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ACORDO OPERACIONAL - LOTE 02

ACORDO OPERACIONAL QUE, ENTRE 8I,
CELEBRAM A COMPANHIA DE PROCESSAMENTO
DE DADOS DO ESTADO DE SAO PAULO -
PRODESP E A CONTRATADA, CONFORME
DISPOSTO NA CLAUSULA I, lll e IV DO CONTRATO
PRO.00.7064 FIRMADO PELAS PARTES EM 07 DE
FEVEREIRO DE 2017.

ACORDO OPERACIONAL DO PRO.00.7064

Pelo presente instrumento, de um lado a COMPANHIA DE PROCESSAMENTO DE
DADOS DO ESTADO DE SAO PAULO - PRODESP, por seus representantes
legais infra-assinados, doravante denominada simplesmente PRODESP, e de outro
lado a CONTRATADA, representada por seus representantes legais ao final
nomeados e assinados, doravante denominada CONTRATADA, ja qualificados no
CONTRATO PRO.00.7064, contrato firmado pelas Partes em 07 de Fevereiro de
2017, tém, entre si, justo e acordado celebrar o presente ACORDO OPERACIONAL,
através do qual ficam estabelecidos os procedimentos operacionais referentes a
prestacao do Servigo Telefonico Fixo Comutado (STFC) centralizado a serem
observados pela CONTRATADA, pela PRODESP, pelos OES e pelas Unidades
indicadas pelos OES, durante a vigéncia do Contrato.
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1.4

|- OBJETO

O objeto do presente Acordo é o estabelecimento dos procedimentos
operacionais a serem observados pela CONTRATADA, pela PRODESP,
referida como solicitante ou como Administradora da Rede, pelos
Orgaos/Entidades Signatarios, denominados OES, que integram ou vierem a
integrar a Rede INTRAGOV, referidos como solicitantes e pelas Unidades
indicadas, durante a vigéncia do Contrato, conforme detalhamento que consta
desse Acordo e de seus anexos.

111 Unidade & a edificagdo, ou conjunto de edificagbes, onde esteja
instalado um enlace de dados para a prestagdo do Servico de
Comunicacao Multimidia (SCM) da Intragov para um OES.

7\ .
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Il - ADMINISTRAGAO DO SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO
CENTRALIZADO (STFC)

Administragao

21 Cabe &4 PRODESP, na qualidade de Administradora da Rede, a administragao
da Rede INTRAGOV, na qual esta incluida a prestacéo do STFC centralizado,
e cabem aos responsaveis pelos OES as atividades inerentes a contratagéo e
utilizag&o do servigo prestado pela CONTRATADA.

22 Cabe a Administradora da Rede intermediar e deliberar quanto a solugao
sobre divergéncias que possam vir a ocorrer entre os OES e a
CONTRATADA.

2.3 A Administradora da Rede e a CONTRATADA devem indicar um de seus
empregados para atuar, respectivamente, como Administrador da Rede e
Gestor da Rede.

2.4  As atividades realizadas pelo Administrador da Rede e pelo Gestor da Rede,
bem como por profissionais sob sua orientagdo, devem ser acompanhadas
atraves de reunibes gerenciais quinzenais a partir da assinatura deste
documento e até o término da execugéo do Plano de Implantagdo e mensais
apos este periodo;

241 A qualquer tempo, quando julgado necessaria, reunido extraordinaria
pode ser agendada pelo Administrador da Rede ou pelo Gestor da
Rede.

2.5 Nas reunides periédicas, assim como nas extraordinarias, devem ser tratados
os assuntos relevantes ao STFC centralizado, dentre os quais:

Acompanhamento do Plano de Implantag&o;
Acompanhamento dos SLA do STFC;
Alteragdes no STFC;

Avaliagdo de incidentes com o STFC.

2.6 A pauta dessas reunides deve ser estabelecida pelo Administrador da Rede
em conjunto com o Gestor da Rede, com antecedéncia minima de 5 (cinco)
dias corridos.

2.7 Todas as reunibes realizadas devem ser documentadas através de ata.
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Escalonamento

28 Quando da existéncia de qualquer divergéncia entre os OES e a
CONTRATADA, em nao se chegando a um acordo, 0 assunto deve ser
submetido a um escalonamento entre Administradora da Rede e a
CONTRATADA.

2.9 Os 4 (quatro) niveis de escalonamento destinados a solucdo de divergéncias
seguem abaixo:

Ve | oy | CONTRATADA
1° Administrador da Rede Gestor da Rede
2° Gerente Gerente
3P Diretor Diretor
4° Presidente Diretor Executivo

210 A lista de escalonamento entre as partes deve ser mantida atualizada através
de correspondéncia oficial.

O Portal de Relacionamento com Cliente (PRC)

211 Para o exercicio das fungdes inerentes a administragdo do STFC a
CONTRATADA, a Administradora da Rede e os OES farao uso do Portal de
Relacionamento com Cliente (PRC).

212 O PRC é o sistema de processamento das informagoes utilizadas no
relacionamento entre os OES, a Administradora da Rede e a CONTRATADA,
que permite aos usuarios do STFC executar, dentre outros, os seguintes
procedimentos:

Atendimento as Solicitagbes de Ativacao de Servigos;

Atendimento as Solicitages de Alteragéo de Servigos;

Atendimento as Solicitages de Portabilidade de Codigo de Acesso;
Cancelamento de Solicitagao;

Atendimento as Solicitagdes de Desativacao de Servigos;

Registro e acompanhamento de incidentes;

Registro e acompanhamento de manutengoes planejadas;

Consultar as Solicitagdes, Alteragdes, Cancelamento, Desativacdes e
Incidentes;

e Calculo e medigdes dos niveis de qualidade acordados (SLA);
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2.12.1 A CONTRATADA deve atualizar as informacgdes pertinentes aos
processos previstos no PRC, utilizadas na prestagao dos servigos, tais
como posigoes atualizadas relacionadas a atendimentos técnicos e
status quanto a recuperacgéo de falhas aos servigos prestados.

2.13 Com a finalidade de automacgido do relacionamento entre os OES, a
Administradora da Rede e a CONTRATADA ficam definidos os seguintes
critérios para a gestdo do STFC:

2.13.1 Os OES deverdo utilizar o PRC para as Solicitagbes, Alteracées,
Cancelamentos e Desativagbes de Servico e os Registros de
Incidentes;

2.13.2 A CONTRATADA devera utilizar o PRC como cliente através de uma
interface  web para verificar as Solicitagbes, Alteragées,
Cancelamentos e Desativagdes de Servico e o0s Registros de
Incidentes;

2.13.3 A Administradora da Rede fara a Administragdo da prestagdo do
Servigo através do PRC.

Tratamento de falhas no acesso ou na comunicagido com o PRC

214 A PRODESP é responsavel pelos sistemas, equipamentos, aplicativos e
interfaces, envolvidos no acesso ao PRC, e os supervisiona 24 (vinte e
quatro) horas, todos os dias da semana, para garantir seu correto
funcionamento.

215 O contato na PRODESP para assuntos referentes ao PRC (esclarecer
duvidas, registrar e acompanhar incidentes, entre outros) sera por meio de
telefone com discagem gratuita (0800).

2.16 A CONTRATADA disponibilizard numero de telefone com discagem gratuita
(0800) para contato com a sua central de atendimento, conforme consta no
capitulo Central de Atendimento da CONTRATADA deste Acordo.

217 Para a integracdo (opcional) entre o PRC e os sistemas internos da
CONTRATADA, o circuito dedicado ponto a ponto com redundancia, os
equipamentos, os sistemas e aplicativos sdo de responsabilidade da
CONTRATADA e devem ser gerenciados pela mesma.

2.17.1 Na ocorréncia de qualquer problema com o circuito dedicado utilizado

na comunicagdo entre o PRC e os sistemas internos da
CONTRATADA, esta deve tomar, de imediato, as providéncias
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2.17.2

vk I des

217.4

cabiveis para o seu restabelecimento, visando o cumprimento da
disponibilidade mensal.

O processo para recuperagao de falha na comunicagao entre o PRC e
os sistemas internos da CONTRATADA sera detalhado e
documentado quando da integragao destes sistemas.

Apos a recuperagdo de falha na comunicagao entre O PRC e os
sistemas internos da CONTRATADA os sistemas devem se
sincronizar, de modo que as informagdes sejam atualizadas.

A CONTRATADA deve apresentar nas reunides periddicas com a
Administradora da Rede um relatério de falhas ocorridas na
comunicacio entre 0 PRC e os seus sistemas internos.
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Il - PROCESSO DE ATENDIMENTO A SOLICITAGAO DE SERVIGO

3.1 A Solicitagdo de Servigo € um processo previsto no PRC que permite aos
OES formular, junto a CONTRATADA, suas demandas e a CONTRATADA

consultar estas solicitagdes.

Tipos de Solicitagoes

3.2 Através do PRC podem ser emitidas as seguintes Solicitagdes de Servigo:

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.24

3.2.5

Solicitagdo de Ativagdo do Servigo: A finalidade desse tipo de
Solicitagao € a contratagédo do STFC centralizado para uma Unidade.

Solicitagdo de Alteragdo de Configuracio do STFC: Essa
Solicitacdo permite alterar a configuragdo do STFC centralizado
individualmente para cada Unidade ou para todas as Unidades. Esta
incluida nesta solicitagéo a alteragdo no plano de numeragéo e o
blogueio ou desbloqueio de chamadas a cobrar individualmente para
cada Unidade.

Solicitagcao de Alteracdo de Faturamento: Esse tipo de Solicitacao
desdobra-se em dois tipos:

3.2.3.1 Sem alteracao do assinante: Esse tipo de Solicitacdo permite
alterar os dados cadastrais do OES titular do STFC
centralizado, o OES responsavel pelo pagamento da fatura,
o endereco de envio de fatura e a forma de pagamento;

3.2.3.2 Com alteragao do assinante: Esse tipo de Solicitagao permite
alterar a titularidade do cédigo de acesso que ja se encontra
portado para o STFC centralizado (alteragcdo do OES
assinante), o OES responsavel pelo pagamento da fatura, o
endereco de envio de fatura e a forma de pagamento e
contatos (nome, telefone e e-mail);

Solicitagao de Alteracao de Dados Cadastrais: Esse tipo de
Solicitagéo permite alterar os dados cadastrais de um ID ou um
conjunto de IDs que estdo associados a uma Unidade, tais como:
OES responsavel pelo pagamento da fatura, enderego de envio de
fatura, forma de pagamento e contatos (nome, telefone e e-mail).

Solicitagdo de Desativagdo do Servigo: Esse tipo de Solicitacdo
visa encerrar a prestacdo do STFC centralizado contratado pela

Unidade.
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3.2.6 Solicitagio de Portabilidade do Coédigo de Acesso: Esse tipo de
Solicitagdo deve ser utilizado pelo OES assinante do cédigo de acesso de
usuario designado na Rede Telefonica Publica Comutada (RTPC)
descentralizada para solicitar a portabilidade para a rede do Servigo
Telefénico Fixo Comutado centralizado.

Tramites das Solicitacoes

3.3 O atendimento a uma Solicitacdo pela CONTRATADA deve considerar os
seguintes aspectos:

3.3.1 A cada Solicitacao de Servico gerada no PRC sera enviado um e-mail
informando a CONTRATADA sobre o evento, ndo sendo considerado
o mesmo para contabilizagdo do SLA,;

3.3.2 O atendimento a Solicitacdo podera percorrer um subconjunto ou a
totalidade dos status padronizados que determina o fluxo do
atendimento da mesma, descrita em cada tipo de Solicitagéo;

3.3.3 A cada alteracéo do fluxo reflete na alteragédo de status, devendo a
CONTRATADA atualizar o PRC;

3.3.4 Quando da finalizacdo do atendimento a uma Solicitagéo, 0 OES deve
dar o aceite apds a analise e aprovagdo dos resultados dos testes
realizados em conjunto com a CONTRATADA, e atualizar o PRC com
o aceite.

3.3.4.1 O procedimento de aceite ndo se aplica as solicitagbes de
desativagdo do Servico, de alteracdo de titularidade e de
altera¢éo de dados cadastrais do STFC.

3342 Caso o aceite seja recusado pelo OES, o mesmo deve
justificar esta recusa no PRC e devolver a Solicitagéo para a
CONTRATADA,;

3.3.4.3 Neste caso se a CONTRATADA concordar com as
alegacoes, deve efetuar as corregées necessarias, proceder
a novos testes e republica-los para uma nova aceitagao,
caso contrario deve interagir com o OES no sentido de que
se efetive o aceite.

3.4 Os principais procedimentos padronizados para o processo de Solicitagdes
sao:
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PROCEDIMENTO EXECUTOR AGAO
Registro no PRC das informagdes
SOLICITACAO OES correspondentes ao  tipo de
Solicitagéo desejada.
Consulta as informacdes sobre o
OES e status em que a Solicitagdo se
ACOMPANHAMENTO Administradora encontra antes do encaminhamento
da Rede para a CONTRATADA, durante a
tramitagdo da mesma.

A Administradora Andlise da Solicitacdo e validagao
VaLIDAGAD da Rede das informacdes técnicas.
EMISSAO OES Emissao da Solicitagao.

Envio de e-mail para o grupo
responsavel por esta solicitagdo
ENCAMINHAMENTO PRy OES, Administradora da Rede e a
CONTRATADA.
Confirmagdo do recebimento da
Solicitagdo emitida pelo PRC, onde
PRPTRE0LD BONTRATARA € registrado o numero da
Solicitagao.
Geragédo de informacdes sobre o
status da Solicitagdo (estagio em
que o atendimento se encontra).
ATENDIMENTG LONTRATARA Registro no PRC por evento, com
retardo maximo de 5 minutos em
relagdo ao mesmo.
OES, Consulta as informagbes sobre o
Administradora status da Solicitagdo registradas no
ACOMPANHAMENTO da Rede e PRC, durante o seu atendimento.
CONTRATADA
% Registro da execucédo da Solicitagao
EAECHCAG GRiNTRATADA (término do atendimento) no PRC.
Aceite quanto ao atendimento a
ACEITE OES Solicitagio no PRC.
Registro do aceite  (quando
EHVIO PRC aplicavel) no PRC

Emissao da Solicitagao de Ativagao do Servigo

3.5 A Solicitagdo de Ativagao do Servigo é o instrumento utilizado pelo OES para
a contratag&o da prestacdo do STFC centralizado junto a CONTRATADA,;
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3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.1

As informacdes relativas a contratagéo do STFC centralizado para a Unidade
sdo definidas através da Solicitagdo e devem ser consideradas pela
CONTRATADA para o dimensionamento do numero de instancias entre o
STFC e 0 SCV2.

Para toda Solicitagdo de Ativagdo do Servigo serd atribuido pelo PRC, um
ntimero sequencial unico de identificagdo, denominado ID.

O ID é mantido como identificador do servigo ativado e deve ser utilizado
como referéncia deste servico no relacionamento entre CONTRATADA e OES
contratante, para atendimento, dentre outros, aos seguintes procedimentos:

e Acompanhamento do status do ID e de futuras Solicitagdes para o
mesmo;

e Obtengio de informagdes referentes a faturamento, monitoramento e
desempenho do ID;

e Abertura de registro de incidente para o ID;

» Solicitagao de emissao de relatoérios especificos para o ID.

O ID é composto por um numero sequencial de, no minimo, 5 (cinco) digitos
numéricos para identificagdo do Codigo de Acesso de Usuario do STFC
centralizado.

O ntimero do ID deve ser mantido, mesmo com a desativagao do servigo, para
fins de registro historico das suas movimentagoes.

As informagbes minimas que devem constar neste tipo de Solicitagdo sao
descritas a seguir:

3.11.1 Dados do Solicitante

« Orgao signatario;
¢ Nome do solicitante;
¢ E-mail do solicitante.

3.11.2 Administrativas

ID do STFC centralizado (gerado pelo PRC);

ID da Intragov;

Nome do érgao referente a Ativagao;

Nomes dos contatos no local (informar até duas pessoas);
Telefones de contato no local (informar um telefone por contato);
E-mail do contato (informar um e-mail por contato);

Informacao se ha necessidade de GMUD.
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3.11.3 Faturamento

CNPJ do 6rgéo pagador;

Nome do érgao pagador para impressao da fatura;

Cadigo identificador do érgdo pagador;

Inscricéo Estadual;

Enderego de entrega de fatura (logradouro, numero,

complemento, bairro, cidade e CEP);

e Forma de pagamento (deposito em conta corrente ou boleto
bancario);

e Agrupamento de fatura por CNPJ (apontamento de mais de um

ID na mesma fatura);

3.11.4 Técnicas
e Quantidade de terminais telefénicos na Unidade (legado ou
telefonia em nuvem);
e Numero de troncos e chaves (DDD + prefixo + MCDU);
e Faixa de numeragao (Range);
e Numeracao reserva (se houver).

Atendimento a Solicitagao de Ativacdo do Servigo

3.12 Durante a fase de atendimento a este tipo de Solicitacéo, estdo previstos os
seguintes status no PRC:

Aguardando validacao pela Administradora da Rede;
Solicitagdo devolvida pela Administradora da Rede para corregéo;
Aguardando emisséo pelo OES;

Aguardando analise da Prestadora;

Solicitagdo devolvida pela Prestadora para corregao;
Solicitagcao devolvida a pedido do OES para corregao;
Aguardando aprovisionamento pela Prestadora;

Em execugao pela Prestadora;

Pendéncia do cliente;

Pendéncia da contratada prestadora do SCV2;
Solicitagao devolvida pela Prestadora para reviséo;
Solicitagdo devolvida a pedido do OES para reviséo;
Aguardando configuragao pela Prestadora;
Aguardando realizacgéo dos testes de Ativagao;
Aguardando aceite pelo OES;

Solicitagao finalizada com sucesso;

Solicitagdo cancelada.
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3.13

3.14

3.15

3.16

3.17

A contagem do prazo contratual de atendimento a Solicitagao, para fins de
apuragao do SLA, inicia-se com a emissao da solicitagao pelo OES no PRC,
quando este assume o status de “Aguardando analise da Prestadora”.

No instante em que o PRC assume o status “Aguardando anadlise da
Prestadora” a CONTRATADA recebe um e-mail informando sobre este
evento.

A CONTRATADA pode devolver uma Solicitagao dentro do prazo de 5 (cinco)
dias corridos a contar da sua emissdo para eventuais corregoes, devendo
registrar o motivo desta devolug&o no PRC.

3.151 A Solicitagao deve retornar ao OES solicitante com a justificativa da
CONTRATADA para analise;

3.15.2 Neste caso, o PRC altera o status da Solicitagdo para “Solicitagao
devolvida pela Prestadora para corregao”,

3.15.3 Apds a andlise, o OES podera decidir pela manutengéo ou corregao
da solicitacdo, reiniciando o prazo de atendimento. Neste caso a
Solicitagao retornard ao status imediatamente anterior a sua
devolugéo pela CONTRATADA,;

3.15.4 O OES podera ainda optar pelo cancelamento da Solicitagao;

3155 Todas as tratativas que implicam a suspensdo do prazo de
atendimento a Solicitagdo devem ser documentadas no campo
“Histérico” da Solicitagdo no PRC.

Caso o OES, apds a emissdo de uma Solicitagéo junto a CONTRATADA,
necessite corrigir alguma informagdo na mesma, deve solicitar, via PRC, a
devolucao da solicitagao para corregéo. Esta devolugao somente ocorrera se
a Solicitagao estiver com status anterior ao de "Aguardando aprovisionamento
pela Prestadora”. Neste caso, esta Solicitagao assumira o status de
“Solicitagao devolvida a pedido do OES para corre¢ao’.

Caso o OES necessite alterar informagoes técnicas do servigo (configuragoes
para Instalagdo do STFC, desde que n&o haja alteragao de servigo) quando a
Solicitagéo ja estiver de posse da CONTRATADA, deve solicitar, via PRC, a
devolugao da solicitagio para reviséo. Esta devolugao somente ocorrera se a
Solicitagdo estiver com status anterior ao de “Aguardando realizagao dos
testes de Instalagdo”. Neste caso, esta Solicitagdo assumira o status de
Solicitagao devolvida a pedido do OES para revisao.

3.17.1 Os campos que podem ser alterados pelo OES s&o os referentes a
configuragdes logicas.
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Encerramento da Solicitagao de Ativagdo do Servigo

3.18 O encerramento de uma Solicitagdo de Ativagdo do Servigo ocorre sob as
condi¢cdes descritas a seguir:

3.18.1 Concluido o atendimento a Solicitagdo, a CONTRATADA deve realizar
testes que demonstrem o atendimento a Solicitagdo. Neste caso, a
CONTRATADA informa no PRC, que altera o status da Solicitacao;

3.18.2 Os resultados dos testes devem ser enviados ao PRC, pela
CONTRATADA. Neste caso, o PRC assume o status de “Aguardando
aceite pelo OES” e publica estes resultados no Formulario da
Solicitagao;

3.18.3 Dentre as informagbes que devem constar dos testes que
comprovarédo o atendimento ao servigo solicitado, estédo: frace das
chamadas, ocupacdo de instancias SIP, trafegos das chamadas
executadas, registros das chamadas através de Call Detail Record
(CDR) e valor obtido para a qualidade de Voz e o codec utilizado;

3.19 Junto com o Relatério de Testes, a CONTRATADA deve enviar ao PRC, no
minimo, as seguintes informag&es:

» Faixa de numeragéo (Range);
e Plano de Numeragao configurado.

3.20 O aceite referente a conclusdo de uma Solicitacdo é efetuado pelo OES no
PRC, apdés a analise dos testes apresentados pela CONTRATDA e a
realizacao de seus proprios testes.

3.21 Apos a publicagédo dos testes pela CONTRATADA no PRC, o OES tera um
prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos para registrar o aceite do servigo.

3.22 A data de publicagdo do Ultimo teste feito pela CONTRATADA no PRC deve
ser considerada como a data de inicio de faturamento referente ao servigo
prestado.

3.23 O Termo de Aceite deve ser gerado pelo PRC e ficara disponivel para
consulta no sistema. O modelo do Termo de Aceite encontra-se no ANEXO |
deste Acordo Operacional.

3.24 Ao término do prazo de 10 (dez) dias corridos, caso o OES n&do tenha se
manifestado quanto ao aceite, 0 PRC mantém o status “Aguardando aceite
pelo OES” e o pagamento pelo SERVICO passa a ser devido nos termos da
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clausula X — ACEITE do contrato. Até que o OES registre o aceite, ndo sera
permitida a abertura de solicitagdo de alteragéo ou de incidente relativa ao
servico.

3.25 Caso o servico nao seja aceito, o OES deve informar, via PRC, os motivos da
recusa para analise da CONTRATADA, dentro do prazo de 10 (dez) dias
corridos.

3.25.1 Na hipotese da CONTRATADA acatar os motivos alegados, deve
tomar as devidas providéncias para sanar as falhas, realizar novos
testes e publica-los no PRC, a partir do qual o OES tem o prazo de 10
(dez) dias corridos para aceite,

3.25.2 Na hipétese da CONTRATADA néao acatar os motivos alegados, deve
interagir com o OES no sentido de que se efetive o aceite via PRC,
prevalecendo a data de publicagdo do ultimo relatério de teste para
fins de inicio de faturamento.

3.26 A contagem do prazo contratual de atendimento & Solicitagéo, para fins de
apuracao do SLA, conclui-se na data do envio dos resultados dos testes de
ativacao do tronco/rota STFC, desde que tenha sido dado o aceite pelo OES.

Cancelamento de Solicitagdo de Ativacao do Servigo

3.27 O cancelamento de uma Solicitagdo de Ativacao do Servigo € feito somente
pelo OES e ocorre sob as condigdes descritas a seguir:

3.27.1 Por mera deliberagdo do OES.

3.27.1.1 O cancelamento nessa condigdo é valido até o status
“Aguardando aprovisionamento pela Prestadora”, inclusive,
do processo de atendimento a Solicitagdo. Nesse caso nao
havera qualquer cobranga por parte da CONTRATADA;

3.27.1.2 Apds este status (“Aguardando aprovisionamento pela
Prestadora”), o OES solicitante deve aguardar a concluséo
do atendimento a sua Solicitagdo, dar o aceite e solicitar a
desativacdo do servico. Para isso, o solicitante deve emitir
uma “Solicitacdo de Desativagdo do Servico”. Neste caso
havera a cobranga da ativagao do Servigo por parte da
CONTRATADA.

3.28 Depois de cancelada a Solicitagéo, n&o ha possibilidade de restabelecimento
da mesma.
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Emissao da Solicitagao de Alteragao de Configuragio do STFC

3.29 Esta solicitagdo permite alterar a configuragdo do plano de numeragéo e o
blogueio ou desblogueio de chamadas a cobrar individualmente para cada
Unidade.

3.29.1 Quando for emitida uma solicitagdo no ambito da prestacao do SCV2
que implique na alteragédo da quantidade de troncos no elemento de
acesso, sera gerada uma notificagdo no PRC para que a
CONTRATADA avalie a necessidade de redimensionar o
entroncamento SIP do STFC centralizado. Adicionalmente, o PRC
enviara um e-mail para a CONTRATADA informando da notificagdo.

3.30 A Solicitagéo de Alteragdo de Configuracdo do STFC centralizado, desde o
seu preenchimento até sua conclusdo, pode assumir os seguintes status:

Aguardando validagcao pela Administradora da Rede;
Solicitagéo devolvida pela Administradora para corregéo;
Aguardando aprovacao pelo OES;

Aguardando analise da Prestadora;

Solicitagao devolvida pela Prestadora para corregao;
Solicitagdo devolvida pela Prestadora para revisio;
Pendéncia cliente;

Pendéncia de terceiros;

Aguardando configuragao pela Prestadora;
Aguardando realizagéo dos testes da Alteragao;
Aguardando aceite pelo OES;

Solicitagdo finalizada com sucesso;

Solicitagdo cancelada.

3.31 No instante em que o PRC disponibiliza a Solicitagéo para a CONTRATADA,
esta assume o status de “Aguardando analise da Prestadora”.

3.32 As informagdes minimas que devem constar deste tipo de Solicitagéo s&o:
3.32.1 Dados do Solicitante
e Orgao signatario;
e Nome do solicitante;
e E-mail do solicitante.

3.32.2 Administrativas

¢ [D do STFC centralizado (gerado pelo PRC).
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3.33

3.34

3.32.3 Faturamento

3.32.4 Técnicas
e Faixa de numeragéo (Range);
e Plano de Numeracgéao configurado.

Apbs a analise técnica, a Administradora da Rede encaminha a Solicitagao de
Alteragao de Configuragdo para o OES, para que seja emitido o pedido a
CONTRATADA.

Caso o OES, a Administradora da Rede ou a CONTRATADA perceba alguma
anomalia na Solicitacdo, deve registrar o fato no PRC e retornar a Solicitagao
para corregéo.

Atendimento a Solicitagao de Alteragao de Configuracao

3.35

3.36

3.37

3.38

3.39

A contagem do prazo contratual de atendimento a Solicitagdo, para fins de
apuragso do SLA, inicia-se com a emisséo da solicitacao pelo OES no PRC.

Nesta fase a Solicitagdo assume o status de “Aguardando analise da
Prestadora”.

A CONTRATADA deve atualizar no PRC o status em que a Solicitagao se
encontra. Durante a fase de atendimento a esta Solicitagao, a mesma pode
assumir os seguintes status:

Aguardando analise da Prestadora;

Solicitagéo devolvida pela Prestadora para corregao;
Em execugéao pela Prestadora;

Pendéncia cliente;

Aguardando configuragao,

Aguardando realizagdo dos testes;

Aguardando aceite pelo OES.

Nesta fase, a CONTRATADA deve providenciar o documento da GMUD que
vai nortear a execugao da alteragéo, para os casos em que o OES informou a
necessidade deste documento.

3381 O modelo da GMUD se encontra no ANEXO Il deste Acordo
Operacional.

A CONTRATADA deve enviar o documento da GMUD para aprovagao pelo
OES e depois devolver a Solicitagao para o status de “Pendéncia cliente”.
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3.40 O periodo entre a entrega do documento pela CONTRATADA e a autorizacéo
por parte do OES né&o &€ computado no prazo do atendimento a Solicitago.

3.41 O OES tem o prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos para aprovar a
execucao da GMUD, a partir de seu recebimento.

3.42 Caso a Solicitagdo permanega no status “Pendéncia Cliente” por um periodo
superior a 30 (trinta) dias, a Solicitacdo é automaticamente cancelada pelo
PRC.

3.43 Apbs a aprovagdo da GMUD pelo OES, a Solicitagdo assume o status de
“Aguardando configuragéo”.

3.44 Todas as tratativas que implicam suspensao do prazo de atendimento devem
ser documentadas no campo “Histérico da Solicitacao” do PRC.

3.45 Caso o OES necessite alterar informagdes técnicas da Solicitagéo e se ja
estiver de posse da CONTRATADA, deve entrar em contato com a
CONTRATADA e solicitar que ela devolva a Solicitacdo para revisdo. Esta
devolugcado somente ocorre se a Solicitagdo estiver com status anterior ao de
“Aguardando configuragdo”. Neste caso, esta Solicitacdo assume o status de
“Solicitagéo devolvida pela Prestadora para revisio”.

Encerramento da Solicitagao de Alteragao de Configuragio

3.46 Concluido o atendimento a Solicitagcao, a CONTRATADA deve disponibilizar o
relatorio da configuragdo no PRC para comprovar o atendimento a Solicitagéo.

3.47 Dentre as informagdes que devem constar dos testes que comprovam o
atendimento ao servigo solicitado, estdo: fraces de chamadas, ocupacgéo de
instancias SIP, trafegos das chamadas executadas, Registros das chamadas
atraves de Call Detail Record (CDR) e qualidade de Voz;

3.48 O aceite referente a conclusdo de uma Solicitacao é efetuado pelo OES no
PRC, apds a analise dos resultados dos testes apresentados e a realizacao
de seus proprios testes;

3.49 Apos a publicagdo dos testes pela CONTRATADA no PRC, o OES tera um
prazo maximo de 10 (dez) dias corridos para registrar o aceite do servigo.

3.50 A data de publicagao do Ultimo teste feito pela CONTRATADA no PRC deve

ser considerada como a data de inicio de faturamento referente ao servico
prestado.
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351 O Termo de Aceite deve ser emitido pelo PRC e enviado para a
CONTRATADA. O modelo do Termo de Aceite encontra-se no ANEXO | deste
Acordo Operacional.

3.52 Ao término do prazo de 10 (dez) dias corridos, caso o OES n&o tenha se
manifestado quanto ao aceite, o PRC altera o status da Solicitacdo para
“Solicitacao finalizada com sucesso”, sendo considerado o inicio de
faturamento do servigo, a data da publicagdo do ultimo relatorio de teste no
PRC.

3.53 (Caso o servi¢o ndo seja aceito, o OES deve informar, via PRC, os motivos da
recusa para analise da CONTRATADA, dentro do prazo de 10 (dez) dias
corridos, sendo que a Solicitagdo assume o status de “"Aceite recusado”.

3.53.1 Na hipotese da CONTRATADA acatar os motivos alegados, deve
tomar as devidas providéncias para sanar as falhas, realizar novos
testes e publica-los no PRC, a partir do qual o OES tem prazo de 10
(dez) dias corridos para aceite;

3.53.2 Na hipotese da CONTRATADA néo acatar os motivos alegados, deve
interagir com o OES no sentido de que se efetive o aceite via PRC.

3.54 A contagem do prazo contratual de atendimento a Solicitagao, para fins de
apuracdo do SLA, conclui-se na data do envio dos resultados dos testes de
Alteraczo de Configuragao, desde que tenha sido dado o aceite pelo OES.

Cancelamento da Solicitagdo de Alteragdo de Configuragao

355 O cancelamento de uma Solicitacao de Alteragao de Configuragéo do STFC &
feito somente pelo OES e ocorre sob a seguinte condigéo:

3551 O cancelamento & valido até o status “Aguardando configuragao pela
Prestadora”, inclusive, do processo de atendimento a Solicitagao.
Nesse caso nao ha qualquer cobrancga por parte da CONTRATADA.
3.56 Depois de cancelada esta Solicitaggdo, n&o ha possibilidade de
restabelecimento da mesma.

Emissio da Solicitagdo de Alteragéo de Titularidade

3.57 A Solicitacdo de Alteragéo de Titularidade é o instrumento utilizado para a
troca da responsabilidade entre o OES titular do STFC centralizado e o OES
que tem o interesse em assumir essa titularidade ou entre o OES assinante do
codigo de acesso portado e o OES que tem_o interesse em assumir essa
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assinatura, em ambos os casos, respectivamente, denominados OES cedente
e OES cessionario.

3.58 A Solicitagéo de Alteragédo de Titularidade do ID, desde o seu preenchimento
até a sua finalizagdo, pode assumir os seguintes status:

Solicitag@o devolvida pelo OES cedente para correc¢éo;
Aguardando aprovacao pelo OES cedente;

Aguardando analise pelo OES cessionario;

Solicitagdo devolvida pelo OES cessionario para correcao;
Aguardando aprovacéao pelo OES cessionario;
Aguardando analise da Prestadora;

Solicitagéo devolvida pela Prestadora para corregao;

Em execucgao pela Prestadora;

Solicitagao finalizada com sucesso.

3.59 As informagdes minimas que devem constar deste tipo de Solicitagéo s&o:
3.59.1 OES Cedente;
3.59.2 OES Cessionario;
3.59.3 Administrativas:
e |D do STFC centralizado (gerado pelo PRC);
3.59.4 Faturamento (dados fornecidos pelo OES Cessionario)

CNPJ do Orgao pagador;

Nome do Orgéo pagador para impressao da fatura;

Cadigo identificador do Orgao pagador;

Inscri¢do Estadual,

Endereco de entrega de fatura (logradouro, numero,

complemento, bairro, cidade e CEP);

e Forma de pagamento (depdsito em conta corrente ou boleto
bancario);

e Agrupamento de fatura por CNPJ (apontamento de mais de um

ID na mesma fatura).

3.60 Apos a confirmacgéo das informagdes inseridas pelo solicitante, a Solicitacao
de Alteracéo de Titularidade é enviada para o responsavel do OES cedente. A
Solicitagdo deve ser apresentada no PRC com o status de “Aguardando
aprovagao pelo OES cedente”.
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3.61

3.62

3.63

3.64

3.65

Caso o responsavel do OES cedente perceba alguma anomalia na
Solicitagéo, deve registrar o fato no PRC e retomar a Solicitacdo para a
analise do solicitante.

Caso esteja corretamente preenchida, a Solicitagdo deve ser aprovada pelo
responsavel do OES cedente e encaminhada pelo PRC para o OES
cessionario, que deve preencher as informagoes listadas no item 3.59.4. A
Solicitagso & entao apresentada no PRC com o status de “Aguardando analise
pelo OES cessionario”.

Apos o preenchimento das informagées pelo OES cessionario, a Solicitagdo
deve ser encaminhada para aprovagao pelo responsavel do OES cessionario.
A Solicitagdo é entdo apresentada no PRC com o status de “Aguardando
aprovacéao pelo OES cessionario”.

Caso o OES cessionario nao concorde com a troca de titularidade pelo ID,
deve recusar a Solicitagao e registrar o motivo da mesma no PRC. Neste caso
a Solicitacao retorna ao OES cedente para sua correggo ou cancelamento. A
Solicitagao deve ser apresentada no PRC com o status de “Solicitagao
devolvida pelo OES cessionario para corregao”.

Caso o OES cessionario concorde com a troca de responsabilidade pelo ID, o
pedido é emitido 8 CONTRATADA. A Solicitagéo € apresentada no PRC com
o status de “Aguardando analise da Prestadora”.

Atendimento a Solicitagdo de Alteragao de Titularidade

3.66

3.67

3.68

Com a emissdo da solicitagdo pelo OES no PRC, a Solicitagao assume 0
status de “Aguardando analise da Prestadora”.

Durante a fase de atendimento, a Solicitagdo pode assumir os seguintes
status:

e Aguardando andlise da Prestadora;

e Solicitagéo devolvida pela Prestadora para corre¢ao;

¢ Em execugio pela Prestadora.

Caso o OES responsavel pela emissao do pedido 8 CONTRATADA necessite
corrigir alguma informagao na Solicitagao, deve entrar em contato com a
CONTRATADA e solicitar que ela devolva a Solicitagdo para corregéo. Esta
devolugao somente ocorrera se a Solicitagéo estiver com um status igual ou
anterior ao de “Em execugdo pela Prestadora”. Neste caso esta Solicitagao
assume o status de “Solicitagao devolvida pela Prestadora para corregéo”.
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Encerramento da Solicitagao de Alteragao de Titularidade

3.69 A CONTRATADA informa ao PRC, em até 10 (dez) dias, que a Solicitacao se
encontra finalizada, com o que o PRC altera o status da Solicitagao para
“Solicitacao finalizada com sucesso”.

3.69.1 Decorrido o prazo sem que a CONTRATADA tenha informado esta
finalizacdo, o PRC altera o status da Solicitacdo para “Solicitagcao
finalizada com sucesso”.

3.70 O OES cedente se responsabiliza pela remuneragao do servigo prestado para
a Unidade até a data em que se efetivar a alteracao de titularidade ou prazo
de 10 (dez) dias corridos da data de confirmacdo de recebimento da
Solicitagdo de Alteragdo de Titularidade pela CONTRATADA, o que ocorrer
primeiro, apos o0 que a remuneragdo passa a ser de responsabilidade do
orgéo cessionario.

3.71 Nao ha remuneracao referente a “Solicitagdo de Alteragdo de Titularidade”.

Cancelamento da Solicitacao de Alteragao de Titularidade

3.72 0O cancelamento de uma Solicitagdo de Alteragéo de Titularidade do ID é feito
somente pelo OES solicitante e ocorre por sua mera deliberagéo.

3.72.1 O cancelamento, nessa condi¢ado, € valido até que a Solicitagdo
assuma o status de “Em execucgao pela Prestadora”, inclusive.

Emissao da Solicitagao de Alteracao de Dados Cadastrais

3.73 A Solicitagcao de Alteragdo de Dados Cadastrais € o instrumento utilizado para
a atualizacdo de informac¢des do ID, restringindo-se a dados administrativos
(nao prevé modificagbes quanto a prestacéo, titularidade ou assinatura do
servico contratado).

3.74 A Solicitagdo de Alteracdo de Dados Cadastrais do ID, desde o seu
preenchimento até a sua finalizagéo, pode assumir os seguintes status:

Aguardando validagéo pela Administradora da Rede;

Solicitagdo devolvida pela Administradora da Rede para corregéo;
Aguardando aprovacéo pelo OES;

Solicitagao devolvida pelo OES para corregéo;

Aguardando analise da Prestadora;

Solicitagcao devolvida pela Prestadora para correcéo;

Aguardando execuc¢ao pela Prestadora;
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e Solicitacao finalizada com sucesso;
e Solicitagdo cancelada.

3.75 As informagdes minimas que devem constar neste tipo de Solicitagao sao:

3.75.1 Dados do Solicitante

o Orgao signatario;
e Nome do solicitante;
e E-mail do solicitante.

3.75.2 Administrativas

ID do STFC centralizado (gerado pelo PRC);
Nome da Entidade de Instalagao;

Nomes dos contatos no local;

Telefones de contato no local;

E-mail do contato.

3.75.3 Faturamento

CNPJ do érgao pagador;

Nome do 6rgéao pagador para impressao da fatura;

Codigo identificador do 6rgao pagador,;

Inscricdo Estadual,

Endereco de entrega de fatura (logradouro, numero,

complemento, bairro, cidade e CEP);

e« Forma de pagamento (deposito em conta corrente ou boleto
bancario);

e Agrupamento de fatura por CNPJ (apontamento de mais de um

ID na mesma fatura).

¢ & 0 & »

3.76 Apods a confirmagdo das informagdes inseridas pelo solicitante do OES, a
Solicitagao de Alteragdo de Dados Cadastrais € enviada para a
Administradora da Rede para validagao, recebendo o status de “Aguardando
validacao pela Administradora da Rede”.

3.77 Caso a Administradora da Rede perceba alguma inconsisténcia na Solicitagao
deve registrar o fato no PRC e retornar a Solicitagao para as corregoes ou
cancelamento por parte do solicitante. Caso nado sejam constatadas
inconsisténcias na Solicitagdo, a mesma é enviada ao responsavel do OES
para aprovagéo e seu status é alterado para "Aguardando aprovagao pelo
OES”.
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3.78 Caso o responsavel do OES ndo concorde com a Solicitagdo deve registrar o
fato no PRC e retornar a Solicitagao para o solicitante, permitindo que ele a
corrija ou a cancele. Caso o responsavel do OES concorde, a mesma €
emitida e o status passa para "Aguardando analise da Prestadora”.

Atendimento a Solicitagao de Alteragao de Dados Cadastrais

3.79 Com a emissao da solicitagdao pelo OES no PRC, a Solicitagdo assume o
status de “Aguardando analise da Prestadora”.

3.80 Durante a fase de atendimento, a Solicitagdo pode assumir 0s seguintes
status:

e Aguardando analise da Prestadora;
e Solicitacdo devolvida pela Prestadora para correcao;
e Aguardando execucao pela Prestadora.

3.81 Caso o OES responsavel pela emissdo da Solicitacdo a CONTRATADA
necessite corrigir alguma informacdao deve entrar em contato com a
CONTRATADA e solicitar que ela devolva a Solicitagdo para corregdo. Esta
devolugdo somente ocorrera se a Solicitagdo estiver com um status igual ou
anterior ao de "Aguardando execugdo pela Prestadora”. Neste caso esta
Solicitagao assumira o status de “Solicitacdo devolvida pela Prestadora para
corregao”.

Encerramento da Solicitagdo de Alteragao de Dados Cadastrais
3.82 A CONTRATADA informa ao PRC, no prazo de 10 (dez) dias, que a

Solicitacdo se encontra finalizada, com o que o PRC altera o status

Solicitagéo para “Solicitagéo finalizada com sucesso”.

3.82.1 Decorrido o prazo sem que a CONTRATADA tenha informado esta
finalizacdo, o PRC altera o status da Solicitagdo para “Solicitagao
finalizada com sucesso”.

3.83 Nao ha remuneragéo referente a “Solicitagdo de Alteracao de Dados

Cadastrais”.

Cancelamento da Solicitagao de Alteragao de Dados Cadastrais

3.84 O cancelamento de uma Solicitagéo de Alteracéo de Dados Cadastrais é feito
somente pelo OES solicitante e ocorre por mera deliberagao do mesmo.
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3.84.1 O cancelamento, nessa condigdo, € valido até que a Solicitagao
assuma o status de “Aguardando execucao pela Prestadora”,
inclusive.

Emissao da Solicitagdao de Desativacado do Servigo

3.85 A Solicitagao de Desativagéo do Servigo € o instrumento utilizado por um OES
para encerrar a prestagéo do servigo contratado para um ID.

3.86 A Solicitagdo de Desativagdo do Servigo, desde o seu preenchimento até a
sua conclusao, pode assumir os seguintes status:

Aguardando emissao pelo OES;

Aguardando analise da Prestadora;

Solicitagéo devolvida pela Prestadora para corregao;
Em execucéao pela Prestadora;

Solicitagéo finalizada com sucesso.

e & o o @

3.87 Constam desta Solicitacdo, no minimo, as seguintes informagbes referentes
ao OES e especificagao do servi¢o contratado:

3.87.1 Dados do Solicitante

o Orgao signatario;
¢ Nome do solicitante;
e E-mail do solicitante.

3.87.2 Administrativas

e ID do STFC centralizado (gerado pelo PRC);
e Nome da Entidade de Instalagdo (6rgado onde deverd ser
desativado o servigo);

3.87.3 Faturamento

Encerramento da Solicitagdo de Desativacao do Servigo

3.88 A CONTRATADA informa ao PRC, em até 10 (dez) dias, que a Solicitagao se
encontra finalizada, com o que o PRC altera o status da Solicitagdo para
“Solicitagéo finalizada com sucesso”.

3.88.1 Decorrido o prazo sem que a CONTRATADA tenha informado esta

finalizagdo, o PRC altera o status da Solicitagdo para “Solicitagao
finalizada com sucesso”.
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3.89 A remuneragao do servigo prestado para a Unidade é devida até a data do
término da prestacdo ou prazo de 10 (dez) dias corridos da data de
confirmagéo de recebimento da Solicitacdo de Desativagdo do Servigo pela
CONTRATADA, o que ocorrer primeiro.

3.90 Executada a desativagdo do servigo por atendimento a Solicitacéo, nao ha
possibilidade de restabelecimento da prestagdo do servigo, a ndo ser através
da emissao de uma nova Solicitagdo de Ativagdo do Servico.

3.91 N&o ha remuneragao referente a Solicitagao de Desativagdo do Servico.

Atualizagao de Informagées

3.92 A qualquer momento as informagdes do PRC vinculadas a um ID podem ser
retificadas, devendo as mesmas ser repassadas para a CONTRATADA
através do PRC.

3.93 As informagoes que podem ser retificadas séo:

e Nome de um érgéo (signatario ou ndo);
e Informagbes do 6rgao de pagador como Nome, CNPJ, inscricdo
estadual e Codigo identificador;

3.94 Algumas informagdes ndo podem ser atualizadas de forma automatica,
dependendo do uso de Solicitagdo especifica. Essas informagdes s&o as
seguintes:

e Endereco de entrega de fatura (logradouro, nimero, complemento,
bairro, cidade e CEP);

e Forma de pagamento (depodsito em conta corrente ou boleto
bancario);

e Agrupamento de fatura por CNPJ (apontamento de mais de um ID na
mesma fatura);
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IV - PROCESSO DE PORTABILIDADE

4.1 O Processo de Portabilidade tem por objetivo estabelecer as condiges para o
atendimento a Solicitacdo de Portabilidade de Cédigo de Acesso, prevista no
PRC, a qual permite aos OES solicitar, junto & CONTRATADA, a portabilidade
do codigo de acesso de usuario que lhes tenha sido designado na Rede
Telefonica Publica Comutada (RTPC) descentralizada para a rede do Servigo
Telefénico Fixo Comutado centralizado, objeto do contrato PRO.00.7064.

411 O Codigo de Acesso do STFC centralizado, designado pela
CONTRATADA na qualidade de Prestadora de Origem, n&o sera
objeto de portabilidade para a RTPC descentralizada.

42 O Processo de Portabilidade deve ser observado pelos OES, pela
Administradora da Rede e pela CONTRATADA, atendendo ao disposto no
Regulamento Geral de Portabilidade — RGP vigente (Resolugao n® 460, de 19
de margo de 2007), aprovado pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes —
ANATEL, ou outro que venha a modifica-lo ou substitui-lo.

4.3 O Codigo de Acesso de Usuario, comumente conhecido como nimero de
telefone, possui formato padronizado, composto no STFC por 8 (oito)
caracteres numéricos e representado por séries de formato [N8+ N7N6NS
+N4N3N2N1].

Emissio da Solicitacdao de Portabilidade de Cédigo de Acesso

4.4 A Solicitagdo de Portabilidade de Cédigo de Acesso € o instrumento que deve
ser utilizado pelo OES assinante do cédigo de acesso de usuario designado na
Rede Telefénica Publica Comutada (RTPC) descentralizada para solicitar a
portabilidade para a rede do Servigo Telefénico Fixo Comutado centralizado.

4.41 No ambito do contrato PRO.00.7064, a portabilidade nao podera ser
solicitada pelo OES por meio de outro canal de atendimento com a
CONTRATADA, que nao seja o PRC.

442 A solicitacdo prevista no PRC n&o podera ser utilizada para o pedido
de portabilidade no sentido inverso, ou seja, do STFC centralizado
para a Rede Telefénica Publica Comutada (RTPC) descentralizada,
devendo, neste caso, o OES interessado procurar diretamente a
prestadora receptora para onde sera portado o codigo de acesso.

4421 O OES devera, contudo, informar a Administradora da Rede
e a CONTRATADA tao logo seja concluida a portabilidade
para a rede descentralizada, por meio de opg&o disponivel
no PRC.
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4.5 Para toda Solicitagdo de Portabilidade de Cédigo de Acesso emitida pelo PRC
sera atribuido um ndmero sequencial Unico de protocolo, devendo a
CONTRATADA, apos receber a solicitagao, associar ao respectivo Bilhete de
Portabilidade que for gerado pela entidade administradora da portabilidade
numeérica.

4.6 O bilhete de portabilidade deve ser utilizado pelo OES para acompanhamento
da solicitagdo e eventual cancelamento da mesma junto 8 CONTRATADA.

46.1 O numero do bilhete deve ser mantido, mesmo com a solicitagao de
cancelamento da portabilidade, para fins de registro histérico das suas
movimentagoes.

4.7 Na solicitagdo de Portabilidade, o OES deve informar a CONTRATADA os
seguintes dados:

471 ID do STFC centralizado;

47.2 Nomedo OES;

4.7.3 Nome completo do responsavel;
474 CNPY,

4.7.5 Enderego completo;

4.7.6 Cbdigo de acesso a ser portado;

4.7.7 Nome da Prestadora Doadora.

Atendimento a Solicitagdo de Portabilidade de Cédigo de Acesso

4.8 Durante a fase de atendimento a este tipo de Solicitagdo, estdo previstos os
seguintes status no PRC:

Aguardando validagdo pela Administradora da Rede;

Solicitagdo devolvida pela Administradora da Rede para correc¢éo;
Aguardando emisséo pelo OES;

Aguardando analise da Prestadora Receptora;

Solicitagao recusada pela Prestadora Receptora;

Solicitagéo recusada pela Prestadora Receptora para corregio;
Em execucao pela Prestadora Receptora;
Aguardando aceite pelo OES;
Solicitagao finalizada com sucesso;
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¢ Solicitagado cancelada.

4.9 A contagem dos prazos maximos relacionados & portabilidade inicia-se com a
emissao da solicitacdo pelo OES no PRC, quando este assume o status de
“Aguardando andlise da Prestadora Receptora”.

4.10 No instante em que o PRC disponibiliza a Solicitagdo para a CONTRATADA,
esta assume o status de “Aguardando andlise da Prestadora Receptora”.

4.11 A CONTRATADA pode recusar uma Solicitagao dentro do prazo de 01 (um) dia
util a contar da sua emissao, devendo registrar o motivo desta recusa no PRC.

4.11.1 A Solicitagdo deve retornar ao OES solicitante com a justificativa da
CONTRATADA para analise e decisédo pela manuteng&o, corregao ou
pelo cancelamento da Solicitagao, sendo que para os dois primeiros
casos o prazo de atendimento sera reiniciado;

4.11.2 Neste caso a CONTRATADA informa via PRC, que altera o status da
Solicitagdo para “Solicitagdo recusada pela Prestadora Receptora
para corregao’;

4.12 A duragéo do Processo de Portabilidade é de 03 (trés) dias uteis, contados a
partir da emissao da Solicitagao.

Encerramento da Solicitagdo de Portabilidade de Codigo de Acesso

4.13 Concluido o atendimento a Solicitagdo, a CONTRATADA deve informar no
PRC, que altera o status da Solicitagao para “Aguardando aceite pelo OES”;

4.14 O aceite referente a conclusdo de uma Solicitagédo é efetuado pelo OES no
PRC, no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos.

4.15 O Termo de Aceite deve ser emitido gerado pelo PRC e ficara disponivel para
consulta no sistema e enviado para a CONTRATADA.

4.16 Caso o servico néo seja aceito, o OES deve informar, via PRC, os motivos da
recusa para analise da CONTRATADA, dentro do prazo de 03 (trés) dias uteis.

4.16.1 Na hipétese da CONTRATADA acatar os motivos alegados, deve
tomar as devidas providéncias para sanar as falhas e alterar
novamente o status da Solicitagao para “Aguardando aceite pelo OES,
a partir do qual o OES tem o prazo de 05 (cinco) dias corridos para
aceite;
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4.16.2 Na hipétese da CONTRATADA nao acatar os motivos alegados, deve
interagir com o OES no sentido de que se efetive o aceite via PRC.

417 Nao ha remuneracdo para atendimento a Solicitacdo de Portabilidade de
Cddigo de Acesso.

Cancelamento de Solicitagcdao de Portabilidade de Codigo de Acesso

4.18 O OES podera solicitar o cancelamento do Processo de Portabilidade até 02
(dois) dias uteis contados a partir da emisséo da Solicita¢zo.

4.18.1 O cancelamento da Solicitagdo da Portabilidade deve ser feito junto a
CONTRATADA, via PRC, que deve informa-lo a Entidade
Administradora.

4.18.2 Caso a Solicitagdo de cancelamento seja feita fora do prazo previsto,
a Portabilidade sera concluida.

4.19 Depois de cancelada a Solicitagdo, ndo ha possibilidade de restabelecimento
da mesma.
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V — PROCESSO DE REGISTRO DE INCIDENTES

Registro de Incidentes

5.1 Este processo é responsavel pela gestdo de incidentes com o servigo,
incluindo os recursos utilizados para a sua prestagdo, contemplando as
minimas funcionalidades de abertura e acompanhamento de registros de
incidentes (até a solugdo dos mesmos), bem como geragéo de relatorios.

5.2 A CONTRATADA deve atualizar, no PRC, as informagtes dos registros de
incidentes relacionadas com as providéncias adotadas até a sua finalizagao.

5.3 A abertura de registros de incidentes no PRC sera feita, por diversos agentes,
dentre os quais:

Pelos usuarios dos OES.

Pelos operadores da PRODESP;

Pelos atendentes do Service Desk da PRODESP,;
Pelos operadores da CONTRATADA,

Pelos operadores do NOC da CONTRATADA,
Pelos operadores do SOC da CONTRATADA,;
Pelos atendentes do Help Desk da CONTRATADA,
Pelo Sistema de Gerenciamento da CONTRATADA;

5.4 O registro de incidente deve referenciar sempre um ID ou nimero chave de
uma Unidade.

5.5 As informagdes necessarias para abertura de um registro de incidente sao:

ID;

Nome do solicitante;

E-mail do solicitante;

Telefone do solicitante;

Servigo afetado;

Data da abertura;

Horario da abertura;

Categoria do incidente (Interrupgao ou degradagao);
Descri¢cao da falha;

Nome do contato no local;

Telefone do contato no local, que esteja em funcionamento durante o
incidente, preferencialmente, um nimero de telefone celular.

5.6 Os principais procedimentos padronizados para o processo de registro de

incidente sao:
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A e

PROCEDIMENTO EXECUTOR ACAO
OES ou Registro no PRC das informacbes
Administradora | correspondentes ao servigo afetado que
da Rede ou caracteriza um incidente.
ABERTURA Sistemas
internos da
CONTRATADA
Encaminhamento do e-mail com registro
de incidente para a CONTRATADA,
ENCAMINHAMENTO | PRC quando o registro de incidente nao foi
aberto pela mesma.
Ao receber o e-mail com Registro no PRC
do protocolo Unico do registro de
PROTOCOLO CONTRATADA | incidente, a CONTRATADA tem que,
através do PRC, registrar o recebimento
deste registro.
Registro de informagées no PRC pela
CONTRATADA sobre a evolugdo até a
solugdo dos problemas relativos ao
registro de incidente. Enquanto a
ATENDIMENTO CONTRATADA | atualizagdo for manual, prevalecera o
ultimo status reportado. Em caso de
integracdo entre os sistemas, a
CONTRATADA deve atualizar no PRC os
eventos a cada 30 (trinta) minutos.
OES e Consulta as informagdes sobre a situagéo
ACOMPANHAMENTO | Administradora | em que se encontra a evolugdo da
da Rede solugédo do incidente.
EXECUCAO CONTRATADA Registlro no PRC da execugéo da solugao
do incidente.
OES e Registro no PRC do encerramento do
ENCERRAMENTO Administradora | registro de incidente.
da Rede

5.7 Os procedimentos padronizados para o processo de registro de incidentes
devem considerar que:

5.7.1

O registro de incidentes deve receber uma numeragdo propria

(protocolo) que deve ser associado a um ID e recurso agregado a ele,
para fins de referéncia e pesquisa,;
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5.7.2 Um registro de incidente para um ID s6 pode ser aberto a partir do
instante em que STFC centralizado esteja ativo,

5.7.3 Os registros de incidentes abertos pela CONTRATADA devem ser
registrados no PRC;

5.7.4 A contagem do prazo contratual de atendimento a um incidente, para
fins de apuracdo do SLA, inicia-se com a emisséo do registro pelo
OES no PRC;

5.7.5 A cada registro de incidente gerado no PRC sera enviado um e-mail
informando a CONTRATADA sobre o evento, nao sendo considerado
0 mesmo para contabilizagao do SLA.

5.8 Existindo um registro de incidente aberto relativo a um determinado ID, o PRC
deve inibir a abertura de um segundo registro de incidente para este mesmo ID.

5.9 Caso o OES esteja impossibilitado de abrir um registro de incidentes no PRC, o
mesmo deve ligar para a Central de Atendimento da CONTRATADA e
comunicar o incidente informando ID ou nimero chave, servigo afetado, nome,
e-mail, telefone, nome e telefone do contato no local, categoria do incidente e
descricao do incidente.

5.9.1 O atendente da Central de Atendimento deve efetuar a abertura do
registro de incidente no PRC e informar ao usuario o namero do
protocolo e encaminha-lo, via e-mail, de modo a possibilitar o
acompanhamento da solugao do incidente.

5.9.2 A CONTRATADA deve informar no PRC todas as alteragcdes ocorridas
no histérico de atendimento do incidente.

5.10 Os registros de incidentes devem ser classificados, no minimo, segundo as
seguintes categorias:

5.10.1 Interrupcdao do STFC - constatacdo de que o servico nao esta
disponivel,

5.10.2 Degradacdao no SCV2 — constatacdo de que o servigo apresenta
falhas em chamadas, como perdas de ligagdes, bloqueio de canais e
falhas em rotas.

5.10.3 Outras categorias poderéo ser adicionadas no decorrer do contrato.

5.11 Todas as ocorréncias referentes a um incidente registradas no PRC ser&o
enviadas via e-mail para a CONTRATADA para que a mesma tome as
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providéncias cabiveis, nao sendo considerado o mesmo para contabilizacao do
SLA.

5.12 Cabe a CONTRATADA informar no PRC a data e hora de inicio e término de
cada parada de relogio, incluindo aquelas alteradas ou canceladas por
solicitagao da Unidade.

5.12.1 A CONTRATADA deve informar no PRC o nome e telefone de contato
do responsavel da Unidade com quem negociou a parada de relégio.

5.13 A CONTRATADA deve registrar no PRC os dados do status de cada incidente
com as informacgdes sobre o andamento da recuperacao.

5.13.1 Enquanto a atualizagdo for manual, prevalecera o ultimo status
reportado. Em caso de integracao entre os sistemas, a atualizagao
deve ocorrer a cada 30 (trinta) minutos.

5.14 Na impossibilidade do acompanhamento dos registros de incidentes atraves do
PRC, o usuario pode fazé-lo através da Central de Atendimento da
CONTRATADA.

5.15 Ao término da recuperacdo a CONTRATADA registra no PRC os resultados
dos testes realizados e finaliza o atendimento do registro de incidente.

5.16 O aceite da finalizagao de um registro de incidente aberto por um usuario deve
ser feito por um representante do OES no PRC.

5.17 O registro de incidente, desde a sua abertura até ser finalizado, pode assumir
0s seguintes status:

e Aberto;
o Aguardando aceite pelo OES;
¢ Finalizado.

Abertura do Registro de Incidente

5.18 A abertura do registro de incidente por parte da CONTRATADA ocorre ao ser
constatado qualquer anormalidade no STFC centralizado, registrando em seus
sistemas internos e enviando as informacgdes deste registro ao PRC.

5.19 A abertura do registro de incidente por parte da Administradora da Rede ocorre

ao ser detectado qualquer anormalidade do STFC centralizado, registrando no
PRC.
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5.20 A abertura de registro de incidentes pelos usuarios dos OES ocorre quando for
detectada alguma anomalia em um ID, registrando no PRC.

521 A data e o horario do registro do incidente no PRC sao considerados para fins
de apuragao do SLA.

5.22 O registro de incidente assume o status de “Aberto”.

Solugio do Registro de Incidente

5.23 A solucdo dos incidentes deve respeitar os procedimentos e os critérios
indicados a seguir:

5.23.1 Para um registro de incidente aberto, a CONTRATADA pode contatar
um representante do OES para realizar testes de verificagdes, tais
como falta de energia no local, manutengdes internas, desligamento
dos equipamentos, bem como confirmar informagtes relativas ao
registro do incidente.

5.24 Durante toda a recuperagdo do incidente o PRC deve ser atualizado pela
CONTRATADA com informacgdes sobre o andamento da resolugdo do
incidente, a cada evento.

5.25 A ocorréncia de um evento alheio a vontade da CONTRATADA, como, por
exemplo, a interrupgao na prestagdo do SCM Intragov ou qualquer outro evento
que impossibilite a prestagdo do STFC centralizado, pode ser considerada
como excludente de responsabilidade da CONTRATADA, desde que
comprovada e levada ao conhecimento da Administradora da Rede.

5251 Os registros de incidentes decorrentes de eventos alheios a
CONTRATADA devem ser excluidos quando da apuragdo dos
indicadores de SLA, desde que tenham a anuéncia prévia da
Administradora da Rede.

Encerramento do Registro de Incidente
5.26 As informagdes necessarias para o fechamento de registro de incidente sao:

ID;

Data do fechamento;

Horario do fechamento;

Causa (Prestadora, Cliente ou Contratada Prestadora do SCV2);
Descrigdo do problema e causa raiz (texto conforme padronizado
neste Acordo);
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e Resultado dos testes;
e Nome e telefone do contato no local que encerrou o incidente.

5.27 O encerramento do registro de incidente deve ser efetuado observando-se as
condi¢cdes descritas a seguir:

5.27.1 Para se certificar da recuperagéo do incidente a CONTRATADA deve
realizar testes do servigo para o respectivo ID;

5.27.2 Os resultados dos testes, incluindo fraces de chamadas e causa do
problema, devem ser registrados no PRC para fins de comprovacgéo
da recuperagao do incidente;

5.27.3 Nos casos de registro de incidente de interrupgéo total do ID, nao
tendo a CONTRATADA identificada a causa raiz da falha, a
CONTRATADA deve agendar com a Unidade a realizacdo de testes,
visando identificar a causa e evitar reincidéncia.

5.27.4 Uma vez solucionado o incidente, a CONTRATADA deve providenciar
o registro da solucao o encerramento do incidente no PRC.

5.27.4.1 Neste caso, o registro de incidente assume o status no
PRC de “Aguardando aceite pelo OES”.

5.27.5 Caso o OES ou a Administradora da Rede constate que o incidente
nao foi resolvido ou ndo concorde com qualquer uma das paradas de
relégio informada deve recusar o fechamento deste registro de
incidente, dentro do prazo de 30 (trinta) minutos, informando o motivo.

52751 Neste caso o registro de incidentes retorna a
CONTRATADA com o status de “Aberto”;

5.27.5.2 A CONTRATADA devera avaliar o motivo apresentado para
a recusa do aceite e apds a corregcédo da informacgao, deve
submeter novamente o registro de encerramento do
incidente para aceite;

5.27.5.3 O OES ou a Administradora da Rede deve confirmar a
resolucao do incidente através do aceite, em um prazo
maximo de 30 (trinta) minutos, com o que o PRC fecha o
Registro de Incidentes com o horario da Solicitagdo de
Aceite;

5.27.5.4 Neste caso o registro de incidente assume o status de
“Finalizado”.
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5.27.6 O periodo de monitoramento solicitado pelo OES para um ID e
definido caso a caso entre 0 OES e a CONTRATADA néao deve ser
considerado na apuragéo do SLA relativo a registro de incidentes.

5.27.7 Os registros de incidentes encerrados como “Causa Cliente” ou
“Parada Programada” ndo sao computados para a apuragéo do SLA.

528 A data e o horario do encerramento do registro do incidente s&o considerados
para fins de apuragao do SLA.

Padronizagao das Causas

529 As causas que devem ser informadas pela CONTRATADA quando do
encerramento de um registro de incidente, sao:

Interrupgdo do SCM;

Descarga elétrica;

Falha na prestacdo STFC centralizado;

Falha de programagéo do STFC centralizado;

Falha na interligacdo do Tronco SIP entre o SCV2 e o STFC
centralizado;

Causa Cliente;

Parada Programada.

Parada Programada

530 Define-se como parada programada a interrupgdo agendada pela
CONTRATADA, pelo OES ou pela Administradora de acordo com a sua
necessidade. A parada programada pode ocorrer para fins de recuperagéo de
um incidente nos casos de base de dados que nao esteja afetando o servigo
STFC de nenhum OES ou para fins de manutengao preventiva.

5.31 A parada programada é solicitada pela CONTRATADA, pelo OES ou pela
Administradora da Rede no PRC, que enviara automaticamente um e-mail.

5.31.1 Este pedido deve ser feito com uma antecedéncia minima de 10 (dez)
dias corridos da data da realizag&do da manutengao;

5.31.2 No pedido de parada programada, deverao ser informados todos os ID
a serem afetados e qual atividade sera executada.

532 No PRC deve ser informada a parada programada com os respectivos 1D
envolvidos, sendo que o PRC enviara um e-mail de aviso ao interessado.
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5.33 Todas as paradas programadas serdo informadas & Administradora da Rede
pelo PRC.

5.34 Se solicitada pela CONTRATADA, os OES ou a Administradora da Rede
devem aprovar a parada programada proposta em até 5 (cinco) dias corridos
apos ser comunicada e registrar o resultado no PRC.

5.34.1 Decorrido o prazo sem que haja manifestacdo do OES ou da
Administradora, a solicitagédo sera considerada como nao aprovada
pelo PRC.

5.35 A realizagdo da parada programada depende da aprovagdo dos OES
envolvidos e da Administradora da Rede.

5.36 Em caso de nao aprovacgéo, cabe a(s) CONTRATADA(s) negociar com os OES
envolvidos e/ou com a Administradora da Rede um novo periodo para
realizacdo da mesma, devendo ainda justificar um possivel risco da nao
aprovacao da atividade.

5.36.1 No caso de nado aprovagdo, a CONTRATADA deve iniciar um novo
processo de agendamento da parada programada no PRC.

5.37 Durante os trabalhos de parada programada nao podem ser abertos registros
- de incidente para os ID informados no registro da parada programada.

5.37.1 Apbés o horario previsto de finalizagdo dos trabalhos podem ser
abertos registros de incidentes normalmente.

.38 Se solicitada pela CONTRATADA, as informagdes necessarias para o registro
no PRC de uma parada programada so:

Motivo;

Plano de trabalho;

Plano de Contingéncia;

Risco de nao execugao;

Data;

Horario das Atividades;

Tempo Previsto de Interrupgéo;

Nome do responsavel da CONTRATADA;
Telefone responsavel da CONTRATADA,;
E-mail do Responsavel da OES e/ou Administrador da Rede:
E-mail do responsavel da CONTRATADA.

5.39 Caso seja necessario, a CONTRATADA deve providenciar o documento da
GMUD que vai nortear a execucgéo dos trabalhos.
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5391 O modelo da GMUD se encontra no ANEXO Il deste acordo
operacional.

5392 A GMUD é necessaria na manutencédo preventiva dos elementos do
STFC centralizado envolvendo a interligagdo do SCV2 e a RTPC do
STFC centralizado, cabendo a Administradora da Rede analisa-la e
aprova-la.

540 A CONTRATADA deve enviar o documento da GMUD com 10 (dez) dias
corridos de antecedéncia para aprovagéo pelo OES ou pela Administradora da
Rede, junto com o pedido de manutengéo preventiva ou parada programada.

5.40.1 O OES ou a Administradora da Rede tem o prazo maximo de 5 (cinco)
dias corridos para aprovar a execugdo da GMUD, a partir da
submissdo do documento.

5.40.2 Nos casos de paradas programadas emergenciais, 0s prazos de envio
e aprovagao devem ser negociados de acordo com a urgéncia e
relevancia do evento.
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VI - PROCESSO DE GESTAO DO FATURAMENTO

Faturamento da Prestagio dos Servigos

61

Este processo da suporte ao OES para, através do PRC, verificar o

faturamento referente a prestagdo do STFC, permitindo com que ele confira
os itens e valores faturados, faca a contestagdo total ou parcial de uma fatura
e controle os valores pagos a CONTRATADA.

6.2 Os principais procedimentos padronizados para o processo de gestdo do
faturamento controlados pelo PRC s3o:

PROCEDIMENTO EXECUTOR

ACAO

FATURAMENTO CONTRATADA

Registro no PRC das informacgbes da
CONTRATADA referentes aos itens
faturados e descontados em cada fatura.

APURACAO PRC

Comparagdo dos itens de faturamento
informados pela CONTRATADA com as
informagdes resultantes da apuragéo
mensal e indicagdo das eventuais
discrepancias para providéncias do
responsavel pelo OES.

VALIDAGAO OES

Registro do resultado da analise da
apuragao de cada fatura com insergéo
de informagbes  especificas que
justifiquem a contestagdo, total ou
parcial, de uma fatura ou a liberacdo da
fatura para o pagamento.

CONTESTAGAO OES

Registro da contestagao total ou parcial
da fatura.

ENVIO PRC

Envio da contestagdo para a
CONTRATADA, visando informa-la sobre
a divergéncia na fatura.

EM EXECUCAO CONTRATADA

Registro no PRC das informacbes da
CONTRATADA sobre o “status” da
contestacdo. Esta atualizagdo deve
ocorrer a cada evento.

EXECUTADO CONTRATADA

Registro no PRC da execugdo da
contestacao.

ACEITE OES

Aceite no PRC quanto ao atendimento a
contestacao.
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Caso a contestagdo seja procedente
devem ser registradas no PRC as
informacdes correspondentes a emissao
FATURAMENTO CONTRATADA de nova fatura com valores definitivos,
que deve referenciar a fatura original
decorrente de contestagdo procedente.

QUITADO CONTRATADA Ez%i;stro dos pagamentos das faturas no

6.3 A implantagéo dos procedimentos padronizados para o processo de gestao do
faturamento deve considerar que:

6.31 O inicio do faturamento de um ID ocorre na data descrita no
procedimento de encerramento da Solicitagao.

6.3.2 O término do faturamento ocorre em até 10 (dez) dias corridos apos o
protocolo na CONTRATADA da Solicitagao de Desativagao do
Servigo.

6.3.3 O PRC compara os itens das faturas informados pela CONTRATADA
com as informacdes resultantes de sua apuragdo no ciclo de

faturamento e indica as eventuais divergéncias para providéncias por
parte do OES.

6.3.3.1 Caso ndo seja encontrada nenhuma divergéncia o OES
libera para o pagamento da fatura.

6.3.3.2 Caso sejam encontradas divergéncias o OES contesta a
fatura no todo ou em parte.

6.3.3.3 O PRC envia a contestagdo para a CONTRATADA, que
confirma o recebimento do pedido enviando o numero do
protocolo para o PRC.

6.3.3.4 Apos a finalizacdo do processo de contestacao, caso a
contestacao seja procedente, a CONTRATADA reemite o
boleto da fatura com os valores corrigidos.

6.4 A contestagao ocorre nas seguintes situagoes:

Divergéncia no numero da Nota Fiscal/Fatura;

Divergéncia no enderego de entrega da Nota Fiscal/Fatura,
Divergéncia no nome do érgéo pagador,

Divergéncia do CNPJ do 6rgé&o pagador;

Divergéncia na data de vencimento;
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Divergéncia no enderego de instalagdo do ID;

Divergéncias nos itens faturados;

Créditos ou descontos indevidos:

Valores discriminados por servigo e/ou valor total da fatura.

6.5 Caso a data de corte do faturamento esteja dentro do periodo de aceite da
Solicitag@o, os valores referentes aquele 1D somente devem ser faturados no
ciclo seguinte, com detalhamento das chamadas, referenciando o periodo da
ocorréncia. Neste caso, ha a ocorréncia de faturamento retroativo.

6.6 A CONTRATADA deve comunicar no PRC, até dez dias apos o vencimento
da fatura, os pagamentos relativos as Notas Fiscais/Fatura ocorridos no més
anterior.

Emissao e Envio de faturas

6.7 O faturamento e o envio de faturas devem atender os critérios estabelecidos a
seguir:

6.7.1 As faturas devem ser enviadas aos respectivos enderecos informados
no processo de Solicitagdes (Ativagéo de Servigo, Alteragdo de Dados
Cadastrais e Alteragao de Titularidade), tanto em papel como meio
magnético, bem como ao PRC, em formato digital.

6.7.2 As faturas devem ser emitidas com as seguintes informagées:

* Nome do OES faturado;

CNPJ de faturamento:

Endereco de entrega da fatura (logradouro, numero,
complemento, bairro, cidade, CEP);

Data de vencimento da fatura;

Valor do servigo prestado;

Impostos incidentes;

Valor total da fatura.

6.7.3 Cabe ao OES solicitar a CONTRATADA, via PRC, o envio da 22 via da
Nota Fiscal/Fatura nos casos de nao recebimento da mesma.

Contestagio de Faturas

6.8 O pedido e 0 acompanhamento de contestacdo de faturas séo feitos por um
OES junto a CONTRATADA no PRC e ocorrem sob as condigdes descritas a
seguir;
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6.8.1

6.8.2

6.8.3

6.8.4

6.8.5

6.8.6

6.8.7

A contestagao de uma Nota Fiscal/Fatura pode ser emitida pelo OES
até a data do seu vencimento, sempre que for identificada alguma
irregularidade;

Para a contestagao devem ser informados:

N° da Nota Fiscal / Fatura;

CNPJ de faturamento do 6rgao pagador;

Nome do 6rgao pagador;

Item contestado da Nota Fiscal / Fatura;

Més/ano de referéncia da prestacéo dos servigos;

Valor total da fatura (sem abatimento do valor contestado);
Motivo da contestacéo (descri¢do detalhada da discordancia do
faturamento com discriminagao de valores).

A contestacao de uma fatura pode conter mais de um item.
A contestagao pode assumir os seguintes status no PRC:

Aguardando analise pela Prestadora;
Em execucéo pela Prestadora;
Aguardando analise do OES;
Contestagéo procedente;
Contestagao improcedente;
Contestagao cancelada;

Analise do Recurso.

O prazo para conclusdo da analise da contestagao da Nota Fiscal /
Fatura pela CONTRATADA & de 15 (quinze) dias corridos apos ©
recebimento da mesma.

6.85.1 Decorrido o prazo estipulado, caso a CONTRATADA nao
se manifeste, a contestagdo € automaticamente
considerada procedente, assumindo © status de
“Contestacao procedente”.

Apbs o encaminhamento da contestacio @ CONTRATADA, o status
no PRC passa para “Aguardando andlise pela Prestadora”.

Na conclusdo da contestagcdo a CONTRATADA deve emitir um
parecer acompanhado por uma breve descrigdo e o resultado deste
parecer pode ser:

6.8.7.1 Contestagdao Procedente — a contestacdo é considerada
~ procedente quando pelo nos um de seus itens de
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contestagdo procede em favor do OES. O status no PRC
passa para “Em execugao pela Prestadora”;

6.8.7.2 Contestagido Improcedente - a contestacao é
considerada improcedente quando todos os itens nao
procedem em favor do OES. O status no PRC passa para
‘Aguardando andlise do OES”.

6.8.8 Em caso de parecer procedente, a CONTRATADA deve ajustar a
fatura (boleto), com informagées e o valor corretos, concedendo um
novo prazo de vencimento de 30 (trinta) dias corridos apos a data do
ajuste.

6.8.8.1 O ajuste deve ocorrer em no maximo 15 (quinze) dias
corridos apds a conclusio da contestacéo.

6.8.8.2 A CONTRATADA deve enviar ao PRC as informacodes
relativas ao ajuste da fatura (boleto).

6.8.9 Em caso de parecer improcedente emitido pela CONTRATADA, o
OES tem 15 (quinze) dias corridos para devolver o pedido de
contestagao através do PRC, se discordar desse parecer, apresentar
0s argumentos de discordancia.

6.8.9.1  Passados 15 (quinze) dias corridos sem manifestacao do
OES, a contestacdo é finalizada assumindo o status de
“Contestacéo improcedente” no PRC.

6.8.10 O pedido é devolvido 8 CONTRATADA e o status no PRC passa para
“Aguardando andlise pela Prestadora”.

6.8.11 A CONTRATADA tem um prazo de 7 (sete) dias corridos para a
analise dos argumentos de discordancia apresentados pelo OES.

6.8.12 Apds analise, a CONTRATADA pode manter ou alterar o resultado de
seu parecer em fungdo dos argumentos apresentados pelo OES.
Caso a CONTRATADA altere o resultado, o status no PRC passa a
ser “Contestacéo procedente”.

6.8.12.1 Passados 7 (sete) dias corridos sem manifestacéo por parte
da CONTRATADA, o pedido é finalizado com o status de
“Contestacgao procedente”.

6.8.13 Em caso de confirmagao do parecer improcedente, ap6s a conclusao
da contestacdo, a CONTRATADA deve prorrogar o prazo de
vencimento do boleto, concedendo o

45/57



%50

7 ®
PRODESP

Tecnologia da Informagao

corridos para o pagamento, sem incidéncia de multa pelo atraso em
relagao ao prazo de pagamento original da fatura.

6.8.14 O pedido de contestagcdo de fatura pode ser cancelado pelo
solicitante, desde que ocorra antes de assumir 0 status “Em execugao
pela Prestadora’ Neste caso, O status no PRC passa ser
“Contestagao cancelada’.

6.8.15 Caso a fatura tenha sido paga e a contestagao julgada procedente, a
CONTRATADA pode creditar os valores pagos a maior ou debitar os
valores pagos a menor nas faturas vincendas.

6.816 O resultado das contestagdes consideradas procedentes deve ser
utilizado para fins de apuragéo do SLA, no que se refere ao indicador
frequéncia de faturas contestadas procedentes.

Pagamento de Faturas

6.9 O pagamento de faturas (boletos) deve ser realizado sob as condigoes
descritas a seguir.

6.9.1 O pagamento das faturas (boletos) ocorre em uma das seguintes
modalidades:

6.9.1.1 Depésito realizado no Banco do Brasil, devidamente
identificado com o nome do OES pagador depositante, a
fim de viabilizar a constatagao do pagamento pela
Prestadora;

6.9.12 Através das faturas (boletos), utilizando-se do codigo de
barras.

6.9.2 A prorrogagdo do prazo para O pagamento pode ocorrer em
decorréncia de atraso na entrega da fatura ou em caso de
contestagao;
6.9.2.1 A prorrogagdo em decorréncia de atraso na entrega da

fatura deve ser equivalente ao nimero de dias de atraso na
entrega.

Aplicacédo de Penalidades

6.10 A aplicagdo de penalidade a CONTRATADA decorre de descumprimento de

obrigagao contratual e recebe o seguinte tratamento: &
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6.10.1

6.10.2

6.10.3

6.10.4

6.10.5

Identificagdo da situacéo passivel de imputagdo a CONTRATADA de
penalidade por parte da Administradora do STFC;

Instauracdo de procedimento administrativo, por parte da
Administradora do STFC, observando o devido processo legal:

e Oficializagdo e encaminhamento de notificagdo para a
CONTRATADA:

* Analise, parecer e réplica da CONTRATADA,;

» Parecer final da Administradora do STFC.

Execucdo da penalizacdo, sendo em caso de multa através de
depdsito bancario ou compensacao em faturas, a critério da
Administradora da Rede ou do OES prejudicado:

6.10.3.1 O depésito bancario deve ocorrer em até 30 (trinta) dias
corridos contados a partir do comunicado da aplicacao da
penalizagao emitida pela Administradora da Rede;

6.10.3.2 A compensagdo deve ocorrer a partir da primeira fatura
vincenda, 30 (trinta) dias contados apés o comunicado da
aplicagédo da sangdao administrativa emitido  pela
Administradora da Rede.

6.10.3.2.1 Caso o valor da multa supere o valor total da
fatura, a compensagao continua sendo aplicada
nas faturas dos meses subsequentes até a
compensacao total da penalidade;

6.10.3.2.2 Mensalmente, a CONTRATADA deve informar
a Administradora da Rede as eventuais
compensagdes executadas, através de copias
dos documentos enviados aos respectivos
OES.

Quando ocorrer o encerramento da prestacdo de todos os Servicos,
em decorréncia da desativacdo de todos os ID do OES, 1
CONTRATADA deve quitar todas as multas existentes a ocasiao
mediante depédsito bancario em favor deste OES, no prazo de 90
(noventa) dias corridos contados do encerramento da prestacdo dos
servigos para o Ultimo ID.

Quando ocorrer o encerramento da prestacdo de todos os Servicos,
em decorréncia da migragdo ou da adequagéo dos ID de todos os
OES para um novo contrato, a CO 3JADA deve quitar todas as
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multas existentes & ocasido mediante deposito bancario em favor dos
respectivos OES, no prazo de 90 (noventa) dias corridos contados do
encerramento da prestagéo dos servigos para o Gltimo ID.

Régua de Cobranca

6.11 Em caso de constatagao de atraso no pagamento e na auséncia de
contestacao da fatura por parte do OES faturado, a CONTRATADA pode iniciar
a execucgéo de agdes de cobranga, com possibilidade de incidéncia de multa e
juros de mora, atendendo a cronologia, em dias corridos, conforme descrito a

seguir:
REFERENCIA DESCRIGAO
D Data de vencimento da fatura.
D+5 Contato telefonico da CONTRATADA com o OES para

agendamento do pagamento.
D+6 a D+10 | Novo prazo negociado para pagamento da fatura.

Oficic da CONTRATADA enviado para o OES
inadimplente concedendo novo prazo para pagamento.

D+16 a D+20 | Novo prazo negociado para pagamento da fatura.

Oficio da CONTRATADA enviado para o OES
inadimplente informando da suspensao dos servicos em
15 dias caso o pagamento nao seja efetuado, com copia
para a Administradora da Rede.

| D+45 Suspensao da prestagao dos servigos. }

D+15

D+30
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VIl - PROCESSO DE GESTAO DE QUALIDADE

Gestdo de Qualidade

7.1 A Gestao de Qualidade é feita com base em informagdes dos processos no
PRC.

7.2 A Gestao de Qualidade abrange o calculo dos indicadores previstos no contrato
€ a apuragao do cumprimento dos mesmos.

7.21 Com o resultado da apuracao € possivel a emissdo de relatérios a
serem utilizados na notificagio de aplicacéo de penalidades, conforme
segue:

7.21.1  Calculo dos indicadores — tanto os indicadores técnicos
quanto os indicadores administrativos, definidos no Acordo
de Nivel de Servigos (SLA), sdo calculados pelo PRC com
base nas informagdes da CONTRATADA e informacgdes
geradas pelo proprio PRC;

7.2.1.2  Apuragio dos indicadores — comparacao entre os valores
calculados dos indicadores e os indices definidos no SLA,
destacando aqueles que ndo foram cumpridos no periodo
de apuracao;

7.21.3 Relatérios de atendimento aos SLA - emissdo, pelo
PRC, de relatérios com os resultados da apuracao dos
indicadores com a finalidade de dar suporte & preparacio
das notificagbes (se aplicaveis) a serem emitidas em razao
do néo atendimento aos parametros definidos.

7.3 A CONTRATADA deve fornecer a Administradora de Rede o0s insumos
necessarios para calculo dos indicadores do SLA que eventualmente ndo sao
gerados no PRC.

7.3.1 Estes insumos tém como base as informagdes provenientes dos
elementos gerenciados utilizados para a prestacdo do STFC
centralizado e os procedimentos administrativos aplicaveis em sua
prestacao.

7.3.2 Os insumos devem ser enviados pela CONTRATADA via e-mail ou
ferramenta de transferéncia de dados com autenticacéo.

7.3.3 A frequéncia de envio/disponibilizagéo das informacdes deve ocorrer
de acordo com a frequéncia do indicador.
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Viil - INFORMACOES DOS OES

8.1 O cadastramento dos OES e de seus responsaveis por emitir Solicitagctes
junto 8 CONTRATADA é efetuado pela Administradora da Rede no PRC.

ede quanto

8.2 E de responsabilidade de cada OES informar a Administradora da R
as atualizagoes destas informagoes.
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IX— CENTRAL DE ATENDIMENTO DA CONTRATADA

9.1 A Central de Atendimento da CONTRATADA deve atender aos registros e
acompanhamento de incidentes relativos ao STFC, por meio de nimero
telefénico (0800), disponivel durante as 24 (vinte e quatro) horas do dia, nos 7
(sete) dias da semana, no periodo de vigéncia contratual.

9.2 Os registros de incidentes abertos pela Central de Atendimento devem ser
enviados imediatamente ao PRC.

9.3 E obrigatério o cumprimento, por parte da CONTRATADA, do decreto de
regulamentagdo das Centrais de Atendimento (Decreto no. 6.523 de
31/07/2008) em todo ou em parte, naquilo que for aplicavel ao caso em
questao.

y
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X — RELATORIOS
Gestio de Qualidade

10.1 A CONTRATADA deve encaminhar para a Administradora da Rede, até o dia
15 (quinze) de cada més, todos os relatorios mensais identificados nas
Especificagoes Técnicas.

10.1.1 Em caso de divergéncia entre o relatério da CONTRATADA e o
gerado via o PRC, prevalecera o relatorio gerado via este Ultimo.

10.1.2 Sempre que a CONTRATADA julgar que um relatorio gerado no PRC
nao esta correto e carece de revisao, cabe a CONTRATADA o 6nus
da prova, devendo apresentar testes comprobatorios e relatorios
especificos.

10.2 Os relatérios do sistema de tarifagao identificados nas Especificagbes
Técnicas deverao ser disponibilizados e acessados via navegador web, com
opgao de impressao e exportagao em formato ".CSV".

Logs de chamadas

10.3 Em caso de solicitagao de logs de chamadas pela Administradora da Rede, a
CONTRATADA deve envia-los via e-mail ou ferramenta de transferéncia de
dados com autenticagao.

10.3.1 Os logs das chamadas deverdo ser disponibilizados em formato
aberto para leitura, sem a necessidade de adquirir software
proprietario para a abertura e leitura do arquivo.
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XI - ANEXOS

11.1  Integram o presente Acordo os seguintes documentos rubricados pelas Partes
€ cujo inteiro teor as mesmas declaram ter pleno conhecimento:

ANEXO | |Modelo de Termo de Aceite |
ANEXO Il |Modelo do Documento de GMUD
ANEXO Ill | Servigos

11.2 Os termos e condigbes estabelecidos nesse instrumento e em seus ANEXOS
complementam ou esclarecem as disposi¢des contidas no contrato, mas nao
prevalecem sobre as mesmas. Em caso de divergéncia ou dificuldade de
interpretagdo entre os termos desse Acordo e aqueles do contrato,
prevalecerao os do contrato.

As partes elegem o foro da Comarca de Tabosdo da Serra. Estado de Sao Paulo,
como Unico competente para conhecer e dirimir quaisquer questées oriundas do
presente Acordo, com expressa rentncia de qualquer outro foro, que tenham ou
venham a ter, por mais privilegiado que seja.

Estando, assim, justas e acordadas, assinam as Partes o presente Acordo, em duas
vias, de igual teor e forma, na presenca das testemunhas abaixo qualificadas.
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ANEXO | - MODELOS DE TERMO DE ACE!
ATIVAGAO DO SERVIGO

TERMO DE ACEITE

MUNICIPIO, DD de MM de AAAA

Termo de Aceite N° NNNNNNNN
Referéncia: Contrato PRO.00.7064
ID NNNNN/AA

A CLARO S.A.
Prezado(a) Sr(a),

Informamos que concluimos o aceite da Solicitagao de Ativag
dados s&o apresentados a seguir:

Orgao de Instalagéo:

Endereco de instalagao:

Servigos contratados:

CNPJ de faturamento:

Data do inicio de faturamento: DD/MM/AAAA

Nome do Responsavel:
Nome do OES:

54157 E
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ALTERACAO DE SERVICO

TERMO DE ACEITE

MUNICIPIO, DD de MM de AAAA

Termo de Aceite N° NNNNNNNN
Referéncia: Contrato PR0O.00.7064
ID NNNNN/AA

A CLARO S.A.
Prezado(a) Sr(a),

Informamos que concluimos o aceite da Solicitagao de Alteragdo do Servigo, cujos
dados s&o apresentados a seguir:

Orgéo de Instalacao:

Endereco de instalagao:

CNPJ de faturamento:

Data do inicio de faturamento: DD/MM/AAAA

DE:
(Dados Anteriores)

PARA:
(Dados Alterados)

Nome do Responsavel:
Nome do OES:
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ANEXO Il - MODELO DO DOCUMENTO DE GMUD

Titulo (descrigdo da mudanca)
Data da execugdo DD/MM/AAAA
Solicitante:

Telefone:

E-mail:

Classificacéo: (emergencial ou programada)
Justificativa da classificagao:
Descricao detalhada da mudanca:
Impacto da mudanga:

Nome do aprovador:

Telefone do aprovador:

E-mail do aprovador:

-y OXG
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ANEXO Ill - SERVICOS

Servigos Basicos

Numero de Instancias com o SCV2 por Unidade.
Bloqueio para recebimento de chamadas a cobrar.
Plano de Numeracéo (tronco ou ramal).
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