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3.

4.

ITEM DESCRIÇÃO UNID. QTD

1 Serviço de conexão VPN Site-to-Site dedicado com o 
SERPRO.

Unid 1
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6.3.3.

6.3.4.

7.

7.1.

7.2.

7.3. A disponibilidade de acesso será considerada no horário de funcionamento 
do serviço, desconsiderando-se as paradas previamente comunicadas, 
bem como aquelas programadas nos sistemas estruturantes fontes da 
informação;

7.3.1. Medidos conforme período de faturamento (21 a 20 do mês subsequente).

7.4. Não será considerado descumprimento de nível de serviço em caso de 
interrupção ou degradação do serviço, programada ou não, ocorrer por 
motivo de caso fortuito ou de força maior, ou por fatos atribuídos à própria 
CONTRATANTE ou terceiros, por erros de operação da CONTRATANTE.
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14.

Descrição Impacto Responsável
Prazo p/ 
ajustes

Tratativa/Penalidade

Interrupção do serviço 
mesmo com a Internet 
em funcionamento.

Alto CONTRATADA 4h

Contratada deverá ser 
acionada para 
restabelecer o serviço 
podendo ser penalizada 
conforme TR.
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Não cumprimento de 
cláusulas contratuais

Alto
CONTRATADA 

ou
CONTRATANTE

72h
Sanções conforme TR, 
CONTRATO e/ou 
legislação em vigor.

Descumprimento dos 
prazos na execução dos 
serviços

Médio CONTRATADA 72h
Sanções conforme TR, 
CONTRATO e/ou 
legislação em vigor.

Denúncia de falha no 
atendimento

Médio CONTRATADA Imediato

Contratada deverá ser 
acionada para 
esclarecer e\ou 
restabelecer o serviço 
podendo ser penalizada 
conforme TR.

Qualidade do serviço 
afetado com baixa 
performance.

Baixo CONTRATADA Imediato
Recuperar a qualidade 
do serviço conforme 
abertura de chamado.

Cobranças indevidas Baixo CONTRATADA
No ato do 

faturamento
Glosa no valor do 
serviço não executado.

Probabilidade Impacto Risco
Muito 
provável

3 Alto 4 3
3

(médio)
6

(alto)
12

(alto)

Provável 2 Médio 2 2
2

(baixo)
4

(médio)
8

(alto)

Improvável 1 Baixo 1 1
1

(baixo)
7

(baixo)
4

(médio)
1 2 4

Impacto

15.

____________________________________________
GINFS 

(Gerência de Infraestrutura e Serviços de TI) 

  
____________________________________________

DPSEO  
(Departamento de Segurança e Operações)  
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