Anexo VI - Niveis de Servico (SLA) e Indicadores de Desempenho
1. Objetivo

1.1. O presente Anexo estabelece os requisitos minimos de suporte técnico,
manutencdo, atendimento, monitoramento operacional e niveis de servigo aplicaveis a
solucdo contratada, abrangendo os equipamentos, periféricos, softwares, aplicativos,
interfaces de integracao, servicos de produg¢dao documental e demais componentes

necessarios a execu¢ao do objeto contratual.

1.2. Os requisitos estabelecidos neste Anexo tém por finalidade assegurar a
continuidade operacional da solucdo, a disponibilidade dos servicos, a adequada
prestacdo de suporte técnico as unidades da Policia Federal e a manutenc¢ado dos padrdes

de qualidade necessarios a emissdo dos documentos abrangidos pela contratacao.

1.3. As disposi¢oes deste Anexo aplicam-se a toda a infraestrutura e aos servigos
disponibilizados pela CONTRATADA, inclusive aos equipamentos de captura biométrica,
dispositivos de digitalizacdo documental, solucdes de integracdo, aplicacdes modveis,
servicos de producdo documental e demais componentes tecnolégicos empregados na

execuc¢do contratual.

1.4. Os niveis de servico e indicadores de desempenho previstos neste Anexo constituem
os parametros de afericdo do Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR) da
contratacdo, observados os critérios de medicdo, recebimento, pagamento e eventual

aplicagdo de glosas estabelecidos no Termo de Referéncia.
2. Central de Atendimento

2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar central de atendimento destinada ao
recebimento, registro, acompanhamento e tratamento de solicitacdes, incidentes,

falhas, indisponibilidades e demais ocorréncias relacionadas a solu¢ao contratada.

2.2. A central de atendimento deverd permanecer disponivel nos dias Uteis, de segunda-

feira a sexta-feira, das 08h00 as 18h00, observado o horario oficial de Brasilia.

2.3. A CONTRATADA deverad disponibilizar, no minimo, os seguintes canais de

atendimento:



a) numero telefénico com prefixo 0800 ou solucdo equivalente que permita ligagcdo
gratuita em ambito nacional;
b) endereco eletrénico especifico para suporte técnico; e

c) sistema eletronico de registro e acompanhamento de chamados.

2.4. A CONTRATADA devera comunicar formalmente a CONTRATANTE qualquer alteracdo
dos canais de atendimento durante a vigéncia contratual, com antecedéncia minima de

30 (trinta) dias, assegurada a continuidade dos servicos de suporte.

2.5. Todos os chamados deverdo receber nimero Unico de identifica¢cdo, permitindo seu

acompanhamento e rastreamento desde a abertura até o encerramento.
2.6. O sistema de atendimento devera registrar, no minimo:

a) numero do chamado;

b) data e hora da abertura;

c) unidade solicitante;

d) identificagao do solicitante;

e) descricdo da ocorréncia;

f) classificacdo da ocorréncia;

g) responsdvel pelo atendimento;

h) data e hora do inicio do tratamento;

i) historico das interacdes realizadas;

j) data e hora da solucdo ou encerramento; e

k) motivo do encerramento.

2.7. As informacgdes registradas deverdao permanecer disponiveis para consulta pela
CONTRATANTE durante toda a vigéncia contratual, observados os requisitos de

seguranca da informacao, controle de acesso e protecdo de dados aplicaveis.

2.8. A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos que permitam a extracdo de
relatérios e o acompanhamento dos chamados abertos, em atendimento, solucionados
e encerrados, possibilitando sua utilizacdo para fiscalizacdo contratual, monitoramento

operacional e apuracao dos indicadores de desempenho previstos neste Anexo.

3. Classificacao dos Chamados



3.1. Os chamados registrados na central de atendimento deverdo ser classificados
conforme sua criticidade, considerando a natureza da ocorréncia, sua abrangéncia, o
impacto sobre a continuidade dos servicos e os riscos associados a seguranga da

informacao.

3.2. A classificagdo dos chamados observara os niveis de prioridade estabelecidos nos
subitens seguintes, para fins de aplicagdo dos tempos maximos de inicio de tratamento

e solucdo previstos neste Anexo.
3.3. Chamado Critico

3.3.1. Considera-se critico o chamado que resulte na interrupcdo total de servico
essencial ou que impossibilite a execugado das atividades finalisticas da Policia Federal
relacionadas ao objeto da contratacdo, bem como aquele que envolva falha de
seguranca com potencial comprometimento grave da integridade, disponibilidade ou

confidencialidade das informacdes.
3.3.2. Enquadram-se nessa categoria, entre outras situacoes:

a) indisponibilidade total da solugdo em unidade operacional;

b) impossibilidade de realizacdo de capturas biométricas indispensaveis a
continuidade do atendimento;

c) impossibilidade de emissdo ou processamento documental;

d) indisponibilidade de integracdo indispensdvel a operacdo da solucdo; e

e) falhas de seguranca com potencial comprometimento grave da integridade,

disponibilidade ou confidencialidade das informagses.
3.4. Chamado Alto

3.4.1. Considera-se de alta prioridade o chamado que provoque degradacao significativa

da operacao, sem interrupcao total dos servicos essenciais.
3.4.2. Enquadram-se nessa categoria, entre outras situagoes:

a) indisponibilidade parcial da solu¢do com impacto relevante no atendimento;
b) falhas que afetem multiplos usuarios ou multiplas estacdes de trabalho;
c) degradacdo severa de desempenho; e

d) indisponibilidade de funcionalidades relevantes da solucdo.



3.5. Chamado Médio

3.5.1. Considera-se de média prioridade o chamado que afete funcionalidades
especificas da solucdo sem comprometer significativamente a continuidade da
operagao, inclusive quando houver alternativa operacional tecnicamente adequada que

permita a manutencao dos servicos.
3.5.2. Enquadram-se nessa categoria, entre outras situagdes:

a) falhas restritas a estacdo individual de trabalho, sem comprometimento
significativo da continuidade operacional;

b) indisponibilidade de funcionalidade acessoria; e

c) inconsisténcias operacionais com possibilidade de adog¢do de procedimento

alternativo temporario.
3.6. Chamado Baixo

3.6.1. Considera-se de baixa prioridade o chamado relacionado a duvidas operacionais,
solicitacGes de configuracdo, ajustes ndo criticos, orientacdes de uso ou demais

ocorréncias sem impacto relevante sobre a continuidade dos servigos.
4. Niveis de Servico
4.1. Tempo de Inicio de Tratamento (TIT)

4.1.1. O Tempo de Inicio de Tratamento (TIT) corresponde ao intervalo entre o registro
do chamado e o efetivo inicio das atividades de diagndstico e tratamento pela

CONTRATADA.

4.1.2. A CONTRATADA devera observar os seguintes tempos maximos de inicio de

tratamento:
Classificagdo TIT Maximo
Critico 4 horas
Alto 8 horas
Médio 1 dia util
Baixo 2 dias uteis

4.1.3. Para fins de afericdo do TIT, o inicio do tratamento deverd corresponder a adocao

efetiva de providéncias técnicas destinadas ao diagndstico ou a solu¢do da ocorréncia,



ndo sendo suficiente o simples recebimento, registro ou encaminhamento automatico

do chamado.

4.1.4. O inicio do tratamento devera ser registrado no sistema de atendimento, com

indicacdo da data, hora, responsavel e providéncias inicialmente adotadas.
4.2. Tempo Maximo de Solugdo (TMS)

4.2.1. O Tempo Mdximo de Solugao (TMS) corresponde ao intervalo entre a abertura do
chamado e aimplementacdo de solucdo definitiva ou medida de contorno tecnicamente

adequada que restabeleca a capacidade operacional afetada.

4.2.2. A CONTRATADA deverd observar os seguintes tempos maximos de solucdo:

Classificagao TMS Maximo
Critico 8 horas

Alto 1 dia util
Médio 3 dias uteis
Baixo 5 dias uteis

4.2.3. Para fins de cumprimento do TMS, considera-se atendida a obrigacdo da
CONTRATADA quando houver o efetivo restabelecimento da capacidade operacional
afetada, ainda que mediante utilizacdo de medida de contorno, equipamento de
contingéncia, remanejamento tempordrio de recursos, utilizacdo de infraestrutura
substituta ou outra solucdo tecnicamente adequada que permita a continuidade da

prestacao dos servigos.

4.2.4. O restabelecimento operacional ndo exige, necessariamente, a conclusdo da
correcdo definitiva da ocorréncia ou a substituicdo definitiva do equipamento afetado,
desde que a solucdo adotada assegure a continuidade das atividades da Policia Federal

dentro dos niveis de servico estabelecidos neste Anexo.

4.2.5. A implementacdo de medida de contorno deverda ser registrada no sistema de
atendimento, com indicacdo das providéncias adotadas, da data e hora do

restabelecimento operacional e das eventuais limitacGes remanescentes.

4.2.6. A utilizacdo de medida de contorno nao afasta a obrigacdo da CONTRATADA de
promover a correcdo definitiva da ocorréncia, observados os requisitos de manutencao

e suporte operacional estabelecidos no Capitulo 5 deste Anexo.



4.3. Regras Gerais de Contagem e Aferi¢dao dos Prazos

4.3.1. Os prazos de TIT e TMS serdo contabilizados em dias Uteis, durante o horario de
funcionamento da central de atendimento previsto no item 2.2 deste Anexo, observado

o horario oficial de Brasilia.

4.3.2. Para os prazos expressos em horas, serdo consideradas as horas compreendidas
no periodo de funcionamento da central de atendimento. Para os prazos expressos em

dias Uteis, cada dia correspondera ao periodo de funcionamento da central.

4.3.3. Os chamados registrados fora do horario de funcionamento da central terdo sua
contagem de prazo iniciada no primeiro dia util subsequente, a partir do inicio do

periodo de atendimento.

4.3.4. A classificagdo da criticidade do chamado devera considerar os critérios
estabelecidos no Capitulo 3 deste Anexo. Eventuais divergéncias entre a classificacdo
atribuida pela unidade solicitante e aquela proposta pela CONTRATADA serdo

submetidas a fiscalizacdo contratual, cuja decisdo devera ser registrada e fundamentada.

4.3.5. Os registros de abertura, inicio de tratamento, restabelecimento operacional e
encerramento dos chamados deverdao permitir a afericdo objetiva dos prazos de TIT e
TMS, assegurando a rastreabilidade das informagdes utilizadas na apuracdao dos

indicadores de desempenho.

4.3.6. O cumprimento do TMS mediante medida de contorno nao implicara, por si s,

alteracdo da classificacdo de criticidade originalmente atribuida ao chamado.
5. Manutencgdo e Suporte Operacional
5.1. Disposi¢oes Gerais

5.1.1. A CONTRATADA sera responsavel pela manutencdo, suporte técnico, atualizacao,
reparo, substituicio e demais atividades necessdrias a preservacdo da plena

operacionalidade da solucdo durante toda a vigéncia contratual.

5.1.2. A manutencdo abrangerd todos os componentes disponibilizados pela
CONTRATADA para execucdo do objeto contratual, incluindo equipamentos, periféricos,

softwares, aplicacGes, componentes de integracao, dispositivos de captura biométrica,



dispositivos de digitalizacdo documental e demais recursos necessarios a operacdo da

solugao.

5.1.3. Todas as atividades de manutencdo deverdo ser executadas de forma a minimizar
impactos sobre a continuidade dos servigos prestados pela Policia Federal, observados

os niveis de servico estabelecidos neste Anexo.
5.2. Manutenc¢ao Corretiva

5.2.1. A manutencdo corretiva compreende as atividades destinadas a identificacao,
diagndstico e correcdao de falhas, defeitos, indisponibilidades ou degrada¢bes de

desempenho que afetem a operacao da solugdo.

5.2.2. A CONTRATADA devera adotar as medidas necessarias ao restabelecimento da

capacidade operacional afetada dentro dos niveis de servico previstos neste Anexo.

5.2.3. ACONTRATADA deverd manter mecanismos de escalonamento técnico e gerencial
para tratamento de ocorréncias que apresentem risco de descumprimento dos niveis de

servico estabelecidos neste Anexo.

5.2.4. Sempre que a solugao definitiva demandar prazo superior ao estabelecido para o
atendimento da ocorréncia, a CONTRATADA devera implementar medida de contorno
tecnicamente adequada que permita a continuidade da operacao até a conclusao

definitiva do atendimento.

5.2.5. O restabelecimento operacional mediante medida de contorno ndo exime a

CONTRATADA da obrigagdo de promover a corregao definitiva da causa da ocorréncia.

5.2.6. Quando adotada medida de contorno, a CONTRATADA devera manter registro das
providéncias pendentes e acompanhar sua execu¢do até a correcdao definitiva,

disponibilizando as informacdes correspondentes a fiscalizacdo contratual.
5.3. Manutengao Preventiva

5.3.1. ACONTRATADA devera realizar acGes periddicas destinadas a prevencdo de falhas

e a preservacao da disponibilidade da solugao.
5.3.2. As atividades de manutencdo preventiva poderao compreender, entre outras:

a) atualizacdo de componentes de software;



b) verificacdo de integridade dos equipamentos;
c) testes operacionais;
d) atualizacdo de drivers, firmwares e bibliotecas; e

e) substituicdo preventiva de componentes sujeitos a desgaste.

5.3.3. As manutencbes preventivas que impliqguem indisponibilidade programada
deverdo ser previamente comunicadas a CONTRATANTE com antecedéncia minima de 5

(cinco) dias uteis, ficando sua realizacdo condicionada a autorizacdo da Administracdo.

5.3.4. A CONTRATADA devera manter registro das manutenc¢des preventivas realizadas,
com identificacdo dos componentes envolvidos, das atividades executadas e das datas

de realizacdo, disponibilizando essas informacdes a fiscalizacdo contratual.
5.4. Equipamentos de Contingéncia

5.4.1. A CONTRATADA deverd manter equipamentos, periféricos e componentes
destinados a contingéncia operacional e a substituicdo tempordria de equipamentos
defeituosos, em quantidade e condi¢des suficientes para assegurar o cumprimento dos

niveis minimos de servico estabelecidos neste Anexo.

5.4.2. A definicdo da estratégia de contingéncia, incluindo a localizacdo dos
equipamentos de reserva, a manutenc¢do de estoques regionais, o remanejamento de
recursos entre unidades ou a adog¢do de outras solucGes operacionais equivalentes,
ficara a cargo da CONTRATADA, desde que assegurado o cumprimento dos niveis

minimos de servico estabelecidos neste Anexo.

5.4.3. Os quantitativos previstos no Anexo lll representam exclusivamente a capacidade
operacional minima da solugdo, ndo contemplando os recursos adicionais
eventualmente necessarios ao cumprimento dos niveis de servico e das estratégias de

contingéncia adotadas pela CONTRATADA.

5.4.4. A CONTRATADA devera considerar, na definicdo de sua estratégia de contingéncia,
a distribuicdo geografica das unidades atendidas, as caracteristicas logisticas das
localidades abrangidas pela contratacdo e os prazos maximos de atendimento previstos

neste Anexo.

5.5. Substituicdao de Equipamentos



5.5.1. Sempre que constatada falha cuja correcdo ndo seja possivel por meio de
manutenc¢do corretiva em prazo compativel com os niveis de servigo estabelecidos, a

CONTRATADA devera promover a substituicdo do equipamento afetado.

5.5.2. A substituicdo podera ocorrer de forma tempordria ou definitiva, desde que
preservadas as funcionalidades e os requisitos técnicos originalmente exigidos pela

CONTRATANTE.

5.5.3. Quando a substituicdo ocorrer de forma temporaria, a CONTRATADA devera
registrar a providéncia adotada e as medidas previstas para a substituicao definitiva ou

regularizacdo do equipamento afetado.

5.5.4. O prazo para substituicdo definitiva dos equipamentos serda definido considerando
a criticidade da ocorréncia, a localizacdo da unidade atendida e as condi¢des logisticas
necessarias, mediante acompanhamento da fiscalizacdo contratual, sem prejuizo da
obrigacdo de manutencao da capacidade operacional e do cumprimento dos niveis de

servico estabelecidos neste Anexo.
5.6 Coordenagao com as Unidades da Policia Federal

5.6.1. Alinstalacdo, substituicdo, retirada ou movimentacdo de equipamentos devera ser
previamente coordenada com a unidade responsavel pela tecnologia da informacado ou

com o gestor designado pela Policia Federal.

5.6.2. Nenhum equipamento disponibilizado no ambito da contratacdo podera ser

removido ou substituido sem a devida comunicacdo a unidade responsavel.

5.6.3. Nas situacbes emergenciais que demandem intervencdo imediata para
restabelecimento da capacidade operacional, a CONTRATADA devera comunicar a
providéncia a unidade responsavel tdo logo identificada a necessidade, observados os

procedimentos de acesso, seguranca e controle patrimonial aplicaveis.
6. Disponibilidade da Solugao e das Integragoes
6.1. Disponibilidade da Solugao

6.1.1. A CONTRATADA deverd assegurar a disponibilidade dos componentes sob sua
responsabilidade necessdrios a execucdo dos servicos contratados, observados os

requisitos de continuidade operacional estabelecidos neste Anexo.



6.1.2. Para fins deste Termo de Referéncia, considera-se disponibilidade a capacidade da
solucdo de permanecer apta ao desempenho das funcionalidades contratadas,

permitindo a realizacdo das atividades operacionais previstas pela Policia Federal.

6.1.3. Ndo serdo computados como indisponibilidade atribuivel a CONTRATADA os
periodos de manutencdo programada previamente autorizados pela CONTRATANTE,

desde que realizados dentro das condi¢Oes e dos periodos autorizados.

6.1.4. As ocorréncias de indisponibilidade deverdo ser registradas de forma a permitir a
identificacdo de sua duragdo, abrangéncia, causa e componentes afetados, para fins de

monitoramento operacional e apuracdo dos indicadores de desempenho.

6.1.5. Para fins de apuracdo dos indicadores de disponibilidade, serdo consideradas as

seguintes janelas de referéncia:

a) para os equipamentos e componentes destinados a captura biométrica e a
digitalizacdo documental nas unidades da Policia Federal, os periodos de
funcionamento operacional das respectivas unidades;

b) para os componentes centrais da solugdo e os servicos de integracdo sob
responsabilidade da CONTRATADA que executem processamento automatizado
independentemente do funcionamento das unidades de atendimento, o periodo
continuo de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana; e

c) para os servicos de consulta e validacdo eletrénica disponibilizados aos titulares
dos documentos ou a usudrios autorizados, o periodo continuo de 24 (vinte e
guatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana, quando aplicdvel a modalidade

documental.

6.1.6. As janelas de disponibilidade previstas neste item ndo alteram os horarios de
funcionamento da central de atendimento nem as regras de contagem dos prazos de TIT

e TMS estabelecidos nos Capitulos 2 e 4 deste Anexo.
6.2. Disponibilidade das Integragcoes

6.2.1. A CONTRATADA devera assegurar a disponibilidade dos componentes de
integracdo sob sua responsabilidade, garantindo a comunicacdo adequada entre os

sistemas corporativos da Policia Federal e a solucdo contratada.



6.2.2. As integracGes deverdo permanecer aptas a transmissao, recepc¢ao, sincronizagdo

e atualizacdo das informagdes necessarias a execugao dos servigos contratados.

6.2.3. Eventuais indisponibilidades decorrentes exclusivamente de sistemas,
infraestruturas ou servicos mantidos pela CONTRATANTE ndo serdao computadas para
fins de apuracdo dos niveis de servico atribuiveis a CONTRATADA, desde que a origem

da ocorréncia esteja devidamente identificada e comprovada.

6.2.4. As indisponibilidades das integracGes deverdo ser registradas com indicacao dos
componentes afetados, dos periodos de interrup¢do, das causas identificadas e das

providéncias adotadas para o restabelecimento da comunicacao.
6.3. Atualizacao dos Eventos Operacionais

6.3.1. A CONTRATADA devera assegurar a atualizacdo tempestiva dos eventos
operacionais previstos no Anexo V, observados os requisitos de rastreabilidade,

integridade e consisténcia das informacgdes.

6.3.2. Os eventos deverao refletir, de forma fidedigna e atualizada, o estagio efetivo de

processamento do documento ou servigo correspondente.

6.3.3. Eventuais falhas de sincronizacdo deverdo ser registradas e tratadas de forma

prioritaria, observados os niveis de servico definidos neste Anexo.

6.3.4. Os mecanismos de atualizacdo dos eventos deverdo permitir a identificacdo dos
respectivos horarios de ocorréncia, registro e disponibilizacdo aos sistemas corporativos
da Policia Federal, de modo a possibilitar a afericdo do indicador ID-05 previsto no

Capitulo 7 deste Anexo.

6.3.5. Os eventos operacionais gerados no ambiente da CONTRATADA deverdao ser
disponibilizados aos sistemas corporativos da Policia Federal em prazo maximo de 5
(cinco) minutos, contado da efetiva ocorréncia do evento, observados os requisitos de

integracdo estabelecidos no Anexo V.

6.3.6. Para fins de afericdo do prazo previsto no item anterior, considera-se
disponibilizado o evento quando sua transmissdo ou disponibilizacdo por interface de
integracdo estiver tecnicamente comprovada, observados os mecanismos de

confirmacdo de recebimento definidos para a solucgdo.



6.3.7. Os eventos cuja geracdao dependa de informacdo ou ato realizado pela
CONTRATANTE terdo seus prazos de disponibilizagdo contados a partir do recebimento
da informacdo correspondente pela solucdo contratada, quando houver obrigacdo de

seu processamento ou retransmissao pela CONTRATADA.

6.3.8. Nas situacdes de indisponibilidade comprovadamente decorrente de sistemas ou
infraestrutura sob responsabilidade exclusiva da CONTRATANTE, os eventos deverdo ser
preservados de forma segura e sincronizados apds o restabelecimento da comunicacao,
observados os procedimentos de contingéncia previstos no Anexo V e as regras de

apuracao do indicador ID-05.
6.4. Monitoramento Operacional

6.4.1. A CONTRATADA devera disponibilizar mecanismos que permitam o
monitoramento dos servicos prestados, possibilitando a CONTRATANTE acompanhar a

situagdo operacional da solugao.
6.4.2. O monitoramento devera permitir, no minimo:

a) acompanhamento da disponibilidade da solugao;

b) acompanhamento da disponibilidade das integracdes;

c) acompanhamento dos chamados registrados;

d) acompanhamento dos eventos operacionais previstos no Anexo V; e

e) identificacdo de indisponibilidades, degradacbes de desempenho e demais

ocorréncias relevantes.

6.4.3. As informacdes disponibilizadas deverdo ser suficientes para subsidiar as
atividades de fiscalizagdao contratual, acompanhamento da execu¢do dos servigos e

apuracao dos indicadores de desempenho.

6.4.4. Os mecanismos de monitoramento deverdo permitir a consulta aos registros
necessarios a verificacdo das ocorréncias e dos periodos de indisponibilidade,

observados os requisitos de seguranca da informacdo e controle de acesso aplicaveis.

6.5. Continuidade Operacional



6.5.1. A CONTRATADA deverd adotar mecanismos destinados a preservacdo da
continuidade operacional dos servicos em caso de falhas, indisponibilidades ou

degradacdes de desempenho que afetem a solucdo contratada.

6.5.2. Sempre que tecnicamente possivel, deverdao ser adotadas medidas de contorno

gue permitam a continuidade da operacao até a implementacado da solucao definitiva.

6.5.3. A utilizagdo de medidas de contorno nao afasta a obrigacdo da CONTRATADA de
promover a correcdo definitiva da ocorréncia, observados os requisitos de manutencao

e suporte operacional estabelecidos neste Anexo.
7. Indicadores de Desempenho
7.1. Finalidade

7.1.1. Os indicadores de desempenho estabelecidos neste capitulo tém por finalidade
permitir o acompanhamento da execuc¢do contratual, a verificacdo da qualidade dos
servicos prestados, o monitoramento dos niveis de servico e o suporte as atividades de

fiscalizagao conduzidas pela CONTRATANTE.

7.1.2. Os indicadores constituem parametros objetivos para afericdo dos resultados da
execucao contratual, observados os critérios de medicao, recebimento, pagamento e

eventual aplicacao de glosas estabelecidos no Termo de Referéncia.

7.1.3. A apuracdo dos indicadores ndo afasta a aplicacdo das demais disposicoes
contratuais relativas a fiscalizacdo, responsabilizacdo ou aplicacdo de sangoes,

observados os procedimentos legais e contratuais cabiveis.
7.2. Indicadores Minimos

7.2.1. A CONTRATADA devera monitorar, apurar e disponibilizar a CONTRATANTE, no

minimo, os seguintes indicadores:

Cadigo Indicador

ID-01 Cumprimento do TIT

ID-02 Cumprimento do TMS

ID-03 Disponibilidade da Solugdo

ID-04 Disponibilidade das Integracoes

ID-05 Atualizagdo Tempestiva dos Eventos Operacionais
ID-06 Taxa de Reabertura de Chamados

ID-07 Taxa de Chamados Resolvidos dentro do SLA



ID-08 Integridade da Cadeia de Rastreabilidade
ID-09 Disponibilidade do Servico de Validacdo Eletronica

7.2.2. A apuragdo dos indicadores devera observar as férmulas, metas e critérios
estabelecidos neste capitulo, considerando exclusivamente as ocorréncias e os

componentes abrangidos pelas responsabilidades contratuais da CONTRATADA.

7.2.3. Os resultados deverao ser acompanhados dos registros e evidéncias necessarios a

verificacdo dos valores apurados pela fiscalizacdo contratual.
7.3. Cumprimento do TIT

7.3.1. O indicador ID-01 medird o percentual de chamados cujo inicio de tratamento

ocorreu dentro dos prazos estabelecidos no item 4.1 deste Anexo.
Meta minima: > 95%
Férmula:

ID-01 = (Chamados com inicio de tratamento dentro do TIT + Total de chamados

elegiveis) x 100

7.3.2. Para fins de apuracdo, serdao considerados elegiveis os chamados cujo prazo de
inicio de tratamento tenha vencido durante o periodo de referéncia, bem como aqueles
cujo tratamento tenha sido iniciado no periodo antes do vencimento do respectivo

prazo.

7.3.3. Os chamados que permanecerem sem inicio de tratamento ap6s o vencimento do

TIT serdo considerados em desconformidade, ainda que ndo tenham sido encerrados.

7.3.4. A afericdo observard os registros de abertura e inicio efetivo do tratamento,

conforme os critérios estabelecidos no Capitulo 4 deste Anexo.
7.4. Cumprimento do TMS

7.4.1. O indicador ID-02 medira o percentual de chamados solucionados dentro dos

prazos estabelecidos no item 4.2 deste Anexo.
Meta minima: > 95%
Férmula:

ID-02 = (Chamados solucionados dentro do TMS =+ Total de chamados elegiveis) x 100



7.4.2. Para fins de apuracdo, serdo considerados elegiveis os chamados cujo prazo
maximo de soluc¢do tenha vencido durante o periodo de referéncia, bem como aqueles

solucionados no periodo antes do vencimento do respectivo prazo.

7.4.3. Os chamados que permanecerem sem solu¢do apds o vencimento do TMS serdo
considerados em desconformidade, independentemente de seu encerramento

administrativo.

7.4.4. Para fins deste indicador, considera-se solucdo o efetivo restabelecimento da
capacidade operacional afetada, por meio de solugao definitiva ou medida de contorno
tecnicamente adequada, observados os requisitos estabelecidos no Capitulo 4 deste

Anexo.
7.5. Disponibilidade da Solugao

7.5.1. O indicador ID-03 medird a disponibilidade dos componentes da solucdo sob

responsabilidade da CONTRATADA.
Meta minima: >99,5%
Férmula:

ID-03 = [(Tempo total de referéncia — Tempo de indisponibilidade atribuivel a

CONTRATADA) + Tempo total de referéncia] x 100

7.5.2. A apuragao serd realizada mensalmente, considerando a janela de disponibilidade

aplicavel aos componentes da solucdo, conforme estabelecido contratualmente.

7.5.3. Serdo consideradas as indisponibilidades atribuiveis a CONTRATADA que

comprometam a execugdo das funcionalidades contratadas.

7.5.4. Nao serdo computados os periodos de manutencdo programada previamente
autorizados pela CONTRATANTE, observados os limites e as condi¢des da autorizacao,
nem as indisponibilidades comprovadamente decorrentes de causas exclusivamente

atribuiveis a CONTRATANTE.

7.5.5. Os periodos de indisponibilidade deverao ser registrados com indicacdo de inicio,
término, duracdo, abrangéncia e causa, de modo a permitir a verificacdo dos resultados

pela fiscalizacao contratual.



7.6. Disponibilidade das Integragoes

7.6.1. O indicador ID-04 medird a disponibilidade dos componentes de integragdo sob

responsabilidade da CONTRATADA.
Meta minima: > 99,5%
Férmula:

ID-04 = [(Tempo total de referéncia — Tempo de indisponibilidade das integra¢des

atribuivel a CONTRATADA) + Tempo total de referéncia] x 100

7.6.2. A apuracdo serd realizada mensalmente, considerando a janela de disponibilidade

aplicavel as integracées, conforme estabelecido contratualmente.

7.6.3. Serdo consideradas as ocorréncias que impegam ou comprometam a transmissao,
recepcao, sincronizacdo ou atualizacdo das informacdes necessdrias a execucdo dos

servicos contratados, quando atribuiveis a CONTRATADA.

7.6.4. N3ao serdao computadas as indisponibilidades decorrentes exclusivamente de
sistemas, infraestruturas ou servicos mantidos pela CONTRATANTE, desde que

devidamente identificadas e comprovadas.

7.6.5. A apuracdo devera observar os registros de monitoramento das integracdes,
incluindo os periodos de indisponibilidade, as causas identificadas e as providéncias

adotadas.
7.7. Atualizagcdao Tempestiva dos Eventos Operacionais

7.7.1. O indicador ID-05 medira o percentual de eventos operacionais disponibilizados
aos sistemas corporativos da Policia Federal dentro do prazo maximo estabelecido no
item 6.3.5 deste Anexo, observadas as regras de contagem, responsabilidade e

contingéncia previstas nos itens 6.3.6 a 6.3.8.
Meta minima: > 99%
Férmula:

ID-05 = (Eventos disponibilizados dentro do prazo + Total de eventos elegiveis) x 100



7.7.2. Para fins de apuracdo, serdao considerados elegiveis os eventos cujo prazo de
disponibilizagdo tenha vencido durante o periodo de referéncia, bem como aqueles

disponibilizados no periodo antes do vencimento do respectivo prazo.

7.7.3. Os eventos ndo disponibilizados apds o vencimento do prazo aplicavel serdo
considerados em desconformidade, ainda que sua sincronizacdo seja concluida

posteriormente.

7.7.4. A apuragao devera considerar os registros de ocorréncia, processamento e
disponibilizagdao dos eventos, observados os requisitos de integracao e rastreabilidade

estabelecidos no Anexo V.

7.7.5. As indisponibilidades comprovadamente decorrentes de causas exclusivamente
atribuiveis a CONTRATANTE deverdo ser identificadas e consideradas conforme as regras

de apuracdo e de responsabilidade contratual aplicaveis.
7.8. Taxa de Reabertura de Chamados

7.8.1. O indicador ID-06 medira o percentual de chamados encerrados que tenham sido
reabertos, no prazo de até 30 (trinta) dias corridos apds o encerramento, em razao de

solucdo inadequada ou incompleta.
Meta maxima: < 5%
Férmula:

ID-06 = (Chamados encerrados no periodo de referéncia e reabertos em até 30 dias
corridos por solucdo inadequada ou incompleta + Total de chamados encerrados no

periodo de referéncia) x 100

7.8.2. Para fins de apuragdo, serdao consideradas as reaberturas relacionadas a mesma
ocorréncia ou a persisténcia da falha originalmente comunicada, quando decorrentes de

solucdo inadequada ou incompleta.

7.8.3. Ndo serdo consideradas reaberturas, para fins deste indicador, as novas

ocorréncias sem relagao com a falha anteriormente tratada.

7.8.4. Cada chamado sera contabilizado uma uUnica vez no numerador do indicador,
independentemente da quantidade de reaberturas ocorridas dentro da janela de

observacao.



7.8.5. A apuracdo definitiva do indicador referente a determinado més ocorrerd apds o
encerramento da janela de observagao de 30 (trinta) dias corridos aplicavel ao ultimo
chamado encerrado naquele periodo, devendo o resultado integrar o primeiro relatério

mensal subsequente a conclusdo dessa janela.

7.8.6. A CONTRATADA devera manter registros que permitam identificar o chamado
original, a data de encerramento, a data de eventual reabertura, o motivo da reabertura

e as providéncias adotadas.

7.8.7. As reaberturas ocorridas apds o periodo de observagao permanecerao sujeitas ao
registro e ao tratamento contratual cabivel, ndo integrando, contudo, o célculo do

indicador ID-06 referente ao encerramento original.
7.9. Taxa de Chamados Resolvidos dentro do SLA

7.9.1. O indicador ID-07 medird o percentual de chamados que observaram

simultaneamente os requisitos de TIT e TMS estabelecidos neste Anexo.

Meta minima: > 95%

Férmula:

ID-07 = (Chamados conformes ao TIT e ao TMS =+ Total de chamados elegiveis) x 100

7.9.2. Para fins de apuragdo, serdo considerados elegiveis os chamados cujo TIT e TMS
tenham sido integralmente aferidos no periodo de referéncia, inclusive aqueles com

prazos vencidos e obrigacdes ainda ndo cumpridas.

7.9.3. Serdo considerados conformes apenas os chamados que tenham observado

simultaneamente os prazos maximos de inicio de tratamento e de solugao.

7.9.4. A apuracao deste indicador deverda observar os mesmos registros e critérios
utilizados nos indicadores ID-01 e ID-02, de modo a assegurar a consisténcia dos

resultados.

7.9.5. O indicador ID-07 sera utilizado para acompanhamento consolidado do
cumprimento dos prazos de inicio de tratamento e solu¢ao dos chamados, sem aplicacdo
de ajuste financeiro autébnomo, considerando que os descumprimentos
correspondentes ja sdo aferidos pelos indicadores ID-01 e ID-02, nos termos do

Instrumento de Medicdo de Resultado previsto no Capitulo 10 deste Anexo.



7.9.6. Cada chamado serd contabilizado uma Unica vez no indicador ID-07, no periodo
de referéncia em que ocorrer o vencimento do ultimo dos prazos aplicaveis de TIT e TMS
ou, quando ambos forem cumpridos antecipadamente, no periodo de conclusdo da
solucdo. A apuracao deverd considerar a conformidade de ambas as obrigagGes,

independentemente de terem sido aferidas em periodos distintos.
7.10. Integridade da Cadeia de Rastreabilidade

7.10.1. O indicador ID-08 medird o percentual de documentos cuja cadeia de
rastreabilidade permaneca integralmente registrada nos sistemas disponibilizados pela

CONTRATADA.
Meta minima: 100%
Formula:

ID-08 = (Documentos com rastreabilidade integral registrada + Total de documentos

processados) x 100

7.10.2. Considera-se rastreabilidade integral a existéncia dos registros necessarios ao
acompanhamento das etapas de processamento documental definidas pela Policia

Federal, observados os eventos operacionais previstos no Anexo V.

7.10.3. A apuracao devera considerar os registros sob responsabilidade da CONTRATADA,
distinguindo eventuais falhas de integracdo ou auséncia de informacdes decorrentes
exclusivamente de sistemas mantidos pela CONTRATANTE, quando devidamente

comprovadas.

7.10.4. A auséncia de rastreabilidade de qualquer documento, quando atribuivel a
CONTRATADA, sera considerada ndao conformidade grave para fins de fiscalizagdo

contratual.
7.11. Disponibilidade do Servico de Validagao Eletrénica

7.11.1. O indicador ID-09 medird a disponibilidade dos mecanismos eletronicos de
consulta e validagao disponibilizados pela CONTRATADA para os documentos abrangidos
pela contratacdo, observadas as funcionalidades previstas para cada modalidade

documental.

Meta minima: > 99,5%



Formula:

ID-09 = [(Tempo total de referéncia — Tempo de indisponibilidade atribuivel a

CONTRATADA) + Tempo total de referéncia] x 100

7.11.2. A apuragao sera realizada mensalmente, considerando a janela de
disponibilidade aplicavel aos servigcos de validagao eletronica, conforme estabelecido

contratualmente.

7.11.3. Serdao consideradas as indisponibilidades atribuiveis a CONTRATADA que
impecam ou comprometam a utilizagdo das funcionalidades de consulta e validagao

eletrénica previstas na solucdo contratada.

7.11.4. A apuracdo devera observar os registros de monitoramento dos mecanismos de
validacdo eletronica, aplicando-se, quando pertinentes, os critérios de exclusdo de

indisponibilidades previstos neste Anexo.
7.12. Apuracao dos Indicadores

7.12.1. Os indicadores serdo apurados mensalmente pela CONTRATADA e
disponibilizados a CONTRATANTE até o quinto dia util do més subsequente ao periodo
de referéncia. A apuracdo definitiva do indicador ID-06 observard a janela de
acompanhamento estabelecida no item 7.8.5, devendo seu resultado ser apresentado

no primeiro relatério mensal subsequente a conclusdo dessa janela.

7.12.2. A apuragao devera ser acompanhada das informacdes e evidéncias necessarias a
verificacdo dos resultados, incluindo os registros de chamados, eventos operacionais,

periodos de indisponibilidade e demais dados utilizados nos calculos.

7.12.3. A CONTRATANTE podera validar, auditar ou solicitar informac¢des adicionais
sempre que entender necessario, inclusive para verificar a classificagdo das ocorréncias,

os periodos de indisponibilidade e as causas de eventuais descumprimentos.

7.12.4. As ocorréncias ndo atribuiveis a CONTRATADA somente poderdo ser excluidas da
apuracao quando devidamente identificadas e comprovadas, observadas as disposicdes

contratuais aplicaveis.



7.12.5. Os resultados dos indicadores deverdo subsidiar a fiscalizacdo contratual e a
aplicagdo dos critérios de medigao e pagamento estabelecidos no Termo de Referéncia,

inclusive quanto as eventuais glosas previstas no Instrumento de Medi¢do de Resultado.

7.12.6. O descumprimento das metas estabelecidas neste capitulo poderd ensejar a
adocdo das medidas contratuais cabiveis, inclusive aplicacdo de san¢des administrativas,

observados os procedimentos legais, o contraditério e a ampla defesa.

7.12.7. Para fins de apuracdo dos indicadores ID-01, ID-02 e ID-05, cada chamado ou
evento elegivel sera contabilizado uma Unica vez no respectivo indicador, observados os

critérios de enquadramento no periodo de referéncia.

7.12.8. Os chamados ou eventos cujo prazo contratual tenha sido descumprido serdo
contabilizados como ndo conformes no periodo de referéncia em que ocorrer o
vencimento, independentemente de permanecerem pendentes de atendimento,

solugao ou disponibiliza¢ao.

7.12.9. A permanéncia da mesma ocorréncia em situacdo de atraso nos periodos
subsequentes nao implicara sua inclusdo novamente no universo de apura¢ao do mesmo
indicador, sem prejuizo do acompanhamento da pendéncia e da adocdo das medidas

contratuais cabiveis.

7.12.10. Os chamados ou eventos concluidos antes do vencimento do respectivo prazo
serdo contabilizados no periodo de sua conclusdo, ndo podendo ser novamente

considerados em periodos posteriores.

7.12.11. A CONTRATADA deverd manter, nos relatérios mensais, a identificacdo das
ocorréncias que permanecerem pendentes apds o encerramento do periodo de
referéncia, com indicacdo dos respectivos prazos vencidos, tempo acumulado de atraso,
providéncias adotadas e situacao atualizada, de forma a permitir seu acompanhamento

pela fiscalizacdo contratual.
8. Relatdrios Operacionais e Fiscalizagao

8.1. Relatdrios Operacionais



8.1.1. A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE informacgdes que permitam

0 acompanhamento da execuc¢do contratual, da operag¢ao da solug¢dao e do cumprimento

dos niveis de servico estabelecidos neste Anexo.

8.1.2. As informagbes deverdo permanecer disponiveis durante toda a vigéncia

contratual e poderdo ser consultadas pela CONTRATANTE por meio de sistemas, painéis

operacionais, relatérios estruturados ou mecanismos tecnicamente equivalentes.

8.2. Relatdrio Mensal de Desempenho

8.2.1. ACONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE, até o quinto dia util do més

subsequente ao periodo de referéncia, relatério consolidado contendo, no minimo:

a)
b)
c)

d)
e)
f)
g)
h)

j)

k)

quantitativo de chamados registrados no periodo;

guantitativo de chamados classificados por nivel de criticidade;

tempos médios de inicio de tratamento e solugao;

resultados e percentuais de cumprimento dos indicadores previstos no Capitulo
7;

registros de indisponibilidade da solugdo e das integragdes;

ocorréncias criticas registradas no periodo;

informacdes relativas as manutencdes preventivas e corretivas realizadas;
informacdes relativas a utilizacdo de medidas de contingéncia operacional;
demais informagdes necessarias a fiscaliza¢ao contratual;

histérico consolidado dos indicadores previstos no Capitulo 7, incluindo
comparacdo com os resultados dos trés periodos anteriores, quando disponiveis;
demonstrativo dos ajustes financeiros decorrentes do Instrumento de Medicao
de Resultado (IMR), quando aplicaveis, com identificacdo dos indicadores
descumpridos, resultados apurados, percentuais incidentes e valores

correspondentes.

8.2.2. O relatdrio devera conter informacdes suficientes para permitir a verificacdao dos

resultados apresentados, inclusive quanto aos periodos de referéncia, aos quantitativos

considerados e as ocorréncias que tenham influenciado a apurac¢do dos indicadores.



8.2.3. A disponibilizacdo do relatdrio mensal podera ocorrer por meio de sistema
eletrénico, painel operacional, relatério estruturado ou outro mecanismo tecnicamente

equivalente que permita sua consulta e utilizacdo pela fiscalizacdo contratual.
8.3. Auditoria e Valida¢ao das Informagées

8.3.1. A CONTRATANTE poderd, a qualquer tempo, solicitar documentos, registros,
evidéncias técnicas, relatérios complementares ou outras informag¢des necessarias a
verificagdo da execugdo contratual e da consisténcia e veracidade dos indicadores

apresentados.

8.3.2. A CONTRATADA devera disponibilizar as informacdes solicitadas em formato
compativel com as atividades de fiscalizagao, auditoria e controle, permitindo, quando
aplicavel, a conferéncia dos dados utilizados na apuracdo dos indicadores de

desempenho.
8.4. Preservacao dos Registros

8.4.1. Os registros relacionados a operacdo da solucdo, aos atendimentos realizados, aos
eventos operacionais, aos indicadores de desempenho e as atividades de suporte
deverdo ser preservados pela CONTRATADA durante toda a vigéncia contratual,

observados os requisitos de seguranca da informacdo e protecdo de dados aplicaveis.

8.4.2. A CONTRATANTE podera solicitar a extracdo ou disponibilizacdo desses registros

sempre que necessario a fiscalizacdao da execugdo contratual.

8.4.3. Ao término da execucdo contratual, a CONTRATADA deverd disponibilizar ou
transferir a Policia Federal os registros necessarios a continuidade operacional, a
fiscalizacdo e a auditoria, observadas as condi¢des contratuais, os prazos de guarda

aplicaveis e os procedimentos de transicdo previstos no Anexo VII.
8.5. Fiscalizagao Contratual

8.5.1. A disponibilizacdo dos relatérios previstos neste capitulo ndo substitui as
atividades de fiscalizacdo realizadas pela CONTRATANTE, nem limita o exercicio das
competéncias dos gestores e fiscais designados para acompanhamento da execugdo

contratual.



8.5.2. A CONTRATADA devera prestar os esclarecimentos e fornecer as informacdes
complementares que Ihe forem solicitados pela CONTRATANTE no exercicio de suas

atribuicdes de fiscalizagao.
9. Governanga da Operagao
9.1. Pontos Focais

9.1.1. A CONTRATANTE e a CONTRATADA deverao designar representantes responsaveis

pelo acompanhamento operacional da execucdo contratual.

9.1.2. Os representantes designados atuardo como pontos focais para comunicagdo
institucional, acompanhamento dos servicos, tratamento de ocorréncias relevantes e

coordenacao das atividades previstas neste Anexo.

9.1.3. Aalteracao dos representantes devera ser comunicada formalmente a outra parte,

assegurada a continuidade dos canais de comunicacdao e acompanhamento operacional.
9.2. Comunicagao Operacional

9.2.1. As comunicacdes relacionadas a operacao da solu¢ao deverdao ocorrer por meios
formais definidos entre as partes, sem prejuizo da utilizacdo dos canais de suporte

previstos neste Anexo.

9.2.2. As comunicacles referentes a indisponibilidades relevantes, incidentes de
seguranca, falhas criticas ou situacdes com potencial impacto operacional deverdo

ocorrer de forma prioritaria e tempestiva.

9.2.3. As comunicacdes relativas a ocorréncias relevantes deverdo ser registradas de

forma a permitir sua rastreabilidade e posterior consulta pela fiscalizacdo contratual.
9.3. Tratamento de Incidentes Relevantes

9.3.1. Consideram-se incidentes relevantes aqueles que possam provocar interrupg¢ao
significativa dos servicos, comprometimento da seguranca das informacdes, degradacao

relevante da operacdo ou riscos a continuidade da prestacao dos servicos.

9.3.2. ACONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE, tdo logo tome conhecimento,

a ocorréncia de incidentes relevantes relacionados a solugcdo contratada.

9.3.3. A comunicagdo devera conter, sempre que possivel:



a) descricdo do incidente;

b) servigos afetados;

c) unidades potencialmente impactadas;
d) medidas adotadas para contencdo; e

e) estimativa de restabelecimento da operacdo, quando disponivel.

9.3.4. A CONTRATADA devera manter a CONTRATANTE informada sobre a evolugao dos
incidentes relevantes, as providéncias adotadas e o restabelecimento da operacao,
observados os procedimentos de comunicac¢do e os niveis de servigo estabelecidos neste

Anexo.

9.3.5. A comunicagdo e o acompanhamento dos incidentes relevantes ndao afastam a
obrigacao de registro dos chamados correspondentes nem o cumprimento dos prazos

de atendimento e solucdo previstos neste Anexo.
9.4. Gestao de Mudangas

9.4.1. AlteracOes relevantes nos componentes da solugdo que possam impactar sua

operacdo deverao ser previamente comunicadas a CONTRATANTE.
9.4.2. Incluem-se, entre outras situacoes:

a) atualizacOGes de componentes criticos;

b) alteracdes de arquitetura;

c) substituicdo de componentes essenciais;

d) modificacbes em integracdes; e

e) alteracOes capazes de afetar a disponibilidade, a seguranca ou o desempenho da

solugao.

9.4.3. A CONTRATANTE poderd solicitar informacdes complementares sempre que

necessario a avaliacdao dos impactos decorrentes das alteracdes propostas.

9.4.4. As alteracbes que impliquem indisponibilidade programada dos servicos deverdo

observar os procedimentos de comunicac¢do e autorizacdo previstos neste Anexo.

9.4.5. A implementacdo de alteracbes deverd preservar os requisitos técnicos,
funcionais, operacionais e de seguranca estabelecidos no Termo de Referéncia, bem

como a continuidade dos servicos e os niveis de desempenho contratados.



9.5. Reunides de Acompanhamento

9.5.1. A CONTRATANTE podera promover reunides periddicas de acompanhamento da

execucdo contratual com a participacdo da CONTRATADA.
9.5.2. As reunides poderao tratar, entre outros temas:

a) desempenho da solucdo;

b) anadlise dos indicadores previstos neste Anexo;
c) ocorréncias registradas no periodo;

d) planejamento de manutengdes e atualizagdes; e

e) medidas destinadas ao aprimoramento da execugdo contratual.

9.5.3. A CONTRATADA devera prestar os esclarecimentos e apresentar as informacgdes
necessarias ao acompanhamento dos temas tratados, observadas suas

responsabilidades contratuais.
9.6. Melhoria Continua

9.6.1. A CONTRATADA deverd colaborar com iniciativas destinadas ao aprimoramento da
qualidade dos servicos, da eficiéncia operacional e da continuidade da solucdo

contratada.

9.6.2. A identificacdo de oportunidades de melhoria ndao implica obrigacdo de sua
implementa¢gdo pela CONTRATADA, devendo eventuais alteragdes observar os

procedimentos de gestao contratual aplicaveis e os limites do objeto contratado.
10. Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR) e Ajustes Financeiros

10.1. O Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR) destina-se a afericdo objetiva da
qualidade, disponibilidade, continuidade e desempenho dos servicos prestados pela
CONTRATADA, mediante utilizacdo dos indicadores, metas e critérios de apuracdo

estabelecidos no Capitulo 7 deste Anexo.

10.2. Os resultados dos indicadores serdo considerados pela fiscalizacdo contratual para
fins de avaliacdo da execucdo do objeto e aplicagdo dos ajustes financeiros cabiveis,

observadas as disposi¢cdes do Termo de Referéncia.

10.3. Os ajustes financeiros decorrentes do descumprimento dos niveis minimos de

servico serdo calculados sobre o valor dos servicos efetivamente executados e aceitos



no periodo mensal de referéncia, apurado mediante aplicacdo dos precos unitdrios
contratados aos respectivos quantitativos de documentos, antes dos ajustes decorrentes

do IMR.

10.4. Para fins de cdlculo dos ajustes financeiros, serdo observados os seguintes

percentuais maximos incidentes sobre a base de cdlculo estabelecida no item 10.3:

a) ID-01 — Cumprimento do TIT: 0,5%;

b) 1D-02 — Cumprimento do TMS: 1,0%;

c) 1D-03 — Disponibilidade da Solugdo: 2,0%;

d) ID-04 — Disponibilidade das Integragdes: 1,5%;

e) ID-05 — Atualizagao Tempestiva dos Eventos Operacionais: 1,0%;

f) ID-06 — Taxa de Reabertura de Chamados: 0,5%;

g) ID-07 — Taxa de Chamados Resolvidos dentro do SLA: indicador de
acompanhamento, sem ajuste financeiro autbnomo;

h) 1D-08 — Integridade da Cadeia de Rastreabilidade: 2,0%; e

i) ID-09 — Disponibilidade do Servigo de Validagao Eletronica: 1,5%.

10.5. O percentual de ajuste aplicdvel a cada indicador serd definido conforme a
magnitude do descumprimento da respectiva meta contratual, observadas as seguintes

faixas:

a) descumprimento de até 1 (um) ponto percentual, inclusive: aplicagdo de 25%
(vinte e cinco por cento) do percentual maximo previsto para o indicador;

b) descumprimento superiora 1 (um) e de até 3 (trés) pontos percentuais, inclusive:
aplicagdo de 50% (cinquenta por cento) do percentual maximo previsto para o
indicador; e

c) descumprimento superior a 3 (trés) pontos percentuais: aplicagdo de 100% (cem

por cento) do percentual maximo previsto para o indicador.

10.5.1. Para os indicadores que estabelecam metas minimas, o descumprimento

corresponderd a diferenca positiva entre a meta contratual e o resultado apurado.

10.5.2. Para os indicadores que estabelecam metas maximas, o descumprimento

correspondera a diferenca positiva entre o resultado apurado e a meta contratual.



10.5.3. Ndo haverd ajuste financeiro quando o resultado apurado atender a meta

contratual.

10.5.4. Quando n3do houver ocorréncias elegiveis ou base de apuracdo aplicavel a
determinado indicador no periodo de referéncia, ndo serd aplicado ajuste financeiro

relativo a esse indicador, sem prejuizo do registro da situacdo no relatdrio mensal.

10.6. O percentual total de ajuste financeiro do periodo correspondera a soma dos
percentuais apurados para os indicadores sujeitos a ajuste, limitado a 10% (dez por

cento) da base de cdlculo mensal prevista no item 10.3.

10.7. Na aplicagdo dos ajustes financeiros, devera ser evitada a dupla incidéncia sobre a
mesma ocorréncia ou sobre o mesmo descumprimento contratual, especialmente

guando uma unica falha produzir resultados desfavoraveis em indicadores relacionados.

10.7.1. O indicador ID-07 sera utilizado para acompanhamento consolidado do
cumprimento dos prazos de atendimento e solucdo, ndo gerando ajuste financeiro

adicional aos decorrentes dos indicadores ID-01 e ID-02.

10.7.2. Quando a mesma ocorréncia afetar simultaneamente diferentes indicadores, a
fiscalizagao devera avaliar a existéncia de descumprimentos materialmente distintos,

registrando a fundamentacao para a aplicagdo dos ajustes correspondentes.

10.8. Os ajustes financeiros serdo apurados mensalmente pela fiscalizacdo contratual,
com base nos relatérios, registros e evidéncias previstos neste Anexo, assegurada a
CONTRATADA a possibilidade de apresentar esclarecimentos e documentacdo

comprobatdria relativos aos resultados apurados.

10.8.1. Em relagdo ao indicador ID-06, a aplicagdo do ajuste financeiro observara a
conclusdo da janela de acompanhamento prevista no item 7.8.5, sendo o resultado
considerado na primeira medicdo contratual subsequente a sua apurac¢ao definitiva, com

identificacdo do periodo de referéncia a que corresponde.

10.9. Os resultados dos indicadores e os ajustes financeiros correspondentes deverao
integrar a documentacdo de medicdo e recebimento dos servicos, para fins de

determinacao do valor efetivamente devido no periodo de faturamento.



10.10. Os ajustes financeiros decorrentes do IMR ndo afastam a obrigacdo de correcao
das falhas identificadas, de recomposicao dos servigos ndo prestados ou executados
inadequadamente, nem a aplicacdo das demais medidas contratuais e legais cabiveis,

observada a vedacao de duplicidade de cobranga pelo mesmo fato.

10.11. A apuracdo de desempenho e a aplicacdo dos ajustes financeiros deverao
considerar exclusivamente as ocorréncias atribuiveis a CONTRATADA, observadas as
regras de responsabilidade, exclusdo de indisponibilidades e comprovacao estabelecidas

neste Anexo e no Termo de Referéncia.
11. Disposi¢oes Gerais
11.1. Integracao com os Demais Anexos

11.1.1. As disposi¢oes deste Anexo deverao ser interpretadas em conjunto com os
demais documentos que compdem o Termo de Referéncia, especialmente aqueles
relacionados a infraestrutura da solugdo, aos mecanismos de integra¢do, a produgao

documental, aos requisitos técnicos e as obrigacdes contratuais da CONTRATADA.
11.2. Evolugao Tecnoldgica

11.2.1. A CONTRATADA devera assegurar a compatibilidade da solu¢cdo com as evolugdes
tecnolégicas necessarias a adequada execuc¢do contratual durante toda a vigéncia do
contrato, observados os requisitos estabelecidos pela CONTRATANTE, os limites do

objeto contratado e as condi¢Bes contratuais aplicaveis.

11.2.2. A implementacdo de atualizacGes tecnoldgicas necessarias a manutencdo da
operacionalidade, seguranca, interoperabilidade e continuidade dos servicos ndo podera
resultar em reducdo das funcionalidades contratadas ou dos niveis de servico

estabelecidos neste Anexo.
11.3. Seguranga e Continuidade Operacional

11.3.1. As atividades de suporte, manutencdo, atualizacdo e operacdo da solucdo
deverdo observar os requisitos de seguranca da informacao, protecdo de dados pessoais,
rastreabilidade e continuidade operacional estabelecidos pela CONTRATANTE e pela

legislacdo aplicavel.

11.4. Casos Omissos



11.4.1. Os casos omissos relacionados aos procedimentos operacionais, critérios de
medic¢ao, classificacdo de ocorréncias ou aplicagdo dos niveis de servigo serdo dirimidos
pela CONTRATANTE, observadas as disposi¢des contratuais, a legislacao aplicavel e os

principios da razoabilidade, proporcionalidade e interesse publico.

11.4.2. A solucdo de casos omissos deverd respeitar os limites do objeto contratado e
ndao poderd implicar altera¢do unilateral dos critérios de medi¢do, das metas de
desempenho ou das condi¢des de remunera¢cdo em desacordo com os procedimentos

legais e contratuais aplicaveis.
11.5. Revisdo dos Procedimentos Operacionais

11.5.1. Durante a vigéncia contratual, a CONTRATANTE podera revisar procedimentos
operacionais, fluxos de trabalho, classificacdes de ocorréncias, pardmetros de
monitoramento e demais aspectos necessarios ao adequado acompanhamento da
execucao contratual, desde que nao haja altera¢do do objeto contratado e sejam

observadas as condigdes contratuais aplicaveis.

11.5.2. As revisdes deverdo preservar os requisitos minimos e os niveis de servico
estabelecidos neste Anexo, ressalvadas as alteragdes formalmente promovidas pelos

instrumentos contratuais cabiveis.
11.6. Vigéncia dos Niveis de Servigo

11.6.1. Os niveis de servico estabelecidos neste Anexo serdo aplicaveis durante toda a
vigéncia contratual, observados os periodos de implantacdo, transicao operacional e

demais situacOes expressamente previstas no instrumento contratual.



