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ANEXO 1 - Acordo Nivel de Servigco

1 Apresentagio do Servigo

Gestao de Empréstimos Consignados de Beneficios do INSS.

2 Descrigao do Servigo

O servigo é prestado as Instituicbes Financeiras tendo como escopo de operagéo:

¢ Acesso a dados do beneficio para apoiar o processo de contratagdo, mediante autorizagdo expressa do beneficiario;
o Gestao das averbagdes dos empréstimos;

e Gerenciamento do desconto de parcelas;

e Apropriagao e atualizagdo da folha de pagamento do INSS;

o Atualizagdes dos empréstimos, tais como: exclusdo, bloqueio, suspenséo, quitagdo, dentre outras ocorréncias que alteram o
escopo originalmente averbado;

¢ Integragao com as instituigdes financeiras que ofertam empréstimos;

¢ Armazenamento de contratos.

O servico de Gestdo do Empréstimo consignado em todo o seu ciclo produtivo € composto por servigos especificos, descritos a
seguir:

2.1 Autorizagdo do Acesso aos Dados do Beneficiario

Este servigo foi concebido para permitir que a Instituicdo Financeira (IF) obtenha, mediante autorizacdo expressa do beneficiario, a
autorizagdo para consulta dos dados necessarios para apoiar a contratagcdo de empréstimos consignados.

O servigo prevé a conexdo entre a Dataprev e as Instituigbes Financeiras por meio de servigos (webservices), nas etapas
apresentadas abaixo:

a) Servico de Emissado do Termo de Autorizagéo:

Este servigo consiste no envio do Termo de Autorizagdo para a Dataprev pela IF. A Dataprev deve validar a consisténcia das
informacdes enviadas e gerar um Token de Acesso. Este Token pode ser ativado em até 45 dias e, uma vez ativado, habilita a IF a
consulta dos dados (servigos "b" e "c") durante 30 dias.

O Termo de Autorizagdo ¢ um formulario padrdo, pré-aprovado pelo INSS, que deve ser preenchido pela IF e assinado pelo
beneficiario ou seu representante/testemunha.

Observacgdes:

Os Termos de Autorizagdo devem ser enviados por meio digital a Dataprev com os seus metadados. Os termos gerados em formato
analégico devem ser digitalizados no padrdo estabelecido pela Dataprev, a ser fornecido pelo Agente de Negécio da empresa. A ndo
conformidade deste procedimento sujeita a IF a penalidades operacionais e administrativas.

b) Servico de Consulta de Beneficios por CPF:

Este servigo tem seu consumo habilitado pelo Token (gerado no servico “a”’) e permite que a IF consulte a relagdo de beneficios
vinculados a um CPF, visando subsidiar a consulta detalhada de um beneficio.



c) Consulta dos Detalhes dos Beneficios:

Este servigo tem seu consumo habilitado pelo Token (gerado no servigo “a@”) e permite que a IF consulte os detalhes do beneficio. O
conjunto de informagdes disponibilizadas foi acordado entre INSS, Dataprev e IF, e sdo expressamente listadas no referido Termo de
Autorizagao.

2.2 Averbacgao e Gestao da Execugao dos Contratos de Empréstimos

O servigo prevé a conexdo entre a Dataprev e as Instituicbes Financeiras por meio de servigos ( webservices) para as seguintes
operacgodes:

a) Averbacéao

Operagao de averbacéo de contrato de empréstimo.

b) Gestdo de Contratos

Operacgdes de gestédo dos contratos: consulta, exclusédo, suspenséo e reativagéo.

c) Refinanciamento

Operagado de repactuacdo de um ou mais empréstimos existentes na formalizagdo de um novo empréstimo. E uma maneira de se
obter mais prazo ou uma taxa de juros menor e/ou um novo aporte de dinheiro (troco).

Essa operagéo quita os empréstimos envolvidos e averba um novo empréstimo.

d) Alteracdo do Empréstimo

Operagao de alteracdo de um empréstimo existente. E uma maneira de se obter mais prazo ou um valor de parcela diferente.

e) Portabilidade

Operacao de transferéncia do contrato de empréstimo consignado de uma instituicéo financeira para outra instituicdo financeira a
pedido do cliente.

f) Portal de Operacdes

Visao Web (front end) que consolidara todas as APIs que compdem a versdo do e-Consignado e agrega as principais funcionalidades
do Empréstimo Consignado, a saber: averbacao, refinanciamento, alteragéo e portabilidade.

Servico de retorno dos descontos de parcelas, glosas e estorno de glosas continuardo sendo executados por meio de processamento
de arquivo que devera ser enviado pela Dataprev as Instituigdes Financeiras, conforme leiaute previamente definido.

2.3 Averbacio e Gestao da Execugao dos Contratos de RMC

O servigo prevé a conexao entre a Dataprev e as Instituigdes Financeiras por meio de servigos ( webservices) para as seguintes
operagdes do cartdo de crédito:

a) Averbacéo

Operagao de averbagao de RMC- Cartao de crédito.

b) Gestao de Contratos

Operacdes de gestao dos contratos: consulta, exclusdo, suspenséo e reativacdo de RMC. Além de consulta, incluséo e excluséo de
desconto de cartdo de crédito.

2.4 Averbagao e Gestdao da Execugao dos Contratos de RCC

O servigo prevé a conexao entre a Dataprev e as Instituigdes Financeiras por meio de servigos ( webservices) para as seguintes
operagdes do cartdo consignado de beneficio:

a) Averbacgao

Operagao de averbagéo de Cartdo Consignado de Beneficio.

b) Gestao de Contratos




Operagdes de gestao dos contratos: consulta, excluséo, suspenséo e reativacdo de RCC. Além de consulta, inclusdo e exclusédo de
desconto de cartdo consignado de beneficio.

2.5 Troca de Titularidade

Este servico contempla a operacdo de troca da titularidade do banco concessor do empréstimo. E um servico de uso opcional e
permite que a IF migre a carteira de empréstimos sob sua gestao, ou parte dela, para outra instituigao.

E executado por meio de processamento de arquivo que devera ser enviado & Dataprev, conforme leiaute previamente definido, no
periodo compreendido entre o dia 25 da competéncia anterior até o segundo dia Util da competéncia corrente. Os arquivos recebidos
fora deste periodo serao rejeitados.

A Dataprev realizara o processamento e retornara com a confirmagdo da troca de titularidade, ao mesmo tempo encaminhando a
confirmagao para a IF compradora.

A Dataprev disponibilizara as orientacdes técnicas para a operagéo dos servigos, as informacdes do cronograma de execugao, bem
como niveis de qualidade estabelecidos.

2.6 Armazenamento dos Contratos

Este servico contempla a operagdo de armazenamento do contrato digital no ambiente Dataprev. Prevé a manuteng&o dos arquivos
de contratos pelo prazo legal de 05 (cinco) anos apds a quitagao.

2.7 Averbagao e Gestao da Execugao dos Contratos de Empréstimos com Antecipagao Salarial (MeulNSS Vale+)

O servigo prevé as mesmas operagdes do item 2.2 (Averbacéo e Gestdo da Execugdo dos Contratos de Empréstimos) acrescido das
operagdes para Antecipagdo Salarial. A partir do momento que a instituigo financeira iniciar a operagdo da modalidade antecipagéo
salarial, a carteira de empréstimos consignado passara automaticamente a incluir este item de contrato.

A adesao ao servigo de Antecipagao Salarial contempla:

a) Reserva de Antecipagéo Salarial
Operagao de vincular a operagéo do servigo ao beneficiario que selecionar a respectiva Instituicdo Financeira e envio do instrumento
da formalizagédo da adesao pelo beneficiario

b) Averbacéo de Antecipagéo Salarial
Operacgao de averbagéo de Antecipagao Salarial RMA

c) Gestéo de Formalizacao da Antecipacéo Salarial
Operagdes de gestdo da formalizagdo: consulta, exclusdo, suspensao e reativagdo de antecipagéo salarial RMA. Além de consulta,
incluséo e exclusao de desconto de antecipagao salarial.

3 Regras e Condigoes para Prestagao do Servigo

3.1 Procedimento de Requisi¢ao e Autorizagao

Para consumir os servigos, a IF deve celebrar o Acordo de Cooperacdo Técnica (ACT) com o INSS para operacionalizagéo de
Empréstimo Consignado.

3.2 Disponibilizagao do Servigo

Para operacionalizagdo do servigo, a Instituicdo Financeira devera atender ao modelo de integracédo disponibilizado pela Dataprev.,
bem como observar os requisitos tecnologicos definidos pela Dataprev. Este modelo define as regras e protocolos de seguranga,
integracao e comunicacgéo a serem seguidos.

Para consumo dos servigos de API se faz necessario preparar o ambiente da IF, conforme previsto na documentagao disponibilizada
pela Dataprev por intermédio do Agente de Negdcio. Quando a IF estiver preparada, devera solicitar o acesso ao ambiente de
homologacédo. A Dataprev orientara o cumprimento do roteiro de teste e disponibilizara a massa de testes. Apds concluida a
homologacéo, a IF devera indicar os representantes para operar o ambiente de produgao, os quais serdo habilitados, observadas as
regras de seguranga e comunicagao.

As tratativas desses procedimentos deverao se dar por intermédio dos canais de atendimento da Dataprev, descritos na segéo 6.

Apods a assinatura do contrato e assim que a IF atender a todos os requisitos apresentados (atendimento ao modelo de integragéo,
ambiente preparado para consumo das APIs, homologagéo do ambiente e indicagédo de representantes), a disponibilizagéo do servigo
podera ser concluida em até 90 dias.

3.3 Cancelamento



O servigo podera ser cancelado por necessidade do cliente ou da Dataprev. A outra parte devera ser formalmente notificada com
antecedéncia minima de 90 dias. Requisitos especificos para a desativagdo devem constar em contrato.

O servigo podera ainda ser suspenso ou cancelado imediatamente por motivo de forga maior, tal como a suspensao/cancelamento do
Acordo de Cooperagdo da Instituicdo Financeira com o INSS, aplicacdo de determinagdo do INSS ou judicial, assim como por
condigoes especificas previstas em contrato.

Os descontos de empréstimos nos beneficios serdo processados até a liquidagdo dos contratos, ainda que a IF ndo tenha mais
Acordo de Cooperagéo Técnica vigente com o INSS e contrato com a Dataprev.

O armazenamento dos contratos (servigo item 2.6) adotara a solugédo padrao de retengdo de documentos da Dataprev por 05 (cinco)
anos apos a liquidacéo do contrato de empréstimo.

3.4 Nao Escopo

¢ Gestado de empréstimos nédo vinculados a folha de pagamento de beneficios do INSS;
e Escrituragéo dos contratos e demais documentos;

o Gestao de servigos de ouvidoria;

¢ Ajustes nos sistemas das instituicdes financeiras.

3.5 Condigoes Gerais

o A Dataprev ndo garante suporte em caso de mau uso das solugdes pelo Contratante;
¢ A Dataprev comunicara o cliente sobre quaisquer situagdes imprevistas;

¢ As acles para prestagdo dos servigos adotam como referencial a Politica de Seguranga da Informagéo e Comunicagdes da
Datapreyv;

¢ A Dataprev se reserva o direito de manter o sistema atualizado para garantir seguranga e desempenho;
* Deve estar disponivel a equipe ou pessoa responsavel no cliente pelas informagdes necessarias a execugao do servigo;
¢ As evolugbes tecnoldgicas e funcionais nos servigos contratados terao sua implantagédo acordadas junto aos contratantes;

¢ A Dataprev nado se responsabiliza por indisponibilidade/instabilidade de circuitos de telecomunicagdes contratados pelo cliente. A
garantia do ANS apresentado se aplica apenas a infraestrutura alcancgavel 2;

o A IF devera atender aos requisitos técnicos de integracdo e seguranca estabelecidos pela Dataprev para consumo dos servigos;

o Devera também estar com ACT (celebrado com o INSS) e Contrato (firmado com a Dataprev) vigentes para permitir o consumo
dos servicos;

e O INSS podera suspender, temporaria ou definitivamente, a autorizagdo para operagao dos servigos pelas IF;

e Cumpridos os requisitos técnicos e comerciais, a Dataprev viabilizara a ativagdo do acesso aos servigos, integracdes e demais
rotinas necessarias para plena operagao dos servigos contratados;

o A Dataprev registrara as indisponibilidades apuradas para constar no Relatério de Gerenciamento de Niveis de Servigo. O
relatério sera encaminhado ao cliente mensalmente para acompanhamento nos casos de descumprimento da meta
estabelecida. A Dataprev calculara os descontos caso a disponibilidade fique abaixo do nivel contratado;

¢ O monitoramento do ambiente realizado pela Dataprev requer agbes de restabelecimento do servico no menor prazo possivel; e
se for identificada qualquer forma de invasdo ou contaminagéo da rede de dados, o ambiente sera desligado e tera suspenso
seu acesso a rede, sem comunicag&o prévia ao cliente.

4 Preco e Forma de Pagamento

Os servigos oferecidos serdo comercializados conforme apresentado a seguir:

Item |Servigo Pre_g’o. Unidade de Medida
Unitario

1 6002057 - Autorizagao do Acesso a Dados do Beneficio R$ 0,0403 |API Consumida

2 6002430 - Averbagéo e Gestéo da Execugdo dos Contratos de Empréstimos | R$ 2,12 Parce'la c onS|gnafja de
empréstimo consignado

3 6002431 - Averbacao e Gestéao da Execugéo dos Contratos de RMC R$ 1,93 Parce'la ponS|gnada de
empréstimo RMC

4 6002582 - Averbacao e Gestédo da Execugdo dos Contratos de RCC R$ 1,69 Parce’la c onsignada de
empréstimo RCC

O servigo de Troca de Titularidade sera ofertado por faixa de contratos migrados, o preco dar-se-a por volume de operagdes:

Item | Servigo Volume Valor Unitario | Valor Minimo da Faixa | Valor Maximo da Faixa
6002432 - Troca de Titularidade - FAIXA 1 | 1 a 20.000 R$ 0,87 R$ 0,87 R$ 17.400,00
6002433 - Troca de Titularidade - FAIXA 2 | 20.001 a 50.000 |R$ 0,77 R$ 15.400,77 R$ 38.500,00
5 6002434 - Troca de Titularidade - FAIXA 3 |50.001 a 100.000 |R$ 0,70 R$ 35.000,70 R$ 70.000,00
6002435 - Troca de Titularidade - FAIXA 4 | 100.001 a 500.000 | R$ 0,64 R$ 64.000,64 R$ 320.000,00
6002436 - Troca de Titularidade - FAIXA 5 | Acima de 500.000 |R$ 0,60 R$ 300.000,60 -




Item | Servico Preco Unitario Unidade de Medida

6 6002583 - Armazenamento dos Contratos R$ 0,0549 Parcela mensal para cada contrato armazenado
Item | Servico Volume Preco Unitario Valor Minimo da Faixa | Unidade de Medida
220;?:;'“';;/3?:%?135::?0 R$ 107.000,00 Parcela consignada
v 1a50.000 - (independente da de empréstimo

Emprestimos com Antecipagdo quantidade de consumo) | consignado

. Salarial
6002854 - Averbacgéo e Gestao Parcela consignada
da Execugdo dos Contratos e Acima de R$ 2,14 R$ 107.000,00 de empréstimo
Empréstimos com Antecipacao 50.000 .
Salarial consignado

Observacgido: A partir do momento que a instituicdo financeira iniciar a operacdo da modalidade antecipagdo salarial (item 7), os
servigos prestados sobre o item 2 (6002430 - Averbacdo e Gestdo da Execucdo dos Contratos de Empréstimos) passardo a ser
faturados automaticamente pelo prego do item 7 deste modelo.

Regras de reajuste:

Servigco Periodo Reajuste

6002057 - Autorizagao do Acesso a Dados do Beneficio Competéncia outubro de cada ano IPCA dos ultimos 12 meses

6002430 - Averbagao e Gestao da Execugao dos Contratos

A Competéncia outubro de cada ano IPCA dos ultimos 12 meses
de Empréstimos

6002854 - Averbagao e Gestao da Execugao dos Contratos

- L . Competéncia outubro de cada ano IPCA dos ultimos 12 meses
de Empréstimos com Antecipagao Salarial

3205:/'38 - Averbagao e Gestao da Execugao dos Contratos Competéncia outubro de cada ano IPCA dos ultimos 12 meses

Outubro/2023 a Setembro /2024 IPCA dos tltimos 12 meses +

R$0,06

Outubro/2024 a Setembro /2025 |t o+ dos dltimos 12 meses +
R$0,05

6002582 - Averbacéo e Gestédo da Execugdo dos Contratos Outubro/2025 a Setembro /2026 IPCA dos ultimos 12 meses +
de RCC R$0,05

Equiparagao ao prego do
Cartéao Consignado (Item

A partir de Outubro /2026 60024 31-Averbacao e Gestao
da Execucgéo dos Contratos de
RMC)

Competéncia outubro de cada ano

6002583 - Armazenamento dos Contratos a partir de 2023

IPCA dos ultimos 12 meses

6002432 - Troca de Titularidade - FAIXA 1

6002433 - Troca de Titularidade - FAIXA 2

6002434 - Troca de Titularidade - FAIXA 3 Competéncia outubro de cada ano IPCA dos ultimos 12 meses

6002435 - Troca de Titularidade - FAIXA 4

6002436 - Troca de Titularidade - FAIXA 5

Observagao: O reajuste apresentado sera aplicado para novos contratos (firmados apds a publicagdo deste Modelo de Negécio) e
para contratos vigentes.

5 Nivel de Servigco

O indice de disponibilidade dos servigos prestados dentro dos horarios previstos no regime de operagéo é de 98% (noventa e oito por
cento). Ja o indice de TMRI sera aplicado com a tolerancia de até 4 (quatro) horas para cada registro de incidente grave de
indisponibilidade ocorrido.

O detalhamento da forma de calculo e as metas previstas para os indicadores de prestacdo dos servigos sdo apresentados no Anexo
I

6 Atendimento

O suporte operacional do servigo pelas equipes da Dataprev é disponibilizado para registros de incidentes e/ou indisponibilidade do




ambiente por meio de plataforma eletrénica. O servico estara disponivel em regime de operagédo estendido, das 06h as 22h de
domingo a domingo, exceto durante janelas de manutengédo programadas, conforme calendario anual de manutengdes programadas
da Dataprev.

Para orientagdes e duvidas, o canal de atendimento funciona sob o regime comercial de 7:00 as 19:00, horario de Brasilia, de
segunda a sexta-feira, exceto feriados nacionais, conforme calendario oficial.

ANEXO | — Nivel de Servigo

1. Glossario
Para fins do Nivel de Servigo, os termos abaixo tém os seguintes significados:
a. Paradas:
Sao paralisagdes do ambiente de produgdo do servico em operagdo, visando adequagdes e/ou manutengdes. As paradas
podem ser classificadas de acordo com a sua natureza em:
e Paradas Programadas: s&o aquelas previamente agendadas e divulgadas no cronograma anual de paradas pela area
da Dataprev responsavel pela implantagao de solugdes e planejamento de mudangas;
e Paradas Emergenciais: sdo paradas n&o previstas ocasionadas por eventos inesperados, a exemplo de problemas
de hardware, reorganizagdes emergenciais em bases de dados para atendimento de exigéncias legais, dentre outros.
Para ambos os casos, a Dataprev devera informar ao cliente com antecedéncia de 48 h para analise e anuéncia.
b. Incidente:

Todo e qualquer evento inesperado, que nado faga parte do funcionamento padrdo de um servico e que causa, ou pode
causar, uma interrupgéo, parada ou reducéo de qualidade de um produto ou servico.

c. Interrupgao:

Qualquer parada ou anomalia no funcionamento normal dos servicos.
d. Usuario Final:

Usuarios que utilizam os servigos diariamente.

e. Gestor do Contrato:

Pessoa designada pelo cliente responsavel por, entre outras atribui¢cdes, aferir os niveis de servigos dispostos no Relatorio
de Gerenciamento de Niveis de Servigos, que deverao ser emitidos pela Dataprev.

f. Gestor do Servigo:

Representante de uma unidade administrativa do cliente, responsavel pelas definicbes e regras de negdcio dos sistemas,
produtos ou servigos.

g. Meta:
Nivel minimo de qualidade esperado para os servigos.
h. Tempo de Atendimento:

Consiste no tempo entre a abertura de um incidente ou requisicdo de servigo pelo cliente e o seu fechamento final, com o
cliente sendo informado, de acordo com registros no sistema de atendimento da Dataprev, a ser fornecido sem 6nus
adicional para o cliente.

2. Definigdes Aplicaveis ao Servigo

Para fins do Nivel de Servigo, sdo acordadas metas para os indicadores a serem mensurados contratualmente, sempre
considerando o regime de operagéo

a. Regime de Operagao:

Regime de operagéo sédo os horarios de funcionamento definidos para um dado servigo. Estes podem variar em fungdo da
natureza e da misséo critica do servigo e indicam o horario em que os servigos deverao estar disponiveis.

O regime de operagado dos servigcos componentes da Gestdo dos Empréstimos Consignados de Beneficio do INSS esta
definido na tabela abaixo:

Regime de Operagao Horario de Funcionamento Horario de Funcionamento

Programadas, preferencialmente, nos fins de
semana, feriados
e a partir das 22 h. Quando necessario, em dias
uteis.

Estendido 7 dias por semana, das 6 has 22 h

Tabela 1 - Regime de Operacgéo
Todos os horarios considerados neste Modelo de Negdcio estdo baseados no horario de Brasilia - DF.

b. Disponibilidade

E o tempo total, durante o periodo de um més, em que os sistemas/servicos estao disponiveis para uso. A disponibilidade
de um servico deve considerar o regime de operacao definido no NMS, exclusas as paradas programadas até o limite de
sua franquia.

A disponibilidade de um servigo é definida de acordo com o seu horario de funcionamento (Regime de Operacgéo) e nas




condi¢des e metas estabelecidas para cada servigo, de acordo com as formulas de calculo estabelecidas.

c. Tempo Maximo de Reparo de Incidente

O indicador TMRI (Tempo Maximo de Reparo de Incidentes) reflete o tempo maximo para que seja solucionado um
incidente. Para o calculo de glosa, sera considerado o acumulo de tempo que excede o TMRI, por periodo de faturamento,
por servigo.

O limite de TMRI é de no maximo 4h (quatro horas) por incidente grave de indisponibilidade registrado, e a finalidade é
verificar o tempo maximo gasto para sanar uma indisponibilidade de um servigo.

d. Tempo de Atendimento

Consiste no tempo entre a abertura de um incidente ou requisigdo de servigo pelo cliente e o seu fechamento final, com o
cliente sendo informado, de acordo com registros no sistema de atendimento da Dataprev, a ser fornecido sem 6nus
adicional para o cliente.

3. Condigoes Especiais

A seguir estéo relacionadas algumas condi¢des especiais que, de algum modo, modificam os termos estabelecidos neste Nivel
Minimo de Servico.

A Dataprev nao sera responsabilizada por atrasos ou problemas na prestacdo de servicos decorrentes de falhas de
equipamentos cuja manutengéo nao esteja sob sua gestao;

Nao serdo consideradas na apuragéo as indisponibilidades de responsabilidade da Dataprev causadas por problemas de
infraestrutura no cliente (ou contratados com terceiros), a exemplo de falta energia elétrica, ocorréncias com a rede local e
estacdes de trabalho e hardware em geral, que ndo estejam sob a gestdo da Dataprev, bem como manuteng¢des prediais
do cliente;

As paradas programadas ou emergenciais acordadas com o cliente ndo serao consideradas no calculo da disponibilidade,

de acordo com a férmula apresentada no Indicador de Disponibilidade;

e Situagdes provocadas por agdes do cliente sem prévia notificagdo a Dataprev.

4. Indicadores e Metas de Servigo

Servico 1 - 6002057-Autorizacdo do Acesso a Dados do Beneficio:

Servigo Indicador Area Gestora RERIE .d N Metas Peso
Operagao
1- Autorizaggo do | _Disponibilidade dos servigos de | , - Disponibilidade:
autorizagéo do acesso a dados do | (informar area gestora Horario o . s
Acesso a Dados do LA s . 98%; TMRI: até 4 1
L beneficiario pelas Instituicdes na IF) Estendido IF
Beneficio . . horas
Financeiras — IF

Tabela 2 — Autorizagdo de Acesso a Dados

Servico 2 - 6002430-Averbacéo e Gestdo da Execucdo dos Contratos de Empréstimos:

Para fins de ANS, o servigo de Averbagao e Gestdo da Execugao dos Contratos de Empréstimos sera monitorado de forma
segregada, da seguinte forma:

Servico Indicador Area Gestora Gl ~d N Metas Peso
Operagao
Disponibilidade dos servigos . . - . o
i ~ ~ (informar area Horario Disponibilidade:98%;
2.1 - Averbagdo de averbagdo 'de' contratos gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas 0.3
de empréstimos
2.2 - Gestdo da Execugao Dlsponltzllldade dos servicos (informar area Horario Disponibilidade:98%;
dos Contratos de de gestao da execugédo dos . s 0,1
i " gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas
Empréstimos contratos de empréstimos
2 3 - Refinanciamento Disponibilidade dos servigos (informar area Horario Disponibilidade:98%; 02
) de refinanciamento gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas ’
2.4 - Alteracao de Disponibilidade dos servigos (informar area Horério Disponibilidade:98%; 01
Empréstimo de alteragao de empréstimo. gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas ’
} - Disponibilidade dos servigos (informar area Horario Disponibilidade:98%;
2.5 - Portabilidade de portabilidade gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas 0.2
) ~ Disponibilidade do Portal de (informar area Horario Disponibilidade:98%;
2.6 - Portal de OperagGes Operagdes gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas 0.1

Tabela 3 — Gestao Contratos Empréstimo

Servico 3 — 6002431-Averbacado e Gestao da Execucao dos Contratos de RMC:

Para fins de ANS, o servigco de Averbagéo e Gestao da Execugdo dos Contratos de RMC sera monitorado de forma segregada,

da seguinte forma:




Servigo Indicador Area Gestora Regime de Metas Peso
Operagao
3.1 - Averbacao de dzlzp\)g:gl'gzdged:;nf;:\gg?e (informar area Horario Disponibilidade:98%; 05
RMC ¢ RMC gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas ’
Séie-cGuergc?sa ?jsngggd daszxde%zsggvgg: (informar area Horério Disponibilidade:98%; 05
¢ 9 ¢ gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas ’

Contratos de RMC

contratos de RMC

Servico 4 — 6002582-Averbacao e Gestao da Execucdo dos Contratos de RCC

Tabela 4 — Averbagao Gestao Contratos RMC

Para fins de ANS, o servico de Averbacdo e Gestdo da Execugado dos Contratos de RMC sera monitorado de forma segregada,

da seguinte forma:

Servigo Indicador Area Gestora Fé)eglme .d © Metas Peso
peracao
4.1 - Averbacao de dzlzp\)g:gl'gid:ed:;nf;?gg%se (informar area Horério Disponibilidade:98%; 05
RCC ¢ RCC gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas ’
4;(;5:??3:: 3§p(;r;'t%'2d dafixde%isgwgss (informar area Horario Disponibilidade:98%; 05
¢ 9 ¢ gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas ’

Contratos de RCC

contratos de RCC

Tabela 5 — Averbagéo Gestao Contratos RCC

Servico 5 — Troca de Titularidade (6002432 - Troca de Titularidade - Faixa 1, 6002433 — Troca de Titularidade - Faixa 2, 6002434

— Troca de Titularidade - Faixa 3, 6002435 — Troca de Titularidade - Faixa 4, 6002436 — Troca de Titularidade - Faixa 5):

Servigo

Indicador

Area Gestora

Regime de
Operagéo

Metas

Peso

5 - Troca de Titularidade

Processamento de arquivo
referente a troca de
titularidade

(informar area
gestora na IF)

Sob demanda

Processamento do
arquivo na
competéncia

corrente

Tabela 6 — Troca de Titularidade

Para o Servigo 5 - Troca de Titularidade, considerar: Processamento do arquivo na competéncia corrente:

Caso a Dataprev ndo processe 0 arquivo na competéncia corrente, sera concedido um desconto no faturamento do préximo
servigo de troca de titularidade para o contratante. O desconto sera de 0,5% sobre o valor calculado do servigo ndo processado
na competéncia corrente.

Servico 6 — 6002583-Armazenamento dos Contratos

Servigo Indicador Area Gestora RERIIE ~de Metas Peso
Operagéao
Disponibilidade do servigo . . - . e 000/ .
Armazenamento de de armazenamento de (informar area Horério Disponibilidade:98%; 1
Contratos gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas

contratos

Tabela 7- Armazenamento dos Contratos

Servico 7 - 6002854 -Averbacgéo e Gestdo da Execucado dos Contratos de Empréstimos com Antecipagéo Salarial :

Para fins de ANS, o servico de Averbacdo e Gestdo da Execucéo dos Contratos de Empréstimos com Antecipacdo Salarial sera

monitorado de forma segregada, da seguinte forma:

Servigo

Indicador

Area Gestora

Regime de
Operagao

Metas

Peso

7.1 - Averbagao

Disponibilidade dos servigos
de averbagao de contratos
de empréstimos e de RMA

(informar area
gestora na IF)

Horario
Estendido IF

Disponibilidade:98%;
TMRI: até 4 horas

0,3

7.2 - Gestéo da
Execucgdo dos Contratos
de Empréstimos

Disponibilidade dos servigos

de gestéo da execugao dos

contratos de empréstimos e
de RMA

(informar area
gestora na IF)

Horario
Estendido IF

Disponibilidade:98%;
TMRI: até 4 horas

0,1

7.3 - Refinamento

Disponibilidade dos servigos
de refinanciamento

(informar area
gestora na IF)

Horario
Estendido IF

Disponibilidade:98%;
TMRI: até 4 horas

0,2

7.4 - Alteragéo de
Empréstimo

Disponibilidade dos servigos
de alteragdo de empréstimo

(informar area
gestora na IF)

Horario
Estendido IF

Disponibilidade:98%;
TMRI: até 4 horas

0.1

7.5 - Portabilidade

Disponibilidade dos servigos
de portabilidade

(informar area
gestora na IF)

Horario
Estendido IF

Disponibilidade:98%;
TMRI: até 4 horas

0,2




7.6 - Portal de Disponibilidade do Portal de (informar area Horario Disponibilidade:98%;
Operagdes Operagdes. gestora na IF) Estendido IF TMRI: até 4 horas

0,1

Tabela 8 — Gestao Contratos Empréstimo

Calculo do faturamento apés apuragéo dos niveis de servico

VRM = Valor Mensal

VRD = Valor de Desconto

VRF = Valor Faturavel

Servigo 1 — 6002057-Autorizacdo do Acesso a Dados do Beneficio

VRM = QUANTIDADE DE APl CONSUMIDA NO MES * VALOR UNITARIO
VRD = VRM * %Desconto Disponibilidade + VRM * % Desconto TMRI
VRF = VRM - VRD

Servicos 2, 3 e 4:

VRM = QUANTIDADE DE PARCELAS CONSIGNADAS NO MES * VALOR UNITARIO
VRD =3 ((VRM * % Desconto Disponibilidade + VRM * %Desconto TMRI) * PESO)
VRF = VRM - VRD

Sendo:

e Servigo 2 — 6002430-Averbacao e Gestao da Execugao dos Contratos de Empréstimos (Compreende 2.1, 2.2, 2.3, 2.4, 2.5

e 2.6)

e Servigo 3 — 6002431-Averbagao e Gestao da Execugdo dos Contratos de RMC (Compreende 3.1 e 3.2)
e Servico 4 — 6002582-Averbagéo e Gestao da Execucado dos Contratos de RCC (Compreende 4.1 € 4.2)

Servico 5 - Troca de Titularidade (6002432 - Troca de Titularidade - Faixa 1, 6002433 - Troca de Titularidade - Faixa 2, 6002434 -

Troca de Titularidade - Faixa 3, 6002435 - Troca de Titularidade - Faixa 4, 6002436 - Troca de Titularidade - Faixa 5):

VRM = QUANTIDADE DE CONTRATOS MIGRADOS * VALOR UNITARIO
VRD = VRM *0,5%
VRF = VRM -VRD

Servico 6 — 6002583-Armazenamento dos Contratos

VRM = QUANTIDADE DE CONTRATOS ARMAZENADOS * VALOR UNITARIO
VRD = VRM * % Desconto Disponibilidade + VRM * %Desconto TMRI
VRF = VRM -VRD

Servico 7 — 6002854 -Averbacdo e Gestdo da Execucdo dos Contratos de Empréstimos com Antecipacdo Salarial (Compreende

71,72,73,74,7.5,7.6).

5. Mensuragido e Comprovagao dos Servigos

As medicdes desses indicadores serdo realizadas com base nas ocorréncias de incidentes de indisponibilidade apurados no
ambiente gerido pela Dataprev, considerando o ambiente central de processamento do servigo ou em outras ferramentas de

monitoramento automatizados dos ambientes de produgédo que venham a ser implantados.

Os indicadores de Disponibilidade e TMRI, bem como as glosas respectivas aplicam-se aos servicos 1,2, 3,4, 6e 7.

e Disponibilidade

1. Indicador

6002854-Averbagao e Gestao da Execugéo dos Contratos de Empréstimos com Antecipacao Salarial.

Disponibilidade dos servicos: 1-6002057-Autorizagdo do Acesso a Dados do Beneficio, 2-6002430-Averbacéo e Gestado
da Execucéo dos Contratos de Empréstimos, 3-6002431-Averbacéo e Gestdo da Execugéo dos Contratos de RMC, 4-
6002582-Averbacao e Gestao da Execugao dos Contratos de RCC, 6-6002583-Armazenamento dos Contratos e 7-

2. Regime de Operagao

3. Meta

Horario Estendido IF: 7 dias por semana das 6h as 22h

98%




4. Mensuragao

As medicbes desse indicador serdo realizadas com base nos registros de incidentes apurados pela ferramenta da
DATAPREYV, considerando o ambiente central de processamento do servico ou ferramentas de monitoramento
automatizado dos ambientes de produgéo (monitorando aplicacdo e banco de dados), que venham a ser implantados.

5. Calculo do Indicador

Célculo da Disponibilidade

(TMCm - TPPm ) - (TIAm )
DA = x 100
TMCm -TPPm

Onde:
DA (%) = indice de Disponibilidade Apurada
TMC(m) = Total dos Minutos Contratados no Més
TPP(m) = Tempo total de Paradas Programadas ou emergenciais acordadas com o cliente, em minutos
TIA(m) = Tempo total das interrupgdes do servigo durante o regime de operagao, em minutos.

6. Comprovacao

Relatério técnico emitido pela Dataprev que contera as seguintes informagdes:

¢ Incidentes ocorridos no periodo de apuragao;
e Data/hora de inicio
e Data/hora fim;

 Impactos decorrentes; e o indice de disponibilidade.

7. Excegodes

e Estardo exclusos de aplicagdo de Niveis de Servicos as paradas de manutengcdo e emergenciais, desde que
informadas num periodo de 48 (quarenta e oito) horas e com anuéncia do cliente.

e Franquia de 48 (quarenta e oito) horas para manuten¢des acordadas.
¢ Eventos que afetem ambientes de integragéo ou operacao fora da governanga da Dataprev.

o Situagdes provocadas por agdes do cliente sem prévia notificagdo a Dataprev.

8. Descontos no Pagamento

Serao aplicados os seguintes redutores percentuais pelo ndo atingimento da meta deste indicador:

Nivel de Disponibilidade Percentual de Desconto
Verificado ref. disponibilidade
Maior ou igual a 98% 0

Entre 97,9% e maior ou igual a 95% 0,5%
Entre 94,9% e maior ou igual a 92% 1,0%
Entre 91,9% e maior ou igual a 82% 1,5%
Entre 81,9% e maior ou igual a 72% 2%
Entre 71,9% e maior ou igual a 62% 2,5%

Menor ou igual a 61,9% 3%

e Tempo Maximo de Reparo de Incidentes

1. Indicador

Disponibilidade dos servigos: 1-6002057-Autorizacdo do Acesso a Dados do Beneficio, 2-6002430-Averbacéo e Gestao
da Execugdo dos Contratos de Empréstimos, 3-6002431-Averbacdo e Gestdo da Execugdo dos Contratos de RMC, 4-
6002582-Averbacdo e Gestdo da Execucdo dos Contratos de RCC, 6-6002583-Armazenamento dos Contratos e 7-
6002854-Averbacao e Gestédo da Execugdo dos Contratos de Empréstimos com Antecipagao Salarial.

2. Regime de Operagao 3. Meta

Horario Estendido IF: 7 dias por semana das 6h as 22h 4 horas

4. Mensuragao

As medigdes desse indicador serdo realizadas com base nos registros de incidentes apurados pela ferramenta da
Dataprev, considerando o ambiente central de processamento do servico ou em ferramentas de monitoramento
automatizado dos ambientes de produgdo (monitorando aplicagdo e banco de dados), que venham a ser implantados.

5. Calculo do Indicador




Para o célculo de glosa, sera considerado o acumulo de tempo que excede o TMRI, por periodo de faturamento, por
servigo.

Calculo do TMRI

TMRI = Somatério [(TRI incidente n) -4horas]

Onde:

TMRI = Tempo maximo de reparo de incidentes do servico
TRI n = somatério dos tempos e reparo dos incidentes do servigo no més

6. Comprovagao

Relatério técnico emitido pela Dataprev que contera as seguintes informagdes por servigo, por incidente:

¢ Incidentes ocorridos no periodo de apuragao;
e Data/hora de inicio;
e Data/hora fim;

e Somatdrio do Tempo excedente a 4 horas.

7. Excegoes

e Estardo exclusos de aplicacdo de Niveis de Servicos as paradas de manutengcdo e emergenciais, desde que
informadas num periodo de 48 (quarenta e oito) horas e com anuéncia do cliente.

¢ Franquia de 48 (quarenta e oito) horas para manuten¢des acordadas.

8. Descontos no Pagamento

Seréo aplicados os seguintes redutores percentuais pelo ndo atingimento da meta deste indicador:

As glosas calculadas para cada ocorréncia serdo acumuladas no periodo de aferigdo do servico.

Intervalo (em horas) Percentual de Desconto
ref. TMRI
TMRI<=4h 0 0,00%
. |4h < TMRI <= 5h 0,05%
TMRI Aferido 5h < TMRI <= 6h 0,10%
6h < TMRI <= 7h 0,15%
7h < TMRI <= 8h 0,20%
TMRI > 8h 0.25%

Para o Servico 5 - Troca de Titularidade, considerar: Processamento do arquivo na competéncia corrente - o indicador de nivel de
servigco é a competéncia de processamento.

Caso a Dataprev ndo processe 0 arquivo na competéncia corrente, serd concedido um desconto no faturamento do préximo
servigo de troca de titularidade para o contratante. O desconto sera de 0,5% (meio por cento) sobre o valor calculado do servigo
néo processado na competéncia corrente.

Registro de Incidentes - A Dataprev fornece ferramenta especializada para abertura de chamados via web para registro de
incidentes de indisponibilidade da aplicagdo, com acesso para os usuarios indicados pela Instituicdo Financeira. Em caso de
excepcionalidade, a comunicagao de incidentes podera ser realizada por correio eletronico, aplicando-se neste caso rotina
acordada entre as partes.

O registro de incidentes sera sempre realizado pelo cliente, podendo, a critério deste, ser realizada a liberagdo do servigo para
abertura de chamados diretamente pelas demais areas finalisticas.

Somente os usuarios do cliente, previamente cadastrados, poderao realizar a abertura de chamados no sistema disponibilizado
para essa finalidade

6. Responsabilidades entre as partes
Da Dataprev
e Sem prejuizo das demais obrigagbes assumidas no Contrato, a Dataprev devera disponibilizar estrutura de atendimento

WEB (internet) para abertura de chamados implantada sob sistemas/softwares especialistas e que permita o
acompanhamento da situagéo dos chamados;

e Acompanhar a evolugdo das métricas de niveis de servigo propostas, apresentando nos Relatérios de Gerenciamento de
Niveis de Servico — RGNS, os resultados obtidos no periodo;



¢ Ressalvando-se que o0 RGNS sera fornecido nos casos de descumprimento da meta estabelecida, conforme definido na
Especificagdo dos Servigos;

e Apresentar ao cliente o Plano Anual de Paradas Programadas para manutengado da infraestrutura de produgéo, no inicio
de cada ano.

Do cliente

¢ Dispor de equipe técnica responsavel pela avaliagédo e validagao dos Relatérios de Gerenciamento de Niveis de Servigos —
RGNS;

e Comunicar imediatamente a Dataprev, através dos canais formais de informagédo estabelecidos neste Plano, toda e
qualquer anomalia verificada nos servigos;

¢ Viabilizar o acesso de técnicos da Dataprev a infraestrutura que se encontre sob gestdo do cliente e disponibilizar equipe

especializada para que possa auxiliar na detecgéo e resolugao de problemas no que tange aos servigos constantes deste
NMS.

* Este documento se torna valido a partir da assinatura de todos os signatarios indicados em seu corpo, estando
automaticamente invalidadas as assinaturas realizadas por usuarios nao indicados explicitamente no corpo deste
documento.

—
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