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1. Introducao

O presente documento, elaboradoem conjunto pelo Ministério do Planejamento, Desen-
volvimento e Gestdo — MP e pelo Servico Federal de Processamento de Dados — SERPRO,
tem como objetivo estabelecer os niveis minimos de servigo garantidos e acordados no
Acordo de Cooperagao Técnica (ACT) n° 2/2011, firmado entre o MP e o SERPRO, bem
como apresentar outros parametros que serdo usados para mensurar a qualidade e o padrao
de atendimento dos servicos definidos no Modelo de Negdcio da INFOVIA Brasilia.

Os parametros dos servi¢os contratados encontram-se agrupados em duas categorias: (i)
Desempenho e Qualidade; e (ii) Atendimento e Prazo. Tais categorias estdo detalhadas a
seguir.

2, Parametros de Desempenho e Qualidade

Os pardmetros Disponibilidade, Laténcia e Taxa Mdxima de Erro serdo usados para men-
surar o desempenho e a qualidade dos servigos prestados na INFOVIA Brasilia, na forma
descrita abaixo.

2.1  Disponibilidade
2.1.1 Informacoes Gerais
2.1.1.1 Definicao

A disponibilidade indica o percentual de tempoem que os servigos (backbone, acesso,
internet etc.) permanecem em condi¢des normais de funcionamento, calculados com base no
periodo de um més, operando 24 (vinte quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana.
Abaixo, seguem os indices de disponibilidade definidos.

2.1.1.2 Calculo

O célculo da disponibilidade se dard em fung¢@o do nimero de minutos que o servigo
esteve disponivel em um més, conforme a férmula abaixo:

D % = {[(DR + 1I) / DP] x 100}

Onde:

D % = Disponibilidade em porcentagem

DR = Disponibilidade Real no més => quantidade de minutos no més que o servigo
esteve disponivel;

IJ = Indisponibilidade Justificada no més => quantidade de minutos no més que o ser-
vico esteve indisponivel e foi justificado;

DP = Disponibilidade Prevista => quantidade total de minutos no més = 43.200 minu-
tos.

Cabe ressaltar que a indisponibilidade justificada decorre de:
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a) Periodos de manuteng¢@o por interesse do cliente e previamente comunicado ao SER-
PRO;

b) Paradas acordadas entre SERPRO e cliente;

¢) Falta de condicdes ideais para funcionamento do switch e fibras de acesso no ambiente do
cliente e que ocorreram posteriormente a aceitagdo inicial do ambiente para a presta¢ao do
servico pelo SERPRO. Compreendem essa falta de condigdes: a falta de redundéncia na
alimentagdo elétrica, a falta de climatiza¢do do ambiente, a falta de estabilizacdo da energia
elétrica e a falta de aterramento dos circuitos elétricos que atendem ao equipamento da IN-
FOVIA Brasilia, devidamente comprovadas;

d) Acidentes causados pelo cliente na fibra interna ou switch de acesso, ndo provocados
pelo SERPRO e dentro do ambiente do cliente, devidamente comprovados;

e) Falha de configuracdo de software e/ou hardware nos ativos de informdtica adminis-
trados pelo cliente que comprometam o acesso aos servicos prestados pela INFOVIA Brasi-
lia;

f) Falha na conexdo com o distribuidor 6tico da INFOVIA, ndo provocados pelo SER-
PRO e devidamente comprovados;

As interrupgdes programadas para a manutengdo preventiva serdo negociadas com no
minimo 7 (sete) dias de antecedéncia. A apuracao da disponibilidade mensal do servigo ocor-
rera sempre no 1° dia ttil do més subsequente ao inicio da prestacdo do servigo e serd apre-
sentada no portal de geréncia do cliente na Internet.

2.1.1.3 Calculo da Indisponibilidade

A indisponibilidade pode ser calculada através da férmula abaixo:

% =100% —D %

Onde:

D % = Disponibilidade em porcentagem, calculada pela férmula acima.
I % = Indisponibilidade em porcentagem

Obs.: Para se chegar a quantidade de minutos/horas que o servigo ficou indisponivel,
basta utilizar a férmula abaixo:

I min =1% x 43.200/ 100 o\
Onde:

I min= Indisponibilidade em minutos



2.1.1.4 Indisponibilidade conforme periodo de atendimento

Cabe ainda ressaltar que o célculo da disponibilidade (ou indisponibilidade) devera consi-
derar o periodo de atendimento. Tal periodo serd representado por 7x24 (7 dias na semana, 24
horas por dia), conforme consta no Modelo de Negécios da INFOVIA Brasilia, para todos os
servigos, independentemente de contrato. Segue abaixo um exemplo explicativo de como sera
calculada a indisponibilidade:

Periodo de atendimento — 7x24 (7 dias na semana, 24 horas por dia — das 00hOOmin &s
23h59min)

Cenario para atendimento 24 horas por 7

00:00 h 05:00h 1200 h 23:59h

inicio do dia o fim da final do dia

o % indisponibilidade

inicio do tempo indiponibilidade P final do tempo

de atendimento de atendimento
Legenda

M periodo de 1 dia em horas

Calculo de indisponibilidade: " e :
P [ Periods de indisponioiicade

Tempo de reparo = hora final de indiponibilidade -
hora de inicio de indisponibilidade % periodo de

Tempo de reparo = 12-5

Tempo de reparo = 7 horas

Figura 1 - Cendrio de Indisponibilidade 7x 24

A indisponibilidade serd considerada no periodo de atendimento das 00hOOmin as
23h59min horas.



2.1.1.5 Apresentaciao dos Indicadores de Disponibilidade — Portal de Geréncia

Os indicadores de disponibilidade, bem como o histérico de falhas consolidado sema-
nalmente, serdo apresentados no portal de geréncia do cliente: http://portalgti.serpro.gov.br/,
dentro da secao de alarmes.

2.1.1.6 Ressarcimento por Indisponibilidade

Serd concedido ressarcimento por interrupgao ou indisponibilidade dos servigos con-
forme a férmula abaixo:

VD = (VP*A) /1440

Onde:

VD = Valor total do desconto em Reais (R$) de cada servigo que sofrer interrupg¢ao;
VP = Preco mensal em Reais (R$) do servigo que sofrer interrupgao;

1440 = Namero total de intervalos de indisponibilidade, excedidos além do nivel de
servico (indisponibilidade permitida), contidos em um (01) més. Cada intervalo possui trinta
minutos de duragdo;

A = Somatdrio do nimero de periodos de indisponibilidade.

O ressarcimento serd concedido para os indicadores de disponibilidade relativos aos
servicos de: (1) Conexdo a INFOVIA e (2) Acesso a Internet. Para os demais servigos ndo ha

previsao de ressarcimento.
O ressarcimento ocorrerd na fatura do cliente no més subsequente a identificacdo da
indisponibilidade nos servigos.

2.1.2 Indicadores de Disponibilidade

A seguir sdo descritos os indicadores de disponibilidade que serdo monitorados, bem
como a forma de monitoracdo e ressarcimento.

2.1.2.1 Disponibilidade do Servico de Conexdo a INFOVIA
2.1.2.1.1 Indicador de disponibilidade dos Servicos de Conexdes Tipo 1, 3, 4e5

As ferramentas de geréncia do SERPRO verificardo o status do acesso a INFOVIA
permanentemente. Em caso de falhas, o dispositivo adjacente ao que ocorreu 0 evento enviara
um rrap SNMP para o servidor de geréncia. Em seguida, os alarmes previamente configura-
dos serdo disparados e um chamado serd aberto para que equipe de operagdes efetue a recu-
peracdo. Paralelamente, serd registrada a indisponibilidade. Quando o servigo voltar a res-
ponder positivamente os alarmes serdo cessados e serd registrada normalidade do servigo.

A tabela a seguir indica a disponibilidade mensal acordada, bem como a indisponibilidade
permitida, calculada em minutos por meés.



Indicador Disponibilidade Indisponibilidade
(Mensal) Permitida (mensal)
Acesso INFOVIA — Servicos de Cone-
x0es Tipo 1,3,4¢e 5 99,9 % 43,2 minutos

Este indicador ser4 coletado pela ferramenta de geréncia do SERPRO e a Geréncia de
Qualidade e Recuperagdo consolidard o valor do indicador em um relatério semanal para
cada acesso do cliente, que serd disponibilizado no portal de geréncia do cliente.

Além dos acessos a INFOVIA, o backbone, cuja disponibilidade acordada € de 99,99%,
também serd monitorado em conjunto pelo SERPRO e MP.

O Servigo dos Tipos 4 e 5 a 10 Gbps inclui os headers e trailers envolvidos na comu-
nicagdo Ethernet. A taxa de transferéncia percebida pelo payload inserido pelo usudrio sera
descontada desses bits de controle, resultando em uma taxa percebida menor que 10 Gbps.
Para comprovar essa taxa de bits por segundo, o SERPRO enviard streams de bits randomi-
cos, bidirecionais, ndo IP, sobre a VLAN.

2.1.2.1.2 Indicador de disponibilidade dos Servicos de Conexdes Tipo 2

Este indicador é mensurado de forma andloga ao “Indicador de disponibilidade dos
Servicos de Conexdes Tipo 1, 3,4 ¢ 5”. A diferenca desse indicador € que esse tipo de cone-
X@0 ndo possui switch em seu ambiente e precisa estar conectado ao switch de outro 6rgiao
(conforme especificagdao do servico no Modelo de Negécio). Dessa forma, ndo € possivel
garantir a mesma disponibilidade dos érgaos contratantes das conexdes dos Tipos 1, 3,4 ¢ 5.

A tabela a seguir indica a disponibilidade mensal acordada, bem como a indisponibili-
dade permitida, calculada em horas por més.

Indicador Disponibilidade Indisponibilidade
(Mensal) Permitida (mensal)

[Acesso INFOVIA — Servicos de Cone-

xoes Tipo 2 99,00 % 7,2 horas

Este indicador serd coletado pela ferramenta de geréncia do SERPRO e a Geréncia de
Qualidade e Recuperacdo consolidard o valor do indicador em um relatério semanal para
cada acesso do cliente, que serd disponibilizado no portal de geréncia do cliente.

A disponibilidade acordada da conexao Tipo 2 € de 99,00% e serd acompanhada em
conjunto pelo SERPRO e pelo MP.

2.1.2.2 Disponibilidade do Servico de Acesso a Internet

O servigo de acesso a INTERNET terd sua disponibilidade mensurada por meio de uma
pagina Web localizada no ambiente interno do SERPRO. Essa pdgina serd publicada no por-
tal de geréncia do cliente onde sera possivel verificar o status de sua conexao a INTERNET,
analisando-se a utilizacdo das portas com trafego do cliente. A verificagdo acontecerd por
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meio de graficos do tipo MRTG com indicadores de trafegos de entrada e saida cursados no
link de INTERNET contratado. Destaca-se que a periodicidade minima de coleta do status
do link sera de 5 minutos. Na pdgina de controle de disponibilidade da INTERNET, constara
também um indice percentual da disponibilidade no més corrente da prestacdo do servigo,
além de gréaficos que permitam ao cliente verificar a real utilizacdo da capacidade maxima
contrata.

A seguir apresenta-se a disponibilidade mensal acordada para o servigo de acesso a
Internet na INFOVIA Brasilia, bem como da indisponibilidade permitida, calculada em ho-
ras.

Indicador Disponibilidade [[ndisponibilidade
(Mensal) Permitida (mensal)
Acesso a Internet 09,5 % 3,5 horas

2.1.2.3 Disponibilidade do Servico de Videoconferéncia

Os servicos de videoconferéncia sdo aqueles que utilizam a MCU do SERPRO, dis-
ponivel para realizagdo de videoconferéncias ponto-a-ponto e multiponto.

O indicador de disponibilidade serd mensurado por meio das ferramentas de geréncia
da MCU e do gatekeeper, considerando a infraestrutura central do servico, cuja consolida¢ao
e disponibilizagdo no portal de geréncia do cliente serdo efetuadas semanalmente. A infraes-
trutura central do servico compreende: MCU, gatekeeper H.323, switch, roteador e interco-/
nexdo com a INFOVIA Brasilia. ?




Nio deverdo ser computadas as reclamagdes cuja origem seja causada por problemas
de responsabilidade do 6rgdo, conforme a descri¢do de indisponibilidade justificada apre-
sentada anteriormente. E o caso, por exemplo, de possiveis falhas, devidamente comprova-
das, dos equipamentos de captura de dudio/video (codec) de propriedade do cliente, inseri-
dos na prestacdo dos servigos em questao.

Indicador Disponibilidade Indisponibilidade
(Mensal) Permitida (mensal)
'Videoconferéncia 99,0 % 7,2 horas

Esse indicador ser4 atualizado no portal de geréncia do cliente semanalmente através
do relatério de disponibilidade de videoconferéncia.

2.2 Laténcia

2.2.1 Definicao

E o tempo que um pacote leva para percorrer a conexao de rede (tempo de enfileira-
mento, propagacao, roteamento e transmissdo), da origem até o destino.

2.2.2 Forma de Mensuracao

O tempo médio de laténcia é medido tendo como referéncia o envio e recebimento de
um pacote de informagdes de teste, contendo em média 500 (quinhentos) bytes, entre a ori-
gem (servidor de geréncia) e o destino (switch destino) do cliente, pertencente a INFOVIA,
a cada 300 segundos (5 minutos), independente do nimero de saltos e distancia do trafego
percorrido. A laténcia entre os acessos a INFOVIA nao devera ultrapassar o valor seguinte:

Indicador Valor Maximo Permitido

Laténcia Até 50 ms

Este indicador serd coletado de 10 em 10 minutos e sera atualizado no portal de ge-
réncia do cliente a cada 2 horas.

2.3 Taxa Maxima de Erros
2.3.1 Definicao

Taxa de erros ocorridos nos pacotes recebidos e transmitidos por um equipamento que
faz o acesso a INFOVIA.

2.3.2 Forma de Mensuracao
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As ferramentas de geréncia do SERPRO coletardo a quantidade de pacotes com erros
indicados pelos equipamentos e calculardo a taxa de erro. Essa taxa € obtida pela divisdo do
nimero de pacotes com erros transmitidos ou recebidos pelo nimero total de pacotes trans-
mitidos ou recebidos. Caso se obtenha valor acima da taxa estipulada, o operador de geréncia
do SERPRO abrird um chamado para equipe de operagdes averiguar e solucionar o incidente.
O incidente serd registrado e quando a taxa de erro voltar ao valor aceitdvel, serd cessado o
alarme e registrada a normalidade do servigo.

A Taxa de Erro serd mensurada entre os acessos a INFOVIA, e ndo devera ultrapassar
o valor apresentado abaixo:

Indicador Valor Permitido

Menor que 2% dos pacotes enviados ou rece-
Taxa de Erro bidos

Esse indicador ser4 coletado a cada 5 minutos e a atualizacdo no portal de geréncia do
cliente ocorrera a cada 2 horas.

A verificagdo desse pardmetro pelo 6rgdo podera ser realizada através do Portal de Ge-
réncia do Cliente. Nesse sitio, o histérico consolidado das ocorréncias de Taxa Mdxima de 2
Erro, que ultrapassarem tal limite, serd disponibilizado mensalmente.

- ﬁa-
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Penalidades

Sera aplicado um desconto na fatura pelo ndo cumprimento dos indicadores acordados,
quanto a disponibilidade dos servicos de Conexao a INFOVIA, Acesso a Internet, Videocon-
feréncia e quanto a Laténcia e Taxa de Erro, conforme tabela abaixo.

. (% DES- Base para cal-
NIVEL DE SERVICO CONTO) culo
Disponibilidade |Permitido 3% 5% 10%
Acesso IN- Percentual de
FOVIA - disponibilidade
Servicos de : ; média mensal
Conexdes 9534 it i 432 min< D SE oo D D>264min o servico con-
A ) <= 264 min ¢
Tipo 1,3,4e¢ <= 86 min (4,4h) kratado.
5 (4,4h)
Acesso IN- Percentual de
FOVIA - E disponibilidade
Servicos de 99,0% 7,2 horas 72 llolrgs;hD ]0’52}1;5]; = D > 23,5h média mensal
ConexOes <= 1Y ? do servig:o con-
Tipo 2 tratado
Percentual de dis-
Acesso a In- _ INFOVIA + Servi- ponibilidade mé-
ternet 99,5 % 3,6 horas 3,6h< D<= 6ll< D ¢os dia mensal do ser-
6h <=12h Bisicos .
asicos vico contratado.
Percentual de dis-
Videoconfe- 72h<D<= [10,5Sh<D<= ponibilidade mé-
el 99,0 % 7,2 horas 10.5h 23.5h D >23,5h Hia mensal do ser-
ico contratado.
il aténcia é o
fempo que um pa-
cote leva para
percorrer a cone-
5 o de rede
Entre 101 e Além de E :
t siferidin 50 ms Entre 50 € 100|950 ms 50ms tempo de enfilei-
ms Famento, propaga-
cdo, roteamento e
fransmissdo) da
prigem até o des-
fino.
Taxa de erros
locorridos nos
[pacotes recebi-
dos e transmiti-
Taxa de Erro 5% Maior que 5% [dos por um
acesso a INFO-
VIA.
12



Percentual de

3 % do valor S .09 valor di
. & 0 .
Atendimen- . . . dos servigos | 3 % do valor dos HRE 1r’nentos
. |Maior que 80% dos atendi-| dos servigos ) . : concluidos no
tos conclui- Rl R . envolvidos | servigos envolvidos |
dos no prazo ) . no atendi- no atendimento | Praz0 0 1ongo
atendimento mento do més.

* Descontos ja

* Descontos

Percentual de

) ) ja aplicados [- Descontos ja aplica-| incidentes con-
[Tempo de re- A3 horas Pt GALA ReT- .apl.1cados 1% Thos indicado-| dos nos indicadores luid
g vigo contratado indicadores de res de di de di ibilidad cluidos no prazoj
paro disponibilidade| ¢S ¢ A15PO-| e dISpoMIBIAAACE | a0 longo do
nibilidade més.

O percentual de desconto serd calculado com base no preco do servico contratado e
serd deduzido do valor a ser faturado no més posterior ao ndo cumprimento dos niveis de

Servigo.

3. Parametros de Atendimento e Prazo

Os parametros e o prazo de ativacao e alteracdo dos servigos, assim como o prazo de recupe-
racdo de servigos serdo usados para mensurar a agilidade do atendimento das solicitagoes dos

6rgaos, conforme segue abaixo:

3.1 Prazo para ativacao e alteracao dos servicos

3.1.1 Definicao

E o tempo decorrido entre a recepgdo no SERPRO de uma solicitagdo para ativacdo ou
alteragdo de caracteristica técnica de servigos e a conclusao da atividade.

3.1.2 Mensuracao

Essas atividades deverdo ser solicitadas ao SERPRO conforme descrito no documento
“Modelo de Operagdes”. Serdo executados na forma de chamados internos que registrarao
a data e hora da solicitagdo. Apds a conclusdo da atividade, o operador encerrard a solicita-
¢do no sistema, resultando em novo registro da data e hora. Em caso de ndo conformidade
com o nivel de servico, a equipe gestora de mudangas do SERPRO serd informada e um
relatério mensal contendo os desvios sera preparado e disponibilizado no portal Web de

geréncia do cliente.

O prazo de ativagdo e alteragdo’de servi¢os ndo contempla o tempo decorrido durante
a solucdo de pendéncias do cliente, tais como:

a) Autorizagdo para acesso fisico as instalagdes do cliente;

b) Realizagdo por parte do cliente de atividades de configuragao ou manutengao no
ambiente administrado pelo cliente como regras de firewall, IDS, IPS, roteado-
res, cache web e proxies;

13
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¢) Realizagdo por parte do cliente de obras para adequac@o de infraestrutura elé-
trica, ldgica ou civil em seu ambiente;

d) Falta de informagdes ou informagdes incompletas na solicitagdo de servigos re-
gistrados na Central de Atendimento do Serpro (CAS).

Somente serdo consideradas validas as solicitagdes que estiverem devidamente firma-
das por intermédio de contratos comerciais para os servigos correspondentes.

3.1.3 Indicadores de Prazo

Na tabela abaixo sao apresentados os Indicadores de Prazo para a ativagao e alteragao dos

Servigos.

14
£
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Ativagdo de ponto de acesso (um Unico 6rgdo ou mais

Assinatura  para habilitagﬁb “do ser\}iéo de

videoconferéncia multiponto de 8 salas

deoconferencia

Ativagédo

de um 6rgéo por edificio) com servicos bésicos e até 6 dias wtels
Acesso Internet Ativacdo até 4 dias uteis
Altera¢do de velocidade de acesso a Internet Alteracdo até 3 dias uteis
Configura¢do de VLANS adicionais Alteracdo até 3 dias uteis
Ativagdo de portas adicionais Alteragdo até 3 dias uteis
Gerenciamento de enderecamento [P Ativacdo até 3 dias uteis
Fornecimento de enderecamento_ IP ad1c1onal Alteracdo até 3 dias Uteis
- _ Gerenciamento -
Gerenciamento de Desempenho personallzado Ativacgdo até 15 dias uteis
Gerenciamento de Rede por VLANs Ativacgdo até 15 dias uteis
Geragdo de relatorios adicionais Atlvagao até 15 dias uteis

até 4 dias uteis

Assinatura para habilitagdo do servigo de
videoconferéncia multiponto sala adicional

Alteragdo

até 4 dias uteis

* Caso a atividade requeira a aquisicdo de equipamento o prazo € de 75 (setenta e
cinco) dias apés o dia 20 (vinte) do més em que foi feita a solicitagdo, para solicitagdes.

** Para novos contratos, o desenvolvimento e apresentacao inicial do portal de ge-
réncia com todos os indicadores personalizados terd um prazo de 30 (trinta) dias.

ek N+ X, onde: N = data da Solicitagdo.

X = nivel de servigo aplicavel, apresentacdo na tabela acima.

3.1.4 Atendimento concluido no Prazo

3.1.4.1 Definicao

Esse indicador representa o percentual de atendimentos concluidos no prazo ao longo do

més de prestacdo do servigo.

3.1.4.2 Mensuracio

Esse indicador descreve qual o percentual dos atendimentos foi realizado dentro do prazo,
em relagio a todos os atendimentos que foram realizados durante um més, de acordo com a fér-

mula a seguir:

IA1 = (1 - QAFP/QAR) x 100

IA1 = indicador de atendimentos concluidos no prazo

QAFP = quantidade de atendimentos fora do prazo.

QAR = quantidade de atendimentos realizados

Indicador

Valor Permitido

Atendimentos concluidos no prazo [Maior que 80 % dos atendimentos realizados
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3.1.4.3 Penalidades

O nido cumprimento do indicador “Atendimentos concluidos no prazo” implicard em
desconto na fatura posterior a0 més de ocorréncia do atraso e serd calculada conforme tabela

abaixo.

Indicador Nivel de Servi¢o Desconto

Atendimentos concluidos no prazo Maior que 80% 3 % do valor dos servigos en-
volvidos no atendimento

3.2 Prazo de Recuperacio dos Servigos

3.2.1 Definicao

E o tempo decorrido entre o momento da detecgdo de uma falha nos servigos con-
tratados pelo cliente, registrada na Central de Atendimento do SERPRO para correcdo de
falha, e 0 momento da conclusao da atividade de recuperagdo do servigo contratado.

3.2.2 Mensuracio

As atividades de recuperagd@o de servigos poderdo ser solicitadas ao SERPRO con-
forme descrito no documento “Modelo de Operagdo” ou espontaneamente iniciadas pelo
SERPRO apés a detec¢ao de uma falha nos servicos contratados pelo cliente. Serdo exe-
cutados na forma de chamados internos que registrardao a data da solicitacdo, os tipos do
incidente, periodo de tempo até a soluc@o e os impactos decorrentes. Apds a conclusao
da solugao, o operador encerrard a solicitacdo de atendimento do cliente no sistema. Em
caso de ndo conformidade com o nivel de servi¢o contratado, a equipe gestora de quali-
dade e recuperacdo do SERPRO sera informada e um relatério mensal contendo os des-
vios serd preparado e disponibilizado no portal Web de geréncia do cliente.

O prazo de recuperacdo de servicos ndo contempla o tempo decorrido durante a
solucao de pendéncias do cliente, tais como:

a) Autorizagdo para acesso fisico as instalacdes do cliente;

b) Realizacdo de atividades de configuracdo ou manutengdo pelo cliente em am-
biente por ele administrado, tais como regras de firewall, IDS, IPS, roteadores,
cache web e proxies que afetem o trafego do servico contratado;

c) Realizacdo por parte do cliente de obras para adequacéo de infraestrutura elé-
trica, l6gica ou civil em seu ambiente que afetem o trafego do servico contra-
tado;

d) Falta de informagdes ou informagdes incompletas relevantes para a solugao
da falha e fornecidas na ocasiao do registro do incidente na Central de Aten-
dimento do Serpro (CAS).
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Indicador Prazo permitido

Tempo de reparo Até 2 horas para cada servigo contratado.

3.3 Penalidade

O ndo cumprimento dos prazos acima descritos para cada tipo de servigo e reparo
implicard em desconto na fatura posterior ao més de ocorréncia do atraso e sera calculada
conforme tabela abaixo.

Servigo e Recuperacao % Desconto
3% (2x) 5% (6x) 10%
Ativagdo e alteragdo Tabela c/ prazos (exemplo Entre 4 ¢ 6 dias | Entre 7e 12 | Alémde 13
de servigos ativagdo acesso Internet: 4 dias dias dias
uteis)
Recuperacdo* 2 horas - - ~

* Nao ser4 aplicada penalidade por atraso na recuperagdo, uma vez que a mesma ja esta
coberta pelas penalidades devido a indisponibilidade.

**Para atendimentos presenciais, em caso de localidades mais distantes (que estejam a
mais de 20 km do centro do Plano Piloto), ou em caso de atendimentos nos horarios de 7h
até as 09h30min da manha e entre 17h30min e 19 horas, o servi¢o pode ser realizado em até
3 horas.

O percentual de desconto serd calculado com base no preco do servigo contratado € serd
aplicado a fatura do més posterior ao ndao cumprimento dos niveis de servi¢o apresentados
neste documento.

A aplicagdo do desconto para cada um dos indicadores deverd sempre considerar o pe-
riodo de atendimento contratado.

A cada més sera feito um levantamento de todos os servigos entregues nos tltimos 30
(trinta) dias e gerado um relatério de prestacdo de servigos para que seja emitida a nota fiscal
dentro do més vigente. No caso de servi¢os anteriores, que ndo forem incluidos no dltimo
relatério, existe a obrigagdo do SERPRO de inclui-los no periodo seguinte de apuragdo.
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