_ (
ARTRAN

Agéncia de Regulacgdo e Controle
dos Servicos Publicos de Transporte
do Estado do Para

PARTE II: TERMO DE REFERENCIA
Secdo IlI: Termo de Referéncia
Anexo F.111: Indicadaores de Desempenho e Infracbes



Edital de Concorréncia Eletrénic§ n.° 002/2025 - ARTRAN/PA
PARTE Il: TERMO DE REFERENCIA

Secdo I1I: Termo de Referéncia ARTRAN

Anexo F.I1I: Indicadores de Desempenho e Infracdes

SUMARIO

1 APRESENTAGAO. ...ttt ee et ses st se st an s 2
2 CRITERIOS DE ACEITACAO DOS SERVICOS PRESTADOS........cccoovveerrerreereeierenann, 2
3 INDICADORES DE DESEMPENHO........cccooiiiiieietceeeieeesie e ssesis s eseses s senes s 3
4 REVISAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO .......c.oovveiieeieiseeeeeseeene s, 4
5 REUNIOES DE ACOMPANHAMENTO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO..... 4
6 PROCEDIMENTOS A MEDICAO E AVALIACAO DOS INDICADORES DE

DESEMPENHO ....coviteiecteeeee ettt s st s st 5
7 PROCEDIMENTOS A APLICACAO DO REDUTOR POR DESEMPENHO .................. 5
8 PLANILHAS DE MEDICAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO............. ... 6
9 INFRACOES PASSIVEIS DE MULTA . ....ooviieeieeeeeseeiesesesesesissessesissesdonnssanss o 22

INDICE DE QUADROS

QUADRO 1 — Gradagao das MUIAS ..........cccveiiiieiiee e e ihr e et e 22
QUADRO 2 — INTTAGOES ...ttt et 23

Anexo F.I11_1/23



Edital de Concorréncia Eletrnica n.° 002/2025 — ARTRAN/PA

PARTE II: TERMO DE REFERENCIA

Secdo I1I: Termo de Referéncia ARTRAN
Anexo F.I1I: Indicadores de Desempenho e Infracdes

1 APRESENTACAO

1.1 Este Anexo objetiva estabelecer: (i) os Indicadores de Desempenho do Sistema de
Bilhetagem Digital (SBD) e do Sistema de Gerenciamento de Transporte Coletivo (SGT); (ii)
as condicdes a revisdo dos Indicadores de Desempenho; (iii) os procedimentos a medi¢do dos
niveis de servico e as respectivas planilhas de medicdo; (iv) os procedimentos a aplicacdo de
Redutores por Desempenho incidentes sobre o valor da remuneracdo da Contratada, em caso
de ndo conformidade com os niveis de servi¢o estabelecidos, e (v) as principais infracGes,
passiveis de aplicacdo da penalidade multa, em caso de descumprimento de disposi¢des
legais, regulamentares e contratuais relativas a esses servigos delegados.

2 CRITERIOS DE ACEITACAO DOS SERVICOS PRESTADOS

2.1 Os Indicadores de Desempenho sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos
neste Anexo, com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados a prestacéo de
servigos. E, para mensurar esses fatores, deverdo ser utilizados indicadores relacionados com
a natureza e caracteristica dos servigcos contratados, em conformidade com. o disposto no
artigo 31 da Lei Estadual n.° 10.720/2024, abaixo transcrito:

Art. 31. Na execugdo do monitoramento dos:servicos delegados, a agéncia reguladora
devera adotar sistema de indicadores de desempenho para avaliar, segundo critérios
objetivos e quantitativos, o cumprimento de“normas gerais e de padrfes de servico e 0
desempenho técnico e operacional dos delegatarios.

Paragrafo unico. O sistema de indicadores de desempenho sera estabelecido pelo poder
concedente no edital de licitagdo para concessdo ou permissdo dos Servicos e
infraestruturas fisica e operacional, no contrato e em regulagdo prevista em ato
especifico.

2.2 A CONTRATADA se submetera as sancOes decorrentes do descumprimento das
disposicdes legais, regulamentares e contratuais relativas aos servi¢os delegados, em especial
as sancdes decorrentes da obtengdo de resultados insatisfatorios no sistema de avaliagdo de
desempenho a ser instituido pela ARTRAN/PA, conforme disposto no artigo 35, inciso 1V, da
Lei Estadual n.° 10.720/2024.

2.3 Caso haja descumprimento-desses Indicadores de Desempenho, havera incidéncia de
Redutor por Desempenho sobre o valor de remuneracdo da CONTRATADA, consoante ao
descrito neste Anexo:

2.4 A medida que os servicos sejam realizados, a CONTRATADA devera efetuar as
medicbes e avaliagbes dos respectivos indicadores de desempenho desses Servigos,
apresentando-as a ARTRAN/PA até o 5.° dia corrido apds o encerramento, conforme segue:

2.4.1 A primeira medicdo e avaliagdo podera abranger o periodo igual ou superior a 30 dias,
encerrandono dia 25 do més seguinte; e

2.4.2 As medicBes e avaliagdes subsequentes deverdo abranger o periodo de 1 meés,
encerrando no dia 25 de cada més seguinte.

2.5 Os resultados aferidos deverdo compor Relatério de Acompanhamento Mensal.

2.6 Seis meses a contar da data de Inicio da Operacdo Regular do SIT/RMB, previsto no
item 20.3 deste Termo de Referéncia, os Indicadores de Desempenho, constantes das
Planilhas que integram este Anexo, deverdo ser revisados, conforme disposto no item 4 deste
Anexo.
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2.7 Apo6s a revisdo das planilhas prevista no item acima, a ARTRAN/PA, por meio do
Gestor do Contrato e de equipe designada por ele, realizara avaliagdo trimestral dos
Indicadores de Desempenho, observados os seguintes procedimentos:

2.7.1 A ARTRAN/PA divulgara o resultado da avaliacdo dos Indicadores de Desempenho
em até 5 dias Uteis ap6s o fim de cada trimestre, 4 vezes por ano.

2.7.2 A partir da divulgagdo da avaliagio dos Indicadores de Desempenho, a
CONTRATADA tera 5 dias Uteis para apresentar sua defesa, que sera julgada em prazo
equivalente por comissdo designada pela ARTRAN/PA, constituida por servidores publicos
estaduais e por profissional especialmente contratado para essa finalidade.

2.7.3 Até o 15.° dia dtil de cada trimestre de avaliacdo, serdo calculados-os respectivos
Redutores por Desempenho, cujos percentuais de reducdo serdo aplicados aos meses do
trimestre seguinte, em correspondéncia a ordem dos meses subsequentes.

3 INDICADORES DE DESEMPENHO

3.1 Especificos ao SBD, ao SGT e a ambos os sistemas, os-indicadores de Desempenho
deverdo:

I. Ser obtidos de forma automatizada por meio dos respectivos sistemas SBD e SGT;
I. Incluir meios de seguranca e auditoria que agreguem confiabilidade ao indicador; e

I1l. Possuir mecanismos de monitoramento implantados no Centro de Controle Operacional
(CCO) do Sistema Integrado de Transporte da Regido Metropolitana de Belém (SIT/RMB),
disponibilizando-os a ARTRAN/PA.

3.2 Constituem indicadores, relativos ao SBD, o0s seguintes:

I. Disponibilidade total do sistema SBD medida, diaria e cumulativamente, pelo periodo de
365 dias corridos, incluindo a disponibilidade dos componentes de Banco de Dados, do
aplicativo e de toda a infraestrutura de comunicagdes e de seguranca;

Il. Disponibilidade de Reconhecimento Facial, principal subsistema antifraude do SBD,
medida, diaria e cumulativamente, pelo periodo de 365 dias corridos;

I11. Disponibilidade.do Clearing, principal modulo do SBD para o controle de arrecadacédo
tarifaria e a transferéncia dessa arrecadacdo a Camara de Compensacdo Tarifaria (CCT) do
SIT/RMB; medida, diaria e cumulativamente, pelo periodo de 365 dias corridos, incluindo a
disponibilidade dos componentes de criptografia e de toda a infraestrutura de comunicacoes e
de seguranga; incluindo e apontando a assertividade, os atrasos e as interrupgoes;

IV. Disponibilidade dos Canais de Venda, medida, diaria e cumulativamente, pelo periodo de
365 dias. corridos, incluindo o modulo responsavel sistemicamente, os locais fisicos e sua
infraestrutura;

V. Disponibilidade dos ambientes de producéo de cartdes, medida, diéria e cumulativamente,
pelo periodo de 365 dias corridos incluindo tempo de entrega dos cartdes aos usuarios e de
atendimento aos clientes no caso de problemas nas midias de acesso; e

VI. Disponibilidade do Validador embarcado, medida, diariamente, por todos os dias de
operacdo de um ano, incluindo tempo de troca do equipamento, se necessario; tempo de alerta
de problema e de troca de veiculo, que serdo registrados como indisponibilidade.

3.3 Constituem indicadores, relativos ao SGT, os seguintes:
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I. Disponibilidade total do sistema SGT medido, diaria e cumulativamente, pelo periodo de
365 dias corridos, incluindo a disponibilidade os componentes de Banco de Dados, do
aplicativo, e de toda a infraestrutura de comunicagdes e seguranga.

I1. Disponibilidade do Validador, no servi¢o de Unidade Central de Processamento (UCP), e
na sua comunicacdo com todos os equipamentos ITS [Intelligent Transportation System —
ITS], a exemplo de telemetria, cameras, wifi, painéis de mensagem variavel, o proprio
validador, e outros que poderao ser instalados durante o decorrer do contrato. Além disso, sera
medido o tempo de troca de equipamento, tempo de alerta de problema e troca de veiculo, se
for necessério, que serdo registrados como indisponibilidade.

3.4 Constituem indicadores, relativos a ambos os sistemas (SBD e SGT), os seguintes:
I. Disponibilidade e eficiéncia dos processos implantados pela CONTRATADA; e

Il. Eficiéncia dos sistemas de retaguarda, como backup, antivirus e respostas a problemas no
ambiente de producdo ou homologagéo.

4 REVISAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

4.1 Os Indicadores de Desempenho, estabelecidos nas Planilhas constantes do item 8 deste
Anexo, deverdo ser revisados por meio de Auditoria Independente em um periodo inicial de 6
meses, a contar da data do inicio da operacdo Regular do SIT/RMB, prevista no item 20.3
deste Termo de Referéncia.

4.1.1 A CONTRATADA devera apresentar, para prévia selecdo da ARTRAN/PA, no prazo
de 90 dias antes do inicio da prestacdo do servico de Auditoria Independente, a0 menos 4
empresas ou consorcios de empresas que reunam as condi¢cbes minimas de qualificacdo para
atuar com a Auditoria Independente conforme atribuicGes dispostas no item 16 deste Termo
de Referéncia, cujos servicos serdo custeados pela CONTRATADA.

4.2 As demais revisodes serdo realizadas a cada 2 anos pela Auditoria Independente referida
neste item, a partir da datade inicio da vigéncia da altima revisao realizada pela Auditoria
Independente.

5 REUNIOES DE'ACOMPANHAMENTO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

5.1 Além de reunides ordinarias de acompanhamento, sempre que houver necessidade serdo
realizadas reunides de Geréncia de Mudancas e Comité de Crise, conforme segue:

5.1.1 Reunifes de.Geréncia de Mudancas (GDM)

Nas reunides de Geréncia de Mudancas, a CONTRATADA devera informar a ARTRAN/PA,
através de um-documento de apresentacdo da mudanca, os problemas que deverdo ser
resolvidos a partir da implantagdo ou 0 novo servico a ser inserido nessa mudanca.

Sempre que uma mudanca programada em um dos sistemas for necessaria, a CONTRATADA
devera convocar uma Reunido de Geréncia de Mudangas.

Essa Geréncia de Mudangas seguird os itens previstos na metodologia ITIL [Information
Technology Infrastruture Library — ITIL] em vigor, para verificacdo da mudanca, testes em
homologagdo, convocacdo das equipes de negdcio que irdo participar da homologagéo,
processos de volta do ambiente, caso a mudanca apresente algum problema ou
comportamento inadequado.

Caso seja necessaria uma mudanca emergencial ou nédo prevista, as reunides de Geréncia de
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Mudancas poderdo ser convocadas, em carater excepcional, tanto pela CONTRATADA
quanto pela ARTRAN/PA.

5.1.2 Comité de Crise.

O Comité de Crise sera convocado pela ARTRAN/PA sempre que houver alguma
indisponibilidade no ambiente de producdo de qualquer um dos sistemas ou subsistemas,
visando a solucdo mais rdpida do problema com o envolvimento de todos os atores nos
processos técnicos e de negocio.

No Comité de Crise, a CONTRATADA devera apresentar um Relatorio Preliminar de Falhas,
no qual identificard a possivel causa do incidente e a previsdo de retorno ou a medida de
contorno a ser adotada.

Apos a solucdo do problema, a CONTRATADA deverd apresentar um Relatorio Definitivo de
Falhas, no qual indicara o motivo pelo qual houve o problema, a forma de correcdo, e, se
couber, a necessidade de uma nova Geréncia de Mudancas para_corrigir.definitivamente e
documentar o incidente.

A CONTRATADA devera realizar o monitoramento continuo dos Indicadores de
Desempenho ao longo da vigéncia do Contrato, e, a corre¢do de problemas detectados.

A CONTRATADA devera ter atuacdo proativa, buscando a melhoria continuada da prestacao
dos servigos. Para tanto, a CONTRATADA devera-investigar os problemas para identificar a
causa raiz das falhas relativas a ndo obtengdo dos niveis de servico definidos; utilizar
mecanismo de Geréncia de Mudancas para alertar sobre problemas; e programar, executar,
verificar e implantar as mudancas corretivasou programadas, reportando-as 8 ARTRAN/PA.

6 PROCEDIMENTOS A MEDICAO E AVALIACAO DOS INDICADORES DE
DESEMPENHO

6.1 A CONTRATADA devera realizar as medicGes e avaliagbes dos indicadores de
desempenho por meio dos proprios Sistemas SBD e SGT, utilizando-se das planilhas
constantes do item 8 deste Anexo e apresentando-as a ARTRAN/PA, conforme disposto no
item 2.4 deste Anexo,

6.2 Na apresentacdo-das medicdes e avaliagdes por parte da CONTRATADA, por meio de
Relatério de Acompanhamento Mensal, deverdo constar, no minimo, os indicadores medidos,
possiveis ndo cumprimentos e justificativas de ndo cumprimento.

6.3 Todos os célculos deverdo considerar nimeros com precisdo de duas casas decimais e
arredondamento.

7 'PROCEDIMENTOS A APLICACAO DO REDUTOR POR DESEMPENHO

7.1 Independentemente da abertura de processo administrativo e das penalidades previstas
em Contrato, a ARTRAN/PA devera aplicar os seguintes Redutores por Desempenho sobre o
valor mensal a ser pago a CONTRATADA, observados os procedimentos dispostos no item
2.7 deste Anexo, em fungdo de ndo conformidades detectadas no processo de medicdo e
avaliagéo:

I.  Redutor por Desempenho sobre o total da remuneracdo mensal da CONTRATADA,
guando o indicador medido se referir a ambos os sistemas (SBD e SGT); e

Il. Redutor por Desempenho sobre a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA
relativa a um unico sistema (SBD ou SGT) ou ao subsistema Reconhecimento Facial, quando
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o indicador medido se referir somente a um sistema ou subsistema.

7.2 O valor relativo ao Redutor por Desempenho mensal ndo sera cumulativo e ndo podera
ser superior a 5% da parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa a cada um
dos sistemas (SBD ou SGT) e subsistema (Reconhecimento Facial), objeto de medicéo e
avaliagéo.

A Ultima avaliacdo dos Indicadores de Desempenho podera abranger periodo inferior a 3
meses e deverd incluir todos os meses, ainda ndo avaliados, até o término do contrato. Em
havendo Redutor por Desempenho, resguardados os procedimentos constantes do item 2.7
deste Anexo, a CONTRATADA devera realizar o deposito do valor correspondente ao
Redutor em conta da ARTRAN/PA na CCT, no prazo a ser estabelecido pela ARTRAN/PA.

7.3 Todos os calculos considerardo numeros com precisdo de duas/casas decimais e
arredondamento.

7.4 Em caso de reincidéncia da ndo conformidade, dentro de_ determinado intervalo de
tempo, o percentual relativo ao Redutor por Desempenho serd aumentado.como estabelecido
nas Planilhas do Capitulo 8 deste Anexo.

7.5 As aplicacdes do Redutor por Desempenho nao invalidam a abertura de processo de
apuracéo de responsabilidade.

8 PLANILHAS DE MEDICAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

8.1 Para o acompanhamento e medicdo dos indicadores de desempenho deverdo ser
adotadas as seguintes planilhas no Relatério de Acompanhamento Mensal a ser apresentada
pela CONTRATADA, observado o disposto no-item 4 deste Anexo - Revisdo do Indicadores
de Desempenho, as quais sdo apresentadas a seguir:

I.  Planilha 1: Disponibilidade de servidores € aplicaces;
Il.  Planilha 2: Backup - Recuperacéo.
I11. Planilha 3: Gestdo do Negécio —Contratada;

IV. Planilha 4. Operacdo e. Disponibilidade dos Canais de Venda e de Transferéncia de
Receitas;

V. Planilha 5::Desempenho;
VI. Planilha 6: Mudancas - Sistema de Bilhetagem Digital;

VIl.~Planilha 7: Disponibilidade do Sistema SBD/Terminais de Integracdo e EstacOes de
Passageiros

VII1.Planilha 8: Disponibilidade do Sistema SGT e SBD/embarcado 0nibus;
IX. Planilha 9: Disponibilidade do Sistema de Vendas;

X. Planilha 10: Impresséo de Cartdes;

Xl. Planilha 11: Bloqueio e Liberacdo de Midias de Pagamento;

XIl. Planilha 12: Reconhecimento Facial e Antifraude;

XII1. Planilha 13: Disponibilidade dos Links de Comunicagéo; e
XIV.Planilha 14: Seguranca de Sistemas.
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Os dados necessarios a verificagdo das Planilhas a seguir devem estar disponiveis para
consulta on-line da ARTRAN/PA, por periodo de 180 dias consecutivos. Os dados anteriores
a esse periodo devem ser disponibilizados sob demanda para acesso on line pelo Sistema de
Monitoramento, no prazo maximo de 72 horas.

Dependendo do tipo de indicador, a verificagdo dos dados podera ser feita por meio de
Relatérios Gerenciais, Relatérios de Acompanhamento Mensal, Registros dos Sistemas,
monitoramento do negdcio ou infraestrutura, visualizacdo pela web, dentre outros.
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I.  Planilha 1: Disponibilidade de Servidores e Aplicacfes

Esta planilha devera ser aplicada a medicdo da disponibilidade total dos sistemas envolvidos do ponto de vista tecnologico, a partir do Data Center ou
Nuvem.

PLANILHA 1: DISPONIBILIDADE DE SERVIDORES E APLICAGOES

Parametros (D)
Downtime Anual
Admitido
" Redutor por Desempenho
Item Categoria Item Avaliado (DY) Disponibilidade Tempo.Admmdo para Né&o Conformidade F)
" restabelecimento por evento
(A) (B) (©) Admitida ~ d (E)
) 02) ndo programado
Hora Minuto (D3)
Incidéncia Reincidéncia
(F1) (F2)

Disponibilidade do Sistema de 0 . Downtime anual admitido (D1) excedido ou Disponibilidade minima admitida (D2) o o
11 Bilhetagem Digital (SBD) SBD 7 0 99,92% 90 minutos nao atingida ouTempo admitido para restabelecimento (D3) excedido 3% 5%

Disponibilidade do Sistema de A - . . . - .
12 | Gerenciamento de Transporte sGT 10 30 99.88% 120 minutos D~ownFlm_e anual admitido (I_D_l) excedido ou Dls_ponlbllldade minima admitida (D2) 3% 50

. ndo atingida ou Tempo admitido para restabelecimento (D3) excedido

Coletivo (SGT)

Disponibilidade dos servidores de SBD - o . Downtime anual admitido (D1) excedido ou Disponibilidade minima admitida (D2) o o
13 banco de dados Produgao 5 15 99,88% 120 minutos nao atingida ou Tempo admitido para restabelecimento (D3) excedido 1% 2%

Disponibilidade dos servidores de SGT - o . Downtime anual admitido (D1) excedido ou Disponibilidade minima admitida (D2) o o
14 banco de dados Produgao 5 15 99,88% LZ0minutoy ndo atingida ou Tempo admitido para restabelecimento (D3) excedido 1% 2%
15 Disponibilidade dos servidores de BI - Produgéo 2% 16 99.70% 180 minutos D~ownym_e anual admitido (I_D_l) excedido ou Dls_ponlbllldade minima admitida (D2) 1% 206

banco de dados ndo atingida ou Tempo admitido para restabelecimento (D3) excedido

Legenda:

(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente da “Disponibilidade de Servidores ¢ Aplicagdes”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Sistema ou item de infraestrutura medido.
(D) Parametros de “Disponibilidade de Servidores € Aplicagdes”.
(D1) Tempo de Indisponibilidade ou parada ndo programada admitido-em.um periodo de 365 dias. Uma vez excedido esse tempo, € aplicado o percentual de Redutor por Desempenho pertinente, e zera-se
o contador do més, reiniciando a contagem a partir do més subsequente.
(D2) Disponibilidade esperada para a operacéo dos sistemas e que.deve servir de pardmetro para os servigos de infraestrutura fornecidos pela CONTRATADA.
(D3) Tempo limite esperado para o restabelecimento.
(E) Definicdo do ndo cumprimento dos Pardmetros (D):
(F) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho aplicado sobre a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa ao sistema avaliado (SBD ou SGT). Em caso de avaliagdo de ambos 0s
sistemas (SBD e SGT), o Redutor por Desempenho seré aplicada sobre o total da remuneracdo mensal da CONTRATADA.
(F1) Em caso de incidéncia de Ndo Conformidade (E), percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
(F2) Em caso de reincidéncia de Ndo Conformidade (E) no intervalo de 120 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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Planilha 2: Backup - Recuperacéo

Esta planilha devera ser aplicada a medigdo da execucéo das rotinas de Backup e os testes de Recuperagéo.
Os horérios de backup deverdo ser acordados entre a CONTRATADA e a ARTRAN/PA, levando em consideracao as necessidades de operacgdo e controle

no momento.
PLANILHA 2: BACKUP - RECUPERAQAO
Parametros (D) Redutor por Desempenho (F)
Item Categoria Item Avaliado Né&o Conformidade
(A) (B) ©) Tempo Admitido Meétrica (E) - L
1) ©2) Incidéncia (F1) Reincidéncia (F2)
2.1 Backup/Recuperacdo SBD Backup Full trimestral 1 backup trimestral Trimestre Tempo admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
2.2 Backup/Recuperacdo SGT Backup Full trimestral 1 backup trimestral Trimestre Tempo admitido (D1) excedido 0.10% 0.20%
2.3 Backup/Recuperagédo SBD Backup Full anual 1 backup anual Ano Tempo admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
2.4 Backup/Recuperagdo SGT Backup Full anual 1 backup anual Ano Tempo admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
2.5 Backup/Recuperacéo SBD Teste semestral de recuperacéo 1 teste semestral de recuperacéo semestre Tempo admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
2.6 Backup/Recupera¢do SGT Teste semestral de recuperacéo 1 teste semestral de recuperagéo semestre Tempo admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
Legenda:

(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente do “Backup - Recuperagdo”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Sistema ou item de infraestrutura medido.
(D) Parémetros de “Backup/Recuperagdo”.

(D1) Tempo admitido para caracterizar a ocorréncia da atividade ou intervalo de tempo admitido entre execugdes de testes.
(D2) Intervalo de tempo em que sera medido esse item.
(E) Definicdo do ndo cumprimento dos Parametros (D).

(F) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho aplicado sobre a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa ao sistema avaliado (SBD ou SGT).
(F1) Em caso de incidéncia de Ndo Conformidade (E), percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.

(F2) Em caso de reincidéncia de Ndo Conformidade (E) no intervalo 60 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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Esta planilha devera ser aplicada a medigdo da efetividade dos Processos de Gestdo da CONTRATADA.

PLANILHA 3: GESTAO DO NEGOCIO - CONTRATADA
. . Parametros (D) . . Redutor por Desempenho (F)
Item Categoria Item Avaliado — — Né&o Conformidade — ———
) (B) ©) Valor Admitido Métrica (E) Incidéncia Reincidéncia
(D1) (D2) (F1) (F2)
3.1 Processos de Gestdo Quantidade de Mudancas exe_c_utadas fora do 1 ocorréncia / més Quantidade admitida de ocorréncia/més (D1) excedida 0,01% 0,02%
prazo acordado ou emergenciais com insucesso
Entrega dos documentos de apuragdo mensal dos até 5 dias ct_)rridos do . . .
3.2 Processos de Gestdo X término dias Tempo admitido (D1) excedido 0,01% 0,02%
Indicadores de Desempenho N
do més apurado
Legenda:

(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente da “Gestdo do Negocio - CONTRATADA”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Processo ou item de infraestrutura medido.

(D) Parametros de “Gestéo do Negdcio - CONTRATADA”.

(D1) Quanttidade méaxima admitida de ocooréncias/més ou prazo maximo admitido a entrega de documentos.
(D2) Intervalo de tempo em que sera medido esse item.

(E) Definicdo do ndo cumprimento dos Parametros.
(F) Definicdo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre o total da remuneracdo mensal da CONTRATADA.
(F1) em caso de incidéncia de Ndo Conformidade (E), percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.

(F2) Em caso de reincidéncia de Ndo Conformidade (E) no intervalo de 60 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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IV. Planilha 4 - Operacdo e Disponibilidade dos Canais de Venda e de Transferéncia de Receitas
Esta planilha deveré ser aplicada & medigdo da disponibilidade e eficiéncia dos Canais de Venda e de Transferénciade Receitas.

PLANILHA 4: OPERACAO E DISPONIBILIDADE DOS CANAIS DE VENDA E DE TRANSFERENCIA DE RECEITAS

. . Parametros (D) B . Redutor por Desempenho (F)
Izz\r)n Catéeg)orla ftem ,(Ac\/;lllado Valor Admitido Métrica Ndo Con(on)rmldade Incidéncia Reincidéncia
(D1) (D2) (F1) (F2)
41 | Canais de Vendas Fisicos (?;S(f’fg‘r;bg';gade dos Canais de Vendas Fisicos (no periodo 99,92% Ano Disponibilidade inferior ao valor admitido (D1) 01% 02 %
4.2 Canais de Vendas Virtuais Disponibilidade dos Canais de Vendas Virtuais 99,92% Ano Disponibilidade inferior ao valor admitido (D1) 0,2 % 0,4 %
43 Clearing Atraso na transferéncia dos dados e receitas tarifarias a CCT 24 horas Més Ocorréncia de atraso superior ao valor admitido (D1) 0,4 % por ocorréncia 0,8 %
Legenda:

(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente da “Operagao e Disponibilidade dos Canais de Vendas€ de Transferéncia de Receitas”.

(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Disponibilidade de Canais de Vendas Fisicos e Virtuais e o processo de Clearing.

(D) Parametros de “Operagéo e Disponibilidade dos Canais de Vendas e de Transferéncia de Receitas”.

(D1) Disponibilidade minima admitida ou atraso maximo admitido na transferéncia dos dados e receitas tarifarias arrecadadas via SBD & Camara de Compensagdo Tarifaria do SIT/RMB. Para o Item 4.3,
admite-se um atraso acumulado de até 24 horas, dentro do periodo do més (calendario) medido; e, em cada ocorréncia de atraso, esse tempo ndo podera exceder 120 minutos a transferéncia dos dados e
receitas tarifarias a CCT. Apds esse tempo sera aberto, imediatamente, um Comité de Crise.

(D2) Periodo de tempo em que é medido o item.

(E) Definicdo do ndo cumprimento dos Parametros (D).
(F) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre a parcela da remuneracdo mensal da CONTRATADA relativa ao SBD.
(F1) Em caso de incidéncia da Nao Conformidade (E), percentual de Redutor por Desempenho aser aplicado a primeira hora excedida em relagéo ao Valor Admitido (D1).
Em caso de persisténcia do atraso, o percentual de Redutor por Desempenho a cada hora excedida serd o dobro do percentual anterior. Por exemplo, atraso de até 60 minutos: Redutor por Desempenho de
0,1%; atraso acima de 60 minutos e até 120 minutos: Redutor por Desempenho.de 0,2%; atraso acima de 120 minutos e até 180 minutos: Redutor por Desempenho de 0.4%; atraso acima de 180 minutos e

até 240 minutos: Redutor por Desempenho de 0,8%; e, assim, sucessivamente.

(F2) Em caso de reincidéncia da Ndo Conformidade (E) no intervalo.de 30 dias, Redutor por Desempenho a ser aplicada cumulativamente a cada hora de indisponibilidade que ja exceda a porcentagem

minima de disponibilidade admitida em (E1).
Em caso de persisténcia da indisponibilidade, o percentual de Redutor por Desempenho a cada hora excedida sera o dobro do percentual anterior. Para o item 4.3, por exemplo, atraso de até 60 minutos:
Redutor por Desempenho de 0,4%; atraso acima de 60 minutos e até 120-minutos: Redutor por Desempenho de 0,8%; atraso acima de 120 minutos e até 180 minutos: Redutor por Desempenho de 1,6%;

atraso acima de 180 minutos e até 240 minutos: Redutor por. Desempenho de 3,2%; e, assim, sucessivamente.
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V. Planilha 5: Desempenho

Esta planilha devera ser aplicada a medicdo da qualidade e desempenho dos médulos presentes nos sistemas SDB.e SGT e no Subsistema Reconhecimento
Facial.

PLANILHA 5: DESEMPENHO
Item Categoria Item Avaliado Pan’?me”Os ©) — Né&o Conformidade Rgdyto_r por Desempe_nht_) (AF) -
A) ®) © Valor Admitido Métrica (€) Incidéncia Reincidéncia
(DY) (D2) (F1) (F2)
Numero mensal de incidentes e defeitos Percentual de incidentes de até 3% em relagdo ao total de Ocorréncia de incidentes superior ao percentual
5.1 Qualidade - - incidentes detectados, em média, nos Gltimos 6 meses de percentual . P P 0,10% 0,20%
detectados e corrigidos no sistema SBD operagio admitido (D1)
52 Qualidade Tempo médio para a corregdo dos incidentes Defeito detectado e corrigido em até 4 horas hora Detecgao e correcao de defeito realizados em tempo 0.50% 0,70%
no sistema SBD superior ao admitido (D1)
, L . Percentual de incidentes de até 5% em relagéo ao total de - Lo .
5.3 Qualidade Nimero mensal qe_lnmdentgs € defeitos incidentes detectados, em média, nos Ultimos 6 meses de percentual Ocorr_enma de incidentes superior a0 percentual 0,10% 0,20%
detectados e corrigidos no sistema SGT operagio admitido (D1)
5.4 Qualidade Tem_po médio para a corregdo dos incidentes Defeito detectado e corrigido em até 8 horas hora Detec_(;ao e corregao de defeito realizados em tempo 0,20% 0,40%
no sistema SGT superior ao admitido (D1)
55 Desempenho dos Tempo médio de resposta do servidor web Tempo médio de resposta de até 4 segundos segundo Tempo médio de resposta superior ao admitido (D1) 0,10% 0,20%
i Aplicativos SBD e SGT i s
Legenda:

(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente do “Desempenho”.

(B) Categoria o a que se refere o objeto medido.

(C) Processo ou sistema ou item de infraestrutura medido.

(D) Parametros de “Desempenho”.
(D1) Porcentagem maxima admitida de incidentes ou tempo maximo admitido‘para correcdo do defeito.
As Amostras para a medicdo do Item 5.5 deverao ser coletadas, no minimo,a cada 5 minutos, sendo que 95% das amostras ndo poderdo ultrapassar o valor admitido (D1).
(D2) Percentual ou unidade de tempo em que sera medido o item.

(E) Definicdo do ndo cumprimento dos Parametros (D).
(F) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado. sobre. a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa ao sistema avaliado (SBD ou SGT). Em caso de avaliagdo de

ambos os sistemas SBD, a Redutor por Desempenho sera aplicada sobre o total da:remuneracdo mensal da CONTRATADA.
(F1) Em caso de incidéncia de Ndo Conformidade (E), percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
(F2) Em caso de reincidéncia de Ndo Conformidade (E) no intervalo de 60 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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VI. Planilha 6: Mudangas - Sistema de Bilhetagem Digital
Esta planilha devera ser aplicada a medigdo da qualidade e da eficiéncia das Geréncias de Mudangas (GDM).

PLANILHA 6: MUDANCAS - SISTEMA DE BILHETAGEM DIGITAL

Item Categoria Prioridade Item Avaliado Tempo Adl;airtié\(;‘getros ) Métrica Néo Conformidade — Rejdutor por Desemper_1ho_ (53) -
(A) (B) ©) (D) (E1) (E2) (F) Incidéncia (G1) Reincidéncia (G2)
Extre:llf:(r)nente Volta do sistema, apés mudanga com sucesso, em até 2h hora Tempo admitido (E1) excedido 1 % em diante 2 % em diante
Muito Alto Volta do sistema, apés mudanga com sucesso, em até 4h hora Tempo admitido (E1) excedido 0,5 % em diante 1 % em diante
6.1 | Mudangas - SBD Alto Colrr?a%c;réi?;gto Volta do sistema, apds mudanga com sucesso, em até 6h hora Tempo admitido (E1) excedido 0,3 % em diante 0,6 % em diante
Médio Volta do sistema, apés mudanga com sucesso, em até 8h hora Tempo admitido (E1) excedido 0,2 % em diante 0,4 % em diante
Baixo Volta do sistema, ap6s mudanga com sucesso, em até 24h hora Tempo admitido (E1) excedido 0,1 % em diante 0,2 % em diante
Legenda:

(A) Numeracdo de cada indicador especifico e componente das “Mudangas - Sistema de Bilhetagem Digital™.

(B) Categoria a que se refere o objeto medido.

(C) Nivel de prioridade para o servigo, proporcional a necessidade de solucdo imediata.

(D) Sistema ou item de infraestrutura avaliado.

(E) Pardmetros de “Mudangas - Sistema de Bilhetagem Digital”.
(E1) Tempo méximo admitido para retorno do sistema ou subsistema.
(E2) Unidade de tempo em que serd medido o item.

(F) Definicdo do ndo cumprimento dos Pardmetros (E).

(G) Definicdo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre a parcela da remuneracdo mensal da CONTRATADA relativa ao SBD.
(G1) Em caso de incidéncia da Nao Conformidade (F), percentual de Redutor por.Desempenho a ser aplicado a primeira hora excedida em relacdo ao Tempo Admitido (E1).
Em caso de persisténcia do atraso, o percentual de Redutor por-Desempenho a cada hora excedida sera o dobro do percentual anterior. Por exemplo, atraso de até 60 minutos: Redutor
por Desempenho de 1%; atraso acima de 60 minutos e até 120.minutos: Redutor por Desempenho de 2%; atraso acima de 120 minutos e até 180 minutos: Redutor por Desempenho de
4%; atraso acima de 180 minutos e até 240 minutos: Redutor por.Desempenho de 8%; e assim sucessivamente.
(G2) Em caso de reincidéncia da N&o Conformidade (F)no intervalo de 60 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado a primeira hora excedida em relagdo ao Tempo
Admitido (E1).
Em caso de persisténcia do atraso reincidente,-o.percentual de Redutor por Desempenho a cada hora excedida sera o dobro do percentual anterior. (Por ex. atraso de até 60 minutos:
Redutor por Desempenho de 2%; atraso acima de 60 minutos e até 120 minutos: Redutor por Desempenho de 4%; atraso acima de 120 minutos e até 180 minutos: Redutor por
Desempenho de 8%; atraso acima de 180'minutos e até 240 minutos: Redutor por Desempenho de 16%; e assim sucessivamente).
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VII. Planilha 7: Disponibilidade do Sistema SBD / Terminais de Integracéo e EstacOes de Passageiros

Esta planilha devera ser aplicada a medicao da disponibilidade e da efetividade dos equipamentos instalados e disponibilizados a populacdo nos ambientes

dos Terminais de Integracédo e das Estacdes de Passageiros.

PLANILHA 7: DISPONIBILIDADE DO SISTEMA SBD / TERMINAIS DE INTEGRAGAO E ESTAGOES DE PASSAGEIROS

Item Categoria Prioridade Item Avaliado Parametros (E) N&o Conformidade Redutor por Desempenho (F)
(A) (B) ©) (D) Tempo Admitido Métrica (F) Incidéncia Reincidéncia
(E1) (E2) (F1) (F2)
. . Nos horarios de pico, substituicdo em até 30 minutos . . . o 0
Extremamente Alto Validador/Catraca inoperante Em outros horarios, substituicdo em até uma hora minuto Tempo admitido (E1) excedido 1% 2%
Sistema SBD Nos horarios de pi bstituica Th
Terminais de Muito Alto Validador/Catraca Operando com restrigdes 0s horarios de pico, substituicdo em ateLhora hora Tempo admitido (E1) excedido 0,50% 1%
71 Integracéo e Em outros hordrios, substituicdo em até 2 horas
EstacOes de Alto Sem comunicacdo, Listade carga Em até 2 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,30% 0,60%
Passageiros desatualizada, Lista restritiva desatualizada
Médio Nobreak/Gerador Inoperante Em até 8 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,20% 0,40%
Baixo Outras ocorréncias Em até 24 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,10% 0,20%
Legenda:

(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente da “Disponibilidade do Sistema SBD / Terminais de Integragéo e Estagdes de Passageiros”.

(B) Categoria a que se refere o objeto medido.

(C) Nivel de prioridade para o servico, proporcional a necessidade de solugdo imediata.

(D) Processo ou item de infraestrutura medido.

(E) Parametros de “Disponibilidade do Sistema SBD/Terminais de Integracdo e EstacOes de Passageiros.”
(E1) Tempo méximo admitido para normalizagdo dos servicos.
(E2) Unidade de tempo em que sera medido o item.

(F) Definicao do ndo cumprimento dos Parametros (E).

(G) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa ao SBD.
(G1) Em caso de incidéncia de Nao Conformidade (F), percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
(G2) Em caso de reincidéncia de Nao Conformidade (F) no intervalo de 60 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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VIII.  Planilha 8: Disponibilidade dos Sistemas SGT e SBD/ Embarcado Onibus

Esta planilha devera ser aplicada a medicdo da disponibilidade e da efetividade dos equipamentos embarcados que fazem parte dos sistemas
SBD e SGT e do subsistema Reconhecimento Facial.

O 6nibus com o AVL [Automatic Vehicle Location — AVL] ou UCP (Unidade Central de Processamento) danificados nas suas funcdes de
coletar dados de latitude e longitude, deverdo ser recolhidos até o conserto ou a substituicdo do equipamento.

PLANILHA 8: DISPONIBILIDADE DOS SISTEMAS SGT E SBD/ EMBARCADO ONIBUS
Item Categoria Prioridade Item Avaliado Parametros (E) Né&o Conformidade Redutor por Desempenho (G)
(A) (B) (©) (D) . Métrica (F) Incidéncia Reincidéncia
Tempo Admitido (E1) (E2) (G1) (G2)
- Nos horarios de pico, substituigdo em até 30 minutos . - . o o
Extremamente UCP inoperante (SGT) Em outros horrios, substituicio em até 60 minutos minuto Tempo admitido (E1) excedido 0,10% 0,20%
Alto Validador/Catraca inoperante (SBD) Nos horarios d,e pico, sub§t|t_u|~gao em a}te R0 r_mnutos minuto Tempo admitido (E1) excedido 1% 2%
Em outros hordrios, substituicdo.em até 60 minutos
Sem comunicaco (SBD e SGT) Nos horérios de pico, substit(icdo.em até 60 mintitos
. Muito Alto Lista de carga desatualizada (SBD) 05 horarios de pico, substituicdo em ate nu minuto Tempo admitido (E1) excedido 0,10% 0,20%
Sistema ~ — ~ Em outros horérios, substituicdo em até 120 minutos
Lista restritiva desatualizada (SBD)
81 Embarcado Camera Inoperante
1 A iti 1 0, 0,
Onibus (SBD - Reconhecimento Facial) Em até 2 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,30% 0,60%
Alto UCP operando com restri¢des
Con~sole opfe rfando com res_t r[goes Em até 4 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,01% 0,02%
Bot&o de panico com restrigdes, sem
comunicagdo (SBD)
Baixo Outras ocorréncias (SBD ou SGT) Em até 24 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,01% 0,02%

Legenda:
(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente da “Disponibilidade dos Sistemas SGT e SBD / Embarcado Onibus”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Nivel de prioridade para o servico, proporcional a necessidade de solucao.imediata.
(D) Processo ou item de infraestrutura medido.
(E) Parametros de “Disponibilidade dos Sistemas SGT e SBD / Embarcado Onibus:
(E1) Tempo méximo admitido para normalizagéo dos servigos:
(E2) unidade de tempo em que serd medido o item.
(F) Definicéo do ndo cumprimento dos Pardmetros (E).
(G) Definicdo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa ao sistema avaliado (SBD ou SGT) ou subsistema de
Reconhecimento Facial. Em caso de avaliagdo de ambos os sistemas.SBD, a Redutor por Desempenho sera aplicada sobre o total da remunera¢do mensal da CONTRATADA.

(G1) Em caso de incidéncia de N&do Conformidade (F), percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
(G2) Em caso de reincidéncia de Ndo Conformidade (F) no intervalo de 30 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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IX. Planilha 9: Disponibilidade do Sistema de Vendas
Esta planilha devera ser aplicada a medicdo da disponibilidade e da eficiéncia do Sistema de Vendas.

O Sistema de Vendas abrange todo o processo de controle de cargas e recargas, disponibilidade de créditos, atualizacdo de contas correntes e
outras fungdes do SBD.

PLANILHA 9: DISPONIBILIDADE DO SISTEMA DE VENDAS

Item Categoria Prioridade Item Avaliado Parametros (E) Né&o Conformidade Refiu}or.por Desempehhc.a (F;) _
(A) (B) ©) (D) Tempo Admitido(EL) Métrica (E2) P Incidéncia Reincidéncia
(G1) (G2)
Extremamente Alto | Sistema de Vendas inoperante Do d“i‘ 25. a0 dia 5th mes, em ate_ R mipios minuto Tempo admitido (E1) excedido 0,1% 0,2%
Demais dias do més, em até 60 minutos
. . . Do dia 25 ao dia 5 do més, em até.60 minutos . . . 0 0
o1 Disponibilidade do Muito Alto Sistema de vendas operando com restrigdes Demais dias do més, em até 120 minutos minuto Tempo admitido (E1) excedido 0,1% 0,2%
' Sistema de Vendas Dados de conta gréfica ndo sendo atualizados Do dia 25 ao dia 5 do més, em até 60 minutos
’ i iti i 0 0,
Alto pelo Sistema de Vendas Demais dias do més, em até 120 minutos minuto Tempo admitido (E1) excedido 0.01% 0.02%
Baixo Outras ocorréncias Em até 4 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,001 % 0,002%
Legenda:

(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente da “Disponibilidade do Sistema de'Vendas”.

(B) Categoria a que se refere o objeto medido.

(C) Nivel de prioridade para o servico, proporcional a necessidade de solucéo imediata.

(D) Processo ou sistema ou item de infraestrutura medido.

(E) Parametros de “Disponibilidade do Sistema de Vendas”.
(E1) Tempo méximo admitido para normalizacéo dos servigos.
(E2) Unidade de tempo em que sera medido o item.

(F) Definicéo do ndo cumprimento dos Pardmetros (E).

(G) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado'sobre a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa ao SBD.
(G1) Em caso de incidéncia de N&do Conformidade (F), percentual de Redutor por-Desempenho a ser aplicado.
(G2) Em caso de reincidéncia de Ndo Conformidade (F) no intervalo de 30 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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X. Planilha 10: Impresséo de Cartdes
Esta planilha devera ser aplicada a medigédo da disponibilidade e da eficiéncia do Sistema de Impressdo de Cartdes.

PLANILHA 10: IMPRESSAO DE CARTOES

Parametros (E) Redutor po(rGDesempenho
Item Categoria Prioridade Item Avaliado . o .
. Tempo Admitido para N&o Conformidade (F) . T
(A) (B) © (D) Tempo Admitido Métrica (E2) | restabelecimento total Incidéncia Reincidéncia
(E1) E3) (G1) (G2)
Extremamente | Sistema de impressdo de cartdes Dias Uteis (durante horano_de minuto 120 Tempo ad_mltldo (E1) excedido ou tempo admitido para o 0,01% 0,02%
Alto inoperante atendimento), em até 60 minutos restabelecimento total (E3) excedido
Impress&o de . Sistema de atendimento operando | Dias Uteis (durante horario de . Tempo admitido (E1) excedido ou tempo admitido para o 0 0
101 Cartdes Muito Alto com restri¢Bes atendimento), em até 120 minutos minuto 240 restabelecimento total (E3) excedido 0.01% 0.01%
Médio Outras ocorréncias Em até 8 horas hora 24 Tempo ad_mltldo (E1) excedido ou tempo admitido para o 0,001% 0,002%
restabelecimento total (E3) excedido
Legenda:

(A) Numeracdo de cada indicador especifico e componente da “Impressdo de Cartdes”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Nivel de prioridade para o servico, proporcional a necessidade de solucéo imediata.
(D) Processo ou item de infraestrutura medido.
(E) Parametros de “Impressdo de Cartdes”.
(E1) Tempo méximo admitido para normalizacéo dos servigos.
(E2) Unidade de tempo em que sera medido o item.
(E3) Tempo méximo admitido para restabelecimento total do ambiente.
(F) Definicao do ndo cumprimento dos Parametros (E).
(G) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa ao SBD.
(G1) Em caso de incidéncia de N&do Conformidade (F), percentual-de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
(G2) Em caso de reincidéncia da Ndo Conformidade (F), no intervalo de 60 dias,percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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XI. Planilha 11: Bloqueio e Liberacéo de Midias de Pagamento

Esta planilha devera ser aplicada a medi¢do da disponibilidade e da eficiéncia do Sistema de bloqueio e liberacdo de.midias de pagamento para o SBD.

PLANILHA 11: BLOQUEIO E LIBERACAO DE MIDIAS DE PAGAMENTO
Item Categoria Prioridade Item Avaliado Parametros (E) Né&o Conformidade Redutor por Desempenho (G)
A) (B) (©) (D) Tempo Admitido Meétrica (=) Incidéncia Reincidéncia

(E1) (E2) (G1 (G2)

Extremamente Alto | Sistema de blogueio de midias inoperante Em até 1 hora hora Tempo admitido (E1) excedido 0,1% 0,2%

Blogueio de Muito Alto Sistema de bloqueio de midias operando com restri¢des Em até 2 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,1% 0,2 %

111 Midias de Alto Sistema de liberacdo de midias inoperante Em até 3 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,1% 0,2%
Pagamento Médio Sistema de liberacdo de midias operando com restri¢des Em até 8 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,01 % 0,02 %
Médio Outras ocorréncias Em até 8 horas hora Tempo admitido (E1) excedido 0,001 % 0,002 %

Legenda:

(A) Numeracdo de cada indicador especifico e componente do “Bloqueio e Liberagdo de Midias de Pagamento”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.

(C) Nivel de prioridade para o servico, proporcional & necessidade de solugdo imediata.

(D) Processo ou Item de infraestrutura medido.

(E) Parametros do “Bloqueio e Liberagdo de Midias de Pagamento”.
(E1) Tempo maximo admitido para normalizacéo dos servigos.
(E2) Unidade de tempo em que sera medido o item.

(F) Definicao do ndo cumprimento dos Parametros (E).

(G) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre a parcela da remuneragdo mensal da CONTRATADA relativa ao SBD.
(G1) Em caso de incidéncia de Nao Conformidade (F), percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.

(G2) Em caso de reincidéncia de Nao Conformidade (F) no intervalo de 30 dias, percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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Planilha 12: Reconhecimento Facial e Antifraude

Esta planilha devera ser aplicada a medi¢édo da disponibilidade, da eficiéncia e da qualidade do subsistema de Reconhecimento Facial e Antifraude do SBD.

PLANILHA 12: RECONHECIMENTO FACIAL E ANTIFRAUDE

Item Categoria Item Avaliado Parametros (D) Né&o Conformidade Redutor por Desempenho (F)
(A) (B) (©) Valor Admitido Métrica (E) Incidéncia Reincidéncia
(DY) (D2) (F1) (F2)
12.1 | Qualidade Numero mensal de incidentes Até 5% acima da média de incidentes medida nos 6 meses anteriores percentual Valor admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
12.2 | Desempenho dos Aplicativos Tempo médio de resposta do servidor web menor ou igual a 4 segundos segundo Valor admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
12.3 | Precisdo Taxa de Falsos Positivos menor ou igual a 1% percentual Valor admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
12.4 | Disponibilidade Tempo de disponibilidade do sistema igual ou maior que 99,5% percentual Valor admitido (D1) excedido 0,10% 0,20%
12.5 | Backup/Recuperagdo Backup Full trimestral 1 backup trimestral trimestre Inexecucéao 0,10% 0,20%
12.6 | Backup/Recuperagdo Backup Full anual 1 backup anual ano Inexecucéo 0,10% 0,20%
Legenda:

(A) Numeracdo de cada indicador especifico e componente do “Reconhecimento Facial e Antifraude”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Item de disponibilidade ou incidentes avaliado.
(D) Parametros de “Reconhecimento Facial e Antifraude”.
(D1) Valor méximo admitido para resolucdo de problemas, ou percentual admitido de incidentes detectados durante 30 dias. Por exemplo: em relacéo ao item 12.1, se a média de incidentes (medida nos
altimos 6 meses) for de 20 incidentes por més, o nimero de incidentes no més considerado ndo podera sermaior que 21 (5% a mais que a média).
(D2) Percentual ou unidade de tempo em que serd medido o item.
(E) Definicdo do ndo cumprimento dos Parametros (D).
(F) Definicéo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre a parcela da remuneracdo mensal da CONTRATADA relativa ao SBD.
(F1) Em caso de incidéncia de Ndo Conformidade (E), percentual de Redutor por.Desempenho a ser aplicado.
(F2) Percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado em caso de reincidéncia de Ndo Conformidade (F) no intervalo de 30 dias para os itens 12.1 até o item 12.4. Para o item 12.5 a reincidéncia sera

apontada no intervalo de 90 dias e para 12.6 no periodo de 365 dias.
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XII1.

Planilha 13: Disponibilidade dos Links de Comunicag&o
Esta planilha devera ser aplicada a medi¢édo da disponibilidade real e contratada dos links de comunicagdo sob responsabilidade da CONTRATADA.

PLANILHA 13: DISPONIBILDADE DOS LINKS DE COMUNICAGAO

Parametros (D)
Downtime Anual
| c i | Avaliad Admitido Redutor por Desempenho (F)
tem ategoria tem Avaliado (©1) Disponibilidade Tempo Admitido para N&o Conformidade (E)
(A) B) © Admitida restabelecimento total
i (D2) (D3)
Hora Minuto Incidéncia (F1) | Reincidéncia (F2)
. - . Downtime anual admitido (D1) excedido ou Disponibilidade minima
131 g(‘frf]ﬂ’r‘]'l‘;:'gzde dos Links de Comca(l:‘t(i)lha " 4 28 99,95% 90 minutos admitida (D2) ndo atingida ou Tempo admitido para 0,05% 0,10%
G p restabelecimento(D3) excedido
Disponibilidade dos Links de Downtime anual admitido (D1) excedido ou Disponibilidade minima
132. Corgunica 0 Outros Links 43 48 99,50% 180 minutos admitida(D2) n&o atingida ou Tempo admitido para 0,01% 0,02%
¢ restabelecimento(D3) excedido
Legenda:

(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente da “Disponibilidade dos Links de Comunicagdo”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Item de disponibilidade avaliado.
(D) Parametros de “Disponibilidade dos Links de Comunicagéo”.
(D1) Indisponibilidade dos servigos de Telecomunicacdes, admitida em um periodo continua de 365 dias, expresso em horas: minutos
(D2) Disponibilidade minima admitida.
(D3) Tempo méximo para normalizagdo do ambiente de Comunicagdes.
(E) Definicdo do ndo cumprimento dos Parametros (D).
(F) Definicdo do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre o total da remuneracdo mensal da CONTRATADA.
(F1) Em caso de incidéncia de Ndo Conformidade (E), percentual'de Redutor por'Desempenho a ser aplicado.
(F2) Em caso de reincidéncia de Ndo Conformidade (E) no intervalo de 30 dias;percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.
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XIV. Planilha 14: Seguranca de Sistemas
Esta planilha devera ser aplicada a medi¢éo da efetividade de processos de seguranga da informacéo.

PLANILHA 14: SEGURANCA DE SISTEMAS

Parametros (D) Redutor por Desempenho (F)
Item Categoria Item Avaliado — Né&o Conformidade
A) ®) © Tempo Admitido | Métrica | TSR0 Admitido para &) Incidéncia | Reincidéncia
(D1) (D2) (D3) (F1) (F2)
14.1 Seguranga | Ocorréncia de contaminagéo por virus — — — A partir da 1.2 ocorréncia/servidor 0,10% 0,20%
14.2 Seguranga | Prazo para atualizagdo de patches devidamente homologados Até 30 dias dia 45 dias Tempo admitido (D1) excedido ou Tempo admitido (D3) excedido 0,10% 0,20%
14.3 Segurancga | Indisponibilidade por ataque de DDOS ou semelhante 1 minuto minuto 5 minutos Tempo-admitido (D1) excedido ou Tempo admitido (D3) excedido 0,50% 1,00%

Legenda:
(A) Numeragdo de cada indicador especifico e componente da “Seguranca de Sistemas”.
(B) Categoria a que se refere o objeto medido.
(C) Processo ou sistema ou item de infraestrutura medido.
(D) Pardmetros de “Seguranga de Sistemas”.
(D1) Tempo méximo admitido para solu¢do do incidente.
(D2) Unidade de tempo em que ser4 medido o item.
(D3) Tempo méximo admitido para recuperagdo do ambiente ou para aplicagdo dos patches homologados.
(E) Definicdo do ndo cumprimento dos Parametros (D).
(F) Definicao do percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado sobre o total da remuneragdo mensal da CONTRATADA.
(F1) Em caso de incidéncia de Ndo Conformidade (E), percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado.

(F2) Percentual de Redutor por Desempenho a ser aplicado em caso de reincidéncia de Nao Conformidade (E), dentro do periodo do calculo do indicador de desempenho (30 dias). Nos itens 14.1 e 14.3 a
cada reincidéncia o valor devera ser multiplicado por dois. Por exemplo, primeira reincidéncia de contaminacéo 0,2 %, segunda reincidéncia dentro do periodo, 0,4% e assim por diante. O mesmo se aplica

para a indisponibilidade por ataques de DDOS.
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9 INFRACOES PASSIVEIS DE MULTA
9.1 Gradacédo do Valor

De acordo com a gravidade da conduta e o seu reflexo na qualidade do servigo prestado, as
infraces tém gradacdo Leve ou Média ou Grave ou Gravissima, e as respectivas multas serdo
aplicadas na gradacdo correspondente, conforme quadro abaixo, observado o disposto no artigo
40 da Lei n.° 10.720/2024.

QUADRO 1 - Gradacéo das Multas

Valor da Multa
Grau da Multa (em UPF-PA) (*)
Incidéncia Reincidéncia
Leve 250 500
Média 500 1.000
Grave 1.000 2.000
Gravissima 2.000 4.000

(*) a UPF-PA é a Unidade Padrao Fiscal do Estado do Para cujo valor em Reais (R$) é
atualizado e fixado pelo Executivo Estadual a cada exercicio.

A reincidéncia restara caracterizada se ocorrer nova infragdo do.mesmo enguadramento, nos
seguintes termos:

l. no periodo de 45 dias para as infracdes de natureza Leve;

Il.  no periodo de 90 dias para as infragdes de natureza Média;

I11.  no periodo de 180 dias para as infracOes:de natureza Grave;

IV. no periodo de 360 dias para as infracGes de natureza Gravissima; e

V. nos periodos estabelecidos neste Edital e em Contrato, a exemplo daqueles relativos a
avaliacdo de indicadores estabelecidos no item 8 deste Anexo, ou em resolucdo especifica da
ARTRAN/PA.

9.2 Processo de Apuragdo
A apuracdo das infragGes devera-observar o seguinte procedimento administrativo:

I. As infracbes serdo verificadas em fiscalizacdo de campo ou por meios remotos de
controle e monitoramento dos servigos, inclusive pelo uso de instrumentos e tecnologias
disponiveis, ou por.empresas e entidades contratadas e conveniadas para esse fim (artigo 37,
Paragrafo Unico, Lei'n.° 10.720/2024);

Il. | Constatada a infracdo, sera elaborado o correspondente auto de infracdo, que originara a
notificacdo a ser entregue 8 CONTRATADA (artigo 42, Paréagrafo unico, Lei n.° 10.720/2024;

I11. A contar da data em que tomar ciéncia do respectivo auto, a Contratada autuada podera
apresentar defesa escrita no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, sem 6nus para o recorrente e
com possibilidade de efeito suspensivo até seu julgamento, a critério da autoridade julgadora
(artigo 38, Paragrafo Unico, Lei n.° 10.720/2024;

IV. Da decisdo proferida caberd recurso no prazo de 10 dias Uteis, dirigido a Diretoria
Colegiada da ARTRAN/PA, contado da notificacdo dessa decisdo ao autuado, aplicando-se,
no que couber, a Lei Estadual n.° 8.972/2020, que regula o processo administrativo no ambito
da Administracdo Publica do Estado do Paréa (8§ 6.°, artigo 26, Lei 10.308/2023); e

V. As infragOes detectadas pela ARTRAN/PA, ou por seus prepostos, serdo objeto de
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notificacdo de infragdo a CONTRATADA gerada, preferencialmente, via Sistema Eletronico
de Processamento de Multa da ARTRAN/PA, com acesso 8 CONTRATADA. Todos 0s
documentos que compordo o processo administrativo, a exemplo da defesa e do recurso da
CONTRATADA (se houver), deverdo ser alimentados pela respectiva Parte no referido
Sistema Eletronico, até o término desse processo.

O detalhamento do referido procedimento administrativo sera objeto de instru¢cdo normativa
da ARTRAN/PA.

9.3 Infracdes

O Quadro 2 apresenta uma relacdo de infragOes, cuja aplicagdo de multa ndo.exime a
CONTRATADA de suas obrigacGes quanto ao cumprimento de normas _e. especificagdes
estabelecidas pela ARTRAN/PA, nem de qualquer de suas responsabilidades ‘legais e

contratuais.

A ARTRANY/PA se reserva o direito de incluir outras Infragdes no Quadro 2, por meio de
Resolucdo especifica, resguardados os procedimentos legais para.seu estabelecimento e a
comunicacdo préviaa CONTRATADA.

QUADRO 2 — Infragbes

Cédigo InfracOes
MULTA LEVE
Lol Permitir ou veicular propaganda, publicidade, campanha ou andncio, sem autorizagao da
ARTRAN/PA.
L02 N&o apresentar pessoal corretamente identificado e‘uniformizado nos Postos de VVenda.

MULTA MEDIA

MO01 Dificultar o registro da reclamacdo do usudrio.

Mo02 N&o divulgar comunicagdo institucional, conforme exigido pela ARTRAN/PA.

MO3 Negar-se a r_eali_zar 0 chastramepto, sem motivo justificado, de pessoa beneficiaria de isencdo ou
desconto tarifério, previsto.em lei.
N&o cumprir asexigéncias da ARTRAN/PA ao cadastramento e/ ou ao fornecimento do Cartdo de

MO04 Transporte.

MULTA GRAVE

G01 Desrespeitar ou desacatar 0 usuario, ou o publico ou o preposto da ARTRAN/PA.

G02 Manter em:servico preposto cujo afastamento tenha sido exigido pela ARTRAN/PA.

G03 Realizar qualquer alteracdo societéria, transferéncia, fusdes, cisbes e incorporacbes sem anuéncia
da ARTRAN/PA.

G04 Disponibilizar a terceiros o banco de dados dos usuarios mantido em seu poder.

GO5 Né&o‘manter o controle e a seguranca adequados ao transporte e ao armazenamento dos cartGes

fisicos de transporte.

MULTA'GRAVISSIMA

N&o acionar, quando couber, o “Plano de Gerenciamento de Riscos Operacionais” aprovado pela

GRO1 ARTRAN/PA.
GR02 N&o manter atualizada a garantia de execucdo contratual, conforme exigido pela ARTRAN/PA.
GRO03 N&o manter atualizada as apolices de seguros, conforme exigido pela ARTRAN/PA.
N&o permitir ou dificultar o acesso da ARTRAN/PA e seus prepostos a instalacdes e
GR04 equipamentos, softwares, dados e documentos vinculados aos servicos, inclusive registros
contabeis
GRO5 N&o manter durante toda a execucao do contrato, as condi¢Bes de habilitagdo econémico-

financeiras exigidas.
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