Ministério da
Fazenda

@ Receita Federal

S - CONTRATO RFB ~ SERPRO =~ ANEXO .1 ‘
ESPECIFICACAO DO SERVIGCO DE HOSPEDAGEM DE SOLU(}OES DETI

1 Objeto

Contratacdo de hospedagem e processamento de Solugdes de Tecnologia da
Informacgao (Tl) da RFB relacionados no Anexo 1.1.1, nos ambientes de produgdo e
treinamento, incluindo Bancos de Dados, Aplicagoes e Sitios Web.

2 Objetivo

Prover a disponibilidade das solugées de Tl para utilizagdo pelos servidores da
RFB, 6rgaos e entidades externas, necessarios para atingir os objetivos da administragao
tributaria federal.

3 Requisitos

O SERPRO devera atender, no minimo, aos requisitos gerais e tecnolégicos a
seguir descritos.

3.1 Requisitos Gerais

O servigo de hospedagem, produgéo, de solugdes de Tl sera prestado nos centros
de dados de alta disponibilidade do SERPRO, aderente ao Tier 2 da TIA-942 no minimo.
Contemplando a implementacéo, configuracdo e manutengao de recursos de hardware e
software, conectividade internet, quando necessario, bem como a estruturacdo de
processos de armazenamento, seguranga, monitoragéo, gerenciamento e processamento.

O SERPRO, na execug¢ao dos servigos operacionais objeto da contratagao, devera
obedecer as melhores praticas de gerenciamento de servigos definidas pela ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

O Servico de hospedagem, produgcdao de Solugbes de Tl serd realizado nas
plataformas Mainframe, Avangada, Ambiente Analitico e Repositério de ferramenta Case,
onde residiré o modelo corporativo de dados OLTP e OLAP da RFB. Os requisitos gerais
a seguir relacionados estao classificados em: 1) requisitos gerais comuns a todas as
plataformas; 2) requisitos gerais da plataforma Mainframe; 3) requisitos gerais da
plataforma Avancgada; 4) requisitos gerais de plataforma Ambiente Analitico; e 5) requisitos
gerais da plataforma Repositério da ferramenta Case.

Adicionalmente as solugdes de Tl constantes do Anexo 1.1.1, poderao ser incluidas,
excluidas e/ou alteradas, para acréscimos ou diminuicdo de funcionalidades, solugdes
nao previstas quando da assinatura do contrato, mediante proposta comercial especifica e
sua respectiva aprovagdo pela RFB, por meio do Termo de Aprovagido da Proposta
Comercial (TAP).




Poderédo ser incluidas também novas versdes de solugdes de Tl ja em producgéao
que venham a substituir versado anterior, em vista de necessidade de aprimoramento ou
de atendimento a novas regras de negécio e novas determinagbes legais, mediante
proposta comercial especifica.

Poderdo ser solicitadas pela RFB relatérios de apuracdes especiais, mediante
demanda especifica na solugao de controle de demandas da RFB.

Poderao ser solicitadas recuperagao de dados, bem como alteragdes diretamente
em bases de dados, em carater emergencial ou pontual, ndo prevista pelas solugdes de Tl
existentes, solicitadas pela RFB.

Cabera ao SERPRO em até 6 meses da assinatura do Contrato o envio de todas
as fichas técnicas das solugdes de Tl em produgdo, conforme modelo acertado entre RFB
e SERPRO, com entrega escalonada (20. més = 20% do volume previsto de fichas; 4o0.
més = 50% do volume e 60. més = 100% do volume previsto).

3.2 Requisitos legais

Retencao de logs de bancos de dados por no minimo 16 (dezesseis) anos,
conforme documento “Informacdo Coger/Codis/Diedi n° 073/2008” ou de acordo com o
artefato Levantamento de Eventos de Log — LEL preenchido pela RFB e validado pela
Coordenacgao-Geral de Auditoria Interna (Audit) e Corregedoria-Geral (Coger), para os
dados armazenados desde janeiro de 2009, ou a ato que vier a substitui-lo.

Ao SERPRO, é vedada a divulgagao de informagao obtida em razao do oficio sobre
a situacao econdmica ou financeira do sujeito passivo ou de terceiros e sobre a natureza
e o estado de seus negoécios ou atividades, conforme determinacdo do Codigo Tributario
Nacional — CTN, sem prejuizo de outras normas legais.

3.3 Requisitos gerais comuns a todas as plataformas

3.3.1 Requisitos de segurancga: O acesso as bases de produgéo das solugdes da
RFB devera observar os requisitos de seguranga estabelecidos pela RFB e ao que segue:
a) computadores instalados em sala de seguranga maxima, com controle de
acesso fisico feito por meio de dispositivos de segurane¢a;
b) conexao a rede de comunicagdes e internet protegida por firewall,
c) certificado digital de servidores.
d) Protecao contra acessos indevidos aos arquivos de dados.

3.3.2 Requisitos de manutengao e armazenamento:
a) Execucao automatizada de atividades de programacao e controle da
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operacgao dos servigos;

b) Execucao de backups;

C) Descarte de Logs conforme definigdo da RFB comunicada formalmente ao
SERPRO.

3.3.3 Requisitos de Acesso:

a) Devera ser permitido o acesso direto as bases de dados das solugées de T,
conforme solicitagdo da RFB, mediante critérios de acesso e
responsabilidades a serem definidos pela RFB e acordados com o SERPRO,
com avaliagdo das areas de seguranga da RFB e SERPRO, conforme atos
pertinentes.

b) Caso a concessdao de acesso as bases implique indisponibilidade dos
servicos por culpa ou dolo dos servidores da RFB, os descontos e as
penalidades previstas no contrato e nos Acordos de Niveis de Servigos nao
serdo aplicados ao SERPRO.

3.4 Requisitos da plataforma Mainframe

3.4.1 Requisitos de manuten¢ao e armazenamento de sistemas de
informagao e outras solugdes de Tl

a) Permanente monitoragao, gerenciamento e administragao da aplicagdo com
Suporte Técnico;

b) Balanceamento de carga, para garantir tempos de resposta adequados;

c) Armazenamento de arquivos em discos magnéticos, externos ao servidor,
com acesso direto para leitura e gravacdo, elevado desempenho e
seguranga de recuperacio de dados;

d) Armazenamento de arquivos em fitas magnéticas residentes em silos
robéticos.

3.5 Requisitos da plataforma Avangada

3.5.1 Requisitos de manutengao e armazenamento de sistemas de
informagao e outras solugdes de TI

a) Balanceamento de carga, de forma a garantir adequados tempos de
resposta.

3.6 Requisitos de Ambiente Analitico

O Servigo de Ambiente Analitico a ser prestado no contexto deste Anexo, consiste
em um processo de captacado, organizacdo, analise, compartilhamento e
monitoragdo de dados e informacgées, necessarios ao apoio a gestao dos negodcios
da RFB.
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Caracteriza-se por ser um conjunto de técnicas e ferramentas que auxiliam na
transformagcado de dados brutos em informagbdes significativas e uteis para o
aprimoramento do negécio.

As tecnologias embarcadas neste servico de Ambiente Analitico permitem suportar
uma grande quantidade de dados estruturados e néo estruturados que ajudam a
identificar, desenvolver e criar uma oportunidade de atuacdo e organizagdo dos
assuntos institucionais da RFB.

Como resultado o uso deste servigco permite a geragao de relatérios, processos de
andlise online, analises, mineragcdo de dados, processamento de eventos
complexos, gerenciamento de desempenho dos negoécios, benchmarking,
mineragdo de texto, analises previsiveis, analises prescritivas, e andlises
cognitivas.

No contexto da RFB, este servico estd desdobrado em dois subservigos
especificos, DATA LAKE e DATA WAREHOUSE, descritos conforme abaixo:

a) Data Lake: o servico esta contido no segmento tecnoldgico Big Data Analytics,
que disponibiliza uma plataforma para analise de dados, captura, curadoria,
descoberta, mineragao e integracao de grande volume de dados, estruturados e
nao estruturados, de variadas fontes e formatos.

b) Data Warehouse: permite uma visdo integrada dos dados originados dos
diversos sistemas transacionais da RFB. O conjunto de ferramenta On-line
Analytical Processing — OLAP, aliada a tecnologia DW, possibilita o tratamento e
analise dos dados estruturados, sob multiplas perspectivas e visdes organizadas. A
solucdo possibilita ainda ao proprio usuario gerar relatérios, painéis e analises
visuais de qualidade, sem depender de uma equipe de profissionais especializados
para desenvolvé-los e também compartilhar analises geradas por outros usuarios.

3.7 Requisitos da plataforma Repositério Ferramenta Case

3.7.1 Requisitos de seguranca:

a) O Repositério da ferramenta Case sera acessado somente por servidores da
RFB e Prestadores de Servigos habilitados pela RFB.

b) O acesso dos usuarios do SERPRO e da RFB ao Repositério da ferramenta
Case sera protegido por firewall e sem acesso a Internet.

c) Os usuarios cadastrados no Repositério Case, conforme privilégios de acesso
atribuidos, deverao executar somente os aplicativos: Ferramenta Case na
mesma versao disponibilizada na RFB e programas de apoio a ferramenta
(extra-case).
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3.7.2 Requisitos de manuteng¢ao e armazenamento:

a) Permanente monitora¢do, gerenciamento e administragdo da aplicagdo com
Suporte Técnico.

3.8 Requisitos Tecnolégicos

3.8.1 Requisitos de Arquitetura:

a) O SERPRO devera prover o conjunto de software basico necessario ao
processamento e armazenamento das solugées de Tl e dados da RFB,
composto de no minimo: sistema operacional, software de comunicagao,
sistemas de bancos de dados Adabas e relacional, sistemas de arquivos
distribuidos, softwares utilitarios e de monitoragao.

b) Aplicagbes que realizem processamento intensivo de consultas a dados,
como, por exemplo, Ambiente Analitico, deverdo ser garantidos os seguintes
requisitos:

i. Utilizacdo de Servidores de Aplicacdo para os softwares de
servicos Dala Warehouse, mineragado de dados, data discovery e
APIs;

ii. Utilizagcao de Servidores de Banco de Dados e Servidor WEB.

c) Para a Plataforma do Repositério Case e Sistema de Apoio a Administracao
do Modelo Corporativo de Dados, OLTP e OLAP, o SERPRO provera servidor
ao Repositorio de Ferramenta Case e SGBD correspondente, conforme
acordado entre as partes.

3.8.2 Requisitos de Implantagao e Desativagao:

a) O SERPRO sé iniciara a produgdo de nova solugdo e implementara a nova
versao da solugéo apos autorizagao formal da RFB, materializada pela Ordem
de Servico - OS, devidamente assinada pelas pessoas competentes. A
entrada em producdo de solugdes esta regulamentada pela Portaria COTEC
n°® 37/2018 ou outro ato que vier a substitui-la, acordada entre as partes.

b) Ao entrar uma solugdo em produgao, a partir desse momento, a mesma
estara sujeita ao acordo de nivel de servigo definido na categoria em gque se
enquadrou, conforme descrito no item 3.8.4.

c) A desativacdo de qualquer solucdo devera ser solicitada e autorizada
formalmente pela RFB ao SERPRO, constando da solicitacéo,
obrigatoriamente, definicdo quanto ao destino a ser dado as informagdes. No
caso de determinagdo da guarda dos dados, o SERPRO apresentara a RFB
avaliacdo de impacto técnico, operacional e financeiro. A desativacdo de
solugdes esta regulamentada pela Portaria COTEC n° 53, de 01/06/2017 ou
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outro ato que vier a substitui-la, acordada entre as partes.

3.8.3 Requisitos de Suporte, Garantia e Manutengio

Os requisitos de contingéncia para disponibilidade das solugdes de Tl constantes
neste Anexo serdo apresentados nas respectivas fichas técnicas de cada solucao.

A evolugdo do nivel de contingéncia para garantia de continuidade de negécios,
baseada em solugdo de Disaster Recovery serdo objetos de propostas comerciais
especificas a serem negociadas entre as partes.

3.8.4 Requisitos para o ambiente das categorias de Solugdes de Tl:

As solugbes de Tl do Anexo 1.1.1 estdo agrupadas em categorias, que doravante
serao referidas como CATXX, levando em conta aspectos de tecnologia, uso e
metas a cumprir para o ANS de Disponibilidade.

CATEG.|: DESCRIGAO . . |.%: Requisitos para o ambienteda. META a Cumprir =%

SORIAY)  © W G TR e Categoria o B g S el wroate R

CAT01 |Ambiente para Atendimento simultaneo de 5600 usudrios. | Disponibilidade mensal 98%, das 07:00
solugdes de Tl Atendimento de 7.000.000 de transagdes |as 21:00 horas em dias uteis (Tm=17640
transacionais On- diarias. minutos). Janela de manutengéo de 01
Line, tipo grande Para o HOD, Atendimento simultaneo de, as 05hs.
porte e Py

no minimo, 7.000 sessdes.

CAT02 | Solugdes do tipo de | Atendimento simultaneo de 2.000 usuarios. | Disponibilidade mensal 98%, das 07:00

Ti - Sief as 21:.00 horas em dias Uteis
(Tm=17.640 minutos). A janela das 21:01
as 06:59 horas é destinada a processos
batches e backup, as manuten¢des sdo
negociadas via processo.

CATO03 |Solugdes de Tl do Atendimento simultaneo de 2.000 usudrios. | Disponibilidade mensal 99%, durante 22
tipo - Siscomex Atendimento de 7.500.000 de transacbes|horas/dia, 7 dias/semana (Tm=39.600
Importacéo didrias. minutos), considerando a janela de

manutengio didria de duas horas (01.00
as 03:00 horas).

CAT04 | Solugdes de Tl do Atendimento  simultineo de  2.000. | Disponibilidade mensal 99%, periodo de
tipo - Siscomex Atendimento de 6.000.000 de transacdes |disponibilidade é das 06:00 as 00:59, 7
Exportagao diarias. dias/semana (Tm= 34.200 minutos),

considerando a janela de manutengéo
diaria de 5 horas (01:00 as 05:56h).

CAT05 | Solugdes de Tl do Atendimento Atendimento simultaneo de | Disponibilidade mensal 98% (Tm=43.200
tipo - Portais Intranet | 2.100 usuarios. minutos). O periodo de disponibilidade é

das 00:00 as 23:59 horas, 7 dias por
semana.
As solugbes de Tl que dependerem da
CAT01 e CAT02 estardo com as
respectivas funcionalidades disponiveis
nas janelas de disponibilidade daquelas
categorias (CATO1 e CAT02)

i CATO06 |Solugdes de Tldo Atendimento Atendimento simultaneo de LDisponibilidade mensal 98% (Tm=43.200
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2.100 usuarios.

minutos). O periodo de disponibilidade é
das 00:00 as 23:59 horas, 7 dias por
semana.

As solugbes de Tl que dependerem da
CATO1 e CAT02 estardo com as
respectivas funcionalidades disponiveis
nas janelas de disponibilidade daquelas
categorias (CATO1 e CAT02).

CATO7

Solugdes de Tl do
tipo - Portais Internet
- Aplicativos

Atendimento Atendimento simultédneo de
2.100 usuarios.

Disponibilidade mensal 98% (Tm=43.200
minutos). O periodo de disponibilidade é
das 00:00 as 23:59 horas, 7 dias por
semana.

As solugdes de Tl que dependerem da
CATO1 e CAT02 estardo com as
respectivas funcionalidades disponiveis
nas janelas de disponibilidade daquelas
categorias (CATO1 e CAT02).

CATO8

Solugdes de Tl do
tipo Ambiente
Analitico (Data
Warehouse e Data
Lake)

Para DW - atendimento de 500 sessdes de
usudrios simultaneas para acesso &
aplicagdo OLAP e emissdo de 150
relatérios simultaneos no banco.

Disponibilidade mensal 95%. O pericdo
de disponibilidade é das 07h00 as 22h00
(15 horas/dia) em dias uteis (de segunda
a sexta-feira) (Tm=18.000 minutos).

Exclusivamente para solugdes DW RFB:
Noturno e finais de semana sem limites

para agendamentos, com exce¢do de
tercas e sextas-feiras, quando ocorre o
backup do banco de dados.

CATO®

Solugdes de Tl do
tipo -
Cliente/Servidor

Atendimento simultaneo Atendimento de
3.000 usuarios.

Disponibilidade mensal de 98% no
horario entre 05:00 as 01:00 horas, 7
dias por semana (Tm=36.000 minutos).
Janela de manutencao entre 01:00 as
05:00 horas.

Excecédo para o sistema RFBNet (cod.
servico 34161) que terd o periodo de
operagao digria de 21 (vinte) horas, das

04h00min a 00h59min. Janela de
manutengdo didria da 01h00 as
03h59min

CAT10

Repositorio
Ferramenta Case

Atendimento simultédneo de 300 usuarios.

Disponibilidade mensal 98% no horario
entre 07:00h as 20:00h em dias Uteis.
Janela de manutencao de 01 as 05 hs
(Tm=16.380 minutos).

CAT1

Solugdes de Tl tipo
Hosting

Hospedagem de solugdes de TI, requisitos
especificos para cada solugdo contratada.

Disponibilidade mensal 98% (Tm=43.200
minutos). O periodo de disponibilidade &
das 00:00 as 23:59 horas, 7 dias por
semana, a exceg¢do dos domingos com
janelas de manutengao das 00h0O0 as
08h00 (Tm=41.280 minutos).

CAT12

Solugdes de Tl para
ambientes de
producao restrita

Atendimento de 500 usuarios simuiténeos.

Disponibilidade mensal 85%, durante 12
horas/dia, no horaric de 7:00h as
19:00h, nos 5 dias uteis da semana (de
segunda a sexta-feira) (Tm=15.120
minutos).
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Os Requisitos para o ambiente da Categoria constante nesta tabela poderao ser
ajustados de comum acordo entre RFB e SERPRO, considerando, inclusive, a entrega
das fichas técnicas de todas as solugbes de Tl a ser realizada como definido no item 3.1
deste anexo. Assim como, um servigo podera apresentar requisitos distintos da Categoria,
conforme demanda do negécio, desde que aprovados na respectiva proposta comercial e
constante na ficha técnica.

4 Estratégia de Contratagao

41 Critérios de mensuragao

Os servigos objeto desse contrato, definidos no ANEXO 1.1.1 e/ou incluidos ou
alterados no decorrer do contrato, serdo mensurados por meio da sistematica de Acordo
de Niveis de Servigo — ANS.

As solugbes de cada categoria serdao submetidas a trés (3) ANS, quais sejam:
Disponibilidade (DISP), Tempo de Médio Reparo (MTTR) e Indicador de Quantidade de
Ocorréncias Mensais (IQOM).

Especificamente para a CAT08 - Solugdes de Tl do tipo — Ambiente Analitico (Data
Warehouse e Data Lake), sera elaborado estudo entre RFB e SERPRO para criagao de
novo ANS de atualizagao das bases de dados, que sera tema de Termo Aditivo posterior.

4.2 Metodologia de avaliagao

4.2.1 Processo de Avaliagao dos Niveis de Servigos

Durante a prestagdo mensal dos servigos, a RFB acompanhara as ocorréncias de
indisponibilidades, registrando em controle proprio todas as informagdes relativas as
indisponibilidades ocorridas.

O SERPRO devera enviar mensalmente Relatéorio de Gerenciamento de Niveis de
Servico (RGNS) em meio magnético com o objetivo de prestar conta dos servigos
contratados, informando minimamente:

I. Relagdo de eventos de indisponibilidade, contendo minimamente para cada

evento:

* a categoria,
o cédigo do servigo;
0 nome do servigo
o numero do registro de indisponibilidade;
a data e hora de inicio da indisponibilidade;
a data e hora do completo restabelecimento da disponibilidade;
o tempo total da indisponibilidade;
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» adescricao detalhada do evento de indisponibilidade;
« aferramenta de origem das informacdes; e
« opcionalmente, as justificativas do SERPRO.

Il. Calculo do Indicador de Disponibilidade (DISP):

a categoria;

o cédigo do servigo;

0 home do servico;

o somatoério do tempo total da indisponibilidade do servigo, por codigo de servigo;
o valor de disponibilidade do servico em percentual;

o percentual de desconto aplicado, por codigo de servico;

a base de calculo, por cédigo de servigo; e

o valor do desconto aplicado, por codigo de servigo.

lll. Calculo do ANS de Tempo Médio de Reparo (MTTR)
» a categoria;
« o0 cddigo do servico;
0 home do servico;
o MTTR, em minutos, por codigo de servigo;
o percentual de desconto aplicado, por cédigo de servico;
a base de calculo, por cédigo de servico; e
o valor do desconto aplicado, por cédigo de servigo.

IV. Célculo do ANS de Indicador de Quantidade de Ocorréncias (IQOM)
a categoria;

o codigo do servico;

0 nome do servico;

a quantidade de Indisponibilidades registradas;

o percentual de desconto aplicado, por codigo de servigo;

a base de calculo, por cédigo de servigo; e

o valor do desconto aplicado, por cédigo de servigo.

V. Quadro Resumo da competéncia:

a categoria,

o cadigo do servigo;

o0 nome do servigo;

o valor total do desconto relativo ao indicador DISP, por cédigo de servigo;
o valor total do desconto relativo ao indicador MTTR, por cédigo de servigo;
o valor total do desconto relativo ao indicador IQOM, por cédigo de servigo;
valor total dos descontos, por cédigo de servico;

valor total dos descontos.

Durante o processo de avaliagao dos niveis de servico, a RFB podera solicitar
esclarecimentos complementares, sem Onus, para tentar caracterizar o evento de
indisponibilidade. Esses esclarecimentos poderdo ser extragbes de dados em periodos
especificos, consulta de logs de solu¢des de TI, estatisticas, bem como qualquer outro
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esclarecimento que se fizer necessario para determinar a indisponibilidade de um servigo,
mesmo que fora de um periodo de apuracéo especifico. Cabera ao SERPRO apresentar
esclarecimentos complementares a RFB. O intuito desse instituto & eliminar qualquer
duvida sobre a indisponibilidade de um servigo.

A vista dos seus registros de indisponibilidades, do RGNS e de informacgées
complementares recebidas durante o periodo de avaliagdo do ANS, a RFB realizara o
cotejo de todos esses elementos e apurara o Nivel de Servigo praticado. O resultado
dessa analise, sera enviado ao SERPRO para apreciagdo e eventual contestacgao.

Caso o SERPRO apresente contestagdo dos valores aferidos, essa devera seguir o
rito de processo administrativo junto @ RFB sempre que puder acarretar atraso no
processo de pagamento pelo servico prestado. Caso contrario, a contestacdo sera
analisada no proprio processo de avaliagdo de niveis de servigo. A RFB devera informar
ao SERPRO qual a via que sera seguida para analisar a contestagao formulada.

A RFB apurara mensalmente os servigos que efetivamente estdo em producao.
Para tanto, deverao ser incluidas solugdes de Tl que entraram em produgédo, excluir as
solugdes de Tl que sairam de producédo, solugcdes de Tl que tiveram seus pagamentos
suspensos ou diminuidos durante o periodo mensal de prestagdao do servigco. Nessa
analise, devera ser considerada a proporcionalidade de dias efetivamente em producao.

Quando um periodo apuragédo for diferente do periodo de afericdo mensal, os
servigos deverao ser recebidos e atestados de maneira proporcional e os ANS avaliados
também de maneira proporcional, nos casos em que couber.

Conceito de Indisponibilidade

Para efeito de afericaio dos Acordos de Nivel de Servigo, considera-se
indisponibilidade do servico:

» Indisponibilidade é qualquer evento que nao faga parte da operagéo padréo
de um servico contratado, que cause interrupgdo ou redugdao da sua
qualidade.

« Para se caracterizar uma indisponibilidade & necessario que esse evento
seja generalizado, independente de uma localidade, regido ou usuario
especifico.

« O servico é considerado indisponivel quando ndo possa ser utilizado, na
operagao padrao, pelo usuario final.

» O servico & considerado indisponivel quando ocorrer queda de um ou mais
equipamentos de infraestrutura e o usuario ndo seja direcionado ha uma
infraestrutura em funcionamento normal.

« O servico é considerado indisponivel, quando ndo é possivel executar as
acbes essenciais de uma solugdo de Tl, mesmo que todos os ativos da
infraestrutura para hospedar o servico estejam disponiveis. Ou seja, um
servidor disponivel ndo caracteriza um servigo disponivel, pois é possivel
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que o servigo nao esteja sendo entregue ao usuario final.

Nao serao computados como indisponibilidade:

* A quantidade de minutos que um servigo ficar interrompido fora do horario
definido como periodo de disponibilidade para a solugao de TI.

+ Os eventos ocorridos em decorréncia de falha na prestagao do servigo
objeto de outro anexo especifico desse contrato.

* A quantidade de minutos que um servigo for interrompido dentro de uma
janela de manutengéo preventiva/corretiva previamente estabelecida nesse
anexo ou dentro de uma janela de manutencao previamente autorizada pela
RFB.

« Os incidentes que, apo6s andlise, foram descaracterizados como
indisponibilidade do servico, desde que devidamente comprovado pelo
SERPRO e aceito pela RFB.

« A impossibilidade de acesso a um servigo desde que exista outro meio
disponivel ao usuario para acessar o servigo.

* A interrup¢do ou queda na qualidade dos servicos em decorréncia de
extrapolagdo dos requisitos nao-funcionais de usudrios simultidneos da
categoria do servigo ou do préprio servigo, dos dois o maior entre eles.

« Alertas e ocorréncias de monitoragdo (falso/positivo) que nédo se
caracterizem incidentes de indisponibilidade nas solugées, justificadas pelo
SERPRO.

Auditorias

A RFB podera realizar auditorias nos ambientes de produgdo do SERPRO,
dedicados a prestagao de servigos para a RFB, informando previamente ao SERPRO:

a) escopo da auditoria;
b) periodo desejado; e
c) identificagao do responsavel e participantes da auditoria.

O SERPRO comunicara a RFB, formalmente, as condi¢cdes para realizagdo da
auditoria, incluindo aspectos de seguranga a serem observados.

5 Descrigao do Servico

51 Caracteristicas do Servigo
Este servigo contempla as seguintes atividades:

. operacéao de computadores, fitotecas e equipamentos periféricos:

. administragdo e manuteng¢ao de bases de dados;
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monitoracéo de ambientes, de solugdes de Tl (que envolvem sistemas,

aplicativos, Ambiente Analitico, Ferramenta Case, entre outros tipos de solugdes de
Tl) e de servigos;

gerenciamento de disponibilidade;
gerenciamento de incidentes e de problemas;
planejamento e analise da produgédo (PAP);

produgao de solugdes de Tl em ambiente corporativo (desenvolvidos pelo

SERPRO ou na modalidade hosting);

5.2

administracao de armazenamento;

suporte as plataformas de solugdes de Tl da RFB;
gerenciamento de mudancgas;

gerenciamento de configuragao;

gerenciamento de niveis de servigos;

suporte a homologacgao de solugdes de TlI;

administracéo de segurancga da informagao;

plano de contingéncia;

fornecimento de informagdes para os entes conveniados com a RFB;
fornecimento de relatérios gerenciais e apuracgéao especial;
implantacao das solugdes desenvolvidas pélo SERPRO; e

suporte no atendimento aos incidentes em solu¢des de Tl em producao.

Forma de Execucgao do Servigo

Os servigos objeto desse contrato deverdo respeitar as seguintes diretrizes:

Previamente a entrada em producéo de novas solucdes de Tl ou novas versées de
solugées de TI, a RFB devera receber uma proposta contendo, minimamente, as
seguintes informacdes:

a)
b)

c)
d)

e)

nome e codigo de servigo da nova solugao de TI;

nome e codigo de servigo da nova versdo da solugdo de Tl ja em produgao e
da antiga versao, caso haja alteragao dessas informagées na nova versao;
categoria de Nivel de Servigo, conforme ANEXO 1.1.1;

ficha técnica da nova solugao de Tl ou da nova verséo, utilizando o modelo
de artefato atual ou acordado entre as partes

necessidade de investimento em infraestrutura para atendimento da

Demanda, se houver;
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f) nivel de impacto em seu ambiente produtivo;
) diagrama de arquitetura da solugéo de TI,

h) informar fato motivador da Proposta, se é para novo servigo, hova
funcionalidade, nova versao, ajuste de prego, aumento de volumetria e etc;
i) fornecer detalhamento da variagdo, quando o fato motivador da proposta

comercial for aumento de volumetria;
i mapa de integragdes.

O diagrama de arquitetura devera trazer a informacao das interfaces que a nova
solucédo de Tl (ou nova versao) faz com outras solugdes de Tl ou base de dados da RFB,
podendo ser entregue o documento de arquitetura de software (DAS), constante da
metodologia de desenvolvimento de sistemas adotada pela RFB e o Serpro.

A entrada em produgao de solugées de Tl e novas versdes de solugdes de Tl, que
apresentem propostas comerciais, devera ser oficializada pela RFB ao SERPRO por meio
de Ordem de Servigo (OS). Na OS serao indicadas data e condigdes da implantagao da
solucdo de TI objeto da Proposta Comercial.

Apos a implantacao da solugao de Tl, devera ser emitido pelo SERPRO e assinado
entre as partes, o Termo de Entrada em Producéo (TEP), que devera conter:

« data efetiva de entrada em produ¢ao, reconhecida pelo Requisitante da solugcao de
TI;

« assinaturas dos gestores responsaveis da RFB e SERPRO;

« custo mensal da solugao de TI;

» data de saida de produgao (opcional).

O TEP nao devera ser emitido quando da auséncia da OS respectiva, exceto no
caso de expressa autorizacdo da Coordenagdo-Geral de Tecnologia da Informacgao da
RFB e devidamente justificado. A area da RFB, responsavel pelo recebimento provisério e
definitivo, deve ser notificada imediatamente da formalizagdo do TEP.

Na auséncia de TEP devidamente formalizado, eventual prestacao do servigco nao
sera reconhecida pela RFB, que ficara desobrigada do recebimento e pagamento
referente ao sistema.

A desativacdo de qualquer solugao de Tl devera ser solicitada, formalmente, pela
RFB ao SERPRO informando:
a) nome e cédigo de servigo da solugdo de Tl a ser desativada;
b) data desejada para que a desativag¢ao ocorra;

c) providéncias a serem tomadas em relacdo aos dados da solugdo de TI
armazenados em Centro de Dados do SERPRO.




Antes de proceder a desativagao, o SERPRO informara formalmente a RFB:
a) cronograma para a desativacao, discriminando acées e prazos;
b) providéncias que a RFB eventualmente precise adotar;

Apéds a formalizacdo da RFB ao SERPRO quanto a desativagado da solugao de TI,
eventual prestacdo do servigo ndo serda reconhecida pela RFB, desobrigando-a do
recebimento e pagamento referente a solugdo de Tl. Eventuais custos de desativacao
poderdo ser analisados sob a 6tica do anexo de Desenvolvimento e Manutencdo de
Sistemas. Caso seja solicitado ao SERPRO a guarda temporaria dos dados em meio
magnético, apos a desativagéo do servigo, isto devera ser objeto de proposta comercial.

A entrada ou saida de solugées de Tl em produgdo leva em conta o dia
especificado, excluindo fragado do dia ou fragao de hora.

As atividades de produgdo do servidor Repositorio Case, SGBDR, Terminal
Services serdo realizadas pelo SERPRO. A administracido do Servidor de Terminal
Services sera de responsabilidade da equipe de Rede Local da RFB, exceto a realizagao
de backup, que devera ficar a cargo do SERPRO.

Apuragbes especiais para uso interno da RFB correrao sem 6nus adicional de
produc¢ao, ja estando computadas no custo total da produgéo.

Apuragdes especiais ja em execucdo em tempo de assinatura deste contrato,
sejam de carga completa ou incremental, independentemente da periodicidade, que se
destinem a terceiros, com instrumentos de cooperagédo indicando 6nus para a RFB,
correrdo sem o6nus adicional de producgdo, ja estando computadas no custo total da
producao.

Apuracées especiais, iniciadas a partir da assinatura do contrato, que se destinem
a terceiros, com instrumentos de cooperagao indicando 6nus para a RFB, serao limitados
a 1 (uma) execugdo por tema para um dado CNPJ da Matriz ao longo da vigéncia do
contrato. As reexecugdes de carga completa ou incremental sobre o mesmo tema serao
consideradas recorréncia e, neste caso, serdo atendidas com 6nus. Casos excepcionais
serdo objeto de acordo entre as partes.

Apuracgbes especiais que se destinem a terceiros com instrumentos de cooperagéo
indicando 6nus do convenente correrdo sem 6nus para a RFB.

Para apuragdo especial, entende-se como produto final os dados extraidos das
bases de dados da RFB que atendam as especificagdes registradas na Demanda de
Apuracao Especial.

O fornecimento de informagdes para convenentes da RFB seguira tramite préprio

definido na Portaria RFB/SUCOR/COTEC N° 54, de 08 de junho de 2017, ou por outro ato
que vier a substitui-la, acordada entre as partes.

Mediante solicitacdo formal da RFB, o SERPRO devera fornecer relatorio
discriminando quantitativo de usuarios e transagbes diarias das solugbes onde estes
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requisitos se aplicam.

O SERPRO devera notificar a RFB com, no minimo, 15 dias de antecedéncia
eventos de parada programada, que impactem na disponibilidade dos servigos
contratados. A RFB devera autorizar formalmente a execugdo da parada programada,
com no minimo, 7 dias de antecedéncia ao evento. O SERPRO nao podera executar o
servico sem a autorizagdo da RFB. A execug¢do de manutengao corretiva emergencial
para garantir a disponibilidade do servigo, podera ser negociada tempestivamente.

As paradas para evolugdes de sistemas com publicagbes de novos servigos,
modulos ou funcionalidades, devem conciliar data e horario que atendam as atividades a
serem realizadas pelo SERPRO e a validagado da Area Usuaria da RFB ao término das
atividades, e a janela de menor impacto aos usuarios, considerando o cronograma do
projeto e a quitagcdo dos respectivos procedimentos contratuais como aprovacdo de
proposta comercial e assinatura de OS, se houver.

O SERPRO devera enviar comunicado de parada programada, por e-mail,
informando minimamente:
« data e hora de inicio da parada;
data e hora prevista de fim da parada;
descricdo da atividade a ser realizada;
impacto para o usuario; e
cadigo e nome dos servigcos afetados.

Na descricdo do impacto para o usuario, o SERPRO devera informar se o impacto
possui extensdo em nivel local, regional ou nacional. Se nao for nacional, o SERPRO
devera informar quais regides e/ou localidades.

O SERPRO devera informar as paradas programadas no Quadro de Avisos da
Central de Servigos da RFB.

Indisponibilidades

O SERPRO devera informar a RFB sempre que detectar um evento de
indisponibilidade dos servigos por SMS e e-mail ou outra modalidade eletronica acordada
entre as partes, e disponibilizar a informagao na Central de Servigos da RFB. Devera ser
informado também o restabelecimento normal da operacao da solugao de Tl por SMS e e-
mail, ou outra modalidade eletrénica acordada entre as partes.

O SERPRO devera informar os Eventos de Indisponibilidades no Quadro de Avisos
da Central de Servigos da RFB.

O SERPRO devera enviar de evento de indisponibilidade por SMS ou outra
modalidade eletronica acordada entre as partes, informando minimamente:
» data e hora de inicio da indisponibilidade com n° de Rl ou manutencgao;
« data e hora de previsao de normalizacio (opcional); e




» descricdo resumida da indisponibilidade.

O SERPRO devera enviar o evento de indisponibilidade por email, informando

minimamente:

» data e hora do registro de indisponibilidade;

* data e hora fim do restabelecimento do funcionamento normal do servigo;

* numero do registro de indisponibilidade;

* previsao de retorno;

» descri¢do da indisponibilidade;

* impacto; e

* solugao aplicada.

Sala de Situagdo

O SERPRO podera utilizar o recurso de Sala de Situagcdo para acompanhar
eventos criticos, tais como:
« implantagéo de solugdes de Tl ou nova versao de solugao de TI; ou
« eventos tributarios com massiva utilizagado das solugées de Tl da RFB.

Sala de Situagdo & uma forma de organizagao interna das equipes técnicas do
SERPRO, para acompanhar um processo critico e dar agilidade no tratamento de
ocorréncias, se necessario. Uma sala de situagdo pode ser presencial ou virtual, tendo um
prazo determinado de existéncia e um evento critico especifico.

A COTEC podera solicitar a criagdo de salas de situagdo em eventos e situacbes
criticas e estratégicas que envolvam as solugdes de Tl da RFB, a ser negociada entre as
partes.

5.3 Procedimento para Recebimento dos Servigos

O SERPRO devera encaminhar mensalmente, conforme prazos acordados neste
Contrato, ao Fiscal do Contrato da RFB e ao Gestor do Servico da RFB, o0 RGNS e o
Relatério de Ateste de Servicos - RAS, com a apuragao dos servigos realizados.

O RAS devera ser entregue em meio eletronico e ser editavel. O RAS devera
conter, discriminadamente:

a) Valor total contratado, separado por categoria;

b) Eventuais acréscimos em virtude de nova solugcado de Tl ou nova versao de
solugdo de TI. Nesses casos, devera ser informado: a categoria, o cédigo de
servico, o nome, o valor mensal e o total de dias de prestagao do servigo;

c) Eventuais decréscimos em virtude de desativagcdo de solucdo de TI,
suspensao de pagamento ou nova versao da solugdo de Tl. Nesses casos,
devera ser informado: a categoria, o cédigo de servigo, o nome, o valor
mensal e o total de dias de prestag¢ao do servico;
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d) Outros acréscimos, compensacdes e decréscimos;
e) Eventuais descontos por descumprimento de Niveis de Servigo; e
f) Valor final a ser atestado.

O SERPRO apresentara, mediante solicitagdo formal da RFB, Relatério de

Ocorréncia, apés uma ocorréncia de alta severidade que afete as solugées de Tl objeto
deste servigo, com atualizagdes periédicas até que a ocorréncia esteja solucionada.

5.4 Acordos de Nivel de Servigo

Finalidade Vern"car a dlspombllldade da solug:ao de Tl para 0 usuario ﬁnal

Meta a cumprir Vide tabela de meta a cumprir item 3.8.3.

Instrumento Relatério de ANS de Produgdo (Prestagdo de contas).

de medicdo

Forma de Analise do relatério de ANS enviado pela contratada, comparando com os
acompanhamento registros de incidentes feitos na Central de Servigos.

Periodicidade Mensal.

Mecanismo de 1. para cada solugio de TI sera calculado, mensalmente, o percentual de
calculo disponibilidade, de acordo com a seguinte férmula:

= [(Tm — Ti) / Tm] *100, onde:

D = Percentual de Disponibilidade;

Ti = Somatdrio dos minutos de interrupgdo observados para cada

solugdo de TI, durante o periodo de faturamento.

Tm = Total de minutos no més, em média.(30 dias para o més, se 7
dias por semana, e 21 dias por més, se dias uteis). A justificativa para os 21
dias por més, quando se refere a dias Uteis, pode ser obtida, dentre outras
formas, da quantidade de edi¢des do DOU (ou Diario da Justiga) por ano.
Tomando por base que no ano de 2007, foram 250 dias uteis € em 2006, 249,
a média de dias uteis ndo deve ultrapassar 21 dias por més.

I1. sera computada a quantidade de minutos diarios em que a solugdo de
TI ficou indisponivel, considerando registros de incidentes de alta
severidade, sendo calculada a proporcionalidade da indisponibilidade, de
modo a apurar o percentual correspondente ao horario de disponibilidade
acordado.

I11. ndo serd computada como indisponibilidade a quantidade de minutos
que estiver fora do horario definido como periodo de disponibilidade para a
solugdo de TI de cada categoria.

IV. o periodo reservado para os processamentos batch € entre o hordrio
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final e o inicial da disponibilidade de cada categoria de nivel de servigo, nos
casos em que isto for possivel, ou fora do horario de pico sempre dando
preferéncia para processamento on-line.

V. o Termo de Inicio de uma indisponibilidade ¢ 0 momento em que se
identificar a interrup¢do do servigo ou uma redugdo de sua qualidade. Para
isso, poderdo ser utilizados os acionamentos registrados na Central de
Servicos da RFB, tanto abertos por ferramentas automatizadas quanto por
usuarios. Na determinagdo do termo de inicio de uma indisponibilidade
podera ser utilizada a data‘hora do acionamento ou telas de erros anexadas
aos respectivos acionamentos em comparagdo com as ferramentas
automaticas de monitora¢do (quando houver essa ultima). A caracterizagio
do termo de inicio deve ser feita comparando as informagdes disponiveis,
sejam elas relatadas por usuarios ou por mecanismos automaticos. Vale
ressaltar que as ferramentas automaticas de monitoragdo acompanham uma
infraestrutura, mas dificilmente monitoram o negéocio em si, assim, podendo
haver registros de indisponibilidade de infraestrutura que afete ou ndo a
disponibilidade do servigo. Isso pode acarretar altera¢do do termo de inicio
de uma indisponibilidade. Portanto, a determinagio do termo de inicio de
uma indisponibilidade se dara pelo cotejo entre as informag¢des de
ferramentas automaticas, os acionamentos registrados na Central de Servigos
e demais informagdes relevantes como: telas de erros, registros de
reclamagdes na Ouvidoria da RFB ou FaleConosco, volume de declaragdes
entregues em um periodo, entre outras.

VI. o termo de fim de uma indisponibilidade ¢ o momento em que se
identificar a opera¢do normal de um servigo. Para isso, podera ser utilizado
os acionamentos registrados na Central de Servicos da RFB, bem como
informagdes de ferramentas automaticas. Assim como na determinagdo do
termo de inicio, deve-se realizar o cotejo das informagdes disponiveis para
determinar o termo de fim da indisponibilidade, observando os relatos de fim
da indisponibilidade registrados na Central de Servigos da RFB, logs de
ferramentas de monitoragdo de ambiente, constatacdo de normalizagdo de
servigo por qualquer usuario ou contribuinte.

Inicio de vigéncia

Inicio da vigéncia do contrato.

Descontos no
pagamento

I. Para solugdes de TI das categorias CATO1, CAT02, CATO5, CAT06, CAT07, CAT09.
CAT10 e CATII

Faixa Métrica Desconto

98.,00% <= disponibilidade 0.0 % do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo I.1.1)

94,00% <= disponibilidade < 98,00% 1,4 % do valor mensal da solugéo de TI
(vide anexo I.1.1)

90,00% <= disponibilidade < 94,00% 2.6% do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo 1.1.1) .

80,00% <= disponibilidade < 90,00% 4,8% do valor mensal da solugio de TI
(vide anexo I.1.1)

disponibilidade < 80,00% 6,0% do valor mensal da solugéo de TI
(vide anexo I.1.1) cumulativamente com
a_multa compensatéria da Clausula
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[Décima Terceira do Contrato. |

I1. Para Solugdes de TI das categorias CATO3,

CATO04

Faixa Métrica

Desconto

99,00% <= disponibilidade

0,0% do valor mensal da solugfo de TI
(vide anexo I.1.1)

95,00% <= disponibilidade < 99,00%

1,4% do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo I.1.1)

90,00% <= disponibilidade <95,00%

2,6% do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo I.1.1)

80,00% <= disponibilidade < 90,00%

4,8% do valor mensal da solugfio de TI
(vide anexo I.1.1)

disponibilidade < 80,00%

-

6,0% do valor mensal da solugfo de TI
(vide anexo 1.1.1) cumulativamente com
a multa compensatdria da Clausula
Décima Terceira do Contrato.

[11. Para sistemas da categoria CAT0S8

Faixa Métrica

Desconto

95,00% <= disponibilidade

0,0% do valor mensal da solugéo de TI
(vide anexo 1.1.1)

90,00% <= disponibilidade < 95,00%

1,4% do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo I.1.1)

85,00% <= disponibilidade < 90,00%

2,6% do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo I.1.1)

75,00% <= disponibilidade < 85,00%

4.8% do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo 1.1.1)

disponibilidade < 75,00%

6,0% do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo [.1.1) cumulativamente com
a multa compensatdria da Clausula
Décima Terceira do Contrato.

[V. Para solugdes de TI da categoria CAT12

Faixa Métrica

Desconto

95,00% <= disponibilidade

0,0% do valor mensal da solugio de TI (vide
anexo 1.1.1)

90,00% <= disponibilidade < 95,00%

1,4% do valor mensal da solugiio de TI (vide
anexo I.1.1)

85,00% <= disponibilidade < 90,00%

2,6% do valor mensal da solugdo de TI (vide
anexo 1.1.1)

75,00% <= disponibilidade < 85,00%

4.8% do valor mensal da solugdo de TI (vide
anexo I.1.1)

disponibilidade < 75,00%

6,0% do valor mensal da solugio de TI (vide
anexo I.1.1) cumulativamente com a multa
compensatoria da Clausula Décima Terceira
do Contrato.

O valor total do desconto sera o somatério dos valores de descontos apurados




para cada solugdo de TI que ficou com disponibilidade abaixo da Garantia
contratada

Observacdes

I. Todos os indicadores serdo apresentados no relatdorio mensal de
prestagdo de contas.

II. Para os indicadores dessa categoria serdo considerados os registros de
incidentes de alta severidade registrados na Central de Servigos. Para a
verificagdo do inicio da indisponibilidade sera considerada a data/hora do
acionamento ou telas de erros anexadas aos respectivos incidentes que
demonstrem a indisponibilidade citada. Como data/hora fim, serdo
considerados os registros dos acionamentos, inclusive o historico de
encaminhamentos dos respectivos incidentes. Em caso de desvio na
classificagdo de um incidente como baixa severidade, quando por indicios
inerentes ao conceito de indisponibilidade descrito no item 4.2 - Metodologia
de avaliagdo, o0 mesmo deveria ter sido categorizado como Alta, devera ser
feita a consideragdo desse incidente na apuragdo de niveis de servigo.

T11. Os descontos incidem apenas sobre o valor mensal da solugdo de TI
(vide Anexo 1.1.1).

IV. O horario considerado na disponibilidade dos servigos contratados € o
de Brasilia-DF.

altem e 1

Flﬁalldade

Verlﬁcar 0 tempo med10 gasto para sanar uma mdlspombllldade de sxstema.
considerando os registros de incidente de alta severidade.

Meta a cumprir

Tempo médio maximo de 2 horas para sanar a indisponibilidade.

calculo

Instrumento Relatorio de ANS de Producdo (Prestagdo de contas).

de medigéo

Forma de Analise do relatério de ANS enviado pela contratada, comparando com os
acompanhamento registros de incidentes feitos na Central de Servigos.

Periodicidade Mensal.

Mecanismo de I. Somatério dos tempos de indisponibilidade, por solugio de TI,

dividido pelo nimero de ocorréncias de indisponibilidade, por solucdo de TI.

I1. Nio sera computada, para fins de apuragdo do tempo gasto para sanar
a indisponibilidade, a quantidade de minutos que estiver fora do horério
definido como periodo de disponibilidade para as solugdes de Tl de cada
categoria.

Inicio de vigéncia

Inicio da vigéncia do contrato.

Descontos ho
pagamento

Faixa de tempo excedente a garantia Desconto
contratada

MTTR < Garantia

0,00 % do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo [.1.1)
0,24 % do valor mensal da solugéo de TI
(vide anexo I.1.1)
0,48 % do valor mensal da solugéo de TI
(vide anexo 1.1.1)

Garantia < MTTR < 1,25 * Garantia

1,25 * Garantia < MTTR < 1,50 * Garantia

1,50 * Garantia < MTTR < 1,75 * Garantia 0,72 % do valor mensal da solugdo de Tl |
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(vide anexo I.1.1)
0,96% do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo I.1.1)
1,20 % do valor mensal da solugdo de TI
(vide anexo I.1.1)

e QGarantia — é o tempo da garantia contratada. MTTR — Tempo médio
de recuperagio efetivamente praticado.

1,75 * Garantia < MTTR <2 * Garantia

MTTR > 2 * Garantia

e O valor total do desconto sera resultado do somatdrio dos valores de
descontos apurados para cada ocorréncia que ficou com tempo de
recuperacio abaixo da Garantia contratada, para cada solugio de TI.

Observagdes

I. Todos os indicadores serfio apresentados no relatério mensal de
prestagdo de contas.

I1. Os descontos incidem apenas sobre o valor mensal da solugdo de TI
(vide Anexo [.1.1).

I1I.  Para os indicadores dessa categoria serdo considerados os registros de
incidentes de alta severidade registrados na Central de Servigos. Para a
verificacdo do inicio da indisponibilidade sera considerada a data/hora do
acionamento ou telas de erros anexadas aos respectivos incidentes que
demonstrem a indisponibilidade citada. Como data/hora fim, serdo
considerados os registros dos acionamentos, inclusive o historico de
encaminhamentos dos respectivos incidentes. Em caso de desvio na
classificagdo de um incidente como baixa severidade, quando por indicios
inerentes ao conceito de indisponibilidade descrito no item 4.2 - Metodologia
de avaliagdo, o mesmo deveria ter sido categorizado como Alta, devera ser
feita a consideragdo desse incidente na apuragéo de niveis de servigo.

V. Esse ANS ndo constitui fato gerador de sangdo nos termos da

Clausula Décima Terceira do Contrato.

. % & nmﬁgﬁﬁ T3 s ‘%@ ¥ i ﬂ%

F‘(‘imnal idade

Verlﬁcar a quantidade de vezes que uma solucdio de TI ficou indisponivel

Meta a cumprir Maximo de duas ocorréncias de indisponibilidade no més.

Instrumento Relatério de ANS de Produgdo (Prestagdo de contas).

de medicdo

Forma de Anélise do relatério de ANS enviado pela contratada, comparando com os
acompanhamento registros de incidentes feitos na Central de Servigos.

Periodicidade Mensal.

Mecanismo de I. Somatério das ocorréncias de indisponibilidade por solugdo de TI,

calculo

dentro de seu horario de operagio.

Inicio de vigéncia

Inicio da vigéncia do contrato.

Descontos no
pagamento

Quantidade de indisponibilidades| Desconto

De0a2 0,00 % do valor mensal da solugdo de
TI (vide anexo 1.1.1)

De3as 0.75% do valor mensal da solugio de
TI (vide anexo I.1.1)




De6a8 1,5% do valor mensal da solugio de TI
(vide anexo 1.1.1)

De9all 2,25% do valor da solugédo de TI (vide
anexo L.1.1)
Acima de 11 3.0% do valor mensal da solugdo de

TI (vide anexo I.1.1)

Observagdes L. Todos os indicadores serdo apresentados no relatério mensal de
prestagdo de contas.

I1. Os descontos incidem apenas sobre o valor mensal da solugio de TI
(vide Anexo I.1.1).

II.  Para os indicadores dessa categoria serdo considerados os registros de
incidentes de alta severidade registrados na Central de Servigos. Para a
verificagdo do inicio da indisponibilidade sera considerada a data/hora do
acionamento ou telas de erros anexadas aos respectivos incidentes que
demonstrem a indisponibilidade citada. Como data‘hora fim, serdo
considerados os registros dos acionamentos, inclusive o histérico de
encaminhamentos dos respectivos incidentes. Em caso de desvio na
classificagdo de um incidente como baixa severidade, quando por indicios
inerentes ao conceito de indisponibilidade descrito no item 4.2 - Metodologia
de avaliagdo, o mesmo deveria ter sido categorizado como Alta, devera ser
feita a consideragio desse incidente na apuragio de niveis de servigo.

V. Esse ANS ndo constitui fato gerador de sang¢@o nos termos da
Clausula Décima Terceira do Contrato.

A tabela do item 3.8.4 contém os critérios de meta a cumprir para o ANS de
Disponibilidade, por categoria.

Mediante solicitacdo da RFB e acordo entre as partes, podera ser solicitada de
maneira pontual e a ampliagado do periodo de disponibilidade das solu¢gbes de Tl, incluindo
para dias nao-uteis, respeitando prioritariamente o calendario de paradas programadas do
SERPRO, para atender a uma necessidade especifica. Caso a ampliagdo seja nao
onerosa, o periodo nao sera computado para fins de afericao de Niveis de Servigos.

Quando necessario, janela de manutencgao devera sera programada com a RFB.

Nao sera considerado descumprimento de Nivel de Servigo a ocorréncia de
indisponibilidade nas situagbes de calamidade publica e forga maior, de acordo com a
conceituagao prevista em regulamentacao legal.

Os descontos previstos nos acordos de nivel de servigo poderdo ser aplicados
cumulativamente.

5.5 Local da Entrega de Produtos e Execugao de Servigos
Nas dependéncias do SERPRO.

7 §
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Item faturavel (IFA)

ODIGO OME DO IFA
01.01.01 Producdo de Solugdes de TI — Nivel de Servico - Categoria |
Descrigdo Refere-se ao servigo de produgdo de solugdes classificadas na categoria 1 de niveis
de servicos
1.01.02 Producdo de Solugdes de Tl — Nivel de Servigo - Categoria 2
Descri¢do Refere-se ao servigo de produgio de solugdes classificadas na categoria 2 de niveis
de servicos
01.01.03 Producado de Solu¢des de T1 — Nivel de Servico - Categoria 3
Descri¢do Refere-se ao servigo de producdo de solugdes classificadas na categoria 3 de niveis
de servicos
01.01.04 Producdo de Solugdes de TI — Nivel de Servigo - Categoria 4
Descrigdo Refere-se ao servigo de produgdo de solugdes classificadas na categoria 4 de niveis
de servicos
01.01.05 Produgdo de Solugdes de TI — Nivel de Servigo - Categoria 5
Descri¢do Refere-se ao servigo de producio de solugdes classificadas na categoria 5 de niveis
de servicos
01.01.06 Producéo de Soluc¢des de T1 — Nivel de Servigo - Categoria 6
Descrigédo Refere-se ao servigo de produgdo de solugdes classificadas na categoria 6 de niveis
de servicos
01.01.07 Produgdo de Solu¢des de TI — Nivel de Servico - Categoria 7
Descrigdo Refere-se ao servigo de produgdo de solugdes classificadas na categoria 7 de niveis
de servicos
01.01.08 Producio de Solu¢des de TI — Nivel de Servigo - Categoria 8
Descri¢do Refere-se ao servico de produgdo de solugdes classificadas na categoria 8 de niveis
de servicos
01.01.09 Producdo de Solugdes de T1 — Nivel de Servico - Categoria 9
Descri¢do Refere-se ao servigo de produgdo de solugdes classificadas na categoria 9 de niveis
de servicos
01.01.10 Producdo de Solugdes de TI — Nivel de Servigo - Categoria 10
Descrigédo Refere-se ao servico de produgdo de solugdes classificadas na categoria 10 de niveis
de servicos
01.01.11 Produgéo de Solug¢des de TI — Nivel de Servico - Categoria 11
Descri¢do Refere-se ao servigo de produgfio de solugdes classificadas na categoria 11 de niveis
de servigos
01.01.12 Produg¢do de Solucdes de TI — Nivel de Servigo - Categoria 12
Descrigdo Refere-se ao servigo de produgdo de solugdes classificadas na categoria 12 de niveis
¢ servicos
atureza do Servigos de Processamento de Dados
Servico
Locais de Prestagao do Servigo
Regional ICNPJ: 33.683.111/0002-80; Inscrigdo Municipal: 07334743/002-94; Inscrigio
Brasilia Estadual: (Isento)




End: SGAN Av. L2 Norte, Quadra 601 Mddulo “G”; Brasilia — DF CEP: 70836-900
Telefone: (61) 2105.9000 Fax: (61) 2105.9806

Regional Sdo (CNPJ: 33.683.111/0009-56; Inscrigdo Municipal: 8.242.483-0; Inscri¢do Estadual:
Paulo (Isento)

End: Rua Olivia Guedes Penteado, n®. 941 - Bairro Capela do Socorro

Sdo Paulo - SP - CEP: 04766-900; Telefone: (11) 2173 1622/1641/1377 - FAX: (11)
21735 1388

e




