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ANEXO 6 DO TERMO DE REFERENCIA

ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO (ANS)
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1. APRESENTAGAO

1.1. O Acordo de Nivel de Servigo (ANS) tem por objetivo definir os niveis de
qualidade esperados para os SERVICOS DE INTEGRACAO, SUPORTE TECNICO
AO USUARIO, SISTEMA DE OPERACAO DE LOTERIA, EFICIENCIA
OPERACIONAL e CUMPRIMENTO DAS OBRIGACOES CONTRATUAIS,

proporcionando a penalizagao em caso de n&o atingimento das metas previstas.

1.2. A eventual penalizagao referente ao descumprimento do ANS n&o desobriga o
CONCESSIONARIO da prestacdo de servico ndo cumprida, nem dos demais

servigos, nos prazos e condigdes estabelecidas.

1.3. O objeto sera avaliado considerando a correspondéncia entre as especificagcdes
minimas exigidas e o efetivamente executado, bem como o atendimento aos prazos

e as demais condig¢des previstas.

1.4. O Fiscal do Contrato designado pelo PODER CONCEDENTE acompanhara a
regularidade da(s) etapa(s) da prestacao do servigo. Caso haja o descumprimento do
ANS, o CONCESSIONARIO sera penalizado, conforme previsdo no edital e seus

anexos.

1.5. Transcorrido o prazo de manifestacdo, sem contestacdo por parte do
CONCESSIONARIO, ou julgada improcedente sua contestacdo, sera confirmada a

penalizacao e condicdes do ANS.

1.6. Caso seja registrado junto a ouvidoria do PODER CONCEDENTE e seja
constatada a recorréncia de reclamagdes procedentes com mesmo objeto, o PODER
CONCEDENTE penalizara o CONCESSIONARIO conforme as penalidades previstas

em edital e seus anexos.

1.7. Entende-se por ‘“receita bruta do concessionario (GGR)” o produto da
arrecadacao total proveniente da exploracdo dos produtos lotéricos, apdés o

pagamento de prémios e imposto de renda incidente sobre a premiagéao.
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2. SERVIGO DE INTEGRAGAO

2.1. O CONCESSIONARIO deve garantir total disponibilidade da integracéo de seu
sistema de operacéo de apostas com a plataforma de gestdo e meios de pagamento
do PODER CONCEDENTE.

2.2. O CONCESSIONARIO deve garantir que todas as transagdes financeiras sejam
integradas com a plataforma de gestdo e meios de pagamento do PODER
CONCEDENTE.

2.3. O CONCESSIONARIO deve garantir que todas as atividades de jogo online,
pontos de venda dedicados e ndo dedicados sejam integrados com a plataforma de
gestdo e meios de pagamento do PODER CONCEDENTE.

2.4. O CONCESSIONARIO deve garantir que todas as atividades de jogo possuam o
cbdigo unico e sequencial gerado pela plataforma de gestdo e meios de pagamento
do PODER CONCEDENTE.

2.5. Caso o CONCESSIONARIO n3o atinja a meta estabelecida, o PODER
CONCEDENTE aplicara notificagdes/autuagbes/multa de acordo com os graus de

impactos previstos, descritos a seguir:

Disponibilidade média mensal para o servigo de integragdo deverd ser de no

Indicador minimo 99,8%: média mensal de disponibilidade para cada unidade de servico,

computada em horas e minutos, e apresentado em percentual (%).

Meta 99,8% de disponibilidade dos servicos

Serao observados os periodos mensais e quantidade de violagbes de eventos — e os

periodos de interrupgbes previamente comunicados e acordados com o PODER

CONCEDENTE.

Atitulo de referéncia, para um periodo de apuracao de 30 dias (720 horas): a) 99,8%

Observagio | de disponibilidade correspondem a 718,56 horas; b) 99% correspondem a 712,8

horas; e ¢) 98% correspondem a 705,6 horas.

A titulo de referéncia, para um periodo de apuracdo de 30 dias (100% de eventos

integrados): a) 99,8% de eventos integrados em até 1 horas b) 99% de eventos

integrados em até 1 hora; e c) 98% de eventos integrados em até 1 hora.

Percentuais de desconto sobre o valor da receita bruta
do concessionario (GGR), no més da ocorréncia

Grau de Impacto

Baixo 99,7% a 99% 0,1% (zero virgula um por cento)
Médio 98,9% a 98% 0,2% (zero virgula dois por cento)
Alto Abaixo de 98% 0,4% (zero virgula quatro por cento)

3. SUPORTE TECNICO AO USUARIO

3.1. Cumprir com os prazos maximos exigidos no ANS para atendimento do
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usuario/apostador.

3.2. Fornecer canal de atendimento de suporte técnico.

3.3. Canal de atendimento para reclamacdes que foram registradas junto a ouvidoria
do PODER CONCEDENTE ou do Estado do Parana.

3.4. Responder as reclamacdes que foram reportadas pelo PODER CONCEDENTE,

conforme prazos maximos exigidos no ANS.

3.5. Caso o CONCESSIONARIO ndo atinja a meta estabelecida, o PODER

CONCEDENTE aplicara notificagdes/autuagées/multa de acordo com os graus de

impactos previstos, descritos a seguir:

ANS DE SERVIGOS - SUPORTE TECNICO

Severidade alta: Um problema que tenha um impacto critico na capacidade de o
CONCESSIONARIO manter o sistema ativo. Um numero significativo de usuarios da

Grau 1 solugao PROPOSTA ¢é incapaz de executar adequadamente as suas tarefas. O sistema
esta inoperante ou severamente degradado. Para os chamados classificados como de
Severidade 01, a assisténcia técnica sera prestada em regime 24x7 (remota).

Metas: Prazos maximos, Percentuais de Multa por
contados do chamado técnico Descumprimento do ANS

Primeiro retorno telefénico Até 2 (duas) horas 0,80%

ou e-mail corridas Por hora de atraso
) . 1,00%
Solugao técnica Até 6 (se_ls) horas Por hora de atraso ou fragao, por
corridas
chamado
. Valor da receita bruta do concessionario (GGR), no més da
Base de calculo A
ocorréncia.
Teto 4 ocorréncias

Severidade meédia: Um problema que tenha um impacto na capacidade de o
CONCESSIONARIO manter o sistema ativo, cuja severidade seja significativa, porém
nao critica, e que possa ser de natureza repetitiva. O funcionamento do sistema é

Grau 2 afetado, mas o desempenho ndo foi severamente degradado. Para os chamados
classificados como Severidade 02, a assisténcia técnica seréa prestada em regime 24x7
(remota)
Metas: Prazos maximos, Percentuais de Multa por
contados do chamado técnico Descumprimento do ANS
Primeiro retorno telefénico Até 2 (duas) horas 0,50%
ou e-mail corridas Por hora de atraso
0,80%

Solugao técnica

Até 8 (oito) horas

X A cada 2 (duas) horas de atraso ou
corridas

fragao, por chamado

Base de calculo Valor da receita bruta do concessionario (GGR), no més da
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Teto 6 ocorréncias

Severidade baixa: Um problema pontual que ndo cause impacto na capacidade
Grau 3 operacional de 0 CONCESSIONARIO manter o sistema ativo. Ex. Uma funcionalidade
apresentando defeito. Para os chamados classificados como Severidade 03, a
assisténcia técnica sera prestada em horario comercial, em regime 8x5 (remota).

Metas: Prazos maximos, Percentuais de Multa por
contados do chamado técnico Descumprimento do ANS
Primeiro retorno telefénico Até 4 (quatro) horas 0,20%
ou e-mail uteis Por hora de atraso
) 0,40%
Solugao técnica Ate 40 (qu'ar_enta) A cada 4 (quatro) horas de atraso ou
horas uteis ~
fracdo, por chamado
. Valor da receita bruta do concessionario (GGR), no més da
Base de calculo N
ocorréncia.
Teto 6 ocorréncias

Consulta: Nao é um problema e sim suporte para ajustes ou otimizagdes. Nao se trata
de alteragdo no escopo da solugdo e sim uma melhoria para desempenho na
Grau 4 o o . om
usabilidade. Para os chamados classificados como Severidade 04, a assisténcia
técnica sera prestada em horario comercial, em regime 8x5 (remota).

Metas: Prazos maximos, Percentuais de Multa por
contados do chamado técnico Descumprimento do ANS
Primeiro retorno telefénico Até 4 (quatro) horas 0,02%
ou e-mail Uteis Por hora de atraso
. . . 0,05%
Resposta Ate 15 (qu_lnze) dias A cada 12 (doze) horas de atraso ou
corridos ~
fragao, por chamado
. Valor da receita bruta do concessionario (GGR), no més da
Base de calculo .
ocorréncia.
Teto 15 ocorréncias

4. SISTEMA DE OPERAGAO DE APOSTAS

4.1. Manter alta disponibilidade nos sistemas de operagao de apostas.

4.2. Atualizacdo dos sistemas de operacdo de apostas mantendo as melhores
praticas de jogo seguro.

4.3. Caso o CONCESSIONARIO nZo atinja a meta estabelecida, o PODER

CONCEDENTE aplicara notificagdes/autuagées/multa de acordo com os graus de

impactos previstos, descritos a seguir:

Indicador Disponibilidade média mensal para o sistema de operagao de apostas devera ser
de no minimo 99,8%: média mensal de disponibilidade para cada unidade de servigo,
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computada em horas e minutos, e apresentado em percentual (%);

Meta 99,8% de disponibilidade dos servigos

Serao observados os periodos de apuragédo — do primeiro dia até o ultimo dia do més

— e os periodos de interrupgdes previamente comunicados e acordados com o

PODER CONCEDENTE.

Atitulo de referéncia, para um periodo de apuragéo de 30 dias (720 horas): a) 99,8%

de disponibilidade corresponde a 718,56 horas; b) 99% correspondem a 712,8 horas;

e ¢) 98% correspondem a 705,6 horas.

Percentuais de desconto sobre o valor da receita bruta do
concessionario (GGR), no més da ocorréncia

Observagiao

Grau de Impacto

Baixo 99,7% a 99% 0,2% (zero virgula dois por cento)
Médio 98,9% a 98% 0,5% (zero virgula cinco por cento)
Alto Abaixo de 98% 1% (um por cento)

5. EFICIENCIA OPERACIONAL
5.1. Manter a operacionalizacdo minima do mercado de apostas no Estado do

Parana.

5.2. Caso o CONCESSIONARIO ndo atinja a meta estabelecida, o PODER
CONCEDENTE aplicara notificagdes/autuagées/multa de acordo com os graus de

impactos previstos, descritos a seguir:

Eficiéncia operacional a longo prazo, considerado de alta severidade, medido pela
operacionalizagdo de percentual minimo aplicado sobre a arrecadagao total do
mercado de loteria no Estado do Parana. O indicador deve ser alcangado até o
terceiro ano de vigéncia do contrato e mantido até o término contratual.

Indicador

Meta 5% (cinco por cento) do mercado mensal de loteria.

O mercado mensal de loteria no Estado do Parana corresponde a arrecadagao total
dos CONCESSIONARIOS, devidamente habilitados pelo PODER CONCEDENTE.,
obtida pelo somatério do valor bruto proveniente da exploragdo dos produtos de
loterias por CONCESSIONARIO e por més.

Observagéo

Teto 2 ocorréncias

6. CUMPRIMENTO DAS OBRIGAGOES CONTRATUAIS
6.1. Tabela de infracbes aplicadas quando do descumprimento das obrigagbes

contratuais:

Item Infragao Multa (%)
1 | Agir com fraude na comercializagéo de Aposta Virtual ou Fisica. 1,0
2 Comercializar Plano de Jogo sem a homologagcdo do PODER 10
CONCEDENTE. ’

3 Efetuar mensagens publicitarias em violagdo as melhores praticas

) o : 0,2
exaradas pelas entidades certificadoras de loterias. ’
4 Nao inserir, no canal de Aposta Virtual, as informacdes e adverténcias 02
sobre jogo responsavel. ’
5| Ndo coibir comportamentos inadequados dos apostadores, 0,2
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consideradas as condutas tipificadas na legislacao e regulagao
especificas.
Atraso na realizacdo dos sorteios e extracbes programadas

8 1,0
mensalmente.
9 | Atraso no pagamento de prémios (apds 48 horas do pedido de saque). 1,0
Utilizar artificios para a obtencao de recursos virtuais/ficticios para a
10 | prestagao de contas, e/ou para reduzir valores a serem repassados 1,0
ao Estado do Parana ou pagos como premiacio aos apostadores.
11 Frustrar ou atrasar o pagamento devido ao Estado do Parana a titulo 05

de royalties, na forma do CONTRATO.

N&o divulgar adequadamente ao publico em geral, e aos apostadores
12 | em particular, a adog¢ao de procedimentos especiais na ocorréncia de 0,2
situacdes excepcionais.

Nao oferecer aos consumidores quaisquer dos canais de
comunicacgao exigidos.

Ndo manter um canal de atendimento permanente para receber e
14 | processar as criticas e sugestdes dos consumidores ou de terceiros 0,5
afetados pela prestacio do servigo.

Nao corrigir irregularidades indicadas pela fiscalizagao, no prazo de
30 (trinta) dias ou no prazo anotado no préprio termo ou criar

13 0,5

15 . ~ ~ . o 0,5
empecilhos, ndo colaborar ou ndo cumprir com as determinagdes do
PODER CONCEDENTE.
Nao apresentar os relatérios, documentos e informagdes quando
16 . o 0,1
devidamente solicitado.
Impedir livre acesso, a qualquer tempo, das pessoas encarregadas,
pelo PODER CONCEDENTE ou regulador e fiscalizagdo aos locais
17 . : - ; 0,2
onde estejam sendo desenvolvidas atividades relacionadas com o
objeto da Concesséo.
Deixar de apresentar laudo especifico de auditoria independente,
18 . . 0,5
conforme os prazos estabelecidos em Edital e seus anexos.
Nao cumprimento da obrigagéo de fazer/nao fazer indicada na
19 . . ) 0,3
adverténcia aplicada, dentro do respectivo prazo.
Nao apresentar as certificagdes exigidas no Contrato de Concessao,
20 . . . 0,8
Edital/Termo de Referéncia, no prazo estipulado
o1 Agir em desconformidade com as certificagbes exigidas para a 10
operacao. ’
22 | Nao renovar as certificacdes nos prazos estabelecidos. 0,8
23 N&o manter a garantia contratual valida, vigente e nas condigbes 05

previstas no CONTRATO, durante toda a vigéncia contratual.

Nao apresentar ao PODER CONCEDENTE comprovacgao de reajuste
24 | anual da Garantia Contratual, no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, 0,1
tendo como data-base a data da assinatura do CONTRATO.

Nao apresentar ao PODER CONCEDENTE, em até 10 (dez) dias
25 | uteis antes do término do prazo de vigéncia da garantia contratual, 0,5
documento comprobatério de renovagao da respectiva garantia.
Descumprir as obrigagdes tributarias e trabalhistas decorrentes de

26 . 0,4
sua atividade.

27 | Descumprir/alterar os Planos aprovado pelo PODER CONCEDENTE. 1,0
Proceder a alteragao de controle acionario e/ou de participagéo do

28 | acionista, sem a prévia e expressa anuéncia do PODER 1,0
CONCEDENTE.

29 | Ensejar a declaragao de caducidade da Concesséo. 20,0

30 | Nao manter durante todo o prazo da Concesséao todas as condigbes 0,5
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de habilitagdo que Ihe foram exigidas em Edital e seus anexos.
Celebrar Contrato de exploracédo de Receitas Extraordinarias, por

31 | prazo superior ao da Concessao ou sem a anuéncia do PODER 1,0
CONCEDENTE.
32 | Frustrar ou atrasar os pagamentos devidos, previstos no CONTRATO. 0,5

6.2. O percentual da multa indicada na tabela acima é aplicado sobre o valor da

receita bruta do concessionario (GGR), no més da ocorréncia.

7. DESCUMPRIMENTO DO ANS

7.1. O contrato estara sujeito a rescisdo e aplicacdo das penalidades previstas caso

as notificacoes/autuacdées/multas por descumprimento do ANS atinjam ou superem o

total do teto estipulado de qualquer uma das metas/graus de ANS, durante o periodo

de 12 (doze) meses, se aplicavel.

7.2. Decorrido 12 (doze) meses sem que as notificagcdes/autuacées/multas tenham

atingido os patamares acima, inicia-se novo periodo de acompanhamento/apuracgao.

7.3. O nao atendimento do ANS por pequena ou infima diferenga, na primeira
ocorréncia, em situagdes com severidade Grau 3, ou 4, podera ser objeto apenas de

notificagcao.

7.4. Para permitir a apuragao do atendimento e mensurar o cumprimento do ANS, o
CONCESSIONARIO devera disponibilizar canal de comunicacdo por e-mail. Esse
canal de comunicagdo deve possibilitar, no minimo, o registro das seguintes
informagdes:

a) Horario de abertura.

b) Grau de severidade e descrigdo da ocorréncia.

c) Horario do primeiro retorno por parte do CONCESSIONARIO.

d) Horario de inicio dos trabalhos do CONCESSIONARIO para a solugéo técnica.

e) Comunicacdo, pelo CONCESSIONARIO, da conclusdo dos trabalhos para

solugéo da situagéo.
f) Avaliagdo do PODER CONCEDENTE sobre a conclusao da solugao técnica.
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7.5. Para fins de controle de prazos de atendimento, sera considerado solucionado
ou concluido o chamado técnico no horario de comunicagdao, pelo
CONCESSIONARIO, da concluséo dos trabalhos, desde que a avaliagdo do PODER

CONCEDENTE seja positiva, ainda que ocorra posteriormente.

7.6. Inovagdes e aprimoramento das solugdes tecnologicas podem levar a revisao do

ANS, buscando garantir a qualidade dos servigos para o usuario final.
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