
	<= 4 horas
	1% do valor mensal do serviço por hora ou fração que exceda a meta estabelecida, por chamado, até o limite de 2% do valor mensal do serviço*    

	2
	<= 8 horas
	0,5% do valor mensal do serviço por hora ou fração que exceda a meta estabelecida, por chamado, até o limite de 2% do valor mensal do serviço*    

	3
	<= 16 horas
	0,1% do valor mensal do serviço por hora ou fração que exceda a meta estabelecida, por chamado, até o limite de 2% do valor mensal do serviço*    

	*Para fins de cálculo do limite de “2% do valor mensal do serviço” serão somados os descontos de todos os níveis de severidade, ou seja, limite máximo de 6%

	
	
	
	



	IND03: taxa de disponibilidade do serviço

	Objetivo: Garantir que o serviço de internet patrocinada esteja disponível para uso.

	Periodicidade de Medição: Mensal
	Unidade: Percentual

	Fórmula:
[1 - (Número de dias de disponibilidade real do serviço / Número de dias de disponibilidade estimada do serviço)] x 100

	Fonte:
Relatório Mensal

	Meta
	Descontos nos pagamentos pelo descumprimento das metas

	94%
	1% do valor mensal do serviço para cada 1% a menos de disponibilidade, até o limite de 6% do valor mensal do serviço.



Leia-se:
9.3. “HORÁRIO PRIMÁRIO” é definido como o horário comercial local das 8h às 19h, exceto feriados locais. “HORÁRIO SECUNDÁRIO” é aquele referente aos demais horários onde será fornecido Suporte de Prioridade 1.
	HORÁRIO PRIMÁRIO
	P1
	P2
	P3
	P4

	Tempo de Resposta
	30 min
	60 min
	4 horas
	8 horas

	Escalada
	3 horas
	12 horas
	3 dias
	1 semana

	Tempo de Restauração
	4 horas
	24 horas
	5 dias
	2 semanas

	Tempo de Resolução
	1 semana
	2 semanas
	Atualização de software proposto
	Atualização de software acordado



	HORÁRIO SECUNDÁRIO
	P1
	P2

	Tempo de Resposta
	60 min
	2 horas

	Escalada
	5 horas
	24 horas

	Tempo de Restauração
	8 horas
	36 horas

	Tempo de Resolução
	1 semana
	2 semanas



ITEM 9.4, 9.5 e 9.6
Onde se lê:

9.4. TERMOS E DEFINIÇÕES:
9.4.1. Degradação do serviço - Perda de qualidade, nível ou padrão de desempenho na prestação do serviço de dados patrocinados 
9.4.2. Indisponibilidade do Serviço - Interrupção total dos serviços prestados de dados patrocinados 
9.4.3. Tempo de Restauração - Tempo máximo em que o serviço de dados patrocinados pode ficar indisponível após uma falha 

9.5. NÍVEIS MÍNIMOS DE SERVIÇOS 
9.5.1. Prioridade 1 
1.1.1.1 Falha do serviço ou indisponibilidade de serviço para mais de 66% dos usuários; 
2.1.1.1 Violações reais ou alegadas de segurança de dados; 
3.1.1.1 SDK integrado causando instabilidade ou problemas nos dispositivos. 
9.5.2. Prioridade 2 
1.1.1.1 Degradação ou indisponibilidade de serviço para até 66% dos usuários 
2.1.1.1 Indisponibilidade do portal web da plataforma de gestão dos serviços de dados patrocinados 
9.5.3. Prioridade 3
1.1.1.1 Interrupção parcial do portal web da plataforma de gestão dos serviços dados patrocinados, não gerando impacto no fluxo dos serviços disponibilizados pelo SENAI. 
9.6. Apenas para incidentes com Prioridade 1 poderão ser prestados atendimento das 19h da sexta, até 8h da segunda, incluindo feriados, com tempo de restauração de até 8 horas.
Leia-se:
9.4. TERMOS E DEFINIÇÕES: 
9.4.1. Degradação do serviço - Perda de qualidade, nível ou padrão de desempenho na prestação do serviço de dados patrocinados 
9.4.2. Indisponibilidade do Serviço - Interrupção total dos serviços prestados de dados patrocinados 
9.4.3. Tempo de Restauração - Tempo máximo em que o serviço de dados patrocinados pode ficar indisponível após uma falha 
9.4.4. Escalada - Uma indicação formal de que a urgência do negócio é exigida da operadora.
9.4.5. Tempo de resposta - O tempo de resposta é o tempo para a confirmação do recebimento de um alerta de incidente e o ponto no qual o recurso padrão começa a trabalhar em uma resolução.
9.4.6. Tempo de resolução - o tempo de resolução é o tempo para resolução total do serviço e uma correção de bug ou patch permanente é aplicada.
9.5. Apenas para incidentes com Severidade P1 poderão ser prestados atendimento das 19h da sexta, até 8h da segunda, incluindo feriados, com tempo de restauração de até 8 horas.


Para todos os efeitos este documento passa a integrar o edital em referência.

Brasília, 30 de março de 2021.
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