CONTRATO RFB - SERPRO - ANEXO IV.1 - SERVICO DE SUPORTE E SUSTEIllTAGAO |

ESPECIFICACAO DO SERVICO DE ADMINISTRACAO DOS AMBIENTES DE REDES L‘OCAIS

A execugdo dos servigos contratados estd vinculada a abertura de acionamento na CSRFB, salvo
nos casos decorrentes de solicitagdo formal realizada via sistema oficial de demandas do SERPRO.

4.5.1 Central de Servicos da RFB (CSRFB)

Para consultas e aberturas de chamados técnicos, durante 24 (vinte e quatro) horas por dia e 7
(sete) dias por semana, serd utilizada a CSRFB. ‘

a) Os chamados abertos na CSRFB serio referentes a todas as atividades de respo{nsabilidade
do SERPRO, englobando, mas ndo se limitando, a instalacio, configuracdo, requperacio e
alteracdo de equipamentos, a atualiza¢cio de ambientes, a administracdo de usudrios, a
monitora¢do do ambiente de redes locais, a administracio do servico de seguranga, de
maneira a assegurar a integridade dos ambientes informatizados e a qjualidade e

desempenho dos servigos contratados dentro dos limites estabelecidos:

b) Os registros dos chamados deverdo conter todas as informagdes relativas ao chamado
aberto, como tempo de inicio e fim de atendimento, nome, telefone e e-mail do| contato na
RFB que foi posicionado acerca do reparo/restabelecimento do servico, descricdo detalhada
da resolug@o do chamado e responsabilidades.

4.5.2 Modalidade de atendimento

A execug@o do suporte a estagdes de trabalho e periféricos da rede local serd realizada de forma
remota ou presencial apds abertura de chamados na CSRFB conforme necessidade da atividade solicitada
na Tabela de Atividades Presenciais.

Atividades de atendimento e execugdo que carecam de andlise e planejamento, visando a
implementagdo, atualiza¢do e/ou migragdo de solucdes técnicas ou de suporte de grande impacto, sendo
elas de abrangéncia nacional, regional ou local, decorrentes ou nio dos Projetos Estratégicos e do Plano
Diretor de Tecnologia da Informagdo (PDTI) da RFB devem ser solicitadas formalmente através do
sistema oficial de demandas.

4.5.3 Premissas e restricoes

A modalidade de atendimento preveé requisitos a serem observados como premissas a execuciao do
atendimento:

® A RECEITA deverd possuir conexdo de rede WAN ou Metroethernet com o acesso i Rede
SERPRO em cada uma de suas redes locais;

® O atendimento remoto serd feito por empregado do SERPRO, podendo estar lotado em qualquer de
suas unidades ou em rede de cliente administrada pelo SERPRO:;

® O inicio da sessdo remota exige que o usudrio a ser atendido tenha condi¢des de estar autenticado
em seu perfil para utilizar a senha especifica que serd informada durante o atendimento;

® A solugdo tecnoldgica de Suporte Remoto deve estar hospedada no Centro de Dados do SERPRO:
® O atendente deverd ter os acessos e privilégios necessarios 2 estacdo de trabalho do usudrio;

® O cadastro do usudrio deve estar atualizado CSRFB, uma vez que o mesmo seré/u,t-i'lfzado\ para
realizar o contato com o usudrio (no minimo: nome e telefone corporativo);

N
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e O atendente entrard em contato com o usudrio para passar a senha especifica de atendimento (via
telefone) para que seja habilitado o compartilhamento de tela e inicio do atendimento;

e Todos os atendimentos, inclusive as acdes realizadas pelos atendentes, serdo gravados em video e
poderdo ser solicitados pela RFB sob demanda;

o As gravacdes de video e os log dos atendimentos serdo armazenadas por 5 anos;

o Praticas de seguranca devem ser seguidas pelos usudrios da RFB para evitar sessdes abertas em
aplicacdes criticas ou documentos sigilosos abertos durante o atendimento de suporte a sua
estacio de trabalho. Para todos os efeitos, as funcionalidades de seguranga da ferramenta
permitem rastreabilidade na necessidade de auditorias.

e Para renovacdo dos ativos do cliente prevista para o ano de 2019 serd utilizada, de forma
excepcional e exclusiva, a abertura de Solicitagdes de Servigos especificas, que viabilizardo e
contabilizario os ativos e as atividades realizadas, além de ndo criarem Onus na volumetria de
UST’s previstas.

4.6 Procedimento para Recebimento dos Servigos

O recebimento se dard pelo ateste dos relatérios de cumprimento dos acordos de niveis de Servico.
O servico serd considerado executado a partir da andlise e aceite do Demonstrativo de Execug¢do do
Servico (DES), entregue pelo SERPRO mensalmente as localidades onde o servico foi efetivamente
prestado referente ao periodo do faturamento, dia 11 do més anterior ao 10 do més corrente.

O Demonstrativo de Execucdo do Servigo (DES) serd elaborado apenas para as Unidades
Jurisdicionantes e devera conter as Unidades Jurisdicionadas a elas.

Os relatérios DES refletem a distribuiciio proporcional do Valor Total dos Servigos contratados em
seus itens faturdveis, bem como a sua distribui¢do por Unidades.

As informacdes minimas a serem exibidas no DES seréo:
A Unidade;
O periodo de faturamento;

Os valores indicativos de cada Unidade, bem como os valores dos descontos;

Os indices apurados para cada ANS, separados por Unidade;

o Para o ANS 2 o indice apurado é para a Regido Fiscal, exibido na Superintendéncia e
Unidades Centrais;

® A lista de Unidades Jurisdicionadas, quando for o caso.

4.7 Acordos de Nivel de Servico

ANS 1 — Indicador de prazo de atendimento remoto dos acionamentos aos ambientes de rede local

[tem IDescricao

[ 0 percentual de atendimentos remotos realizados no prazo, dos acionamentos ao servigo de redes locais
registradas na CSRFB, apurados por unidade.

Finalidade Garantir um atendimento célere aos acionamentos do servico de rede local da RFB.

Definigao

Percentual Prazo de Atendimento (horas titeis)
a) 55% dos acionamentos atendidos em | até 2 horas

Meta a cumprir . . P
a P b) 70% dos acionamentos atendidos em | até 6 horas

¢) 99% dos acionamentos atendidos em | até 12 horas

Instrumento de medicdo Relatério de ANS de Rede Local.

Forma de acompanhamento _|Andlise do Relatério de ANS enviado pelo SERPRO.
Periodicidade IMensal.

Mecanismo de célculo

Para cada faixa especificada de a) a c): FPAR = (
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P |
TAR

PAR = percentual de atendimentos remotos no prazo

TARP = total de atendimentos remotos executados no prazo

TAR = total de acionamentos remotos executados no més de referéncia

Para as Unidades Jurisdicionadas de uma mesma Jurisdicionante, os percentuais de cada faixa devera
agrupados.

ser

Inicio de vigéncia

Em até seis meses, a partir da assinatura do contrato.

[Descontos no pagamento

Faixas da Métrica Desconto

a) PAR <55% 0,1% do VM
b) PAR < 70% 0,4% do VM
c) PAR <99% 0,6% do VM

VM = Valor calculado da rede do Més que gerou o desconto.
Desconto limitado ao valor médximo da Unidade.

Para Unidades Jurisdicionadas, constatado o descumprimento da métrica de determinada faixa agrupada, 0

desconto é aplicado sobre cada jurisdicionada que apresentou atendimentos acima do prazo previsto na faixa
. |

descumprida. |

Caso haja descumprimento em todas as faixas da meta estabelecida por trés meses consecutivos, configura-se

pAGOEs restacdo de servico em desacordo com o contratado, nos termos previamente calculados com a RFB.
Nas Unidades de Categoria 1: o atendimento ¢ realizado 24 horas por dia, 7 dias por semana, observadas as
excegOes estabelecidas no item 3.3.

Observacdes INas Unidades de Categoria 2 e 3: o atendimento é realizado no hordrio comercial, conforme definido no item

B.3.
/Ao entrar em vigor, o ANS 8 ndo mais serd considerado.

ANS 2 — Indicador de prazo de atendimento das atividades presenciais aos ambientes de rede local

[tem IDescricdo

Definiclio E o pcrcen.lua] de atendimentos realizados no prazo dos acionamentos presenciais registrados na CSRFB
ara o servico de rede local.

Finalidade Garantir execucdo célere das atividades solicitadas como presencial pela RFB.

Meta a cumprir

B0% dos acionamentos para atividades presenciais ao ambiente de rede local atendidos no prazo.

100% dos acionamentos atendidos em até 80h.

(O prazo de atendimento dos acionamentos para atividades presenciais é composto de dois aspectos, sendo|o
prazo de execugdo da atividade e o prazo de deslocamento, conforme especificado abaixo:

® Prazo de execucdo da atividade (P1):

Atividade presencial Prazo (P1)
a) Instalacdo, alteracio, atualiza¢do e desativacio fisica de infraestrutura de rede 2,5h
b) Correciio de problema de conectividade infraestrutura 3h
¢) Corregiio de indisponibilidade de servidor sem controladora de acesso remoto 2,5h
d) Instalacdo ou atualizaciio presencial de servidor fisico 20h
¢) Instalacdo e configuracio fisica de periférico 2,5h
f) Instalac@io e configuragio presencial de estacdo de trabalho/notebook 4,5h
2) Diagnéstico de falha de hardware em estacio de trabalho/notebook 2h
h) Correcdo de indisponibilidade fisica de impressora 2,5h
i) Troca de midia fisica de backup (mensal) Ih
®  Prazo de deslocamento (P2):
: Prazo de
Faixas da distancia percorrida entre 0 SERPRO ¢ a rede da RFB deslocamento'” em
horas tteis (P2)
a) Tempo de deslocamento em capitais das Unidades 4h
Federativas
b) Tempo de deslocamento de distincias de até 100km, a partir
da capital da UF il
p
¢) Tempo de deslocamento de distincias entre 101km a 740km, a 24h
partir da capital da UF
d) Tempo de deslocamento de distincias acima de 740km (com 30h
excecdo), a partir da capital da UF i
¢) Tempo de deslocamento a Redencdio/PA, a partir da capital da UF 40h

*) 12h iteis para aprovacdo da viagem — SVPC.

Instrumento de medicdo

Relatério de ANS de Rede Local.

Forma de acompanhamento

Andlise do Relatério de ANS enviado pelo SERPRO.

Periodicidade

IMensal.

Mecanismo de célculo

AP = TAP
( e | ) X 100

AP = percentual de atendimentos presenciais no prazo

, onde:

OCAIS
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TAP = total de atendimentos presenciais executados no prazo (prazo = P1+P2)

TC = total de acionamentos presenciais do més de referéncia

Observacdo: Nao sera apresentado o valor de P1 e P2 detalhado, devido a limitagdes técnicas.

Para calculo de descontos, considera-se o valor total da Unidade no més.

Para as Unidades Jurisdicionadas de uma mesma Jurisdicionante, os percentuais de cada faixa deverdo ser
agrupados.

Inicio de vigéncia

[Em até seis meses, a partir da assinatura do contrato.

Descontos no pagamento

Faixas da Métrica Desconto

AP < 80% 0,3% do VM
'VM = Valor calculado da rede do Més que gerou o desconto.
Desconto limitado ao valor maximo da Unidade.

Para Unidades Jurisdicionadas, constatado o descumprimento da métrica de determinada faixa agrupada, o
desconto é aplicado sobre cada jurisdicionada que apresentou atendimentos acima do prazo previsto na faixa
descumprida.

Sancgoes

Caso haja descumprimento da meta estabelecida por trés meses consecutivos, configura-se prestacao de
servico em desacordo com o contratado, nos termos previamente acordados com a RFB.

Observacoes

Nas Unidades de Categoria 1: o atendimento ¢ realizado 24 horas por dia, 7 dias por semana, observadas as
lexcecdes estabelecidas no item 3.3.

INas Unidades de Categoria 2 e 3: o atendimento € realizado no horério comercial, conforme definido no item
B.3.

|Ao entrar em vigor, 0 ANS 8 ndo mais serd considerado.

ANS 3 — Nivel de atualizacio do antivirus nas estacdes de trabalho e servidores dos ambientes de redes

locais
ltem IDescricdo
Definicio E a verificagéo Qa ocorréncia C!e gstagaes dg tral3alh0 e servidores ndo atl_lalizados com a vacina com data igual
ou inferior a 7 dias da data da dltima comunicacdo com a console do servidor de gerenciamento.
Finalidade Garantir nivel adequado de seguranga nas estagdes de trabalho e servidores.

Meta a cumprir

08% das estacdes de trabalho (exceto estagdes maveis e de teletrabalho) e servidores de rede atualizados com as
acinas com datas iguais ou inferiores a 7 dias da data da dltima comunicagao com a console do servidor de
gerenciamento.

[nstrumento de medicdo

Relatorio de ANS de Rede Local.

[Forma de acompanhamento

IAnalise do Relatdrio de ANS.

Periodicidade

IMensal.

Mecanismo de célculo

Para cada regido fiscal sera tomada a média IA

aritmética do indice EA, da seguinte forma: BA={ I )% 100

, onde:

C
EA = percentual de estacdes e servidores atualizados (coletas realizadas todas sextas-
feiras do més)

IA = n° de estagoes e servidores atualizados

IC = n° de estacdes e servidores ativos na console de gerenciamento da ferramenta

Inicio de vigéncia

[nicio da prestacdo do servico.

Descontos no pagamento

Desconto
0,08% do VMS

Faixa da Métrica
96% < EA < 98%
94% < EA < 96% 0,1% do VMS
EA <94 % 0,2% do VMS
IVMS = Valor mensal do servico para a regido fiscal, conforme Anexo 3.
Desconto limitado ao valor maximo da Unidade.

Sangoes

lCaso a média aritmética do indice EA for inferior a 94% por mais de trés meses consecutivos, configura-se
restacdo de servico em desacordo com o contratado, nos termos previamente acordados com a RFB.

ANS 4 — Disponibilidade de infraestrutura de rede local

Item

Descri¢ao

Defini¢ao

E o percentual de tempo em que a infraestrutura de rede local permanece em condigdes normais dej
funcionamento, ou seja, com os servigos disponiveis com exce¢io do tempo necessdrio as manutencdes
reventivas programadas ¢ agendadas com a RFB.

Finalidade

Garantir a disponibilidade de infraestrutura de rede local.

Meta a cumprir

N
V8% de disponibilidade mensal minima para o servidor de autenticagao (domain controller) ¢ paR 0 sWc/
principal (switch core) de cada Unidade, com infraestrutura de rede de longa distincia suporlida pe
SERPRO.

Observacio: O swirch principal € o switch interligado ao roteador da rede WAN.
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Instrumento de medicéo

Relatdrio de ANS de Rede Local.

Forma de acompanhamento

Andlise do Relatério de ANS.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de cdlculo

A disponibilidade serd mensurada através das ferramentas disponiveis utilizadas pela RFB ou pelo SERPRO,
ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas em comum acordo entre as partes.

O cdlculo da disponibilidade sera realizado

100 x (HTP - HISv - HISw +
considerando a média das disponibilidades de % v W
; , , DA HISS) )
cada ativo (Domain Controller e Switch - .
o - . = onde:
Principal) em cada Unidade no periodo, da HTP ;

seguinte forma:

DA - Disponibilidade do Ativo em %

HTP — Horas Totais do Periodo = Dias do Més x Horas Dias
HISv - Horas Indisponiveis do Servidor Fisico Domdi
Controller

HISw — Horas Indisponiveis do Switch/Pilha Principal
HISS — Horas de indisponibilidade simultanea do Servidor Flslco
Domain Controller e do Switch/Pilha Principal

1

Inicio de vigéncia

Inicio da prestacdio do servigo.

Descontos no pagamento

Pelo descumprimento do nivel de servigo contratado serd aplicado desconto conforme a gradacdo definida na
tabela e a formula definidas a seguir: |

Disponibilidade Desconto
98% <= DA =0,5% * (98% - DA)
94% <= DA < 97,99% Se (DA <= 94%) Entao D2 = 0,8 % * (97,99% -
94%)
Sendo D2 = 0,8 % * (97,99% - DA) {
92% <= DA < 93,99% Se (DA <=92%) Entdao D3 = 1,1 % * (93,99% - |
92%)
Sendo D3 = 1,1 % * (93,99% - DA)

Desconto=(D1+D2+D3) * VM

IVM = Valor calculado da rede do Més que gerou o desconto.
Desconto limitado ao valor mdximo da Unidade.

Sangdes

Se a disponibilidade média de todos os ativos for inferior a 92% trés meses consecutivos, configura-se
restacdo de servico em desacordo com o contratado, nos termos previamente calculados com a RFB.

Observacdes

INas Unidades de Categoria 1: o atendimento € realizado 24 horas por dia, 7 dias por semana, observadas as
excecoes estabelecidas no item 3.3.

INas Unidades de Categoria 2: o atendimento é realizado no horario comercial, conforme definido no item
3.3.

Necessidades de atuagdo presencial terdo o tempo da formalizacdo e de deslocamentos descontados do

eriodo de indisponibilidade.

ANS 5 — Indicador de Prazo de Atendimento de Acionamentos do Ambiente de Administracio Operacxonal

[tem Descricdo |

Definicio E o percentual de atendlmento no prazo dos acionamentos registrados na CSRFB para o Ambiente de
Administracdo Operacional.

Finalidade Medir a celeridade na execugao das atividades relativas & Administracio Operacional do Ambiente e Suporte

Especializado da RFB

Meta a cumprir

Percentual de Acionamentos no Prazo (AP) de acordo com as faixas abaixo:
a) 45,00% dos acionamentos solucionados em até 120 minutos;
b) 60,00% dos acionamentos solucionados em até 240 minutos;
€) 75,00% dos acionamentos solucionados em até 480 minutos;
d) 95,00% dos acionamentos solucionados em até 720 minutos;
) 99% dos acionamentos solucionados em até 2880 minutos.

Instrumento de medicdo

Relatdrio de ANS do Servigo de Administrado do ambiente de administracdo operacional da RFB.

[Forma de acompanhamento

Andlise do Relatério de ANS

Periodicidade

Mensal

IMecanismo de calculo

TAPe
AP = Percentual de Atendimentos no prazo
TAPr = Total de Atendimentos executados dentro do prazo
TAPe = Total de atendimentos executados no periodo

AP =(

) X 100

, onde:

Inicio de vigéncia

[Em até trés meses, a partir da assinatura do contrato.

IDescontos no pagamento

FAIXA
A) AP < 45,00%

DESCONTO
0,01% do VMUA
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B) AP <60,00% 0,03% do VMUA
C) AP < 75,00% 0,06% do VMUA
D) AP <95,00% 0,13% do VMUA
E) AP <99% 0,26% do VMUA

IVMUA — Valor Mensal do Servigo da Unidade Administrativa RFB_ORGAOS_CENTRAIS_BLOCO_PSE-
IBRASILIA-DF, conforme Anexo 3.

Desconto limitado ao valor mdximo da Unidade.

Caso haja descumprimento em todas as faixas da meta estabelecida por trés meses consecutivos, configura-se
restacdo de servico em desacordo com o contratado, nos termos previamente acordados com a RFB.

Os atendimentos direcionados a fornecedores que possuem contrato pactuado com a RFB serdo
desconsiderados deste ANS.

Observagoes Todos os acionamentos de todos os servigos serao contabilizados juntos.

Para fins de computo deste ANS serd considerado o tempo de atendimento da equipe de suporte especializado
do ambiente de Administracdo Operacional.

Sangoes

ANS 6 — Indicador de Disponibilidade de Servicos do Ambiente da Administracio Operacional
item Descncao
E o percentual de cumprimento da disponibilidade acordada para os servigos hospedados no ambiente com

B suporte especializado da RFB, que estdo sob responsabilidade do SERPRO .
Finalidade Medir a disponibil'{d_ade dos servicos de TI no ambiente de administragdo operacional (de responsabilidade do
ISERPRO) aos usuarios da RFB.
Meta a cumprir Disponibilidade mensal minima (Dmm) para cada servigo superior a 99,00%.
Instrumento de medicdo Relatorio de ANS do Servico de Administracdo do ambiente de com suporte especializado da RFB.
Forma de acompanhamento _ |Andlise do Relatdrio de ANS
Periodicidade Mensal
A disponibilidade mensal minima de 1i
. p . DMM= (1- ——
cada servigo serd calculada da seguinte ( T )) X 100 , onde:
forma:
Mecanismo de Dmm = Percentual de disponibilidade mensal minima de cada servigo
Calculo Ti = Tempo em minutos de interrupgao do servigo, durante o seu periodo
Tm = Tempo de disponibilidade contratada do servigo, calculado da seguinte forma:
®  Servigos com atendimento 24x7: total de dias no més x 24 horas x 60 minutos.
® Demais servicos: dias tteis x 12h (das 7h as 19h) x 60 minutos.
[nicio de vigéncia Em até trés meses, a partir da assinatura do contrato.
FAIXA DESCONTO
98,00% < Dmm <99,00% 0,01% do VMUA
[Descontos no pagamento 85,00 = Dol £ 90,00 0,023 do VMLUA
Dmm < 95,00% 0,03% do VMUA

IVMUA - Valor Mensal do Servico da Unidade Administrativa RFB_ORGAOS_CENTRAIS_BLOCO_PSE-
BRASILIA-DF, conforme Anexo 3.

Desconto limitado ao valor maximo da Unidade.

Se a disponibilidade minima medida de todos os servigos for inferior a 85,00% por trés meses consecutivos,
Sangoes configura-se prestacdo de servico em desacordo com o contratado, nos termos previamente acrodados com a
REB.

® A especificacio dos servigos afetados por este ANS e a definicdo de sua disponibilidade estao
relacionados no Anexo 2;

@ Indisponibilidades ocasionadas por eventos ndo administrados pelo SERPRO deverdo ser
descartadas, devendo ser comunicadas por relatério mensal;

@ Quando da inclusio de novo sistema ou mudangas ocorridas no ambiente, a defini¢do da regra de
verificacdo da disponibilidade serd acordada entre as partes e a apuragdo do novo indicador se dara
na competéncia posterior a sua data de definigao;

@ Acdes na localidade, previamente acordadas entre a RFB e o SERPRO, que gerem impacto na
disponibilidade (manutengdes programadas), ndo devem  ser computadas no calculo da
disponibilidade mensal;

® Serio considerados como indisponibilidade os eventos que comprometerem 0 acesso a0s Servigos
administrados pelo SERPRO. Falhas que comprometam um equipamento COM mecanismos de
redundancia e nio afetem o acesso ao servigo, nio serdo computadas como indisponibilidade;

® Esse Indicador serd calculado individualmente para cada servigo descrito no item 5.1.2.2 deste
anexo, devendo ser calculado nesse caso 13 indicadores, cujos percentuais de desconto poderdo ser
somados.

Observagdes

ANS 7 — Indicador de Geréncia de Backup dos Dados no Ambiente da Administracdo Operacional
tem Descngao

E o percentual de tratamento das tarefas de backup que apresentaram falhas no periodo de um
tarefas de backup que ndo apresentaram falhas no periodo ndo serdo computadas neste indicador. l\

- Garantir o backup dos dados presentes nos servidores administrados pelo SERPRO no Ambregte d
Finalidade
IAdministracdo Operacional.

Definigao
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Meta a cumprir

100% das tarefas agendadas de backup que apresentaram falha tratadas no préximo periodo dtil das 07:00 as
19:00.

Instrumento de medicdo

Relatdrio de ANS do Servico de Administragdo do ambiente com suporte especializado da RFB.

Forma de acompanhamento

Andlise do Relatério de ANS

Periodicidade

IMensal

Mecanismo de calculo

TBT
TBF
TB = percentual das tarefas de backup tratadas no periodo

TBT = total de tarefas de backup tratadas no periodo
TBF = total de tarefas de backup que falharam no periodo

1B = X 100 , onde:

Inicio de vigéncia

Em até trés meses, a partir da assinatura do contrato.

[Descontos no pagamento

FAIXA
90% < TB < 100%
70% < TB < 90%

DESCONTO
0,002% do VMUA
0,003% do VMUA |
50% < TB < 70% 0,004% do VMUA w

TB < 50% 0,006% do VMUA
IVMUA — Valor Mensal do Servigo da Unidade Administrativa RFB_ORGAOS_CENTRAIS_ BLOCO PSE-
IBRASILIA-DF, conforme Anexo 3. ‘
Desconto limitado ao valor mdximo da Unidade. \

Se a disponibilidade minima medida for inferior a 50,00% por trés meses consecutivos, configura-se plesta(;ao

PHRGAES de servico em desacordo com o contratado, nos termos previamente acordados com a RFB.
®  Falhas ocasionadas por eventos ndo administrados pelo SERPRO deverdo ser descartadas, devendo
ser comunicadas via relatério mensal. ‘
®  Os jobs que falharem em dias ndo tteis, deverdo ser tratados até as 19:00 horas do préximo dia litil.
Observacdes ® Os jobs que falharem dentro do hordrio de expediente, até as 19:00 horas, deverdo ser tratados

preferencialmente no mesmo dia.
® A relagdo dos backups afetados por este ANS deverd ser negociada entre as partes quando da
implantacdo do servico ou mudancas ocorridas no ambiente.

ANS 8 — Indicador de

prazo de atendlmento dos acionamentos

litem

Descmcao

Definicao

E o percentual de acionamentos atendidos dentro do prazo.

Finalidade

Garantir um atendimento célere aos acionamentos da RFB.

Meta a cumprir

Unidades Faixas da Meta

a) 45% dos acionamentos atendidos em até 2hs

Categoria |, b) 60% dos acionamentos atendidos em até 4hs

Categoria2 e ¢) 75% dos acionamentos atendidos em até 8hs
Categoria 2 Especial d) 90% dos acionamentos atendidos em até 12hs

¢) 100% dos acionamentos atendidos em até 24hs

a) 20% dos acionamentos atendidos em até 8hs
b) 40% dos acionamentos atendidos em até 16hs
Categoria 3 ¢) 60% dos acionamentos atendidos em até 24hs

d) 80% dos acionamentos atendidos em até 32hs

e) 100% dos acionamentos atendidos em até 40hs

Instrumento de medicado

IRelatério de ANS de Rede Local.

Forma de acompanhamento

Andlise do Relatério de ANS enviado pelo SERPRO.

Periodicidade

IMensal.

Mecanismo de calculo

O indicador serd mensurado por meio de comparagio dos registros de incidentes feitos na CSREB.

Para as Unidades Categoria 1 e 2, o calculo é feito por Unidade da RFB.
Py,
Para cada faixa especificada de a) 2 ¢): AP =( %— ) X 100 , onde:

AP = percentual de atendimentos no prazo
TAP = total de atendimentos executados no prazo
TC = total de acionamentos do més de referéncia (ateste)

Para as Unidades Categoria 3, os percentuais de cada faixa, deverdo ser agrupadas as Unidades jurisdicionadas
que pertengam a uma mesma jurisdicionante.

: . TAP
Para.cada grupo de Unl.d"adLS_]UrlSd](\)lon'adﬂS APg=( )X 100 —
e para cada faixa especificada de a) a e):

1Cg

AP g = percentual de atendimentos no prazo

TAP g = total de atendimentos executados no prazo(’ ~
€.

TC g = total de acionamentos do mgs‘ﬁé+refe encia @ieste) o\
4 A \




CONTRATO RFB — SERPRO — ANEXO IV.1 - SERVICO DE SUPORTE E SUSTENTACAO

ESPECIFICACAO DO SERVICO DE ADMINISTRAGAO DOS AMBIENTES DE REDES LOCAIS

[nicio de vigéncia

Inicio da prestacdo dos servigos.

Unidades Faixas da Métrica Desconto
: a) AP <45% 0,1% do VM
Categoria I, b) AP < 60% 0,2% do VM
Categoria2 ¢ ¢) AP <75% 0,3% do VM
S e d) AP <90% 0,4% do VM
Categoria 2 Especial ¢) AP <100% 0.6% do VM
a) APg < 20% 0,1% do VM
Descontos no pagamento b) APg <40% 0,2% do VM
Categoria 3 c) APg < 60% 0,3% do VM
d) APg < 80% 0,4% do VM
e) APg < 100% 0,6% do VM

IVM = Valor calculado da rede do Més que gerou o desconto.
Desconto limitado ao valor mdximo da Unidade.

Para Unidades Categoria 3, constatado o descumprimento da métrica de determinada faixa, o desconto é
aplicado sobre cada jurisdicionada que apresentou atendimentos acima do prazo previsto na faixa descumprida.
[Ap6s 4h do prazo previsto na faixa e) deste ANS, multa moratéria nos termos da Clausula Décima Terceira do

pangdes Contrato.
INas Unidades de Categoria 1: o atendimento é realizado 24 horas por dia, 7 dias por semana, observadas as
lexcecoes estabelecidas no item 3.3.

Observagoes INas Unidades de Categoria 2, Categoria 2 Especial e Categoria 3: o atendimento ¢ realizado no horario

lcomercial, conforme definido no item 3.3.
Ficara em vigor enquanto os ANS 1 e 2 ndo estiverem em funcionamento.

Os indicadores apresentados pela RFB e pelo SERPRO devem ser comprovados por ferramenta de
gestdo de servico, indicando pontualmente os eventos que resultaram naqueles indicadores.

Nos casos onde houver divergéncias entre os indicadores apontados pelo SERPRO e pela RFB e
ndo existindo consenso entre as partes em até 5 (cinco) dias tteis, do final do ciclo de ateste, serd
considerado o indicador da RFB até que seja estabelecido acordo entre as partes.

O SERPRO e a RFB poderio, a qualquer momento, revisar os indices apurados nos ANS, devendo
os mesmos fundamentarem-se de argumentos através de ferramenta de gestdo de servigo e relatorios de
avaliacao.

4.8 Local da Entrega de Produtos e Execucéo de Servigcos

Os Servicos serdo executados na modalidade de atendimento remoto e presencial aos
equipamentos corporativos nas Redes Locais da RFB para seus usudrios.

4.9 ltens Faturaveis (IFA)

CODIGO
04.01.01
Descrigdo
Natureza do Servico

NOME DO IFA
Administracio dos Ambientes de Redes Locais da RFB — 1* RF

Refere-se ao servico de administragfio das redes locais das Unidades da 1° RF

Servico de administracdo de rede local e atendimento a estacao de trabalho.
Local de Prestac@o do Servico

CNPJ: 33.683.111/0002-80

REGIONAL Inscricdio Municipal: 07334743/002-94 - Inscricao Estadual: (Isento)
BRASILIA End: SGAN Av. L2 Norte, Quadra 601 Mdédulo “G”; Brasilia — DF

CEP: 70.836-900 - Telefone: (61) 2021-9000
04.01.02 Administracio dos Ambientes de Redes Locais da RFB — 2* RF

Refere-se ao servico de administragdio das redes locais das Unidades da 2* RF

Servico de administragdo de rede local e atendimento a estacdo de trabalho.
Local de Prestacio do Servico

CNPJ: 33.683.111/0003-60

Inscricdo Municipal: 025.938-8 - Inscricdo Estadual: (Isento)

End: Av. Perimetral da Ciéncia, 2010 — Bairro Terra Firme; Belém — PA

CEP: 66077-530 - Telefone: (91) 4008.1779/1777 — Fax: (91) 4008.1800/1803

(5

Descri¢do
Natureza do Servico

REGIONAL BELEM

T
<
s
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04.01.03

Administracido dos Ambientes de Redes Locais da RFB — 3* RF

Descricio

Refere-se ao servi¢o de administragiio das redes locais das Unidades da 3* RF

Natureza do Servico

Servigo de administragdo de rede local e atendimento a estacdo de trabalho.

Local de Prestacio do Servico

CNPJ: 33.683.111/0004-41

REGIONAL Inscricdo Municipal: 016155-1 - Inscrigdo Estadual: (Isento)
FORTALEZA End: Av. Pontes Vieira, 832 - Bairro Sdo Jodo do Tatuapé; Fortaleza — CE
CEP: 60130-240 - Telefone: (85) 4008 2800 — Fax: (85) 4008 2902
04.01.04 Administracio dos Ambientes de Redes Locais da RFB - 4* RF
Descricdo Refere-se ao servico de administracdo das redes locais das Unidades da 4° RF

Natureza do Servico

Servico de administragdo de rede local e atendimento 2 estacio de trabalho.

Local de Prestacdo do Servico

CNPJ: 33.683.111/0005-22
Inscricdo Municipal: 006.632.0 - Inscricdo Estadual: (Isento)

REGIONAL RECIFE End: Av. Parnamirim, 295 — Bairro Parnamirim; Recife — PE

CEP: 520600-000 - Telefone: (81) 2126 4000/4053 — Fax: (81) 2126 4028
04.01.05 Administraciio dos Ambientes de Redes Locais da RFB — 5* RF
Descricio Refere-se ao servigo de administracfio das redes locais das Unidades da 5° RF

Natureza do Servico

Servigo de administracdo de rede local e atendimento 2 estaciio de trabalho.

Local de Prestagdo do Servico

CNPJ: 33.683.111/0006-03

REGIONAL Inscri¢dio Municipal: 000.555/001-77 - Inscri¢iio Estadual: (Isento)
SALVADOR End: Av. Luiz Viana Filho, 2355 - Bairro Paralela; Salvador — BA

CEP: 41130-530 - Telefone: (71) 2102 7800 — Fax: (71) 2102 785252
04.01.06 Administracdo dos Ambientes de Redes Locais da RFB - 6° RF

Descricio

Refere-se ao servi¢o de administraciio das redes locais das Unidades da 6* RF

Natureza do Servico

Servigo de administracdo de rede local e atendimento 2 estagdo de trabalho.

Local de Prestacdo do Servico

CNPJ: 33.683.111/0007-94

REGIONAL BELO Inscri¢@io Municipal: 305.698/001-3 - Inscricio Estadual: (Isento)

HORIZONTE End: Av. José Candido da Silveira, 1.200 - Bairro Cidade Nova; Belo Horizonte — MG
CEP: 31170-000 - Telefone: (31) 2101 6200 — Fax: (31) 2101 6320

04.01.07 Administraciio dos Ambientes de Redes Locais da RFB — 7° RF

Descricio Refere-se ao servi¢o de administracio das redes locais das Unidades da 7° RF

Natureza do Servico

Servigo de administracdo de rede local e atendimento & estacdio de trabalho.

Local de Prestacdo do Servico

REGIONAL RIO DE
JANEIRO

CNPJ: 33.683.111/0008-75
Inscricdo Municipal: 00.940895 - Inscricdo Estadual: (Isento)

End: Rua Pacheco Ledo, 1235 Fundos — Bairro Jardim Boténico; Rio de Janeiro — RJ
CEP: 22460-030 - Telefone: (21) 2159.3300 — Fax: (21) 2129.3550

04.01.08

Administracio dos Ambientes de Redes Locais da RFB — 8* RF

Descricio

Refere-se ao servi¢o de administragiio das redes locais das Unidades da 8° RF

Natureza do Servico

Servico de administraciio de rede local e atendimento 2 estacdo de trabalho.

Local de Prestacdo do Servico

CNPJ: 33.683.111/0009-56

REGIONAL SAO Inscricdo Municipal: 8.242.483-0 - Inscrigdo Estadual: (Isento)
PAULO End: Rua Olivia Guedes Penteado, 941 - Bairro Capela do Socorro, Sdo Paulo - SP

CEP: 04766-900 - Telefone: (11) 2173 1622/1641/1377 — Fax: (11) 21735 1388
04.01.09 Administracio dos Ambientes de Redes Locais da RFB — 9* RF ;
Descriciio Refere-se a0 servico de administraciio das redes locais das Unidades da 9° RF o
Natureza do Servico Servigo de administragdo de rede local e atendimento 2 estacdio de trabalho. L

Local de Prestacdo do Servico
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CNPJ: 33.683.111/0010-90

REGIONAL Inscri¢do Municipal: 6.024.105.663-1 - Inscricdo Estadual: (Isento)
CURITIBA End: Rua Carlos Pioli, 133 - Bairro Centro Civico; Curitiba —PR

CEP: 80520-170 - Telefone: (41) 3313-8299/8420 — Fax: (41) 3313 8412
04.01.10 Administracido dos Ambientes de Redes Locais da RFB — 10" RF
Descrigdo Refere-se ao servico de administracdo das redes locais das Unidades da 10* RF

Natureza do Servico

Servico de administracdo de rede local e atendimento 2 estacdo de trabalho.

Local de Prestacdo do Servico

CNPJ: 33.683.111/0011-70

REGIONAL PORTO Inscricdo Municipal: 0241622-0 - Inscri¢do Estadual: (Isento)

ALEGRE End: Av. Augusto de Carvalho, 1.133 - Bairro Centro; Porto Alegre — RS
CEP:90010-1330 - Telefone:(51)21291330 — Fax:(51)21291399.

04.01.11 Administracdo dos Ambientes de Redes Locais da RFB - OC

Descri¢do

Refere-se ao servico de administracdo das redes locais das Unidades Centrais

Natureza do Servico

Servico de administraciio de rede local e atendimento a estacdo de trabalho.

Local de Prestacdo do Servico

CNPJ: 33.683.111/0002-80
Inscricio Municipal: 07334743/002-94 - Inscri¢do Estadual: (Isento)

Regional Brasilia

End: SGAN Av. L2 Norte, Quadra 601 Mdédulo “G”; Brasilia — DF
CEP: 70.836-900 - Telefone: (61) 2021-9000

Anexo 2 — Aferi¢ao do ANS 6: Especificacio dos servi¢os monitorados

Os servicos abaixo serdo monitorados conforme definicdo e regimes definidos neste anexo para
fins de afericio do ANS6 — Indicador de Disponibilidade de Servicos do Ambiente da Administra¢ao

N

Operacional.
Servicos Regime Disp Definicao
Sistema de autenticagdo de : S s s - = .
d\i[;c)lério TSI —— 24x7 99 ‘lgl;?il\rsl[;)r(ll:]bilrl]]ddiz(;;ncgscfsc_lVlco apenas se todos os Domains Controllers do dominio .SRF
/
Sistema de gerenciamento de 12x5 999% Média de disponibilidade do servico de todos os servidores WSUS do ambiente de
atualizacdes (patches) - administracao operacional.
Sistema de armazenamento Monilomm_cnt'o por pares de controladoras de storage ((?l‘ldf) uma substitui a outra (§cnlro
o 24x7 99% do par). A indisponibilidade ocorre apenas se o par ficar indisponivel. Sendo que o cdlculo
\storage) da disponibilidade é a média de todos os pares.
A indisponibilidade do servico serd quando todos os servicos de Netbackup dos servidores
de midia dessa soluciio estiverem indisponiveis, ou quando os servi¢os de catdlogo
Sistema de salvaguarda de 12x5 99% estiverem indisponiveis. O servico midia server estard indisponivel somente quando todos
dados (backup e restore) - ) os servidores midia server estiverem indisponiveis, A indisponibilidade do servigo se dard
sempre que ocorrer a indisponibilidade de algum dos dois conjuntos: total da midia ou o
catdlogo.
A indisponibilidade ocorreri quando o Banco de Dados (BD) da solug¢io ou os 04
Sistema de seguranga 12x5 99% servidores que compdem a solugdo falharem simultancamente. A indisponibilidade do
corporativa (antimalware) - ) servigo se dard sempre que ocorrer a indisponibilidade de algum dos dois conjuntos: BD
da solucdio ou todos servidores que compdem a solugdo.
A disponibilidade desse servico serd calculado pela média de todos os grupos de
subservicos. Sendo que cada grupo de subservi¢o s6 serd considerado indisponivel s¢
todos os elementos desse grupo também estiverem indisponiveis. Além dos grupos da
Solugio de  conectividade solugdo de .Conccli\tidude Eambém scrzi'inclufdo 0 grupo d.n Controladora wi'-ﬁ (exemplos
tesiitle s Heswo 4 redes 12x5 99% de subscrwqos.: Cisco IS_E _ADM, Cisco ISE MON, Cisco ISE PSN, Cisco PRIME,
CIHE RIS SEiel G o Radius e Controladoras Wi-Fi).
locais) A disponibilidade do grupo da Controladora Wi-Fi ¢ calculada pela média de
disponibilidade dos subconjuntos de controladora. Sendo de cada subconjunto ¢
considerado indisponivel apenas quando os dois controladores estdo indisponiveis ao
mesmo tempo.
Monitoramento por pares de switches que suportam o ambiente de administragdo
Infraestrutura de rede do operaci‘ona],_ 0nf!c um substitui o outro defltro do par.'A in(_iis_p_onibili’dafjf: ocorre apenas se
24x7 99% o par ficar indisponivel. Sendo que o cdlculo da disponibilidade ¢ feito pela média de
centrn deidados disponibilidade de todos os pares (desconsiderados os switches que suportam a redef
local). j
Ailbiente  fls  mervideres Méd.ia' de djsponibilid_adc de lodgs os servidores Windows_@_ presentes no ambiente dc\
; 12x5 99% administragio operacional (servicos RPC, netlogon iniciados ¢ protocol MP
Windows® respondendo). F(J.C\
Sistemallide \cerenciamento O cz'%lculo de disponibilidade se dara pe!a mé_di.a.dos pares, sendo que cada par consist do\
. < 12x5 99% servico SMP ¢ BD ou ITA e BD. A disponibilidade de cada par se dard quando amBos
corporatlive (“SMP e BD” ¢ “ITA ¢ BD") estiverem disponiveis.
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|

Sistema de virtualizagio de

O clculo de disponibilidade se dard pela média de disponibilidade de todos os servidores

- 24x7 99% N : e
servidores que suportam a soluc¢iio de virtualizagio.
Disponibilidade serd considerada quando o grupo de aceleradores ¢ o grupo  de
intercepctors estiverem disponiveis.
Otimizadores  de  trdfego 125 999% A indisponibilidade do grupo de acelerados s6 ocorrerd quando todos os aceleradores
WAN WAN estiverem indisponiveis ao mesmo tempo (sendo considerado 0 MOBILE como um
acelerador desse grupo). A indisponibilidade do grupo de interceptors s6 ocorrerd quando
todos os intercepctors estiverem indisponiveis a0 mesmo tempo.
Monitoragdo de  sistemas A disponibilidade desse servigo ¢ calculado pela média de disponibilidade dos servidores
hospedados no centro de 24x7 99% | proxy e do servidor de monitoramento.
dados A indisponibilidade serd calculada apés 12 horas do inicio da indisponibilidade.
N mr— A di_sponibilidade desse Servico .é_calcu]ado pela m~édia de ‘disponibilida(%c dos grupgs de
P . servidores de Autoridade Certificadora da solugiio: Emissores ¢ Validadores. Sendo
Piblicas Corporativa 12x5 99%

(Certificado Digital)

considerado indisponibilidade somente se todos os integrantes de cada grupo@s{ivers
indisponiveis a0 mesmo tempo. | \
|
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