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RESUMO

0O Acordo de Nivel de Servigo ou simplesmente SLA, do termo em inglés Service Leve/
Agreement tem se mostrado uma importante ferramenta que auxilia tanto as empresas
contratantes quanto as contratadas. Além de permitir as partes especificar suas
expectativas e necessidades com relagcdo aos direitos e deveres na prestacio do
servico, detalha as métricas para mensurar a qualidade e a eficacia do processo. Além
disso, também prevé consequéncias no caso do nédc cumprimento dos niveis
previamente acordados entre as partes. Diante disso, o objetivo desta pesquisa foi
realizar um estudo de caso sobre a Gestdo de Niveis de Servicos da Rede IP
Multisservicos, para identificar os processos implementados na PRODEMGE, que
exerce a fungdo de Secretaria Executiva, além de demonstrar a evolucdo dos
resultados apresentados na gestao no periodo de 2014 a 2020. Os resultados obtidos
neste periodo demonstram que, com a criacdo de um grupo de controle
multiempresarial cooperativo, composto de representantes das operadoras de
telecomunicagdo e da PRODEMGE, os processos implementades proporcicharam
uma melhoria continua nos resultados da gestac e na qualidade da prestacéao dos

Servigos.

Palavras-chave: SLA; Acordo de Nivel de Servico: Qualidade; Rede |IP

Multisservigos; Governo de Minas



ABSTRACT

The Service Level Agreement or simply SLA, from the term Service Level Agreement,
has proven to be an important tool that helps both contracting and contracted
companies. In addition to allowing the parties to specify their expectations and needs
with respect to the rights and duties in providing the service, it details the metrics to
measure the quality and effectiveness of the process. In addition, it also provides for
consequences in case of non-compliance with the levels previously agreed between
the parties. Therefore, the objective of this research was to carry out a case study on
the Management of Service Levels of the IP Multiservice Network, to identify the
processes implemented in PRODEMGE, which performs the function of Executive
Secretary, in addition to demonstrating the evolution of the results presented in the
management in the period from 2014 to 2020. The results obtained in this period
demonstrate that, with the creation of a cooperative multi-company control group,
composed of representatives of the telecommunication operators and PRODEMGE,
the implemented processes provided a continuous improvement in the management
results and quality of service provision.

Keywords: SLA; Service Level Agreement; Quality; Multiservice IP Network;
Government of Minas Gerais
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PRODEMGE - Companhia de Tecnologia da Informag¢éo do Estado de Minas Gerais
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SLA - Service Level Agreement
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1 INTRODUGAO

No cenario atual de competitividade e grandes exigéncias do mercado, a
gualidade e a eficiéncia operacional se tornaram essenciais para as empresas, que
precisam se manterem competitivas, adotando medidas que atendam aos desafios do
dia a dia para garantir a satisfagao dos clientes.

O gerenciamento de servicos tem se destacado como grande diferencial
competitivo, pois busca garantir qualidade no atendimento, eficiéncia e exceléncia dos
servicos prestados.

De acordo com a ITIL (Information Technology Infraestructure Library), a
biblioteca de melhores praticas em TI, 0s pilares do gerenciamento de servicos de TI
s80 pessoas, processos, produtos tecnoldgicos e parceiros, que integrados entre si e
de acordo com o plangjamento estratégico da empresa buscam a inovacio para
garantir uma boa entrega e satisfazer 0s clientes.

Neste aspecto, o SLA - Service Level/ Agreement, que surgiu no inicio dos
anos 1990, utlizado inicialmente na area de Tecnclogia da Informacdo e
Telecomunicacgdes, se tornou uma ferramenta eficiente para obtencéo de qualidade,
especificando condutas na empresa para otimizar, padronizar e automatizar a entrega
dos servigos.

O SLA é importante pois promove seguranc¢a e garantia de qualidade, tanto
para empresa contratante, que terd em maos um documento especifico e claro, quanto
para o fornecedor, que sabera em detalhes o que o cliente necessita e valoriza. O
acordo gera o respaldo juridico, pois documenta uma avaliacéo detalhada do que ficou
acordado entre as partes. Gera credibilidade ao demonstrar a preocupacaoc em
garantir a qualidade, o que agrega grande valor sobre os servigos prestados.

Cada vez mais as empresas estdo contratande com base em niveis de
servicos. As partes envolvidas no contrato precisam ter o conhecimente pleno dos
parametros definidos, para realizar uma boa gestdo e evitar assim conflitos pessoais
e contratuais.

Conhecido pela sigla em Inglés SLA - Service Level Agreement é um
ceontrate ou acordo formal entre o prestador de servigo e seu cliente, com o objetivo
de definir claramente qual € o nivel do servico desejado. Este acordo descreve os
direitos, deveres e obrigagdes de ambas as partes. Os SLA’s surgiram no inicic de
1990 como uma ferramenta de trabalho dos departamentos de Tecnologia da
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Informacdo (Tl), e dos provedores de servicos em ambiente privados de
computadores em rede. Os SLA’'s medem € gerenciam a qualidade do servigo que
eles entregavam aos consumidores internos. (CORDEIRQ, 2009).

Segundo Gomes (2015), o SLA é fundamental para qualquer contrato de
prestacdo de servicos na Tl. Refere-se a especificacdo, em termos mensuraveis e
clares, de todos 0s servigos que a empresa contratante pode esperar do fornecedor
na negociagaon. Alem disso, apresenta metas de SLA, termos de compromisso, prazos
de contratos, suporte técnico, entre outros. Em outras palavras, € um esclarecimento
tecnico do contrato.

O SLA é capaz de arquitetar de forma clara, objetiva e eficiente, as
garantias oferecidas ¢ comoe 0s servigos serdo medidos, reportados e melhorados
continuamente. Proporciona o controle e eficiéncia com foco na qualidade e na busca
por melhores resultados. E documentado por meio de contrato, especificando detalhes
de que foi acordado entre as partes.

Baseado na tematica exposta acima resulta explicitar o problema de
pesquisa apresentado neste projeto "Quais as vantagens apresentadas na Gestéo de
Niveis de Servigos da Rede IP Multisservicos e como se mostra vantajosa para ser
expandida para os contratos de TIC da administrac@o publica de Minas Gerais?

Este trabalho tem como objetivo principal realizar um estude de caso da
gestdo dos niveis de servicos da Rede IP Multisservicos, sob a perspectiva da gestéo
dos contratos de telecomunicagdes, demonstrando 0s resultados obtidos ao longo do
periodo de 2014 a 2020.

Os objetivos especificos sdo: a) identificar os resultados obtidos na gestao;
b) identificar os processos internos implementados na PRODEMGE.

0O metodo adotado foi a pesquisa- acédo, que segundo (Thicllent, 1988, p.
14), pode ser definido como:

.. um tipo de pesquisa com base empirica que é concebida e
realizada em estreita associagdo com uma agdo ou com a
resolugde de um problema coletivo & no qual os pesquisadores
e participantes representativos da situagdo ou do problema

estdo envolvidos de modo cooperativo ou participativo.
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A pesquisa-agéo exige o envolvimento ative do pesquisader € a acéo por
parte das pessoas ou grupos envolvidos no problema.

Thiollent (2011, p. 22-23) destaca alguns aspectos principais da pesquisa-
acdo vista como estratégia metodolédgica da pesquisa social: 1) ampla e explicita
interacdo entre pesquisadores e pessoas implicadas na situacao investigada; 1) desta
interacdo resulta a ordem de prioridade dos problemas a serem pesquisados e das
solugbes a serem encaminhadas sob forma de acao concreta; lll) o objeto de
investigagdo nao é constituido pelas pessoas e sim pela situacdo social e pelos
problemas de diferentes naturezas encontrados nesta situacao; IV) o objetivo da
pesquisa-acao consiste em resolver ou, pelo menos, em esclarecer os problemas da
situacdo observada; V) durante o processo ha um acompanhamento das decisfes,
das actes e de toda a atividade intencicnal dos atores da situacéo; V1) a pesquisa nao
se limita a uma forma de agae (risco de ativismo). pretende-se aumentar o
conhecimento dos pesquisadores e o conhecimento das pessoas e grupos

considerados.
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2 CONTRATOS ADMINISTRATIVOS NA ADMINISTRAGAO PUBLICA

A administracéo publica tem como aobjetivo trabalhar a favor do interesse
publico e dos direitos dos cidadios que administra. Para isso, contrata bens e servicos
por meio de licitagdes, para obter melhor proposta possivel. Apds a licitacéo assina o
contrate administrative para execugao do que foi contratado.

Segundo Oliveira (2018, p.243) contratos administrativos sdo “ajustes celebrados
entre a Administracdo Publica e o particular, regidos predominantemente pelo direito
publico, para execugdo de atividades de interesse publico. ”

De acordo com Meirelles (2007), em Direito Administrative Brasileiro:

Contrato administrativo € o ajuste que a Administracio Publica, agindo
nessa qualidade, firma com particular ou com outra entidade
administrativa para a consecucéo de objetivos de interesse publico, nas
condicBes estabelecidas pela prapria Administragdo. E sempre hilateral,
ne sentide de que hé duas partes com objetivos diversos: uma, a
Administracde, que pretende o objeto contratado (obra, servigo etc.);
outra, gque almeja receber a contraprestacio {preco ou qualquer outra
vantagem correspondente). N&o importa que 0s contratantes sejam
varios: o contrato € sempre bilateral, porque sd admite duas posicdes para
as partes, sendo uma credora da outra do encargo ou prestagio que
assumiu.

A Lei Federal n. 8.666/93" que institui normas para licitactes e contratos da
Administragdo Publica, regulamentando o art. 37, inciso XXI, da Constituicdo
estabelece, em seu art. 2° paragrafo unice que, contrato € todo e qualquer ajuste
entre orgdos ou entidades da Administracao Pdblica e particulares, em que haja um
acordo de vontades para a formacgdo de vinculo e a estipulagcdo de obrigacdes
reciprocas, seja qual for a denominagao utilizada. (BRASIL, 1993).

A Lei 8.666/93 em seus artigos 55 e 61 apresenta clausulas necessarias
em todo contrato:

' Lei 8666/1993 - Estabelece normas gerais sobre licitagbes e contratos administrativos pertinentes a
obras, servicos, inclusive de publicidade, compras, alienacdes e locacfes no &mbito dos Poderes da
Uni&o, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.
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Art. 35, S&o clausulas necessarias em todo contrato as que estabelecam:

| - 0 objete e seus elementos caracteristicos;

Il - 0 regime de execuciio cu a forma de fornecimento;

IIl-o prego e as condices de pagamento, os critérios, data-base e
periodicidade do reajustamento de precos, 0s critérios de atualizacio
moenetaria entre a data do adimplemento das ohrigacbes e a do efetivo
pagamento;

IV - 03 prazos de inicic de etapas de execucéio, de concluséo, de entrega, de
observacéo e de recebimento definitivo, conforme o caso;

V - 0 crédito pelo qual correra a despesa, com a indicacio da classificacio
funcional programatica e da categoria econdmica;

VI - as garantias oferecidas para assegurar sua plena execugfo, quando
exigidas;

VIl - 05 direitos e as responsabilidades das partes, as penalidades cabiveis e
0s valores das multas;

VIl - 05 casos de rescisédo;

IX - 0 reconhecimento dos direitos da Administraco, em caso de resciséo
administrativa prevista no art. 77 desta Lei;

X - as condicdes de importacdo, a data e a taxa de cdmbio para converséo,
quando for o caso;

Xl - a vinculacdo ao edital de licitagdo ou ao termo que a dispensou ou a
inexigiu, ao convite & & proposta do licitante vencedor;

Xl - alegislacio aplicdvel & execugdo do contrato e especialmente aos casos
OmMissos;

Xl - a obrigagdo do contratado de manter, durante toda a execugio do
contrate, em compatibilidade com as ohrigages por ele assumidas, todas as
condic@es de habilitagcio e qualificacéo exigidas na licitacéo.

Art. 81, “Tedo contrate deve mencionar 0s nomes das partes e 0s de seus
representantes, a finalidade, o ato que autorizou a sua lavratura, 0 nimero
do processo da licitagio, da dispensa ou da inexigihilidade, a sujeicdo dos
contratantes as normas desta Lei e as clausulas contratuais. (LEl 8666,
1993).

Segundo Meirelles (2007), o acompanhamento da execu¢do do contrato
compreende as seguintes fases: afiscalizagéo - verificar o material utilizado e a forma
de execucdo do objeto do contrato, confirmar o cumprimento das cbriga¢des tanto no
aspecto tecnico quanto nos prazos de realizacéo; a orientagcéo - estabelecer normas
e diretrizes, dar e receber informacgdes sobre a execucao do contrato; a interdicao -
paralisar a execugdo do contrato por estar em desacordo com ¢ pactuado; a
intervenc@o - assumir a execugdo do contrato e a aplicagdo de penalidades
contratuais - é dever da Administracéo quando verifica a inadimpléncia do contratado
na realizacéo do objeto, no cumprimento de prazos ou qualquer outra obrigagdo. Na
omissao, responde o agente publico, visto que nao é licito renunciar direito do Estado,
sem a devida justificativa.

De acordo com o art. 67 da Lei Federal 8.666 de 21 de junho de 1993, “é

dever da administragdo acompanhar e fiscalizar a execu¢do dos contratos
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administrativos por meio de seus representantes, o que pressupde a necessidade de
aferir a regularidade e a qualidade dos servicos prestados pela contratada’.

Ainda ne art. 87 da Lei n°® 8.666/93, quando da inexecugao total ou parcial
do contrato a Administracdo podera, garantida prévia defesa, aplicar sancdes de
adverténcia, multa, suspensao temporaria de participacéo em licitacéo, declaracéo de
idoneidade para contratar com a Administracdo Publica.

As penalidades devem ser definidas no contrate administrativo. O fiscal do
contrato devera propor sua aplicagdo com muito critério, adeotando os principios da
proporcionalidade e da razoabilidade para alcangar os objetivos.

A fiscalizagdo e o acompanhamentc da execu¢do dos contratos
representam uma garantia a Administracéo Publica de que os bens e servicos seréo
executados na quantidade e qualidade contratadas.

O critério a ser utilizado para medir o servigo deve estar previsto no
contrato, meio pelo qual o fiscal do contrato podera verificar e atestar se a prestacéo
foi realizada de acordo com os parametros contratuais.

A definicdo de um SLA € um item fundamental em um contrato, nde sé para
a empresa contratante como para a contratada, pois estabelece varias garantias de
transparéncia e produtividade. O acordoe traz detalhes sobre tipe da prestacéo de
servico, 0s meétodos de mensuracao de qualidade, o tempo de entrega, as garantias,
0 suporte técnico, as medidas emergenciais, os relatérios de monitoramento e até o
cancelamento do contrato. Inclui também os direitos e deveres das partes envolvidas,
0s elementos e condigdes de disponibilidade da atividade contratada, com o objetivo
de obter melhores resultados na entrega.
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3 SLA - SERVICE LEVEL AGREEMENT

3.1 Conceito

Os SLA’s foram desenvolvidos no inicio de 1990. Inicialmente eram
utilizados internamente pelas areas de tecnologia da informacée, passando pela
regulamentacao da conectividade de rede entre provedores, se estendendo para os
servicos externos.

Atualmente as empresas dependem da tecnologia em suas atividades
didrias para se manterem competitivas no mercado. Desta forma, tornam-se
indispensaveis praticas que busquem garantia, confiabilidade e credibilidade.

Nesse sentido, © SLA € um acordo formal entre duas empresas, que
registra em termos objetivos e mensuraveis, os direitos, deveres e responsabilidades
das partes envolvidas no contrato. Desta forma torna-se possivel estabelecer o tipo
de relacionamento que sera adotado entre as partes, adotando critérios de afericdo
dos resultados da atuagdo da contratada.

Segundo a norma brasileira ABNT NBR ISO/IEC 20.000-1:2011, o SLA
deve ser acordado entre 0s requisitantes e o responsavel de Tl da organizacéo. Deve
ser revisado periodicamente para certificar-se de que continua adequado ao
atendimento das necessidades de negdcio da organizacdo. Sempre que ocorrerem
mudancgas na legislacdo, nas regras da empresa ou nos objetives de um projeto, o
acordo deve ser modificado para incorporar as novidades.

As metas SMART? representam bem os SLA's. Para isso, € necessario
que elas sejam:.

v Especificas (8): devem ser bem detalhadas para determinar as expectativas
das entregas dos servigos;
Mensuraveis (M): precisam permitir o rastreamento do desempenho real em
comparacao com o SLA prometido. O ideal é usar ferramentas de gestdo que
incluem metas de SLA e o tempo gasto para entregar os itens do catalogo de

Servicos;

2 0 método de metas SMART & uma forma eficiente de criacio de metas. Funciona como uma espécie
de checklist, na qual cada meta é verificada e avaliada se possui 0s requisitos para atingir o resultado.
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v Alcangaveis (A). € necessario que o SLA seja passivel de ser cumprido, ja que
metas irreais desmotivam a equipe;
v Relevantes (R): devem estar relacionadas ao servi¢o que sera prestado, o que
é importante para a analise do desempenho em relacdo ao objetivo;
v Temporais (T): devem ter um prazo, para que seja possivel coletar dados e
relatos de performance.
0O acordo deve especificar, da forma mais clara e detalhada possivel, tudo
o que o contratante espera da empresa contratada. E ele que documenta todas as
responsabilidades, direitos e deveres das partes envolvidas, podendo atingir questbes
legais, politicas de dados e a seguranga. E uma ferramenta muito importante no
controle qualidade e satisfacdo dos servigos realizados pelos fornecedores a uma
organizagao.
Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), o acordo de nivel de servigo surgiu
em virtude da necessidade das organizacdes de apontarem e estabelecerem niveis
minimos de qualidade, assim como a criacdo de meios para mensurar e administrar

0s resultados.

Os acordos dos niveis de servicos s30 importantes porque determinam 0s
padiGes de medida, estabelecendo uma compreensdo comum entre as
partes, alinhando pricridades e quais condicbes sdo aceitaveis, mas sempre
viabilizando a relagdo do custo beneficio. E importante definir o que €
necessario para cumprir 0s objetivos estabelecidos e quais serdo os
parAmetros de performances esperados aos prestadores e parceiros de
negocios. Um SLA definido de maneira precisa e com informacdes coerentes
com a realidade da organizagdo sera importante para que ¢ prestador atue
de maneira correta e apropriada e saiba o que a organizacio espera dele.
(SPILLER, 2011).

Lee e Ben-Natan (2002) citam as principais intencdes de um SLA, de
acordo com um estudo realizado em agosto de 2000, patrocinado pela Price
Waterhouse Coopers, Sun Microsystems e BMC Software, com entrevista a 182
executivos e profissionais de média geréncia;

v Disponibilidade - é a principal razéo da existéncia dos SLA’s, que representa
a garantia de que o cliente tera o produto ou servigo dispenivel quando, onde

e como ele precisa.
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v Atencédo ao Cliente - importante sempre estar atento as necessidades e
reivindicagdes dos clientes, que normalmente mudam ao longo do tempo.

v Foco no Impacte Financeiro - As empresas clientes que adotam um SLA
esperam obter um nivel minimo de desempenho por parte do fornecedor, de
forma a garantir o retorno sobre o investimento (ROI).

O SLA descreve os servicos de TI, documenta as metas e especifica as
responsabilidades do fornecedor e do cliente. Um unico SLA pode cobrir multiplos
servicos de Tl ou multiplos clientes (ITIL, 1989).

De acordo com a biblioteca ITIL® (2007), em sua versdo 3, o SLA esta
presente especificamente no processo SLM - Service Level Management, que envolve
a negociacao, o acordo e a apropriada documentacéo, que atendam as necessidades
do negdcio, permitindo a entrega de servigos de Tl com a qualidade esperada.

O acordo resguarda tanto o fornecedor quanto o cliente, uma vez que
estabelece critérios objetivos para medir a qualidade e o desempenho da prestacéo

de servigo.

3.2 Elaboragéao do SLA

Para elaborar um SLA € preciso definir parametros e métricas de forma
objetiva, compreensiveis para todos, que possam monitorar € avaliar 0s resultados,
para garantir o cumprimento do servigo contratado.

Para que o acordo reflita as necessidades do negécio e para que seja
possivel ter uma visdo clara do escopo e dos detalhes das demandas contratadas, é
fundamental que cada parte interessada tenha consciéncia das suas
responsabilidades.

Além de ser fundamental criar um ambiente de parceria entre as partes envolvidas, ¢
documento deve conter diversas informagdes importantes como indicadores de
desempenho, que devem ser mensuraveis sendo fundamental para parametrizar o
resultado desejado; objetivos que devem ser detalhados e bem definidos; prazos de

3O ITIL {Information Technology Infrastructure Library ou Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da
Informacado) é uma metodologia de melhores praticas reconhecida globalmente para gerenciamento de
servicos de T, que & usada pelas organizacdes lideres.
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entrega que devem ser satisfatorios baseados em estudos realizados; direitos,
obrigagdes e deveres de ambas as partes; clausulas punitivas, deixando claro quais
sdo as penalidades, quando os resultados ndo forem alcancados e n&o houver
cumprimento do acordo; definicées de critérios de performance; ambiente de parceria
e prazo de vigéncia do acordo.

De acordo com Overby (2013), para elaborar um bom SLA é fundamental
analisar a capacidade de entrega do prestador, buscando informagbes com o
mercado e verificando parametros de servicos ja realizados com o mercado. Explica
ainda, que é preciso avaliar com precisao cada atividade e fluxo operacional
envolvido, estabelecendo metas, criando indicadores, e mantendo um
acompanhamento constante nos resultados apresentados.

No Quadro 1, NATHAN (1999) descreve os principais componentes de um
SLA:

Quadro 1 - Principais componentes de um SLA

DESCRIGAO
B Contém informagdes que descrevem por
DESCRICAO DO AMBIENTE que existe a necessidade de criagdo do
SLA e quais vantagens ele ira trazer.
PARTES Identifica as partes envolvidas no acordo
SERVIGOS Responsavel por exibir as

particularidades do servigo.
Especifica em quais niveis 0s usuarios ou

PARAMETROS clientes podem esperar a prestacéo do
servigo.
Apresenta a porcentagem minima de
DISPONIBILIDADE tempo que o servico negociado deve

manter-se em operacao.
- Coloca as possiveis limitacdes dos
LIMITACOES servicos em momentos criticos que
independem de quem oferece.
Caso o acordo negociado seja quebrado,

COMPENSAGOES este item menciona as consequéncias de
cada parte.
MEDIGOES Como o servigo ou parametro

disponibilizado € monitorado e avaliado

Fonte: NATHAN (1999)

Um SLA contempla varios aspectos que ajudam as partes envolvidas a
entenderem e exigirem um nivel de qualidade minimo, sendo indispensaveis praticas
para promover a garantia, a confiabilidade, a credibilidade dos servigos:
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v A confiabilidade é importante e pode ser percebida ao medir o percentual de
tempo de disponibilidade e limites de interrup¢des;

v" A capacidade de resposta esta relacionada com a pontualidade dos servigos
a serem executados em resposta ao intervalo minimo entre o envio de uma
selicitacie e a resposta prestador;

v" O monitoramento diz respeito a quem monitora o desempenho, quais dados
serdo coletados e qual a frequéncia da coleta, bem como estatisticas que o
usuario tem para andlise, facilita a identificacdc de erros, problemas de
performance e da qualidade;

v O encaminhamento das demandas deve ser direcicnado a area competente,
com qualificacdo para soluciona-las. Assim, € possivel ter um atendimento
mais especializado e com diferentes niveis de escalonamento;

O SLA ¢, portanto, um documento que declara as partes envolvidas,
necessariamente: a) condigbes do acordo; b) que servicos de suporte e
aplicagdes estdo incluidos; ¢) quais as penalidades para ndo cumprimento
do acordo; d) como fica 0 pagamento dos honorérios; e) qual a politica a ser
adotada; f) quais os termos de modificacGes; g) como sdo gerados 0s
relatorios, qual frequéncia, nivel de detalhe, e quem deve ler 05 mesmos; h)
quais as responsabilidades de ambas as partes; i) se ha previsdo de
contingéncia, guando & acionada e que empresa ird atender; j) 0 que se
define por nivel de qualidade minimo daquele servico entre as partes
(podendo ter referéncia em padrbes dispostos em leis, autorregulamentagio
por Agéncia Reguladora, I1SCs e melhores praticas intemacionais); k)
cronograma; ) outras questlies, dependendo do objeto contratual
(PINHEIRQ, 20186).

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), a geréncia do sistema e a
tecnologia da automatizacéo do processo do SLA deve fornecer um ambiente que
permita suportar 0 monitoramento, a notificagao, o escalonamento e a geréncia dos
valores dos indicadores. Também devem ser adotadas avaliacGes periddicas da
satisfacéo dos usuarios, visando a obtencéo de dados que possam ajudar a definicéo
& 0 alcance de niveis de servico apropriados, dentro de custos realistas.

Johnstone e Clark (2002), citam os trés principais pontos para estruturar
um SLA:
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a) Especificacdo do servico: baseia-se na concordancia sobre as
dimensdes de desempenho que serdo utilizadas, assim como a forma como estas
serdo mensuradas, de forma a evitar desentendimentos posteriores. O
estabelecimento de metas deve ser uma acdo mutua e a responsabilidade pelas
medicdes deve ser dividida entre as partes;

b) Relacionamento rotineiro: trata-se da definicdo de como deverdo ser
administrados os problemas do dia a dia da operacao. Neste ponto o autor menciona
a importancia de formas de comparar os desempenhos realizados com os padrdes,
em intervalos definidos, e a importancia de definir procedimentos para evitar e corrigir
as falhas que possam acontecer no cotidiano;

c) Desenvolvimento de relacionamento: consiste em mecanismos para
desenvolver o relacionamento de longo prazo, como o compartilhamento frequente
de ideias de melhoria, o fornecimento de feedbacks e demais medidas que conduzam
a relagcdo neste sentido, de tornar a outra parte do contrato um parceiro no longo
prazo.

Silva e Mesquita (2017), apresentam um método da empresa
Performancelab, em dez passos, que segundo eles s&o necessarios para elaborar
um SLA para atender as necessidades e expectativas realistas da empresa, conforme
ilustrado na Figura 1:

Figura 1 - Método Performance Lab de elaboragéo do SLA

REFLEXAO PREPARACAO ELABORACAO ACOMPANHAMENTO

E preciso Definir as

Definir o modelo
SLA

> wa Definir relatérios

SLA? necessidades

Definir a Definir os

A raiSiln indicadores e Definir agenda

parametros
Definir os Definir as
servigos medidas e pesos

Definir os niveis

de reunices

Definir bénus e

penalidades de servicos

Fonte — SILVA, MESQUITA, (2017), p. 28
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A fase de reflexdo busca conhecer o investimento de tempo e
conhecimento no processo de elaboragdo do SLA.

Ja a fase da preparagdo é um momento € importante para verificar os
impactos financeiros dos contratos, uma vez que realiza a andlise sobre o que
necessita, 0 que deseja, os custos e as puni¢cdes em caso de descumprimento do
acordo.

No primeiro passo - definir as necessidades - a empresa contratante
precisa conhecer quais servicos sdo necessarios, a situacdo atual do prestador e
suas experiéncias passadas, custos, para realizar a avaliagéo e verificar se oferecem
boa relacdo de custos x beneficio x risco x gestao x operagao.

No segundo passo — definir a estratégia - a empresa contratante precisa
ser clara sobre suas expectativas, focar suas ac¢des visando reducdo de custos,
melhor custo x beneficio, maior qualidade ou diferenciacéo.

No terceiro passo — definir 0s servicos - a empresa contratante deve indicar
0S8 servicos que deverao ser contratados e o que devera ser entregue. Para isso, é
importante responder indagacbes como, qual servico sera executado, sdo
tecnicamente justificaveis, por qual legislagdo sac regulades, qual frequéncia da
prestacdo de servigos, quais 0s recursos humanos € organizacionais seraoe
necessarios, se apresentam beneficios reais para a empresa, se existem riscos, quais
atividades sdo fundamentais para a execugao.

No guarto passo — definir bénus e penalidades - 0s bdnus sdo premiacbes
para boas entregas pelos prestadoeres, enguanto as penalidades s&o predefinidas por
falhas nas metas e sdo consequéncias do descumprimento das obrigacbes. Assim
podem gerar crédito, reembolso ou permitir o encerramento do relacionamento.

A partir do quinto passo, inicia a fase de elaboracao, que sera a construgéo
do acordo.

No quinto passo — definir o modelo de SLA - a definicde devera ser
realizada contendo elementos da empresa e do fornecedor, podendo ser alterado
dependendo das necessidades da empresa.

No sexto passo — definir indicadores € parametros - 0s servicos seréo
representados por indicaderes para medigdo do desempenho aos quais a empresa
devera acompanhar.

Segundo So e Silva, Mesquita (2017, p. 38), “os indicadores séo sinteses

de um conjunto de medidas, expressas numa quantidade, que indicam o
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comportamento de uma determinada atividade efou processo, formados por

paréametros, tangiveis e mensuraveis”.

A guantidade e os indicadores necessarios vao variar de acordo com o tipo
de servico prestado, mantendo sempre o foco principal na satisfacéo do
cliente, E importante definir se os resultados apurados serdo semanais,
mensais € o que € esperado dentro de um ano, tendo uma visdo ampla da
evolugdo do servico dando todo suporte ao prestador, deixando claro aonde
ser quer chegar e se 0 suporte esta indo pelo caminho correto, tanto uma
vis&io a curto, médio e longo prazo. (DA LUZ, 2011).

Para construir um indicador é preciso responder alguns questionamentos
como, se o desejo da empresa pode ser mensuravel ou definido por indicadores, se
o indicador pode ser denominado por um titulo, se o titulo explica do que se trata o
indicador e se o indicador pode ser composto por métricas ou checkiists.

No sétimo passo — definir as medidas e 0s pesos - neste momento devem
ser tratadas as definicdes, para que na pratica o gerenciamento do servico consiga
ter os parametros para medir a entrega. Para isso, existem algumas questées que
devem ser respondidas pela empresa como, os parametros que compdem o indicador
podem ser expressa em uma férmula matematica, linear e ponderada; os indicadores
podem ser relacionados entre si, representande uma medida que resume varias
atividades; as métricas explicam exatamente quais sdo 0s dados necessarios; como
os dados serao gerados e coletados; a escala usada é apropriada; sera utilizadoe
algum software para geracao de informagdes e coleta de dados.

No oitavo passo — definir 0s niveis de servigos - é fundamental precisar os
diferentes niveis de desempenho e suas respectivas metas, explicando os resultados
desejados. Para tanto, algumas consideragdes devem ser levadas em conta como,
definir quais serdo os SLA’s e as metas, escolhendo quantidade correta para néo
dificultar © monitoramento e a administracéo; associar 0s padrées de desempenho
para 0s servicos; associar valores percentuais acs diferentes niveis definindo quais
0s niveis de desempenho devem ser atingidos para alcangar os padrbes desejados,
definir quanto deve ser a penalidade em caso de descumprimento ou como sera ¢
crédito em caso de superar as expectativas; ser assertivo na priorizacéo do niveis de

servicos e das metas;
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No nono passo - definir os relatérios — inicia-se a fase de
acompanhamento das entregas. Os relatérios devem permitir a avaliagae dos
resultados, se alcangados cu ndo, contendo aspectos qualitativos e quantitativos e
devem servir de subsidio para melhoria continua. Importante especificar como seréo
obtidos os dados que serfo transformados em informacgdes, o formato, detalhamento
e frequéncia dos relatérios com SLS’s que a empresa deseja.

No décimo passo — definir agenda de reunides — O bom relacionamento
entre o contratante e o contratado € muito importante e recomendada. A comunicagao
entre as partes deve ser formalizada no SLA prevendo reunides para avaliagao dos
resultados alcangados.

A aplicacdo destas etapas de forma objetiva e planejada auxiliara na
elaboragdo de um SLA voltado para as necessidades, expectativas e qualidade
desejada com relagao aocs servigos que serdo contratados.

3.3 Gerenciamento do SLA

Para gerenciar um SLA é necessario acompanhar os parametros que
foram definidos no contrato, com a utilizagédo de ferramentas para medi¢do, como a
utilizagédo de softwares, para abertura de chamados no service-desk, para medir e
registrar o tempo de paralizacde dos equipamentos e a indisponibilidade, para
emissao de relatdrios gerenciais. O conhecimento pleno dos parametros contratados
sdo fundamentais para a boa gestdo de contrato, evitando conflitos pessoais e
contratuais entre empresas e fornecedores.

Geralmente, os fornecedores sao responsaveis por monitorar 0s niveis da
entrega, mas deve estar claro no acordo. Os registros dos servicos devem ser
auditados pelo cliente.

Tao importantes quanto os parametros técniceos, o nivel de satisfacéo do
contratante e a qualidade do gerenciamento dos servicos também devem ser
acompanhados, para evitar conflitos e garantir que o contrato seja continuado.

Para Bertelli @ Pinheiro (2010) existem varios parametros basicos para
realizar o gerenciamento do acordo de nivel de servico, que sio:

v O MTBF - Mean Time Between Failures ou Tempo Médio entre Falhas -

considera o intervalo de tempo entre uma abertura e outra de um chamado.
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v O MTTR — Mean Time to Repair ou Tempo Médic de Reparo — tempe medio
para reparo.

v A Disponibilidade - mede a disponibilidade total do servico contratado, as
vezes considerando o hordrio de trabalho regular da empresa e as vezes
censiderando 24 horas por dia e 7 dias por semana.

v" A Disponibilidade Percebida - Identifica a disponibilidade percebida pelo
‘interessado”, medida a partir dos registros do help desk. Essa disponibilidade
pode ser menor que a contratada, uma vez que entram outros fatores, tais
como: disponibilidade das aplicacdes e energia do prédio.

v A Documentagdo - mede o nivel de atualizacae da decumentacdo e o nivel de
detalhamente negociado previamente.

v A Performance do Help desk — Compreende de trés parametros que séo.
atendimento das chamadas telefénicas no 3° ou no 4° toque do telefone em
que é necessario um sistema telefénico DAC - Distribuidor Automatico de
chamadas que mede a performance dos atendentes; tempoe de resolucdo de
problemas que € medido pelo sistema que controla a abertura e fechamento
dos trouble tickets e percentual de solugdo de problemas pelo telefone que &
medido pelo sistema que controla a abertura e fechamento dos trouble tickets.

v A Seguranga - Os fornecedores devem seguir a politica de seguranca da
empresa contratante, respeitando seus critérios de seguranga.

v A Pesquisa de Satisfacdo dos Interessados - essa pesquisa devera identificar
o nivel de satisfacdo dos usuarios.

Gerenciar um acordo de nivel de servigo significa verificar o cumprimento
das metas e dos objetivos estipulados no acorde, menitorando dia a dia para medir a
eficiéncia (execucao das tarefas da melhor forma possivel) e eficacia (execucdo das
tarefas adequadas face as demandas).
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4 METODOLOGIA

A metodologia utilizada nesta pesquisa foi um estudo de caso baseado nos
processos da gestdo de niveis de servicos, inserido na Rede IP Multisservicos,
descrevendo-se suas caracteristicas e os resultados apresentados durante a vigéncia
dos contratos de 2014 a 2020. O estudo de caso tem a grande vantagem do
pesquisador concentrar-se em uma situacdo especifica e real que deram certo,

identificando os varios processos que interagem no contexto estudado.

O estudo de caso é uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas
ciéncias biomédicas e sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de
um ou poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento, tarefa praticamente impossivel mediante outros
delineamentos j& considerados (GIL, 2002, p. 54).

Ainda segundo Gil (2002) com relag&o a coleta de dados o estudo de caso
pode ser considerado o mais completo dentre todos os outros, pois, este se vale tanto
de dados de pessoas quanto de dados documentais.

Para elaboragdo deste estudo de caso, pode-se ainda afirmar que foi
utilizado o método de pesquisa-acdo, que de acordo com Thiollent (2005, p. 93) nos
ultimos anos tem sido pensada como instrumento adaptado ao estudo, em situacéo
real, das mudangas organizacionais que acompanham a introducdo de novas
tecnologias, principalmente as baseadas na informatica.

A pesquisa-agao consiste essencialmente em acoplar pesquisa e agado em
um unico processo, no qual os atores implicados participam, junto com o0s
pesquisadores, para chegarem interativamente a elucidar a realidade em que estao
inseridos, identificando problemas coletivos, buscando e experimentando solugdes
em situacdo real. Simultaneamente, ha producdo e uso de conhecimento
(THIOLLENT, 1997).

No estudo em questdo, a pesquisa-agao se diferencia de outras, pelo grau
de envolvimento do pesquisador no processo de gestdo. O foco principal é realizar a
avaliacdo do histérico dos resultados obtidos com na gestdo, explicitando suas
caracteristicas, para obter um diagndstico do problema que motivou a pesquisa.

A abordagem da pesquisa € quali-quantitativa.
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Segundo Creswell (1994), para estudos qualitatives, o pesquisador precisa
encontrar o minimo de literatura, o suficiente para discutir o problema. O pesquisador
usa de uma linguagem pessoal para descrever o que espera entender, descobrir ou
desenvolver uma teoria. Em abordagens quantitativas, o pesquisador encontra uma
sustentacao firme na literatura, uma teoria avangada que deseja testar e utiliza de
uma voz interpessoal na descricdo das descobertas.

Centro da ampla estratégia de pesquisa do estudo de caso, pode-se
empregar varios metodos - qualitatives, quantitativos ou ambos - embora a
énfase seja empregar métodos qualitatives, em fungdo dos tipos de
problemas que geralmente sdo associados e melhor compreendidos por
meio de estudos de caso. Os metodos mais ulilizados séo: observacio,
observacio participante e entrevistas (semi-estruturadas ou néo
estruturadas). Pode-se utilizar também questionarios para complementar os
dados obtidos a partir de observacdo e entrevistas. (Hartley, 1994).

De acordo com Minayo (2001, p. 14) a pesquisa qualitativa trabalha com o
universo de significados, motives, aspiracgbes, crengas, valores e atitudes, o que
corresponde a um espaco mais profundo das relagdes, dos processos € dos
fendmenos que ndo podem ser reduzides a operacicnalizagdo de variaveis. A busca
de informacgdes aprofundadas ajuda na analise do objete de estudo.

Conforme esclarece Fonseca (2002, p. 20).

Diferentemente da pesquisa qualitativa, os resultados da pesquisa
quantitativa podem ser quantificados. {...) A pesquisa quantitativa se centra
na objetividade. Influenciada pelo positivismo, considera que a realidade s6
pode ser compreendida com base na andlise de dados brutos, recolhidos
com o auxilio de instrumentos padronizados e neutros. A pesquisa
quantitativa recoire & linguagem matematica para descrever as causas de
um fendmeno, as relagbes entre variaveis, etc. A utilizagdo conjunta da
pesquisa qualitativa e quantitativa permite recolber mais informacdes do que
se poderia conseguir isoladamente.

Com a abordagem quantitativa torna-se possivel mensurar e quantificar as
respostas das pesquisas obtendo dados para confirmac¢édo ou nac das hipdteses
iniciais. Auxilia na analise com foco na medicao e quantificacdo dos resultados, afasta
analises de questdes pessoais, evitando assim distorgdes de interpretactes.
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As fontes das pesquisas deste estudo de caso para analise dos dados
foram documentos, contratos, termo de referéncia, relatérios, fluxos e processos
definidos na gestéo de niveis de servigos. A partir destas pesquisas, foram realizados
estudos dos conceitos fundamentais, e andlises documentais mais aprofundadas,
com a intengéo de descrever, traduzir e chegar a uma concluséo sobre a importancia
e as vantagens do SLA.

Os contratos em estudo foram aqueles oriundos do Edital 029/2014 da
Rede IP Multisservicos, ou seja, PS-747/14, PS-748/14, PS-749/14, PS-750/14, PS-
751114, PS-752/14, PS-753/14, PS-754/14. PS-755/14, PS-756/14, PS-757/14 e PS-
758/14, durante sua vigéncia no periodo de 2014 a 2019, € mais um ano de
prorrogacado excepcional de 2019 a 2020. O periodo definido buscou proporcionar
uma visao mais ampla para identificar as inovacdes na forma de execugédo, melhorias
na qualidade da prestacdo de servigo e impactos nos resultados para o Estado de
Minas Gerais. Nos contratos supracitados estéo previstos em sua cldusula “Das
Penalidades e Rescis&o” os SLA’s acordados entre a PRODEMGE (contratante) e as
operadoras de telecomunicagdo (contratada). Para este estudo de caso, as
informacdes referentes aos SLA’s foram retiradas de todos os contratos de edital
029/2014.

O Portal Rede Governo gera planilhas em formate csv contendo dados
sobre incidentes, multas aplicadas, contratos e outros, em que foi possivel também
gerar informacées para subsidiar as analises necessarias.

Para demonstrar os resultados obtidos foram definidos alguns critérios para
avaliacdo: a) a estrutura do Centro de Opera¢des de Rede - NOC, a estrutura fisica
criada na PRODEMGE, com a presenca das operadoras de telecomunicacéo € a
equipe da unidade gestora operacional da PRODEMGE com recursos de hardware e
software necessarios ao gerenciamento da rede. b) os SLA’s acordados - processos
e ferramentas implementados para sua gestao c) os reflexos da gestado de SLA no
orcamento do Estado de Minas Gerais.
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5 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, inicialmente é apresentado o modelo de gestdo da Rede IP
Multisservicos, implantado no Estado de Minas Gerais e também o Centro de
Operactes de Rede - NOC, com sua estrutura fisica instalada na PRODEMGE,
visando proporcionar melhor entendimento do contexto em que esta inserida a gestao.
A seguir, apresenta-se os SLA’'s acordados, processos € ferramentas implementados
para sua gestdo, demonstrando os resultados obtides. E por fim, s&o abordados os
reflexos no orgamento do Estado de Minas Gerais.

Segundo Yin (2005), obter dados mediante procedimentos diversos é
fundamental para garantir a qualidade dos resultados obtidos. Os resultados obtidos
no estudo de caso devem ser provenientes da convergéncia ou da divergéncia das
observactes obtidas de diferentes procedimentos. Dessa maneira € que se torna
possivel conferir validade ao estudo, evitando que ele fique subordinado a
subjetividade do pesquisador.

De acordo com Paladini (2005, p. 26):

Os conceitos da qualidade sofreram mudancas consideraveis ao longo do
tempo. De simples conjunto de aglies operacionais, centradas e localizadas
em pequenas melhorias do processo produtivo, a qualidade passou a ser
vista como um dos elementos fundamentais no gerenciamento das
organizagdes, tornando-se ¢ fator critico para a sobrevivéncia ndo s0 das
empresas, mas, também, de produtos, processos € pessoas. Esta nova
perspectiva do conceito e da fungéo basica da qualidade decorre,
diretamente, da crescente concorréncia que envolve 0s ambientes em que
atuam pessoas e organizacdes. Como se percebe, a perspectiva estratégica
da qualidade ndo apenas cria uma visdo ampla da questio, mas,
principalmente, atribui a ela um papel de extrema relevancia no processo
gerencial das organizacdes.

Nesse sentido o Governo de Minas Gerais, em 2009 instituiu a Rede IP
Multisservices, por meio do Decrete 45006/2009, com a intencdo de atender aos
cidadaos mineiros, com qualidade, rapidez e eficiéncia. No proximo subcapitulo sera

apresentado 0 modelo desta gestao.
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5.1 O modelo de gestao da Rede IP Multisservigos

Em meados dos anos 1990, o Estado de Minas Gerais, por meio da
Companhia de Tecnologia da Informagéo — PRODEMGE, criou uma estratégia para
possibilitar o acesso a Internet a administracdo publica de Minas Gerais, permitindo
assim que todos os érgaos publicos fossem inseridos no cenario digital.

Foram varios os desafios para que as regionais do Estado de Minas Gerais
tivessem acesso a internet e aos sistemas centralizados no parque computacional da
capital. Apesar de todo esfor¢o o acesso era muito precario no interior, devido a falta
de infraestrutura dos provedores de acesso a internet, ainda se iniciando na capital.

Novas acbes do governo surgiram como a implementacdo do Governo
Eletrénico, “... uma poderosa ferramenta de reforma administrativa do Estado, uma
vez que facilita a transparéncia, a eficiéncia na entrega de servicos publicos, a luta
contra a corrupc¢ao e a individualizacao do atendimento aos cidadaos” (CHAIN, 2004).
Outra implementagao importante foi a Infovia-MG, que permitia acesso a internet nas
redes de microcomputadores de Minas Gerais.

De acordo com ARAUJO (2017), “Com o projeto de Infovia, conseguiu-se
conectar cerca de 290 municipios a rede, abrangendo um total de 1.190 conexdes
entre diferentes 6rgéos do Estado”.

Mesmo assim, o objetivo de interligar todos os municipios ainda nao havia
sido alcangado.

Até 2009, os 6rgaos do governo contratavam os links de dados por meio
do Registro de Precos. Neste momento, a rede de comunicacio de dados do governo
era capaz de integrar 430 dos 853 municipios mineiros. Os contratos eram firmados
diretamente com as operadoras de telecomunicacdo. Os érgaos ndo tinham poder de
negociacado com as operadoras, como um contrato corporativo poderia oferecer. Até
este periodo n&o havia um padréo de gestdo contratual e operacional capaz de
garantir melhores condicdes na entrega da prestacdo dos servicos das operadoras.
Desta forma, como consequéncia da falta de gestao e de controles nas entregas, os
orgaos muitas vezes eram penalizados pagando por servicos nao prestados.

A partir de 2010, com a contratacdo da Rede IP Multisservicos, dentre as
varias implementacdes de estrutura e de processos, a Gestao do SLA se mostrou um
valioso instrumento e muito vantajosa para as entregas de servigo de forma adequada
e com qualidade.
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Os dois paragrafos acima tragam um paralelo entre o antes e o depois da
implementacéo da Gestado do SLA nos contratos, demonstrando assim os impactos
positivos causados pela gestdo para o Estado de Minas Gerais.

Os processos de licitag&o, a partir de 2010, passaram a ser realizados na
forma de lotes, levando em consideracdo a quantidade de operadoras e sua
capacidade de atuacdo em areas de expressao para o Estado.

O Quadro 2 demonstra a forma de contratagdo dos links de dados, na
licitag&o de 2014, realizada por meio de lotes, abrangendo os diversos municipios de

Minas Gerais.

Quadro 2 - Forma de contratacao na licitagdao 2019

LOTE CONTRATO REGIAO PERFIL

1A PS-747/14 Municipio de Belo Horizonte

2A PS-748/14 39 municipios

3A PS-749/14 57 municipios

4A PS-750/14 49 municipios PERFIL |
4B PS-751/14 38 municipios

4C PS-752/14 3 municipios fora de MG

5A PS-753/14 669 municipios

BA PS-754/14 Qualquer municipio ou localidade de MG PERFIL Il

9A PS-755/14 Qualquer municipio ou localidade de MG PERFIL V
10A PS-756/14 Cidade Administrativa — municipio de Belo PERFIL I,

Horizonte admitindo-se

11A PS-757/14 UGO — Rua da Bahia, 2277, Belo Horizonte apenas meios
12A | g oeans | UGO-RuadaBahia, 2277, Belo Horizonte | 2P10° &

Fonte: Termo de Referéncia - Edital 029/2014

A Rede IP € um modelo inovador de gestao, em que a PRODEMGE, por
delegacéo do Estado, é a responsavel pela gestdo técnica e administrativa dos
servicos de comunicacao de dados e acesso a Internet do Governo de Minas Gerais.

Conforme Decreto 45006 (2009), entende-se por “Rede IP Multisservigos
a rede com suporte a transmissao de dados, voz e video com a qualidade, baseada
na tecnologia IP — Internet Protocol, pela qual € possivel o compartiihamento de

servicos de tecnologia de informacéo e infraestrutura.
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O servico de telecomunicacdes é o conjunto de atividades que possibilita a
oferta de transmissdo, emissdo ou recepgéo, por fio, radioeletricidade, meios
opticos ou qualquer outro processo eletromagnético, de simbolos, caracteres,
sinais, escritos, imagens, sons ou informacbes de qualquer natureza.
(ANATEL, 1998).4

Por for¢ca dos Decretos 45006/09 e 47685/19, a Rede IP Multisservigos tem
a finalidade de prover a Administracdo Publica Estadual, servigos de
telecomunicagdes, incluindo aqueles que utilizam as redes de telecomunica¢des como
suporte. As Secretarias de Minas Gerais, os 6rgaos autbnomos as empresas
dependentes de recursos do Tesouro Estadual, as autarquias e fundagdes do Poder
Executivo Estadual integraram compulsoriamente a rede. Esta compulsoriedade foi
muito importante para dar poder de compra e negociacédo ao Estado. Com a adeséo
de todos os érgaos, o volume de compra aumentou tornando possivel adequar as
necessidades especificas de cada 6rgéo nas contratagdes dos links de dados.

Os contratos da rede possuem a vigéncia de 60 meses, devido a
necessidade de continuidade das atividades dos links de dados. A vigéncia dos
contratos foram de 2010 a 2014 e de 2014 a 2019, ambos prorrogados em carater
excepcional por mais 12 meses, sendo 0s mesmos regidos nos termos da Lei n°® 8.666
de 21 de junho de 1993.

No art. 57 da Lei n°® 8.666/1993, em especial no inc. ll, trata da prestacéo
de servicos a serem executados de forma continua, “que poderdo ter a sua duracéo
prorrogada por iguais e sucessivos periodos com vistas a obtencdo de pregos e
condi¢cdes mais vantajosas para a Administragéo, limitada a sessenta meses”.

Conforme descrito no Termo de Referéncia (2014), “O Estado de Minas
Gerais deseja utilizar de forma mais efetiva as tecnologias da informacdo e
comunicagdo (TIC), com o objetivo de proporcionar condigdes para uma
administracdo publica estadual mais eficiente, bem como para construir suporte
adequado ao provimento de servicos a sociedade de forma mais econémica. ”

. RESOLUCAO Ne 73, de 25 de novembro de 1998,
<http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/13-1998/34-resolucao-73> acesso em
11/12/2019



http://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/13-1998/34-resolucao-73
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A Rede IP tornou possivel o compartilhamento de servigos de tecnologia
de informacéo e infraestrutura, interligando todos os orgaos e entidades estaduais
presentes nos 853 municipios de Minas Gerais.

Entre as vantagens deste modelo de gestio destacam-se a padronizacéo
dos servigos, a otimizagdo dos custos a médio e longo prazos, a gestao centralizada
dos contratos firmados e do faturamento. A gestdo de SLA permite ao governo
realizar o pagamento devido as operadoras de telecomunicacdo. Por meio do
monitoramento e da sao apuradas e aplicadas as penalidades, em casc de n&o
cumprimento do acordo.

Na PRODEMGE foi criada uma superintendéncia responsavel por realizar
a interagdo com todos os orgdos de Minas Gerais, com as operadoras de
telecomunicacéo e com o Comité Gestor.

O Comité Gestor é formado por representantes da Secretaria da SEPLAG
- exercendo a fungdo de Coordenadora do Comité, SEF e PRODEMGE - exercendo
a fungdo de Secretaria executiva. As principais atribuicbes do Comité Gestor séo
estabelecer diretrizes e prioridades administrativas e operacionais sobre o uso da
rede, deliberar sobre assuntos relacionades ao uso € administracado da rede, avaliar
as propostas orcamentarias e de suplementacao or¢amentaria referente a rede,
dentre outras,

0O Decreto 45006/2009, delegou a8 PRODEMGE a competéncia de exercer
as fungdes de UGO (Unidade Gestora Operacional) responsavel pela avaliagao das
solicitagdes, geréncia técnica, seguranga, qualidade e operacionalizacdo dos
sistemas de informagéo previstos e UGC (Unidade Gestora de Contratos) responsavel
por gerir o processo das solicitagdes, do faturamento e da gestdo de multas, em todos
0s contratos firmados. A partir da licitacao de 2019 a UGC passou a se chamar UGS
{(Unidade Gestora de Servigos), alteracéo realizada no Decreto 47685/19. A partir
deste momento neste estudo de caso a UGC sera tratada como UGS,

A SEF também exerce o papel de UGO, porém somente no que se refere
as suas unidades clientes e ao dmbito de sua rede privada.

A Figura 2 apresenta o modelo de gestdo de rede estruturado pela
PRODEMGE no Edital 029/2014, onde estdo presentes os principais atores dos

Processos.
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Figura 2 - Modelo funcional da Rede IP Multisservi¢os (2014)

Unidade Gestora Unidade Gestora
Operacional -UGQO Contratual- UGC
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Fonte: Termo de Referéncia - Edital 029/2014

A gestao de qualidade € responsavel pelas tratativas dos incidentes
ocorridos nos links de dados qualificando as responsabilidades das ocorréncias.

As Unidades Cliente / Unidade Provedora s&o os 6rgaos ou entidades que
integram ou venham a integrar a Rede IP Multisservicos de Minas Gerais, conforme
Decreto 45006/2009, art. 2°, caput, §1°.

As prestadoras sdo as operadoras de telecomunicacdo, que prestam
servicos de rede, que sdo gerenciadas pela PRODEMGE.

A Rede IP apresenta uma estrutura com solugbes e ferramentas de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo capaz de contribuir para melhorar o
desempenho da gestio publica. Dentre elas, o Centro de Geréncia de Redes — NOC
(Network Operation Center), um posto de gerenciamento com recursos tecnelogicos
e ferramenta de analise de tréfego de redes em conjunto com as operadoras de
telecomunicagdo; o sistema de monitoramento, que permite aferir 0s niveis de
servigos; o Portal Rede Governo, que € um portal de relacionamento web que possui
funcionalidades para gerenciamento e controle dos processos de solicitagbes de
servicos, controle do faturamento dos 6rgdos e apuracée dos SLA's.

Além disto, possui como principais caracteristicas a tecnologia moderna

de transmissdo de rede com a geracdo de economia de recursos, a médio e longo
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prazos. Esta tecnologia agrega servigos importantes para ¢ governo como o de
videoconferéncia, suporte a qualidade de servicos de rede; voz sobre |P (telefonia
corporativa); multimidia; acesso aos servicos ampliados com o atendimento a 100%
dos prédios publicos e todos os municipios de MG; gestao operacional e contratual
centralizadas elevando a eficiéncia do processo; gestdo completa das solicitacbes de
servicos; SLA’s firmados com as operadoras; gestdo de contratos e de faturas; gestéo
de processos administrativos por descumprimento de contrato,

Como ferramenta de relacionamento, a PRODEMGE desenvelveu o Portal
Rede Governo, que possui funcionalidades para gerenciamento e controle das OS’s
de solicitagcdo dos links, faturamento, apuracdo de niveis de servicos, aplicacdo de
multas € emissdo de relatdrios.

Em fungdo da proximidade do término da vigéncia dos contratos, em 2019
foram realizadas duas licitagdes, sendo a PRODEMGE responsavel pela licitagéo das
empresas estatais, sob o regime da Lei 13.303/16 ¢ a SEPLAG responsavel pela
licitagdo dos érgdos e entidades da Administracéo Publica sob o regime da Lei
8.666/93. Nas licitacbes pode-se observar a continuidade da prestacdo de servigo
apresentando com condi¢gbes vantajosas de reducéo dos precos.

Em 2020, a Rede |IP Multisservigos completou 10 ancs da sua implantagao.
A partir do novo edital de 2019, o conceito de SLA foi substituido pelo IMR em seus
contratos.

De acordo com o Anexo | da IN n° 05/175 Instrumento de Medicdo de
Resultado (IMR) “é o mecanismo gue define, em bases compreensiveis, tangiveis,
objetivamente observaveis e comprovaveis, 0s niveis esperados de qualidade da
prestacdo do servigo e respectivas adequacgdes de pagamento.”

A PRODEMGE ficou responsavel pela contratacdo dos links de dados para
as Empresas Estatais e pelas fungdes UGO e UGS, responsaveis pela gestao técnica
e dos contratos da Rede incluindo a Gestao de SLA, inclusive dos contratos oriundos
da licitagdo conduzida pela SEPLAG para os 6rgéos e entidades da Administracéo
Publica.

> Dispde sobre as regras e diretrizes do procedimento de contratacdo de servicos sob o
regime de execugao indireta no ambito da Administragio Publica federal direta, autarquica
e fundacional.
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A Figura 3, apresenta o modelo estruturade para o nove edital de 2019,
com os devidos ajustes em suas competéncias e fungdes.

Figura 3 - Modelo Funcional da Rede IP Multisservigos (2019)

l Rede IP
C ‘/" \'\_
L SEPLAG/PRODEMGE PRODEMGE e C G
| _:f ‘l\_ e E

I UNIDADES GESTAO GESTAOC '

E i CONTRATANTES  OPERACIONAL SERVICOS i M S
N ] FAR | T
T | ‘ T O
- . [ GESTAOIMR g E R
S Ty A

OPERADORAS DE TELECOMUNICACAO

Fonte: Termo de Referéncia — Edital 085/2019

Na secdo seguinte sera apresentado o Centro de Operagdes de Redes- NOC,
instalado na estrutura fisica da PRODEMGE, que conta com a presenca da equipe
operacional das operadoras de telecomunicacdo. No NOC pode-se observar a
execucdo de cada processo definido para tornar possivel a apuracéo dos niveis de

Servigos.

5.1.1 O Centro de Operagdes de Rede - NOC {Network Operation Center)

O NOC é uma estrutura de operacdo de rede corporativa, com toda
seguranga necessaria, que realiza o monitoramente dos links de dados da Rede IP
Multisservicos 24 x 7 (vinte quatro horas, sete dias na semana) e que proporciona
maicr integragdo dos processos da gestdo com as operadoras de telecomunicagéo,
garantindo assim a apuracao do cumprimento dos SLA’s acordados em contrato.
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O fato do NOC promover maior interagéo e comunicagao com as empresas
contratadas e os clientes, contribui para que os processos da gestdo tenham
resultados positivos.

O NOC instalado na estrutura fisica da PRODEMGE, é composto pelas
equipes da UGO e das operadoras de telecomunicagdes. Possui recursos necessarios
de hardware/software para gerenciamento da rede como: service desk web e
telefénico, para atendimento aos oOrgaos participantes da rede; central de
monitoramento de redes, que permite realizar o monitoramento e registro dos
incidentes ocorridos nos links de dados dos 6rg&os, para realizar a apuragao das
indisponibilidades e dos SLA’s acordados.

O Service Desk, presente na estrutura, monitora proativamente todos os
links em operacao; registra e estabelece a responsabilidade dos incidentes; audita as
solugdes;

A Figura 4 apresenta a estrutura funcional do NOC, que fica localizado na
PRODEMGE:

Figura 4 - Estrutura Funcional do Centro de Operacdo — NOC

4 k.
NOC da Rede IP Multisservigos NOC da prestadora
\ Localizado nas dependéncias da
Localizado na PRODEMGE Prostadora
N J

A A

Service Desk

!

Central de Monitoramento das Redes

Plataforma de Gerenciamento
(por prestadora)
S
Posto de < i

Plataforma de Gerenciamento UGO

Monitoramento (por prestadora) R

Dados dos equipamentos
Lo e I >

Fluxo Normal
Fluxo por guebra de SLA

Fonte: Termo de Referéncia — Edital 029/2014 da Rede IP
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O NOC exerce um papel de grande importancia uma vez que, por meio da
integracdo de suas ferramentas especializadas de monitoramento e solugde de
problemas é possivel realizar as apuracdes das quebras de SLA no servigo prestado

pelas operadoras.

5.2 SLA’s acordados — Processos e ferramentas implementadas na gestao de SLA

Durante a elaboragéo do Termo de Referéncia do edital 029/2014 da Rede
IP  Multisservicos foram realizadas definicbes claras e objetivas dos SLA’s,
indicadores, fluxos do monitoramento de indices de desempenho, da comunicacéo e
do relacionamento entre as partes envolvidas, buscando sempre as boas praticas
alinhadas ao negécio da empresa e aos custos justificaveis.

Os Contratos tém como objeto a prestacdo de servicos de
telecomunicagdes necessarios a implantacdo, operagdo, manutencdo e
gerenciamento da Rede IP Multisservigcos abrangendo o Estade de Minas Gerais.
Especificamente na clausula ‘Das Penalidades ¢ Rescisao” destes contratos estaoe
previstos todos os SLA’s firmados entre a PRODEMGE (contratante) e as operadoras
de telecomunicagéo (contratada), para a contratacéo dos links de dados na vigéncia
do Edital 029/2014 no periodo de 2014 a 2020.

Abaixo serdo descritos os SLA’s acordados e as definigdes de cada um:

v Quantidade de Incidentes - Apresenta a quantidade maxima de incidentes
mensais admissiveis por acesso.

v Disponibilidade - Representa o periodo disponibilidade do servige a ser aferida
de acordo com os valores apresentados ao aceitavel de acordo com o contrato.

v Solicitagdes de Ativacdo e Mudanca de Enderecos - As solicitagdes de Ativacéo
e de Mudanga de Enderecos deverao ser realizadas nos prazos maximos de 45 dias
para BH e 60 dias para demais municipios.

v Solicitagdo de Alteracdo de Configuracdo de Acesso - A alteragdo de
Capacidade e Padrao de Acesso devera ser realizada no prazo maximo de 20 dias
para Belo Horizonte e 30 dias demais municipios.

v Solicitagdo de Alteragdo de Configuragdo — Mudanca de Localizagdo Fisica do
CPE (Customer Provided Equipment) - O atendimento as Solicitagdes de mudanga de
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localizagéo fisica do CPE (equipamento dentro do mesmo prédic do cliente) deveréd
ser realizado no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis.

v Solicitagdo de Blogueio ou Desbloqueio de Seguranga - A contratada devera
proceder o blogueio ou desblogueio de seguranca em, no maximo, 15 (quinze)
minutos a partir de sua solicitacao.

v' Demais Solicitagdes de Alteragdo de Configuragdo de Acessos - A contratada
devera proceder as demais Solicitagdes de Alteracdo da Configuracdo de Acessos
em, no maximo, 1 (um) dia util a partir de sua solicitagao.

v Gerenciamento de Cobranga - Apos realizado a validagéo do faturamento sera
admitida, no maximo, uma fatura com erro por més,

v' Gerenciamento de Videoconferéncia - Tempo maximo para solugdo dos
incidentes na solucdo de videoconferéncia, em dois niveis de prioridade. Alta: solucéo
em 3 dias uteis e Média 6 dias Uteis a partir da abertura do chamado.

v' Gerenciamento de Desempenho - Sera aplicada multa, sempre que o nivel de
capacidade de CPU e de meméria dos roteadores exceder a 60% de ocupacgao.

Para gerenciamento dos SLA's definidos, a gestao dos niveis de servicos
pPOsSsuUi como suporte uma estrutura interativa e ferramentas integradas para obtengéaoe
das informacgdes necessarias para a efetivacéo da apuracae do ndo cumprimento dos
SLA’s por parte das operadoras de telecomunicacao.

A principal ferramenta é o Portal Rede Governo, que foi desenvolvido pela
PRODEMGE para aperfeicoar e automatizar toda a gestdo de SLA. Contribui
efetivamente para bons resultados de produtividade, pois € utilizado para gerenciar as
0s’s do seu inicio até a entrega; verificar a qualidade do atendimento das operadoras,
por meio da apuracao e aplicagéo dos créditos de interrupgéo, controlar € aplicar ¢
processo de multas devidas e validar o faturamento devido das operadoras, conforme
as regras do edital.

O Portal Rede Governo proporciona tambem maior transparéncia entre os
orgaos e as operadoras de telecomunicacio. Nele, os gestores dos drgaos realizam
as solicitacdes de links de dados, que apods aprovadas pela UGS s&o enviadas para a
operadora. Estas solicitagbes pedem ser de uma nova ativagdo, alteracdo de
titularidade, alteracéo de enderego, velocidade, configuragdo ou uma desativacdo. A
partir dai os prazos de atendimento comegam a ser menitorados. No Portal € possivel
tambem obter informacgdes seguras e gerar relatorios referentes ac objeto contratual,
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informacdes estas que sdo fundamentais para o planejamento e a tomada de decisdes
governamentais.

Qutra ferramenta importante para o gerenciamento é a ferramenta de
monitoramento, que controla tedes os links de dados da Rede IP Multisservigos, 24
horas por dia, 7 dias por semana a partir do momento que for ativado. Apds
monitoramento mensal, a equipe de qualidade da UGO realiza troca de informacdes
com as operadoras, utilizando relatdrios de monitoramento, para confrontar os
resultados e validar todos incidentes ocorridos, realizando as tratativas e qualificandoe
as responsabilidades dos incidentes.

A ferramenta gestdo de TIC é utilizada para abertura de chamado e registro
de incidentes, no momento gque é identificado uma falha no link. Cada incidente possui
um ticket correspondente e sua identificagéo € unica.

Importante ressaltar o trabalho das unidades da UGO e UGS, em conjunto
com as operadoras de telecomunicagao que formam as forgas de trabalho por meio
de uma gestéo com o controle centralizado das atividades, para solucicnar e mitigar
0s problemas, no sentido de apurar as quebras de SLA. Entre as atividades
desenvolvidas pode-se citar ativacéo do link, configura¢éo, aumento de capacidade,
alteragdo de titularidade, desativagdo, acompanhamento do monitoramento,
qualidade com as tratativas dos incidentes, apuracéo e aplicacdo de multas,
faturamente, dentre cutros que contribuem para melhorias constantes nos resultados
da gestdo dos niveis de servicos. O didlogo continuo entre a PRODEMGE
(UGO/UGS), os drgdos do governo (representados pela SEPLAG) e as operadoras,
propiciam o melhor atendimento das demandas dos érgéos, rapida identificacéo de
um problema para sua solugdo e garantem o cumprimento dos niveis de servico
identificando melhorias necessarias NOs pProcessos.

Os processos criados e implementados na Rede IP Multisservicos que
contribuem na execugdo da gestio de niveis de servicos séo.

v' Monitoramento - tem como principais objetivos apurar a disponibilidade de cada
link; identificar de forma rapida qualquer interrupcao; apontar desvios de qualidade no
provimento do service; disponibilizar aos clientes informagdes para acompanhamento
da performance do link; acompanhar ¢ cumprimento dos indicadores do edital para
subsidiar a UGS na gestao, com as informagdes apuradas no processo; acompanhar
e comprovar a resolucao de problemas e oferecer a transparéncia necessaria para o
processo de faturamento.
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v Qualidade das tratativas dos incidentes - Quando ocorre alguma falha no link,
automaticamente & dado um alerta em um painel instalade no NOC da PRODEMGE,
apresentando dados necessarios para sua identificacéo e localizagdo. E aberto um
chamado registrando © incidente e acionando a operadora para identificacio,
investigacao e solugdo do problema. O tempo em que o link ficou parado, indisponivel
para utilizacdo é tratado como indisponibilidade e sdo realizadas as tratativas para
qualificar a responsabilidade. Se for identificado que a responsabilidade & da
operadora, o sistema de monitoramento integrado ao Portal Rede Governo, gera um
crédito de interrupgdo para o link, no més subsequente ao da apuragdo da
indispenibilidade. Desta forma, o orgéo realiza o pagamento apenas pelo periodo em
que o link de dados esteve disponivel.

A Figura 5 apresenta o fluxe das tratativas dos incidentes:

Figura & - Fluxo das Tratativas dos Incidentes
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.
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I |
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Audita solucdo

v
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Fonte: elaboracao propria baseado em apresenta¢do da Rede IP Multisservigos

v Gestao de multas e penalidades - As etapas do processo administrativo pelo
néo cumprimento dos SLA’s sdo a notificagdo da operadora, a defesa apresentada e
o deferimentofindeferimento da defesa apds analise da PRODEMGE.
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O Portal Rede Governo armazena um histérico de todo processo de
aplicagéo das multas. As multas deferidas sé&o aplicadas na fatura da operadoera no
més subsequente ao da sua notificacéo.

A Figura 6 apresenta o fluxe da execuc¢do do processo administrativo de

multas:

Figura 6 - Fluxo do Processo de Multas
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Fonte: elaborag¢io propria com base em apresenta¢do Rede IP Multisservicos PRODEMGE

v Gestao do faturamento dos links de dados - O processamento do faturamento
inicia-se com a finalizagado das tratativas dos incidentes e apuracdes dos SLA’s do
periodo com as operadoras. O sistema de monitoramento integrado ao Portal Rede
Governo disponibiliza de forma automatica as apuracgdes realizadas, para que ©
faturamento execute a aplicacéo dos valores devidos para lancamento de créditos nas

faturas dos 6rgdos e entidades de Minas Gerais.
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A Figura 7 apresenta o fluxo da execugaoe do processoe de faturamento desde a

apuracéo dos incidentes até a validag&o da fatura pelo cliente para seu pagamento:

Figura 7 - Fluxo do Processo de Faturamento
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Fonte: elaboragéo prépria baseado no processo de faturamento

Tratando especificamente da gestdo dos niveis de servigo, ©
acompanhamento de todos os indicadores possibilitou a apuracéo e aplicacao das
multas devidas durante toda vigéncia dos contratos. Foram extraidos os dados do
Portal Rede Governo e geradas as informacgdes referentes as multas aplicadas e os
créditos de interrupcao.

O Quadro 3 apresenta a quantidade de multas aplicadas nos editais
046/2009 e 029/2014, nos periodos respectivos de 2010 a 2016 e 2014 até 2020.
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Quadro 3 - Quantidade de Multas aplicadas

corray | ViGENaD0s | QIECERE | quanioave De | media muLTas
T | coNTRATOS |l Vinos | MULTASAPLICADAS | PORACESSO
046/2009 2010a 2016 3.352 20.761 6,19
029/2014 2014 a 2020 4,428 11.108 2,51

Fonte: elaboragéo propria baseado em dados do Portal Rede Governo

Observa-se no Quadro 3, que houve uma redugé&o na quantidade de multas
aplicadas no edital 046/2009 para o edital 029/2014, devido aos processos de
compartilhamento das informagdes com as operadoras, 0 acompanhamento continuo
dos problemas, o amadurecimento dos processos, 0 que propiciou uma melhoria na
gest&o operacional do servigo.

O Grafico1 apresenta o numero médio de multas por acesso ocorridas em

cada edital.

Grafico 1 - Numero médio de multas por acesso - Editais 046/2009 e 029/2014

NUMERO MEDIO DE MULTAS POR ACESSO / EDITAL

Redugdo de
59,45 %

__-_‘_—‘_""“—-—-._
-_--__“—“"—--—-.__

NUMERO MEDIO DE MULTAS POR ACESSO

Fonte: elaboragéo propria baseado em dados do Portal Rede Governo
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O Edital 014/2019 — SEPLAG esta no inicio da sua vigéncia e no momento

ainda n&o possui registro de multas aplicadas, o motivo de nao constar nas

apresentacdes de resultados.

Observa-se uma reducgao significativa no numero de multas aplicadas ao

longo do tempo. Isto comprova uma atuacdo efetiva da gestdo, melhor

acompanhamento dos problemas e consequente melhoria da prestagéo do servicgo.

O Grafico 2 demonstra os valores faturados em cada contrato do Edital
029/2014, no periodo de dezembro de 2014 ateé julho de 2020.

Grafico 2 - Valores faturados no edital 029/2014
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PS-758/2014
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VALOR FATURADO
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R$13.226.396,15
R$32.493.044,84
R$39.051.260,44
R$26.766.440,03
R$941.776,65
R$36.318.105,39
R$27.190.663,44
R$2.444.795,64
R$903.210,98
R$3.577.569,34
R$3.043.979,16

Fonte: elaboracgéo prépria baseado em dados do Portal Rede Governo

O Grafico 3 demonstra os valores das multas aplicadas em cada contrato
do Edital 029/2014, no periodo de dezembro de 2014 até julho de 2020.
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Grafico 3 - Multas aplicadas no edital 029/2014
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Fonte: elaboracgao propria baseado em dados do Portal Rede Governo

A analise dos Graficos 2 e 3 tem por um de seus objetivos indicar a
proporcionalidade entre o tamanho do contrato e a quantidade de falhas que
ocorreram tendo aplicacéo da multa como consequéncia. A utilizacdo destas analises
juntamente com outros relatérios permite detalhar melhor os tipos de falhas ocorridas,
possibilitando a atuagéo da empresa em conjunto com as operadoras, no sentido de
identifica-las, analisa-las, classifica-las e desenvolver estratégias adequadas de
solucédo para cada caso, buscando sempre diminuir a quantidade de ocorréncias. Este
tipo de controle possibilita também a sua utilizacdo para melhor negociacéo de
contratos futuros, uma vez que o excesso de falhas acarreta aumento de custos para
PRODEMGE e seus clientes, entre outros fatores.

Os graficos 2 e 3 demonstram ainda, a relagdo entre os agrupamentos
especificos dos 6rgaos e a quantidade de multas aplicadas. A separacdo em contratos
permite a analise e avaliacdo dos problemas pertinentes a cada 6rgao ou grupo de
orgaos, de forma que possibilita uma avaliacdo mais precisa de possiveis problemas
localizados e especificos na administracao publica.

O Grafico 4 demonstra a média de incidentes por acesso, ocorridas em
cada edital, no periodo de 2010 a 2020.
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Gréfico 4 - Média de incidentes por acesso ocorridos em cada edital

MEDIA DE INCIDENTES POR ACESSO / EDITAL

il

Edital Edital Edital
046/2009 029}r 2014 014/2019*

! Média de incidentes por acesso|

-
<
e
e
=
i
|
]
=
<

Fonte: elaboragéo prépria com baseado em dados do Portal Rede Governo

Observa-se que houve uma queda significativa na quantidade de incidentes
do Edital 046/2009 para o Edital 029/2014, indicando que o modelo de gestao esta
funcionando. Pode-se dizer que alguns motivos desta queda tio importante podem
ser atribuidos a um processo de amadurecimento, ao acompanhamento efetivo dos
problemas, ao aprendizado obtido em cada incidéncia de ocorréncias. E essa
evolucdo nas tratativas das ocorréncias faz com que a gestdo consiga reduzir os
incidentes e consequentemente melhorar a performance dos links.

O tempo em que os links estdo paralisados e n&o estao disponiveis para
utilizacdo sdo contabilizados como indisponibilidades e convertidos em créditos de
interrupcéo, que sao valores descontados da fatura da operadora no més
subsequente ao da ocorréncia.

A gestao de niveis de servigcos, por meio das ferramentas especificas de
monitoramento, apura e controla e registra os numeros de interrupcées dos links. Por

meio da documentacéo de eventos de contratos anteriores, ao abrir negociacdes de
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novos contratos com as operadoras, trabalha para minimizar ao maximo estas
ocorréncias,

As multas, como um importante mecanismo de gestdo do SLA,
representam punicdes pecunidrias aplicadas ao prestador de servicos, por
descumprimentos de clausulas contratuais. Apesar de reduzirem o valor da fatura, ao
serem aplicadas, tais penalidades sao indesejadas pois representam na verdade,
falhas das operadoras. A necessidade da contratante € o fornecimento de um fluxo de
dados (banda) continuo e estavel. A gestdo de SLA tem por objetivo € a reducéo da
ocorréncia das multas face a melhoria continua na qualidade da prestacdo dos
Servicos.

Durante todo o periodo de vigéncia de seus editais, o governo pagou
apenas pelos services efetivamente prestados pelas operadoras de telecomunicaco.
A gestdo de SLA foi consolidando sua implantagdo e dando continuidade a seu
processo de aperfeicoamento na PRODEMGE.

O alinhamento e integrag&o das ferramentas e dos processos na Gestéo
de SLA proporcionaram a efetividade dos controles para a cobranga dos valores
adequados aos gastos, em conformidade com a prestacao de servigos entregues.

A figura 8 ilustra o universo SLA da PRODEMGE, apresentando as

ferramentas, 0s processos e todos os envolvidos na gestao.
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Figura 8 - Universo SLA - PRODEMGE
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Fonte: elaboragao propria.

5.3 Reflexos da gestéo de SLA no orgamento do Estado de Minas Gerais

Inicialmente & importante pontuar sobre os processos de licitagbes
realizados para contratacdo de servicos de telecomunicagbes da Rede IP
Multisservicos, com o mesmo objeto, referente aos editais 046/2009 - vigéncia de 2010
a 2015 e 029/2014 - vigéncia em 2014 a 2020. Devido a Lei 13.303/20186, a partir dos
editais 014/2019 e 085/2019, com vigéncia em 2020 a 2025, a PRODEMGE passou a
licitar a favor somente das Empresas Publicas e a SEPLAG passou a licitar a favor
dos drgaos/entidades, permanecendo a PRODEMGE como responsavel pela gestaoe
operacional.

Ao longo do tempo, percebe-se que com as licitacdes da Rede [P
Multisservicos, o governo de Minas conseguiu propostas mais vantajosas, com
significativa reducéo nos valores dos seus contratos de links de dados. O avange da
tecnologia proporcionou as operadoras a possibilidade de reducéo nos precos, uma
VEZ qUE 03 Processos e as operacdes se tornam mais ageis e eficientes.

Este estudo de caso foi realizado com o foco no edital 029/2014, entretanto

foi necessario realizar comparagdes com outros editais, para demonstragcdo dos
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resultados, conforme apresentado no Quadro 4, os valores contratados e 0 numero
de links ativados em cada edital da Rede IP Multisservicos.

Quadro 4 - Valores contratados e numero de links ativados em cada edital

- N° ACESSOS
EDITAL ATIVADOS NO
EDITAL
Edital 046/2009 3357
Edital 029/2014 4428 273.926.648,72 366.155.454 95
Edital 014/2019 2799 96.325.953,00 96.555.019,44

Fonte: elaboragéo prépria baseado em dados do Portal Rede Governo
O Gréfico 5 demonstra uma reducéo importante nos pregos das licitagbes

da Rede IP Multisservicos, referente as licitagbes dos editais 046/2009, 029/2014 e
014/2019.

Gréfico 5 — Valor do Acesso por Edital

VALOR DO ACESSO POR EDITAL (TOTAL/MENSAL)

82,46% (Redugao)

58,28% (Reducdo) |

EDITAL EDITAL EDITAL
046/2009 029/2014 014/2019

’ VALOR POR ACESSO / EDITAL | R$471.390,10 | R$82.690,93 | RS 34.496,26

| VALORPORACESSO/MENSAL| R$6547,08 | R$1.14849 | R$479,11

Fonte: Elaboragao prépria baseado em dados do Portal Rede Governo
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No grafico 5, os valores contratados foram atualizados pela variagéo do
indice de Pregos ao Consumidor Amplo (IPCA), trazendo os contratos para o valor
presente, considerandoe a valerizagao do capital investido ao longo do tempo.

Percebe-se que ac longo do tempo, as reducdes no valor dos contratos em
cada periodo foram resultado das licitagdes realizadas. O prazo das contrataces
foram de 60 (meses), por haver a necessidade de continuidade. O prazo maior de
contrato possibilita uma redugo dos pregos finais, devido a garantia que o fornecedor
tem de um retorno sobre seu investimento € aumento de sua lucratividade por um
prazo mais longo.

Segundo a manifestacéo do Plenario do TCU no Acdrdao 2637/2015, a
tentativa de negociacio para reduzir o preco final no pregéaoc é dever da Administracéo,
mesmo que a menor proposta seja inferior a estimativa do certame licitatério.

As parcerias na gestéo operacional, nos processos, na gestao colaborativa
do gerenciamento dos SLA’s também permitiram as operadoras a possibilidade de
reducdo em seus custos, em funcdo de economias geradas na utilizagéo do ambiente
operacional centralizado.

Os valores aplicados na gestdo de niveis de servicos, referentes aos
créditos de interrupcéo e multas nos editais 046/2009 e 029/2014 - periodo de 2010 a
2020, retornaram aos cofres publicos de Minas Gerais.

O valor total dos créditos de interrupcéo foi de R$ 1.221.450,37 (um milh&o,
duzentos e vinte e um mil, quatroecentos e cinquenta reais e trinta e sete centavos),
uma reducdo de custo devido as indisponibilidades dos links de dados.

O valor total das multas aplicadas nos contratos da Rede IP Multisservicos
foi de R$15.332.573,42 (Quinze milhdes, trezentos e trinta e dois mil, quinhentes e
setenta e trés reais e quarenta e dois centavos). Porém €& importante enfatizar que
trata-se de uma redugdo de custo devido as multas oriundas de falhas detectadas pela
gestdo de niveis de servigos, falhas estas indesejaveis, portanto, as penalidades
aplicadas as operadoras de telecomunicacio, ndo podem ser consideradas como uma
espécie de economia, mas sim uma reducéo de custo pelo servico ndo prestado ou
prestado de forma inadequada.



54

6 VANTAGENS DA GESTAO DE SLA PARA O ESTADO DE MINAS GERAIS

O acordo de nivel de servico é de extrema importancia para a PRODEMGE,
para o Minas Gerais e para as Operadoras de Telecomunicacdes, uma vez que serve
comoe um roteire de trabalhe para as partes envolvidas, protegendo e dando maior
credibilidade e confiabilidade a relagdo. A PRODEMGE, como contratante busca
garantir o atendimento de seus requisitos e das suas necessidades na prestacae dos
servicos, para satisfazer a seus clientes, que sdo as Secretarias de Minas Gerais.

Muito importante e o estabelecimento de metas, prazos e indicadores que
garantem a transparéncia na relagéo cliente-fornecedor, pois todos os envolvidos
ficam cientes das obrigagdes e dos direitos, da qualidade na entrega de resultados,
do monitoramento de performance, da confianga e do profissionalismo, fazendo com
gque as expectativas estejam bem alinhadas.

Além de barrar acdes que estéo fora do escopo do contrato, a gestao do
SLA e eficaz na identificagdo de falhas em processos, uma vez que existem metas
estabelecidas, que podem proporcionar um diferencial competitivo, por oferecer
qualidade, credibilidade, transparéncia e cumprimento de entrega.

Com a transparéncia na prestacao de servigo e a qualidade na entrega é natural que
a satisfagdo dos clientes aumente, pois, suas necessidades serdo atendidas com
termos e condicdes muito claros.

De acordo, com tudo que foi exposto neste estudo de caso, pode-se afirmar
gue a gestdo do SLA trouxe muitas vantagens para Minas Gerais, desde a melhoria
da qualidade na prestacéo de servicos até o impacto na redugéo de custos, pois em
seus processos estdo previstos descontos de valores por servicos ndo prestados e
multas por descumprimento do acordo, como forma de penalizar a operadora, para
consequentemente realizar melhorias na prestacéc de seus servicos. Dentre estas
vantagens pode-se citar:

v Gestdo centralizada, elevando a eficiéncia dos processos, com suporte de
ferramentas especialistas integradas;

v Gestdo de processos administrativos de multas por descumprimento de contrato
por parte das operadoras;

v'Reducdo dos valores das multas, ac longe do tempo, com o aumento da
eficiéncia na prestacdo de servicos dos fornecedores e da PRODEMGE;
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v Gestao dos incidentes;

v Gestao do faturamento com a cobranca devida dos valores das faturas;

v Reducdo dos valores dos contratos negociados com os fornecedores de links

de dados (operadoeras);

v Aumento do controle dos processos que envolvem o fornecimento e utilizacéo

dos links de dados. Processo de cogestdo PRODEMGE/OPERADORAS;

v Formulagdo de relatdrios pormencrizados € voltados para os eventos €
resultados obtidos no periodo, permitindo que a equipe de gestao planeje suas
agbes, correcdes de rumos e as estratégias para decisdes nos pericdos
subsequentes.

As definigdes dos SLA’s foram muito discutidas para atingir maior
objetividade, clareza, expectativas bem alinhadas, evitando assim mal entendidos,
propercionando um contrele mais eficaz das atividades, melhores resultados e ganhos
na qualidade. Assim, permitiram também boa comunicacdo com as operadoras de
telecomunicagao e nivelamento das expectativas, para melhorar o desempenho e a
produtividade da equipe contratada.

A Rede IP Multisservigos desde sua implantagae, em 2010, apresentou um
grande avango, quando passou a contar com uma estrutura interativa € padronizada
de comunicagao de dados, voz e video, permitindo maior integracédo de servigos €
informacgdes. Até o momento tem realizado negociacdes vantajosas, aplicacdo das
multas e gestdo efetiva dos contratos.

O controle centralizado dos processos na gestdo de SLA, proporcionou
melhores resultados, com base na evolugdo técnica das ferramentas e
consequentemente na qualidade da entrega, aumentande a eficiéncia e a eficacia e
contribuindo na melhoria atendimento ao publice mineire.

E qual a importancia da eficiéncia e eficacia para o Governc de Minas
Gerais? Estes s&o principios fundamentais para o planejamento da gestac pubica,
definindo objetivos e 0s meios para alcancé-los. E de conhecimento de todos que o
Governo tem como principal objetivo garantir o atendimento publico de forma eficiente
e eficaz aos cidadaoes, aproveitando de maneira racional 0s seus recursos financeiros.

Desta forma, a PRODEMGE por meio da Gestédo do SLA, contribui para
que o governo fornega servigos a sociedade mineira de forma répida, eficiente e
eficaz.
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7 CONCLUSAO

O SLA é uma importante ferramenta, que auxilia na entrega adequada dos
servicos contratados, que monitora o desempenho de cada item do contrato,
fornecendo informacdes, indicadores e critérios a serem analisados.

De acordo com o Glossario do Grupo Gatner, o SLA define as expectativas,
detalhando a relagcdo entre a empresa contratante e a empresa contratada,
descrevendo os produtos ou servicos que deverao ser entregues, o ponto de contato
unico para problemas do usuario final e as métricas para mensurar a qualidade e a
eficacia do processo.

Pode-se afirmar que as organizacées que possuem servicos criticos e que
néo utilizam o SLA est&o sujeitas a dificuldades de realizar cobrangas ao fornecedor,
a falhas na qualidade da entrega e ao baixo padrao dos servicos executados. Ao
mesmo tempo a rigidez em suas métricas pode aumentar os custos ou resultar em
promessas nao cumpridas. Por isso € extremamente importante uma avaliagado
criteriosa no estabelecimento das métricas e dos parametros que serdo adotados.

A PRODEMGE realiza em sua gestdo um controle muito rigoroso das
atividades junto as operadoras de telecomunicacdo e os clientes, conforme ficou
demonstrado em seus processos. O trabalho € realizado em parceria e todos
alinhados com o0s objetivos da empresa, estimulando a busca por melhores
resultados.

Desta forma, a gestéo dos SLA’s da Rede IP Multisservigos tornou-se um
importante instrumento em favor da Administracdo Publica em Minas Gerais. Tem
contribuido eficazmente, uma vez que realiza o controle dos niveis de qualidade
esperados. O monitoramento, o cumprimento das metas e indicadores previstos em
seus contratos, promovem adequagbes de pagamento, quando as metas
estabelecidas nao s&o atendidas, com o objetivo de garantir melhores resultados na
qualidade da entrega e oferecer melhor prestacdo de servigos ao cidadao mineiro.

O objetivo principal da pesquisa foi demonstrado neste estudo de caso, por
meio dos resultados apresentados na gestdo niveis de servicos e dos processos
internos criados na PRODEMGE, ao longo do periodo de 2014 a 2020.

O SLA possui a capacidade de proporcionar melhorias na eficiéncia da
gest&do, quando posto em pratica, gerando beneficios para empresa, seus clientes e
fornecedores.
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Desta forma, conclui-se que a implantagac do SLA na PRODEMGE atingiu
grandes objetivos e esta sempre em busca de um nivel de exceléncia e de melhor
performance. Nada garante que as metas perseguidas na gestdo do SLA serdo
sempre atingidas. Mas existe nesta gestéo a preocupacdo constante em acompanhar,
apurar, medir & buscar o aperfeicoamento continuo dos processos, para atingir os
melhores resultados na prestacdo dos servigos, sempre com ¢ foce na qualidade e
eficiéncia.
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