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1 INTRODUCAO

O presente Anexo e seus Apéndices A e B abrangem procedimentos de testes, assim
como as praticas e procedimentos operacionais minimos relativos ao gerenciamento da
Linha Dedicada.

A aplicagdo de outros procedimentos ou gerenciamentos especificos sera objeto de
acordo técnico comercial especifico entre as PARTES.

2 ESPECIFICACOES TECNICAS

211 As PARTES deverdo acordar as especificacdes técnicas necessérias ao
funcionamento da Linha Dedicada, assim como, os niveis de desempenho e
gualidade aplicaveis.

2.1.2 As especificacdes técnicas e as condicbes de desempenho e qualidade devem
observar o estabelecido nas regulamentacbes da Anatel, Ministério das
Comunicacg0es e padrBes UIT para as redes de telecomunicacdes.

3 PROCEDIMENTOS DE TESTES
3.1 CONDICOES GERAIS
3.1.1 Os procedimentos aqui descritos disciplinam os testes de transmisséo

necessarios a ativacdo e aceitacdo da Linha Dedicada.

3.1.2 Os testes de transmissdo, quando aplicaveis, serdo realizados entre as PARTES,
conjuntamente, mediante programacao prévia.

3.1.2.1 Caso os testes ndo possam ser realizados conjuntamente, por
impossibilidade ou por desejo da EMPRESA, a TELESP podera realiza-
los isoladamente.

3.1.3 Compete a TELESP, substituir, em caso de necessidade, as pecas defeituosas
dos equipamentos de sua propriedade, utilizados na prestacdo do servico, e
efetuar os necessarios ajustes, sem 6nus para a EMPRESA, desde que os
danos nao sejam causados por esta Ultima.

3.1.4 Quando necessario e havendo a concordancia de cada uma das PARTES, os
procedimentos de teste de instalagc&o aqui definidos poderéo ser revistos.
3.2 ATRIBUICOES

3.2.1 Compete as PARTES:

3.2.1.1 Planejar as atividades a serem realizadas durante as verificacdes e
testes, para cada servi¢co a ser ativado.

3.2.1.2 Programar a data adequada para a realizacéo das verificacdes e testes.
3.2.1.3 Realizar as verificacdes e testes previstos neste documento.

3.2.1.4 Analisar os resultados obtidos nas atividades, caso necessario.
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3.2.1.5 Ter disponiveis os instrumentos e equipamentos de teste necessarios,
nas datas e periodos definidos, assegurando a compatibilidade dos
mesmos com aqueles eventualmente utilizados pela outra PARTE, de
modo a garantir que os resultados das medicdes/testes estejam de
acordo com os padrbes adotados.

3.2.1.6 Realizar testes sistémicos nos equipamentos, quando solicitado, de
modo a garantir os padrdes de desempenho e qualidade estabelecidos
neste Anexo.

TESTES DE TRANSMISSAO

331

Os testes e verificagbes de transmissdo, abaixo relacionados, deverdo ser
aplicados as Linhas Dedicadas, quando solicitados:

3.3.1.1 Verificacdo das condigfes mecanicas das interfaces: A terminac¢do do
equipamento, no distribuidor intermediério digital (DID), devera utilizar
conector coaxial série IEC 169/13, ou outro que venha a ser acordado
entre as PARTES.

3.3.1.2 Verificacdo das ldentificagcbes: As réguas do distribuidor intermediario
digital e os jumpers deverdo estar devidamente identificados, conforme
padrdo a ser acordado entre as PARTES.

3.3.1.3 Verificacdo das condicdes de desempenho da interligacdo previstas
neste Anexo.

TESTES DE CONECTIVIDADE

34.1

3.4.2

3.4.3

A TELESP se responsabiliza pela execucdo de testes nos acessos das Linhas
Dedicadas para as velocidades de transmisséo iguais ou inferiores a 2 Mbps,
quando aplicavel conforme estabelecido abaixo:

3.4.1.1 Testes de Isolacdo Elétrica: Minimo de 500 MOhm, aplicacdo de 500V
para no minimo 3 segundos;

3.4.1.2 Testes de Continuidade Elétrica;
3.4.1.3 Testes de Ruido: <= -65db.;

3.4.1.4 Testes de Taxa de Erros: Para acessos até 19200 bps = 10-7 = 1 bit
errado em 10.000.000 de bits transmitidos - Padréo de teste: 2047. Para
acessos de 64 Kbs até 2Mbs = 10-7 = 1 bit errado em 10.000.000 de bits
transmitidos - Padrdo de teste: 2 x 10-15. Tempo de teste: 15 minutos.

A TELESP se restringe aos testes de conectividade até a ponta remota, ndo se
responsabilizando a testes de outras redes da EMPRESA, sejam estas redes
deterministicas ou estatisticas.

Qualquer outra exigéncia por PARTE da EMPRESA para execucéo de Testes de
Acessos EILD fora dos padrbes acima estabelecidos deverdo estar explicitados
na solicitagéo e serdo objeto de Proposta Técnica Comercial especifica.

4 PRATICAS E PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS

4.1

PONTO DE COMUNICAGAO DE FALHAS - PCF
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Cabera ao PCF de cada uma das PARTES:
4.1.1.1 Gerenciar as falhas que ocorram entre elas;

4.1.1.2 Registrar os detalhes das ocorréncias, tratando e priorizando as falhas
entre as redes, assim como, monitorando 0s riscos para assegurar que
0s prazos de restauracéo estabelecidos neste Anexo, sejam alcancados.

4.1.1.3 Manter uma base de dados que deve conter os detalhes de todas as
falhas tratadas entre os dois Centros de Geréncia. Os registros devem
ser mantidos durante 6 meses no minimo, ou conforme determinar a
politica de retengdo de informagdes de cada uma das PARTES, para
possivel andlise durante as Reunifes de Revisdo de Servigo.

4.1.1.4 Manter profissionais qualificados e atendimento permanente com 24
horas por dia, 7 (sete) dias da semana, 365 (trezentos e sessenta e
cinco) dias do ano, incluindo sabados, domingos e feriados.

4.1.1.5 Prover pontos de contato acessiveis por telefone.

4.1.1.6 Acompanhar a solugdo da falha dentro de sua propria rede e a
subsequiente comunicacéo da solugao a outra.

4.1.1.7 Manter a outra PARTE informada dos eventos que possam afetar o
desempenho dos servigos oferecidos.

4.1.1.8 Nao informar a clientes/usuarios, os numeros de telefones de contatos
dos PCF's.

4.1.1.9 Assegurar que os niveis de desempenho e qualidade estabelecidos
neste Anexo sejam cumpridos.

4.1.1.10 Cada uma das PARTES seré& responsavel por notificar a anormalidade
a outra PARTE.

4.1.1.11 A acdo de intervencdo serd executada sob a responsabilidade da
PARTE a qual a falha foi atribuida, ou apés andlise e coordenacéo
conjunta.

Os dados do PCF da TELESP e da EMPRESA estdo contidos no Apéndice A
deste Anexo.

4.1.2.1 As PARTES se comprometem em manter o referido apéndice atualizado,
registrando as possiveis alteragbes e/ou substituigbes por e-mail ou
carta.

4.1.2.2 A atividade do PCF podera ser realizada pelo proprio Centro de
Gerenciamento da Rede das PARTES.

As PARTES se comprometem a enviar, um a outra, a relacdo das pessoas
responsaveis pelo processo de escalonamento e envidar esfor¢cos para manté-
los atualizados.

4.1.3.1 Os indicados para escalonamento das PARTES estdo discriminados no
Apéndice B deste Anexo.

GRUPO DE GESTAO DE DESEMPENHO

421

Este Grupo tratard os aspectos gerenciais relativos a Operacdo e Manutencao —
O&M das Linhas Dedicadas contratadas, tendo como principais objetivos:
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4.2.1.1 Acompanhar e revisar o desempenho de O&M, em relagdo as metas
acordadas entre as PARTES;

4.2.1.2 Implantar iniciativas de melhoria relacionadas com os procedimentos de
O&M entre as redes;

4.2.1.3 Acompanhar e incentivar as a¢des corretivas apropriadas referentes ao
Procedimento de Escalonamento;

4.2.1.4 Acompanhar e incentivar acdes corretivas apropriadas quando os
problemas entre as redes afetarem o desempenho;

4.2.1.5 Acompanhar e revisar o desempenho de O&M em relacdo aos
parédmetros de qualidade dos Servigos Programados e,

4.2.1.6 Assegurar que os niveis de desempenho e qualidade estabelecidos
neste Anexo sejam cumpridos.

As PARTES se comprometem em formar o Grupo de Gestdo de Desempenho no
prazo de até 30 (trinta) dias da data de assinatura do Contrato de EILD, devendo
neste prazo ser agendada a sua primeira reunido de formacé&o e integracéo entre
0s representantes das PARTES.

4.2.2.1 A periodicidade das demais reunifes sera acordada entre as PARTES;

4.2.2.2 Cada reunido devera ser sempre precedida de uma convocacao
contendo no minimo: a pauta, os participantes, data, hora e local para
sua realizacdo. A realizacdo da reunido depende da concordancia das
PARTES aos dados contidos na referida convocacao.

4.2.2.3 Os itens tratados em cada reunido deverdo ser registrados em Ata e
transmitida, por e-mail, aos seus participantes.

4.3 PROCEDIMENTO DE ACESSO E CIRCULACAO DO PESSOAL DA TELESP NAS
INSTALACOES DA EMPRESA

43.1

4.3.2

4.3.3

Este item tem por finalidade a definicdo dos procedimentos relativos a circulagédo
de pessoas e uso das instalacfes, tendo como objetivo manter a seguranca e a
integridade dos bens e dos funcionarios das PARTES envolvidas.

As PARTES se comprometem a cumprir os procedimentos estabelecidos neste
item, que deverdo ser padronizados e ndo discriminatorios.

Cabe a EMPRESA:

4.3.3.1 Informar a TELESP o(s) seu(s) ponto(s) de contato, fornecendo nimero
do telefone ou outro meio de comunicacdo, em que 0 mesmo possa ser
localizado 24h por dia, para iniciar o processo de autorizagdo de acesso
as dependéncias da EMPRESA para fins de manutencdo. Nas acfes
gue possam trazer riscos a operacao de qualquer uma das empresas,
estas somente serdo realizadas mediante a autorizacédo dos PCF.

4.3.3.2 Proceder, nos prazos acordados, a autorizagdo de Acesso para 0O
pessoal indicado pela TELESP.

4.3.3.3 Apresentar a TELESP seu procedimento de seguranca e acesso, por
endereco em caso de politicas distintas, em até 10 (dez) dias da
assinatura do Contrato de EILD, devendo conter no minimo os itens
especificados abaixo:
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e Controle de Circulagao Interna

o
°n

Compreende o conjunto de medidas estabelecidas para regular a
entrada, o transito, a permanéncia e/ou a saida de pessoal,
material e veiculos dos prédios e areas da Empresa.

Os procedimentos especificos de cada instalacédo predial constarao
dos respectivos regulamentos internos, onde serdo definidas as
solugBes com relagdo aos acessos as areas nao cedidas.

e Area Restrita

7
£ %4

Compreende as instalagbes ou dependéncias da EMPRESA que,
por sua natureza, sO possibilitam o0 acesso de pessoas
especialmente credenciadas, ou seja, aquelas que tiverem
autorizagOes formais das respectivas geréncias responsaveis pela
area.

e Operacionalizacéo e Controle

o
£

As atividades que compdem o controle de circulacdo interna
incluem a recepcdo, o fornecimento de informacles, a
identificacdo, o registro, a localizag&o e o encaminhamento.

O controle de circulagdo é realizado, basicamente, através dos
crachas, dos documentos para registro, autorizagdo e consulta e
dos dispositivos eletrdnicos de controle de acesso.

Os empregados, representantes, prepostos e contratados da
TELESP tém a circulagdo liberada apenas nos ambientes
necessarios a manutencdo ou instalacdo dos equipamentos,
acompanhados por empregado da EMPRESA ou ao seu critério,
sendo expressamente proibido o acesso a quaisquer outras

dependéncias.

O acesso a areas restritas da EMPRESA s6 deve ocorrer mediante
prévia autorizacdo e com acompanhamento, sempre que possivel,
de empregado da mesma, além de outras medidas a critério da
Administracao Local.

Cabe & TELESP:

4.3.4.1 Informar a EMPRESA, por e-mail, com no minimo, 2 (dois) dias Uteis de

4.3.4.2

antecedéncia, a data, o local e as condigbes de chegada de
equipamentos e materiais que serdo instalados nas dependéncias da
mesma. O prazo mencionado poder4d ser menor nos casos de
emergéncia, quando o servico estiver interrompido ou em vias de
interrupgao, pela falta dos referidos materiais ou equipamentos.

N&o colocar materiais de divulgacdo ou de comunicacdo de carater
mercadoldgico nos ambientes da EMPRESA.
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4.3.4.3 Responsabilizar-se  pela seguranga de seus empregados,
representantes, prepostos, contratados e visitantes, bem como pelo
provimento de equipamentos de prote¢éo individual dos mesmos;

4.3.4.4 Responsabilizar-se por todos os atos de seus empregados,
representantes, prepostos, contratados e visitantes;

4.3.4.5 Responsabilizar-se ainda, pela boa conduta de seus empregados,
representantes, prepostos, contratados e visitantes, podendo a
EMPRESA exigir a imediata substituicdo, ou retirada, de qualquer
pessoa, cuja atuacdo julgue inadequada, mediante justificativa
formalizada a TELESP;

4.3.4.6 Atender indistintamente aos avisos afixados no interior do edificio ou
container, em particular sobre n&o alterar as condi¢cdes de temperatura e
umidade, ndo mudando a regulagem do sistema de climatizacdo ou
deixando as portas externas abertas;

4.3.4.7 Remover os detritos remanescentes de trabalhos executados antes de
deixar a instalacdo, podendo ser acumulados em lugar apropriado.
Quando o volume for significativo, deve ser providenciado o transporte
para a sua remogao;

4.3.4.8 Informar a necessidade de interligacdo ou fornecimento de pontos de
energia, 0s quais devem ser providenciados por pessoal técnico
especializado da EMPRESA.

4.4 PROCEDIMENTO PARA RESTAURAGAO DE FALHAS

4.4.1

4.4.2

4.4.3

4.4.4

Serdo consideradas falhas a interrup¢do do servigo e/ ou 0 aumento da taxa de
erro estabelecida neste Anexo.

Deteccdo de Falha

4.4.2.1 Na abertura do Bilhete de Defeito (BD) a EMPRESA devera informar a
localidade e o nimero da Linha Dedicada com falha.

4.4.2.2 Antes de comunicar uma falha, a EMPRESA deve assegurar-se de que
exista uma falha genuina, e que todo esforgo foi feito para testa-la na
sua Rede.

4.4.2.3 Recebendo o BD, a TELESP deve executar o diagnostico para
comprovar se é falha na sua propria Rede. Se for comprovada uma falha
na Rede TELESP, entdo os procedimentos normais de solugéo de falhas
serdo aplicados. Caso contrario, o PCF da TELESP ira contatar o PCF
da EMPRESA para avisar que nao foi encontrada qualquer falha e
encerrara o0 BD, registrando a ocorréncia e cobrada uma Visita
Improcedente.

Troca de Informacdes Operacionais

4.4.3.1 Todas as comunicagcbes (abertura e fechamento) operacionais que
afetem o servico deverao ser registradas pela TELESP.

Tratamento da Falha

4441 O MGP (grupo de monitoramento e prazos) sera responsavel por
fornecer informagcdes atualizadas a EMPRESA durante o
desenvolvimento de solucdo da falha. As informacBes sobre o
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andamento de uma restauracdo de servico ou reparo de falha seréo
dadas conforme acordado caso a caso.

4.4.4.2 Falhas complexas ou reincidentes podem necessitar de investigacdo por
uma equipe conjunta de suporte técnico.

Solucgéo de Falha

4.4.5.1 Quando a TELESP entender que a falha tenha sido solucionada deve
imediatamente dar confirmag&o positiva a EMPRESA.

4.4.5.2 Caso a EMPRESA concorde com a solugdo da falha, a mesma sera
considerada encerrada quando as duas PARTES entenderem o pleno
funcionamento, com comunicacdo aos respectivos PCF que encerrardo o
BD.

4.4.5.3 Caso a EMPRESA né&o concorde com a solugéo da falha, em funcéo de
persisténcia do problema, a TELESP devera continuar os testes até a
solucéo efetiva do problema.

4.4.5.4 Caso a EMPRESA verifiqgue que em até 30 (trinta) dias do BD encerrado
0 problema voltou a ocorrer, a mesma devera proceder a abertura de um
novo BD, com marcacao de reincidéncia.

4.4.5.5 Circuitos em Falha ndo deverdo ser recolocados em servico até que as
PARTES concordem que todos os testes foram realizados e que o0s
circuitos estdo completamente normalizados, conforme padrdes de
desempenho e qualidade estabelecidos neste Anexo.

4.4.5.6 Caso seja necesséria a realizacdo de teste conjunto para a solu¢éo de
falha, a EMPRESA deveréa disponibilizar técnico e telefone de contato
para os testes.

Procedimento relativo a abertura e fechamento do Bilhete de Defeito - BD

4.4.6.1 Toda comunicacdo entre as PARTES com relacdo a qualquer atividade
de recuperacéo, exercida nos circuitos, requer registro através do BD.

4.4.6.2 Compete & EMPRESA promover a Abertura do BD, através de contato
telefénico, com o intuito de registrar a reclamacéo, acionando assim_o
inicio da recuperacao da falha.

4.4.6.3 A recuperacao da falha sera comunicada imediatamente a EMPRESA.
Em caso de concordancia sera feito o fechamento do BD indicando como
hora de finalizacdo da falha aquela informada a EMPRESA. No
encerramento do BD, a TELESP devera identificar o nome e ou Registro
do Empregado (RE) ou o preposto da EMPRESA, responsavel pela
autorizagdo de encerramento do BD, caracterizando assim o término da
recuperacéo da falha.

4.4.6.4 O BD servira como fonte oficial para prover um histérico de todas as
atividades envolvidas na operacéo das Linhas Dedicadas.

Prazos para Restauracéo da Falha

Restauracéo de Falha

Numero de Ocorréncias (%) Tempo para Reparo (horas)
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80 (oitenta) Até 4 (quatro)
10 (dez) Até 12 (doze)
10 (dez) Acima de 12 (doze)

4.4.7.1. Sera descontado do tempo total de paralisa¢éo o periodo em que o técnico da TELESP
estiver na EMPRESA, porém sem acesso aos equipamentos.

4.5

4.4.8

Processo de Escalonamento

4.4.8.1 E de responsabilidade da EMPRESA iniciar, por telefone ou por esctito,
0 processo de escalonamento.

4.4.8.2 Os niveis, prazos e contatos do Processo de Escalonamento da TELESP
e da EMPRESA estao contidos no Apéndice B deste Anexo.

4.4.8.3 As PARTES se comprometem em manter o Apéndice B mencionado
acima, atualizado, registrando as possiveis alteracdes e/ou substituicdes
por e-mail ou carta.

4.4.8.4 A EMPRESA podera ainda iniciar o processo de escalonamento quando
for verificado que os circuitos afetados n&o poderdo ser restaurados
dentro dos prazos estabelecidos ou, ndo for possivel acordo sobre a
propriedade de uma falha ou, quando as praticas normais ndo forem
cumpridas ou, quando a gravidade da situacéo assim exigir.

4.4.8.5 A TELESP também pode escalonar uma falha antecipadamente se
necessitar de informacdes para avancar na solucdo da falha e tais
informacdes néo lhe tiverem sido fornecidas dentro de um prazo
razoavel. Porém, também deve ter inicio com uma comunicacdo da
TELESP ao PCF da EMPRESA a fim de que ambos possam manter os
registros deste processo.

SERVICO PROGRAMADO / PREVENTIVO (ATIVIDADES PROGRAMADAS)

45.1

45.2

45.3

454

Considera-se servico programado qualquer intervencdo que possa afetar os
servicos contratados pela EMPRESA, como: realizacdo de testes, manutencéo e
reparo das linhas dedicadas, substituicdo de equipamentos e modificacdo nos
meios de transmissao, etc.

Qualquer atividade que necessite ser realizada fora da janela de Manutencéo
devera ser negociada e formalizada entre as PARTES.

Podem ser executados o0s seguintes tipos de Servicos Programados:
4.5.3.1 Servigos de Atividade Programada e Emergencial de Grande Vulto;
4.5.3.2 Servigos de Atividade Programada e Emergencial Especifica.

A TELESP devera notificar a EMPRESA sobre as atividades programadas com
antecedéncia de 30 (trinta) dias, devendo a EMPRESA se manifestar sobre a
concordancia em até 72 (setenta e duas) horas apos a notificagdo, ou outro
prazo acordado entre as PARTES.
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4.5.4.1 A notificagdo seré enviada por e-mail ou fax para o PCF da EMPRESA e
a concordancia da EMPRESA deve ser feita, também por escrito, através
de e-mail ou fax ao PCF da TELESP.

A TELESP enviarda a EMPRESA notificagdes contendo, no minimo, as seguintes
informacdes:

4.5.5.1 O nome de quem a originou, seu endereco, telefone e nimero de fax;
4.5.5.2 O numero de referéncia da atividade programada;

4.5.5.3 A data, hora e previsdo de duragéo da atividade programada;

4.5.5.4 Tipo da atividade programada;

4.5.5.5 Tipo de distarbio que a atividade programada ira causar;

4.5.5.6 Classificacdo de riscos envolvidos;

4.5.5.7 Motivo para realizacdo da atividade programada;

4.5.5.8 Informacdo do que sera feito (especificando os equipamentos
envolvidos);

4.5.5.9 Pessoal envolvido (nome, RG e telefone);
4.5.5.10 Local onde sera realizada a atividade programada;
4,5.5.11 Outras informac®es relevantes.

Se, por qualquer razdao, a EMPRESA ndo concordar com a atividade
programada, deve contatar prontamente a TELESP para discutir e acertar uma
alternativa. Se nédo for possivel um acordo, o processo de escalonamento podera
ser iniciado pelas PARTES.

As PARTES poderéo cancelar a execugdo de uma atividade programada se:

4.5.7.1 For desrespeitada a janela de manuten¢éo acordada (atraso no inicio da
atividade);

4.5.7.2 Ocorrerem problemas nas redes de uma das PARTES que inviabilizem a
realizacdo da mesma;

4.5.7.3 Ocorrerem imprevistos com as equipes técnicas envolvidas na atividade,
impossibilitando a mesma.

4.5.7.4 Se a atividade programada n&o puder ser concluida no prazo declarado
na notificacdo, o PCF da TELESP devera informar imediatamente ao
PCF da EMPRESA.

As PARTES deverao observar 0s seguintes pontos:
4.5.8.1 O acesso aos sites devera obedecer aos critérios definidos neste Anexo.

4.5.8.2 Ao chegar ao site a TELESP devera informar ao PCF da EMPRESA o
inicio da atividade.

4.5.8.3 Imediatamente ao sair do site, a TELESP devera informar a EMPRESA o
término da atividade.

Reducéo de Prazos para Notificac&o

45.9.1 A reducdo dos prazos estabelecidos para notificacdo de atividades
programadas sera permitida nos casos onde houver risco iminente de
interrupcéo de servico, ou necessidade de mudancas de configuracéo e
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ou equipamentos, quando em comum acordo por ambas as PARTES.
Esta notificacdo pode ser feita em contato telefénico, porém, também
deve ser enviada por escrito (e-mail ou fax).

4.6 SERVICOS DE SUPORTE AO CLIENTE

4.6.1 Quando solicitado pela EMPRESA, a TELESP disponibilizara o relatério “Boletim
de Defeito” que contera a listagem de todos os boletins de anormalidade emitidos
no periodo solicitado, informando os circuitos, descricdo e local da falha, data e
hora de inicio, data e hora de término e solugcdo, no prazo de até 10 (dias)
contados da solicitagcdo pela EMPRESA.

5 DISPOSICOES GERAIS
5.1 VISITA TECNICA IMPROCEDENTE — VTI

5.1.1 Ficar4 caracterizada como Visita Técnica Improcedente - VTl as visitas
previamente agendadas do técnico da TESLESP, que resultaram inviabilizadas
por pendéncia exclusiva da EMPRESA, tais como endereco informado incorreto,
local fechado, defeito no equipamento da EMPRESAS, dentre outras, sendo que
para cada ocorréncia, sera devido pela EMPRESA a TELESP o valor
correspondente.
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