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TENURE

DESCRIGAO DO PRODUTO

1. SERVICO TENURE

O servico de Big Data Tenure visa verificar o tempo de permanéncia do usudrio que estd vinculado a um
numero de telefone com sua operadora moével atual.

1.1 VANTAGENS DA SOLUGAO

e Tomada de decisdao aprimorada: Fornece aos clientes informagdes cruciais para decisdes mais
precisas.

¢ Reducao de fraudes: Ajuda a identificar potenciais atividades fraudulentas relacionadas a troca
recente de nuUmeros telefonicos.

o Reforca a seguranga e confiabilidade dos produtos de identidade da empresa.

e Maior precisao na verificacao de identidade dos usuarios.

o Diminuicdo do risco de fraudes associadas a troca recente de nimeros telefénicos.

1.2 FACILIDADES

A API funcionara mesmo que o dispositivo esteja desligado, fora de cobertura, wi-fi etc.

A API define um servigo de endpoint:

E necessario o identificador de assinatura de rede (por exemplo, MSISDN para redes méveis) e a data
minima de posse especificada para validar a assinatura de rede associada. Este endpoint respondera com
uma confirmagédo se a permanéncia do assinante da rede é maior que o carimbo de data e hora
especificado.

Para chamar esse endpoint, o consumidor da API deve primeiro obter um token de acesso valido com o
escopo especificado do endpoint do token especificado, que é entdo passado para o endpoint por meio do
cabecgalho "Authorization'.

200 - informa quando a assinatura moével identificada tiver tido um periodo de vigéncia valido
Ou cddigos de erro 400, 401, 403, 404 e 422

As consultas com retorno 200 serdo cobradas.
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2. SLA DE DISPONIBILIDADE

A VIVO obriga-se a manter uma taxa de disponibilidade dos seus sistemas e servigos em no minimo 95%
(noventa e cinco por cento) das requisi¢des, consideradas as consultas mensais efetuadas pelo PARCEIRO.

e A taxa de disponibilidade é definida como a quantidade de requisi¢cdes e consultas em um dado
periodo de tempo que, obedecendo a especificacao de integracao, nao recebe algum cdédigo de
erro sistémico como resposta a chamada.

Serdo considerados erros sistémicos:

e Aquelas requisi¢des cujos cédigos de resposta HTTP padrao pertencerem a classe 5XX, a exemplo
de (mas ndo se limitando a): 500 (Internal Server Error), 502 (Bad Gateway), 503 (Service
Unavailable) e 504 (Gateway Timeout), etc.

e Aquelas requisicdes que obtiverem falha na autenticacdo das credenciais (usuario de login e senha)
do PARCEIRO ou falha na permisséo de acesso aos servigos/produtos da VIVO (a exemplo dos
cédigos de erro 400-Bad Request, 401-Unauthorized e 403- Forbidden), nos casos em que houver
alguma alteragao por parte da VIVO - seja nas caracteristicas de acesso do PARCEIRO ou nas
caracteristicas dos produtos/servigos - sem comunicagao prévia realizada pela VIVO com
antecedéncia de 15 dias e formalizada por escrito.

e Aquelas requisigdes cujo retorno nado estiver previsto como HTTP padrao.

N3ao serdo erros sistémicos aqueles MSISDNs e/ou IPs ndo presentes na base de dados da VIVO.
3. SLA DE REPARO

Aplicam-se aos servicos de Suporte e atendimento providos pela VIVO, o SLA previsto abaixo.

Suporte N1 e N2:

) Disponibilidade do Tempo de Tempo de Tempo de Solugao
Severidade . . . "
Servico Atendimento Restabelecimento Definitiva
Critica 24x7 15 minutos 12 horas 2 dias uteis
Alta 24x7 30 minutos 24 horas 4 dias Uteis
Média 24x7 3 horas 36 horas 5 dias uteis
Baixa 24x7 24 horas 48 horas 7 dias Uteis

Suporte N3: Disponibilidade 8x5.
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Serd passivel de expurgo de SLA:

- Manutengdes emergenciais solicitadas pela area de Seguranca da Informagao, com notificagdo de até
uma hora apds a interrupgao, contendo a razao que gerou a demanda.

- Manutengdes corretivas, acordadas e agendadas previamente entre as ambas as partes.

Para fins de aplicacdo dessa clausula, serdo considerados os seguintes critérios para classificacao da
severidade:

Severidade 1 - Critico: Os chamados nessas condi¢des sao aqueles nos quais o PARCEIRO encontra-se
impossibilitado de realizar com sucesso (sem retorno de erro) qualquer requisigdo/consulta sistémica aos
servicos e produtos da VIVO e ndo possui solugdo de contingéncia.

Exemplos:
- Usuario ou senha do PARCEIRO foram bloqueados, impedindo a consulta por API
- Kernel esta indisponivel, fora do ar ou retornando erros para todas as requisicdes/consultas.

Severidade 2 - Alta: Os chamados nessas condi¢des sdo aqueles nos quais o PARCEIRO encontra-se
impossibilitado de realizar com sucesso (sem retorno de erro) requisicdes/consultas sistémicas as APIs do
Open Gateway porém possui uma solugao de contingéncia manual ou por outro meio que nao
anteriormente previsto, implicando em esforgo operacional do lado do PARCEIRO para manter a operagao.

Encontram-se nessa categoria também os chamados relacionados a potenciais desvios de qualidade dos
dados de forma nao localizada, ou seja, que impactem de forma generalizada a maioria das
requisigdes/consultas realizadas pelo PARCEIRO as APIs do Open Gateway.

Exemplo:
- Plataforma do PARCEIRO estd retornando erros para a maioria das consultas realizadas em um
determinado periodo de tempo.

Severidade 3 - Média: Os chamados nessas condicdes sdo aqueles nos quais o PARCEIRO encontra alguma
dificuldade de estabilidade na realizagdo de requisigdes/consultas sistémicas pelos meios previstos, bem
como os potenciais desvios de qualidade localizados e que impactem um subconjunto limitado das
requisigbes/consultas realizadas pelo PARCEIRO as APIs do Open Gateway. Em ambos os casos, o impacto
deve estar limitado a um subconjunto minoritario do total de requisicdes/consultas realizados - caso
impactem um subconjunto majoritario, o problema é classificado como severidade 2.

Exemplos:

- Plataforma do PARCEIRO estd retornando erros para uma quantidade minoritdria de consultas realizadas
em um determinado periodo de tempo.

- Requisicdes estao recebendo um tratamento ndo esperado para um tipo especifico de consumidor.

Severidade 4 - Baixa: Os chamados nessas condiges sdo referentes as solicitagdes nas quais se trata de
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um problema menor que requer agao, mas nao afeta a capacidade do PARCEIRO de usar as APIs do Open
Gateway sem impacto operacional por parte do PARCEIRO.

Exemplos:
- Corregdes de usabilidade do Software, como, por exemplo, bugs de baixo impacto.

A VIVO disponibilizara o atendimento para o PARCEIRO por meio de canais descritos abaixo, destinados
para atendimento de demandas de suporte, disponivel todos os dias da semana, 24h por dia, inclusive
feriados. Por meio do qual a solicitagdo do PARCEIRO sera tratada individualmente.

Canais de contato:
Envie e-mail para missaocritica@vivo.com.br ou ligue para 0800 0151551 (opgéo 8)

A confirmacgao pela VIVO do recebimento da solicitagdo se dara através de envio de recibo/notificagdo de
entrega com sucesso do e-mail para o remetente.

MANUTENCOES TECNICAS

A VIVO possui janelas de manutengoes. As manutencdes técnicas emergenciais ndo programadas devem
ser comunicadas ao PARCEIRO em até 1h a partir do seu inicio.

6) CONSIDERAGOES:

Todas as clausulas e premissas desse anexo poderao ser revisadas e alteradas a qualquer tempo, uma vez
gque o programa EAP trata-se de periodo de Prova de Conceito, no qual, inclusive, todos os itens referentes
ao nivel de servico (SLA) também serdo analisados. As alteragdes e revisdes neste Anexo II deverao ter
consentimento mutuo entre as partes e formalizadas através de instrumento particular devidamente
assinado ou comunicacao por e-mail entre as partes.
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