ANEXO IV — NiVEIS DE SERVIGO E MEDIGAO DE RESULTADOS

1 ATENDIMENTO, CONTAGEM E RESPONSABILIDADES

1.1. O atendimento humano ordinario sera prestado em dias uteis, de segunda a sexta-feira, das
8h as 18h, horario de Brasilia. O portal e o canal eletrénico de registro funcionardo continuamente;
isso ndo exige equipe humana ordinaria durante 24 horas.

1.2. Prazos em horas Uteis correm somente nessa janela; registros fora dela iniciam a contagem
no proximo periodo util. Dia util equivale ao periodo de atendimento da data; feriados aplicaveis
em Brasilia serdo considerados. A urgéncia de seguranga exige comunicag¢ao imediata, conforme
o TR, sem esperar a janela para aviso.

1.3. Chamados terdo protocolo, abertura, classificagao, descricdo, impacto, responsavel,
resposta, contorno/solucao, evidéncia e encerramento. A pausa depende de informacao ou acéo
indispensavel da EMGEA ou terceiro fora do controle da prestadora, documentada e comunicada,
retomando-se a contagem quando disponivel. Nao abrange seu provedor ou parceiro.

1.4. Metas comerciais e de pds-venda medem providéncias sob controle da Contratada. Nao
exigem venda minima, registro imobilidrio em prazo garantido ou conclusdo de decisdo
administrativa.

2 PROVIDENCIAS COMERCIAIS E DOCUMENTAIS

Providéncia Prazo e evidéncia

Primeira resposta em até trés dias uteis; protocolo e comunicagéo registrada,

Contato de interessado . ~ .
com orientagdo ou préximo passo.

Publicar, atualizar ou retirar em até cinco dias uteis do recebimento de

Anuncio autorizado R e L ~
autorizacao e dados completos; evidéncia do anuncio e alteragéo.

Encaminhar a EMGEA em até trés dias uteis do recebimento completo;

Proposta completa protocolo, documentos e data de encaminhamento.

Exigéncia no poés- Comunicar e iniciar providéncia prépria em até dois dias Uteis da ciéncia;
venda documento, comunicagao, agao e responsavel.

Acompanhar e atualizar o registro a cada cinco dias uteis, enquanto
pendente; contato ou consulta verificavel e proxima providéncia. A
atualizacdo nao certifica concluséo pelo terceiro.

Pendéncia externa
aberta

Atualizar informacgao obrigatéria em até dois dias Uteis do evento:
Registros da operagdo  imovel/operagéo, responsavel, situagdo, documento/contato, dependéncia e
préxima agao, quando pertinente.

Operacional semanal: primeiro dia Util da semana seguinte; medi¢gdo mensal:
Relatérios até quinto dia util do més seguinte; executivo trimestral: até quinto dia util
apos o trimestre. Conteudo definido no item 6.

Recebimento incompleto ou dependéncia suspensiva sera identificado e comunicado no prazo
inicial, com indicagdo objetiva do dado faltante e da providéncia possivel. A Contratada nao
podera considerar cumprida a obrigagdo apenas por abrir protocolo sem prestar a resposta ou
executar a ac&o prevista.
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3 INCIDENTES E DISPONIBILIDADE

Prioridade  Caracterizagao Resposta Contorno/solugéo

Inacessibilidade geral; perda relevante de
P1 critica dados ou seguranga; processo essencial 2 horas uteis 4 horas uteis
indisponivel.

Funcao essencial afetada, com impacto

P2 alta . 4 horas uteis 1 dia util
relevante e sem alternativa adequada.
.- Impacto limitado, com alternativa operacional . o
P3 média adequada. 8 horas uteis 3 dias uteis
P4 baixa Duvida, orientagédo ou falha menor sem 1 dia atil 5 dias tteis

interrupcéo relevante.

A primeira resposta devera indicar responsavel e inicio da analise. Contorno aceito exige
restabelecimento suficiente da operacgao, registro e plano de solugao definitiva; ndo encerra
artificialmente o incidente. P1 e P2 terdo tratamento formal e causa/agao corretiva registradas.
Metas mensais de resposta e contorno/solucdo: pelo menos 90% dos chamados com prazo
vencido na competéncia.

Disponibilidade minima do portal: 99,0% por més. Calcular 100 vezes a diferenga entre minutos
totais do periodo de funcionamento devido e minutos de indisponibilidade imputavel, dividida
pelos minutos totais desse periodo. Apurar desde a entrada em producéo; medir meses parciais
pelo periodo correspondente. Usar registros de monitoramento conferiveis pela EMGEA.

Nao se computam como indisponibilidade imputavel manutencédo previamente autorizada, com
janela e duracgao registradas, falha exclusiva de recurso da EMGEA, fato externo de terceiro nao
contratado pela prestadora ou forga maior comprovada. Excluir apenas o tempo e o impacto
demonstrados; extrapolagdo da manutengédo ou falha de hospedagem/provedor contratado é
computavel. Nao se admite exclusao genérica por simples classificagéo de “terceiro”.

Integracdes efetivamente incluidas: sucesso minimo de 97% das transagbes computaveis;
reincidéncia: até 10% dos incidentes computaveis, considerando retorno da mesma causa apos
solugdo definitiva. Sem transagbes ou incidentes pertinentes, registrar N/A. Estes dois
indicadores apoiam correcgao e fiscalizagao, sem pesos financeiros adicionais.

4 INDICADORES E PESOS DO IMR

Indicador Peso  Apuragdo mensal / meta
11 Atendimento 259 Percentual de providéncias comerciais do item 2 concluidas no
comercial ° prazo, entre as que venceram no més; meta 95%.

Percentual de comunicagdes, providéncias proprias e
30% acompanhamentos periédicos concluidos no prazo, entre os devidos
no més; meta 95%.

12 Acompanhamento do
pos-venda

13 Atualizagao dos 15% Percentual de eventos com atualizagdo completa no prazo do item
registros ° 2, entre eventos de atualizagdo devida no més; meta 95%.

Média das notas de resposta e contorno/solugao, conforme item 5;

o,
14 Suporte 10%  metas de cada percentual: 90%.
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Indicador Peso  Apuragdo mensal / meta
15 Disponibilidade 10% Percentual de disponibilidade do item 3; meta 99,0%.

10% Percentual de relatérios devidos entregues no prazo e com conteudo
(o]

16 Relatorios obrigatério verificavel; meta 100%.

O denominador inclui obrigagdes vencidas e nao executadas; tarefa atrasada ndo desaparece
por falta de registro ou permanece indefinidamente fora da medigdo. Cada obrigagéo tem
identificador unico e competéncia de vencimento; regularizagdo posterior ndo altera o resultado
original. Dependéncias e exclusbes precisam de evidéncia e validagao da fiscalizagao.

5 NOTAS E AJUSTE MENSAL
Indicador Faixas: percentual apurado — nota

112 13 95% ou mais — 100; 90% a menos de 95% — 90; 85% a menos de 90% —
T 75; 75% a menos de 85% — 50; abaixo de 75% — 0.

90% ou mais — 100; 85% a menos de 90% — 90; 80% a menos de 85% —

14: resposta e solucéo 75; 70% a menos de 80% — 50; abaixo de 70% — 0. Nota |4 = média das

duas notas aplicaveis.

15 disponibilidade 99% ou mais — 100; 98,5% a menos de 99% — 90; 98% a menos de 98,5%
P — 75; 97% a menos de 98% — 50; abaixo de 97% — O.
100% — 100; 90% a menos de 100% — 90; 80% a menos de 90% — 75;

16 relatorios 50% a menos de 80% —» 50: abaixo de 50% — 0.

A Nota Mensal de Desempenho — NMD corresponde a média ponderada das notas dos
indicadores aplicaveis, usando os pesos da tabela do item 4. Se indicador nao tiver obrigacao
devida no més, sera N/A e seu peso sera retirado do denominador. A média sera calculada com
precisao integral, arredondando-se somente a NMD final para duas casas decimais. Se nenhum
indicador for aplicavel, nao havera glosa pelo IMR; a execugao e eventual auséncia de servigo
continuam sujeitas a verificacao.

NMD Pagamento da parcela mensal medida
90 a 100 100%

85 a menos de 90 99%

80 a menos de 85 97%

75 a menos de 80 95%

70 a menos de 75 92%

Abaixo de 70 90%
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O ajuste por qualidade do IMR fica limitado a 10% da parcela mensal devida pela EMGEA e néo
incide sobre comissao do adquirente. Nao assegura pagamento por servigo ndo executado, néo
limita restituicdo de cobranga indevida nem substitui procedimento de sancédo. Mensalidade zero
produz ajuste monetario zero, mantendo medig&o, correcédo e san¢des regularmente previstas.

Nao havera reducao financeira duplicada por um unico fato com o mesmo impacto. A fiscalizacao
identificara os indicadores causalmente atingidos pelo mesmo evento e computara apenas o de
maior perda ponderada; os demais efeitos equivalentes serao neutralizados no calculo, com
memoria demonstrada. Obriga¢des autdnomas descumpridas ou impactos distintos nao serao
neutralizados por simples coincidéncia de causa. A aplicagdo de sancao exige enquadramento e
procedimento proprios.

6 EVIDENCIAS, MANIFESTAGAO E FISCALIZAGAO

6.1. A medicdo contera carteira ativa, anuncios, contatos, propostas e encaminhamentos;
operagbes de pds-venda com estagio, pendéncias, responsaveis e providéncias; valores e
comissdes por operacao; chamados, disponibilidade, indicadores, numeradores, denominadores,
notas, pesos, exclusdes e NMD. O relatério semanal sintetizara atividade e pendéncias; o
trimestral consolidara resultados e agdes de melhoria.

6.2. A Contratada podera manifestar-se sobre a memoaria preliminar da fiscalizagdo em cinco dias
Uteis do recebimento, com evidéncias. A decisdo fundamentada antecedera o ateste final e
observara o prazo contratual de pagamento e o tratamento de parcela incontroversa.

6.3. As evidéncias deverdo permitir reproduzir a medicdo. Auséncia imputavel de evidéncia
impede considerar cumprida a obrigagédo; ndo autoriza nota criada pela fiscalizagao. Alteragées
de metas, pesos, faixas ou prazos exigem procedimento formal, sem aplicacao retroativa ou
mudanca unilateral.
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