Resolucao 007
Regulamento de Acordo de Nivel de
Servico (ANS)

2023

| CONSAD

7

FACULDADE,,

CATOLICA

DE RONDONIA




FACULDADE

('CATOLl

DE RONDONI

ot

RESOLUCAO N°. 020 DE 2023—- CONSAD
ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

CAPITULO1
DA FINALIDADE E OBJETIVO

Este Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelece os parametros e expectativas de desempenho para os
servigos tecnoldgicos fornecidos pela Faculdade Catolica de Ronddnia (FCR). O objetivo principal deste
ANS ¢ garantir a qualidade e a disponibilidade dos servicos de TI, alinhando as expectativas dos usuarios e
da equipe de TI. Este documento define claramente os niveis de servigo, as responsabilidades das partes
envolvidas, os processos de monitoramento e os procedimentos para a resolucao de problemas, promovendo
uma relagdo transparente e eficiente entre todos os envolvidos.

CAPITULO I
DESCRICAO DO SERVICO

Este acordo de nivel de servigo abrange a infraestrutura de TI, que inclui a manutencdo e gestdo de
servidores, redes, hardware e software essenciais para o funcionamento das operacdes da faculdade. Também
cobre os sistemas de informacdo, que envolvem a gestdo e suporte aos sistemas de gestdo académica,
financeira e administrativa, garantindo que estejam sempre atualizados e funcionando corretamente.

Os servigos de nuvem sdo parte integrante deste ANS, abrangendo a gestdo de servigos de armazenamento,
backup e aplica¢des baseadas em nuvem, garantindo acessibilidade e seguranca dos dados. O suporte técnico
¢ fornecido aos usuarios finais, incluindo resolugdo de problemas de hardware, software e conectividade,
através de um formulario disponivel 24/7.

A seguranca da informacdo ¢ uma prioridade, com a implementacdo e monitoramento de politicas de
seguranga para proteger os dados contra acesso ndo autorizado, perda ou corrupcdo. Os servigos de
comunicacdo, como gestdo ¢ manutencdo de sistemas de e-mail e telefonia, também sdo incluidos,
assegurando ferramentas de comunicacao interna e externa eficientes.

CAPITULO 111
NiVEIS DE DESEMPENHO

Os servigos cobertos por este ANS garantem altos niveis de desempenho para assegurar a continuidade e
eficiéncia das operagoes da faculdade. A disponibilidade dos servicos € medida conforme segue:

I. Rede Elétrica: Garantia de 99,9% de uptime.
II. Rede Logica: Garantia de 99,8% de uptime.
III. Primusweb: Garantia de 99,6% de uptime.
I'V. Plataformas Digitais do Grupo A Educagdo: Garantia de 99,7% de uptime.
V. Minha Biblioteca: Garantia de 99,95% de uptime.
VI. Google Workspace for Education: varidvel conforme os termos especificos do Google.

Os servigos terceirizados possuem seus proprios ANS que prevéem os tempos de resposta inicial a incidentes
e resoluc@o de problemas criticos. Os itens de rede elétrica e rede logica, que sdo de inteira responsabilidade
da faculdade, o tempo de resposta inicial a incidentes sera de até 1 hora e a resolucao de problemas criticos
sera de até 6 horas.

CAPITULO IV
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RESPONSABILIDADES

A Faculdade Catoélica de Rondonia (FCR) ¢ responsavel pelo monitoramento continuo dos servigos de TI,
incluindo a realizagdo de manutengdes preventivas e corretivas necessarias para garantir a continuidade e a
qualidade dos servigos prestados. A FCR deve monitorar mensalmente o desempenho dos servigos,
identificando possiveis falhas e propondo melhorias.

A FCR também deve assegurar a implementacao de politicas de seguranga da informagdo, como por exemplo
o plano de gestdo de incidentes de segurangca da informagdo, protegendo os dados contra acessos ndo
autorizados, perdas ou corrupg¢do. Adicionalmente, a faculdade é responsavel por garantir a disponibilidade e
o bom funcionamento dos sistemas de comunicagdo, como e-mail ¢ telefonia, além dos servigos de nuvem,
backup e armazenamento de dados.

Os usuarios dos servigos, por sua vez, sdo responsaveis por relatar prontamente quaisquer problemas ou
incidentes encontrados, fornecendo todas as informacdes necessarias para a rapida resolucdo dos mesmos. Os
usuarios devem seguir as politicas e procedimentos estabelecidos pela FCR para o uso dos sistemas e
servigos de TI, contribuindo assim para a manutengdo da seguranca e eficiéncia dos servicos.

CAPITULO V
MEDICAO E MONITORAMENTO

Os servigos serdo monitorados continuamente, 24 horas por dia, 7 dias por semana, utilizando ferramentas de
monitoramento para garantir a deteccdo precoce de quaisquer problemas ou irregularidades, bem como
acessos indevidos a rede ou uso excessivo de banda. Relatorios poderdo ser gerados e fornecidos aos
administradores e usuarios, detalhando o desempenho dos servicos em relacdo aos niveis de servigo
acordados. Estes relatorios incluirdo métricas de disponibilidade, tempos de resposta e resolu¢ao, bem como
quaisquer incidentes ou problemas ocorridos durante o periodo. A analise dos relatérios permitira identificar
areas de melhoria e assegurar que quaisquer questdes sejam abordadas de forma proativa.

CAPITULO VI
PENALIDADE

Em caso de ndo conformidade com os niveis de servi¢o acordados, as penalidades serdo definidas conforme a
gravidade do ocorrido e determinadas pela direcdo administrativa da Faculdade Catélica de Rondonia. As
penalidades podem incluir:
I. Adverténcia Verbal,
II. Adverténcia Formal;
II1. Suspensao temporaria ou definitiva de uso de equipamentos;
IV. Suspensao temporéaria ou definitiva de uso de servicos;
V. Multa;
VI. Suspensao temporaria de acesso a institui¢do;
VII. Expulsdo da institui¢ao.

CAPITULO VII
GESTAO DE INCIDENTES

A gestdo de incidentes esta definida pelo plano de gestdo de incidentes da segurancga da informagdo que
segue procedimentos claros e bem definidos para garantir uma resolugdo eficiente e eficaz. Os incidentes
serdo classificados por gravidade e priorizados adequadamente. A comunicag@o serda mantida com todas as
partes envolvidas durante todo o processo de resolu¢do. Em caso de incidentes criticos, havera uma
escalonamento para niveis superiores de suporte técnico e, se necessario, a coordenagdo com terceiros ou
especialistas externos.
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CAPITULO VIII
REVISAO E AJUSTES DO ANS

O ANS sera revisado semestralmente para garantir que continue a atender as necessidades da Faculdade
Catolica de Rondonia e de seus usuarios. Durante as revisdes, serdo analisados relatdrios de desempenho,
feedback dos usuarios e quaisquer mudangas nas necessidades ou tecnologias utilizadas. As revisdes podem
resultar em ajustes nos niveis de servigo, responsabilidades, procedimentos de monitoramento e gestdo de
incidentes, assegurando a continua relevancia e eficacia do acordo.

Porto Velho, em 20 de dezembro de 2023

e, (s %OMAMA

Presidente do CONSAD



