ANEXO IV — ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO

1. FINALIDADE

Este anexo descreve 0s servicos essenciais que serdo providos pela CONTRATADA e que
dardo suporte ao funcionamento do Site Secundario. Descreve também a forma que eles serdo
medidos, controlados e acompanhados pela CONTRATANTE durante o periodo de vigéncia do
contrato, assim como, a definicdo dos acordos de nivel de servico (ANS) desejados e suas
respectivas penalidades.

Seguem, logo abaixo, os servi¢os exigidos:

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

Energia elétrica;
Climatizacao;
Conectividade;
Controle de Incéndio;
Seguranga;

Central de Chamados.

2. ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

O principal elemento para medir a qualidade e eficacia dos servicos prestados sera o acordo de
nivel de servico. Com relacdo a esse item, levaremos em consideragdo 0s seguintes aspectos:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Os ANS serdo aplicados tanto aos servicos essenciais de infraestrutura como as
solicitagdes ou incidentes registrados que dizem respeito a CONTRATADA,;

Objetivando a qualidade, a CONTRATADA devera estabelecer procedimentos e
condi¢des que permitam a melhoria continua dos servi¢os prestados;

Foram definidas trés periodicidades de medicao dos indicadores de nivel de servigo:

2.3.1. Mensal: a CONTRATADA entregara, até o terceiro dia atili do més
subsequente ao més que serd medido, o relatério referente a medicdo do
ANS desse periodo para a CONTRATANTE em um formato acordado entre
as duas partes;

2.3.2. Trimestral : a CONTRATADA entregara, até o terceiro dia uatili do més
subsequente ao periodo de trés meses que serd medido, o relatério referente
a medicdo do ANS desse periodo para a CONTRATANTE em um formato
acordado entre as duas partes;

2.3.3. Anual: a CONTRATADA entregara, até o terceiro dia Gt do més
subsequente ao periodo de um ano que sera medido, o relatério referente a
medicdo do ANS desse periodo para a CONTRATANTE em um formato
acordado entre as duas partes.

O ndo cumprimento de um ou varios indicadores do ANS ocasionara a aplicagao de
multas por parte da CONTRATADA, conforme descrito no item “4” (Penalidades).

Observacao: E necessario que os relatérios apresentados contemplem informacdes que sirvam
ao CONTRATANTE como subsidios para averiguacao dos acordos de nivel de servicgos.

Neste anexo, constam todas as definicdes dos acordos de nivel de servigco no detalhamento de
cada servico.



3. SERVIGOS E INDICADORES DO NIVEL DE SERVIGO
3.1. ENERGIA ELETRICA

A CONTRATADA deve garantir um alto grau de disponibilidade do fornecimento de
energia elétrica além de possuir contratos de manutencdo com fornecedores dos ativos
necessarios para garantir a redundancia da infraestrutura que suporta esse servico, bem
como realizar manutencdes preventivas e testes de ativacdo de redundéancia. Logo abaixo,
seguem os indicadores de nivel desse servico:

3.1.1. Apresentacdo de contrato de fornecedor para reparo e manutencdo de
equipamentos de sistema elétrico

Apresentacdo de contrato de fornecedor para reparo e manutencao

Indicador . . -
de equipamentos de sistema elétrico.
Servico Energia elétrica
Processo Gerenciamento de fornecedores
Tipo Apresentacdo de documentacéo e auditoria

Periodicidade

Anual

Definicdo

Apresentar documentacdo que comprove contrato vigente, junto a
empresa responsavel pela manutencao preventiva e corretiva dos
equipamentos que compdes o sistema elétrico do Site Secundario.

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 100%

Observacgéao

A apresentacéo dessa documentacao devera ser feita até o terceiro
dia util apés a data de inicio do contrato, e a cada 12 (doze) meses
contados a partir desse inicio.

Consideracdes gerais

Se houver penalidade, esta serd aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.1.2. Disponibilidade de fornecimento de alimentacgéo elétrica do CPD

Disponibilidade de fornecimento de alimentacdo elétrica do Site

Indicador Secundario

Servico Energia elétrica

Processo Gerenciamento de disponibilidade
Tipo Disponibilidade de servicos

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Disponibilidade total do fornecimento de energia elétrica para o Site
Secundario

Foérmula de célculo

ANS =100 * [(Ttotal - Tindisp) / Ttotal]

Detalhamento

= Tempo total no periodo em minutos
Tingisp = Tempo total de indisponibilidade no periodo em minutos

Ttotal

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 99,8%

Consideracdes gerais

O célculo do Tigs deverd ser feito através de sistema de
monitoramento dos circuitos elétricos entregues, por exemplo, através
de quadros de distribuicdo gerenciais, permitindo a exportacdo de
relatérios para auditoria e comprovacdo do ANS apresentado.

Se houver penalidade, esta serd aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.




3.1.3. Disponibilidade de fornecimento de alimentacdo elétrica das demais areas
(todas exceto o CPD)

Disponibilidade de fornecimento de alimentacéo elétrica para areas

Indicador
de pessoal
Servico Energia elétrica
Processo Gerenciamento de disponibilidade
Tipo Disponibilidade de servigos

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Disponibilidade total do fornecimento de energia elétrica para as
areas de pessoal, a fim de garantir as atividades laborais.

Foérmula de célculo

ANS =100 * [(Ttotal - Tindisp) / Ttotal]

Detalhamento

= Tempo total no periodo em minutos

Tingisp = Tempo total de indisponibilidade no periodo em minutos,
desconsiderando-se os 5 minutos iniciais para ativagcdo do Grupo
Gerador.

Ttotal

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 99,5%

Consideracdes gerais

O fornecimento de energia elétrica deve ser garantido através de
geradores, porém sem a necessidade de utilizagdo de UPS, portanto
tolerando pequenos periodos para ativagéo a contingéncia.

O célculo do Tingsp Serd feito através de andlise de chamados
manualmente para cada incidente especifico.

Se houver penalidade, esta serd aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.1.4. Reparo de componente elétrico especifico de redundancia do Site Secundario

Reparo de componente elétrico especifico de redundancia do Site

Indicador Secundario

Servico Energia elétrica

Processo Gerenciamento de disponibilidade
Tipo Disponibilidade de servicos

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Reparo ou recuperacdo dos equipamentos que compdes o sistema
elétrico do Site Secundario, que estejam operando em contingéncia,
sem sua redundancia, porém sem causar indisponibilidade no
servico.

Férmula de célculo

ANS =100 * [(Ttotal - Treparo) / Ttotal]

Detalhamento

Tt = Tempo total no periodo em minutos
Treparo = T€mpo total de reparo do equipamento, no periodo, em
minutos.

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 98,0%

Consideracdes Gerais

Se penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més em que
ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.1.5. Manutencéao preventiva periddica de equipamentos do sistema elétrico

Indicador

Manutengdo preventiva periddica de equipamentos de sistema
elétrico

Servigo

Energia elétrica




Processo

Gerenciamento de disponibilidade

Tipo

Manutencdes periddicas

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Manutengdo preventiva periddica dos equipamentos que compde o
sistema elétrico do Site Secundario

Foérmula de célculo

ANS =100 * [(Qtotal - anr) / Qtotal]

Detalhamento

Qutar = Quantidade total de manutenc¢des previstas no periodo
Qmnr = Quantidade de manutencdes programadas nao realizadas
no periodo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 80,0%

Consideracdes gerais

Até o terceiro dia util ap6s o inicio do contrato, a CONTRATADA
devera apresentar seu plano de manutencdo preventiva com
calendario e datas a serem cumpridas. Esse planejamento devera ser
apresentado ao CONTRATANTE e aprovado pelo mesmo.

Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.2. CLIMATIZACAO

A CONTRATADA deve possuir contrato de manutencdo com fornecedores dos ativos
necessarios para garantir a climatizacdo constante do ambiente do Site Secundario, bem
como realizar todas as manutencdes preventivas e testes de ativacdo de redundéncia

necessarios.

3.2.1. Apresentacdo de contrato de fornecedor para reparo e manutencdo de
equipamentos de sistema de climatizacéo

Apresentacdo de contrato de fornecedor para reparo e manutencao

Indicador : . L
de equipamentos de sistema de climatizagao.

Servico Climatizacao

Processo Gerenciamento de fornecedores

Tipo Apresentacdo de documentacéo e auditoria

Periodicidade

Anual

Definicdo

Apresentar documentacdo que comprove contrato vigente, junto a
empresa responsavel pela manutengdo preventiva e corretiva dos
equipamentos que compdes o sistema de climatizacdo do Site
Secundario.

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 100%

Observacgéo

A apresentacdo dessa documentacdo devera ser feita até o terceiro
dia util apdés a data de inicio do contrato, e a cada 12 (doze) meses
contados a partir desse inicio.

Consideracdes gerais

Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.2.2. Controle de temperatura no ambiente do CPD

Indicador Controle de temperatura no ambiente do CPD
Servico Climatizacao

Processo Gerenciamento de disponibilidade

Tipo Disponibilidade de servigos

Periodicidade

Mensal




Definicdo

Controle de temperatura do ambiente de equipamentos do CPD,
garantindo que o0 mesmo esteja sempre dentro de uma faixa de
operacdo considerada normal.

Férmula de célculo

ANS =100 * [(Temptotal —Tem panormal) / Tem ptotal]

Detalhamento

Tempal = Total de afericdes de temperatura no periodo
TempPanomal = Total de afericbes fora da faixa de normalidade no
periodo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 99,5%

Faixa de Normalidade 18°C < ANS < 24°C

Consideracdes gerais

As afericbes devem ser realizadas através de um sistema por
sensores, com possibilidade de exportacdo dos dados para geracéo
do relatdrio, possibilitando auditoria.

Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.2.3. Controle de temperatura no ambiente de todas as areas (exceto o CPD)

Controle de temperatura do ambiente em todas as areas internas do

Indicador Site Secundario, exceto na area do CPD.
Servico Climatizacao

Processo Gerenciamento de disponibilidade

Tipo Disponibilidade de servicos

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Controle de temperatura do ambiente em todas as areas internas do
Site Secundario, exceto na area do CPD, garantindo que a mesma
esteja sempre dentro de uma faixa de operacédo considerada normal.

Foérmula de célculo

ANS =100 * [(Temptotal - Tempanormal) / Temptotal]

Detalhamento

Tempiotal = Total de afericbes de temperatura no periodo
Tanorma = Total de afericdes fora da faixa de normalidade no periodo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 99,5%

Faixa de Normalidade 20°C < ANS £ 26°C

Consideracdes gerais

As afericbes devem ser realizadas através de um sistema por
sensores, com possibilidade de exportacdo dos dados para geracéo
do relatério, possibilitando auditoria.

Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.2.4. Controle de umidade no ambiente do CPD

Indicador Controle de umidade no ambiente do CPD
Servico Climatizacao

Processo Gerenciamento de disponibilidade

Tipo Disponibilidade de servigos

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Controle de umidade do ambiente de equipamentos do CPD,
garantindo que a mesma esteja sempre dentro de uma faixa de
operacdo considerada normal.

Formula de célculo

ANS =100 * [(Umidtotal - Umidanormal) / Umidtotal]

Detalhamento

Umidtotal
Umidanormal

= Total de afericbes de umidade no periodo
= Total de afericBes fora da faixa de normalidade no




periodo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 99,5%

Faixa de Normalidade 45% < ANS < 55%

Consideracdes gerais

As afericbes devem ser realizadas através de um sistema por
sensores, com possibilidade de exportacdo dos dados para geracéo
do relatério, possibilitando auditoria.

Se houver penalidade, esta serd aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.2.5. Manutencéao preventiva e periddica de aparelhos de climatizacédo

Indicador Manutengéo preventiva e periodica de aparelhos de climatizagao
Servico Climatizacao

Processo Gerenciamento de disponibilidade

Tipo Manutencdes periddicas

Periodicidade

Trimestral

Definicdo

Manutengédo preventiva e periddica de equipamentos que compdem o
sistema de climatizacéo.

Foérmula de célculo

ANS =100 * [(Qtotal - anr) / Qtotal]

Detalhamento

Quwtar = Quantidade total de manutenc¢des previstas no periodo
Qmnr = Quantidade de manutencdes programadas nao realizadas
no periodo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 80,0%

Consideracdes gerais

Até o terceiro dia util ap6s o inicio do contrato, a CONTRATADA
devera apresentar seu plano de manutencdo preventiva com
calendario e datas a serem cumpridas. Esse planejamento devera ser
apresentado ao CONTRATANTE e aprovado pelo mesmo.

O calendario deve incluir pelo menos 01 (uma) manutencédo a cada
trimestre.

Se houver a penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao
ultimo més do trimestre em que ocorreu o descumprimento do ANS
ou na fatura seguinte.

3.3. CONECTIVIDADE

A CONTRATADA deve possuir equipe propria ou contratos de manutengcdo com
fornecedores que garantam a manutencdo e reparo dos enlaces de fibra Optica
imediatamente no caso de incidentes.

3.3.1. Disponibilidade da conectividade por fibra optica ao Site Secundario

Indicador Disponibilidade da conectividade por fibra éptica ao Site Secundario
Servigo Conectividade

Processo Gerenciamento de disponibilidade

Tipo Disponibilidade de servicos

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Disponibilidade total da conectividade por fibra O&ptica da
CONTRATANTE ao Site Secundario, onde pelo menos 01 (um) dos
enlaces deve estar operando, para garantir a conectividade aos




ativos.

Férmula de célculo

ANS =100 * [(Ttotal - Tindisp) / Ttotal]

Detalhamento

= Tempo total no periodo em minutos
Tingispy = Tempo total de indisponibilidade no periodo em minutos

Ttotal

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 99,5%

Consideracdes gerais

A CONTRATADA deve fazer o monitoramento dos enlaces através de
um sistema, que permita contabilizar o nivel de disponibilidade dos
mesmos, para confeccao dos indices mensais.

Se houver penalidade, esta serd aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

No caso das fibras que serdo entregues “apagadas” o
CONTRATANTE fornecera as informacdes de indisponibilidade.

3.3.2. Reparo de enlace de redundancia de fibra Optica de comunicacdo ao Site

Secundario
. Reparo de enlace de redundancia de fibra 6ptica de comunicacao ao
Indicador . -
Site Secundario
Servigo Conectividade
Processo Gerenciamento de disponibilidade
Tipo Disponibilidade de servigos

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Reparo ou recuperacdo de enlaces de fibra Optica, que estejam
operando em contingéncia, sem sua redundéancia, porém sem causar
indisponibilidade no servico.

Foérmula de célculo

ANS =100 * [(Totar — Treparo) / Ttotall

Detalhamento

Tww = Tempo total no periodo em minutos
Treparo = Tempo total de reparo do equipamento, no periodo, em
minutos

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 98,0%

Consideracdes gerais

A CONTRATADA deve fazer o monitoramento dos enlaces através de
um sistema, que permita contabilizar o nivel de disponibilidade dos
mesmos, para confec¢do dos indices mensais.

Se penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més em que
ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.4. CONTROLE DE INCENDIO

A CONTRATADA deve possuir contratos de manutencao com fornecedores dos ativos
necessarios para garantir a protecdo constante do ambiente do CPD, bem como das
demais éreas, realizando todas as manutencdes preventivas e respectivos reparos,

guando necessario.

3.4.1. Apresentacdo de contrato de fornecedor para reparo e manutencéo de Sistema
de Controle de Incéndio

Apresentacdo de contrato de fornecedor para reparo e manutencao

Indicador de Sistema de Controle de Incéndio
Servico Controle de incéndio

Processo Gerenciamento de fornecedores

Tipo Apresentacdo de documentacéo e auditoria




Periodicidade

Anual

Definicao

Apresentar documentacdo, que comprove contrato vigente, junto a
empresa responsavel pela manutencdo preventiva e corretiva dos
equipamentos de deteccdo e combate a incéndio, inclusive do
sistema de combate por gas.

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 100%

Observacgéo

A apresentacdo dessa documentacdo devera ser feita até o terceiro
dia util apdés a data de inicio do contrato, e a cada 12 (doze) meses
contados a partir desse inicio.

Consideracdes gerais

Se houver penalidade, esta serd aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.4.2. Apresentacdo de certificados de capacitacdo da brigada anti-incéndio

Indicador Apresentacédo de certificados de capacitacdo de brigadistas
Servico Controle de incéndio
Processo Gerenciamento de fornecedores
Tipo Apresentacdo de documentacéo e auditoria
Periodicidade Anual
Apresentar documentacdo, que comprove a capacitacdo de

Definicdo

brigadistas da equipe da CONTRATADA, de acordo com a
guantidade de funcionarios da instalacéo.

A quantidade de brigadistas deve considerar, inclusive, 0s recursos
da CONTRATANTE, que estarao alocados no ambiente.

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 100%

Observacgéo

A apresentacao dessa documentagdo devera ser feita até o terceiro
dia util apdés a data de inicio do contrato, e a cada 12 (doze) meses
contados a partir desse inicio.

Consideracdes gerais

Se houver penalidade, esta serd aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.4.3. Manutencao periodica preventiva de sistema de controle de incéndio

Indicador Manutengéo periddica preventiva de sistema de controle de incéndio
Servico Controle de incéndio

Processo Gerenciamento de continuidade

Tipo Manutencdes periddicas

Periodicidade

Semestral

Definicdo

Manutengdo preventiva periddica de equipamentos do sistema de
controle de incéndio.

Férmula de célculo

ANS =100 * [(Qtotal - anr) / Qtotal]

Detalhamento

Qutar = Quantidade total de manutenc¢des previstas no periodo
Qmnr = Quantidade de manutencdes programadas nao realizadas
no periodo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 80,0%

Consideracdes gerais

No inicio da operacdo do contrato, a CONTRATADA devera
apresentar seu plano de manutencao preventiva com calendario e
datas a serem cumpridas.

O calendario deve incluir pelo menos 01 (uma) manutencédo a cada




semestre para cada um dos itens definidos acima.

Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao dltimo
més do semestre em que ocorreu 0 descumprimento do ANS ou na
fatura seguinte.

3.4.4. Testes periodicos de deteccao e disparo de sistema de controle de incéndio

Testes periddicos de detecgéo e disparo de sistema de controle de

Indicador o
incéndio
Servico Controle de incéndio
Processo Gerenciamento de continuidade
Tipo ValidagGes periddicas

Periodicidade

Anual

Definicdo

Todos os itens do sistema de controle de incéndio devem ser
testados, a fim de garantir seu correto funcionamento no caso de
incidentes.

Férmula de célculo

ANS =100 * [(Qtotal - anr) / Qtotal]

Detalhamento

Qutar = Quantidade total de manutengdes previstas no periodo
Qmnr = Quantidade de manuten¢Bes programadas ndo realizadas
no periodo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 80,0%

Consideracdes gerais

No inicio da operacdo do contrato, a CONTRATADA devera
apresentar seu plano de testes com calendario e datas a serem
cumpridas.

O calendario deve incluir pelo menos 01 (um) teste anual para cada
item definido acima.

Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao dltimo
més do ano em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura
seguinte.

3.4.5. Simulacao de evacuacéo para brigada de incéndio

Indicador Simulacao de evacuacao para brigada de incéndio
Servigo Controle de incéndio

Processo Gerenciamento de continuidade

Tipo ValidagGes periddicas

Periodicidade

Anual

Definicdo

Devem ser realizados testes periédicos de evacuacédo e simulacéo de
incéndio nas dependéncias da CONTRATADA, a fim de garantir a
seguranca das pessoas e a continuidade do negdcio.

Foérmula de célculo

ANS =100 * [(Qtotal - anr) / Qtotal]

Detalhamento

Quta = Quantidade total de manutencg@es previstas no periodo
Qmnr = Quantidade de manutenc8es programadas néo realizadas
no periodo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % | 80,0%

Consideracdes gerais

No inicio da operacdo do contrato, a CONTRATADA devera
apresentar seu plano de simulagdes com calendario e datas a serem
cumpridas.

O calendario deve incluir pelo menos 01 (uma) simulagdo anual.

Se penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao ltimo més do




| ano em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.5. SEGURANCA

A CONTRATADA deve manter os mais altos niveis de seguranca fisica e ldgica,
controlando o acesso as areas exclusivas da CONTRATANTE e possibilitando auditoria de
todos os seus sistemas.

3.5.1. Apresentacdo de contrato de fornecedor seguranca patrimonial armada

Apresentacdo de contrato de fornecedor seguranga patrimonial

Indicador
armada
Servico Seguranga
Processo Gerenciamento de fornecedores
Tipo Apresentacdo de documentacéo e auditoria

Periodicidade

Anual

Definicdo

Apresentar documentacdo, que comprove contrato vigente, junto a
empresa de seguranca patrimonial armada para as instalacdes da
CONTRATADA.

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 100%

Observacgéo

A apresentacao dessa documentagdo devera ser feita até o terceiro
dia util apdés a data de inicio do contrato, e a cada 12 (doze) meses
contados a partir desse inicio.

Consideracdes gerais

Se houver penalidade, esta serd aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.5.2. Apresentacao de relatdrio para auditoria dos sistemas de controle de acesso

Apresentacao de relatério para auditoria dos sistemas de controle de

Indicador
acesso
Servico Seguranga
Processo Gerenciamento de seguranca
Tipo Apresentacdo de documentacéo e auditoria

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Apresentar relatério para auditoria com os seguintes itens:
» Relacéo de permissao de usuarios do sistema de controle de
acesso;
* Relatério de entrada e saida de pessoas de areas restritas a
CONTRATANTE.

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % | 100%

Consideracdes gerais

Mensalmente os relatérios definidos acima devem ser apresentados,
para que o CONTRATANTE possa auditar 0os acessos realizados.

A alteracdo de permissGes de pessoas no sistema de controle de
acesso devera ser realizada sempre mediante abertura e chamado,
0s quais podem ser solicitados pela CONTRATANTE, para ajudar na
andlise da auditoria do sistema.

Se penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més em que
ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.5.3. Apresentacao de relatério de eventos dos sistemas de cameras e gravacao




Apresentacdo de relatério de eventos dos sistemas de cameras e

Indicador x
gravagao
Servico Seguranca
Processo Gerenciamento de seguranca
Tipo Apresentacdo de documentacéo e auditoria

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Apresentar relatério para auditoria com os logs de eventos do sistema
de cameras e gravacao.

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 100%

Consideracdes gerais

Mensalmente o relatério do sistema de cameras e gravacao deve ser
apresentado para que a CONTRATANTE possa auditar os acessos
realizados.

Qualquer alteracdo no sistema de controle de cameras e gravacao
deverd ser realizada sempre mediante abertura e chamado, os quais
podem ser solicitados pela CONTRATANTE, para ajudar na analise
da auditoria do sistema.

Uma amostragem de imagens pode ser solicitada pela
CONTRATANTE, a fim de garantir a retengdo minima das mesmas.
Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.6. CENTRAL DE CHAMADOS

3.6.1. Atendimento de chamados de incidentes

Indicador Atendimento de chamados de incidentes
Servigo Central de chamados

Processo Gerenciamento de incidentes

Tipo Atendimento ao usuario

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Apresentar relatério de atendimentos solicitados no periodo para
solucao de incidentes.
Os incidentes seréo classificados em:

e Graves: impedem a realizacdo de atividades normais de um
recurso;

e Médios: degradam a produtividade, porém n&o impendem
gue o0 recurso continue executando suas atividades
principais;

e Leves: incidentes que, apesar de ocorrerem, ndo prejudicam
significativamente a produtividade do recurso.

Foérmula de célculo

ANS = 100 * [(Qoal — pr) ! Qtotall

Detalhamento

Qutar = Quantidade total de incidentes abertos no periodo
Qo = Quantidade total de incidentes fora do prazo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 90,0%

Solucgéo para incidentes:

e Graves em até 2 horas
Prazo * Médias em até 4 horas
 Leves em até 8 horas

Uteis

Consideracdes gerais

Os incidentes tratados nesse item sdo todos aqueles que ndo foram




relacionados, até entdo, neste anexo.

O ANS para chamados devera ser extraido do proprio sistema de
atendimentos e apresentado na sua forma original, bem como na
forma de relatério gerencial, para facilitar sua analise.

O modelo do relatério pode ser definido em conjunto entre a
CONTRATADA e CONTRATANTE no inicio da prestacéo de servico.
Pequenas alteragBes podem ser solicitadas, desde que ndo incorram
em aumento de méo de obra para geracdo das mesmas.

Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

3.6.2. Atendimento de chamados de requisi¢cdo de solicitages

Indicador Atendimento de chamados de requisi¢éo de solicitacdes
Servigo Central de chamados

Processo Gerenciamento de incidentes

Tipo Atendimento ao usuario

Periodicidade

Mensal

Definicdo

Apresentar relatério de atendimentos solicitados no periodo para
requisicdo de solicitacdes.
As solicitagBes serdo classificadas em:
» Prioritarias: solicitacdes referentes a questdes de seguranca
OU acesso;
e Padrado: demais solicitacdes.

Foérmula de célculo

ANS = 100 * [(Qoal — pr) ! Qtotall

Detalhamento

Qutar = Quantidade total de solicitagBes abertas no periodo
Qo = Quantidade total de solicitacdes fora do prazo

Unidade de medida

Percentual (%)

Objetivo

Cumprimento % 90,0%

Solucgéo para solicitagdes:
e Prioridade em até 4 horas
e Padrdao em até 8 horas
Uteis

Prazo

Consideracdes gerais

O ANS para chamados devera ser extraido do préprio sistema de
atendimentos e apresentado na sua forma original, bem como na
forma de relatério gerencial, para facilitar sua analise.

O modelo do relatério pode ser definido em conjunto entre a
CONTRATADA e CONTRATANTE no inicio da prestacao de servico.
Pequenas alteracdes podem ser solicitadas, desde que ndo incorram
em aumento de mao de obra para geracdo das mesmas.

Se houver penalidade, esta sera aplicada na fatura relativa ao més
em que ocorreu o descumprimento do ANS ou na fatura seguinte.

4, PENALIDADES

4.1. Definicdes

O sistema de penalidades fica estabelecido da seguinte forma:

e« Cada indicador tem um Nivel de Servico associado ou ANS e seu nao
cumprimento sera objeto de uma penalidade, segundo especificado a seguir e
conforme os valores indicados no item “4.2 Calculos”.




e O CONTRATANTE devera analisar as causas do ndo cumprimento (se o houver)
e identificar as acbes requeridas para corrigir as anomalias na prestagdo do
servico. Em caso de que o resultado de um indicador nao for informado, sera
considerado ndo cumprido e lhe sera aplicada a penalidade correspondente,
salvo se razoavelmente justificado pelo CONTRATADO.

e O valor das penalizagBes serd um percentual sobre o valor total da fatura de
servico do més corrente, emitida pela CONTRADA para a CONTRATANTE,
sendo esta multa recolhida na fatura emitida no més subsequente.

As penalidades indicadas neste anexo, somente serdo aplicaveis no caso das
causas de origem, serem de responsabilidade da CONTRATADA ou de seus
subcontratados.

4.2. Calculos

A Tabela de Penalidades para os ANS sera estabelecida considerando os seguintes
principios:

» Para cada indicador serdo definidas trés faixas: Faixa 1, Faixa 2 e Faixa 3;
» Para cada um deles serdo determinados pontos de penalizacdo, em percentual,
da seguinte forma:
0 A penalizacéo correspondente a Faixa 1 serd de 5% sobre o valor da fatura
mensal;
0 A penalizacdo correspondente a Faixa 2 serd 10% sobre o valor da fatura
mensal;
0 A penalizacdo correspondente a Faixa 3 serd 15% sobre o valor da fatura
mensal.

4.3. Defini¢cdes

Item Definicao
X Valor do ANS calculado pela formula de cada indicador
Lmin Limite minimo do ANS a ser cumprido em percentual
Faixa 1 Primeira faixa de cumprimento do ANS
Faixa 2 Segunda faixa de cumprimento do ANS
Faixa 3 Terceira faixa de cumprimento do ANS

4.4. Tabela de faixas de ANS e penalidades

L min Faixa 1 Faixa 2 Faixa 3

100 100% > x = 99,5% 99,5% > x = 99,00% 99,00% > X
99,9 99,90% > x = 99,40% | 99,40% > x = 98,90% 98,90% > X
99,8 99,80% > x =99,30% | 99,30% > x = 98,80% 98,80% > X
99,7 99,70% > x 2 99,20% | 99,20% > x = 98,70% 98,70% > x
99,6 99,60% >x 299,10% | 99,10% > x = 98,60% 98,60% > x
99,5 99,5% > x = 99,25% 99,25% > x = 99,00% 99,00% > X
99,0 99,00% > x =98,50% | 98,50% > x = 98,00% 98,00% > X
98,0 98,00% > x =97,00% | 97,00% > x = 96,00% 96,00% > X
97,0 97,00% > x =2 96,00% | 96,00% > x = 94,00% 94,00% > x
96,0 96,00% > x =2 94,00% | 94,00% > x = 92,00% 92,00% > x
95,0 95,00% > x =2 92,50% | 92,50% > x = 90,00% 90,00% > x
92,0 92,00% > x = 88,00% | 88,00% > x = 84,00% 84,00% > X
90,0 90,00% > x = 85,00% | 85,00% > x = 80,00% 80,00% > X
80,0 80,00% > x = 70,00% | 70,00% > x = 60,00% 60,00% > X







