Apéndice B do Termo de Referéncia

MINISTERIO DA DEFESA
EXERCITO BRASILEIRO
COMANDO DA 4* REGIAO MILITAR
(4° Distrito Militar / 1891)
REGIAO DAS MINAS DO OURO

CADERNO DE METRICAS E NiVEIS MINIMOS DE SERVICOS (NMS)

Tabela 1: defini¢do do indicador de disponibilidade

Indicador: Disponibilidade

Descricao do
Indicador

Percentual de tempo, durante um periodo de operacdo, em que o servi¢o venha a permanecer em
condi¢des normais de funcionamento.

Férmula de
Calculo

To_ Z TI,
=0 %100
T

(@)

D=

Onde:
D = indice de disponibilidade do servico de TI em %.
To = periodo de operacao considerado.

T,

n

= tempo de indisponibilidade em um periodo i qualquer dentro de To.

Z T ;, = somatorio dos tempos de indisponibilidade para um To.

i=0
Consideragoes:
No caso de uma falha (inoperancia) dentro um periodo inferior a trés horas contado a partir do
restabelecimento do servico da Tultima inoperancia, considerar-se-& como tempo de
indisponibilidade o inicio da primeira inoperancia até o final da dltima inoperancia, quando o
servigo estiver totalmente operacional.
Os tempos de indisponibilidade serdo aqueles em que o servigo apresentar problemas, obtidos a
partir dos chamados abertos no sistema de atendimento.
Para o célculo da disponibilidade, serdo desconsiderados os tempos das interrup¢des de
responsabilidade do CONTRATANTE.
Para o célculo da disponibilidade, serdo desconsiderados os tempos das interrupgoes
programadas apenas com a anuéncia prévia do CONTRATANTE.

Periodicidade de

Afericao Mensal
Limiar de 0
Qualidade D =99%

Justificativa do

Para atender requisito de disponibilidade definido no Programa de Continuidade dos Servigos de

é;?llf;a(gli TI do CITEX, cuja diretriz foi publicada no Adt Nr 63 ao BI Nr 217/CITEXx, de 20 NOV 2014.
Pontos de O CONTRATANTE devera aferir o indicador, a seu critério, por meio de ferramentas julgadas
Controle necessarias.

Relatoérios de
Niveis de
Servico

Os relatorioss para fins de sang¢des serdo confeccionados pelo CONTRATANTE e remetidos a
CONTRATADA quando for necessario.
A CONTRATADA podera disponibilizar relatérios com os valores medidos.

Glosa para o nao
atendimento do
NMS

12 Incidéncia no ano: adverténcia.

2% Incidéncia no ano: cada 0,1% abaixo do indice minimo de disponibilidade D implicara em
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Indicador: Disponibilidade

desconto correspondente a 0,5%, calculado sobre o valor mensal contratado. Caso o D < 95%, o
desconto correspondente serd de 1%.

3% Incidéncia ou mais no ano: cada 0,1% abaixo do indice minimo de disponibilidade D
implicard em desconto correspondente a 1%, calculado sobre o valor mensal contratado. Caso o

D < 95%, o desconto correspondente sera de 2%.

Tabela 2: definicdo do indicador de perda de pacotes

Indicador: Perda de Pacotes

Descricao do

Representa a quantidade de pacotes perdidos fim-a-fim. E medida em percentual tomando
como referéncia o volume total de pacotes que alcangaram o destino (medido em uma das

Indicador interfaces do né de destino) dentre o volume total de pacotes transmitidos (medido em uma das
interfaces do né de origem).
TPP = NPorigem_NPdestino %100
NPorigem
Onde:
TPP = Taxa de Perda de Pacotes em %.
NP, igem = NUmero de pacotes gerados na origem.
NP gesino = Numero de pacotes recebidos no destino.
Férmula de
Calculo Consideracgoes:
A mensuracdo desta métrica serd calculada com base no trafego TCP ou UDP.
Pode ser usado o método previsto na RFC 2544.
Sempre que o CONTRATANTE julgar necessario, podera ser solicitada a medi¢cdo do
percentual de perda de pacotes fim-a-fim, entre dois nés quaisquer da rede, por meio de
equipamento de teste especializado, e pode ser usado ferramentas como iPerf.
Podera ser cobrado, a critério do CONTRATANTE, a medida do TTP, por 5 minutos ou mais,
nos hordrios de maior trafego.
O célculo de TPP sera realizado pela CONTRATADA por solicitacgio do CONTRATANTE
C para os enlaces com problemas no meio fisico de transmissdo da rede de acesso, durante o
Periodicidade . - . e L . ‘s
de Afericio periodo de maior trafego (u'tlhzagao), caso Julgafiq necessario. o ‘
A CONTRATADA devera atender a essas solicitacdes em, no maximo, 24 horas, para dias
Uteis, e 48 horas, para os demais dias.
Limiar de o
Qualidade TPP < 1,00%

Justificativa do

Limiar de Para atender os requisitos da Digitro previsto no projeto EBVoIP

Qualidade

Pontos de No recebimento do servico; e

Controle Em medicOes a serem realizadas pela CONTRATADA, conforme campo “Periodicidade de

Afericdo”

Relatoérios de
Niveis de
Servico (RNS)

Quando solicitado pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA devera disponibilizar relatérios
com os valores medidos no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas ap6s a solicitacdo. Caso
os valores limites de limiar de qualidade ndo sejam atendidos, nova avaliacdo e relatério
devem ser realizados em um prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas apdés a sua
constatacao.

Os relatérios para fins de sangdes poderdao também ser confeccionados pelo CONTRATANTE
e remetidos 8 CONTRATADA quando for necessério.
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Indicador: Perda de Pacotes

Glosa para o
nao
atendimento do
NMS

1% Incidéncia no ano: adverténcia

2% Incidéncia no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para a TPP, ou o
ndo atendimento ao prazo méaximo para a sua avaliacdo, a cada fracdo de 36 (trinta e seis)
horas sem a sua solucdo, implicard em desconto correspondente a 5%, calculado sobre o valor
mensal contratado. Caso o TPP > 5%, o desconto correspondente sera de 10%.

3% Incidéncia no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para a TPP, ou o
ndo atendimento ao prazo maximo para a sua avaliagdo, a cada fracdo de 36 (trinta e seis)
horas sem a sua solugdo, implicara em desconto correspondente a 10%, calculado sobre o valor
mensal contratado. Caso o TPP > 5%, o desconto correspondente sera de 20%.

4* Incidéncia ou mais no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para a
TPP, ou o ndo atendimento ao prazo maximo para a sua avaliacdo, a cada fracdo de 36 (trinta e
seis) horas sem a sua solucao, implicard em desconto correspondente a 15%, calculado sobre o
valor mensal contratado. Caso o TPP > 5%, o desconto correspondente sera de 30%.

Tabela 3: defini¢do do indicador de Laténcia

Indicador: Laténcia

Descricdo do
Indicador

A laténcia (ou o delay) caracteriza-se pelo tempo que um pacote de dados leva para percorrer
toda a rede entre dois pontos de conversacdo (fim a fim).

Formula de
Calculo

[ _RTT
2

Onde:

L = laténcia medida em milissegundos;

RTT = tempo de ida e volta de um pacote ICMP medido em milissegundos;
n = quantidade de amostras de L obtidas em cindo minutos;
L, = conjunto de n amostras de L, ou seja, igual a {L;, Lo, ..
Qos(Ly) = percentil 95 de L.

o Ln};

Consideragoes:

A apuracdo da laténcia na rede serd efetuada com o envio, a partir dos equipamentos de borda
do CONTRATANTE, de pacotes ICMP de tamanho fixo de 64 bytes de dados, incluindo o
cabecalho, sobre os enlaces da rede da CONTRATADA.

O RTT limite a ser aguardado para cada pacote devera ser de 5 segundos. Valores superiores a
este tempo serdo considerados “timeout”. Portanto, na ocorréncia de timeout, devera ser
considerado como RTT o valor de 6 segundos.

Periodicidade de

Afericdo Mensal
Limiar de
Qualidade Qos(Ly) <150

Justificativa do

Limiar de Para atender os requisitos da Digitro previsto no projeto EBVoIP

Qualidade

Pontos de No recebimento do servigo; e

Controle Em medicdes a serem realizadas pela CONTRATADA, conforme campo “Periodicidade de

Afericao”

Relatérios de
Niveis de
Servico

Os relatorios para fins de sangdes serdo confeccionados pelo CONTRATANTE e remetidos a
CONTRATADA quando for necessario.
A CONTRATADA podera disponibilizar relatérios com os valores medidos.
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Indicador: Laténcia

Glosa para o ndo
atendimento do
NMS

12 Incidéncia no ano: adverténcia

2% Incidéncia no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para cada Qos(L,),
implicara em desconto correspondente a 0,05%, calculado sobre o valor mensal contratado.
Caso 0 Qos(Ly) = 250, o desconto correspondente serd de 0,5%.

3% Incidéncia no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para cada Qos(L,),
implicard em desconto correspondente a 0,1%, calculado sobre o valor mensal contratado. Caso
0 Qos(Ln) = 250, o desconto correspondente sera de 1%.

4% Incidéncia ou mais no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para cada
Qos(Ly), implicard em desconto correspondente a 0,2%, calculado sobre o valor mensal
contratado. Caso 0 Qos(L») = 250, o desconto correspondente serd de 2%.

Tabela 4: definicdo do indicador Jitter

Indicador: Jitter

Descricao do
Indicador

Jitter é variacdo do atraso (delay), ou seja, é a oscilacdo das diferencas do tempo de chegada de
pacotes de voz durante uma chamada de voz sobre IP.

Foérmula de

J = Q95(Ln) - Lmin

Onde:
J = jitter medido em milissegundos a cada cinco minutos;
Qos(L») = definido na Tabela 3.

Calculo Lumin = € 0 menor valor do conjunto L.
Consideragoes:
As mesmas apresentadas na Tabela 3.
Per10d1c1'da~de de Mensal
Aferigdo
Limiar de
<
Qualidade =%

Justificativa do

Limiar de Para atender os requisitos da Digitro previsto no projeto EBVoIP

Qualidade

Pontos de No recebimento do servico; e

Controle Em medicdes a serem realizadas pela CONTRATADA, conforme campo “Periodicidade de

Afericdo”

Relatérios de
Niveis de
Servico

Os relatérios para fins de sangdes serdo confeccionados pelo CONTRATANTE e remetidos a
CONTRATADA quando for necessério.
A CONTRATADA poderé disponibilizar relatérios com os valores medidos.

Glosa para o ndo
atendimento do
NMS

12 Incidéncia no ano: adverténcia

2% Incidéncia no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para cada J,
implicara em desconto correspondente a 0,05%, calculado sobre o valor mensal contratado.
Caso o J > 100, o desconto correspondente sera de 0,5%.

3% Incidéncia no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para cada J,
implicara em desconto correspondente a 0,1%, calculado sobre o valor mensal contratado. Caso
0 J > 100, o desconto correspondente sera de 1%.

Refazendo o ETP.

Termo adequado para TIC.

4* Incidéncia ou mais no ano: constatado o ndo atendimento do limiar de qualidade para cada J,
implicara em desconto correspondente a 0,2%, calculado sobre o valor mensal contratado. Caso

Caderno de Métricas e Niveis Minimos de Servicos - Pagina 4/7




Apéndice B do Termo de Referéncia

Indicador: Jitter

0 J > 100, o desconto correspondente sera de 2%.

Tabela 5: para aquisicdo de solu¢do em Tecnologia da Informagdo (TIC) composta por contratacao de solugdo para
prestacdo de servicos de conectividade dedicada, de abrangéncia nacional, ponto-a-ponto em camada 2, entre Pontos

de Presenca (PP),

para transporte de quaisquer tipos de dados, especialmente IP, sobre tal camada do indicador de
Tempo para Ativagdo do Servigo

Indicador: Prazo para Ativacao do Servico

Descricao do

Tempo maximo em dias para ativacao do servico a partir do momento que o CONTRATANTE

Indicador solicitar sua ativacao.
T,=D,—D,
Onde:
T, = Tempo transcorrido para a ativagdo do servico
D, = Dia da ativagdo do servico
. D, = Dia da solicitacdo do servico pelo CONTRATANTE
Formula de
Calcul
areuio Consideracgoes:
O CONTRATANTE fara o controle do tempo para atendimento a solicitacdo de ativacdo do
servico, a partir da confirmacao de recebimento de documento oficial do CONTRATANTE.
Para o célculo do T, serdo desconsiderados os dias que 0 CONTRATANTE ndo permita a
execucao dos trabalhos para a ativacao do servigo.
Dentro do prazo, deve-se incluir a atualizacdo das informagdes no servico de geréncia.
A contagem dos dias para o pagamento da 1* mensalidade comecara a partir de D,.
Periodicidade de C N .
Afericio Sempre que houver a solicitacdo de ativagdo do servico.
Limiar de
<
Qualidade To< 60

Justificativa do

Estabelecer um tempo mdaximo para o inicio da prestacdo do servico de interesse da

Limiar de administracio

Qualidade

IDC()nt?S ?E‘ Confirmacdo de recebimento de documento oficial do CONTRATANTE.
ontrole

Relatérios de
Niveis de Servico

O CONTRATANTE faré o registro do tempo transcorrido para a ativacao do servico.

Glosa para o nao
atendimento do
NMS

Desconto correspondente a 3,3% (trés inteiros e trés décimos por cento) por dia, calculado
sobre o valor mensal do servico contratado.

Tabela 6: definicdo do indicador de Tempo para Ampliacdao do Servigo

Indicador: Prazo para Ampliacao ou Reducao do Servico

Descricao do
Indicador

Tempo maximo em dias para ativacao do servico a partir do momento que 0 CONTRATANTE
solicitar sua ativacao.

Férmula de
Calculo

T,=D,—Dgq

Onde:

Ta = Tempo transcorrido em dias para a ampliagdo do servico

D, = Dia da ampliacdo do servigo

Ds = Dia da solicitagdo para a ampliacao do servico pelo CONTRATANTE
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Indicador: Prazo para Ampliacao ou Reducao do Servico

Consideragoes:

O CONTRATANTE fara o controle do tempo para atendimento a solicitacdo de ampliacdo do
servico, a partir da confirmacao de recebimento de documento oficial do CONTRATANTE.
Para o célculo do T4, serdo desconsiderados os dias que 0 CONTRATANTE ndo permita a
execucado dos trabalhos para a ativacao do servigo.

Dentro do prazo, deve-se incluir a atualizacdo das informagdes no servico de geréncia.

Periodicidade de Sempre que houver a solicitacdo de ampliacdo do servico
Afericdo preq § phag 50
Limiar de
Qualidade Ta<10

Justificativa do

Limiar de Estabelecer um tempo méaximo para o inicio o ajuste do servigo de interesse da administracdo
Qualidade
Eé)nti)s iie Confirmagdo de recebimento de documento oficial do CONTRATANTE.

ontrole

Relatérios de
Niveis de Servico

O CONTRATANTE fara o registro do tempo transcorrido para a ampliagao do servico.

Glosa para o ndo
atendimento do
NMS

Desconto correspondente a 3,3% (trés inteiros e trés décimos por cento) por dia, calculado
sobre o valor mensal do servico contratado.

Tabela 7: defini¢do do indicador de tempo de recuperagéo do servigo

Indicador: Tempo de Recuperacao do Servico

Descricao do Indicador

O Tempo de Recuperagdo do Servico (RTO, do inglés Recovery Time Objective ou
objetivo do tempo de recuperagdo) é o limite maximo de tempo tolerdvel no qual o
servico deve ser recuperado.

Formula de Calculo

RTO=H,—H,

Onde:

RTO = Tempo transcorrido em horas até a recuperacdo completa do servico

Hr = Hora da recuperagdo completa do servico

H; = Hora da abertura do chamado pelo CONTRATANTE solicitando a recuperagdo do

servico
Consideragoes:
O CONTRATANTE fara o controle do tempo da recuperacao do servico.
Para o calculo do RTO, serdao desconsiderados as falhas decorrentes do
CONTRATANTE.
Periodicidade de Sempre que houver a solicitacdo de recuperacdo do servico
Aferigao preq s perag s
Limiar de Qualidade RTO <10

Justificativa do Limiar de
Qualidade

Para atender requisito de disponibilidade definido no Programa de Continuidade dos
Servicos de TI do CITEX, cuja diretriz foi publicada no Adt Nr 63 ao BI Nr 217/CITEX,
de 20 NOV 2014.

Pontos de Controle

Medicdes a serem realizadas pelo CONTRATANTE quando informado do alerta e
quando solicitado a recuperacdo do servigo.

Relatérios de Niveis de

Servico

O CONTRATANTE fara o registro do tempo transcorrido para a ativacao do servigo.
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Indicador: Tempo de Recuperacao do Servico

Glosa para o nao
atendimento do NMS

12 Incidéncia no ano: adverténcia

2% Incidéncia no ano: a cada fracdo de hora acima do limiar de qualidade implicard em
desconto correspondente a 5% (cinco por cento), calculado sobre, e limitado a este, o
valor mensal contratado.

3 Incidéncia no ano: a cada fracdo de hora acima do limiar de qualidade implicard em
desconto correspondente a 10% (dez por cento), calculado sobre, e limitado a este, o
valor mensal contratado.

4* Incidéncia ou mais no ano: a cada fracdo de hora acima do limiar de qualidade
implicard em desconto correspondente a 20% (vinte por cento), calculado sobre, e
limitado a este, o valor mensal contratado.
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