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ANEXO IV
ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO

1. A CONTRATADA devera prestar suporte técnico em periodo integral, com atendimento
imediato em caso de falha nos entroncamentos de entrada, nos entroncamentos de saida,
bem como nos demais componentes ou equipamentos de responsabilidade da contratada.

2. Os servicos deverao ser prestados de forma ininterrupta, com disponibilidade anual
minima em 98% (noventa e oito por cento) do tempo contratado. Na hipdtese de ocorréncia
de interrupgdes, as falhas deverdo ser corrigidas e o servigo restabelecido em no maximo 5
(cinco) horas.

3. Para assegurar a disponibilidade do servico, a contratada devera efetuar mensalmente
testes de verificacdo da qualidade de transmissdo, de forma a identificar eventuais falhas de
sincronismo, perdas de ligacdes, bloqueio de canais, travamentos ou outras situacdes que
possam influenciar nos niveis de servico.

4, As interrupgdes programadas dos servicos deverdo ser comunicadas ao Fiscal do
Contrato da unidade contemplada com antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas.

5. Seguir-se-a a tabela de pontuacdo acumulada/glosa quanto ao percentual a ser
debitado do faturamento mensal total dos servigcos prestados pela CONTRATADA em fungao
do ndo cumprimento de acordo de niveis de servigo, sem prejuizo das demais penalidades
constantes do Contrato.

6. Todas as ocorréncias serdao registradas pelo fiscal do contrato, que notificard a
contratada, atribuindo pontos, considerando sempre o somatdrio de TODAS AS LOCALIDADES
DE EXECUCAO DO CONTRATO, cumulativamente, de acordo com o quadro seguinte:

Tabela de ocorréncias
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OCORRENCIA PONTUACAO
Nao atendimento do telefone fornecido pela CONTRATADA para os 0,2
contatos e registro das ocorréncias
Cobranca por servicos nao prestados 0,2
Cobranca fora do prazo estabelecido na regulamentacdo pertinente 0,2
Cobranca de valores em desacordo com o contrato 0,2
Atraso na ativacdo dos servicos, entrega de equipamentos, altera¢des de 0,2
caracteristicas técnicas ou alteracGes de endereco, para cada 5 dias
corridos de atraso
Atraso na prestacdo de informacdes e esclarecimentos solicitados pela 0,2
CONTRATANTE, para cada 24 horas de atraso
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Ndo atendimento a qualquer outra obrigacdo expressa neste documento 0,2
nao especificada nesta tabela

N3do cumprimento dos prazos estipulados neste termo, para cada dia ou 0,1
fracdo.

Chamadas ndo completadas no dia, maior que 10% das chamadas do dia 0,2
de referéncia.

Interrupgdo da prestagao dos servicos em uma localidade, para cada hora 0,5
totalizada pela soma de interrupgdes, sem comunicacdo prévia e acordada

com a CONTRATANTE.

Ndo funcionamento do sistema de gerenciamento dos acessos, por dia de 0,5
indisponibilidade

Tabela de Pontuagdo Acumulada e Glosa:

PONTUAGCAO ADVERTENCIA/GLOSA
ACUMULADA
1 (um) ponto Adverténcia
2 (dois) pontos Glosa correspondente a 0,5% do valor faturado do més de aplicagdo
dessa sancgao.
3 (trés) pontos Glosa correspondente a 1% do valor faturado do més de aplicacdo dessa
sangao.
4 (quatro) pontos | Glosa correspondente a 2% do valor faturado do més de aplicacdao dessa
sangao.
5 (cinco) pontos Glosa correspondente a 3% do valor faturado do més de aplicagdo dessa
sangao.
6 (seis) pontos Glosa correspondente a 4% do valor faturado do més de aplicagdo dessa
sangao.
7(sete) pontos Glosa correspondente a 5% do valor faturado do més de aplicagdo dessa
sangao.
Acima de 7 Glosa correspondente a 5% do valor faturado do més de aplicagdo dessa
pontos sangdo, acrescido de 1% para cada ponto extra.
7. O resultado da apuragdo da pontuagao e respectivo percentual da glosa serao

comunicados pelo fiscal do contrato, por meio de notificacdo formal, a contratada, que tera 05
(cinco) dias uteis, a partir do recebimento da comunicacdo, para contestar.

8. O prestador do servico podera apresentar justificativa para a prestacdo do servico com
menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pela contratante, desde que comprovada
a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios
ao controle do prestador - ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior - conforme § 19, art.
33, da IN SLTI/MPOG n2 02/2008.
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9. Caso ndo seja aceita a justificativa, o fiscal do contrato realizard a glosa
correspondente nas faturas vincendas.

10. Caso ndo haja faturas com vencimento futuro para a efetivacao da glosa, os valores
respectivos poderdo ser descontados de valores pendentes de pagamento pela contratante.

11. A cada aplicacdo de adverténcia ou glosa, os valores do somatdrio dos pontos serdo
zerados, de forma a ndo haver duplicidade.

12. O reinicio do acumulo de pontos dar-se-a a partir da aplicacdo da glosa/adverténcia e
se encerrard até a préxima linha de pontuacdo acumulada (Ex. Aplicou-se a adverténcia em
razdo do acumulo das fracGes relativas as ocorréncias que somaram 1 ponto. A partir dessa
aplicacdo, o somatdrio sera zerado e a acumulagdo reiniciara até atingir 2 pontos, e assim
sucessivamente).

13. Em caso da contratada atingir a partir de 8 pontos fica facultado a contratante a
rescisdo unilateral sem 6nus financeiro do contrato.

14. A fim de ndo haver descontinuidade dos servigos, no caso acima, a contratante podera
aguardar a efetivacdo de nova contratagdo para rescindir unilateralmente o contrato.

Natal/RN, _ de de 2017.
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