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1. INDICADORES DE OPERACAO

1.1 Niveis de Criticidade de Falhas (CGR)

1.1.a) A seguir sao definidos os niveis de criticidade das diversas ocorréncias que

poderdo acontecer durante a Operac¢ao dos sistemas:
1.1.b) Emergencial: falha operacional em elemento(s) de rede, ou sistema(s) que

resulte em paralisacdo total ou relevante dos servicos prestados, ou dos
recursos de geréncia de redes. Exigem correcdao emergencial.

1.1.c) Critico: falha operacional em elemento(s) de rede, ou sistema(s), que resulte
em paralisacdo parcial dos servicos prestados, ou dos recursos de geréncia
de redes. Exigem corregdo imediata.

1.1.d) Importante: falha operacional em elemento(s) de rede, ou sistema(s), que
nao resulte em interrupgao dos servigos, mas que podem degradar o nivel
de servico, ou anteceder sua interrupcdo e que pode afetar funcionalidades
especificas.

1.1.e) Secundario: falha operacional em elemento(s) de rede, ou sistema, que ndo
resulte em interrupgdo dos servicos, que pode causar degradacdo
discreta no nivel de servico e ndo antecedem interrup¢des na prestacao dos
Servicos.

1.1.1) A definicdo do nivel de severidade deverd ser realizada, a partir das
informacgdes objetivas, correlacionadas com as informacdes anteriores, pelo
pessoal do CGR, com a supervisdao do Gerente de Operagdes da
CONTRATADA no CGR. Podera haver revisdo das definicbes, no que se refere
aos niveis Emergencial e Critico, pelo representante do Governo na
Operacdo, a partir de informacdes que validem estas definicdes.

1.1.g) A CONTRATADA devera atender e seguir integralmente os indicadores
contidos no Anexo V.I- Indicadores de Operagdo contido nesse Termo de
Referéncia.

1.1.h) A CONTRATADA deverd apresentar os relatérios de desempenho e de

indicadores para o Governo ou seu representante, que irdo calcular o Valor

Pégina 2 de 25



O

GOV o e 5

ﬂ Q_‘ ANOS
’: renlP I TR 1DeE
- Secretaria- Geral de Governo P . | =~

O ESTADO QUE DA CERTO

Devido dos servicos mensais de operacdo, considerando o nivel de
atendimento atingido no més de execugao do servigo de operagao.

1.1.) Apds a realizacdo da apuragdo dos resultados dos indicadores serd
autorizado a emissdo da fatura relativa a operacao vinculado ao Termo de

Referéncia.

1.2 Tempos para Restauragdo de Falhas (CGR)

A Tabela 1 abaixo contém as definicdes dos tempos de restauragdo para falhas com

diversos niveis de criticidade.

Criticidade CORE e Wi-Fi Infraestrutura DWDM IPe GPON
Geréncia Segurancga
Emergencial 1h - 3h 2h 30min 1h
Critico 2h 6h 4h 4h 1h 2h
Importante 6h 12h 10h 8h 3h 6h
Secundario 48h 48h 48h 12h 4h 48h

Tabela 1: Defini¢do dos tempos de restauracao para diversos tipos de falhas
1.3 Indicadores de Qualidade de Rede Optica

1.3.a) A CONTRATADA deverd assegurar o atendimento dos indicadores, conforme
definidos na Tabela 2, relacionados a rede de fibra dptica. O ndo atingimento
dos indicadores, em um determinado més, implicara em um fator de

reducdo dos valores mensais a serem pagos pelos servicos de operacao.

Valor do Indicador
. Percentual
Evento Sigla (1] 0,2 0,4 0,6 1 Relativo (PR)
Taxa de Reclamagdes TARE TARE<2% 2%<TARE<3% 3%<TARE<4% 4%<TARE<5% TARE>5% 25%
Taxa de ReclamagGes Reabertas TARR TARR<10% 10%<TARR<12% 12%<TARR<16% 16%<TARR<20% TARR>20% 10%
o
£ 4 & 5
i asgdads MEdl_a.Ofe_reuda BMOE BMOE>80% 80%>BMOE>75% 75%>BMOE>70% 70%>BMOE>60% BMOE<60% 20%
2 Conforme Especificagdo
S oy o
[ |[oreREE e mE s LBTE LBTE>95% 95%>LBTE>94% 94%>LBTE>90% 90%>LBTE>80% LBTE<80% 10%
a |conforme Especificagdo
o
8 |Variagdo de Laténcia Conforme
= o VLCE VLCE>95% 95%>VLCE>93% 93%>VLCE>90% 90%>VLCE>80% VLCE<80% 5%
S Especificagdo
8
'-‘.é Taxa de Perda de Pacotes TPPA TPPA>95% 95%>TPPA>94% 94%>TPPA>92% 92%>TPPA>90% TPPA<90% 10%
" [Disponibiiidade d
lspon.l .” acede DICN DICN>95% 95%>DICN>94% 94%>DICN>92% 92%>DICN>90% DICN<90% 20%
Conectividade
Total 100,00%

Tabela 2: Indicadores de qualidade de rede 6ptica

1.3.b) Defini¢des dos indicadores:
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1- TARE- Taxa de ReclamacgGes do servico de rede dptica. A sua medicdo devera
conter todas as reclamacgdes recebidas no CGR pela CONTRATADA, referente
aos servicos da rede 6ptica, durante o més analisado.

Formula:

TARE=TR/BU

Em que:

TR= Total de Reclamacdes recebidas pelo CGR, referente aos servicos
de rede dptica, no més analisado

BU= Base Total de Usuarios da rede éptica no més analisado.

2- TARR- Taxa de Reclamacdes Reabertas do servico de rede dptica. A sua
medicdo devera conter todas as reclamacdes recebidas no CGR, referente aos
servicos de rede dptica, pela CONTRATADA durante o més analisado.

Férmula:

TARR=RR/TR

RR= Total de Reclama¢Bes com Reaberturas no CGR (comparados com
os trinta dias anteriores de cada reclamacdo), referentes aos servicos de
rede éptica no més analisado

TR= Total de Reclamacgdes recebidas no CGR, referente aos servicos de

rede éptica, no més analisado.

3- BMOE- Banda Média Oferecida conforme Especificacdo. Representa a média
de velocidade (download e upload) obtida nas medicGes realizadas para o
servico de banda larga via rede éptica. O nimero de medic¢des realizado deve
ter validade estatistica para ser considerado. As medidas deverdo ser
realizadas entre 9 e 18hs.

Formula:

n

BMOE=1/nY = X;
i=1 1
Em que:
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O ESTADO QUE DA CERTO

X= valor de cada medicdo de velocidade, em percentual da velocidade
especificada, no més considerado

n= numero total de medidas, durante o més considerado, garantindo a
validade estatistica

Obs.:

A medicdo deverd ser realizada a partir dos sistemas do CGR, ou por
processo alternativo validado pela Contratante. As medidas deverdo ter
o acompanhamento, afericdo e testes dos representantes da
Contratante na Operagdo. Para complemento da verificagdo e sua
validacdo, os representantes da Contratante na operagdo poderdo
realizar medidas, de acordo com as premissas dos usuarios, neste caso,
usando o aplicativo de medicdo da ESAQ, a ser utilizado através do site:

https://www.brasilbandalarga.com.br/.

4- LBTE- Laténcia Bidirecional Terrestre conforme Especificacdo. Mede o tempo

em que um pacote de dados percorre a rede até seu destino e retorna até sua
origem. Representa o percentual de medi¢des realizadas em que a laténcia
atingiu no maximo, 60 ms. As medigdes devem ser realizadas entre 9horas e

18horas;

Férmula:

LBTE= (ML60/ML) X 100

Em que:

ML60= Numero de medigdes de Laténcia Bidirecional que teve como
resultado um valor menor que 60 ms, no més considerado

ML= Numero total de Medi¢Ges de Laténcia, este numero deve
considerar a validade estatistica das apuracdes realizadas, considerando
a quantidade de usuarios conectados, no més considerado

Obs.:
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A Laténcia devera ser medida a partir de sistemas do CGR, ou por
processo alternativo validado pela Contratante. Deverd ser considerado
um numero de medicdes que seja valido estatisticamente, considerando
a base de usudrios ativa. As medidas deverdao ter o acompanhamento,
afericdo e testes dos representantes da Contratante na Operacdo, que
poderdo realizar medi¢des complementares, com equipamentos

especializados para validar o processo de medicao.

5- VLCE- Variacdo de Laténcia Conforme Especificacdo: Mede a variacao do

atraso na transmissao de pacotes sequenciais de dados, o que impacta nas

transmissdes em tempo real. Representa o percentual de medi¢des realizadas

em que a variacao da laténcia atingiu no maximo 50 ms, medido entre 9h e

18h.

Formula:

VLCE = (MVL50/MVL) X 100

Em que:

MVL50= Numero de medic¢Oes de variacdo da Laténcia Bidirecional que
teve como resultado um valor menor que 50 ms, no més considerado
MVL= Numero total de Medic¢des de variacdo da Laténcia, este nimero
deve considerar a validade estatistica das apuragdes realizadas,
considerando a quantidade de usuarios conectados, no més
considerado

Obs.:

A Variagao da Laténcia devera ser medida a partir de sistemas do CGR,
ou por processo alternativo validado pelo CONTRATANTE. Devera ser
considerado um niumero de medicBes que seja valido estatisticamente,
considerando a base de usudrios ativa. As medidas deverdo ter o
acompanhamento, afericdo e testes dos representantes do

CONTRATANTE na Operacdo, que poderdao realizar medicOes
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O ESTADO QUE DA CERTO

complementares, com equipamentos especializados para validar o

processo de medigao.

6- TPPA-Taxa de Perda de Pacotes: Mede o percentual de pacotes de dados

descartados em cada medicdo. Representa o percentual de medigoes
realizadas em que a perda de pacote atingiu no maximo 2%, deve ser medido

entre 9h e 18hs.

Formula:

TPPA = (N2/N) X 100

Em que:

N2= Numero de vezes em que o resultado da medicdo de perda de
pacotes permaneceu igual ou inferior a 2%, no més de referéncia para a
medicao

N= Numero total de medi¢des de perda de pacotes realizado, no més de
referéncia para a medicdao, este nUumero deve considerar a validade
estatistica para o procedimento, considerando o nimero de usudrios
conectados no neste més.

Obs.:

As afericOes de perdas de pacotes deverdo ser medidas a partir de
sistemas do CGR, ou por processo alternativo validado pela Contratante.
Devera ser considerado um numero de medi¢cdes que seja valido
estatisticamente, considerando a base de usuarios ativa. As medidas
deverdo ter o acompanhamento, afericdo e testes dos representantes
da Contratante na Operacdo, que poderdo realizar medigOes
complementares, com equipamentos especializados para validar o

processo de medicao.

7- DICN- Taxa de Disponibilidade de Conectividade: Mede o tempo em que o

servico da rede de fibra éptica opera sem interrupcdo do servico.

Férmula:
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DICN= [(DI(1) + DI(2) + D(N)]/N

DI= Disponibilidade de conectividade mensal, para cada um dos
usuarios da rede de fibra Optica que estejam conectados na rede,
durante todo o més de medicao

N= Numero de usuarios conectados na rede de fibra dptica, durante
todo o més de medicao

Obs.:

Medicdo realizada pelos sistemas do CGR, ou por processo alternativo
validado pela Contratante, com testes e afericdo realizados pelos

representantes da Contratante na Operacgdo.

1.4 Indicadores de Qualidade Wi-Fi

1.4.a) A CONTRATADA devera assegurar os indicadores de qualidade do servico
Wi-Fi, mostrados na Tabela 3. O ndo atingimento dos indicadores, em um
determinado més, implicara em um fator de reducdo dos valores mensais a

serem pagos pelos servigos de operacgao.

Valor do Indicador
q . Percentual
Indicador Sigla (] 0,2 04 0,6 1 Relativo (PR)
Taxa de Reclamagdes Wi-Fi TARW TARW<2% 2%<TARW<3% 3%<TARW<4% 4%<TARW<5% TARW>5% 25%
T
s Wi
s ;Zzz:ﬁ:sedama”es Witk TAWR TAWR<10% 10%<TAWR<12% 12%<TAWR<16% 16%<TAWR<20% TAWR>20% 15%
S
2 |Di ibilidade di
S |spon.| .I \dace _e . DICW DICW>95% 95%>DICW>94% 94%>DICW>93% 93%>DICW>90% DICW<90% 30%
5 |Conectividade Wi-Fi
= Banda Média oferecida para Wi-
Fi conforme Especificagdo BMWE 80 75% 5 70% 0% 30%
medida através de aplicativo
TOTAL 100%

Tabela 3 :Indicadores de qualidade de Wi-Fi

1.4.b) Defini¢cGes dos Indicadores:
1- TARW- Taxa de Reclamagao Wi-Fi. A sua medicao devera conter todas as
reclamacdes recebidas no CGR pela CONTRATADA durante o més analisado.
Formula:
TARW=TRW/BUW

Em que:
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TRW= Total de Reclamacgdes sobre o servico Wi-Fi recebidas pelo CGR no
més analisado

BUW= Base Total de Usuarios da rede Wi-Fi no més analisado.

2- TAWR- Taxa de Reclamacdes Wi-Fi Reabertas. A sua medicdo devera conter

todas as reclamacgdes recebidas no CGR, referente aos servicos de Wi-Fi, pela

CONTRATADA durante o més analisado.

Férmula:

TAWR= RRW/TRW

Em que:

RRW= Total de Reclamages com Reaberturas no CGR (comparados com
os trinta dias anteriores de cada reclamacdo), referentes aos servigos de
Wi-Fi no més analisado

TRW= Total de Reclamacgdes recebidas no CGR, referente aos servicos de

Wi-Fi, no més analisado.

3- DICW- Taxa de Disponibilidade de Conectividade Wi-Fi. Mede o tempo em que

o servico Wi-Fi opera sem interrupcdo do servico.

Férmula:

DICW= [(DI(1) + DI(2) + D(N)]/N

DI= Disponibilidade de conectividade mensal, para cada um dos
dispositivos Wi-Fi que estejam conectados na rede, durante todo o més de
medicao

N= Numero de transceivers Wi-Fi conectados na rede, durante todo o més
de medicao

Obs.:

Medicdo realizada pelos sistemas do CGR, ou por processo alternativo
validado pela Contratante, com testes e afericdo realizados pelos

representantes da Contratante na Operagao.
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4- BMWE- Velocidade Média Oferecida para o servico Wi-Fi conforme
Especificagdo. Representa a média de velocidade (download e upload) obtida
nas medicOes realizadas para o servico de Wi-Fi. O numero de medicOes
realizado deve ter validade estatistica para ser considerado. As medidas deverao
ser realizadas entre 9 e 18hs.

Férmula:

n

BMWE=1/n 5 _ xj

Em que:

X= valor de cada medicdo de velocidade, em percentual da velocidade
especificada, no més considerado

n= numero total de medidas, durante o més considerado, garantindo a
validade estatistica

Obs.:

A medicdo devera ser realizada a partir dos sistemas do CGR, ou por
processo alternativo validado pela Contratante. As medidas deverao ter o
acompanhamento, aferi¢ao e testes dos representantes da Contratante na
Operacdo. Para complemento da verificacdo e sua validagdo, os
representantes da Contratante na operacgdo poderdo realizar medidas, de
acordo com as premissas dos usudrios, neste caso, usando o aplicativo de

medicdo da ESAQ.

1.5 Indicadores Operacionais

1.5.a) Os Indicadores Operacionais mostrados na Tabela 4 deverdo ser atendidos
pela CONTRATADA. O ndo atingimento destes indicadores, em um determinado
més, implicard em um fator de reducdo dos valores mensais a serem pagos pelos

servicos de operacdo.
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Valor do Indicador
. Percentual
Evento Sigla 0 0,2 0,4 0,6 1 Relativo (PR)
Taxa de Equipamentos
Reportando Eventos na EREG EREG>98% 98%>EREG>96% 96%>EREG>94% 94%>EREG>92% EREG<92% 10%
Geréncia
Velocidade de Fechamento de
Tiquetes de alarmes VFTE VFTE>98,5% 98,5%>VFTE>97% 97%>VFTE>95,5% 95,5%>VFTE>94% VFTE<94%
Emergenciais
Velocidade de Fech: to d
loccace e rechamento de VFTC VFTC>98,5% 98,5%>VFTC>97% 97%>VFTC>95,5% 95, 5%>VFTC>94% VFTC<84%
Tiquetes de alarmes Criticos
Velocidade de Fechamento de 10%
Tiquetes de alarmes VFTI VFTI>98,5% 98,5%>VFTI>97% 97%>VFTI>95,5% 95,5%>VFTI>94% VFTI<94%
Importantes
Velocidade de Fechamento de
Tiquetes de alarmes VFTS VFTS>98,5% 98,5%>VFTS>97% 97%>VFTS>95,5% 95,5%>VFTS>94% VFTS<94%
Secundarios
Taxa de Tiquete de al
xace Ifwe € e.a arme TTER TTER<55% 55%<TTER<60% 60%<TTER<65% 65%<TTER<70% TTER>70%
) Emergencial Repetido
8 =
| kRdE e TTCR TTCR<55% 55%<TTCR<60% 60%<TTCR<65% 65%<TTCR<70% TTCR>70%
& |Critico Repetido
O Taxa de Tiquete de alarme 10
3 . TTIR TTIR<55% 55%<TTIR<60% 60%<TTIR<65% 65%<TTIR<70% TTIR>70%
o Importante Repetido
3 5
£ [Taxa de Tiquete de al
§ |[ade Tquetede aarme TTSR TTSR<55% 55%<TTSR<60% 60%<TTSR<65% 65%<TTSR<70% TTSR>70%
[ Secundario Repetido
g Taxa de Mudanga Com Sucesso TMCS TMCS>95% 95%>TMCS>93% 93%>TMCS>90% 90%>TMCS>85% TMCS<85% 10%
Taxa de Mud: | t
ixa © q LEEECmIIIEED MINP MINP<5% 5%<MINP<7,5% 7,5%<MINP<10% 10%<MINP<15% MINP>15% 5%
ndo Previsto
[EaIEEEhe TDIR TDIR<5% 5%<TDIR<7,5% 7,5%<TDIR<10% 10%<TDIR<15% TDIR>15% 5%
Informagdo na Reconciliagdo
erackAmEbe: TADA TADA>97% 97%>TADA>95% 95%>TADA>92,5% 92,5%>TADA>90% TADA<90% 10%
Documentagdo de Aceitagdo
Taxa de Disponibilidade de
) TDEB TDEB>99,8% 99,8%>TDEB>99,6% 99,6%>TDEB>99,4% 99,4%>TDEB>99% TDEB<99% 10%
Equipamentos de Backbone
Taxa de Servigos E: tad
poa e vevicos Bxectiados o TsEp TSEP>95% 95%>TSEP>93% 93%>TSEP>90% 90%>TSEP>85% TSEP<85% 10%
[ e Em TSRI TSRI<15% 15%<TSRI<20% 20%<TSRI<25% 25%<TSRI<30% TSRI>30% 10%
Reclamagdo I nicial
Taxa de Reclamagdo Encerrada
o Prazo TREP TREP>98% 98%>TREP>96% 96%>TREP>94% 94%>TREP>90% TREP<90% 10%
TOTAL 100%

Tabela 4: Indicadores Operacionais

1.5.b) Defini¢cGes dos indicadores:

1- EREG: Taxa de Equipamentos Reportando Eventos na Geréncia. A sua medigdo
deverd ser realizada diariamente com as informacdes obtidas dos sistemas de
suporte a operacdo da CONTRATADA. A cada 60 minutos serd verificada a
disponibilidade do equipamento através de consulta SNMP ou equivalente. O
equipamento serd declarado como ndo reportando eventos se 40% das coletas
falharem.

Formula:

EREG= [TEA(dia1)/ TE(dia1) + TEA(dia2)/ TE(dia2)+... TEA(dian)/ TE(giany) I/N

Em que:

TEA= Total de Equipamentos Acessiveis

TE=Total de Equipamentos

N= Numero de dias do més

Deverdo ser excluidos dos calculos, equipamentos que estejam inseridos

em janela de manutencdo, estejam associados a Problemas abertos ou
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possuam ordem de servico do tipo Validacdo de Sobressalente (VDS) ou
equivalente aberta.
N3o serdo contabilizados os equipamentos instalados para atendimento de

clientes (CPE’s).

2-VFTE: Velocidade de Fechamento de Tiquetes de alarmes Emergenciais. A sua

medicdo deverd ser realizada no primeiro dia do més com todos os Tiquetes

Emergencias referentes ao més anterior.

Formula:

VFTE= TEFP/TEE

Em que:

TEFP= Quantidade de Tiquetes Emergenciais Fechados no Prazo por
urgéncia

TEE= Quantidade de Tiquetes Emergenciais Encerrados por urgéncia

Obs.:

Velocidade de Fechamento de tiquetes de Alarmes <= 60 minutos para
Core, Geréncia e GPON, <= 30 min para IP e seguranca, <= 2h para DWDM,

<= 3h para Infraestrutura;

3-VFTC: Velocidade de Fechamento de Tiquetes de alarmes Criticos. A sua medicdao

devera ser realizada no primeiro dia do més com todos os Tiquetes de alarmes

Criticos referentes ao més anterior.

Férmula:

VFTC=TCFP/TCF

Em que:

TCFP= Quantidade de Tiquetes Criticos Fechados no Prazo por urgéncia
TCE= Quantidade de Tiquetes Criticos Encerrados por urgéncia

Obs.:

Velocidade de Fechamento de tiquetes de Alarmes <= 2h para Core,
Geréncia e GPON, <= 1h para IP e seguranca, <= 4h para Infraestrutura e

DWDM, <= 6h para Wi-Fi;
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4-VFTI: Velocidade de Fechamento de Tiquetes de alarmes Importantes. A sua

medicdo devera ser realizada no primeiro dia do més com todos os Tiquetes de

alarmes Importantes referentes ao més anterior.

Formula:

VFTI=TIFP/TIF

Em que:

TIFP= Quantidade de Tiquetes Importantes Fechados no Prazo por urgéncia
TIE= Quantidade de Tiquetes Importantes Encerrados por urgéncia

Obs.:

Velocidade de Fechamento de tiquetes de Alarmes <= 6h para Core,
Geréncia e GPON, <= 3h para IP e seguranga, <= 8h para DWDM, <= 10h

para Infraestrutura, e <=12h para Wi-Fi;

5-VFTS: Velocidade de Fechamento de Tiquetes de alarmes Secundarios. A sua

medicdo deverd ser realizada no primeiro dia do més com todos os Tiquetes

Secundarios referentes ao més anterior.

Formula:

VFTS= TSFP/TSF

Em que:

TSFP= Quantidade de Tiquetes Secunddrios Fechados no Prazo por
urgéncia

TSE= Quantidade de Tiquetes Secundarios Encerrados por urgéncia

Obs.:

Velocidade de Fechamento de tiquetes de Alarmes <= 48h para Core,
Geréncia e GPON, <= 4h para IP e seguran¢a, <= 12h para DWDM, <= 48h

para Infraestrutura, e <=48h para Wi-Fi;

6-TTER: Taxa de Tiquetes de alarme Emergencial Repetido. A sua medicdo deverd

ser realizada no primeiro dia do més com todos os Tiquetes Emergencial Repetido

referentes ao més anterior.

Férmula:
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TTER=TER/TE
Em que:

TER= Quantidade de Tiquetes Emergencial Repetidos abertos por urgéncia

TE= Quantidade de Tiquetes Emergenciais abertos por urgéncia.

7-TTCR: Taxa de Tiquetes de alarme Critico Repetido. A sua medicdo devera ser

realizada no primeiro dia do més com todos os Tiquetes Criticos Repetido referentes

ao més anterior.

Formula:

TTCR=TCR/TC

Em que:

TCR= Quantidade de Tiquetes Criticos Repetidos abertos por urgéncia

TC= Quantidade de Tiquetes Criticos abertos por urgéncia

8-TTIR: Taxa de Tiquetes de alarme Importante Repetido. A sua medi¢do devera ser

realizada no primeiro dia do més com todos os Tiquetes Importante referentes ao

més anterior.

Férmula:
TTIR=TIR/TI

Em que:

TIR= Quantidade de Tiquetes Importante Repetidos abertos por urgéncia

Tl= Quantidade de Tiquetes Importante abertos por urgéncia.

9-TTSR: Taxa de Tiquetes de alarme Secunddrio Repetidos. A sua medicdo devera

ser realizada no primeiro dia do més com todos os Tiquetes Secundario referentes

ao més anterior.

Férmula:
TTSR=TSR/TS

Em que:

TSR= Quantidade de Tiquetes Secundario Repetidos abertos por urgéncia
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TS= Quantidade de Tiquetes Secundario abertos por urgéncia.

10-TMCS: Taxa de Mudangas com Sucesso. Sua medicdo sera realizada no primeiro

dia do més com todas as mudancas executadas na rede da CONTRATANTE

propostas e executadas pela CONTRATADA referentes ao més anterior.

Formula:

TMCS= MS/M

Em que:

MS= Quantidade de Mudancas executadas no prazo com Sucesso

M= Quantidade total de mudangas com execucdo prevista no més.

11-MINP: Taxa de Mudanga com Impacto ndo Previsto. Sua medicdo serd realizada

no primeiro dia do més com todas as solicitacdes de mudanca referentes ao més

anterior.

Formula:

MINP= MGI/QM

Em que:

MGI= Quantidade de mudancgas que geraram impacto nao previsto

QM= Quantidade Total de mudancgas abertas no més.

12-TDIR: Taxa de Divergéncia de Informacdo na Reconciliagdo. Sua medicdo serd

realizada no primeiro dia do més com relatério de reconciliagao do OSS.

Férmula:

TDIR=ICDC/IC

Em que:

ICDC= Quantidade de Itens de Configuracdo dos elementos de rede que
apresentam Divergéncias Cadastrais

IC= Quantidade Total de Itens de Configuracdo dos Elementos de Rede.
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13-TADA: Taxa de Andlise de Documentacdo de Aceitacdo. Sua medicdo serd

realizada no primeiro dia do més com todas as solicitacGes aceitacdo dos servicos,

equipamentos e sites referentes ao més anterior.

Formula:

TADA= SAP/SR

Em que:

SAP= Quantidade de solicitagdes atendidas no prazo
SR= Quantidade total de solicitacdes Recebidas
Obs.:

Prazo de Analise de Documentacdo <= 72 horas.

14-TDEB: Taxa de Disponibilidade de Equipamentos de Backbone. Sua medicdo

sera apurada no primeiro dia do més com a disponibilidade referente ao més

anterior de todos os equipamentos que compdem o BACKBONE.

Férmula: Média aritmética das disponibilidades de todos os
equipamentos de Backbone

TDEB=SDEB/N

SEDB= Soma da disponibilidade de todos os equipamentos de Backbone
N= Numero de equipamentos de Backbone

Obs.:

Deverdo ser excluidos dos calculos, equipamentos que estejam inseridos
em janela de manutencao, estejam associados a problemas abertos ou

possuam ordem de servico do tipo VDS aberta.

15-TSEP: Taxa de Servigos Executados no Prazo. Sua medigdo serd realizada no

primeiro dia do més com as solicitacGes de servico abertas e encerradas no OSS.

Serdo contabilizadas de forma individual, as tarefas que passaram pelas filas de

trabalho da CONTRATADA. A perda do prazo de execucao da tarefa acarretard a

violacdo do indicador tanto da tarefa, quanto da ordem de servico a que a tarefa

estiver associada.

Férmula:
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TSEP= SESP/TS

Em que:

SESP= Quantidade Tiquetes de Servicos Executados com sucesso no Prazo
TS= Quantidade Total de Tiquetes de Servigco

Obs.:

Prazo de servicos de configuracdo/desconfiguracdo <= 24h

Prazo de servigos de ativagdo/desativacdo de servigos <= 24h

Prazo de execucdo de projetos <= 48 horas

Prazo demais atividades <= 48 horas.

16-TSRI: Taxa de Servicos com Reclamacao Inicial. Sua medicao serd realizada no
terceiro dia do més. Serdo contabilizados os tiquetes de reclamacdo de cliente
com relagdo aos servigos executados nas 48 horas posteriores ao encerramento da
OS nas filas da CONTRATADA.

Formula:

TSRI= TD/TA

TD= Quantidade de Tiquetes de Defeito em até 48 horas apds execucao

da atividade de configuracdo ou ativacdo de clientes
TA= Quantidade Total atividades de configuracdo ou ativacao de clientes

executadas no més anterior.

17-TREP: Taxa de Reclamagdo Encerrada no Prazo. Sua medigdo devera ser
realizada no primeiro dia do més com as reclamacgdes de usuarios.
Formula:
TREP= REP/RC
REP= Quantidade de Tiquetes de Reclamacdo de usudrios Encerrada no
Prazo do SLA Contratado

RC= Quantidade Total de Tiquetes de Reclamacdo de usuario.

1.6 Fator de desconto em fungao de Indicadores de Qualidade e Operacionais
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1.6.a) A contratada serd remunerada pelos servicos de operacdo, a partir do
atendimento dos indicadores de qualidade e operacionais, e sera aplicado
um valor de desconto no valor total do servico de operacdo em fungdo dos
Indicadores obtidos pela CONTRATADA na operacdo. Os indicadores serdo

aferidos pelo representante da CONTRATANTE na operacgdo.

1.6.b) Definigdes:
Vr: Valor Total do servigco de operacdo contratado, em determinado més, em
funcdo dos elementos de rede aceitos, operantes e com servicos, e caso
nenhum desconto seja aplicado;
Vp: Valor devido para pagamento;
Dr: Valor de desconto associado aos indicadores de qualidade de servico da
Rede de Fibra Optica;
Dwme: Valor do desconto maximo a ser aplicado pelo ndo atingimento de
indicadores associados a qualidade de servico da Rede Optica, definido com
8% de Vr;
Dw: Valor de desconto associado aos indicadores de qualidade do servico de
Wi-Fi;
Dmw: Valor do desconto maximo a ser aplicado pelo ndo atingimento de
indicadores associados a qualidade de servico de Wi-Fi, definido como 2% de
Vr;
Dor: Valor do desconto associado aos indicadores operacionais;
Dmor: Valor do desconto maximo a ser aplicado pelo ndo atingimento de
indicadores operacionais, definido como 6% de Vr;
Pe: Penalidade (serd discutida no item 1.8);
Pra): Percentual Relativo (em relagdo a todos os indicadores da mesma
categoria) dos indicadores;
Temos que:
De= V1*Dme*(DICN*Poicn)y + TARE*P(rare) + TARR*P(rarr) + BMOE*Pgvor) +
LBTE*P(is7e) + VLCE*P(vice) + TPPA*P(rppa))
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Dw = VT* D|v|w*(D|CW* P(DICW) + TARW* P(TARW) + TAWR* P(TAWR) +BMWE* P(BMWE))

e

Dop= VT* DMOP*{EREG* P(EREG) + [(VFTE+VFTC+VFT|+VFTS)* P(VFTE,VFTC,VFTI,VFTS)]/4 +

[(TTER+TTCR+TTIR+TTSR)*P(rrer,mrcr, 1TIR TTsR)] /4 + TMCS*Ptmcs) + MINP*P(mine)
+ TD|R*P(TD|R) + TADA*P(TADA) + TDEB*P(TDEB) + TSEP*P(TSEP) + TSR|*P(TSR|) +

TREP*P(trep)}

1.6.c) A CONTRATADA ira receber pelas atividades de operacdo o valor devido (Vp) sera:
Vp = V71 -Dr-Dw- Dop- Pt
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1.7 Indicadores de Implantagdao da Operagao de Rede

1.7.a)

A seguir apresentamos os indicadores de implantacdo da Operacdo da Rede,

eles deverdo ser cumpridos pela CONTRATADA, e o seu ndo atingimento ira

acarretar penalidades.

Tabela 4 :Indicadores de implantacdao de Operagao da Rede

1.7.b)

A seguir definimos os indicadores de Operacdo apresentados:

Valor do Indicador
Py tual
Evento sigla [} 02 04 06 1 ereentua
Relativo (PR)
Entrega sem atraso Entrega com aceitacdo Entrega com aceitacdo
Plano de Operagdo PLOP 8 I d dacom com muitas | Entrega e ndo aceitagdo Na&o entrega 8%
com Aceitagdo A a
poucas exigéncias exigéncias
Entrega de todos sem Entregas com atraso (até 1 Entregas com atraso Entregas com atraso
. ) Entrega de todos sem x N L x . N . N
Entrega de Relatérios Previstos ERPR . |atraso, com restri¢cdo na més), sem restricdo na (até 1 més), e com superior a 1 més e sem 8%
atraso, com aceitagdo o L - I P
aceitagdo aceitagdo restrigdes na aceitagdo aceitagdo
Reunides para — Realizagdo com atraso Realizagdo parcial das Realizagdo parcial e com Sem realizagdo de
~ Realizagdo de todas nas . o o) .
Acompanhamento da Operagdo RAOA das reunides de reunides de atraso das reunides de reunides de 5%
datas acordadas
Acordadas
Alocagdo de Recursos Humanos
. . ARHA ARHA>98% 98%>ARHA>95% 95%>ARHA>85% 85%>ARHA>70% ARHA<70%
na quantidade e perfil Acordado
= P 10%
Estruturagdo das diversas
Equipes e Funcionamento das EEFE EEFE>98% 8%>EEFE>95' 5%>EEFE>85% 85%>EEFE>70% EEFE<70%
diversas dreas Especializadas
UG EREITE 0 Glo €l FCG1 FCG1>98% 98%>FCG1596% 96%>FCG1594% 94%>FCG1>92% FCG1<92%
Suporte Técnico Nivel 1
UTEATETEiD o Eehy FCG2 FCG2>98% 98%>FCG2>95% 95%>FCG2>90% 90%>FCG2585% FCG2<85%
o Suporte Técnico Nivel 2
g .
Fi to do CGR:
N FCG3 FCG3>98% 98%>FCG3>95% 95%>FCG3>90% 90%>FCG3>85% FCG3<85% 30%
% [Suporte Técnico Nivel 3
©  |Funcionamento do CGR:
3 ) FCGS FCGS>98% 98%>FCGS>96% 96%>FCGS>94% 94%>FCGS>92% FCGS<92%
o |Processos e Sistemas
'8 [Funcionamento do CGR:
E‘: L . FCGA FCGA>98% 98%>FCGA>95% 95%>FCGA>90% 90%>FCGA>80% FCGA<80%
£ Aplicativo para Governo
E. Implantagdo e Adequagdo de
A centros de Manutengdo IAMR IAMR>95% 95%>1 90%>1 5% 85%>I1AMR>80% I1AMR<80%
'; Regionais _ 10%
-] Estruturagdo dos Centros de
% Manutencéo Regionais com EMRP EMRP>95% 5%>EMRP 90%>EMRP>85 859 0% EMRP<80%
2 |profissionai
U HEREED @/ Gl e IAGF |AGF>95% 95%>IAGF>75% 75%>1AGF>50% 50%>IAGF>30% |AGF<30%
Geréncia de Falhas
Implantagdo e Ad £l
RIS B D 1AGD 1AGD>90% 90%>IAGD>75% 75%>IAGD>50% 50%>IAGD>30% 1AGD<30%
Geréncia de Desempenho
IS DRI IMPR IMPR>90% 90%>IMPR>75% 75%>IMPRo50% 50%>IMPR>30% IMPR<30%
Preventiva 15%
L’:‘e"d';'i’::“" ETEED IMPD IMPD>90% 90%>IMPD>75% 75%>IMPD>50% 50%>IMPD>30% IMPD<30%
Entl itaca Entl itaca
Implantagdo Gestdo de Entrega sem atraso e " rega‘ c'om aceltagao ntrega com acet agaio . . -
1GSB L com com muitas | Entrega e ndo aceitagdo Né&o entrega
Sobressalentes com Aceitagdo L L
poucas exigéncias exigéncias
Atendimento de Requisitos de ARSE o A CEOCo) o/ A BCE<ONG, 90%>ARSE>85 3%
Seguranca
Implantacdo Gestdo de
5 g . IGPA IGPA>95! 5%>1GP 5 85%>IGPA>75% IGPA<75% 4%
Processos de Aprovisionamento
S A to d
ponsa e AMAzenamenio &¢l  sapa SADA>98% 98%>SADA>95% 95%>SADA>90% 90%>SADA>85% SADA<85% 5%
[o] el Acidente d
PEEED ETmACRENECE OPAT OPAT=0 OPAT=1 OPAT=2 OPAT=3 maior que 3 2%
Trabalho
100,00%
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PLPO- Plano de Operacdo: Considera a entrega, aceitacdo,
exigéncias ou ndo entrega do Plano de Operacdo. A definicao de
seu valor é dada conforme Tabela 4.

ERPR- Entrega dos Relatdrios Previstos: Considera a entrega de
todos os relatorios previstos no Plano de Operacgdes (entrega da
Contratada para a Contratante). Seu valor é definido na Tabela
4.

RAOA- Reunido para Acompanhamento das Operagoes
Acordadas, considera a realizacdo de todas as reunides previstas
no Plano de Operacdo, e por demanda da Contratante e/ou seu
representante na Operacdo. Seu valor é definido na Tabela 4.
ARHA- Alocacdo de Recursos Humanos na quantidade e perfil
adequado. Considera a alocacdo dos profissionais pela
Contratada. A Comparacdo deverd ser feita em relacdo ao
nimero de profissionais, e sua qualificacdo considerando a
situacdo presente no momento da avaliacdo, e a definida no
Plano de Operacgdes, aprovado pelas partes. Seu valor é definido
na Tabela 4.

EEFE- Estruturacdo das diversas Equipes e Funcionamento das
diversas areas Especializadas. A Comparagado para ser feita em
relacdo a forma de estruturacdo das diversas equipes das
diversas dreas no momento da avaliagao, e a definida no Plano
de Operacgdes, aprovado pelas partes. Seu valor é definido na
Tabela 4.

FCG1- Funcionamento do CGR, considera o funcionamento do
suporte Nivel Técnico 1. Deve ser comparada a situacdo presente
no momento da avaliacdo (numero de funciondrios, qualificacdo
e presenga) com o previsto no Plano de Operacgdes. Seu valor é

definido na Tabela 4.
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FCG2- Funcionamento do CGR, considera o funcionamento do
suporte Nivel Técnico 2. Deve ser comparada a situagao presente
no momento da avaliagcdo (nUmero de funcionarios, qualificacdo
e presenca) com o previsto no Plano de Operacgdes. Seu valor é
definido na Tabela 4.

FCG3- Funcionamento do CGR, considera o funcionamento do
suporte Nivel Técnico 3. Deve ser comparada a situagao presente
no momento da avaliacdo (nUmero de funcionarios, qualificacdo
e presenca) com o previsto no Plano de Operacgdes. Seu valor é
definido na Tabela 4.

FCGS- Funcionamento do CGR, considera os processos e
sistemas do CGR. Deve ser comparada a situacdo presente no
momento da avaliacdo (implementacdo dos varios processos e
sistemas) com o previsto no Plano de Operacgbes. Seu valor é
definido na Tabela 4.

FCGA- Funcionamento do CGR, considera a disponibilidade de
aplicativo para o Governo monitorar o funcionamento do CGR,
incluindo suas ac¢des, BAs, estatisticas indicadoras de qualidade.
Deve ser comparada a funcionalidade do aplicativo, no
momento da avaliacdo, com as suas funcionalidades previstas no
Plano de Operacdo. Seu valor é definido na Tabela 4.

IAMR- Implantagao e Adequagao de Centros de Manutengdo
Regional. Considera o status da Implantacdo e a Adequacdo de
Centros de Manutengdao Regional em conformidade com o
estabelecido no Plano de Opera¢do no momento da apuragdo do
indicador. Seu valor é definido na Tabela 4.

EMRP- Estruturacdo dos Centros de Manutencdo Regionais com
Profissionais adequados. E baseado na comparacdo da alocacdo
de recursos profissionais técnicos nos Centros de Manutengao

Regionais, conforme definido no Plano de Operagdes, no
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momento de apuracdo do indicador. Seu valor é definido na
Tabela 4.

IAGF- Implantacdo e Adequacdo Geréncia de Falhas. Consiste na
comparacdao entre o status da Implantacdo e Adequacdo da
Geréncia de Falhas, particularmente nos temas de implantacdo
de processos e alocacdo de pessoal, no momento de afericdo do
indicador em comparacdo com o previsto no Plano de Operacao.
Seu valor é definido na Tabela 4.

IAGD- Implantagao e Adequagdo Geréncia de Desempenho.
Consiste na comparacdo entre o status da Implantacdo e
Adequagao da Geréncia de Desempenho, particularmente nos
temas de implantacdo de processos e alocacdo de pessoal, no
momento de afericdo do indicador em comparacdo com o
previsto no Plano de Operacdo. Seu valor é definido na Tabela 4.
IMPR- Implantagao da Manutengdo Preventiva. Consiste na
comparacao entre o status da Implantacdo e Adequacdo da
Manutengdo Preventiva, particularmente nos temas de
implantacdo de processos e alocacdao de pessoal, no momento
de afericdo do indicador em comparagdo com o previsto no
Plano de Operacdo. Seu valor é definido na Tabela 4.

IMPD- Implantacdo da Manutencdo Preditiva. Consiste na
comparacdao entre o status da Implantacdo e Adequacdo da
Manutencdo Preditiva, particularmente nos temas de
implantacdo de processos e alocacdao de pessoal, no momento
de afericdo do indicador em comparagcdo com o previsto no
Plano de Operacdo. Seu valor é definido na Tabela 4.

IGSB- Implantacdo de Gestdao de Sobressalentes. Consiste na
comparacao entre o status da Implantacdo e Adequacdo da
Gestdo de Sobressalentes, particularmente nos temas de

implantacdo de processos, alocacdo de recursos materiais
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(sobressalentes) e alocacdo de pessoal, no momento de aferi¢do
do indicador em comparacdo com o previsto no Plano de
Operacdo. Seu valor é definido na Tabela 4.

ARSE- Atendimento de Requisitos de Seguranca. Consiste na
comparacao entre o status do Atendimento de Requisitos de
Seguranca, no momento da afericdo do indicador com os
estabelecidos no Plano de Operacbes e documentos
relacionados com seguranca. Seu valor é definido na Tabela 4.
IGPA- Implantagdo da  Gestdo de Processos de
Aprovisionamento. Consiste na comparacdao entre o status da
Implantagdao da Gestao de Processos de Aprovisionamento, no
momento da afericdo do indicador com os estabelecidos no
Plano de Operacgdes. Seu valor é definido na Tabela 4.

SADA- Seguranca e Armazenamento de Dados. Consiste na
comparacao entre as condicdes de Seguranca e Armazenamento
de Dados, no momento da afericio do indicador com os
estabelecidos no Plano de Operacgdes, e documentos associados
de TI. Seu valor é definido na Tabela 4.

OPAT- Operacao sem Acidente de Trabalho. Seus valores sdo
definidos na Tabela 4, e correspondem ao numero de acidentes
de trabalho mensais com os profissionais da operacdo em

periodo de trabalho.

1.8 Penalidades associadas a ndo conformidades na Implantagao da Operagao

1.8.a) Se a CONTRATADA nao atingir os indicadores de Implantacdo da Operacao,

conforme definido, a CONTRATANTE podera aplicar penalidades, conforme

defini¢des a seguir.

Defini¢des:
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Vr: Valor Total do servico de operacdo contratado, em determinado més,
em funcdo dos elementos de rede aceitos, operantes e com servicos, e caso

nenhum desconto seja aplicado;

PR: Percentual relativo a cada indicador, ou grupo de indicadores:

Pe: Penalidade a ser aplicada

Pmax: Penalidade Maxima, definida como 4% de V.
Vp: Valor devido para pagamento,

Temos que:

PE = Vi*Pmax*[PLOP*Pg + ERPR*Pg + RAOA*Pg + (ARHA + EEFE)*Pg/2  +
(FCG1 + FCG2 + FCG3 + FCGS + FCGA)*Pr/5 + (IAMR + EMRP)*Pg/2 + (IAGF +
IAGD + IMPR + IMPD + IGSB)*Ps/5 + ARSE*Pg + IGPA*Pr +SADA*Pg +

OPAT*Pg]

1.8.b) E o valor mensal, referente a operacao, a ser pago para a CONTRATADA sera:

VD= VT — Df — Dw — Dop - Pt
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