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ANEXO Il

NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS

1. FINALIDADE

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5

Este documento descreve os Niveis de Servico entre o CONTRATANTE e o CONTRATADO no que
concerne a realizacao dos servicos que constituem o objeto da presente contratacao.

De acordo com a ABNT NBR ISO/IEC 20000-1 (ABNT, 2008a, p. 9), o objetivo do gerenciamento de
nivel de servico é definir, acordar, registrar e gerenciar niveis de servico, que devem ser
monitorados em comparacdo com as metas, por meio de relatérios e demonstrativos. Na mesma
norma, as causas de nao conformidade serao relatadas e as acoes de melhoria identificadas durante
esse processo devem ser registradas, fornecendo insumos para um plano de melhoria do servico.

Para mensurar esses fatores serao utilizados indicadores relacionados com a natureza e
caracteristica dos servicos contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificaveis a
serem cumpridas pelo CONTRATADO. Esses indicadores sao expressos em unidades de medida como,
por exemplo: percentuais, tempo medido em dias, horas ou minutos, nimeros que expressam
quantidades fisicas, dias Uteis e dias corridos.

Nos niveis de servico estdo definidos: a maneira pela qual estes fatores serao avaliados; os niveis
aceitaveis e esperados; e os descontos a serem aplicados na fatura mensal, quando o servico
prestado nao alcancar o nivel esperado.

. Os dias correspondentes a Fase de Pré-operacao, descrita no Anexo VI - Transicdo dos Servicos,

serao considerados como periodo de estabilizacdo e de ajustes especificos, durante o qual o
CONTRATADO devera proceder a todos os ajustes que se mostrarem necessarios no
dimensionamento e qualificacao das equipes, bem como nos procedimentos adotados e demais
aspectos da prestacao dos servicos, de modo a assegurar o alcance das metas estabelecidas. Neste
periodo, as metas definidas poderao ser flexibilizadas por acordo das partes.

2. CONSIDERAGCOES GERAIS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

O CONTRATANTE avaliara os servicos contratados, por meio da avaliacao dos artefatos entregues
pelo CONTRATADO.

Visando se adequar a realidade do contrato durante a sua execucdo, contemplando as necessidades
do Banco e as alteracdes nas demandas e no parque computacional do Banco, a cada 6 (seis) meses
de vigéncia do Contrato, o CONTRATANTE e o CONTRATADO poderao revalidar os indicadores e seus
respectivos valores de referéncia, com vistas a melhoria dos servicos contratados, podendo haver
alteracado, desde que em comum acordo entre Contratado e Contratante e sem que isso repercuta
em prejuizos financeiros ao contrato.

Qualquer alteracdo no nivel de servico devera ser formalmente celebrada por meio de termo aditivo.

No caso de alteracao do nivel de servico vigente, o CONTRATADO devera se adaptar no prazo maximo
de 60 (sessenta) dias corridos, a partir da comunicacao formal emitida pelo CONTRATANTE, nao
sendo admitido, em nenhuma hipdtese, o repasse de custos desta adaptacao para o CONTRATANTE.

0 valor total dos descontos aplicados a um mesmo més estara limitado ao valor total do servico no
més.

A apuracao sera sempre realizada com base nos dados do més de referéncia do relatorio gerencial.

O CONTRATADO deve disponibilizar contingéncias a fim de assegurar o funcionamento das atividades
de atendimento no ambiente do CONTRATANTE, diante das seguintes situacdes:
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- greve no sistema de transporte publico;
- greve da categoria profissional;
- recorréncia de descumprimento dos niveis de servicos;

- impedimento de acesso ou uso do local de trabalho disponibilizado pelo CONTRATANTE.

2.8. A contingéncia devera considerar, no minimo:

- as atribuicdes e a composicao de uma Geréncia de Crise;

- a manutencao da execucao de, no minimo, 60% (sessenta por cento) dos servicos, com base na
média dos ultimos 3 (trés) meses, conforme indicadores definidos.

2.9. A geréncia da crise € um grupo temporario e formado apo6s a confirmacao de que algum evento

comprometera o servico, devendo ser composta por pessoas com poder de decisao do CONTRATADO.

2.10. 0 Contratante nao podera postergar a apuracao de indicadores para meses seguintes, a nao

ser em casos em que a apuracao dentro do més corrente nao seja possivel por culpa do Contratado.

PRAZO DE AVALIAGCAO DOS SERVICOS ENTREGUES

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

O CONTRATADO devera apresentar o Relatorio Mensal de Nivel de Servico até o 5° (quinto) dia Util
do més subsequente ao da prestacao dos servicos;

0 Banco devera validar os servicos executados, bem como o Relatorio Mensal de Nivel de Servico,
até o 10° (décimo) dia util apos a entrega descrita no item anterior;

O CONTRATADO devera apresentar ao Banco as notas fiscais/faturas até o 5° (quinto) dia Gtil apds a
validacao descrita no item anterior;

0 Banco devera efetuar o pagamento até o 10° (décimo) dia Gtil do més subsequente a apresentacao
descrita no item anterior;

Caso o CONTRATANTE nao emita o aceite ou a devolucao para determinada entrega dentro dos prazos
indicados anteriormente, o Gestor do Contrato podera providenciar o respectivo pagamento ao
CONTRATADO;

INDICADORES DE NiVEL DE SERVICO

4.1

4.2.

. A execucao dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento diario da
qualidade e dos niveis de servico alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e correcoes de
rumo. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento das atividades ou o
alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados a
CONTRATANTE;

0 nao cumprimento dos prazos e dos critérios de qualidade determinados pelos controles definidos
neste Termo de Referéncia sujeitara a CONTRATADA as glosas e penalidades previstas neste Termo
de Referéncia.
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4.3. INDICADOR DE NIiVEL DE SERVICO DA SUPERVISAO DA EQUIPE TECNICA

4.3.1. ATRASO NA EMISSAO DO RELATORIO MENSAL DE NiVEL DE SERVICO
ITEM DESCRICAO
. Medir e garantir que o Relatoério Mensal de Nivel de Servico seja entregue dentro do
Finalidade

prazo maximo de entrega definido.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso da entrega no més de referéncia.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 10 (dez) dias corridos

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos 0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a

o s -
7 (sete) dias corridos 0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a

10 (dez) dias corridos 0,30 % (trinta centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias corridos 0,40 % (quarenta centésimos por cento)

4.3.2. ATRASO NA ENTREGA DA ESCALA DIARIA DE ESPECIALISTAS*
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que o artefato seja Zzif:irsiga%e dentro do prazo maximo de entrega

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso em que a escala de especialistas nao foi entregue dentro
do prazo estipulado.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 5 (cinco) dias corridos

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos 0,25 % (vinte e cindo centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 5

o (s -
(cinco) dias corridos 0,50 % (cinquenta centesimos por cento)

0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)

Maior que 5 (cinco) dias corridos

*Referente as equipes em regime 24 x 7

4.3.3. ATRASO NA REALIZAGAO DE REUNIAO DE STATUS GERENCIAL

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir e garantir que a Reuniao de Status Gerencial seja realizada dentro do prazo
maximo de realizacdo definido.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso da entrega no més de referéncia.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 10 (dez) dias corridos

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos 0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a

o (s -
7 (sete) dias corridos 0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a

10 (dez) dias corridos 0,30 % (trinta centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias corridos 0,40 % (quarenta centésimos por cento)
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4.3.4. ATRASO NA EMISSAO DE RELATORIOS GERENCIAIS

ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que os relatorios seJan:jeefr;;]rg%ues dentro do prazo maximo de entrega

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso da entrega do relatério.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 10 (dez) dias corridos

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos 0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a

o /s -
7 (sete) dias corridos 0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a

10 (dez) dias corridos 0,30 % (trinta centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias corridos 0,40 % (quarenta centésimos por cento)

4.4. INDICADOR DE NIiVEL DE SERVICO DA GESTAO DE PROJETOS

4.4.1. ATRASO NA REALIZACAO DE REUNIAO DE STATUS DE PROJETOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que a Reuniao de Status de Projetos seja realizada dentro do prazo

maximo de realizacdo definido.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso da entrega no més de referéncia.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 10 (dez) dias corridos

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos 0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a

o s -
7 (sete) dias corridos 0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a

10 (dez) dias corridos 0,30 % (trinta centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias corridos 0,40 % (quarenta centésimos por cento)

4.4.2. INDICE DE QUALIDADE DAS ENTREGAS DE PROJETOS

ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir a qualidade das entregas previstas dentro do prazo definido.
Mecanismo | Total de entregas no periodo e que nado tiveram solicitacao de ajustes X 100
de Calculo Total de entregas no periodo
Nivel . . o
Esperado Maior ou igual a 90% (noventa por cento)
Nivel . . o 0
Aceitavel Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e menor que 90% (noventa por cento)
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Nivel Alcangcado

Desconto no Pagamento Mensal

Menor que 90% (noventa por cento) e
maior ou igual a 85% (oitenta e cinco

0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)

Faixas de por cento)
ajuste no Menor que 85% (oitenta e cinco por
pagamento | cento) e maior ou igual a 80% (oitenta | 1,50% (um inteiro e cinquenta centésimos por cento)
por cento)
Menor que 80% (oitenta por cento) 2,25% (dois inteiros e vinte e cinco centesimos por
cento)
4.4.3. INDICE DE ATRASO DE ENTREGA DE CADA PROJETO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir a eficacia do CONTRATADO em atender ao que é solicitado pelo
CONTRATANTE
Mecanismo NUmero de dias de atraso da entrega realizada
. p - - = X 100
de Calculo Numero de dias (prazo) previsto para conclusao da entrega
Nivel . o
Esperado Menor ou igual a 10% (dez por cento)
Nivel : I . o
Aceitavel Menor ou igual a 30% (trinta por cento) e maior que 10% (dez por cento)
Nivel Alcangcado Desconto no Pagamento Mensal
Maior que 1060(dez por cento) e menor ou igual a 0,10 % (dez centésimos por cento)
17% (dezessete por cento)
Faixas de Maior que 17% (dezessete por cento) e menor ou .
ajuste no : o 1 N 0,20 % (vinte centésimos por cento)
igual a 23% (vinte e trés por cento)
pagamento i —— _
Maior que ?36 (vmte0 e trgs por cento) e menor ou 0,30 % (trinta centésimos por cento)
igual a 30% (trinta por cento)
Maior que 30% (trinta por cento) 0,40% (quarenta centésimos por cento)
4.4.4. INDICE DE DESEMPENHO DE PROJETOS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir o indice de projetos ativos dentro do prazo

Mecanismo de

Calculo

Total de projetos ativos no prazo

X100

Quantidade total de projetos ativos

Nivel Esperado

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e menor que 90% (noventa por cento)

Nivel Alcangcado

Desconto no Pagamento Mensal

Menor que 90% (noventa por cento) e maior

0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

Faixas de ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento)
ajuste no o s .
pagamento Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 1,0 % (um por cento)

e maior ou igual a 80% (oitenta por cento)

Menor que 80% (oitenta por cento)

1,5 % (um inteiro e cinquenta centésimos
por cento)

4.5. INDICADOR DE NIiVEL DE SERVICO DA CONSULTORIA
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4.5.1. INDICE DE QUALIDADE DAS ENTREGAS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir a qualidade das entregas previstas.

Mecanismo de
Calculo

Total de entregas no periodo e que nao tiveram solicitacdo de ajustes

Total de entregas no periodo X100

Nivel Esperado

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e menor que 90% (noventa por cento)

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Menor que 90% (noventa por cento) e maior

o /o -
ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) 0,50 % (cinquenta centesimos por cento)

Faixas de
ajuste no Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) e 1,0% (um por cento)
pagamento maior ou igual a 80% (oitenta por cento) R P
Menor que 80% (oitenta por cento) 1,5 % (um inteiro e cinquenta centésimos
por cento)
4.5.2. INDICE DE ATRASO DE ENTREGA
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir a eficacia do CONTRATADO em atender ao que é solicitado pelo
CONTRATANTE

Mecanismo de
Calculo

NUumero de dias de atraso da entrega realizada

Numero de dias (prazo) previsto para conclusao da entrega X100

Nivel Esperado

Menor ou igual a 10% (dez por cento)

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 30% (trinta por cento) e maior que 10% (dez por cento)

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Maior que 10% (dez por cento) e menor ou

igual a 17% (dezessete por cento) 0,10°% (dez centesimos por cento)

Maior que 17% (dezessete por cento) e
menor ou igual a 23% (vinte e trés por
cento)

0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 23% (vinte e trés por cento) e

o (e -
menor ou igual a 30% (trinta por cento) 0,30 % (trinta centésimos por cento)

Maior que 30% (trinta por cento) 0,40% (quarenta centésimos por cento)

4.6. INDICADOR DE NIVEL DE SERVICO DE GERENCIAMENTO DE CONHECIMENTO E DADOS

4.6.1. INDICE DE PUBLICACAO DE DOCUMENTOS NA BASE DE CONHECIMENTO
ITEM DESCRICAO
s Assegurar que a quantidade minima de documentos de conhecimento a serem
Finalidade

publicados esta sendo cumprida.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de documentos publicados no més
Quantidade de documentos definida pelo gestor para publicacao

X100

Nivel Esperado

100% (cem por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e menor que 100% (cem por cento)

Nivel Alcancado ’ Desconto no Pagamento Mensal
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Faixas de ajuste
no pagamento

Maior que 90% (noventa por cento) e
menor que 100% (cem por cento)

0,25 % (vinte e cinco centésimos por cento)

Maior que 85% (oitenta e cinco por
cento) e menor ou igual a 90% (noventa
por cento)

0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

Maior que 80% (oitenta por cento) e
menor ou igual a 90% (noventa por
cento)

0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)

Menor ou igual a 80% (oitenta por
cento)

1,0% (um por cento)

4.6.2. ATRASO NA ENTREGA DO CRONOGRAMA ANUAL DO PROGRAMA DE CONSCIENTIZAGCAO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir e garantir que o cronograma anual do programa de conscientizacao seja entregue
dentro do prazo maximo de entrega definido conforme alinhado com o CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso em que o cronograma anual do programa de
conscientizacao nao foi entregue dentro do prazo estipulado.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 5 (cinco) dias corridos

Nivel Alcangado

Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos

0,25 % (vinte e cindo centésimos por cento)

Faixas de - " -

ajuste no Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 5 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
pagamento (cinco) dias corridos ’

0,75 % (setenta e cinco centésimos por
Maior que 5 (cinco) dias corridos cento)
4.6.3. QUANTIDADE DE CAMPANHAS REALIZADAS
ITEM DESCRICAO
Finalidade Assegurar que a quantidade minima de campanhas de conscientizacao esteja sendo

realizada no periodo definido.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso em que a campanha nao seja realizada.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 30 (trinta) dias corridos.

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangcado

Desconto no Pagamento Mensal

Até 10 (dez) dias corridos

0,25 % (vinte e cinco centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) e menor ou igual a
20 (vinte) dias corridos

0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

Maior que 20 (vinte) e menor ou igual a
30 (trinta) dias corridos

0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)

Maior que 30 (trinta) dias corridos

1,0 % (um por cento)

4.6.4. ATRASO NA ENTREGA DO PLANO DE TREINAMENTO

ITEM

DESCRICAO
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s Medir e garantir que o plano de treinamento seja entregue dentro do prazo maximo de
Finalidade -
entrega definido.
Mecanismo de | Quantidade de dias de atraso em que o plano de treinamento nao foi entregue dentro do
Calculo prazo estipulado.
Nivel ]
Esperado 0 (zero) dia.
Nivel . . .
Aceitavel Até 10 (dez) dias corridos.
Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal
Até 3 (trés) dias corridos 0,25 % (vinte e cindo centésimos por cento)
Faixas de Maior que 3 (trés) e menor ou igual o .
ajuste no a 7 (sete) dias corridos 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
pagamento : :
Maior que 7 (sete).e menor ou igual a 0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)
10 (dez) dias corridos
Maior que 10 (dez) dias corridos 1,0% (um por cento)
4.6.5. ATRASO NA ENTREGA DO RELATORIO DE TREINAMENTOS REALIZADOS
ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que o relatorio de treinamento realizado seja entregue dentro do
Finalidade prazo maximo de entrega definido. Devem constar os certificados como evidéncia das

conclusoes dos treinamentos.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso em que o relatorio de treinamento realizados nao foi
entregue dentro do prazo estipulado.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 10 (dez) dias corridos.

Nivel Alcancado

Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos

0,25 % (vinte e cindo centésimos por cento)

Faixas de ajuste

Maior que 3 (trés) e menor ou igual
a 7 (sete) dias corridos

0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

no pagamento

Maior que 7 (sete) e menor ou igual

a 10 (dez) dias corridos 0,75

% (setenta e cinco centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias corridos

1,0% (um por cento)

4.6.6. INDICE DE QUALIDADE DAS ENTREGAS DE DASHBOARDS, PAINEIS E OUTRAS FORMAS DE

VISUALIZACOES
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garaqtir a'quaNlidade dgs entregas de dqshboards, painéis entre outras formas
de visualizacdes previstas conforme alinhado com o CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

Total de entregas no periodo e que nao tiveram solicitacao de ajustesX

100

Total de entregas no periodo

Nivel Esperado

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e menor que 90% (noventa por cento)

Nivel Alcangcado

Desconto no Pagamento Mensal

Faixas de ajuste

Menor que 90% (noventa por cento) e maior
ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento)

0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

no pagamento

Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) e
maior ou igual a 80% (oitenta por cento)

1,0 % (um por cento)
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1,5 % (um inteiro e cinquenta
centésimos por cento)

Menor que 80% (oitenta por cento)

INDICE DE ATRASO DE ENTREGA DE DASHBOARDS, PAINEIS E OUTRAS FORMAS DE

4.6.7.
VISUALIZACOES
ITEM DESCRICAO
s Medir e garantir a eficacia das entregas de dashboards, painéis entre outras formas de
Finalidade

visualizacdes do CONTRATADO conforme alinhado com o CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

Numero de dias de atraso da entrega realizada

NUmero de dias (prazo) previsto para conclusio da entrega X100

Nivel Esperado

Menor ou igual a 10 (dez) dias Uteis

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 20 (vinte) e maior que 10 (dez) dias Uteis

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangcado Desconto no Pagamento Mensal

Maior que 10 (dez) e menor ou igual a 15

(quinze) dias corridos 0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 15 (quinze) e menor ou igual a

o (o -
20 (vinte) dias corridos 0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 20 (vinte) dias corridos 0,30 % (trinta centésimos por cento)

4.6.8. INDICE DE QUALIDADE DAS ENTREGAS DE ARTEFATOS PARA OS SERVICOS DO CONTRATO

ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir a qualidade das entregas de artefatos previstas conforme alinhado com
0 CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

Total de entregas de artefatos no periodo e que nao tiveram
solicitacao de ajustes
Total de entregas de artefatos no periodo

X100

Nivel Esperado

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e menor que 90% (noventa por cento)

Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal

o .
Menor que 90% (noventa por cento) e maior 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

Faixas de ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento)
ajuste no Menor o s .
que 85% (oitenta e cinco por cento) o
pagamento e maior ou igual a 80% (oitenta por cento) 1,0% (um por cento)
Menor que 80% (oitenta por cento) 1,5 % (um inteiro e cinquenta centésimos
por cento)
4.6.9. INDICE DE ATRASO DE ENTREGA DE ARTEFATOS PARA OS SERVICOS DO CONTRATO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir a eficacia das entregas de artefatos do CONTRATADO conforme
alinhado com o CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

NUmero de dias de atraso da entrega realizada

NUumero de dias (prazo) previsto para conclusao da entrega X100

Nivel Esperado

Menor ou igual a 5 (cinco) dias corridos

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 15 (quinze) e maior que 5 (cinco) dias corridos
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Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal

Maior que 5 (cinco) e menor ou igual a 10

(dez) dias corridos 0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) e menor ou igual a 15

o o -
(quinze) dias corridos 0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 15 (quinze) dias corridos 0,30 % (trinta centésimos por cento)

4.6.10. ATRASO NA AVALIACAO DE MATURIDADE DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO DA

ORGANIZACAO

ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que a avaliacao de maturidade de tecnologia da informacao da
Finalidade organizacao seja realizada dentro do prazo maximo de entrega definido conforme

alinhado com o CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso em que a avaliacao de maturidade de tecnologia da
informacao da organizacao nao foi realizada dentro do prazo estipulado.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 5 (cinco) dias corridos

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos 0,25 % (vinte e cindo centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 5

o [ .
(cinco) dias corridos 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

0,75 % (setenta e cinco centésimos por

Maior que 5 (cinco) dias corridos cento)

4.6.11. ATRASO NA AVALIACAO DE MATURIDADE DO GRUPO DE RESPOSTA A INCIDENTES DE

SEGURANCA
ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que a avaliacao de maturidade do grupo de resposta a incidentes de
Finalidade seguranca seja realizada dentro do prazo maximo de entrega definido conforme

alinhado com o CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso em que a avaliacao de maturidade do grupo de resposta a
incidentes de seguranca nao foi realizada dentro do prazo estipulado.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 5 (cinco) dias corridos

Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal

o - —
Até 3 (trés) dias corridos 0,25 % (vinte e cindo centésimos por

Faixas de cento)
ajuste no Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 5 o L.

pagamento (cinco) dias corridos 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
0,75 % (setenta e cinco centésimos por

Maior que 5 (cinco) dias corridos cento)

4.6.12. ATRASO NA AVALIACAO DE POSTURA DE SEGURANCA DA ORGANIZACAO
ITEM DESCRICAO

Finalidade Medir e garantir que a avaliacao de postura de seguranca da organizacao seja realizada

dentro do prazo maximo de entrega definido conforme alinhado com o CONTRATANTE.

10
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Quantidade de dias de atraso em que a postura de seguranca da organizacao nao foi

Calculo realizada dentro do prazo estipulado.
Nivel .
Esperado 0 (zero) dia.
Nivel . . . .
Aceitavel Ate 5 (cinco) dias corridos
Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal
Faixas de Até 3 (trés) dias corridos 0,25 % (vinte e cindo centésimos por cento)
ajuste no Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 5 o (s L.
pagamento (cinco) dias corridos 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
Maior que 5 (cinco) dias corridos 0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)
4.6.13. ATRASO NA RALIZACAO DE TESTE DE SIMULACAO (TABLETOP)
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que a execucao do teste de simulacao (Tabletop) seja realizado dentro

do prazo maximo de entrega definido conforme alinhado com o CONTRATANTE.

Mecanismo de

Quantidade de dias de atraso em que a execucao do teste de simulacao (Tabletop) nao

Calculo foi realizada dentro do prazo estipulado.

Nivel .

Esperado 0 (zero) dia.

vagl . Até 5 (cinco) dias corridos

Aceitavel

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Faixas de Até 3 (trés) dias corridos 0,25 % (vinte e cindo centésimos por cento)
ajuste no Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 5 o /o , .
pagamento (cinco) dias corridos 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

Maior que 5 (cinco) dias corridos 0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)

4.7. INDICADOR DE NIVEL DE SERVICO DE SEGURANGA DA INFORMAGAO E CIBERNETICA

4.7.1.

Os tempos de atendimento maximos toleraveis para solucao dos chamados constam na tabela

a seguir, definidos de acordo com a priorizacdo atribuida a cada demanda, na coluna “Tempo
maximo de atendimento da CONTRATADA”.

TRIAGEM DE ALERTAS

Classificacao
da Prioridade

Tempo Maximo de atendimento da

Nivel de Prioridade CONTRATADA (formato HH:MM:SS)

Critica 1 00:15:00
Alta 2 00:25:00
Média 3 00:45:00
Baixa 4 01:00:00

RESOLUCAO DE INCIDENTES

Classificacao
da Prioridade

Tempo Maximo de atendimento da

Nivel de Prioridade CONTRATADA (formato HH:MM:SS)

Critica 1 03:00:00

Alta 2 06:00:00
Média 3 09:00:00
Baixa 4 12:00:00

RESOLUCAO DE SOLICITACOES

Classificacao
da Prioridade

Tempo Maximo de atendimento da
CONTRATADA (formato HH:MM:SS)

Nivel de Prioridade

11
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Critica 1 06:00:00
Alta 2 12:00:00
Média 3 18:00:00
Baixa 4 24:00:00

PENTEST/EXERCICIOS RED TEAM
Classificacs Tempo Maximo de atendimento da
assificacao Escopo

CONTRATADA (formato dias)

Ativos complexos, Ativos com varios moédulos e

Alto Testes mais completos de forma profunda e 90 dias
estratégica além dos testes superficiais;
Ativos menos complexos, Ativos com menos
Médio modulos e Testes mais completos além dos testes 60 dias
superficiais;
. Ativos menos complexos, Modulos de ativos de .
Baixo . A 30 dias
forma pontual e testes mais superficiais.
4.7.2. INDICE DE TRIAGEM DE ALERTA DE PRIORIDADE CRITICA NO PRAZO
ITEM DESCRICAO
s Medir e garantir que as triagens dos alertas de prioridade critica estao sendo realizadas no
Finalidade -
prazo definido.
[Total de Alertas de prioridade Critica registrados no més de referéncia]
Mecanismo - [Total de Alertas de prioridade Critica com tempo de triagem
. : . . X 100
de Calculo superior a 15 (quinze) minutos]
[Total de Alertas de prioridade Critica registrados no mes de referencia]
Nivel . . o .
Esperado Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)
Nivel . . o (s . 0 .
Aceitavel Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por cento)
Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal
Menor que 98% (noventa e oito por cento)
e maior ou igual a 94% (noventa e quatro 0,25 % (vinte e cinco centésimos por cento)
por cento)
Fglx;as de Menor que 94% (noventa e quatro por
ajuste no cento) e maior ou igual a 90% (noventa por 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
pagamento cento)
Menor que 90% (noventa por cento) e
maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por | 0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)
cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 1,0 % (um por cento)
4.7.3. INDICE DE TRIAGEM DE ALERTA DE PRIORIDADE ALTA NO PRAZO
ITEM DESCRICAO
. Medir e garantir que as triagens dos alertas de prioridade alta estao sendo realizadas no
Finalidade

prazo definido.

12
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[Total de Alertas de prioridade Alta registrados no més de referéncia]
- [Total de Alertas de prioridade Alta com tempo de triagem
superior a 25 (vinte e cinco) minutos]

[Total de Alertas de prioridade Alta registrados no més de referéncia]

X100

Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)

Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por cento)

Desconto no Pagamento Mensal

0,20 % (vinte centésimos por cento)

0,40 % (quarenta centésimos por cento)

Mecanismo
de Calculo
Nivel
Esperado
Nivel
Aceitavel
Nivel Alcangado
Menor que 98% (noventa e oito por cento)
e maior ou igual a 94% (noventa e quatro
por cento)
Faixas de Menor que 94% (noventa e quatro por
ajuste no cento) e maior ou igual a 90% (noventa
pagamento por cento)
Menor que 90% (noventa por cento) e
maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por
cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento)

0,60 % (sessenta centésimos por cento)

0,80 % (oitenta centésimos por cento)

4.7.4. INDICE DE TRIAGEM DE ALERTA DE PRIORIDADE MEDIA NO PRAZO
ITEM DESCRICAO
Finali Medir e garantir que as triagens dos alertas de prioridade média estdo sendo realizadas no
inalidade ;o
prazo definido.
[Total de Alertas de prioridade Média registrados no més de referéncia]
Mecanismo - [Total de Alertas de prioridade Média com tempo de triagem
. . . . X 100
de Calculo superior a 45 (quarenta e cinco) minutos]
[Total de Alertas de prioridade Média registrados no mes de referencia]
Es::avr(;ldo Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)
Ac:li\t/ée\llel Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por cento)
Nivel Alcangcado Desconto no Pagamento Mensal
Menor que 98% (noventa e oito por cento)
e maior ou igual a 94% (noventa e quatro 0,15 % (quinze centésimos por cento)
por cento)
Faixas de Menor que 94% (noventa e quatro por
ajuste no | cento) e maior ou igual a 90% (noventa por
pagamento

cento)

0,30 % (trinta centésimos por cento)

Menor que 90% (noventa por cento) e
maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por
cento)

0,45 % (quarenta e cinco centésimos por
cento)

Menor que 85% (oitenta e cinco por cento)

0,60 % (sessenta centésimos por cento)
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4.7.5. INDICE DE TRIAGEM DE ALERTA DE PRIORIDADE BAIXA NO PRAZO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que as triagens dos alertas de prioridade média estao sendo realizadas no
prazo definido.
[Total de Alertas de prioridade Baixa registrados no més de
referéncia]
Mecanismo - [Total de Alertas de prioridade Baixa com tempo de triagem X 100
de Calculo superior a 1 (uma) hora]
[Total de Alertas de prioridade Baixa registrados no més de
referéncia]
Nivel . . o .
Esperado Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)
Achi\t/:\l/el Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por cento)
Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal
Menor que 98% (noventa e oito por cento) e
maior ou igual a 94% (noventa e quatro por 0,10 % (dez centésimos por cento)
. cento)
Faixas de " 9%
ajuste no enor que 4. (novenota e quatro por cento) 0,20 % (vinte centésimos por cento)
pagamento | € Mmaiorou igual a 90% (noventa por cento)
Mengr que 90? (ngventa por cento) e maior 0,30 % (trinta centésimos por cento)
ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 0,40 % (quarenta centésimos por cento)
4.7.6. INDICE DE TEMPO MEDIO DE INCIDENTES DE PRIORIDADE CRITICA RESOLVIDOS NO
PRAZO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que os incidentes de prioridade critica estao sendo resolvidos dentro do

prazo maximo de entrega definido.

Calculo

Mecanismo de

[Total de Incidentes de prioridade Critica registrados no més de referéncia]
- [Total de Incidentes de prioridade Critica com tempo de resolucao
superior a 3 (trés) horas]

[Total de Incidentes de prioridade Critica registrados no més de referéncia]

X100

Nivel Esperado

Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por
cento)

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangcado

Menor que 98% (noventa e oito por
cento) e maior ou igual a 94% (noventa e
quatro por cento)

Menor que 94% (noventa e quatro por
cento) e maior ou igual a 90% (noventa
por cento)

Menor que 90% (noventa por cento) e
maior ou igual a 85% (oitenta e cinco
por cento)

Menor que 85% (oitenta e cinco por
cento)

Desconto no Pagamento Mensal

0,25 % (vinte e cinco centésimos por cento)

0,50 % (cinquenta centésimos por cento)

0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)

1,0 % (um por cento)
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INDICE DE TEMPO MEDIO DE INCIDENTES DE PRIORIDADE ALTA RESOLVIDOS NO PRAZO

4.7.7.
ITEM DESCRICAO
s Medir e garantir que os incidentes de prioridade alta estao sendo resolvidos dentro do
Finalidade

prazo maximo de entrega definido.

Mecanismo de

[Total de Incidentes de prioridade alta registrados no més de
referéncia]

- [Total de Incidentes de prioridade alta com tempo de resolucao X 100

Calculo superior a 6 (seis) horas]
[Total de Incidentes de prioridade alta registrados no més de
referéncia]
Nivel . . o .
Esperado Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)
Nivel Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por
Aceitavel cento)
Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal
Menor que 98% (noventa e oito por cento) e
maior ou igual a 94% (noventa e quatro por 0,20 % (vinte centésimos por cento)
Faixas d cento)
aixas de )
ajuste no Menor‘ que 9.44’ (novenota e quatro por cento) 0,40 % (quarenta centésimos por cento)
pagamento e maior ou igual a 90% (noventa por cento)
Mengr que 90? (ngventa por cento) e maior 0,60 % (sessenta centésimos por cento)
ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 0,80 % (oitenta centésimos por cento)
4.7.8. INDICE DE TEMPO MEDIO DE INCIDENTES DE PRIORIDADE MEDIA RESOLVIDOS NO PRAZO
ITEM DESCRICAO
s s edir e garantir que os incidentes de prioridade media estao sendo resolvidos dentro do
Finalidade Medire g ir q incid de prioridad 2di a d lvidos d d

prazo maximo de entrega definido.

Calculo

Mecanismo de

[Total de Incidentes de prioridade média registrados no més de referéncia]
- [Total de Incidentes de prioridade média com tempo de resolucao
superior a 9 (nove) horas]

[Total de Incidentes de prioridade média registrados no més de referéncia]

X 100

Nivel Esperado

Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)

Aczli‘t/ée\l/el Maior ou igual a 85% (oitenta por cento) e menor que 98% (cem por cento)
Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal
Menor que 98% (noventa e oito por
cento) e maior ou igual a 94% (noventa e 0,15 % (quinze centésimos por cento)
quatro por cento)
Faixas de Menor que 94% (noventa e quatro por
ajuste no cento) e maior ou igual a 90% (noventa 0,30 % (trinta centésimos por cento)
pagamento por cento)

Menor que 90% (noventa por cento) e

0,45 % (quarenta e cinco centésimos por

maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por
cento)
cento)
AT -
Menor que 85/’(:5:::5;“&1 € cinco por 0,60 % (sessenta centésimos por cento)
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4.7.9. INDICE DE TEMPO MEDIO DE INCIDENTES DE PRIORIDADE BAIXA RESOLVIDOS NO PRAZO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que os incidentes de prioridade baixa estao sendo resolvidos prazo

maximo de entrega definido.

Mecanismo de
Calculo

[Total de Incidentes de prioridade baixa registrados no més de referéncia]
- [Total de Incidentes de prioridade baixa com tempo de resolucao
superior a 12 (doze) horas]

[Total de Incidentes de prioridade baixa registrados no més de referéncia]

X100

Nivel Esperado

Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)

Nivel Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por
Aceitavel cento)
Nivel Alcangcado Desconto no Pagamento Mensal
Menor que 98% (noventa e oito por cento)
e maior ou igual a 94% (noventa e quatro 0,10 % (dez centésimos por cento)
por cento)
Faixas de Menor que 94% (noventa e quatro por
ajuste no cento) e maior ou igual a 90% (noventa por 0,20 % (vinte centésimos por cento)
pagamento cento)
Menpr que 90? (nqventa por cento) e maior 0,30 % (trinta centésimos por cento)
ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 0,40 % (quarenta centésimos por cento)
4.7.10. INDICE DE INCIDENTES COM SOLUCOES REJEITADAS
ITEM DESCRICAO
s Garantir a qualidade no atendimento dos Incidentes medindo a quantidade de
Finalidade

incidentes com soluc¢ao rejeitada por motivos de Erros ou Execucao Incompleta.

Mecanismo de
Calculo

[Total de Incidentes com solucéo rejeita no més de referéncial

[Total de incidentes solucionados no més de referéncia] X100

Nivel Esperado

Até 3% (trés por cento)

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 10% (dez por cento) e maior que 3% (trés por cento)

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangcado Desconto no Pagamento Mensal

Maior que 3% (trés por cento) e menor

o 1 . -
ou igual a 5% (cinco por cento) 0,25 % (vinte e cinco centésimos por cento)

Maior que 5% (cinco por cento) e

o (s -
menor ou igual a 8% (oito por cento) 0,50 % (cinquenta centéesimos por cento)

Maior que 8% (oito por cento) e menor
ou igual a 10% (dez por cento)

Maior que 10% (dez por cento)

0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)

1,0 % (um por cento)

4.7.11. INDICE DE TEMPO MEDIO DE SOLICITAGOES RESOLVIDAS NO PRAZO

ITEM DESCRICAO
s Medir e garantir que as solicitacdes estao sendo resolvidas no prazo maximo de entrega
Finalidade definido
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[Total de Solicitacoes registrados no més de referéncia]
Mecanismo - [Total de Solicitagées com o tempo de resolucao superior ao prazo X 100
de Calculo maximo]
[Total de Solicitacoes registrados no més de referéncia]
Nivel . . o .
Esperado Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)
Nivel . . o (s . 0 .
Aceitavel Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por cento)
Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal
Menor que 98% (noventa e oito por cento) e maior ou 0,25 % (vinte e cinco
. igual a 94% (noventa e quatro por cento) centésimos por cento)
Faixas de [~ Menor que 94% (noventa e quatro por cento) e maior 0,50 % (cinquenta
ajuste no ou igual a 90% (noventa por cento) centésimos por cento)
pagamento [y que 90% (noventa por cento) e maior ou igual a 0,75 % (setenta e cinco
85% (oitenta e cinco por cento) centésimos por cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 1,0 % (um por cento)
4.7.12. INDICE DE SOLICITACOES COM SOLUCOES REJEITADAS
ITEM DESCRICAO
s Garantir a qualidade no atendimento das solicitacées medindo a quantidade de
Finalidade

solicitacoes com solucao rejeitada por motivos de Erros ou Execucao Incompleta.

Mecanismo de

[Total de Solicitagdes com solucao rejeita no més de referéncia]

X 100

Calculo [Total de Solicitacoes solucionados no més de referéncia]
Nivel Ry g
Esperado Ateé 5% (cinco por cento)
Nivel . o . . o /s
Aceitavel Menor ou igual a 15% (quinze por cento) e maior que 5% (cinco por cento)
Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal
Maior que 2% (c1r£1)co por cento) & menor 0,25 % (vinte e cinco centésimos por cento)
ou igual a 8% (oito por cento)
Faixas de - :
ajuste no Maior que 8% (OIEO por cento) & menor ou 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
pagamento igual a 12% (doze por cento)
Maior que 12% (dooze por cento) e menor 0,75 % (setenta e cinco centésimos por cento)
ou igual a 15% (quinze por cento)
Maior que 15% (quinze por cento) 1,0 % (um por cento)
4.7.13. INDICE DE TEMPO MEDIO DE SOLICITACOES DE TESTE DE SEGURANCA RESOLVIDAS NO
PRAZO
ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que as solicitacoes de teste de seguranca (analise de vulnerabilidades)
estao sendo resolvidas no prazo maximo de entrega definido (em até 5 dias uteis). O
Finalidade tempo de resolucao corresponde a (Data, Hora e Minuto de abertura da solicitacao)

menos (Data, hora e minuto da resolucao da solicitacao) menos (o tempo de
inatividade).

Mecanismo de
Calculo

[Total de Solicitacbes registrados no més de referéncia]
- [Total de Solicitagdes com o tempo de resolucao superior ao prazo
maximo]
[Total de Solicitacbes registrados no més de referéncia]

X100
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Nivel Esperado

Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 85% (oitenta por cento) e menor que 98% (cem por cento)

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Menor que 98% (noventa e oito por cento)
e maior ou igual a 94% (noventa e quatro

0,25 % (vinte e cinco centésimos por cento)
por cento)

Menor que 94% (noventa e quatro por
cento) e maior ou igual a 90% (noventa por

0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
cento)

Menor que 90% (noventa e cinco por cento)
e maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por
cento)

0,75 % (setenta e cinco centésimos por
cento)

Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 1,0 % (um por cento)

4.7.14. INDICE DE TEMPO MEDIO DE SOLICITAGOES DE PENTEST/EXERCICIOS RED TEAM

RESOLVIDAS NO PRAZO

ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que as solicitacoes de PENTEST/Exercicios RED TEAM estao sendo
Finalidade resolvidas no prazo maximo de entrega definido. O tempo de resolucdo corresponde a

(Data, Hora e Minuto de abertura da solicitacao) menos (Data, hora e minuto da
resolucao da solicitacao) menos (o tempo de inatividade).

Mecanismo de
Calculo

[Total de Solicitacoes registrados no més de referéncia]
- [Total de Solicitacoes com o tempo de resolucao superior ao prazo
maximo]

X 100

[Total de Solicitacdes registrados no més de referéncia]

Nivel Esperado

Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 85% (oitenta por cento) e menor que 98% (cem por cento)

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e

o o . ..
maior ou igual a 94% (noventa e quatro por 0,25% (vinte e cinco centesimos por

cento) cento)
Faixas de Menor que 94% (noventa e quatro por
ajuste no cento) e maior ou igual a 90% (noventa por | 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
pagamento cento)
Menor que ?M (”OVe[,‘ta € cinco por cento) 0,75 % (setenta e cinco centésimos por
e maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento)
cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 1,0 % (um por cento)
4.7.15. ATRASO NA ENTREGA DE BASELINE DE SOLUCAO
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que as baselines de solucdes de seguranca sejam entregues dentro do

prazo maximo de entrega definido conforme alinhado com o CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso da entrega da baseline.
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0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 10 (dez) dias corridos

Nivel Alcancado

Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos

0,10 % (dez centésimos por cento)

Faixas de Maior que 3 (tres) e menor ou igual a 7 0,20 % (vinte centésimos por cento)
ajuste no (sete) dias corridos
pagamento . .
Maior que 7 (sete)'e menor ou igual a 10 0,30 % (trinta centésimos por cento)
(dez) dias corridos
Maior que 10 (dez) dias corridos 0,40 % (quarenta centésimos por cento)
4.7.16. ATRASO NA REALIZACAO DA AVALIACAO DE HEATH CHACK DAS SOLUCOES
ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que as avaliacées de heath check das solucdes de seguranca sejam
Finalidade entregues dentro do prazo maximo de entrega definido conforme alinhado com o

CONTRATANTE.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso da entrega da avaliacao de heath check.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 10 (dez) dias corridos

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangcado

Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos

0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 7
(sete) dias corridos

0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a 10
(dez) dias corridos

0,30 % (trinta centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias corridos

0,40 % (quarenta centésimos por cento)

4.8. INDICADOR DE NIiVEL DE SERVICO DA EQUIPE DE OPERAGOES DE COMBATE E PREVENGCAO A

FRAUDE

4.8.1.

Os tempos de atendimento maximos toleraveis para solucao dos chamados constam na tabela

a seguir, definidos de acordo com a priorizacao atribuida a cada demanda, na coluna “Tempo
maximo de atendimento da CONTRATADA”.

RESOLUCAO DE INCIDENTES

Classificacao Nivel de Prioridade Tempo Maximo de atendimento da

da Prioridade CONTRATADA (formato HH:MM:SS)
Critica 1 04:00:00
Alta 2 06:00:00
Média 3 08:00:00
Baixa 4 12:00:00

RESOLUCAO DE SOLICITACOES

Classificacao
da Prioridade

Nivel de Prioridade

Tempo Maximo de atendimento da
CONTRATADA (formato HH:MM:SS)

Critica 1 06:00:00

Alta 2 12:00:00
Média 3 24:00:00
Baixa 4 36:00:00
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OBS: O tempo maximo de atendimento para esse indicador é em horas Uteis e ndo corridas.

4.8.2.

INDICE DE TEMPO MEDIO DE INCIDENTES RESOLVIDOS NO PRAZO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir e garantir que os incidentes estao sendo atendidos no prazo definido.

Mecanismo de
Calculo

[Total de incidentes registrados no més de referéncia]

[Total de incidentes atendidos no prazo]

X100

Nivel Esperado

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 80% (oitenta por cento) e menor que 90% (noventa por cento)

Nivel Alcangcado

Desconto no Pagamento Mensal

Menor que 90% (noventa por cento) e

Faixas de maior ou igual a 85% (oitenta e cinco 0,25 % (vinte e cinco centésimos por cento)
ajuste no por cento)
asamento Menor que 85% (noventa por cento) e
pag maior ou igual a 80% (oitenta e cinco 0,50 % (cinquenta centésimos por cento)
por cento)
Menor que 80% (oitenta por cento) 1,0 % (um por cento)
4.8.3. INDICE DE TEMPO MEDIO DE SOLICITACOES RESOLVIDAS NO PRAZO
ITEM DESCRICAO
s Medir e garantir que as solicitacdes estao sendo resolvidas no prazo maximo de entrega
Finalidade definido.
[Total de Solicitacoes registrados no més de referéncia]
Mecanismo - [Total de Solicitacoes com o tempo de resolucao superior ao prazo X 100
de Calculo maximo]
[Total de Solicitacbes registrados no més de referéncia]
Es:g’?do Maior ou igual a 98% (noventa e oito por cento)
Achi\t/;I/el Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 98% (noventa e oito por cento)

Nivel Alcangcado

Desconto no Pagamento Mensal

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e maior ou

igual a 94% (noventa e quatro por cento)

0,25 % (vinte e cinco

. centésimos por cento)
Faixas de [~ Menor que 94% (noventa e quatro por cento) e maior 0,50 % (cinquenta
ajuste no ou igual a 90% (noventa por cento) centésimos por cento)

pagamento "yionor que 90% (noventa por cento) e maior ou igual a 0,75 % (setenta e cinco

85% (oitenta e cinco por cento) centésimos por cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 1,0 % (um por cento)
4.8.4. INDICE DE ATRASO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS/ARTEFATOS DE PROJETO
ITEM DESCRICAO
Medir e garantir a eficacia do CONTRATADO em atender ao que é solicitado pelo
Finalidade CONTRATANTE conforme prazos previamente acordados entre CONTRATANTE e
CONTRATADO.
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Quantidade de dias de atraso da entrega do documento/artefato.

Faixas de ajuste
no pagamento

Calculo
Nivel Esperado 0 (zero) dia.
Nivel Aceitavel Até 10 (dez) dias corridos
Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal
Até 3 (trés) dias corridos 0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a

o /s -
7 (sete) dias corridos 0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a

10 (dez) dias corridos 0,30 % (trinta centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias corridos 0,40 % (quarenta centésimos por cento)

4.9. INDICADOR DE NIiVEL DE SERVICO DA EQUIPE DE OPERACOES DE COMBATE E PREVENGCAO A
LAVAGEM DE DINHEIRO

4.9.1. INDICE DE ATENDIMENTO DE INCIDENTES NO PRAZO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir e garantir que os incidentes estao sendo atendidos no prazo definido.

Mecanismo de
Calculo

[Total de incidentes registrados no més de referéncial
[Total de incidentes atendidos no prazo]

X100

Nivel Esperado

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 90% (noventa por cento)

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal
Menor que 90% (noventa por cento) e maior | 0,25 % (vinte e cinco centésimos por
ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) e 0,50 % (cinquenta centésimos por
maior ou igual a 80% (oitenta por cento) cento)
Menor que 80% (oitenta por cento) 1,0 % (um por cento)

4.9.2. INDICE DE ATENDIMENTO DE SOLICITACOES NO PRAZO

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir e garantir que as solicitacoes estdo sendo atendidas no prazo definido.
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Mecanismo de [Total de solicitacdes registradas no més de referéncia] X 100

Calculo

[Total de solicitacoes atendidas no prazo]

Nivel Esperado

Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento) e menor que 95% (noventa e cinco
por cento)

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Menor que 95% (noventa e cinco por cento)
e maior ou igual a 92% (noventa e dois por
cento)

0,25 % (vinte e cinco centésimos por
cento)

Menor que 92% (noventa e dois por cento) e

o s -
maior ou igual a 90% (noventa por cento) 0,50 % (cinquenta centesimos por cento)

0,75 % (setenta e cinco centésimos por
cento)

Menor que 90% (noventa por cento) e maior
ou igual a 85% (oitenta e cinco por cento)

Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) 1,0 % (um por cento)

4.10. INDICADOR DE NIiVEL DE SERVICO DA GESTAO DO CONTRATO
4.10.1. ATRASO NA EMISSAO DO RELATORIO DE ADMISSOES E DESLIGAMENTOS DE
PROFISSIONAIS
ITEM DESCRICAO
s Medir e garantir que o Relatdrio de Admissoes e Desligamentos de Profissionais seja
Finalidade

entregue dentro do prazo de entrega definido.

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso da entrega no més de referéncia.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Aceitavel

Até 10 (dez) dias corridos

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos 0,10 % (dez centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 7

o s -
(sete) dias corridos 0,20 % (vinte centésimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a

10 (dez) dias corridos 0,30 % (trinta centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias corridos 0,40 % (quarenta centésimos por cento)

4.10.2. ATRASO NA REPOSICAO DE PROFISSIONAIS

ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que a reposicao degngr:?cjloonals esteja dentro do prazo maximo

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de dias de atraso na reposicao, contados do desligamento do colaborador a
ser substituido.

Nivel Esperado

Até 30 (trinta) dias corridos.

Nivel Aceitavel

Até 60 (sessenta) dias corridos

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcangado Desconto no Pagamento Mensal

Maior que 30 (trinta) e menor ou igual a

40 (quarenta) dias corridos 1,0% (um por cento)
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Maior que 40 (quarenta) e menor ou igual

a 50 (cinquenta) dias corridos 2,0 % (dos por cento)

Maior que 50 (cinquenta) e menor ou igual
a 60 (sessenta) dias corridos

Maior que 60 (sessenta) dias corridos 4,0 % (quatro por cento)

3,0 % (trés por cento)

4.10.3. ATRASO NA ALOCAGAO DE NOVOS PROFISSIONAIS

ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que a alocacao de novg;f?nric;f;ssmnals esteja dentro do prazo maximo

Mecanismo de Quantidade de dias de atraso na alocacao, contados da assinatura do contrato/aditivo.

Calculo
Nivel Esperado Até 30 (trinta) dias corridos.
Nivel Aceitavel Até 60 (sessenta) dias corridos

Nivel Alcangcado Desconto no Pagamento Mensal

Maior que 30 (trinta) e menor ou igual a

40 (quarenta) dias corridos 1,0% (um por cento)

Faixas de ajuste | major que 40 (quarenta) e menor ou igual
no pagamento a 50 (cinquenta) dias corridos

Maior que 50 (cinquenta) e menor ou
igual a 60 (sessenta) dias corridos

Maior que 60 (sessenta) dias corridos 4,0 % (quatro por cento)

2,0 % (dois por cento)

3,0 % (trés por cento)

4.10.4. INDICE DE INCOMPLETUDE DA QUANTIDADE DIARIA DE PROFISSIONAIS

ITEM DESCRICAO
Assegurar que a quantidade diaria de profissionais exigida em cada turno de trabalho esteja

Finalidade sendo devidamente atendida pelo CONTRATADO
Mecanismo | Percentual de profissionais ausentes, por dia e turno de trabalho, incluindo fins de semana
de Calculo e feriados.
Nivel Até 10% dos profissionais exigidos
Esperado
Nivel T e
Aceitavel Até 15% dos profissionais exigidos
Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal
Maior que 10% e menor ou igual a 12% o o . .
Faixas de dos profissionais 0,20 % (vinte centésimos por cento), por dia
ajuste no

pagamento | Maior que 12% e menor ou igual a 15%

[ Ll .
dos profissionais 0,40 % (quarenta centésimos por cento), por dia

Maior que 15% dos profissionais 0,7 % (setenta centésimos por cento), por dia
4.11. Os servicos deverao ser executados com base nos parametros minimos dos indicadores acima.
4.12. Os descontos referentes a infringéncia dos acordos de niveis de servicos constantes do quadro

supra serao aplicados cumulativamente caso se verifique infracao a mais de um indicador para o
mesmo periodo de referéncia.
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4.13. A frequéncia de afericdo e de avaliacdo dos niveis de servico sera mensal, devendo a
CONTRATADA elaborar relatério gerencial de servicos, contendo a mensuracao dos indicadores
constantes do quadro do item anterior, indicando os demonstrativos e fontes de dados que
embasaram tal medicao, apresentando-os a CONTRATANTE em condicGes para que esta possa avaliar
a devida aderéncia dos servicos prestados aos parametros de qualidade definidos neste Termo de
Referéncia.

4.14. Devem constar desse relatorio gerencial, entre outras informacgdes, também registros de
ocorréncias relevantes (positivas ou negativas) do periodo em questdo, recomendacdes técnicas,
administrativas e gerenciais para os proximos periodos e quaisquer outras informacdes relevantes
para que a CONTRATANTE tenha subsidios para realizar a devida gestao contratual. O conteldo
detalhado e a forma do relatorio gerencial serdo definidos pelas partes no primeiro més de execucao
do contrato.

4.15. A entrega dos relatorios mensais sera condicdo necessaria a atestacdo dos servicos pela
CONTRATANTE.
4.16. Caso algum nivel de servico ou parametro de qualidade for infringido, no entanto, por razdes

fora da geréncia da CONTRATADA, tais ocorréncias ndo constarao do quadro de medicdes ou de
registros negativos de qualidade de execucao. No entanto, a CONTRATADA se obriga a descrever o
ocorrido, contendo as devidas justificativas motivadoras do porqué ndao deu causa ou nao pode
contornar o ocorrido sem impacto nos niveis de servico. Apds, a CONTRATANTE avaliara, a cada
ocorréncia, a aplicabilidade desta clausula.

4.17. As indisponibilidades programadas por mudancas autorizadas nao serao computadas nos
Indicadores de desempenho.

4.18. No caso dos indicadores de prazo de atendimento, nao serao computados os tempos em que
a solicitacdo aguarda retorno de informacgdes do solicitante ou de equipe externa a geréncia da
CONTRATATADA, ou quando ndo existirem todos os pré-requisitos disponiveis de imediato (por
exemplo, quando o solicitante nao esta presente no ponto de atendimento).

5. REDUTORES DE PAGAMENTOS E DEVIDAS SAN(;C)ES

5.1. Este item descreve redutores de descontos por nivel de infracdo e respectiva descricdo da infracao
para aplicacao quando houver descumprimento de itens/servicos, assim avaliados pelo
CONTRATANTE.

5.2. Os redutores serdo aplicados sobre todo o faturamento mensal na ocorréncia dos fatos geradores.

5.3. Os redutores previstos sao independentes entre si e poderao ser aplicados de forma isolada ou

conjunta:
Redutor por nivel de infracdo
Nivel Redutor correspondente

01 0,2% (dois décimos por cento)

02 0,4% (quatro décimos por cento)

03 0,6% (seis décimos por cento)

04 0,8% (oito décimos por cento)

05 1,0% (um por cento)

06 3,0% (trés por cento)

Infracées
Item Descricdo da infracao Nivel

Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores de niveis de servico por

quaisquer subterflgios, por indicador manipulado. 05
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2 Deixar permissdes de acesso ativas para colaboradores desligados do 04
CONTRATADO.

Utilizar as especialidades alocadas aos servicos contratados, durante os horarios

3 definidos nas escalas de especialidades, para outros servicos e sem a anuéncia 03
prévia do CONTRATANTE.

4 Descumprir atividades previstas em contrato sem motivacao justificada e 05
acatada pelo CONTRATANTE.

5 Nao entregar relatorios no prazo estipulado, exceto aqueles que ja possuem 01
indicador proprio para medir a entrega

6 Ocasionar impacto em perimetro de producao a partir de intervencao que deveria 06
ter sido realizada em perimetro nao produtivo

Para os itens seguintes, deixar de:

7 Zelar pelos equipamentos e instalacoes do CONTRATANTE. 01
ExecuAtar procedimentos em conformidade com a Politica de Seguranca, por 02
ocorréncia.

9 Substituir profissionais, por dia Gtil, decorrido o prazo maximo de 05 dias (Uteis) 04
apos a solicitacdo da substituicdo pela fiscalizacao.

Prover, com os devidos requisitos de qualidade e seguranca, qualquer

10 equipamento/mobiliario/materiais necessarios para a execucao dos servicos 04
contratados.

11 Cumprir com as escalas de horarios. 03

12 Cumprir os prazos e requisitos previstos para a Fase de Encerramento dos Servicos, 06
conforme Anexo VI - Transicao dos Servicos

13 Assegurar pelo menos 01 (um) profissional em horarios da escala onde é prevista 05
a alocacao.

6. FISCALIZACAO DOS SERVICOS E SEU RECEBIMENTO

6.1

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

. 0 acompanhamento dos servicos sera executado de acordo com o Regulamento Interno do Banco do
Nordeste, bem como toda a legislacao relacionada.

O faturamento e o ciclo de fiscalizacao contratual serao em base mensal.

A fiscalizacdo técnica do contrato emitira um primeiro termo de aceite (provisorio) em relacdo a
verificacdo de que as atividades foram executadas pelos perfis adequados a cada uma (conforme
tabela constante do ANEXO IV), bem como se houve infringéncia de algum requisito técnico
constante do Edital e seus anexos (nao relacionado diretamente aos niveis de servico), fazendo
registrar ocorréncias relevantes para o periodo em seu ambito de atuacéo.

Finda a avaliacdo da fiscalizacao técnica, a fiscalizacdo requisitante procedera a analise da
qualidade dos servicos com base nos parametros definidos no item 4 e subitens. Apos essa analise,
emitira termo de recebimento definitivo, indicando, caso aplicavel, se ha indicacdo de descontos
ou penalidades contratuais, e assinara aquele termo com o Gestor do Contrato.

Os servicos poderao ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacoes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da Contratada,
sem prejuizo da aplicacao de penalidades.

O recebimento provisorio ou definitivo do objeto ndao exclui a responsabilidade da CONTRATADA
pelos prejuizos resultantes da incorreta execucao do contrato.

Apos a apuracao do valor devido no periodo em questao, a fiscalizacao requisitante informara a
CONTRATADA o exato valor para o qual devera ser emitida a nota fiscal de servicos.

Se existirem situacoes para as quais a CONTRATADA nao concordar com o valor indicado pela
CONTRATANTE como sendo o que deve ser faturado para o periodo em questdo, aquela pode
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formalizar pedido de revisdo, o qual sera avaliado pela CONTRATANTE oportunamente e, caso
acatado, a diferenca sera paga no periodo de faturamento subsequente a conclusdo desta analise.

6.9. Antes do encaminhamento dos termos de aceite mencionados nos itens anteriores para o processo
de pagamento, a fiscalizacdo administrativa avaliara se a CONTRATADA se encontra em situacdo
regular em relacao as suas obrigacodes tributarias, trabalhistas, entre outras obrigacoes legais.

6.10. A fiscalizacdo administrativa cabe também a conferéncia das condicées e acompanhamento dos
procedimentos de prestacao e resgate conforme GARANTIA CONTRATUAL.
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