S FENOX'

T ECNOL OG I A

Titulo do Documento:

Catalogo de servicos

www.fenoxtec.com.br




S FENOX

ECNOLOG.

C.S

Informacoes Importantes

Copyright

Este material é de uso exclusivo da empresa FENOX TECNOLOGIA
LTDA®. E permitida a consulta por colaboradores e terceiros mediante
autorizacdo e ou prestacdo de servicos a contratante. E vedada, sob
qualquer forma, sua utilizagdo para qualquer outra finalidade e sua
reproducdo, no todo ou em partes, sem expressa autorizacdo FENOX
TECNOLOGIA LTDA®.

FENOX TECNOLOGIA LTDA

Avenida Salméo, 325 - Salas 91 a 96 e 101
Sao José dos Campos - SP

CEP: 12246-260 - Brasil

(12) 3028-7644

www.fenoxtec.com.br
fenox@fenoxtec.com.br

23111179-D-SP

Documento Confidencial Pag. 2|25



C.S

INFORMACOES DO DOCUMENTO

DADOS DO DOCUMENTO

Titulo do Documento: Catalogo de servigos
Titulo do Resumido: C.S
CONSIDERANDO a necessidade de organizar e disponibilizar de forma clara os servigos prestados pela

Fenox Tecnologia, este documento tem por finalidade apresentar o Catalogo de Servigos, contendo a
descrigao dos servigos, formas de solicitacao, niveis de atendimento e responsabilidades.

Tipo: Documento Confidencial Numeragéao: 23111179-D-SP Paginas: 24
Area Emitente: Qualidade / Operagdes Distribuigio: X Interno [] Externo
Distribuido por: Qualidade  Autor: Jorge Luis Almeida Cliente: FENOX Data: 16/06/2026
Palavras Chaves: C.S Categoria: Documento Confidencial

REFERENCIA

Documentos de Referéncia: Manual de Sistema de Gestao Integrado SG-MN-01 e antigo SG-MN-26 —
Plano de Contingéncia e Continuidade de Negdcios.

DADOS DO PROJETO

. ) Projeto: Unificagéo de codificagdo e armazenamento de
Cliente: FENOX TECNOLOGIA documentagio FENOX.

ELABORAGAO / REVISAO
Rev. Data Ordem Departamento Quem Justificativa Status
00 14/12/23 Elaboracdao  Operacdes VGSC Script para Treinamento P/ Aprovagao
01 14/12/23 Revisao Qualidade ALS Revisao do Texto P/ Aprovagao
02 14/12/23 Revisao Qualidade JLA  Aprovacgao da Revisao Texto Aprovado
03 01/08/24 Elaboracdo  Operagdes VGSC Revisao Geral - Al Aprovado
04  25/03/26 Revisao Qualidade LRM  Reviséo Geral de texto P/ Aprovacao
05 16/06/26 Revisao Qualidade LRM Revisado o canal de Aprovado
disponibilizagéao do
Catélogo de Servicos
06 03/11/26 Revisao Qualidade LRM Revisao e atualizagéao Aprovado

23111179-D-SP Documento Confidencial Pag. 3|25



C.S

indice
1 INTRODUGAO ..ottt s et s st s st s esaesnsnens 7
1.1 Sobre 0 Catalogo A€ SEIVIGOS......ccviiieieieeee ettt sttt et e ebe s neeeneas 7
1.2 GOVERNANGA DO CATALOGO DE SERVICOS .....ovevieeeteeecteeeteteetetseeeeeeesesststessssesssstessssesssssesssessnanas 7
13 SEGURANGA E PRIVACIDADE DOS SERVIGOS .....uuiiiiiiiiiiieiieieiieeeee ettt e e e e e 8
1.4 INTEGRIDADE E VALIDAGAQ DE LAUDOS.......ocuitetiieteieteteteeeteeeseseseeeseseeseseesesessesensesessesessesessnas 8
1.5 GESTAO DE RISCOS DOS SERVICOS DE Tl...vcuiieuiietiietieeteeeeteseereee et eseve s tessesensesessssessesesesnesesesens 8
2 OBJETIVO DO CATALOGO DE SERVIGOS .........c.oooooeieeeeeeeieeiee e iee e eee s ves s ses s 8
2.1 OS OBJETIVOS ESPECIFICOS COM A PUBLICACAO DESTE INSTRUMENTO SAQ: .8
2.1.1 OSSO P PP PP PP PP TP 8
2.1 2 B bbbt b bbbttt bbb st 8
2 I S O OSSOSO 9
22 1 O TSP 9
2.1 D B ettt R bbbt et b R n ettt ettt ne s 9
2.1 B F bbbttt b bbbttt bttt es 9
2 I © OSSOSO 9
218 Hoa ettt bbbt Re ettt b et et et et eneenne 9
3 FERRAMENTAS UTILIZADAS PARA GESTAO DE SERVIGOS DE Tl.........cc.coovevrvereerennan 9
4 CONCEITO DO SISTEMA WEB DE SERVIGCO DE Tl .......ccoooiiiieieeeeeeee s 9
5 CONCEITO DE CONFIGURAGAO DE BANCO DE DADOS DE GERENCIAMENTO ........... 10
6 CONCEITO DE ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO ............coooovviveieiieeeeeeieeresee s 10
7 CONCEITO DE SUPORTE TECNICO .........coooviiieeeceieeeeeeee e 10
8 CENTRALDE SERVIGOS ...ttt ns 11
8.1  OS USUARIOS PODEM ACIONAR A CENTRAL DE SERVICOS POR MEIO DOS
SEGUINTES CANAIS OFICIAIS: ..ottt ettt es 11
8.1.1 SISTEMA BACKOFFICE, ACESSADO VIA ENDERECO ELETRONICO................. 11
8.1.2  ATENDIMENTO TELEFONICO, POR MEIO DOS NUMEROS: .........ccccovverrrrrnrrnnnn, 11
8.1.3 CORREIO ELETRONICO, POR MEIO DO ENDEREGO: ......cccoooevverereeererereeeiniaes 11
9 NIVEIS DE SERVIGOS...........cooooiiieieeeeeieseeeee s 12
0.1 INIVEL Tttt 12
0.2 NIVEL 2ottt ettt 12
0.3 NIVEL Bttt e 12
9.4 DEFINICAO ...ttt st s e s st s st se s snaes 12
9.4.1 OCORRENCIAS DE NIVEL CRITICO: ... 12
9.42 OCORRENCIAS DE NIVEL ALTO: c..coitieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 12
9.4.3 OCORRENCIAS DE NIVEL MEDIO: ..ot sannn 12

23111179-D-SP Documento Confidencial Pag. 4|25



C.S

9.44  OCORRENCIAS DE NIVEL BAIXO: ....ooiueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeessee e saesasses s sannnn 12
10 SERVIGOS DE Tl..iiiiiiieeeii ettt ettt et et e e e e e e e e e e e e e e e e e e ettt et e teeeeaaaaaaaaeseeassssssaaaaannnnnnsnssnnnnennes 13
10.1 REQUISICOES DE SERVICO ...ttt s et 13
10.1.1  INSTALACAO, ATIVACAO E CONFIGURAGAO........coovereeereeeeeeteeteeeeeeee s 13
10.1.2 GESTAO DE USUARIOS, ACESSOS E CADASTROS........cocooeiereeeeeeeeeeeeesereseeseenen. 13
10.1.3 TREINAMENTO E CAPACITAGAO .....cooviiieeeeeeteeeeteeeeeeee e 13
10.1.4 SOLICITACOES OPERACIONAIS........ccooieieereeteetseies et 13
10.1.5 FINANCEIRO E ADMINISTRATIVO ..ottt sesens 13
10.2 INCIDENTES (INCIDENT MANAGEMENT) ..ottt 14
10.2.1  FALHAS DE SISTEMA E APLICAGAO ......ooooeiieeeeeeeeeeeeteeeeveee e eeae e 14
10.2.2 PERFORMANCE E DISPONIBILIDADE ..........cceotitririeeeireeieieeeese e eens 14
10.2.3 INTEGRAGOES E ORGAOS REGULADORES..........coosieeeeeeeeeeeeereeeeeseeseeseesesesesseenens 14
10.2.4  INFRAESTRUTURA E REDE.....uutiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee ettt et e e e e e e e e e e e e e e 14
10.2.5  DISPOSITIVOS E PERIFERICOS .....cvoveveeiiereteteeeeeeteteeseeetesesesseseseseses s s sesesssesesessnsesesesessssesesns 14
10.2.6  DADOS, ARQUIVOS E IMAGENS ... .ottt e e ettt s e e e e e e e e e e e nennnaaes 15
10.2.7 LAUDOS E PROCESSAMENTO.......cocieieiiieieieeesesie ettt nens 15
10.2.8 FINANCEIRO (INCIDENTES) ......ciitirrieieeeririeieeesesie et nenes 15
10.2.9 LOCALIZAGCAO E GPS.....oooeiceeeeieetete ettt 15
10.2.10 REGULATORIOS ..ot ves s 15
10.3 EVENTOS / STATUS OPERACIONAIS .....cootiiettrsee ettt 15
10.3.1  FLUXO E ATENDIMENTO ....cooiiiiieiiiirieieieirieieeersteei ettt 15
10.3.2 PROTOCOLOS E REGISTROS ......c.cooiiiieiiiririeieittrinieteietsseieee st 15
10.3.3  ENCAMINHAMENTOS ......cociiiieieeiisiete ettt s s 15
10.3.4  STATUS DE CLIENTE ..ottt es 16
10.3.5 STATUS TECNICO ..ottt s s assansaenans 16
10.4 ITENS DE APOIO / AMBIENTE ..ottt 16
11 CLASSIFICAGAO DOS CHAMADOS ............oooooeieeeeeeeeee e see s e nen 17
12 CAtAlOgO B SEIVIGOS.......c.oociiicecece ettt et et e st e s tae s teesbeesbeesteebeebeenteenreens 18
12.1 AGENDA ...ttt ettt Rttt s s ettt ne s 18
12.2 AUTORIZACGAOD ...ttt sas s 18
12.3 BACKOFFICE.......co ottt ettt ese e e st senee e 18
12.4 BOROSCOPIO........ooieeteeeeeeeeeeeeeeeeesesee s aesaesaesa s s s s s sssssssaessssassssssssasssssassasssssassassansans 18
12.5 CADASTRO ...ttt ettt a et e s s et et e s e s et e s ese st e saeseneneasesesenenesanas 18
12.6  CAMERA ...ttt b s et 18
12.7 DETRAN ..ttt ettt ettt ettt s et s e s et b e s e ne e st et esene e eseteneneneenas 19
12.8 DUVIDA . .....oooeeeeeeeeteee ettt s s s s s sae s s e s e sassansansans 19

23111179-D-SP Documento Confidencial Pag. 5|25



12.9 B P ettt bbbt b et e bt b et b ettt ne et ne e 19
1210 FENOX V.0 ettt b e bbbttt eb e nenes 19
12.11 FINANCEIRO . ...ttt et e e et e e e e e e e e e e e e s e e e e e b bt bbb e be ittt eeeeeaaaaaaaaeeseesanssanaannns 19
1212 IMPRESSORA ...t bbbttt b et b et b ettt 19
1213 INFRAESTRUTURA ...ttt ettt 19
1214 INSTALAGAO . ...ttt sttt snee 20
12,15 LAUDO ...ttt bbb bbbttt bt 20
1216 LEITOR BIOMETRICO ..ottt sse e s sse s sss s s s sssssesassassaesansans 20
12.17 IMIOBILE ...ttt ettt et ettt e e e e e e e e e e e e e e e e b n bbb b e e e et eb e ettt e e eeeaaaaaaeaeeeesenssannannnn 20
12.18  NOVO PROTOQCOLO ...ttt sttt sb et 20
12,19 OPERACIONAL ...ttt bbbttt b ettt b enenas 21
12.20  RECLAMAGAOD ..ottt sttt sttt bbb bbb 21
12.21  RETORNO ...ttt bbbt b e bbb nenes 21
12.22  SERVIDOR ...ttt b ettt b et b ettt bbb 21
13 RACIFLUXO COMPLETO ..ottt ettt st 21
13.1 PAPEIS ..ottt s e s s s e s s saenae e 21
13.2  FLUXO DE INCIDENTE (EX.: LAUDO INDISPONIVEL, FALHA INTEGRAGAO) ......c.cveveerrerererenrrererenn. 21
13.2.1  R(RESPONSAVEL) ..ottt eeeeees s saesass s sse s sas s s s ssaesassassasnans 22
13.2.2 A (APROVADOR / AUTORIDADE):......ctitttiirieiireienieieieieesieesie et 22
13.2.3 C(CONSULTADO): E O ESPECIALISTA. ..o 22
13.2.4 1 (INFORMADO): ..ottt sttt sttt ettt se b s e sene st ese e ebeneesaneas 22
13.2.5 N1 —SUPORTE DE PRIMEIRO NIVEL (FRONT-END)......cccsveruereeeereeeereereeereeneeeen. 22
13.2.6 N2 — SUPORTE DE SEGUNDO NIVEL (TECNICO).....oosvereeeereereeeeereeeereseeseeseeneenen. 22
13.2.7 N3 — SUPORTE DE TERCEIRO NIVEL (ESPECIALISTA) ....coeveveeereeeereereererereennn. 22
13.2.8  GS — GESTAO DE SUPORTE / GOVERNANGA .......ccoooivirereierieeeesieeee s 22
13.2.9 DEV - DESENVOLVIMENTO (ENGENHARIA DE SOFTWARE) ......ccoviiieirieennn. 22
13.2.10 CLIENTE ..ottt sttt b et b et et e et e st b ene s enenene 22
13.3 Fluxo de requisigdo de servigo (ex.: cadastro, instalagao, liberagao) .........ccc.cceecveeeenneen. 23

3 S TU Do Yo [l =T [V T ] o T LUt 23
15 CONSIDERAGOES FINAIS ...........cocooiieoiiiieeeeeeee ettt sttt 24

23111179-D-SP Documento Confidencial Pag. 6| 25



C.S

1 INTRODUGAO

A Fenox Tecnologia atua na prestagao de servigos de tecnologia voltados a emissao de laudos de vistoria
de identificagéo veicular, com integragéo aos sistemas dos 6rgaos reguladores (SENATRAN/DETRAN), em
conformidade com as resolugées do CONTRAN aplicaveis a atividade de Empresas Credenciadas de
Vistoria (ECV).

Os servigos sdo estruturados para garantir confiabilidade, rastreabilidade e integridade das informacdes
processadas, incluindo dados veiculares e dados pessoais, atendendo aos requisitos legais, regulatérios e
contratuais vigentes.

Este Catélogo de Servigos tem por objetivo fornecer informagdes sobre os servigos de tecnologia da
informacao disponibilizados, incluindo sua descrigdo, escopo, niveis de servico, critérios de operagao e
mecanismos de controle, sendo direcionado a clientes, 6rgédos reguladores, parceiros e demais partes
interessadas.

Adicionalmente, os servicos contemplam controles de seguranga da informacgao e protecdo de dados,
assegurando a confidencialidade, integridade e disponibilidade das informacdes tratadas, bem como a
prevencao de fraudes e a conformidade com a Lei n® 13.709/2018 (LGPD) e normas aplicaveis.

As responsabilidades pela gestdo, operagao e melhoria dos servigos estdo formalmente definidas, incluindo
papéis técnicos, operacionais e de governanga, conforme matriz RACI estabelecida neste documento.

1.1 SOBRE O CATALOGO DE SERVIGOS

O Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagéo da Fenox Tecnologia estabelece os servigos
prestados a clientes, fornecedores, 6rgdos governamentais e usuarios internos, contemplando suas
caracteristicas, abrangéncia e respectivos acordos de niveis de servigo (SLASs).

Os servigos consideram os requisitos legais, regulatérios e contratuais aplicaveis, especialmente os
relacionados ao tratamento de dados pessoais, dados sensiveis e informagdes veiculares, conforme a Lei
n°® 13.709/2018 (LGPD) e os normativos do SENATRAN/DETRAN. As necessidades e expectativas das
partes interessadas sao consideradas na definigdo e revisdo dos servicos.

A Fenox atua na prestagéo de servigos tecnoldgicos voltados a emissao de laudos de vistoria veicular e a
integracdo com os sistemas dos 6rgaos reguladores, considerando requisitos de rastreabilidade,
integridade e conformidade regulatdria.

Os servigos sao classificados conforme sua criticidade e impacto no negécio, considerando a
confidencialidade, integridade e disponibilidade das informagdes. Também contemplam mecanismos de
prevencao a fraudes e controle, como autenticagdo de usuarios, validagdes sistémicas, registros de
auditoria, controle de alteragbes, versdes, hash e verificagdo da autenticidade das informacgdes.

Os SLAs sao definidos, monitorados, analisados criticamente e revisados periodicamente, considerando
indicadores de desempenho, disponibilidade, tempos de resposta e tratamento de incidentes, em
alinhamento as necessidades do negdcio e aos requisitos contratuais.

Este documento apresenta os objetivos, conteido, abrangéncia, critérios de reviséo, ferramentas de
gerenciamento do catélogo e conceitos relacionados ao suporte técnico.

1.2 GOVERNANCA DO CATALOGO DE SERVICOS

O Catalogo de Servigos € mantido sob controle formal, com responsabilidades definidas para sua criagéo,
revisdo, aprovacao e atualizagdo. As alteragdes sao registradas e versionadas, garantindo rastreabilidade e
alinhamento com os processos de gestdo de mudangas. O catalogo é revisado periodicamente ou sempre
que houver alteracdo relevante nos servigos, requisitos legais, regulatérios ou contratuais.
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A governanga do catalogo inclui a identificagao, analise e tratamento de riscos associados a prestagao dos
servigos de TI, considerando impactos operacionais, riscos regulatorios, riscos a seguranca da informagéo
e a continuidade dos servigos, com definicao de controles e planos de mitigagéo.

1.3 SEGURANCA E PRIVACIDADE DOS SERVICOS

Os servigos descritos neste catalogo séo projetados e operados em conformidade com os requisitos de
segurancga da informagéao e protegdo de dados pessoais, incluindo controles de acesso, criptografia,
segregacao de ambientes, monitoramento continuo e resposta a incidentes. O tratamento de dados
pessoais segue os principios da LGPD e diretrizes da ISO/IEC 27701, garantindo a prote¢do de dados
desde a concepgao (privacy by design).

O controle de acesso aos sistemas e informagbes € baseado no principio do menor privilégio e
necessidade de conhecimento, com definigao de perfis, segregagao de fungdes, autenticacio forte, revisao
peridodica de acessos e revogagao imediata em casos de desligamento ou mudanca de funcgéo.

As informacgdes tratadas nos servigos séo classificadas conforme seu nivel de sensibilidade e criticidade,
incluindo dados pessoais, dados biométricos e dados veiculares, sendo aplicados controles proporcionais
ao nivel de classificagdo, garantindo protecdo adequada contra acesso ndo autorizado, perda ou
vazamento.

O tratamento de dados pessoais considera critérios de retengéo, descarte e anonimizagao, conforme
requisitos legais, regulatérios e contratuais, assegurando que os dados sejam mantidos apenas pelo tempo
necessario para suas finalidades.

1.4 INTEGRIDADE E VALIDAGAO DE LAUDOS

Os laudos de vistoria sao protegidos por mecanismos de validacao e integridade, incluindo registros
auditaveis, controle de alteragdes, validacao sistémica e mecanismos de verificagdo, assegurando
confiabilidade e nao repudio das informagoes.

1.5 GESTAO DE RISCOS DOS SERVICOS DE TI

A organizagdo mantém processo estruturado de gestéo de riscos aplicado aos servigos, incluindo avaliagéo
periddica, tratamento de riscos e monitoramento continuo.

2 OBJETIVO DO CATALOGO DE SERVIGOS

O objetivo do catalogo de Servigos de Tl da Fenox tecnologia € manter um documento estruturado e
controlado com informagdes sobre os servigos oferecidos, servindo como instrumento de orientagao para
clientes, fornecedores, orgaos reguladores (DETRANSs e demais entidades governamentais), colaboradores
e usuarios dos recursos de tecnologia da informagao da organizagao.

Este catalogo estabelece diretrizes para a prestagéo, operagao, controle e melhoria continua dos servigos
assegurando alinhamento com requisitos legais, regulatérios e contratuais aplicaveis, bem como com
praticas de gestdo de servicos de TI.

2.1 OS OBJETIVOS ESPECIFICOS COM A PUBLICAGAO DESTE INSTRUMENTO SAO:

2.1.1 A

Comunicar de forma clara e padronizada como a Fenox prové seus servigos aos clientes e partes
interessadas;

21.2 B

Padronizar as solicitacées de servigos por parte das areas de negdcio e usuarios;
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213 C

Padronizar a entrega dos servicos, garantindo consisténcia e previsibilidade operacional;

214 D

Aumentar a qualidade dos servigos por meio de monitoramento, medi¢do e melhoria continua;

215 E

Suportar as necessidades dos processos de gestao de servigos de TI;

216 F

Padronizar e gerenciar as requisi¢gdes de servigo, assegurando rastreabilidade e controle;

21.7 G

Automatizar o gerenciamento e o cumprimento das requisi¢cbes de servico, promovendo eficiéncia

operacional e redugao de falhas;

21.8 H

Assegurar a aplicagao de controles de seguranca da informagéao e protegdo de dados pessoais,
garantindo a confidencialidade, integridade e disponibilidade das informac¢des tratadas.

3 FERRAMENTAS UTILIZADAS PARA GESTAO DE SERVICOS DE TI

O Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagéo da Fenox Tecnologia € disponibilizado por meio de
link eletrénico oficial, informado nos contratos com os clientes, contendo os servigos oferecidos, niveis de
atendimento, condigdes de prestagao e responsabilidades das partes.

O BackOffice ¢é a principal ferramenta de apoio a gestao operacional, permitindo o registro e
acompanhamento de requisi¢des, atividades de vistoria veicular, execucao dos servigos, rastreabilidade
das operagdes e suporte técnico.

A solugéo tecnoldgica contempla todo o ciclo da vistoria de identificagcao veicular, desde a coleta de dados
e registro de imagens e videos até a validagao de informacgdes junto aos 6rgéos reguladores e emissao de
laudos. Também integra aplicagdes moéveis para vistorias fixas e méveis, portais de agendamento e
modulos de apoio operacional, atendendo as ECVs e demais partes interessadas.

O acesso as ferramentas é controlado por autenticacao, perfis de acesso, segregacao de permissdes, logs
e trilhas de auditoria, contemplando controles de confidencialidade, integridade e disponibilidade das
informacgoes.

A infraestrutura conta com mecanismos de continuidade, incluindo backups, redundancia de sistemas,
planos de recuperagao de desastres (DR) e testes periddicos. Os registros de logs séo protegidos contra
alteracdes e acessos nao autorizados, mantidos conforme os periodos definidos e utilizados para
auditorias, rastreabilidade e investigagao de incidentes.

Os ambientes de desenvolvimento, teste e produgéo sdo segregados logicamente, com controles
especificos de acesso e restricbes a movimentagdo de dados, reduzindo o risco de alteragdes indevidas no
ambiente produtivo.

4 CONCEITO DO SISTEMA WEB DE SERVICO DE TI
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O sistema web de gestao do Catalogo de Servigos atua como Service Desk da Fenox, centralizando o
registro, tratamento e acompanhamento de incidentes e requisicées, com foco na restauragao dos servigos
e na redugao dos impactos aos clientes.

O suporte contempla instalagdo, configuragdo, manutengao e atendimento de demandas de hardware e
software, com categorizagao, priorizagao, rastreabilidade e controle dos niveis de servigo. A ferramenta
também disponibiliza gestao de filas, comunicagdo com usuarios e relatérios gerenciais para
monitoramento do desempenho e melhoria continua.

O ambiente possui controles de autenticagéo, segregacao de acessos, logs e trilhas de auditoria para
protecdo das informagdes, incluindo dados pessoais e sensiveis.

5 CONCEITO DE CONFIGURAGAO DE BANCO DE DADOS DE GERENCIAMENTO

O Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo (BDGC), também conhecido como CMDB
(Configuration Management Database), consiste em um repositoério estruturado que armazena informacoes
sobre os itens de configuracao (ICs) que compdem a infraestrutura e os servigos de tecnologia da
informacao.

O BDGC é considerado fonte confiavel de informacdes sobre os ativos e componentes do ambiente de TI,
incluindo servidores, sistemas, aplicagdes, dispositivos de rede, estagdes de trabalho e demais recursos
relevantes, bem como seus relacionamentos, versoes e historico de alteracdes.

A gestdo do BDGC é realizada por meio de sistema interno, com controle de registros, atualizagéo continua
e mecanismos de rastreabilidade, garantindo a integridade e consisténcia das informagdes. O processo
inclui identificagdo, controle, verificagao e auditoria dos itens de configuragdo, suportando atividades de
gestdo de mudancgas, incidentes, problemas e continuidade de servicos.

Os acessos ao BDGC séao controlados por perfis e niveis de autorizagao, com registro de logs e trilhas de
auditoria, assegurando a protecdo das informagdes e prevenindo alteragdes nao autorizadas.

6 CONCEITO DE ACORDO DE NIiVEL DE SERVIGO

O Acordo de Nivel de Servigo (SLA — Service Level Agreement) € um instrumento formal estabelecido entre
a Fenox e seus clientes, que define os niveis de servigo acordados, incluindo metas de desempenho,
disponibilidade, tempos de resposta e prazos de atendimento.

Os SLAs séo estruturados de forma a equilibrar demandas e capacidades operacionais, estabelecendo
direitos, responsabilidades e critérios de medig¢ao claros entre as partes, incluindo indicadores de
desempenho (KPIs), critérios de priorizagdo e mecanismos de escalonamento.

Os niveis de servigo sdo monitorados continuamente, com medigbes baseadas em dados operacionais
registrados nos sistemas de gestéo, permitindo analise critica, identificagdo de desvios e implementagéo de
acgdes corretivas e de melhoria.

Conforme as diretrizes da ABNT NBR ISO/IEC 20000-1, os SLAs sao formalmente acordados com as
partes interessadas, documentados, comunicados e revisados periodicamente, garantindo sua adequacgao
as necessidades do negdcio, requisitos legais e evolugao dos servigos prestados.

Adicionalmente, os acordos consideram requisitos de seguranga da informagao, protegcao de dados
pessoais e continuidade dos servigos, assegurando a confiabilidade e a conformidade dos servigos
prestados.

7 CONCEITO DE SUPORTE TECNICO

O Suporte Técnico da Fenox consiste na fungdo responsavel pela gestao e execugéo das atividades de
atendimento aos usuarios dos servigos de tecnologia da informagéo, incluindo tratamento de incidentes,
requisi¢cdes de servigo e apoio operacional a solugdo FenoxTec.
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O suporte é composto por profissionais qualificados, internos ou prestadores de servico, devidamente
autorizados e capacitados, atuando conforme procedimentos padronizados, com definicdo de
responsabilidades, niveis de atendimento e critérios de priorizagao.

As atividades de suporte técnico sdo executadas de forma estruturada, garantindo registro, classificagao,
priorizagao, diagndstico, tratamento e encerramento das demandas, com rastreabilidade completa e
alinhamento aos acordos de niveis de servigo (SLAs).

O processo contempla mecanismos de escalonamento, gestdo de conhecimento, comunicagdo com
usuarios e analise de causa, visando a restauragéo dos servigos no menor tempo possivel e a melhoria
continua dos servigos prestados.

Adicionalmente, o suporte técnico observa requisitos de segurancga da informacgéao e protegéo de dados,
assegurando que o acesso, tratamento e registro de informagdes ocorram de forma controlada, com uso de
autenticagao, segregagao de acessos e registro de logs.

O processo inclui gestao de problemas, com analise de causa raiz para incidentes recorrentes, definicado de
agobes corretivas e implementagao de solugdes definitivas, visando eliminar a recorréncia de falhas.

8 CENTRAL DE SERVIGOS

A Central de Servigos de Tecnologia da Informacao da Fenox atua como ponto Unico de contato entre os
usuarios e os servicos de Tl, sendo responsavel pelo registro, acompanhamento e tratamento de
incidentes, requisicdes de servigo e comunicagdes operacionais.

O atendimento é realizado em horario comercial, de segunda a sexta-feira das 08h as 18h e aos sabados
das 08h as 13h, exceto feriados nacionais. Atividades que possam impactar a disponibilidade dos servigos
podem ser executadas em janelas programadas, previamente comunicadas, de modo a minimizar impactos
aos clientes.

8.1 0OS USUARIOS PODEM ACIONAR A CENTRAL DE SERVICOS POR MEIO DOS
SEGUINTES CANAIS OFICIAIS:

8.1.1 SISTEMA BACKOFFICE, ACESSADO VIA ENDERECO ELETRONICO:

http://backoffice.fenoxapp.com.br/, mediante autenticagdo com usuario e senha, sendo este o canal
preferencial por garantir rastreabilidade, controle e priorizacdo das demandas;

8.1.2 ATENDIMENTO TELEFONICO, POR MEIO DOS NUMEROS:
(11) 99281-8198 Canal Oficial e (11) 94552-3030 Canal Oficial;

8.1.3 CORREIO ELETRONICO, POR MEIO DO ENDERECO:

suporte@fenoxtec.com.br.

A Central de Servigos mantém registro de todos os atendimentos realizados, incluindo data, horario,
solicitante, descricdo da demanda, classificacao, priorizagéo, tempo de atendimento e solugao aplicada,
garantindo rastreabilidade e suporte a analise de desempenho dos servigos.

Adicionalmente, os registros sao utilizados para monitoramento dos niveis de servico, identificagéo de
recorréncias, analise de causas e implementacao de agdes corretivas e preventivas, conforme praticas de
melhoria continua.

Os acessos aos canais de atendimento e as informagodes tratadas sdo controlados, com aplicagédo de
mecanismos de autenticagdo, controle de acesso e registro de logs, assegurando a confidencialidade,
integridade e disponibilidade das informagdes, incluindo dados pessoais e sensiveis.
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A central de atendimento a reclamagdes segue os mesmos canais oficiais, garantindo tratamento
estruturado, registro formal, analise e resposta adequada as manifestagdes dos usuarios e partes
interessadas.

9 NIiVEIS DE SERVIGOS

Para inicio do atendimento do suporte técnico, é estabelecido prazo maximo de 30 (trinta) minutos para
registro, analise inicial e classificagdo da demanda. O atendimento é estruturado por niveis de
escalonamento técnico, conforme especializagao e complexidade:

Os niveis de servigco consideram cenarios de contingéncia e continuidade, incluindo procedimentos para
atuacéo em situagdes de indisponibilidade, conforme plano de continuidade de negécios da organizagéo.

9.1 NIVEL 1:

atendimento operacional, responsavel pelo registro, triagem, classificagao, solugdo de incidentes simples e
encaminhamento quando necessario;

9.2 NIVEL 2:

atendimento especializado, responsavel por analise técnica, tratamento de incidentes de maior
complexidade e suporte a integracdes e sistemas;

9.3 NIVEL 3:

atendimento avangado, composto por especialistas responsaveis por resolugao de problemas criticos,
falhas sistémicas e suporte avancado a infraestrutura e aplicacdes.

9.4 DEFINIGAO

Os niveis de servico (SLA) séo definidos contratualmente e monitorados continuamente, com meta minima
de cumprimento de 90% dos atendimentos dentro dos prazos estabelecidos. O calculo considera o tempo
decorrido entre a abertura e o encerramento da demanda, com base em registros sistémicos.

Os tempos maximos de resolucdo por nivel de prioridade sao definidos conforme abaixo:

9.4.1 OCORRENCIAS DE NIiVEL CRITICO:
1 hora (60 minutos) — tempo maximo de resolugéo;
9.4.2 OCORRENCIAS DE NIVEL ALTO:

4 horas (240 minutos) — tempo maximo de resolugao;

9.4.3 OCORRENCIAS DE NiVEL MEDIO:

24 horas (1440 minutos) — tempo maximo de resolugéo;

9.4.4 OCORRENCIAS DE NiVEL BAIXO:
48 horas (2880 minutos) — tempo maximo de resolugéo.
Os indicadores de desempenho incluem, no minimo: percentual de cumprimento de SLA, tempo médio de

resolugdo (MTTR), volume de incidentes por criticidade, taxa de reincidéncia e backlog de chamados,
sendo monitorados periodicamente e utilizados para analise critica e melhoria continua.

A classificagao das ocorréncias considera critérios de impacto e urgéncia, incluindo indisponibilidade de
servigos, comprometimento da operagao do cliente, riscos a integridade das informagdes e impacto
regulatério.
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Os niveis de servigo sdo monitorados por meio de indicadores de desempenho (KPIs), com analise
periddica, identificagdo de desvios e implementacao de agdes corretivas e de melhoria continua.

Os atendimentos planejados s&o controlados por processo formal de gestdo de mudancas, incluindo
registro, avaliagdo de impacto, aprovagao, testes em ambiente controlado, implementacao e validagao pés-
implantagéo. Tais atividades incluem manutengdes preventivas, atualizagées e mudangas controladas,
sendo previamente programadas e comunicadas as partes interessadas..

Adicionalmente, os SLAs consideram requisitos de seguranc¢a da informacgao, protegao de dados pessoais
e continuidade dos servigos, assegurando a confiabilidade e a conformidade dos servigos prestados.

10 SERVICOS DE TI

A seguir sdo descritos os principais servigos de tecnologia da informagao disponibilizados, considerando o
suporte a operacgao, integridade das informagdes, conformidade regulatoria e atendimento as necessidades
das partes interessadas:

10.1 REQUISICOES DE SERVICO

(r) — Requisicao: solicitacao de um servico ou atividade padronizada, sem necessariamente existir uma
falha.

10.1.1 INSTALAGCAO, ATIVAGAO E CONFIGURAGAO

instalagao servidor (r) instalacdo de impressora (r)
instalacéo (r) ativacao sistema (r)
instalacdo 09:00 (r) configuracao (r)

instalacdo 10:00 (r) atualizacdo de sistema (r)
instalacdo 14:00 (r) atualizacdo digitagéo (r)
instalacdo 15:00 (r) atualizacdo de endereco (r)

instalagéao digitagéo (r)

10.1.2 GESTAO DE USUARIOS, ACESSOS E CADASTROS

usuario | inclusao / alteragéao (r) cadastro de vistoriador pa - xml (r)
usuario | excluséo / inativagao (r) atualizacéo de perfil (r)

cliente | inclusao / alteragéao (r) desvincular usuario cod 21 (r)
servico | inclusao / alteragdo (r) liberar facial (r)

posto movel | incluséo / alteragao (r) liberar dispositivo cod 15 (r)

biometria | inclusao / alteragéo (r)

10.1.3 TREINAMENTO E CAPACITACAO

treinamento (r)
treinamento 09:30 (r)
treinamento 14:30 (r)

10.1.4 SOLICITACOES OPERACIONAIS

solicitagao de link de agendamento (r) procedimento (r)
ajuste agendamento (r) consulta (r)
liberagao pbt (r) reajuste (r)

envio e-docs (r)

10.1.5 FINANCEIRO E ADMINISTRATIVO
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geragao de boleto (r)
pagamento dua (r)
langamento desconto (r)

10.1.6 INTELIGENCIA ARTIFICIAL (IA) — SOLICITACAO E DISPONIBILIZACAO DE

FUNCIONALIDADES
10.2 INCIDENTES (INCIDENT MANAGEMENT)

(I) — Incidente: ocorréncia néo planejada que provoca interrup¢ao, falha ou degradagéo de um servigo ou

sistema.

10.2.1 FALHAS DE SISTEMA E APLICACAO
falha backoffice (i)

backoffice | falha (i)

erro (json) (i)

referéncia de objeto nao definida (i)

falha na inicializagao (i)

falha ordem de servigo (i)

10.2.2 PERFORMANCE E DISPONIBILIDADE

lentidao (i)
digitacao/lentidao (i)
oscilagao (i)
solution oscilacao (i)
travada | servicos (i)
travada | fisico (i)

falha no fenox fixa (i)

falha fenox mével (i)

fenox mével | ndo integra (i)

fenox mével | falha edigao | outros (i)
erro sis. core.logging.logger (i)
servico | kernelbase.dll (i)

10.2.3 INTEGRACOES E ORGAOS REGULADORES

loop integracgao (i)

falha integracao (i)

falha na integracgéo (i)
consulta reajuste - motor (i)
siscsv - consulta (i)

detran mg oscilando (i)
detran sp oscilando (i)
detran ba oscilando (i)

10.2.4 INFRAESTRUTURA E REDE
end. ip trocado (i)

mobile - corregao end. ip (i)

servidor | ip trocado (i)

servidor | mudanca de rede (i)

10.2.5 DISPOSITIVOS E PERIFERICOS

leitor biométrico (i)
falha leitor biométrico (i)
certificado digital (i)
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detran pi oscilando (i)

detran pa oscilando (i)
detran mt oscilando (i)
detran ms oscilando (i)
detran go oscilando (i)
detran es oscilando (i)
detran df oscilando (i)

detran pb oscilando (i)
uf origem oscilando (i)

sem internet (i)

cliente sem internet (i)

infraestrutura | solicitagdo de video (r)
reinicializado | sem comunicagao (i
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10.2.6 DADOS, ARQUIVOS E IMAGENS

pdf, imagem, outros (i)
foto panoramica corrompida (i)
falha foto | ndo carrega a foto (i)

10.2.7 LAUDOS E PROCESSAMENTO
laudo indisponivel (i)

reenvio | laudo pa (i)

reenvio pa (i)

reenvio df (i)

reenvio fila amarela (i)

10.2.8 FINANCEIRO (INCIDENTES)
boleto ndo cadastrado (i)

cobrancga indevida (i)

falha vinculo nota fiscal (i)

10.2.9 LOCALIZACAO E GPS

erro localizagéo gps (i)

10.2.10 REGULATORIOS

transf. de jurisdicao (r)
pendéncia ciretran mg (i)
pendéncia cet mg (i)

10.3 EVENTOS / STATUS OPERACIONAIS

(e) — Escalonamento.

C.S

forcar pdf (i)

forgar envio | valor nulo source (i)
expirado (i)

duplicado (i)

falha emisséo nota fiscal (i)
financeiro | taxa pendente de baixa (i)

Indica uma etapa de encaminhamento ou transferéncia do atendimento para outro nivel ou equipe

responsavel.

10.3.1 FLUXO E ATENDIMENTO
aguardando retorno (e)

retorno desenvolvimento (e)

retorno | desenvolvimento (e)

retorno | n2 (e)

retorno | feedback | atendimento (e)
desenvolvimento | aguardando retorno (e)
atendimento (e)

10.3.2 PROTOCOLOS E REGISTROS
novo protocolo (e)

novo protocolo suri (e)

novo protocolo | solicitagao (e)

protocolo indevido (e)

protocolo descontinuado (e)

10.3.3 ENCAMINHAMENTOS
23111179-D-SP
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transferéncia para outro setor (e)
transferéncia para mesa (e)

10.3.4 STATUS DE CLIENTE

cliente resolveu sozinho (e)
cliente nao respondeu (e)

10.3.5 STATUS TECNICO
funcionando corretamente (e)
sem comunicagéo (e)
bloqueado (e)

desbloqueio de unidade (r)

10.4 ITENS DE APOIO / AMBIENTE
v1 (e)

teste - dev (e)

sistema (e)

reuso db (e)

vistoria fixa (e)

vistoria movel (e)

11 INTELIGENCIA ARTIFICIAL (IA) — SOLICITAGAO E DISPONIBILIZAGAO DE
FUNCIONALIDADES

A solugéo Fenox disponibiliza recursos de Inteligéncia Artificial aplicados ao processamento e a analise de
informacgdes e evidéncias relacionadas as vistorias veiculares.

A utilizagao desses recursos podera variar conforme as exigéncias regulatérias de cada estado, as
necessidades operacionais e a opgao do cliente. Portanto, sua utilizagdo n&o constitui uma obrigatoriedade
geral para todas as ECVs.

11.1 SOLICITACAO:

Quando houver interesse na utilizacdo de funcionalidades de Inteligéncia Artificial, nos casos em
que ndo houver obrigatoriedade estabelecida pelo DETRAN competente, o cliente devera entrar em
contato com o Suporte Técnico da Fenox para formalizar a solicitagcao.

11.2 ATENDIMENTO:

O Suporte Técnico realizara o direcionamento da demanda as areas responsaveis, para avaliagdo do
cenario, identificagdo das funcionalidades aplicaveis e alinhamento dos requisitos necessarios a
disponibilizagao.

11.3 DISPONIBILIZACAO:

Apés o alinhamento técnico e operacional, poderao ser realizadas as configuragdes, validagdes e
orientagdes necessarias para utilizagdo dos recursos solicitados.

11.4 ABRANGENCIA:

As funcionalidades de Inteligéncia Artificial poderdo contemplar recursos de andlise automatizada de
imagens, reconhecimento 6ptico de caracteres (OCR), avaliagdo da qualidade das midias e mecanismos
de apoio a identificacdo de inconsisténcias e indicios de fraude, conforme os recursos disponiveis na
solugao.

11.5 OBSERVAGAO:
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A utilizagao de funcionalidades de Inteligéncia Artificial é facultativa, salvo quando houver exigéncia
regulatéria especifica ou condigdo contratual aplicavel ao cliente. A solicitagdo devera ser realizada pelos
canais oficiais de atendimento da Fenox

12 CLASSIFICAGAO DOS CHAMADOS

Os chamados sao classificados conforme sua criticidade, considerando o impacto ao negécio do cliente e a
urgéncia da resolucao. A classificagcdo é realizada no momento do registro e pode ser reavaliada durante o
ciclo de vida do chamado, especialmente em casos de escalonamento, com base na analise técnica,
evidéncias operacionais e identificagdo da causa raiz.

A classificagdo dos chamados segue critérios objetivos e padronizados, assegurando consisténcia no
tratamento, priorizagdo adequada e cumprimento dos niveis de servigo (SLA).

Reavaliagao Critérios

Indisponibilidade total do sistema, impossibilidade

A . .
- Até 1 hora (60 cada de emissao de laudos, falhas que impactam
Critico . escalonamento, . ~ : .
minutos) L diretamente a operacao do cliente ou riscos
quando aplicavel , : L. : . ~
imediatos a integridade das informagdes.
Degradacao significativa do servico, falhas em
’ A cada . X iy . .
Até 4 horas (240 funcionalidades criticas, risco iminente de
Alto . escalonamento, - o . . =
minutos) L indisponibilidade ou impacto relevante a operacéo
quando aplicavel .
do cliente.
o Até 24 horas A cada Impgcto parmal na~ ope’rggao, falhas em
Médio : escalonamento, funcionalidades nao criticas ou que possuem
(1440 minutos) - . .
quando aplicavel alternativa de contorno operacional.
. A cada Baixo impacto ao cliente, duvidas operacionais,
. Até 48 horas . . o . .
Baixo : escalonamento, ajustes simples ou solicitagdes sem impacto direto
(2880 minutos) - o .
quando aplicavel na continuidade do servigo.
Conforme A cada Demandas programadas, melhorias, atualiza¢des,
Planejado cronograma escalonamento, implantagdes ou projetos que nédo apresentam
acordado quando aplicavel risco imediato a operacgéo.

A definigado da criticidade considera a combinagao entre impacto e urgéncia, sendo aplicada matriz de
priorizagao para assegurar tratamento adequado e alinhamento com os acordos de niveis de servico.

A classificagéo da criticidade é baseada em matriz de priorizagdo que combina impacto ao negécio e
urgéncia da demanda, com critérios previamente definidos e padronizados, assegurando consisténcia na
classificagdo e tratamento dos chamados.

Todos os chamados possuem registro obrigatério em sistema, incluindo data e hora de abertura,
classificagéo, responsavel, histérico de atendimento, tempos de resposta e resolugio, garantindo
rastreabilidade, monitoramento de desempenho e suporte a melhoria continua dos servigos.

Adicionalmente, as reclassificagdes realizadas durante o atendimento s&o registradas, justificadas e
auditaveis, assegurando transparéncia no processo e aderéncia as praticas de gestao de servigos de TI.
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13 CATALOGO DE SERVICOS

Para cada servigo do suporte técnico sdo definidas caracteristicas padronizadas, incluindo nome do
servico, descrigdo, causas associadas, classificacado de criticidade e respectivos niveis de servigo (SLA).

A classificagdo e o SLA sao atribuidos conforme o impacto ao negécio e urgéncia da demanda, podendo
ser reavaliados durante o ciclo de vida do chamado, garantindo aderéncia as praticas de gestao de
servigos e melhoria continua.

A disponibilizagdo de determinadas funcionalidades podera variar conforme os requisitos regulatérios
aplicaveis a cada estado e as necessidades do cliente, incluindo recursos opcionais, como funcionalidades
de Inteligéncia Artificial, cuja utilizacdo podera ser solicitada por meio do Suporte Técnico da Fenox.

13.1 AGENDA

descrigao: agendamento de atividades operacionais e técnicas.

¢ link de agendamento e treinamento 09:30
e instalacao servidor e instalagédo 15:00
e ativacao sistema e instalacdo 14:00

e treinamento 14:30
13.2 AUTORIZACAO

descricao: liberagao de acessos e permissoes.

e liberagao pbt e solicitacdo link agendamento
e instalagéo 10:00 e treinamento
e instalagido 09:00 e ajuste agendamento

13.3 BACKOFFICE

descrigao: funcionalidades administrativas do sistema.

e falha backoffice e oscilagao
e atualizagido de endereco e cadastro de vistoriador pa - xml
e relatério

13.4 BOROSCOPIO

descri¢ao: dispositivo de vistoria técnica.

e configuragédo
e duvidas

13.5 CADASTRO

descrigao: gestdo de dados e acessos.

e biometria | incluséo / alteragao e servigo | inclusdo / alteragéo
e usuario | inclusao / alteragéo e posto movel | incluséo / alteragdo
e usuario | exclusao / inativagéo e cliente | inclusdo / alteracao

13.6 CAMERA

descrigao: equipamentos de captura de imagem.

e travada | servigos e end. ip trocado
e fravada | fisico e configuragédo
e instalacao
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descrigao: integragbes com 6rgaos reguladores.

e detran mg oscilando
reenvio laudo pa | detran
oscilando

siscsv - consulta

uf origem oscilando

aguardando retorno

13.8 DUVIDA

descrigao: suporte operacional ao usuario.

duvida mesa
vistoria fixa

13.9 E-CPF

detran ms oscilando
detran go oscilando
detran es oscilando
detran df oscilando

reenvio pa

detran pb oscilando
detran sp oscilando
detran ba oscilando
detran pi oscilando
detran pa oscilando
detran mt oscilando

vistoria movel
procedimento

descrigao: assinatura digital e envio de documentos.

envio e-docs
configuragéo

13.10 FENOX V1.0

descricdo: sistema desktop.

erro sis.core.logging.logger
oscilagao | publicagdo interna
loop integracéo

foto panoramica corrompida
consulta reajuste - motor
configuragao

atualizacao de sistema

13.11 FINANCEIRO

descrigao: processos financeiros.
financeiro | taxa pendente de baixa
geracgao de boleto

boleto ndo cadastrado

pagamento dua
desbloqueio de unidade

13.12 IMPRESSORA

descrigao: dispositivos de impressao.

e instalacdo de impressora

13.13 INFRAESTRUTURA

descrigao: ambiente fisico e conectividade.

e digitacao/lentidao

cliente sem internet
23111179-D-SP

referéncia de objeto ndo definida
lentidao

instalacao digitagédo

falha ordem de servico

falha na inicializagao

limpeza de bin

funcionando corretamente

cobranca indevida (alta)
cobranga indevida (baixa)
langcamento desconto

falha vistoriador fora da unidade
atualizacdo digitagao

e infraestrutura | solicitacdo de video

e sem internet
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e servidor | mudancga de rede

13.14 INSTALACAO

descrigao: instalagdo de componentes.
o digitacdo/lentidao

e cliente sem internet

e infraestrutura | solicitacdo de video

e sem internet
e servidor | mudancga de rede

13.15 LAUDO

descrigao: emisséao e tratamento de laudos.

e solution oscilagéo e reenvio | laudo pa
e falha nota fiscal solution o reutilizagao

e pendéncia ciretran mg e reusodb

e pendéncia cet mg o retificagcao

e falha vinculo nota fiscal e reenvio fila amarela
o falha emissao nota fiscal o forgar pdf

e laudo indisponivel o falhaintegracao

e transf. de jurisdi¢do e erro preenchimento
e pdf, imagem, outros e cancelamento

13.16 LEITOR BIOMETRICO

descrigao: dispositivo de identificagao.
o falha leitor biométrico

13.17 MOBILE

descrigao: aplicagdes moveis.

e falha fenox movel

e mobile - corregéo end. ip

e erro (json)

e vistoriador fora da unidade

e liberar facial

e liberar dispositivo cod 15

e forgar envio | valor nulo source
e fenox movel | ndo integra

e fenox movel | falha edi¢ado | outros
¢ falha no fenox fixa

o falha foto | ndo carrega a foto
e erro localizagao gps

e desvincular usuario cod 21

e atualizacdo

13.18 NOVO PROTOCOLO

descricao: abertura e gestédo de protocolos.

e laudo | alteracao simplificada e completa
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falha na integracéo
expirado

duplicado

consulta

bloqueado

reenvio df

reajuste

veiculo novo c/ chassis
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e sem comunicacgao

e desbloqueio de unidade

e cobranca indevida

e novo protocolo suri

e novo protocolo | solicitagéo
e novo protocolo

13.19 OPERACIONAL

descrigao: fluxo de atendimento.

e transferéncia para outro setor
e transferéncia para mesa

e cliente resolveu sozinho

e cliente ndo respondeu

e duvida procedimento

e atendimento oriundo do portal
e retorno desenvolvimento

e protocolo indevido

e protocolo descontinuado

e desenvolvimento | aguardando retorno
e retorno | desenvolvimento

13.20 RECLAMAGAO

descri¢ao: tratativas de insatisfagdo do cliente.

e atendimento
e sistema

13.21 RETORNO

descrigao: escalonamento interno.

e retorno | n2
e detran retorno
e retorno | feedback | atendimento

13.22 SERVIDOR

descri¢cao: ambiente de servidores.

e retorno | n2
e detran retorno
e retorno | feedback | atendimento

14 FLUXO

C.S

14.1 PAPEIS

e N1 -Service Desk

e N2 - Suporte Especializado

e N3 - Especialista/lEngenharia

Gestao de Servigos (GS)
Desenvolvimento (DEV)
Cliente

14.2 FLUXO DE INCIDENTE (EX.: LAUDO INDISPONIVEL, FALHA INTEGRAGAO)
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Guia:
Para garantir que cada etapa do nosso atendimento seja impecavel, utilizamos a metodologia RACI. Ela
define exatamente quem faz o qué em cada fase do chamado:

14.2.1 R (RESPONSAVEL):

E quem é mao na massa. A pessoa ou area encarregada de executar a tarefa técnica.

14.2.2 A (APROVADOR / AUTORIDADE):

E quem bate o martelo. Sé existe um por etapa. Ele garante que a entrega esta correta e assume a
responsabilidade final.

14.2.3 C (CONSULTADO): E O ESPECIALISTA.

Pessoas que possuem informagdes ou habilidades necessarias para ajudar na execugdo. E uma via de
mao dupla (opinido).

14.2.4 | INFORMADO):

E quem precisa saber. Pessoas que sdo notificadas sobre o progresso ou a conclusdo da etapa, mas nao
precisam intervir.

Para garantir agilidade e precisao, dividimos nossa equipe em niveis de especializagao e responsabilidade:

14.2.5 N1 — SUPORTE DE PRIMEIRO NIiVEL E (FRONT-END)

E a nossa linha de frente. O N1 recebe o chamado, faz o registro inicial e resolve problemas de baixa
complexidade ou duvidas frequentes. Se o caso for mais técnico, ele prepara o terreno para o préximo
nivel.

14.2.6 N2 — SUPORTE DE SEGUNDO NIVEL (TECNICO)

Composto por especialistas com conhecimento profundo do sistema. O N2 atua em diagnésticos
avangados, configuragdes especificas e problemas que exigem uma analise técnica mais demorada que o
N1.

14.2.7 N3 — SUPORTE DE TERCEIRO NIVEL (ESPECIALISTA)

E o nivel mais alto de suporte técnico. Aqui estdo os especialistas que conhecem a "raiz" da aplicagdo. Eles
resolvem incidentes criticos e apoiam os niveis anteriores em casos raros ou complexos.

14.2.8 GS — GESTAO DE SUPORTE / GOVERNANGA

E a camada de gestdo. O GS n&o foca na execugao técnica, mas sim em garantir que os prazos (SLA)
sejam cumpridos, que a qualidade seja mantida e que as decisdes estratégicas (Aprovador) sejam tomadas
conforme as normas da empresa.

14.2.9 DEV — DESENVOLVIMENTO (ENGENHARIA DE SOFTWARE)

E a equipe que constréi o software. Eles entram em cena quando o problema é um bug (falha no cédigo)
ou quando é necessaria uma melhoria no sistema. Eles sdo os responsaveis pela "Correcdo Sistémica".

14.2.10 CLIENTE
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Sim, o cliente faz parte da tabela! Ele tem papéis fundamentais, como fornecer as informagdes iniciais para
o registro (Consultado) e validar se a solugao entregue realmente resolveu o problema
(Informado/Consultado) antes do encerramento.

14.3 FLUXO DE REQUISICAO DE SERVICO

Papéis - RACI
® Responsével - E quem executa a

: penend tarefa (mdo na massa).

// ﬁgls r:; 0 ‘ @ } a ' © ’ e ‘ @ Aprovador - Bate 0 martelo, valida

» Chamado a entrega e assume a responsabilidade.
L

Consultado - Especialista que fornece
o] ] Classifica;éo informagGes ou apoio técnico.
B (st y aoencia) ™ O | | | e
W <) (Impacto X urgencia Informado - E notificado sobre o

* progresso ou a conclusdo da etapa.

L. M B® O OO0

Suporte de Primeiro Nivel (Front-end)
Recebe, registra e resolve demandas de
baixa complexidade.

y Suporte de Segundo Nivel (Técnico)

Q e )| '@ © @ © | @ D Rl ol s
avancado s e

Suporte de Terceiro Nivel (Especialista)
Atua em incidentes criticos e complexos,
na raiz da aplicagdo.

Gestdo de Suporte / Governanga
@ Garante o cumprimento do SLA, a qualidade

e as decisdes estratégicas.

Desenvolvimento (Engenharia de Software)
Corrige bugs e implementa melhorias

(Corregao Sistémica).

wwm Cliente
Cliente| Fornece as informagdes iniciais e valida a

solugdo antes do encerramento.

(

Inicio ) — g— Q i Ei
.__] S o Execucao lelale) :
Solicitagdo b g : Testee @@ Apoio a0
! @D~ 4o Usuario doSevico Verificagao % Usuario J

—

A metodologia RACI é uma ferramenta de gestdo que define claramente os papéis e as responsabilidades
de cada participante em um processo, evitando duvidas, sobreposicdo de atividades e falhas de
comunicacao.

¢ R - Responsavel: executa a atividade.
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e A — Aprovador: valida a entrega e assume a responsabilidade final.
e C - Consultado: fornece informagdes e conhecimentos técnicos.
e |- Informado: recebe atualizagdes sobre o andamento ou conclusao.

Seu objetivo é estabelecer responsabilidades claras, melhorar a comunicagao e dar mais organizagao e
eficiéncia aos fluxos de atendimento.

MATRIZ RACI - FLUXO DE INCIDENTE ) F g- MATRIZ RACI - FLUXO DE REQUISICAO )
i

Etapa mmm
Registro do chamado Solicitagdo R | I A C
Classificacdo e Priorizacdo | Registro

‘iiDiggnéstico Inicial = C[as;IFcaqao

| Escalonamento | -

| Diagnéstico Avancado [ | Execugdo
Corregao Técnica | Validagao
Corregao Sistémica | i
Validagao de Solugao

Encerramento

Encerramento

MATRIZ RACI - FLUXO DE MUDANCA

_Identificagdo de Recorréncia |
__Registro de Problema
Andlise de Causa Raiz - 4
Definigao de Solugao [ f A S Lo
G SOUIGA0 | = 1 Implementacao
Implementagdo Validacio i

Encerramento Encerramento

Solicitacao '-p g egistro || o é:fcl:fga?) @ Validacao ' Encerramento

4—‘

~a

Aprovagao Documentagao Notificagdo

16 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informagéo consolida, de forma estruturada e
controlada, os servigos prestados pela Fenox Tecnologia, estabelecendo diretrizes claras para sua
operagao, monitoramento € melhoria continua.

O documento assegura padronizagdo na prestagédo dos servigos, promovendo alinhamento entre as
necessidades das partes interessadas, os requisitos regulatorios aplicaveis (SENATRAN/DETRAN), e as
praticas de gestao de servigcos de Tl, com foco na qualidade, seguran¢a da informacgao e protecao de
dados pessoais.

A definicdo dos servigos, suas classificagdes, niveis de criticidade e respectivos SLAs permite:

e Garantir previsibilidade e transparéncia na prestagdo dos servigos;

e Assegurar tratamento adequado de incidentes, requisicdes e mudangas;

e Suportar a medigdo de desempenho por meio de indicadores (KPIs);

e Promover rastreabilidade completa das operagdes realizadas;

e Minimizar riscos operacionais, especialmente relacionados a integridade dos laudos de vistoria;
e Atender aos requisitos legais, contratuais e normativos aplicaveis.

A adogéao de processos estruturados, incluindo classificagdo de chamados, matriz de criticidade, definigao
de responsabilidades (RACI) e controle de fluxos operacionais, fortalece a governanga dos servigos e
contribui diretamente para a maturidade do Sistema de Gestao Integrado (SGI).
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Este catalogo é considerado documento controlado, devendo ser revisado periodicamente ou sempre que
houver alteragdes relevantes nos servigos, tecnologias, requisitos legais ou necessidades do negdcio. As
revisdes devem ser registradas, aprovadas e comunicadas as partes interessadas, garantindo sua
atualizacéo e aderéncia continua.

Adicionalmente, os servigos descritos sdo operados em ambiente controlado, com aplicagéo de
mecanismos de seguranga da informagéo, incluindo controle de acesso, registro de logs, trilhas de
auditoria, segregacgao de fungbes e monitoramento continuo, assegurando a confidencialidade, integridade
e disponibilidade das informagdes tratadas, especialmente dados pessoais e sensiveis.

A Fenox Tecnologia mantém o compromisso com a melhoria continua de seus servigos, utilizando andlises
criticas, indicadores de desempenho, gestédo de incidentes e problemas, bem como feedback das partes
interessadas, como base para evolugao dos processos e aumento da qualidade dos servigos prestados.

Por fim, este Catalogo de Servigos constitui instrumento essencial para a gestao eficiente dos servigos de
TI, servindo como referéncia operacional, suporte a tomada de deciséo e evidéncia de conformidade em
processos de auditoria interna e externa, em alinhamento as normas ABNT NBR ISO 9001:2015, ABNT
NBR ISO/IEC 20000-1:2020, ABNT NBR ISO/IEC 27001:2022 e demais requisitos aplicaveis.
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