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ANEXO A

CAS

Indicador: Disponibilidade do enlace

Descrigdo do Indicador

Percentual de tempo, durante o periodo do més de operagio,
em que um enlace (incluindo o CPE) venha a permanecer em

condigdes normais de funcionamento.

Formula de Calculo

IDM=[(To-Ti)/To]*100

Onde: IDM = indice de disponibilidade mensal do enlace
em % To = periodo de opera¢do (um més) em minutos.
Ti = somatdrio dos tempos de inoperancia durante

0 'perl’odo de operagéo (um més) em minutos.

No caso de inoperancia reincidente num periodo inferior
a 3 (trés) horas, contado a partir do estabelecimento do
enlace da Gltima inoperancia, considerar-se-a

como tempo de indisponibilidade do enlace o

inicio da primeira inoperincia até o final Formula

de inoperancia, quando o enlace estiver totalmente
operacional.

A indisponibilidade de dados de geréncia (coleta ndo realizada,
dados ndo acessiveis, etc.) serd considerada como

indisponibilidade do servigo, caso isto implique perda de
dados

de gerenciamento.

Os tempos de inoperfncia serfio os tempos em que os enlaces
apresentarem prokblemas caracterizados pela abertura de

chamados técnicos (Trouble Ticket) indicando inoperancia,

em fung¢fo de qualquer violag#o dos limiares de qualidade dos

seguintes indicadores: retardo e/ou de taxa de erro de bit
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e/ou de perda de pacotes.
Somente serfo desconsiderados os tempos de inoperéncia,

causados por manutengdes programadas com a
CONTRATANTE, ressalvados, contudo, os casos fortuitos e
de forga maior.

Y’veriodicidade de Mensal.
aferigdo
Classificaggio dos enlaces Disponibilidade mensal
minima
(em %)
D1 99.8% *1.4h de
Limiar de Qualidade indisponibilidade
maxima)
D2 99.5% (3.5h de

indisponibilidade

maéxima)

Pontos de Controle

‘A CONTRATADA realizaré, por meio da solugdo de

gerenciamento, a coleta e o armazenamento de informagdes

a respeito de todos os enlaces pelo tempo de duragio do
contrato.

Relatorios de Niveis
Servigo (SLR)

A CONTRATADA dever4 disponibilizar, quando
solicitado pela CONTRATANTE, relat6rios com os indices

apurados diariamente, totalizados e apresentados de

mensalmente por enlace.

Indicador: Taxa de erro de bit

Descri¢@o do | A Taxa de Erro de Bit (TxErr) é definida como a relagio
Indicador  entre a quantidade de bits corretamente transmitidos

para cada bit transmitido com erro em um
determinado enlace pertencente a rede de acesso.
A taxa de erro de bit devera ser medida por soligitagdo da
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CONTRATANTE.

Formula de
Calculo

' TxErr = BErr/Btot

Onde: TxErr: Taxa de Erro de Bit

Berr = Numero de bits enviados com erro no perfodo de
aferi¢do (5 minutos)

BTot = Namero total de bits enviados no periodo de aferi¢io
(5 minutos)

O célculo da TxErr sera realizado por solicitagdo da
CONTRATANTE para os enlaces com problemas no meio
fisico de transmisséo da rede de acesso, durante o periodo
de maior trafego (utiliza¢do).

Sempre que solicitado pela CONTRATANTE, podera ser
realizada a aferi¢fio da taxa de erro de bit de um determinado
enlace, através de equipamento de teste especializado.

Pe“OdlCl.d aid A CONTRATADA devera avaliar a medida da taxa de
e de Afericdo . . [ . .
erro de bit por 5 minutos nos horarios de maior trafego.
A CONTRATADA devera atender a essas solicitagdes em,
no méaximo, 4 horas para qualquer enlace.
Classificagdo dos enlaces Taxa de erro de Bit - BER (bits/s)
D1 < 1x10°
Limiar de D2 <Ix10°
Qualidade | Nota: Para os enlaces via radio sera considerada a taxa de
erro de bit maxima de 1 x 10-6. A taxa de erro de bit para
os enlaces que se interligam a VPN do Backbone Principal
serd no maximo de 1 x 10,
Pontos de | Medigdes a serem realizadas pela CONTRATADA, permitindo
Controle |auditoria pela CONTRATANTE para aferi¢o dos valores deste indicador.

Relatérios de

A CONTRATADA devera disponibilizar, quando solicitado pela

Niveis de |CONTRATANTE, relatorios com os valores medidos da Taxa
Servico ' de erro de bit por enlace.
(SLR)
Indicador: Perda de Pacotes
Descrigdo | Representa a quantidade de pacotes perdidos fim-a-fim. E

do Indicador

medida em percentual tomando como referéncia o volume
total de pacotes que alcangaram o destino (medido na interface
LAN do CPE do terminal de destino) dentre o volume total de

pacotes transmitidos (medido na interface [I%d@ CPE do ;‘erminal
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de origem).

Formula de
Calculo

e NP NP
TPP= origem destino

NP
origem

TPP = Taxa de Perda de Pacotes
NP origem = N° de pacotes na origem
M esiino = N° de pacotes no destino

Sempre que a CONTRATANTE julgar necessario, podera ser

solicitada a medi¢8@o do percentual de perda de pacotes fim a

Periodicidad fim, através de equipamento de teste especializado.
ede A CONTRATADA devera avaliar a medida do percentual de
Afericdo | perda de pacotes por 5 minutos nos horarios de maior trafego.

A CONTRATADA devera atender a essas solicitagdes em, no
maximo, 4 horas.

Limiar de  Menor ou igual a 2 %

qualidade
Pontos de ‘Medicbes a serem realizadas pelo Provedor, permitindo auditoria
Controle pela Pontos de Controle CONTRATANTE para aferi¢do dos

valores deste indicador.

Relatérios | A CONTRATADA devera disponibilizar, quando solicitado pela
de Niveis de CONTRATANTE, relatérios com os valores das medi¢des
Servigo | solicitadas, referentes ao percentual de perda de pacotes.

(SLR)

Indicador: Retardo da rede

Descrigéo do Indicador |

Entende-se com retardo da rede o tempo gasto entre a
transmissdo do primeiro bit de um pacote até a recepgdo do
ltimo bit do mesmo pacote, em apenas um dos sentidos da
transmisséo de dados.

Formula de Célculo

A apuragdo do retardo na rede da CONTRATANTE sera
efetuada com o envio de pacotes ICMP de tamanho fixo de
32 octetos de dados, entre terminais de origem e destino
localizados em Escritorios da rede dentro do mesmo
Backbone e retornando a origem onde serd realizada a
medigdo do tempo de resposta destes pacotes. Como o tempo
de resposta corresponde ao tempo de ida e volta do pacote, o
tempo de retardo sera considerado como o tempo de resposta
dividido por dois.
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Retardo = Tempo_de Resposta

O tempo de resposta 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, deverd ser considerado como tempo de resposta o
valor de 6 segundos.

Cada medida devera ser realizada através do envio de uma
séric de 4 pacotes ICMP por vez. O valor instantdneo do
retardo referente a uma medida serd igual 4 média aritmética
dos quatro valores dos tempos de resposta referentes & série
de pacotes ICMP enviados, dividida por dois, pois serd
considerado o retardo apenas em um dos sentidos da
comunicagéo.

4
2 Retardo
Valor_da_medida= !
4
Os intervalos de observagio deverdo ser de 10 minutos no
horério entre 07h e 12h00 e entre 14h00 e 19h00. Todos os
resultados obtidos através das medigdes deverdo ser
disponibilizados e considerados no indicador didrio de
Retardo.
Os valores das médias diarias das medidas deverfio ser
inferiores ao valor estabelecido para o Retardo maximo
permitido (limiar de qualidade).

Periodicidade de
Afericdo

Diaria

Limiar de Qualidade

Retardo maximo permitido para as seguintes comunicagdes.
Enlaces terrestres: 80 ms
Enlaces com satélite: 600 ms

Pontos de Controle

Medicdes a serem realizadas pela CONTRATADA,
permitindo auditoria pela CONTRATANTE para aferi¢do dos
valores deste indicador.

Relatorios de Niveis de
Servigo (SLR)

‘relatérios diarios com os valores de Retardo para medigfo

A CONTRATADA devera disponibilizar mensalmente,
quando solicitado pela CONTRATANTE, um relatério com
os diversos valores apurados. Os relatérios deverdo fornecer
os valores didrios medidos e as médias de retardo para cada
enlace.

A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 24
(vinte e quatro)horas apds a solicitagio da CONTRATANTE,
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‘realizada, com a finalidade de acompanhamento, averiguac;éo;ﬁ
~ou auditoria. |

Indicador:

Prazo de reparo/restabelecimento de um enlace

Descri¢do do Indicador

Prazo limite para reparo/restabelecimento de um enlace
(com 100% de operabilidade ou pleno), na ocorréncia de

inoperéncia ou falha.

Formula de Calculo

Apuragdo do tempo de restabelecimento de um enlace,
a partir de consulta na base de dados relativa a solugfo de
gerenciamento da CONTRATADA e comparagio com o

valor descrito no Limiar de Qualidade deste indicador.

Periodicidade de
Aferigdo

Mensal

Limiar de Qualidade

Classificac¢do dos enlaces ' Prazo limite
para
reparo/restabe
lecimento
permitido (em
horas)

D1 4

D2 * Nota

* Nota: para estes niveis de servigo, os prazos limites
dependem das distancias das unidades prediais da
CONTRATANTE a capital de sua Unidade da

Federagéo — UF, conforme tabela a seguir:

Localizagfo do Ponto de Presenca Prazo limite
(em horas)
Na cidade sede 4

Até 100 Km da cidade sede m(\

O/\,v
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“Até 300 Km da cidade sede 8

Acima de 300 Km da cidade sede 12

Pontos de Controle

Solicita¢des abertas na Central de Atendi}nemo da
CONTRATADA para reparo de um enlace.

Relatérios de Niveis de
Servigo (SLR)

mensalmente 8 CONTRATANTE relatdrio com os valores
apurados, por enlace. Os relatorios deverdo fornecer, para
cada unidade predial, os valores de tempo de atendimento
‘gasto para reparo/restabelecimento do enlace com indicagfo
das violagGes dos prazos e consolidag@io mensal por unidades

prediais.

A CONTRATADA devera, quando solicitado, disponibilizar

Indicador: Prazo para Alteragiio da Taxa de Transmissio de um Enlace

Descrig@o do Indicador

Prazo maximo para alteragio da taxa de transmissio de um
enlace, mediante solicitagio da CONTRATANTE.

A alteragéio de transmissdo devera incluir a atualiza¢do das
informagdes do enlace na solugio de geréncia.

Férmula de Calculo

Tempos para alteragio da taxa de transmissfo de um enlace.

Periodicidade de A partir de solicitagio da CONTRATANTE.
Aferigdo
Claséiﬁcac;ﬁo das Unidades Prediais iPrazo maximo em
dias corridos
Limiar de Qualidade DI 15

D2 I5

Os prazos méaximos se referem a taxa de transmissdo
pretendida. Para atendimento das solicitagdes de alteragfo da
taxa de transmissdo de um enlace, o prazo podera ser
acrescido de 45 dias corridos quando houver necessidade de
alteragdes nas composigdes dgs)(a@gssos (acréscimo de
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hardware, obras civis, troca de equipamentos de
terminagdo/instalagio de novos hardwares). A
CONTRATADA s6 fard jus ao acréscimo caso posicione

formalmente a CONTRATANTE a respeito da necessidade de

alterag@o na composi¢éo dos acessos no maximo

5 (cinco) dias corridos apds a data da solicitagdo da

CONTRATANTE.

Pontos de Controle

Solicitag@io formal da CONTRATANTE a CONTRATADA.

No caso de aplicacfio de multas e penalidades, considerar-se-a
sempre o nivel de servigo a ser implementado,
independentemente do nivel original do enlace.

Vﬁéiatérios de Niveis de
Servigo (SLR)

X-X-X-X-X

Indicador: Prazo de Atendimento a Novos Enderecos (Ponto Novo ou Mudanc¢a

de Endereco)

Descri¢do do Indicador

Prazo méximo de atendimento a solicita¢Ses de servigos para
futuros enderecos (nova unidade predial) ou mudanga de
endereco da CONTRATANTE.

O prazo de atendimento a novos enderegos devera incluir a
atualizacdo das informagdes do enlace na solugdo de geréncia.

Férmula de Calculo

Tempo para ativagio de novo endereco

Pernodnqdz:de de A partir de solicitagio da CONTRATANTE
Afericdo
A solicitagfo de servigo para futuro endereco (nova unidade
Limiar de Qualidade |predial ou mudanca de endere¢o) da CONTRATANTE devera

obedecer ao prazo maximo de 60 dias corridos.

Pontos de Controle

Solicitagdo formal da CONTRATANTE 4 CONTRATADA.

Relatorios de Niveis de
Servigo (SLR)

’Q/'\//




