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ANEXO 1.1 SERVICO DE PRODUGAO DE SOLUCOES DE Tl — SERVIGO DE
HOSPEDAGEM DE SOLUCOES — ESPECIFICACAO

1 OBJETO

1.1 Contratagdo de hospedagem e produgéo de Solugbes de Tecnologia da Informagéo
(Tl) da CONTRATANTE, sob medida, relacionadas no Anexo I.1.1, nos ambientes de
produgdo (on-premise ou nuvem), incluindo Bancos de Dados, Aplicagbes e Sitios
Web.

1.2 Entende-se como solugédo sob medida:
1.2.1 Desenvolvida e customizada para a CONTRATANTE pela CONTRATADA;

1.2.2 Desenvolvida por terceiro e absorvida pela CONTRATADA, ou seja, a manutengao,
evolugdo e sustentagcao do cédigo-fonte é de responsabilidade da CONTRATADA.

1.3 N&o é solugédo sob medida a desenvolvida por terceiro e hospedada na CONTRATA-
DA.

2 OBJETIVO

2.1 Prover a disponibilidade das solu¢des de Tl para utilizagédo pelos servidores da CON-
TRATANTE, d6rgaos, entidades externas e Sociedade, necessarias para atingir os ob-
jetivos da administragao tributaria e aduaneira federal.

3 REQUISITOS
3.1  REQUISITOS GERAIS

3.1.1 O servigo de hospedagem e produgéo de solugdes de Tl sera prestado nos centros
de dados de alta disponibilidade da CONTRATADA, aderente ao Tier 2 da TIA-942,
no minimo, ou ambiente de computagdo em nuvem (préprio da CONTRATADA ou
mediante parcerias), dependendo da especificidade da solugao sob medida e acor-
dado entre as partes. Contempla a implementagéo, configuragéo e manutengao de
recursos de hardware e software, conectividade internet, quando necessario, bem
como a estruturacdo de processos de armazenamento, seguranga, monitoragao,
gerenciamento e processamento.

3.1.2 A CONTRATADA, na execugédo dos servigos operacionais objeto da contratagao,
devera obedecer as melhores praticas de gerenciamento de servicos definidas pela
ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

3.1.3 O Servigco de hospedagem e producao de Solugdes de Tl sera realizado nas plata-
formas Mainframe e Baixa. Os requisitos gerais a seguir relacionados estao classi-
ficados em: 1) requisitos gerais, comuns a todas as plataformas; 2) requisitos ge-
rais da plataforma Mainframe; e 3) requisitos gerais da plataforma Baixa.
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Adicionalmente as solugdes de Tl constantes do Anexo 1.1.1, poderédo ser inclui-
das, excluidas e/ou alteradas, para acréscimos ou diminuicdo de funcionalidades,
solu¢des nado previstas quando da assinatura deste contrato, mediante proposta
comercial especifica e sua respectiva aprovacido pela CONTRATANTE, por meio
de instrumento especifico.

Poderao ser incluidas também novas versdes de solu¢des de Tl ja em produgao
que venham a substituir vers@o anterior, em vista de necessidade de aprimoramen-
to ou de atendimento a novas regras de negocio e novas determinagdes legais,
mediante proposta comercial especifica, aprovada pela CONTRATANTE.

REQUISITOS LEGAIS

Logs de infraestrutura (firewall, servidores de aplicagédo), que contenham informa-
¢bes que auxiliem em processos de auditoria e investigagdo, em consonancia ao
marco civil da internet (Lei n°® 12.965/2014) e a LGPD (Lei n°® 13.709/2018) ser&o
armazenadas pelo prazo de 5 anos.

Logs de negécio serdo armazenadas pelo prazo definido no artefato Levantamento
de Eventos de Log - LEL preenchido pela CONTRATANTE e validado pela Coorde-
nagao-Geral de Auditoria Interna (Audit) e Corregedoria-Geral (Coger), vinculado
aos requisitos funcionais e nao funcionais do sistema, em consonancia com a Por-
taria RFB N° 693/2014, ou ato que vier a substitui-lo, acordado entre as partes.

Nos casos em que nao houver artefato LEL preenchido pela CONTRATANTE, os
logs de negdcio, definidos nos requisitos funcionais e n&o funcionais do sistema,
serdo armazenados por no minimo 16 (dezesseis) anos, conforme documento "In-
formagao Coger/Codis/Diedi n° 073/2008", podendo a CONTRATADA solicitar ajus-
te do prazo quando identificar dificuldades técnicas de armazenamento.

A CONTRATADA é vedada a divulgagdo de informagao obtida em raz&o do oficio
sobre a situagdo econémica ou financeira do sujeito passivo ou de terceiros e so-
bre a natureza e o estado de seus negdcios ou atividades, conforme determinagéo
do Cédigo Tributario Nacional — CTN, sem prejuizo de outras normas legais.

REQUISITOS GERAIS COMUNS ATODAS AS PLATAFORMAS
Requisitos de Seguranca

1 O acesso as bases de produgdo das solugdes da CONTRATANTE devera ob-
servar os requisitos de seguranca estabelecidos pela CONTRATANTE e ao que
segue:
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3.3.1.11

3.3.1.1.2
3.3.1.1.3
3.3.1.1.4

HOSPEDAGEM DE SOLUCOES — ESPECIFICACAO

Computadores instalados em sala de seguranga maxima, com controle de
acesso fisico feito por meio de dispositivos de seguranga;

Conexao a rede de comunicagdes e internet protegida por firewall;
Certificado digital de servidores, quando aplicavel;

Protegéo contra acessos indevidos aos arquivos de dados.

3.3.2 Requisitos de Manutencao e Armazenamento

3.3.21

3.3.2.2

3.3.2.3

Execugdo automatizada de atividades de programacéao e controle da operagao
dos servicos;

Execugéo e restauragao de backups em observancia a Portaria COTEC/RFB n°
94/2022 ou outro ato acordado entre as partes, que vier a substitui-la, e normas
complementares;

Descarte de Logs em conformidade com o item 3.2.1 conforme definigdo da
CONTRATANTE comunicada formalmente a CONTRATADA.

3.3.3 Requisitos de Acesso

3.3.3.1

3.3.3.2

3.3.3.3

3.3.34

3.3.3.5

Devera ser permitido o acesso direto para consulta as bases de dados das solu-
¢coes de Tl, conforme solicitagdo da CONTRATANTE, mediante critérios de aces-
so e responsabilidades a serem definidos pela CONTRATANTE e acordados
com a CONTRATADA, com avaliag&o das areas de seguranga da CONTRATAN-
TE e CONTRATADA, conforme atos pertinentes.

Caso a concessédo de acesso as bases implique indisponibilidade dos servigos
por culpa ou dolo dos servidores da CONTRATANTE, os descontos e as penali-
dades previstas no contrato ndo serdo aplicados a CONTRATADA.

Caso seja necessario incremento de infraestrutura para viabilizar o acesso direto
as bases de dados, o custo adicional serd objeto de proposta comercial a ser
aprovada previamente pela CONTRATANTE, acompanhada da respectiva aber-
tura de precos.

Na hipétese do item 3.3.3.3, apos a realizagdo do acesso as bases de dados, o
incremento de infraestrutura sera desfeito mediante demanda de desativagéo
parcial.

Dados ingeridos em ambientes analiticos devem ser consultados preferencial-
mente nestes ambientes visando manter a disponibilidade dos ambientes tran-
sacionais, salvo os casos em que a periodicidade da ingestdo n&o atender a ne-
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cessidade de consulta no ambiente analitico ou em casos em que a necessida-
de da CONTRATANTE for comprovadamente de acesso aos dados transacio-
nais.

3.4 REQUISITOS DA PLATAFORMA MAINFRAME

3.4.1 Requisitos de Manutengdo e Armazenamento de Sistemas de Informagédo e
Outras Solugdes de TI

3.4.1.1 Permanente monitoracdo, gerenciamento e administracdo do ambiente produti-
VvoO;

3.4.1.2 Balanceamento de carga, para garantir tempos de resposta adequados;

3.4.1.3 Armazenamento de arquivos em discos magnéticos, externos ao servidor, com
acesso direto para leitura e gravagéao, elevado desempenho e seguranga de re-
cuperacao de dados;

3.4.1.4 Armazenamento de arquivos em fitas magnéticas residentes em silos robaoticos.

3.5 REQUISITOS DA PLATAFORMA BAIXA

3.5.1 Requisitos de manutencdo e armazenamento de sistemas de informacao e
outras solucoes de TI

3.5.1.1  Permanente monitoracdo, gerenciamento e administracdo do ambiente produti-
VvO;

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

3.6 REQUISITOS TECNOLOGICOS
3.6.1 Requisitos de Arquitetura

3.6.1.1 A CONTRATADA devera prover o conjunto de software basico necessario ao
processamento e armazenamento das solugdes de Tl e dados da CONTRATAN-
TE, composto de no minimo: sistema operacional, software de comunicagao,
sistemas de bancos de dados, sistemas de arquivos distribuidos, softwares utili-
tarios e de monitoragio.
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3.6.2 Continuidade de Negécio

3.6.2.1  Os requisitos de contingéncia para disponibilidade das solugdées de Tl constan-
tes neste Anexo serdo apresentados nas respectivas propostas comerciais de
cada servico e no Artefato de Requisitos Nao Funcionais.

3.6.2.2 A implantagdo do nivel de contingéncia para garantia de continuidade de nego-
cios, baseada em solugédo de Disaster Recovery, sera objeto de propostas co-
merciais especificas, quando a plataforma n&o tiver a solugdo em operagéo.

3.6.3 Requisitos para o ambiente das categorias de Solugées de Tl

3.6.3.1 As solugdes de Tl do Anexo I.1.1 estdo agrupadas em categorias, que doravante
serao referidas como CATXXX, levando em conta o regime de produgéo e o per-
centual de disponibilidade.

CATEGORIAS, REGIME DE PRODUGAO E PERCENTUAL DE DISPONIBILIDADE

PERCENTUAL DE

CATEGORIA |REGIME DE PRODUGAO DISPONIBILIDADE
MENSAL
Das 07h00 as 21h00, durante 14 horas, em dias Uteis
(Tm=17.640 minutos).

CAT145 98%
Janela de manutengdo fora do horario de
disponibilidade contratada.

Das 03h00 as 00h59, durante 22 horas, 7 dias/semana

CAT227 (Tm=39.600 minutos), considerando a janela de|99%
manutencao diaria de 2 horas (01:00 as 02:59 horas).

Das 00:00 as 23:59 horas, durante 24 horas, 7 dias por
semana (Tm=43.200 minutos).

CAT247 98%
As solugbes de Tl que dependerem da CAT145 estaréo
com as respectivas funcionalidades disponiveis nas
Jjanelas de disponibilidade daquela categoria.

CAT125 Das 07h00 as 19h00, durante 12 horas, em dias Uteis|95%

(Tm=15.120 minutos).
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Janela de manutengdo fora do horario de
disponibilidade contratada.

4.1
411

4.2

ESTRATEGIA DE CONTRATAGAO
CRITERIOS DE MENSURACAO

Os servigos objeto desse contrato, definidos no ANEXO [.1.1 e/ou incluidos ou alte-
rados no decorrer do contrato, serdo submetidos a avaliagdo por meio de indicado-
res aferidos por Instrumentos de Mensuragao de Resultado (IMR).

METODOLOGIA DE AVALIACAO

4.2.1 Processo de Avaliacao dos indicadores aferidos por Instrumentos de
Mensuracédo de Resultado

4211

4212

4213

4214

Durante a prestagdo mensal dos servicos, a CONTRATANTE acompanhara as
ocorréncias na prestagdo dos servigos, registrando todas as informagdes em
controle proprio. Nessa apuragdo, a CONTRATANTE utilizar-se-a, além de to-
das as outras fontes de informacao, da ferramenta de gestao de registro de inci-
dentes para caracterizagao do evento de indisponibilidade, ocorrido no ambien-
te central da CONTRATADA.

A CONTRATADA informara para ateste da CONTRATANTE, mensalmente, os
servicos que efetivamente estdo em producdo. Nessa apuragéo deverdo ser in-
cluidas solugbes de Tl que entraram e as que se encontram em producéo e os
demais servigos em execugdo. Nessa apuracédo deverdo ser excluidas as solu-
coes de Tl que sairam de producédo e solugdes de Tl que tiveram seus paga-
mentos suspensos. Nessa analise, devera ser considerada a proporcionalidade
de dias efetivamente em producédo. Igualmente, a CONTRATANTE realizara a
apuragao conforme seus controles, seguindo esses mesmos critérios.

Quando um periodo de apuragao for diferente do periodo de aferigdo mensal,
os servigos deverao ser recebidos e atestados de maneira proporcional e os
IMR avaliados também de maneira proporcional.

A CONTRATADA devera enviar mensalmente Relatério de Gerenciamento de
Niveis de Servigo (RGNS) em meio magnético com o objetivo de prestar conta
dos servigos contratados, informando minimamente:

4.2.1.4.1 Relagao de ocorréncias, contendo minimamente para cada evento:

e a categoria;
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o codigo do servigo;

0 home do servigo;

0 humero do registro do acionamento;

a data e hora de inicio da abertura e encerramento do acionamento;

a data e hora de inicio comprovado da ocorréncia e da normalizagédo do ser-
vico;

o tempo total da indisponibilidade calculada;
a descrigéo detalhada do acionamento;
a ferramenta de origem das informacgoes;

as agdes realizadas para o restabelecimento da disponibilidade, conforme
registrado na ferramenta de registro de acionamento;

a informacgio da causa-raiz da ocorréncia, quando cabivel; e

opcionalmente, poderao ser incluidas no relatério as justificativas da CON-
TRATADA.

4.2.1.4.2 Calculo do Indicador de Disponibilidade (DISP):

a categoria;
o codigo do servico;
0 nome do servico;

o somatério do tempo total da indisponibilidade do servigo, por cédigo de
servigo;

o valor de disponibilidade do servigo em percentual;
o percentual de desconto aplicado, por codigo de servigo;
a base de calculo, por codigo de servigo; e

o valor do desconto aplicado, por codigo de servigo.

4.2.1.4.3 Calculo do Indicador de Tempo Médio de Reparo (MTTR):

a categoria;
0 codigo do servigo;
0 home do servico;

o MTTR, em minutos, por codigo de servigo;
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o percentual de desconto aplicado, por cédigo de servico;
a base de calculo, por codigo de servigo; e

o valor do desconto aplicado, por codigo de servigo.

4.2.1.4.4 Calculo do Indicador de Quantidade de Ocorréncias (IQOM):

a categoria;

o cbdigo do servico;

0 nome do servico;

a quantidade de acionamentos considerados como indisponibilidade;
o percentual de desconto aplicado, por codigo de servigo;

a base de calculo, por codigo de servigo; e

o valor do desconto aplicado, por cédigo de servigo.

4.2.1.4.5 Quadro Resumo da Competéncia:

4215

42151

a categoria;

0 codigo do servigo;

0 nome do servico;

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

valor total dos descontos.

Antes de encaminhar & CONTRATADA os registros de ocorréncias considera-
dos como indisponibilidade, caso a CONTRATANTE necessite de esclarecimen-
tos acerca dos indicadores apurados pelos instrumentos de mensuragéo de re-
sultados, esta podera solicitar informagdes complementares, sem 6nus, para
avaliar as ocorréncias na prestacao de servigos.

Esses esclarecimentos poderéo ser extragdes de dados em periodos espe-
cificos, consulta de logs de solugdes de Tl, estatisticas de uso, relatos de
usuarios (Gestor Usuario e/ou Analista de Negdcios) ou quaisquer outras
evidéncias complementares.
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42152

42153

4216

4217

42171

4218

4.2.1.8.1

4218.2

HOSPEDAGEM DE SOLUCOES — ESPECIFICACAO

A solicitagdo, que sera encaminhada de forma expressa e acompanhada de
justificativa, destina-se para fins de averiguagéo do indicio de indisponibili-
dade de um servigo.

A apresentagdo de esclarecimentos complementares 8 CONTRATANTE pela
CONTRATADA, caso esta disponha de tais informagdes e seja possivel do
ponto de vista técnico, podera ocorrer a qualquer tempo.

A vista dos seus registros de ocorréncias ho RGNS e de informagdes comple-
mentares recebidas durante o periodo de avaliagdo dos IMR, a CONTRATANTE
realizara o cotejo de todos esses elementos e apurara os indicadores resultan-
tes da mensuragao de resultado praticados. O resultado dessa analise, sera en-
viado a CONTRATADA de forma expressa e acompanhada de ato administrativo
motivado para apreciacdo e eventual contestagdo. De forma complementar, po-
derdo ser encaminhadas as evidéncias da ocorréncia, se houver, nos casos em
que a evidéncia ndo estiver registrada na ferramenta de registro de ocorréncias.

Durante o periodo de afericdo da prestagdo do servigo da competéncia, caso a
CONTRATADA decida contestar algum registro de ocorréncia considerado pela
CONTRATANTE como indisponibilidade, aquela devera enviar evidéncias, con-
forme item 4.2.1.5 com a indicagdo das clausulas contratuais que embasaram a
contestagao e argumentagdes para analise da CONTRATANTE.

Em caso de recusa as contestagdes feitas pela CONTRATADA em relagéo
aos indicadores apurados e informados, a CONTRATANTE devera apresen-
tar a CONTRATADA uma resposta por escrito motivando o ato administrati-
vo.

Apbs a conclusao do ateste da competéncia e autorizagdo de faturamento pela
CONTRATANTE, caso a CONTRATADA apresente contestagao, essa devera se-
guir o rito de processo administrativo junto 8 CONTRATANTE, sendo sempre ob-
servados o devido processo legal, a ampla defesa e o contraditério.

Caso a contestagcéo apresentada pela CONTRATADA seja considerada pro-
cedente pela CONTRATANTE, total ou parcialmente, o faturamento do valor
correspondente a parcela incontroversa sera autorizado até a competéncia
seguinte a notificacdo da decisao, pela Fiscalizagdo Administrativa, a CON-
TRATADA e ao Gestor do Contrato, salvo mediante justificativa da CONTRA-
TANTE, hipotese em que este prazo podera ser prorrogado em até 6 (seis)
competéncias.

Caso a contestagéo seja considerada parcial ou totalmente improcedente, a
CONTRATANTE devera apresentar os fundamentos por escrito, os quais po-
derdo ser objeto de recurso pela CONTRATADA, observando o respectivo
rito de processo administrativo, com ampla defesa e contraditério.
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4.2.2 |ndisponibilidade dos Servicos

4221 Para efeito de afericdo dos indicadores apurados pelos Instrumentos de Mensu-
racao de Resultado, considera-se:

42211 Indisponibilidade é qualquer evento que n&o faga parte da operagédo padrédo
de um servigo contratado, que cause interrupgado ou redu¢do da sua qualida-
de, conforme os requisitos contratados.

422111 Considera-se operacado padrdo as funcionalidades core, declaradas pelo
Gestor Usuario e/ou pelo Analista de Negocio do servigo.

422112 As funcionalidades core deverao estar definidas no Documento de Visdo
do Sistema como criticas ou importantes. Caso a manifestagcao do Gestor
Usuario ou do Analista de Negdcio do servigo seja divergente do Docu-
mento de Visao do Sistema, este devera ser atualizado e novamente vali-
dado pelo Gestor, nos termos do anexo de Desenvolvimento e Manuten-
¢ao de Sistemas.

4221121 No caso de nao existir Documento de Visao do Sistema elaborado e
aprovado pela CONTRATANTE, todas as funcionalidades do sistema
serao consideradas como core.

42212 Para se caracterizar uma indisponibilidade € necessario que esse evento
seja generalizado.

4221.2.1 A responsabilidade de demonstrar que o evento nao foi generalizado é da
CONTRATADA e deve ser concordado pela CONTRATANTE.

422122 A CONTRATADA podera solicitar a descaracterizagdo do evento como
generalizado apresentando graficos, logs de aplicagédo e de uso de
maquina, prints de tela, registros de banco de dados ou outras evidéncias
da disponibilidade da solugéo de Tl, considerando o volumes aferidos em
periodos anteriores a ocorréncia, desde que as evidéncias apresentadas
tenham relagéo direta com o fato gerador da ocorréncia e que o periodo
comparado guarde semelhanca de uso do servigco com o periodo de sus-
peita de indisponibilidade em analise.

422123 A CONTRATADA podera solicitar a descaracterizagdo o evento como ge-
neralizado por meio de apresentagdo de declaragdo escrita do Gestor
Usuéario e/ou do Analista de Negdcio com o entendimento de que o even-
to foi pontual, local ou de alguma forma restrito, de maneira que n&o seria
entendido como um evento generalizado.
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422124

42213

4.2.21.31

HOSPEDAGEM DE SOLUCOES — ESPECIFICACAO

O néo acatamento da solicitagdo de descaracterizagdo do evento como
generalizado deve ser efetivado em ato administrativo motivado da CON-
TRATANTE.

O servigo é considerado indisponivel quando ocorrer queda de um ou mais
equipamentos de infraestrutura e que o usuario nao seja direcionado a uma
infraestrutura em funcionamento normal. O que significa dizer que, se um ati-
vo ficar inoperante e as requisigcdes dos usuarios forem direcionadas para
outros ativos sem comprometimento dos niveis de servigco contratados, con-
siderar-se-a disponivel o servigo, ndo afetando o indicador de resultado.

O servigo sera considerado indisponivel quando nao for possivel executar
as operacgdes padrées de uma solugao de Tl, mesmo que todos os ativos
da infraestrutura para hospedar o servigo estejam disponiveis.

4.2.2.2 Nao caracterizam indisponibilidade:

42221

42222

42223

42224

42225

42226

42227

42228

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

Os eventos ocorridos em decorréncia de falha na prestacao do servigo obje-
to de outro anexo especifico deste contrato.

Os eventos ocorridos em decorréncia de falha na prestacao das solugdes de
Tl da CONTRATANTE causadas por servigos integrados (externos ou néo)
que n&o s&o objeto da presente contratagéo, sejam eles produzidos ou n&o
pela CONTRATADA.

Os eventos causados pela falha em outros servigos deste anexo que se inte-
gram com o servigo afetado, desde que assim declarado pelo Gestor Usua-
rio e/ou pelo Analista de Negdcio dos servigos com falha. Neste caso, a
eventual glosa se restringira ao servigo indicado como causa raiz da indispo-
nibilidade.

A quantidade de minutos que um servigo for interrompido dentro de uma ja-
nela de manutencdo preventiva/corretiva previamente estabelecida nesse
anexo ou dentro de uma janela de manutengao previamente autorizada pela
CONTRATANTE.

As ocorréncias que comprovadamente foram descaracterizadas como indis-
ponibilidade pela CONTRATADA e aceito pela CONTRATANTE.

A impossibilidade de acesso a um servigo desde que exista outro meio dis-
ponivel ao usuario para acessar o servigo.

A interrupg¢ao ou queda na qualidade dos servigos em decorréncia de extra-
polagao dos requisitos ndo-funcionais documentados.
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42229 Alertas e ocorréncias exclusivamente oriundos de monitoragéo, dado que es-
ses eventos decorrem do processo interno da CONTRATADA para garantia
de qualidade do servigo e manutenc¢ao do IMR.

4.2.2.2.9.1 A clausula acima se aplica desde que a descaracterizagdo do evento
seja devidamente motivada com argumentos que permitam a CONTRA-
TANTE excluir esta notificacdo como evidéncia.

422210 Ocorréncias por erro ou falta de especificagdo do produto por parte da
CONTRATANTE ou por concordancia com a especificagdo de requisitos
realizada pela CONTRATADA, cabendo a CONTRATADA demonstrar,
em tempo de ateste, a concordancia do Gestor usuario e/ou Analista de
Negdcio.

4.2.2.2.11 A ocorréncia de indisponibilidade nas situacdes de calamidade publica,
caso fortuito e forga maior, de acordo com a conceituagéo prevista em
regulamentacéo legal.

422212 Ocorréncias caracterizadas como necessidade de evolugdo no servigo,
ndo contemplados nos requisitos aprovados pela CONTRATANTE, des-
de que assim declaradas pelo Gestor Usuario e/ou Analista de Negdcios
ou mediante demanda aberta pela CONTRATANTE no sistema de con-
trole de demandas.

422213 Tempo da apuragéo especial para corre¢cao dos registros afetados pela
ocorréncia de indisponibilidade, quando depender de atuagéo e/ou defi-
nicao da CONTRATANTE, mediante evidéncias que apresentem os tem-
pos de responsabilidade da CONTRATANTE.

4.2.3 Auditorias

4.2.3.1 A CONTRATANTE podera realizar auditorias nos ambientes de produgéo da
CONTRATADA, dedicados a prestacao de servicos para a CONTRATANTE, in-
formando previamente 8 CONTRATADA:

e Escopo da auditoria;
e Periodo desejado; e

¢ |dentificagcdo do responsavel e participantes da auditoria.

4.2.3.2 A CONTRATADA comunicara a CONTRATANTE, formalmente, as condi¢des
para realizacdo da auditoria, incluindo aspectos de seguranca a serem obser-
vados.
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4233 Mediante solicitagdo formal da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera for-
necer relatério discriminando quantitativo de usuarios e transagbes diarias das
solu¢des onde estes requisitos se aplicam.

5 DESCRIGAO DO SERVIGO

51 CARACTERISTICAS DO SERVICO

5.1.1 O Servigo de Produgéo de Solugdes contempla as seguintes atividades:
5.1.1.1 Operacgao de computadores, fitotecas e equipamentos periféricos;
5.1.1.2 Administragcdo e manutengéo de bases de dados;

5.1.1.3  Monitoragcdo de ambientes, de solugdes de Tl (que envolvem sistemas, aplicati-
vos, entre outros tipos de solugdes de Tl) e de servigos;

5.1.1.4  Gerenciamento de disponibilidade;
5.1.1.5 Gerenciamento de incidentes e de problemas;
5.1.1.6  Planejamento e analise da produgao (PAP);

51.1.7 Produgdo de solugdes de Tl em ambiente corporativo (desenvolvidos pela
CONTRATADA ou na modalidade hosting);

5.1.1.8  Administragdo de armazenamento;

5.1.1.9  Suporte as plataformas de solu¢des de Tl da CONTRATANTE;
5.1.1.10 Gerenciamento de mudangas;

5.1.1.11 Gerenciamento de configuragao;

5.1.1.12 Gerenciamento de niveis de servigos;

5.1.1.13 Suporte & homologagé&o de solugdes de Tl;

5.1.1.14 Administragdo de seguranga da informagéo;

5.1.1.15 Plano de contingéncia;

5.1.1.16 Fornecimento de informagdes para os entes conveniados com a CONTRATAN-
TE;

5.1.1.17 Fornecimento de relatérios gerenciais e apuragéo especial;
5.1.1.18 Implantagdo das soluc¢des objeto deste Anexo;

5.1.1.19 Suporte no atendimento aos incidentes em solugdes de Tl em produg&o.
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52 FORMA DE EXECUGAO DO SERVIGO

5.2.1 Entrada em Producio de Servicos

5.2.1.1

52111
5.2.1.1.2

52.1.1.3

52114

52115
5.21.1.6

52117

521.1.8

52119
52.1.1.10
5.21.1.11

5212

Previamente a entrada em produc&o de novas solu¢cdes de Tl ou novas ver-
sbes de solugdes de Tl cuja infraestrutura instalada seja comprovadamente in-
suficiente ou quando forem necessarios ajustes e/ou incremento na solugéo ar-
quitetural para o atingimento dos IMR estabelecidos, a CONTRATANTE devera
receber uma proposta comercial contendo, minimamente, as seguintes informa-
gdes:

Nome e cédigo de servigo da nova solugao de TI.

Nome e cddigo de servigo da nova versao da solugéo de Tl ja em produgéao
e da antiga versao, caso haja alteragdo dessas informag¢des na nova ver-
sao.

Categoria de Nivel de Servigo, conforme ANEXO 1.1.1.

Necessidade de investimento em infraestrutura para atendimento da De-
manda, se houver, com a devida justificativa para essa aquisi¢ao.

Nivel de impacto em seu ambiente produtivo.

Diagrama de arquitetura da solugao de Tl, que devera trazer a informagéao
das interfaces que a nova solugéo de Tl (ou nova versao) faz com outras so-
lugdes de Tl ou base de dados da CONTRATANTE, podendo ser entregue o
Documento de Arquitetura de Software (DAS), constante da metodologia de
desenvolvimento de sistemas adotada pela CONTRATANTE e a CONTRA-
TADA.

Fato motivador da Proposta, se é para novo servigo, nova funcionalidade,
nova versdo, aumento de volumetria, entre outros.

Exemplo da variagédo, quando o fato motivador da proposta comercial for au-
mento de volumetria.

Mapa de integragdes.

Versao atualizada do artefato Requisitos Nao Funcionais (RNF).
Demonstrativo de formagdo de pregos da nova solugdo de Tl ou da nova
versdo da solugdo de Tl em conformidade com o Acérddao TCU 598/2018
Plenario, ou outro ato que venha a substitui-lo, em formato digital que permi-

ta a importagcao dessas informagdes para o sistema de controle da CON-
TRATANTE.

A entrada em produgdo de solugdes esta regulamentada pela Portaria
COTEC/RFB N° 173/2023, ou outro ato a substitui-la, acordado entre as partes.
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5.2.1.3 A entrada em produgdo de solugdes de Tl e novas versbes de solugbes de T,
que dependem de aprovacgao de propostas comerciais, devera ser oficializada
pela CONTRATANTE a CONTRATADA por meio de demanda especifica no sis-
tema de controle de demandas da CONTRATANTE, que tera o carater de Or-
dem de Servico (OS). Nas OS seréo indicadas data e condi¢gdes da implanta-
¢ao da solucdo de Tl objeto da Proposta Comercial aprovada.

5.2.1.4  Sob nenhuma hipdtese serao admitidas implantagées sem a aprovagao prévia,
pela CONTRATANTE, de uma demanda especifica para este fim, quando se
tratar de implantag&o que altere o precgo do servigo.

5.21.5 Apéds a implantagéo da solugéo de Tl, a CONTRATADA devera informar na res-
pectiva demanda a efetiva data de implantagao, a ser confirmada posteriormen-
te pela CONTRATANTE. Esta data sera utilizada para determinar quando a
nova solugao devera comegar a ser paga ou quando a nova versao de uma so-
lucao existente tera seu preco alterado.

5.2.1.6 A partir da entrada em produgao, a solugao estara sujeita aos IMR estabeleci-
dos neste Anexo.

5.2.2 Desativacao de Servigos

5.2.2.1 O rito para a desativagao total ou parcial de solugdes € o definido pela Portaria
COTEC/RFB n° 7/2020 ou ato que vier substitui-la, acordada entre as partes.

5.2.2.2. Apos o ateste da desativagao da solugdo de Tl na produgédo pela CONTRA-
TANTE, eventual prestagdo do servigo ndo sera reconhecida pela CONTRA-
TANTE, desobrigando-a do recebimento e pagamento referente a solugéo de
TI.

5.2.2.3 Eventuais custos de desativagao poderao ser analisados sob a 6tica do anexo
de Desenvolvimento e Manutengao de Sistemas e estardo informados na res-
pectiva demanda de desativagéao.

5.2.24  As desativagdes parciais também deverdo ser objeto de proposta comercial, in-
cluindo os casos de guarda temporaria de dados, quando cabivel.

5.2.2.5 A data de desativagao da solucao de Tl sera informada pela CONTRATADA e
confirmada pela CONTRATANTE. O pagamento do servigo prestado dar-se-a,
inclusive, até a data da desativagéo confirmada pela CONTRATANTE.
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5.2.3 Revisao Técnica anual das solu¢cées em producao

5.2.3.1 Anualmente, apds o primeiro ano da celebragao deste contrato, as solugdes em
producéo serao objeto de revisdo técnica quanto ao quantitativo dos insumos
que constam de suas respectivas demonstragdes de abertura de precos.

5.2.3.2 O ajuste decorrente da revisdo técnica anual contemplara a revisdo dos insu-
mos alocados na prestacao de servicos referentes a execucéo de cada solugéo
em producao, considerando-se a sua efetiva utilizagdo nos ultimos doze me-
ses.

5.2.3.3 Visando manter o equilibrio econdmico-financeiro do contrato, sempre que pos-
sivel, a revisao técnica anual devera ser realizada por blocos compostos de so-
lugdes que serdo objeto de reducédo de preco decorrente da diminuigdo do
quantitativo de insumos e de solugdes que terdo pregcos majorados em fungao
do aumento do quantitativo de seus insumos.

5.2.3.4 Nao esta abrangida pela revisao técnica anual a alteragdo dos pregos unitarios
dos insumos que compdem as solugdes.

5.2.3.5 Arevisdo técnica anual das solu¢gdes em produgdo nos termos do item 5.2.3.1
néo afasta elegibilidade dos sistemas revisados a concessao de reajuste anual
prevista na Clausula Sétima — DO REAJUSTE deste contrato.

5.2.3.6 A CONTRATADA devera prover meios para que a CONTRATANTE tenha visibi-
lidade das variagdes de consumo dos insumos das solu¢des que serdo subme-
tidas a reviséo anual.

5.2.4 Execucdes de Apuracoes Especiais

5.24.1  Apuragbes especiais para uso interno ou que se destinem a terceiros correréo
sem Onus adicional de produgao e serdo computadas no custo total da produ-
¢ao, que é objeto de reviséo técnica anual.

5.2.4.2 Apuragbes especiais que se destinem a terceiros com instrumentos de coope-
racao indicando 6nus do convenente correrdo sem 6nus para a CONTRATAN-
TE, mas ndo prescindem de autorizagéo prévia da CONTRATANTE.

5.2.4.3 Para apuragéo especial, entende-se como produto final os dados extraidos das
bases de dados da CONTRATANTE que atendam as especificagdes registra-
das na demanda de Apuragéo Especial.

5.2.44 O fornecimento de informagdes para convenentes da CONTRATANTE seguira
tramite proprio definido na Portaria RFB/SUCOR/COTEC N° 54/2017, ou por
outro ato que vier a substitui-la, acordada entre as partes.
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5.2.5 Paradas Programadas

5.2.51

5.2.5.2

5.2.5.3

5254

5255

5.2.5.6

A CONTRATADA devera notificar a CONTRATANTE com, no minimo, 15 dias
corridos de antecedéncia os eventos de parada programada, que impactem na
disponibilidade dos servigos contratados.

A CONTRATANTE devera autorizar formalmente a execugéo da parada progra-
mada, com no minimo, 7 dias corridos de antecedéncia ao evento. A CONTRA-
TADA n&o podera executar o servigo sem a autorizagdo da CONTRATANTE.

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 pela CONTRATADA e a validagdo da Area Usua-
ria da CONTRATANTE ao término das atividades, e a janela de menor impacto
aos usuarios, considerando o cronograma do projeto e a quitagao dos respecti-
vos procedimentos contratuais como aprovagéo da demanda de implantagao e
a respectiva proposta comercial, se houver.

A CONTRATADA devera enviar comunicado de parada programada, por e-mail,
informando minimamente:

e data e hora de inicio da parada;

e data e hora prevista de fim da parada;
e descrigdo da atividade a ser realizada;
e impacto para o usuario; e

e codigo e nome dos servigos afetados.

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

A CONTRATADA devera informar as paradas programadas no Quadro de Avi-
sos da Central de Servicos da CONTRATANTE.

5.2.6 Manutencao Emergencial

5.2.6.1

5.2.6.2

Manutengbes emergenciais s&o as que envolvem tratamento de vulnerabilida-
des de seguranga, atualizagdo de hardware e/ou software, redimensionamento
e/ou reconfiguragdo do ambiente para garantia de disponibilidade dos servigos.

A execugdo de manutengdo emergencial, devera ser negociada tempestiva-
mente.

18/33



ANEXO 1.1 SERVICO DE PRODUGAO DE SOLUCOES DE Tl — SERVIGO DE

5.2.6.3

5264

5.2.6.5

HOSPEDAGEM DE SOLUCOES — ESPECIFICACAO

A CONTRATADA devera enviar comunicado de manutengdo emergencial, por
modalidade eletrénica, informando minimamente:

e data e hora de inicio da manutengao;

e data e hora prevista de fim da manutencgao;
e descrigao da atividade a ser realizada;

e impacto para o usuario; e

e codigo e nome dos servigos afetados.

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

A CONTRATADA devera informar as manutengbes emergenciais no Quadro de
Avisos da Central de Servigos da CONTRATANTE.

5.2.7 Comunicado de Indisponibilidade

5.2.71

5.2.7.2

5273

A CONTRATADA devera informar a CONTRATANTE, sempre que detectar um
evento de indisponibilidade dos servigos, por modalidade eletrénica, e disponi-
bilizar a informag¢do no Quadro de Avisos da Central de Servicos da CONTRA-
TANTE; e da mesma forma, reportar o restabelecimento normal da operacao
da solugéo de TI.

Ao detectar o evento de indisponibilidade, a CONTRATADA devera comunicar a
CONTRATANTE, por modalidade eletrénica, informando minimamente:

e data e hora de inicio da indisponibilidade com n° de Rl ou manutengao;
e data e hora de previsao de normaliza¢ao (opcional); e
e descrigao resumida da indisponibilidade.

Quando o evento de indisponibilidade for solucionado, a CONTRATADA devera
comunicar a CONTRATANTE o evento de indisponibilidade por modalidade ele-
trénica, informando minimamente:

e data e hora do registro de indisponibilidade;
e data e hora fim do restabelecimento do funcionamento normal do servigo;
e numero do registro de indisponibilidade;

e descrigdo da indisponibilidade;
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e impacto;
e causa-raiz, quando houver sido detectada; e

¢ solugdo aplicada.

5.2.8 Sala de Situacao

5.2.8.1

5.2.8.2

5.2.8.3

5.3
5.3.1

5.3.2

5.3.2.1
5.3.2.2

5.3.23

Sala de Situagdo é uma forma de organizagdo interna das equipes técnicas da
CONTRATADA, para acompanhar um processo critico e dar agilidade no trata-
mento de ocorréncias, se necessario. Uma sala de situagdo pode ser presenci-
al ou virtual, tendo um prazo determinado de existéncia e um evento critico es-
pecifico.

A CONTRATADA podera utilizar o recurso de Sala de Situagao para acompa-
nhar eventos criticos, tais como:

e implantagéo de solu¢des de Tl ou nova versao de solugéo de TlI;

e eventos tributarios e aduaneiros com massiva utilizagao das solugbes de Tl
da CONTRATANTE.

Podera solicitar a criagdo de salas de situagdo em eventos e situagdes criticas
e estratégicas que envolvam as solugdes de TI da CONTRATANTE, a ser ne-
gociada entre as partes.

PROCEDIMENTO PARA RECEBIMENTO DOS SERVICOS

A CONTRATADA devera encaminhar mensalmente, conforme prazos acordados
neste Contrato, ao Fiscal do Contrato da CONTRATANTE e ao Gestor do Servi-
¢o da CONTRATANTE, o RGNS e o Relatério de Ateste de Servigos - RAS, com
a apuracao dos servigos realizados.

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

Valor total contratado, separado por categoria;

Eventuais acréscimos em virtude de nova solug¢édo de Tl ou nova verséo de so-
lugdo de Tl. Nestes casos, deverao ser informados: a categoria, o cédigo de
servigo, o nome, o valor mensal e o total de dias de prestacéo do servigo;

Eventuais decréscimos em virtude de desativacao de solugdo de Tl, suspenséo
de pagamento ou nova versao da solugao de Tl. Nestes casos, deverao ser in-
formados: a categoria, o cddigo de servico, o nome, o valor mensal e o total de
dias de prestacao do servico;

20/33



ANEXO 1.1 SERVICO DE PRODUGAO DE SOLUCOES DE Tl — SERVIGO DE
HOSPEDAGEM DE SOLUCOES — ESPECIFICACAO

5324 Outros acréscimos, compensacdes e decréscimos;
5.3.2.5  Eventuais descontos por descumprimento de Niveis de Servico; e
5326 Valor final a ser atestado.

5.3.3 A CONTRATADA apresentara, mediante solicitagido formal da CONTRATANTE,
Relatério de Ocorréncia, apds uma ocorréncia de alta severidade que afete as
solugdes de Tl objeto deste servigo, com atualizagdes periddicas até que a ocor-
réncia esteja solucionada.

54 INDICADORES AFERIDOS POR INSTRUMENTOS DE MENSURACAO DE
RESULTADOS (IMR)

5.4.1 As solugdes objeto deste anexo e relacionadas no Anexo |.1.1 serdo submetidas
a 3 (trés) indicadores de IMR.

INDICADORES AFERIDOS POR IMR

IMR SIGLA NOME

IMRO1 DISP Disponibilidade

IMRO02 MTTR Tempo Médio para Reparo

IMRO3 IQOM Indicador de Quantidade de Ocorréncias Mensais

5.4.2 IMR 01 — Indicador de Disponibilidade

IMR 01 — DISP

Item Descricao

Finalidade Verificar a disponibilidade da solug¢&o de Tl para o usuario final.
Meta a cumprir % de Disponibilidade conforme tabela de meta a cumprir item 3.6.3.

Instrumento de medicao |Central de Servicos da CONTRATANTE.
da CONTRATANTE

Forma de |Analise do Relatério de Gerenciamento de Niveis de Servigo (RGNS)
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acompanhamento
CONTRATANTE

da

enviado pela CONTRATADA, comparando com os registros de
incidentes feitos na Central de Servicos da CONTRATANTE.
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Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de calculo

i. Para cada solucdo de Tl sera calculado, mensalmente, o percen-
tual de disponibilidade, de acordo com a seguinte formula:

D =[(Tm —Ti)/ Tm] *100, onde:
D = Percentual de Disponibilidade;

Ti = Somatério dos minutos de interrupgdo observados para
cada solugao de Tl, 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 jus-
tificativa para os 21 dias por més, quando se refere a dias
Uteis, pode ser obtida, dentre outras formas, da quantidade de
edigdes do DOU (ou Diario da Justiga) por ano. Tomando por
base que no ano de 2007, foram 250 dias uteis e em 2006,
249, a média de dias uteis n&o deve ultrapassar 21 dias por
més.

ii. Sera computada a quantidade de minutos diarios em que a
solugdo de Tl 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.

iii. Nao serd computada como indisponibilidade a quantidade de
minutos que estiver fora do horario definido como periodo de
disponibilidade para a solug&o de Tl de cada categoria.

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

V. O Termo de Inicio de uma indisponibilidade € o momento em
que se identificar a interrupgéo do servico ou uma redugdo de sua
qualidade. Para isso, poderdo ser utilizados os acionamentos
registrados na Central de Servicos da CONTRATANTE, tanto abertos
por ferramentas automatizadas quanto por usuarios. Na determinacao
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 monitoragdo (quando houver essa ultima). A
caracterizagdo do termo de inicio deve ser feita comparando as
informacgdes disponiveis, sejam elas relatadas por usuarios ou por
mecanismos automaticos. Vale ressaltar que as ferramentas
automaticas de monitoragdo acompanham uma infraestrutura, mas
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dificilmente monitoram o negécio em si, assim, podendo haver
registros de indisponibilidade de infraestrutura que afete ou nio a
disponibilidade do servigo. Isso pode acarretar alteragdo do termo de
inicio de uma indisponibilidade. Portanto, a determinagio do termo de
inicio de uma indisponibilidade se dard pelo cotejo entre as
informagdes de ferramentas automaticas, os acionamentos
registrados na Central de Servicos e demais informagdes relevantes
como: telas de erros, registros de reclamagdes na Ouvidoria da
CONTRATANTE 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 operagao normal de um servigo. Para isso, podera ser
utilizado os acionamentos registrados na Central de Servigos da
CONTRATANTE, bem como informagdes de ferramentas
automaticas. Assim como na determinag¢do 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
CONTRATANTE, logs de ferramentas de monitoracdo de ambiente,
constatagdo de normalizagcdo de servico por qualquer usuario ou
contribuinte.
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Inicio de vigéncia

Inicio da vigéncia do contrato.
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Faixas de
pagamento

ajuste

no

Para solugées de Tl das categorias CAT145 e CAT247:

Faixa Métrica

Faixa de ajuste no pagamento

98% <= disponibilidade

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

94% <= disponibilidade <
98%

0,65% do valor mensal da solugdo de
TI (vide anexo [.1.1)

90%<=
94%

disponibilidade <

1,17% do valor mensal da solugéo de
Tl (vide anexo 1.1.1)

80% <= disponibilidade <
90%

2,10% do valor mensal da solugdo de
Tl (vide anexo I.1.1)

disponibilidade < 80%

2,70% do valor mensal da solugdo de
TI (vide anexo [.1.1)

ii. Para solugées de Tl da categoria CAT227:

Faixa Métrica

Faixa de ajuste no pagamento

99% <= Disponibilidade

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

95% <= disponibilidade <
99%

0,65% do valor mensal da solugao de
Tl (vide anexo 1.1.1)

90%<=
95%

disponibilidade <

1,17% do valor mensal da solugdo de
Tl (vide anexo 1.1.1)

80% <= disponibilidade <
90%

2,10% do valor mensal da solugdo de
Tl (vide anexo 1.1.1)

Disponibilidade < 80%

2,70% do valor mensal da solugao de
TI (vide anexo 1.1.1)

iii. Para solugées de Tl da categoria CAT125:

Faixa Métrica

Faixa de ajuste no pagamento

95% <= Disponibilidade

0% do valor mensal da solugdo de TI

26/33



ANEXO 1.1 SERVICO DE PRODUGAO DE SOLUCOES DE Tl — SERVIGO DE

HOSPEDAGEM DE SOLUCOES — ESPECIFICACAO

(vide anexo 1.1.1)

90% <= disponibilidade <|0,65% do valor mensal da solugéo de
95% Tl (vide anexo 1.1.1)

85%<= disponibilidade <|1,17% do valor mensal da solugéo de

90% Tl (vide anexo 1.1.1)
75% <= disponibilidade <|2,10% do valor mensal da solugdo de
85% Tl (vide anexo 1.1.1)
Disponibilidade < 75% 2,70% do valor mensal da solugao de

Tl (vide anexo 1.1.1)

A proporcionalizacdo indicada no item 4.2.1.3 aplica-se a faixa
métrica e as faixas de ajuste no pagamento.

O valor total do desconto sera o somatério dos valores de descontos
apurados para cada solugdo de Tl que ficou com disponibilidade
abaixo da garantia contratada.

Sangbes Quando a disponibilidade aferida para cada servigo for inferior ao
patamar minimo estabelecido no IMR0O1 - DISP (< 75% ou < 80%,
conforme a CAT), sera passivel de aplicagdo de multa, conforme
preconizado na Clausula Décima Segunda do Contrato.

Observagbdes i. Todos os indicadores serdo apresentados no relatério mensal

de prestagio de contas.

i. Para os indicadores dessa categoria serdo considerados os
registros de incidentes de alta severidade registrados na Central de
Servicos. 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
avaliacao, o mesmo deveria ter sido categorizado como Alta, devera
ser feita a consideracao desse incidente na apuracao de niveis de
servigo.

ii. Os descontos incidem apenas sobre o valor mensal da
solugdo de Tl (vide Anexo 1.1.1).
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iv. O horério considerado na disponibilidade dos servigos
contratados € o de Brasilia-DF.

5.4.3 IMR 02 — Indicador de Tempo Médio de Reparagéo (MTTR)

IMR 02 - MTTR
Item Descrigcdo
Finalidade Verificar o tempo médio gasto para sanar uma indisponibilidade de

sistema,

considerando os registros de incidente de alta severidade.

Meta a cumprir

Tempo médio méaximo de 2 (duas) horas para sanar a
indisponibilidade.

Instrumento de medigéo
da CONTRATANTE

Central de Servigos da CONTRATANTE.

Forma de
acompanhamento da
CONTRATANTE

Andlise do Relatério de Gerenciamento de Niveis de Servigo (RGNS)
enviado pela CONTRATADA, comparando com os registros de
incidentes feitos na Central de Servigos da CONTRATANTE.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de calculo

i. Somatério dos tempos de indisponibilidade, por solugdo de T,
dividido pelo numero de ocorréncias de indisponibilidade, por solu¢ao
de TI.

ii. Nao sera computada, para fins de apuragdo do tempo gasto
para sanar a indisponibilidade, a quantidade de minutos que estiver
fora do horario definido como periodo de disponibilidade para as
solucdes de Tl de cada categoria.

Inicio de vigéncia

Inicio da vigéncia do contrato.
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Faixas de ajuste
pagamento

no

Faixa de tempo excedente a
garantia contratada

Faixas de ajuste no pagamento

MTTR < 120 minutos (2 horas)

0,00% do valor mensal da

solugdo de Tl (vide anexo 1.1.1)

120 minutos < MTTR < 150(0,12% do valor mensal da
minutos solugao de Tl (vide anexo 1.1.1)
150 minutos < MTTR < 180(0,24% do valor mensal da
minutos solucao de Tl (vide anexo 1.1.1)
180 minutos < MTTR < 210|0,36% do valor mensal da
minutos solugdo de Tl (vide anexo 1.1.1)
210 minutos < MTTR < 240/0,50% do valor mensal da
minutos solugdo de Tl (vide anexo 1.1.1)
MTTR > 240 minutos 0,60% do valor mensal da

solugao de Tl (vide anexo 1.1.1)

A proporcionalizagdo indicada no

item 4.2.1.3 aplica-se a faixa de

tempo excedente a garantia contratada e as faixas de ajuste no

pagamento.

Garantia — é o tempo da garantia contratada (2 horas).

MTTR — Tempo médio de recuperagéo efetivamente praticado.

O valor total do desconto sera resultado do somatério dos valores de
descontos apurados para cada ocorréncia que ficou com tempo de
recuperagao abaixo da Garantia contratada, para cada solugéo de TI.
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Sanc¢des Os descontos por ocasido de afericdo de IMR ndo afastam a aplica-
¢éo de multa, conforme Clausula Contratual aplicavel
Observagdes i. Todos os indicadores serdo apresentados no relatério mensal

de prestacdo de contas.

ii. Os descontos incidem apenas sobre o valor mensal da
solugdo de Tl (vide Anexo I.1.1).

iii. Para os indicadores dessa categoria serdo considerados os
registros de incidentes de alta severidade registrados na Central de
Servicos. 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 acionamento deveria ter sido categorizado como Alta,
devera ser feita a consideracdo desse incidente na apuragdo de
niveis de servigo.

5.4.4. IMR 083 - Indicador de Quantidade de Ocorréncia Mensal (IQOM)

IMR 03 - IQOM
Item Descricdo
Finalidade Verificar a quantidade de vezes que uma solugdo de TI ficou

indisponivel

Meta a cumprir

Maximo de 2 (duas) ocorréncias de indisponibilidade no més.

Instrumento de medicao
da CONTRATANTE

Central de Servigos da CONTRATANTE.

Forma de
acompanhamento da
CONTRATANTE

Analise do Relatério de Gerenciamento de Niveis de Servico (RGNS)
enviado pela CONTRATADA, comparando com os registros de
incidentes feitos na Central de Servicos da CONTRATANTE.

Periodicidade

Mensal.
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Mecanismo de calculo i Somatério das ocorréncias de indisponibilidade por solugéo de
Tl, dentro de seu horario de operacéo.

Inicio de vigéncia Inicio da vigéncia do contrato.

Quantidade de | Faixas de ajuste no pagamento
indisponibilidades

De0Oa2 0,00% do valor mensal da solugao
de TI (vide anexo 1.1.1)

De3ab 0,35% do valor mensal da solugédo
de Tl (vide anexo 1.1.1)

De6as8 0,70% do valor mensal da solugao

Faixas de ajuste no de Tl (vide anexo 1.1.1)

pagamento
De9a 11 1,12% do valor da solugdo de TI
(vide anexo 1.1.1)
Acima de 11 1,47% do valor mensal da solugéo
de Tl (vide anexo 1.1.1)
A proporcionaliza¢do indicada no item 4.2.1.3 aplica-se a quantidade
de indisponibilidades e as faixas de ajuste no pagamento.
Sancgdes Os descontos por ocasido de aferigdo de IMR n&o afastam a aplica-

¢do de multa, conforme Clausula Contratual aplicavel
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Observagdes

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

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

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
avaliagcdo, o acionamento deveria ter sido categorizado como Alta,
devera ser feita a consideragdo desse incidente na apuragdo de
niveis de servigo.

5.4.5 Atabela doitem 3.6.3 contém os critérios de meta a cumprir para o IMR de Dispo-
nibilidade, por categoria.

5.4.6 Mediante solicitagdo da CONTRATANTE e acordo entre as partes, podera ser soli-
citada, de maneira pontual, a ampliagédo do periodo de disponibilidade das solu-
¢bes de TI, incluindo para dias ndo-uteis, respeitando prioritariamente o calendario
de paradas programadas da CONTRATADA, para atender a uma necessidade es-
pecifica, podendo acarretar custo adicional para solugdo, a ser negociado entre as
partes. Caso a ampliagao seja ndo onerosa, o periodo ndo sera computado para
fins de aferigao de Niveis de Servigos.

5.4.7 Os descontos previstos nos indicadores aferidos por instrumentos de mensuragao
de resultados poderao ser aplicados cumulativamente.

55 ITEM FATURAVEL (IFA)

ITEM FATURAVEL

CODIGO - NOME DO IFA

01.01.01 — Hospedagem de Aplica¢cdes — Mensuragéo de Resultado — Categoria CAT125

DESCRICAO

Refere-se ao servigo de produgéo de solugdes classificadas na categoria 125 de
regime de producao e percentual de disponibilidade
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NATUREZA
DO SERVICO

Servigos de Processamento de Dados

01.01.02 — Hospedagem de Aplicagdes — Mensuragéo de Resultado - Categoria CAT145

DESCRIGAO

Refere-se ao servigo de producdo de solugdes classificadas na categoria 145 de
regime de producao e percentual de disponibilidade

NATUREZA
DO SERVICO

Servigcos de Processamento de Dados

01.01.03 — Hospedagem de Aplica¢gdes — Mensuragao de Resultado - Categoria CAT227

DESCRICAO

Refere-se ao servigo de produgéo de solugdes classificadas na categoria 227 de
regime de producao e percentual de disponibilidade

NATUREZA
DO SERVICO

Servigos de Processamento de Dados

01.01.04 — Hospedagem de Aplicagdes — Mensuragdo de Resultado - Categoria CAT247

DESCRIGAO

Refere-se ao servico de producgdo de solugdes classificadas na categoria 247 de
regime de producao e percentual de disponibilidade

NATUREZA
DO SERVICO

Servigcos de Processamento de Dados
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