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1. INTRODUCAO

Este item descreve o principal elemento para medir a qualidade e eficacia dos servicos prestados. Descreve
também a forma que os servicos serdao medidos, controlados e acompanhados pela CONTRATANTE Aderente
durante o periodo de vigéncia do contrato, assim como, o calculo da disponibilidade e suas respectivas
penalidades. A periodicidade da medicdo dos indicadores do NMS é mensal.

2. DEFINIGAO DOS INDICADORES — REDE MPLS E DE ACESSO A INTERNET

Neste item sdo apresentadas as definicdes basicas e formula de cdlculo dos indicadores de Niveis Servicos
referentes ao fornecimento do Servico de REDE MPLS e de ACESSO A INTERNET, que de acordo com a
aplicabilidade, especificidades e os limiares a serem cumpridos pela CONTRATADA e definidos em seus
respectivos Encartes Técnicos caracterizam os Niveis Minimos de Servigcos (NMS) exigidos.

2.1. indice de Disponibilidade Mensal do Enlace

Percentual de tempo, durante o més de operacdo em que um enlace, incluido o CPE, venha a
permanecer em condicdes normais de funcionamento.

IDM = [(To — Ti)/To]*100

Onde:

IDM: indice de Disponibilidade Mensal do Enlace.

To: periodo de operagdo em um més.

Ti: somatdrio dos tempos de inoperancia durante o periodo de operacdo em um més em minutos.

A CONTRATADA realizard, por meio da solugdo de gerenciamento, a coleta e o armazenamento de
informacdes a respeitos dos enlaces comtemplando um histdrico de 6 (seis)meses.

Os tempos de inoperancia serdo os tempos em que os enlaces apresentarem problemas e serdo
obtidos dos registros de eventos no sistema de gerenciamento da CONTRATADA, confrontados com
as informacgdes do sistema de monitoramento da CONTRATANTE.

Somente serdo desconsiderados para efeito de desconto os tempos de inoperancia causados por
manutencdes programadas com a prévia anuéncia da CONTRATANTE bem como casos fortuitos de
forca maior devidamente comprovado.

2.2. Taxa de Erro de Bit - TXErr

Relagcdo entre a quantidade de bits corretamente transmitidos para cada bit transmitido com erro
em um determinado enlace pertencente a rede de acesso. A Taxa de Erro de Bit devera ser medida
por solicitagdo da CONTRATANTE.

TxErr = BErr / BTot
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Onde:

TxErr: Taxa de Erro de Bit

BErr: numero de bits com erro no periodo da medicao.
BTot: niumero total de bits no periodo de medicao.

A CONTRATADA devera disponibilizar, quando solicitado pelo PRODERJ relatério com os valores
medidos da taxa de erro de determinado enlace, quando os enlaces apresentarem problemas
fisicos de transmissdo na rede de acesso ou quando necessdria auditoria especifica em relacado a
este nivel de servico em determinado enlace.

Taxa de Perda de Pacotes - TPP

Representa a quantidade de pacotes perdidos fim a fim. E a medida em percentual tomado como
referéncia o volume total de pacotes que alcancaram o destino, dentro do volume total de pacotes
transmitidos.

E medida em percentual tomado como referéncia o volume total de pacotes que alcangaram o
destino (medido na interface WAN do CPE do terminal de destino) dentre o volume total de
pacotes transmitidos (medido na interface WAN do CPE do terminal de origem).

TPP = (NPP / NPT) * 100%

Onde:

TPP: Taxa de Perda de Pacotes.

NPP: nimero de pacotes perdidos.

NPT: nimero total de pacotes transmitidos.

O PRODERJ podera solicitar medigdes especificas em determinados em horarios especificos,
conforme acordado com a CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera disponibilizar, quando solicitado pelo PRODERJ, relatérios com os valores
das medigdes solicitadas, referentes ao percentual de perda de pacotes.

Um enlace serd considerado indisponivel sempre que a perda de pacotes for superior a 5%, e o
enlace ndo esteja operando acima de sua capacidade durante um periodo superior a 10 minutos.

A CONTRATADA realizard, por meio da solucdo de gerenciamento, a coleta e o armazenamento de
informacgOes a respeito da perda de pacotes, mesmo que de forma independente do modelo
descrito acima.

Tempo de Retardo - RTT

Tempo gasto entre a transmissdo do primeiro bit de um pacote até a recepg¢do do ultimo bit do
mesmo pacote, em apenas um dos sentidos da transmissao.
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A apuracao do retardo na Rede Governo sera efetuada com o envio de pacotes ICMP de tamanho
fixo de 32 (trinta e dois) octetos de dados, entre terminais de origem e destino localizados em sitios
da rede dentro do mesmo backbone e retornando a origem onde serd realizada a medicao do
tempo de resposta destes pacotes. Como o tempo de resposta corresponde ao tempo de ida e volta
do pacote, o tempo de retardo sera considerado como o tempo de resposta dividido por dois.

O tempo de resposta limite a ser aguardado para cada pacote devera ser de 5 segundos. Valores
superiores a este tempo serdo considerados “timeout”.

Cada medida devera ser realizada através do envio de uma série de 4 pacotes ICMP por vez. O valor
instantaneo do retardo referente a uma medida sera igual a média aritmética dos quatro valores
dos tempos de resposta referentes a série de pacotes ICMP enviados, dividida por dois, pois sera
considerado o retardo apenas em um dos sentidos da comunicacao.

RTT = média do retardo de 4 pacotes ICMP.

Um enlace sera considerado indisponivel sempre que o tempo de retardo da rede for superior a
1000ms para enlaces terrestres e 2000ms para enlaces satélites durante um periodo de tempo
superior a 10 minutos.

MedicGes sobre demanda a CONTRATADA pelo PRODERJ, permitindo a auditoria do valor deste
indicador.

A CONTRATADA deverd disponibilizar ao PRODERJ, quando demandada, um relatério com os
diversos valores apurados. Os relatérios deverdo fornecer os valores medidos nos intervalos de
tempo solicitados e as médias de retardo para cada par de sitios escolhido, que espelhem todas as
condi¢cdes/medidas/resultados da formula do célculo.

A CONTRATADA realizara, por meio da solucdo de gerenciamento, a coleta e o armazenamento de
informacdes a respeito da laténcia dos circuitos de forma, mesmo que de forma independente do
modelo descrito acima.

Prazo de Reparo — PR

Prazo limite para reparo e o restabelecimento de um enlace com 100% de operabilidade, na
ocorréncia de inoperancia ou falha.

Apuracdo do tempo de restabelecimento de um enlace, a partir de consulta na solugdo de
gerenciamento da CONTRATADA, devidamente confrontada com o sistema de monitoramento da
CONTRATANTE e subsequente comparagcdao com o valor descrito no limiar de Qualidade deste
indicador.

O PRODERJ, quando devidamente comprovada sua responsabilidade no fato gerador de eventual
atraso no restabelecimento do enlace, deverda autorizar a CONTRATADA a atualizar tal fato em seus
registros, excluindo-se entdo o periodo informado do célculo de indisponibilidade do enlace.

A CONTRATADA devera disponibilizar mensalmente ao PRODERJ relatério com os valores apurados,
por enlace, inclusive contabilizando os valores a serem descontados dos enlaces pela perda deste
indicador.
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PR=Tr - Ti

Onde:

PR: prazo de reparo

Tr: instante de restabelecimento de um enlace
Ti: instante de indisponibilidade de um enlace

A CONTRATADA devera confirmar junto a CONTRATANTE o retorno operacional de um enlace para
o fechamento do reparo.

Prazo para Altera¢ao de Configuracdo - PAC
Prazo, em horas, para a CONTRATADA alterar a configuracao do servico solicitado pelo PRODERJ.

A alteracdo de configuracdo solicitada devera ser possivel de ser realizada remotamente, sem que
seja necessario qualquer estudo prévio ou elaboracdo de projeto légico especifico para a sua
execucao.

Dependo do volume de solicitagdes a solicitagdo sera tratada como projeto, independente do tipo
de solicitacdo.

PAC=Tsa- Taa

Onde:

PAC: prazo de alteragdo da configuragdo do servico.

Tsa: instante de solicita¢do da alteragao.

Taa: instante de atendimento da solicita¢do da alteragao.

O PRODERIJ devera validar o atendimento da solicitacdo de alteracdo de configuracdo executada.

Face ao exposto anteriormente sdo definidos trés niveis de atendimento as solicitacses:
e Alteracdo de Configuracdo de Baixa Complexidade.
e Alteracdo de Configuracdo de Média Complexidade.

e Alteragao de Configuragdo de Alta Complexidade.

As solicitagdes de alteragdo de configuragdao que necessitem de agendamento em conjunto com o
PRODERJ e prazos acordados entre ambas as partes, sendo que os prazos nao sejam cumpridos por
culpa exclusiva da CONTRATADA estdo sujeitas as mesmas penalidades previstas para este
indicador.

A CONTRATADA devera disponibilizar para o PRODERJ, mensalmente relatérios contemplando a
solicitagGes de alteracdo de configuragdo informando os prazos de atendimento.

Prazo para Alteragao da Taxa de Transmissao de um Enlace - PAT

Prazo maximo para alteracdo de taxa de transmissdo de um enlace ja instalado em um determinado
endereco.

PAT = Tsat - Taat
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Onde:

PAT: prazo de Alteragao de Taxa de Transmissao de um Enlace

Tsat: instante de solicitacdo da alteracdo de taxa de transmissao.
Taat: instante de atendimento da solicitacdo da taxa de transmissao.

Mensalmente, para cada sitio, deverdo ser fornecidos os tempos para alteracdo da taxa de
transmissao pela CONTRATADA a partir da base de dados da CONTRATADA e comparados com os
registros do PRODERJ.

Independente de ja existir um enlace instalado no endereco, a CONTRATADA devera apresentar um
estudo de viabilidade técnica em até 10 dias uteis ou 15 dias corridos da solicitacio de
atendimento.

A CONTRATADA deverad disponibilizar relatério mensal com os prazos auferidos.
2.8. Prazo de Atendimento a Novos Enderegos - PAN.
Prazo maximo de atendimento de solicitacGes de implantag¢do de circuitos em novos enderecos.

O prazo de atendimento também deverd incluir a atualizacdo das informacbes dos enlaces na
solucdo de geréncia da CONTRATADA.

O prazo de implantagao devera também incluir o prazo de subcontratacdo da rede de Terceiros.

Independente do caso, a CONTRATADA devera apresentar um estudo de viabilidade técnica em até
10 dias uteis ou 15 dias corridos da solicitacdo de atendimento.

PAN = Tsan - Taan

Onde:

PAN: prazo de Atendimento a Novos Enderecos.

Tsan: instante de solicitagcdo de atendimento

Taan: instante de atendimento da solicitagdo.

A CONTRATADA devera disponibilizar relatério mensal com os prazos apurados.
3. NIVEIS DE SERVICOS PARA REDE MPLS

Os sitios de interesse da CONTRATANTE para a REDE MPLS sdo classificados conforme os seguintes tipos:
e Sede da Rede Governo.

e Unidades especiais: Palacio Guanabara, Palacio das Laranjeiras e Centro de Impressao UERIJ.
e Demais unidades: secretarias e 6érgdos do Governo Estadual e outras unidades descentralizadas.

Uma série de indicadores devera ser a calculada pela CONTRATADA periodicamente como condi¢do para
pagamento dos servicos. A CONTRATADA deverd disponibilizar mensalmente ao PRODERJ, relatdrios
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digitais com o célculo dos indicadores, totalizados e apresentados mensalmente por enlace.

Essas métricas servirdo como limiar de qualidade do servico, compondo o que serd denominado de
Niveis de Servigos.

No Termo de Referéncia encontram-se a definicdo basica destes indicadores e sua férmula de calculo.

3.1. indice Disponibilidade Mensal do Enlace (IDM)

O primeiro desses indicadores sera o indice de Disponibilidade Mensal do Enlace (IDM), que deverd
representar o percentual de tempo em que o servico de conectividade a rede WAN estard
operacional em um determinado periodo de tempo, para cada sitio da rede corporativa do Governo
do Estado do Rio de Janeiro. A disponibilidade é comumente medida mensalmente através do
numero de minutos em que este esteve operacional no referido més.

Para cumprir com o indice de Disponibilidade, a prestadora de servicos deve trabalhar com duas
varidveis principais: o MTBF (tempo médio entre falhas) da solucdo e o MTTR (tempo médio de
reparacdo de falhas). Para aumentar a disponibilidade deve-se aumentar o MTBF e diminuir o MTTR,
de forma que o sistema apresente falhas com menor frequéncia e que estas sejam recuperadas mais
rapidamente.

Para cada sitio conectado, devera ser garantida o indice de Disponibilidade Mensal do Enlace (IDM)
conforme os niveis a seguir.

Nivel IDM Sitios

Core de Rede Governo e

> 0,
N1 299,80% Unidades Especias

Demais Unidades

N2 > 99,50% pertencentes a Regido

Metropolitana das Capitais
Demais Unidades

N3 > 99,30% pertencentes a Regido Interior

do Estado

Tabela 1 - indice de Disponibilidade Mensal (IDM) de cada Enlace

3.2. Taxa de Erro de Bit (TxErr)

Para REDE MPLS a TxErr serd medida da Taxa de Erro da conexdo de acesso ao Backbone IP MPLS da
CONTRATADA.

Nivel TxErr Tipo de Acesso

N1 <107 Fibra Otica e Radio Terreste
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% Par metalico e Acesso

<
N2 <10 Satélite

Tabela 2 — Taxa de Erro de Bit (TxErr)

3.3. Taxa de Perda de Pacotes (TPP)

Para REDE MPLS a Taxa de Perda de Pacotes devera ser menor ou igual a 2% para qualquer tipo de
acesso.

A perda de pacote do Backbone IP do Nucleo do Backbone IP da CONTRATADA devera ser menor
que 1%.

3.4. Tempo de Retardo (RTT)

Para REDE MPLS a Taxa o Tempo de Retardo devera atender para os limiares abaixo conforme o
tipo de acesso.

Nivel RTT Sitios
N1 <100ms Fibra Otica, Rédio Terreste e
Par Metalico
N2 <600ms Acesso Satélite

Tabela 3 - Tempo de Retardo (RTT)

3.5. Prazo de Reparo (PR)

Para REDE MPLS o Prazo de Reparo devera atender para os limiares abaixo.

Nivel PR Sitios

Core de Rede Governo e

N1 <2h
oras Unidades Especias

Demais Unidades

N2 <5 horas pertencentes a Regido

Metropolitana das Capitais
Demais Unidades

N3 <7 horas pertencentes a Regido Interior

do Estado

Tabela 4 — Prazo de Reparo (PR)

3.6. Prazo de Alteracdo de Configura¢ao dos Servigos (PAC)

Para REDE MPLS o prazo de Altera¢do de Configuragao dos Servigos no mesmo endereco e a mesma
taxa deverd atender para os limiares conforme abaixo.
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Nivel PAC Complexidade
N1 <72 horas Baixa
N2 <10 dias Média
N3 <60 dias Alta

Tabela 5 - Prazo de Alteragdo de Configuragdo dos Servigos (PAC)

3.7. Prazo de Alteracdo da Taxa de Transmissdo de um Enlace (PAT)

Para REDE MPLS o prazo de Alteracdo de Taxa de Transmissdo de um Enlace.

Nivel PAT Sitios

Core de Rede Governo e

<204
N1 < 30 dias Unidades Especias

Demais Unidades
N2 <60 dias pertencentes a Regido
Metropolitana das Capitais

Tabela 6 — Prazo de Alteragdo de Transmissdo (PAT)

3.8. Prazo de Atendimento a Novos Enderegos (PAN)
Para REDE MPLS o prazo de Atendimento a Novos Endereco serd de 60 dias.

As métricas apresentada neste item servirdo de base para avaliagdo e verificacdo da qualidade dos
servigos prestados pela CONTRATADA.

NIVEIS DE SERVICOS DE SEGURANGA GERENCIADA
A solucdo de seguranca ofertada pela CONTRATADA devera atender aos seguintes Niveis de Servicos:

e Prioridade 1: Indisponibilidade de componentes criticos do servico, criacdo e alteracdo de regras:
no maximo em até 2 horas.

e Prioridade 2: Indisponibilidade parcial médulos ou componentes criticos do servigo: no maximo
em até 8 horas.

e Prioridade 3: Indisponibilidade de componentes nao criticos do servigo: no maximo em até 24
horas.
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e Prioridade 4: Indisponibilidade parcial médulos ou componentes ndo criticos do Servigco: no
maximo em até 4 dias (96 horas).

e Prioridade 5: RequisicOes de logs, relatérios ou alteracdo de configuracdes e mudancas que
nao impactam na disponibilidade do ambiente: no maximo em até 7 dias (168 horas).

NIVEIS DE SERVICOS DOS ACESSOS CENTRALIZADOS A INTERNET

Uma série de indicadores deverd ser a calculada pela CONTRATADA periodicamente como condicdo para
pagamento dos servicos. A CONTRATADA deverd disponibilizar mensalmente ao PRODERJ, relatdrios
digitais com o cdlculo dos indicadores, totalizados e apresentados mensalmente por enlace.

Essas métricas servirdo como limiar de qualidade do servico, compondo o que serd denominado de
Niveis de Servicos.

No Termo de Referéncia encontram-se a definicdo basica destes indicadores e sua formula de calculo.
5.1. indice Disponibilidade Mensal do Enlace (IDM)

O primeiro desses indicadores sera o indice de Disponibilidade Mensal do Enlace (IDM), que deverd
representar o percentual de tempo em que o servico de conectividade a rede WAN estara operacional
em um determinado periodo de tempo, para cada sitio da rede corporativa do Governo do Estado do Rio
de Janeiro. A disponibilidade é comumente medida mensalmente através do nimero de minutos em que
este esteve operacional no referido més.

Para cumprir com o indice de Disponibilidade, a prestadora de servicos deve trabalhar com duas
varidveis principais: o MTBF (tempo médio entre falhas) da solu¢do e o MTTR (tempo médio de
reparacao de falhas). Para aumentar a disponibilidade deve-se aumentar o MTBF e diminuir o MTTR, de
forma que o sistema apresente falhas com menor frequéncia e que estas sejam recuperadas mais
rapidamente.

Nivel IDM Servigos

Servicos de Acesso a Internet

N1 > 9
99,80% Principal e de Contingéncia

Tabela 7 — indice de Disponibilidade Mensal (IDM)

5.2. Taxa de Erro de Bit (TxErr)

Para o Servico de Acesso a Internet a TxErr sera medida da Taxa de Erro da conexdo do acesso ao
Backbone IP da CONTRATADA.

Nivel TxErr Acessos
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Conexdes dos Acessos a
N1 <107 Internet Principal e de
Contingéncia
Tabela 8 — Taxa de Erro de Bit

5.3. Taxa de Perda de Pacotes (TPP)
Para o Servico de Acesso a Internet a Taxa de Perda de Pacotes devera se ser menor ou igual a 2%.

A perda de pacote do Backbone IP do Nucleo do Backbone IP da CONTRATADA devera ser menor que
1%.

5.4. Tempo de Retardo (RTT)

Para os Servicos de Acessos a Internet o Tempo de Retardo deverd atender aos limiares abaixo,
considerando a medicdo ao primeiro elemento de roteamento do Backbone IP da CONTRATADA.

Nivel RTT Servigos
N1 <20ms Serylg9s de Acesso é InEerr?et
Principal e de Contingéncia

Tabela 9 — Tempo de Retardo

5.5. Prazo de Reparo (PR)

Para os Servigos de Acesso a Internet Principal e de Contingéncia o Prazo de Reparo devera atender o
limiar abaixo.

Nivel PR Servigos

Servigos de Acesso a Internet

<
N1 <2 horas Principal e de Contingéncia

Tabela 10 — Prazo de Reparo (PR)
5.6. Prazo de Alteracdo de Transmissdo de um Enlace (PAT)

Para os Servicos de Acesso a Internet Principal e de Contingéncia o Prazo de Altera¢do de Transmissdo
de um Enlace devera atender ao limiar abaixo

Nivel PAC Servigos
N1 <30 dias Ser'\llgc')s de Acesso é In'Eerr?et
Principal e de Contingéncia

Tabela 11 - Prazo de Alteracdo de Transmissdo (PAT)
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5.7. Prazo de Atendimento a Novos Enderegos (PAN)

Para os Servicos de Acesso a Internet Principal e de Contingéncia o Atendimento a Novos Enderecos
devera ser de 60 dias.

As métricas apresentadas nesse subitem e nos Niveis de Servicos deverdo ser avaliadas como fins de
verificacdo da qualidade dos servicos prestados pela CONTRATADA.

PENALIDADES REDE MPLS E ACESSO CENTRALIZADO A INTERNET

6.1. O atraso injustificado no prazo de entrega do Projeto Executivo de 30 (trinta) dias corridos da data
de assinatura do contrato, podera acarretar multa no valor de 0,2% (dois décimos por cento) sobre
o somatdrio mensal dos links constantes no Projeto Executivo, por dia de atraso, limitado a 9%
(nove por cento), quando poderdo ser tomadas acdes administrativas com vistas a rescisdo do
contrato, por descumprimento total da obrigacdo. Caso o Projeto Executivo seja rejeitado pelo
PRODERI na hipétese prevista no TERMO DE REFERENCIA e seus Encartes, a CONTRATADA terd 5
dias corridos para readequar, apds este prazo incidird a multa prevista na presente clausula.

6.2. Os atrasos injustificados no prazo de instalacdo e configuracdo dos enlaces aprovados no projeto
executivo, excluindo-se as apresentacdes de relatdrios, podera causar multa no valor de 0,2 (dois
décimos por cento) sobre o valor mensal de cada link em atraso limitados a 18%. Em fung¢do da
guantidade dos links fora do prazo poderdo ser tomadas acdes administrativas com vistas a
rescisdo do contrato, por descumprimento total da obrigacao.

6.3. Os atrasos injustificados nos prazos previstos no item Requisitos de Implantagdo dos Encartes
Técnicos por periodo superior a 120 (cento e vinte) dias caracterizara o descumprimento total da
obrigacdo, punivel com as sangdes previstas neste documento.

6.4. Havendo solicitacdo de prorrogacdo dos prazos, este somente sera concedido nos casos previstos
no Art. 57, §1, da Lei n? 8.666/93, em carater excepcional, sem efeito suspensivo, e devera ser
encaminhado por escrito, com antecedéncia minima de 1 (um) dia do seu vencimento, anexando-
se documento comprobatério do alegado pela CONTRATADA, de acordo com a lei.

6.5. Eventual pedido de prorrogacdo deverd ser encaminhado para a GRT — Geréncia de Rede e
Telecomunicages do PRODERJ, situado no Rio de Janeiro-RJ.

6.6. Nos casos de ndo atendimento dos indicadores de qualidade de servigos, conforme estabelecido
no TERMO DE REFERENCIA e seus Encartes, que acarrete na indisponibilidade dos servicos, serdo
efetuados descontos proporcionais automaticos pelos servicos ndo prestados.

6.7. Serdo aplicadas san¢des pelo descumprimento dos Niveis de Servigos caso ndo sejam observados
0s prazos maximos para o retorno da disponibilidade regular dos servicos, sem prejuizo dos
descontos sobre a fatura mensal, segundo os seguintes critérios.

6.7.1. Para o indicador “indice de Disponibilidade Mensal do Enlace (IDM)”, cada 0,1% (um décimo
por cento) abaixo da métrica correspondente de cada tipo de enlace, sera aplicado desconto
correspondente a 3,0% (trés por cento), calculado sobre o valor mensal do circuito afetado.

6.7.2. Para o indicador “Taxa de Erro de Bit (TrErr)”, sempre que houver afericdo e este se
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encontrar em descordo com o nivel de servico contratado, sera aplicado desconto
correspondente a 3,0% (trés por cento), calculado sobre o valor mensal do circuito afetado.

6.7.3. Para o indicador “Taxa de Perda de Pacotes (TPP)”, sempre que houver afericdo e este se
encontrar em descordo com o nivel de servico contratado, sera aplicado desconto
correspondente a 3,0% (trés por cento), calculado sobre o valor mensal do circuito afetado.

6.7.4. Para o indicador “Retardo da Rede (Retardo)”, sempre que houver afericdo e este se
encontrar em descordo com o nivel de servico contratado, sera aplicado desconto
correspondente a 3,0% (trés por cento), calculado sobre o valor mensal do circuito afetado.

6.7.5. Para o indicador “Prazo para Reparo / Restabelecimento de um Enlace (PR)”, cada 1 (uma)
hora acima da métrica estabelecida no nivel de servico contratado, sera aplicado desconto
correspondente a 2,0% (um por cento), calculado sobre o valor mensal do circuito afetado.

6.7.6. Para o indicador “Prazo para Alteracdo de Configuracdo de Roteadores (PAC)”, para cada 1%
do prazo estipulado em atraso, para o nivel de servico contratado, sera aplicado desconto
correspondente a 2,0% (um por cento), calculado sobre o valor mensal do circuito afetado.

6.7.7. Para o indicador “Prazo para Alteracdo de Taxa de Transmissdo de um Enlace (PAT)”, cada 1
(um) dia acima da métrica estabelecida no nivel de servico contratado, serd aplicado
desconto correspondente a 2,0% (um por cento), calculado sobre o valor mensal do circuito
afetado.

6.7.8. Para o indicador “Prazo para Altera¢do a Novos Enderegos (PAN)”, cada 1 (um) dia acima da
métrica estabelecida no nivel de servigo contratado, sera aplicado desconto correspondente
a 2,0% (um por cento), calculado sobre o valor mensal do circuito afetado.

6.7.9. As multas mensais cumulativas em cada circuito serdo limitadas ao valor mensal do circuito
contratado.

6.7.10. As multas serdo cumulativas dentro de cada més e ndo excederao a 30% (trinta por cento)
do valor mensal do contrato. Atingido esse limite, poderdo ser tomadas acgles
administrativas com vistas a rescisdo do contrato, por descumprimento da obrigacdo
contratual, sem prejuizo das demais sangGes previstas no contrato.

6.7.11. Essas sangdes poderdo ser aplicadas cumulativamente com as demais sangdes previstas no
contrato, ndo terdo cardter compensatdrio e sua cobranc¢a ndo isentard a CONTRATADA da
obrigacdo de indenizar eventuais perdas e danos.

6.7.12. A sangao aplicada a CONTRATADA e os prejuizos por ela causados a CONTRATANTE poderdo
ser deduzidos de qualquer crédito a ela devido, cobrados direta ou judicialmente.

6.7.13. O valor da multa podera ser descontado do pagamento a ser efetuado a CONTRATADA:

6.7.13.1. Se o valor a ser pago a CONTRATADA n3o for suficiente para cobrir o valor da multa, a
diferenca sera descontada da garantia contratual.

6.7.13.2. Se os valores do pagamento e da garantia forem insuficientes, fica a CONTRATADA
obrigada a recolher a importancia devida no prazo de 15 (quinze) dias, contado da
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6.7.14. Esgotados os meios administrativos para cobranca do valor devido pela CONTRATADA a

CONTRATANTE, este serd encaminhado para inscricdo em divida ativa.

6.7.15. Caso o valor da garantia seja utilizado no todo ou em parte para o pagamento da multa, esta
deve ser complementada no prazo de até 10 (dias) dias Uteis, contado da solicitacdo da
CONTRATANTE, a partir do qual se observara o disposto nos itens da Clausula Garantia
deste contrato.

7. NIVEL DE SERVICO VIDEOCONFERENCIA

7.1. Prazos de Implantagao

Apds a solicitacdo formal por parte da Contratante os prazos de entrega, instalacdo,
configuracdo e dos terminais multimidia (endpoints) deverdo atender as seguintes premissas.

Item Atividade ou Servigo Meétrica Prazo
R . Prazo em dias Uteis apds
Ativacao das licengas para uso em .
A S . assinatura do contrato e .
1 terminais de multimidia (endpoints), S . 10 dias
desktop, tablets e smartphones solicitagdo por parte da
P PRONES. CONTRATANTE
Prazo em dias Uteis apds
) Entrega e instalagdo/configuracdo dos assinatura do contrato e 20 dias
terminais multimidia (endpoints) solicitacdo por parte da
CONTRATANTE
7.2. Prazos de Manutengao
Item Atividade ou Servigo Métrica Prazo
Aplicagdo totalmente indisponivel (servigo fora do | prazo em horas
1 Y 6 hs
ar). Uteis.
Aplicacs . . ,
/ pllcagao parC|aIr'rl1ente disponivel o'u . Prazo em horas
2 intermitente, porém nenhuma funcionalidade Uteis 24 hs
critica é afetada. ’
Erro. que. nao cau.sa. perda de servico ou nas Prazo em horas
3 funcionalidades definidas. e 72 hs
uteis
. . S . Prazo em dias .
4 Retirada do terminal de multimidia (endpoint). . 30 dias
corridos.
5 Substituicdo de terminal de multimidia (endpoint) | Prazo em dias 2 dias
defeituoso. uteis. uteis
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7.3. Multas e Penalidades

As seguintes multas serdo aplicadas aos eventos de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA em
relacdo aos itens do servico de Sala Virtual de Video Conferéncia, excetuando-se os motivos de
interrupgOes programadas comunicadas a CONTRATANTE, como também os casos relacionados a
motivos de for¢a maior e ou da natureza, como enchentes e etc.

As soma de todas as multas sera limitada ao valor mensal do item do servico afetado.
7.3.1. Prazos de Implantagao

Para o ndo comprimento dos prazos previstos sera aplicado desconto sobre o valor mensal da
licenca ou equipamento ndo entregue no prazo, calculado percentual.

e Paraoitem 1, referentes a licengas 2% de desconto por dia de atraso.
e Paraoitem 2, referentes aos equipamentos 1% de desconto por dia de atraso.
7.3.2. Prazos de Manutengdo

Para os itens que ultrapassarem a 10% do prazo estipulado deverdo ser aplicados os seguintes
valores descontos sobre o valor mensal do item do servico afetado, conforme abaixo:

e Paraositem1l,2,3,0valordedesconto de 1% por hora util de atraso.
e Paraoitem 4 o valor de desconto de 1% por dia de atraso.
e Paraoitem5 o valor de desconto de 2% por dia de atraso.
8. NIVEL DE SERVICO WIFI INDOOR
8.1. Tempo Médio de Reparo do Acesso a Internet
e Até 8 horas para dreas urbanas apds a abertura do Chamado pela CONTRATANTE.
e Até 12 horas para o interior apds abertura do Chamado pela CONTRATANTE.
8.2. Alteragao de Velocidade
e Até 7 dias ap0s solicitacdo da CONTRATANTE sem troca de tecnologia de acesso.
8.3. Prazo de Ativagdo do Servigco Wifi Indoor

O prazo de instalagdo e disponibilizacdo dos APs e dos Acessos a Internet devera ser no maximo de
90 (noventa) dias corridos.

9. NIVEL DE SERVICO PARA MONITORAMENTO POR IMAGEM

Pagina 15



SERVICO PUBLICO ESTADUAL

PROCESSO: E-26/011/1095/2015

DATA: 29/05/15

RUBRICA:

Para os itens de planilha de precos deste Servico de Monitoramento por Imagens foi definido um nivel basico
para prestacdo de garantia e assisténcia técnica, definido abaixo. Todos os itens de infraestrutura ou servico
descritos neste Servico de Monitoramento por Imagens estarao cobertos pelo nivel Basico, independente de
contratacao do nivel de servigo.

, Tempo para
Nivel . s .
de Regime Tempo para inicio restabelecimento do
Servico de execucgdo de atendimento item ou sistema
¢ (dias x horas) (horas) (1) (horas) (2)
Basico 8x5 8 48

(1) Tempo de inicio de atendimento é contado a partir do cadastro da Ordem de Servico num portal de

servigos.

(2) Tempo de restabelecimento do item ou sistema é contado a partir do inicio do atendimento do

atendimento in loco

Nivel Célculo do indice de indice de
de indice de Atendimento Atendimento
Servico Atendimento (ID) (Capital e Regido (Interior) (%)
Metropolitana) (%)
Basico IA (%) = ((OST - 90 90
OSA)/OST) * 100
Onde:

OST  Numero total de Ordem de Servigo cadastrada num portal de servigos

OSA  Numero total de Ordem de Servigo fechada com atraso num portal de servigos

As informacdes necessérias para o célculo do indice de Atendimento deverdo ser extraidas do préprio
sistema de atendimentos e apresentado na sua forma original, bem como na forma de relatdrio gerencial,
para facilitar sua andlise. O modelo do relatério pode ser definido em conjunto entre a CONTRATADA e
CONTRATANTE no inicio da prestacdo de servico. Pequenas alteracGes podem ser solicitadas, desde que nao
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 NMS ou na fatura seguinte.

Nivel de
Servigo

Calculo do
Desconto

Métrica da
Multa

Basico
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As regras e Niveis Minimos de Servigos (NMS) sdo formadas por pardametros, classificacdo do servico e

Imagens

servigo, para PCl, PCA, CM,
PV, PM e CGG

penalidades.
R - Limite (Maximo ou Calculo de Métrica de
Parametro Forma de Medicdo L
Minimo) Desconto Multa
PREPARACAO, INSTALACAO, CONFIGURAGAO E ENTREGA
Iniciar contagem do prazo Desconto por | Por dia de
Servigo de de entrega ap6s cadastro de | Maximo de 45 | atraso na | atraso
Monitoramento por | Ordem de Servico num | (quarenta e cinco) | instalagdo,
Imagens portal de servico, para PCl, | dias corridos. sendo 1/30 do
PCA, CM, PV, PM e CGG valor mensal
CANCELAMENTO
Iniciar contagem do prazo Por nao
. de cancelamento  apds . atendimento
S d . : Nao
erV|'<;o © cadastro de Ordem de | Méaximo de 30 (trinta) do prazo
Monitoramento por ) ) . pagamento da p
Servico num portal de | dias corridos.

fatura mensal

CORRECOES DE FALHAS |

MPUTAVEIS

Servico de
Monitoramento por
Imagens

Iniciar contagem do prazo
de reparo apods cadastro de
Falha num portal de servico

Méximo de 12 horas
para reparo dos
Pontos de Captura de
Imagem na Capital e
Regido Metropolitana

SOLICITAGCOES DE SERVICOS

Servico de
Monitoramento por
Imagens

Realinhamento de camera

Maximo de 12 horas
para reparo dos
Pontos de Captura de
Imagem na Capital e
Regido Metropolitana

Maximo de 24 horas
para reparo  dos
Pontos de Captura de
Imagem no interior

Ajuste de foco

Maximo de 12 horas
para  reparo  dos
Pontos de Captura de
Imagem na Capital e
Regido Metropolitana

Mdéximo de 24 horas
para reparo dos
Pontos de Captura de
Imagem no interior

Ajuste de nitidez das

imagens

Maximo de 12 horas

para reparo dos
Pontos de Captura
de Imagem na
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Capital e
Metropolitana

Regido

Maximo de 24 horas

Manutengdo da
transparéncia do conjunto
6tico das cameras

para reparo dos
Pontos de Captura
de Imagem no
interior

Maximo de 12 horas
para reparo dos

Pontos de Captura de
Imagem na Capital e
Regido Metropolitana

Maximo de 24 horas
para reparo dos
Pontos de Captura de
Imagem no interior

Reinstalagdo dos PCls em
enderecos diferentes do
inicialmente instalado

Maximo de 30 dias
corridos

PADROES DE QUALIDADE

Servico de
Monitoramento por
Imagens

No primeiro dia apds o
fechamento da fatura do
més, o portal de servigo ird
analisar todos os chamados
do periodo da fatura e
calcular a disponibilidade
em (%) = ((H * D) -
TF)/(Q*H*D)) * 100. Ou seja,
a falha de qualquer um dos
elementos do servigo sera
computado neste cdlculo

>= 98,33% para os
Pontos de Captura de
Imagem na Capital e
Regido Metropolitana

>=96,66% para os
Pontos de Captura de
Imagem no interior

>=98,88% para os
Centros de
Monitoramento  da
Capital e Regido
Metropolitana

>= 98,33% para os
Centros de
Monitoramento  do
interior

No primeiro dia apds o
fechamento da fatura do
més, o portal de servigo ird
analisar todos os chamados
do periodo da fatura e
calcular a reincidéncia de
falhas

< 2 para os Pontos de
Captura de Imagens

< 2 para os Centros de
Geréncia Central e
Setorial

10

. WIFI EXTERNO

10.1. Férmula de Disponibilidade

D% = [(To—Tp — Ti)/To]*100, onde
D = disponibilidade.
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To = periodo de operacgdo (1 més), em minutos.

Tp = periodo de interrupg¢des programadas.

Ti = somatdrio dos tempos de indisponibilidade do servico durante o periodo de operagdo (1
més), em minutos.

10.2. Niveis de Servigos

Item e Nivel de Prestagao de . Valor Acordado Para Aplicagao de
. Limites .
Servico(SLA) Descontos na Faturas por Servico

Multa de 0,1% na préxima fatura do item
Pontos de Acessos WIFI por 0,01% acima
do maximo estabelecido, limitado a 3%.

Disponibilidade do Ponto de Disponibilidade >=
Acesso WIFI 98,00%

Disponibilidade da
Controladora de Conexdes
WIFI

Multa de 0,1% na préxima fatura do item
Internet Corporativa por 0,01% acima do
maximo estabelecido, limitado a 3%.

Disponibilidade >=
98,00%

10.3. Prazo de Instalagdo

Ativar o Servigco de Pontos de Acessos Wifi por site em um prazo mdaximo de 30 (trinta) dias Uteis a
contar da aprovacao da andlise de viabilidade realizada através do site-survey.

10.4. Prazo do Site-Survey

O servigo de Site-Survey devera ser realizado em um prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis a contar
da data da solicitagdo da Ordem de Servigo.
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