ANEXO 1 — ACORDO DE NiVEIS DE SERVIGO (ANS)

1. Objetivo do ANS

1.1 O presente Acordo de Niveis de Servigco (ANS) tem por objetivo estabelecer paradmetros
objetivos, mensuraveis e verificaveis de desempenho, qualidade e disponibilidade do servigo
continuado de conectividade via satélite, assegurando a continuidade do servigo publico, a
previsibilidade operacional e a adequada gestao contratual, nos termos da Lei n°® 14.133/2021.

1.2 O escopo do presente ANS abrange, especificamente, a prestagao continuada do servigo de
conectividade via satélite e a substituicdo de equipamentos defeituosos fornecidos em regime de
comodato. Os prazos e condi¢cdes de execugao dos servigos de instalagdo e habilitagdo inicial e de
remanejamento observam disciplina propria consignada nos itens 7.14.2 e 7.14.3 do ETP,
respectivamente, aos quais se remete integralmente.

2. Conceitos e Definigoes
2.1 Para fins deste ANS, considera-se:

2.1.1 Disponibilidade do servigo: percentual de tempo em que o servico de conectividade via
satélite permaneceu operacional e apto ao uso, desconsideradas as hipoteses expressamente
previstas como indisponibilidade justificada.

2.1.2 Indisponibilidade: interrupcdo total do servico de conectividade via satélite, imputavel a
CONTRATADA.

2.1.3 Equipamento defeituoso: qualquer componente fornecido em comodato que apresente falha
de funcionamento que impecga ou degrade de forma significativa a prestagao do servigo.

2.1.4 Chamado técnico: registro formal de ocorréncia realizado pela CONTRATANTE por meio dos
canais oficiais disponibilizados pela CONTRATADA.

3. Escopo dos Niveis de Servigo

3.1 Os niveis de servico abrangem, no minimo:

3.1.1 disponibilidade do servigo de conectividade via satélite;
3.1.2 prazos de atendimento e solugao de incidentes;

3.1.3 prazos de substituicdo de equipamentos defeituosos;
3.1.4 mecanismos de medicdo, apuracgao e verificagao;

3.1.5 sanc¢des e glosas em caso de descumprimento.

4. Nivel de Servi¢o — Disponibilidade da Internet
4.1 Meta de disponibilidade

4.1.1 A CONTRATADA devera assegurar disponibilidade minima mensal de 99% (noventa e
nove por cento) do servigo de conectividade via satélite, por unidade de servigo contratada.



4.2 Forma de calculo

4.2.1 A disponibilidade mensal sera apurada conforme a seguinte féormula:

R psps Tempo Total do Periodo—Tempo de Indisponibilidade
Disponibilidade (%) = ( d L ineincie ) X 100
Tempo Total do Periodo

4.2.2 Onde:
4.2.2.1 Tempo Total do Periodo corresponde ao numero total de horas do més de referéncia;

4.2.2.2 Tempo de Indisponibilidade corresponde a soma das horas de indisponibilidade
imputaveis a CONTRATADA.

4.3 Hipoteses excluidas do calculo
4.3.1 Nao serao consideradas para fins de apuracgéo de indisponibilidade:
4.3.1.1 interrupgdes decorrentes de caso fortuito ou forgca maior, devidamente comprovadas;

4.3.1.2 falhas decorrentes de uso em desacordo com as orientagdes técnicas fornecidas pela
CONTRATADA,;

4.3.1.3 desligamento programado ou autorizado pelo MPMS;

4.3.1.4 indisponibilidades previamente comunicadas e autorizadas pela CONTRATANTE para fins
de manutencgéo programada.

5. Nivel de Servigo — Atendimento a Incidentes
5.1 Prazo para atendimento inicial e solugao

5.1.1 A CONTRATADA devera realizar o atendimento inicial do chamado técnico em até 2 (duas)
horas, contadas a partir do registro da ocorréncia, independentemente do canal utilizado.

5.1.2 A solugdo do incidente, compreendendo a completa restauracao do servigco nos padroes
contratuais, devera observar os seguintes prazos maximos, calibrados pela criticidade da
ocorréncia, contados a partir do registro do chamado técnico:

5.1.2.1 incidente critico (interrupgao total do servigo ou impossibilidade de uso da unidade afetada
em atividade institucional em curso): até 4 (quatro) horas;

5.1.2.2 incidente moderado (degradacao significativa do servigo, com impacto parcial sobre 0 uso
pretendido): até 12 (doze) horas;

5.1.2.3 incidente leve (falhas menores, sem impacto substancial sobre a disponibilidade do
servico): até 24 (vinte e quatro) horas.

5.1.3 A classificagéo da criticidade do incidente sera realizada pela CONTRATANTE, no momento
da abertura do chamado técnico, com base na natureza da ocorréncia e no impacto operacional
verificado, sem prejuizo da eventual reclassificacdo mediante justificativa técnica no curso do
atendimento.



6. Nivel de Servigo — Substituicao de Equipamentos Defeituosos
6.1 Meta de substituicao

6.1.1 Nos casos em que for constatado defeito em qualquer equipamento fornecido em regime de
comodato, a CONTRATADA devera providenciar a substituicao do equipamento defeituoso no prazo
maximo de 6 (seis) horas, contado a partir:

6.1.1.1 da abertura do chamado técnico; ou

6.1.1.2 da confirmacao do diagndstico do defeito, quando tecnicamente justificavel.

6.2 Abrangéncia

6.2.1 O prazo de substituicdo aplica-se a todos os equipamentos que componham a solugéo, sendo
que cada unidade da solucao devera ser composta, no minimo, por:

6.2.1.1 kit de antena satelital compacta (modelo mini), com tecnologia adequada a operacéo em
orbita baixa (LEO), apta ao uso movel e ao funcionamento em deslocamento continuo;

6.2.1.2 ponto de acesso a internet, com plano de dados associado, contemplando franquia minima
mensal de 50 GB, compativel com as demandas institucionais identificadas;

6.2.1.3 cabo de alimentacgao elétrica em 12V com adaptador de 12V para até 30V, destinado a
conexao ao acendedor de cigarro do veiculo institucional, permitindo a operacao a partir do sistema
elétrico do veiculo sem necessidade de adaptacao elétrica adicional;

6.2.1.4 case de transporte reforcado, apropriado para a protecdo, o acondicionamento e o
transporte seguro dos equipamentos, considerando o uso recorrente em atividades de campo.

6.3 Condi¢oes da substituicao

6.3.1 O equipamento substituto devera possuir especificagdo técnica igual ou superior ao
originalmente fornecido.

6.3.2 A substituicdo nao podera gerar 6nus adicional a CONTRATANTE.

6.3.3 O tempo de indisponibilidade decorrente da falha sera contabilizado para fins de apuragao da
disponibilidade mensal.

7. Medicao e Verificacao dos Niveis de Servigo

7.1 A apuragao dos niveis de servico sera realizada mensalmente, como parte do processo de
medic&o e recebimento dos servigos.

7.2 A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitado, relatérios técnicos que
permitam verificar:

7.2.1 disponibilidade do servigo;
7.2.2 reqistros de incidentes;

7.2.3 tempos de atendimento e solugao.



8. Consequéncias pelo Descumprimento do ANS
8.1 Glosas

8.1.1 A apuracgao de glosas incidira sobre o valor mensal devido por unidade de servigo afetada,
observado o principio da proporcionalidade e sem prejuizo da aplicagdo de sangdes administrativas,
nos termos do art. 156 da Lei n°® 14.133/2021.

8.1.2 Os percentuais de glosa, as condigbes de descumprimento e os respectivos parametros de
apuracao observam a disciplina consolidada no Quadro 1 — Consolidacao dos indicadores de
nivel de servigo e respectivas glosas, disposto ao final deste Anexo.

8.2 Reiteracgao de falhas

8.2.1 O descumprimento reiterado de qualquer dos indicadores de nivel de servico em 3 (trés)
meses consecutivos podera caracterizar inexecucao parcial ou total do contrato, nos termos dos
arts. 137 e seguintes da Lei n°® 14.133/2021.

9. Revisao dos niveis de servigo

9.1 Os niveis de servico poderdao ser revistos, mediante termo aditivo, caso haja alteragao
significativa nas condi¢des de execucao do contrato ou no contexto operacional institucional, desde
que preservado o interesse publico.



Quadro 1 — Consolidagéo dos indicadores de nivel de servigo e respectivas glosas.

Indicador de Nivel
de Servico

Disponibilidade do
servigo de
conectividade

Disponibilidade do
servigo de
conectividade

Disponibilidade do
servigo de
conectividade

Atendimento
inicial de chamado
técnico

Solugao de
incidente critico

Solugao de
incidente critico

Solugao de
incidente critico

Solugao de
incidente
moderado

Solugao de
incidente
moderado

Solugao de
incidente leve

Condicao de
Descumprimento

Disponibilidade mensal
inferior a 99%, e igual ou
superior a 98%

Disponibilidade mensal
inferior a 98%, e igual ou
superior a 95%

Disponibilidade mensal
inferior a 95%

Atendimento inicial superior a

2 horas

Solugao superior a 4 horas,

até 8 horas

Solugao superior a 8 horas,

até 12 horas

Solugao superior a 12 horas

Solugao superior a 12 horas,

até 24 horas

Solugao superior a 24 horas

Solugao superior a 24 horas,

até 48 horas

Parametro de
Apuracao

Por unidade de
servico afetada,
no més de
referéncia

Por unidade de
servigo afetada,
no més de
referéncia

Por unidade de
servico afetada,
no més de
referéncia

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Por ocorréncia

Percentual de Glosa

5% do valor mensal

10% do valor mensal

20% do valor mensal

1% do valor mensal da
unidade de servigo
afetada, por hora cheia de
atraso, limitado a 20% do
valor mensal da
respectiva unidade.

5% do valor mensal da
unidade de servigo
afetada

10% do valor mensal da
unidade de servigo
afetada

20% do valor mensal da
unidade de servigo
afetada

3% do valor mensal da
unidade de servigo
afetada

10% do valor mensal da
unidade de servigo
afetada

1% do valor mensal da
unidade de servigo
afetada



Solugao de
incidente leve

Substituicao de
equipamento
defeituoso

Substituicao de
equipamento
defeituoso

Substituicao de
equipamento
defeituoso

Reiteragao de
falhas

Solugao superior a 48 horas  Por ocorréncia

Substituicdo realizada ap6s 6 Por equipamento
horas, até 12 horas afetado

Substituicao realizada apés Por equipamento
12 horas, até 24 horas afetado

Substituicao superior a24  Por equipamento
horas afetado

Descumprimento reiterado
de qualquer dos indicadores
de nivel de servico em 3
(trés) meses consecutivos

Avaliagao
consolidada

3% do valor mensal da
unidade de servigo

afetada

5% do valor mensal

10% do valor mensal

20% do valor mensal

Glosa agravada em 50%
sobre os percentuais

aplicaveis



