ANEXO VII - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO (IMR)

1. INFORMAGOES GERAIS

1.1. O Instrumento de Medi¢do de Resultado — IMR é o ajuste escrito anexo ao contrato
entre o provedor de servicos e o 6rgao contratante, que define, em bases compreensiveis,
tangiveis, objetivamente observaveis e comprovaveis, os niveis esperados de qualidade da
prestacéo do servigo e respectivas adequagdes de pagamento.

1.2.  Objetivo a atingir: Prestagao do servico em elevados niveis de qualidade.

1.3. Forma de avaliagao: Definicao de situagbes que caracterizem o nao atingimento do
objetivo, e atribuicdo de descontos no valor de pagamento devido.

1.4. Sangdes: embora a aplicacdo de indices de desconto seja instrumento de gestao
contratual, ndo configurando sancdo, a CONTRATANTE podera, pela qualidade insuficiente,

aplicar as penalidades previstas em contrato.

2. CONDIGOES GERAIS

2.1. Para o acompanhamento e avaliacdo dos servicos da CONTRATADA, sera
estabelecido e utilizado o Instrumento de Medicdo de Resultado — IMR entre as partes,
baseando-se em indicadores e metas definidos neste documento.

2.2. A analise dos resultados destas avaliacdes pela CONTRATANTE podera resultar em
penalidades, conforme previsto no contrato.

2.3. O IMR deve ser considerado e entendido pela CONTRATADA como um compromisso
de qualidade que assumira junto 8 CONTRATANTE. O IMR é um instrumento agil e objetivo
de avaliagdo da qualidade da execugado contratual, associando o pagamento a qualidade
efetivamente obtida.

2.4. Para o recebimento integral do valor contratado, a empresa CONTRATADA devera
cumprir com suas obrigagbes contratuais, em especial as dispostas nos indicadores de
desempenho.

Para consecucdo destes objetivos deverdo ser adotadas as regras e metodologias de

medicao de resultado descritas nos itens abaixo.

3. INDICADORES

3.1.  Indicador de Atraso na Entrega:
INDICADOR DE ATRASO NA ENTREGA - IAE
Tépico Descrigao
Finalidade Medir o tempo Qe atraso na entrega dos produtos ou servigos contantes na
Ordem de Servico (OS)
e IAE<=0
Meta a cumprir e A meta definida visa garantir a entrega dos produtos ou servigos
constantes nas OS dentro do prazo previsto.
Instrumento de OS, Termo de Recebimento Provisério (TRP) e Termo de Recebimento
medicao Definitivo (TRD).




Forma de
Acompanhamento

Sera apurado pela Equipe de Fiscalizagdo do Contrato avaliando o
atendimento ao prazo estipulado para entrega dos servigos.

Periodicidade

Para cada Ordem de Servigo (OS) encerrada e com a emissao do Termo de
Recebimento Definitivo.

Mecanismo de
Calculo

IAE = TEX - TEST
Onde:
¢ |AE = Indicador de Atraso na Entrega;
e TEX-Tempo de Execugédo: corresponde ao periodo de execucgdo da
Ordem de Servigo (OS), ou seja, considera a sua data de inicio até
a data efetiva da entrega dos itens (conclusdo da OS).
e A data de inicio sera aquela constante na Ordem de Servico (OS),
caso nao esteja explicita sera o primeiro dia util apds a emisséo da
Ordem de Servigo.
e A data de entrega da Ordem de Servico (OS) sera aquela
reconhecida pelo fiscal técnico, conforme critérios constantes no
Termo de Referéncia. Para os casos em que o fiscal técnico rejeite
a entrega, o prazo de execugao da OS continua a correr, findando-
se apenas quando a Contratada entregar os produtos da OS e haja
aceitacao por parte do fiscal técnico.
e TEST- Tempo Estimado para a execugdo da Ordem de
Servigo (OS): corresponde ao prazo previsto/estimado na OS,
conforme estipulado neste Termo de Referéncia.

Inicio da Vigéncia

A partir da emissdo da Ordem de Servigo.

Observagio

Seréo utilizados dias corridos na medicao.

Faixa de ajuste no
pagamento e
sangoes

IAE <= 0: Pagamento integral da OS;

IAE >= 1 e < 30: Aplicar-se-a glosa de 0,5% por dia de atraso sobre o valor
da OS ou fragdo em atraso;

IAE >= 30: Aplicar-se-a glosa de 10% sobre o valor da OS ou fragdo em
atraso acrescido de 0,5% por dia de atraso sobre o valor da OS ou fragao
em atraso limitado em 30% sobre o valor da OS, bem como multa de 2%
sobre o valor do contrato.

3.2. Indicador de Chamados atendidos dentro do Prazo:

INDICADOR DE CHAMADOS ATENDIDOS DENTRO DO PRAZO - ICP

Tépico

Descrigao

Finalidade

Assegurar que os chamados de suporte técnico estejam dentro do prazo, do
inicio ao fim do atendimento.

Meta a cumprir

ICP >= 95% (assegurar que os chamados sejam atendidos dentro do prazo,
do inicio ao fim do atendimento).

Instrumento de

Relatério obtido por meio da ferramenta de acompanhamento de chamados,
considerando chamados abertos, inicio do atendimento e prazo de resolugéo

medigao do problema.
Forma de Sera apurado pelos fiscais do contrato.
Acompanhamento

Periodicidade

Mensal, caso tenham sido registrados chamados no més posterior a
apuracgao.

Mecanismo de
Calculo

ICP = (QAP / QTA) x 100
Onde:
ICP - Indicador de Chamados atendidos dentro do

QAP - Quantidade de chamados atendidos dentro do prazo;
QTA - Quantidade total de chamados atendidos.

Prazo;

Inicio da Vigéncia

Do primeiro ao ultimo dia do més anterior a medicao.




ICP >= 95%: Pagamento integral da OS;

ICP >= 85% e < 95%: Glosa de 1,5% sobre o valor da OS;
ICP >=78% e < 85%: Glosa de 3% sobre o valor da OS;
ICP >=72% e < 78%: Glosa de 5% sobre o valor da OS;

Faixa de ajuste no
pagamento e

sangoes ICP < 72%: Sera aplicada a multa de 1% sobre o valor do contrato, sem
prejuizo da aplicagdo da glosa anterior.
3.21. Descricao dos niveis de criticidade
NIVEL DE SEVERIDADE DESCRIGAO DE SUPORTE

Um ou mais servigos ndo estdo acessiveis ou ndo podem ser usados. A produgao,
as operacgdes ou as datas limite para implantagdo sdo gravemente afetadas, ou
ha um grave impacto sobre a produgdo. Varios usuarios ou servigos sdo
afetados.

Severidade A (Critica)

O servigo pode ser usado, mas com limitagOes. A situagdo tem impacto alto e é
Severidade B (Alta) possivel lidar com ela durante o horario comercial. Mais de um usuario, cliente
ou servico é parcialmente afetado.

A situacdo tem impacto moderado. O problema é importante, mas ndo tem
impacto expressivo no ambiente de produgdo e no servico atual do cliente. Um
Unico usudrio experimenta interrup¢do parcial, mas existe uma solugdo
alternativa aceitavel.

Severidade C (Média)

Um problema ou questdo pequena/procedural (questdes relacionadas a
Severidade D (Baixa) programagdo ou configuragcdo, questdes relacionadas a funcionalidade,
operabilidade ou formatagdo ou problemas cosméticos).

3.2.2. Quanto ao tempo de resposta inicial do suporte técnico agregado,
devera ser baseado nos niveis de severidade descritos acima e no tipo de
assinatura contratada. O quadro abaixo descreve as metas de tempo de

resposta:

NiVEL DE SEVERIDADE NiVEL DE SERVIGO

Disponivel: 24/7 com Tempo maximo de resposta de 02 horas e Tempo maximo de|

Severidade A (Critica) solugio de 06 horas.

Disponivel: 24/7 com Tempo maximo de resposta de 08 horas e Tempo maximo de|

Severidade B (Alta) solucdo de 24 horas

Disponivel: 24/7 com Tempo maximo de resposta de 16 horas e Tempo maximo de|

Severidade C (Média) solucdo de 48 horas.

Disponivel: 24/7 com Tempo maximo de resposta de 24 horas e Tempo maximo de|

Severidade D (Baixa) solucdo de 72 horas.

3.2.2.1. Para efeitos do quadro acima, consideram-se:
e Tempo de Reposta: O tempo decorrido desde a criagdo da solicitagao até a primeira
resposta.
e Tempo de Solucdo: O tempo decorrido desde a criagao da solicitagao até resolucao
completa do problema ou solugdo de contorno que assegura as funcionalidades

necessarias para o perfeito funcionamento dos sistemas.

3.2.3. Tabela de tempo de atendimento:



PRAZO MAXIMO | ppAZz0 MAXIMO DE
CRITICIDADE DE SOLUCAO

ATENDIMENTO

A 01 (uma) hora 04 (quatro) horas

B 04 (quatro) horas 08 (oito) horas

C ﬁ4 (vinte e quadro) 01 (uma) semana
oras

D ﬁS (quarenta e oito) 01 (uma) semana
oras

3.3. Indicador de Disponibilidade de Servico:
INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DE SERVICO - IDS
Tépico Descrigao
Finalidade Assegurar a disponibilidade do servigo durante o periodo especificado.

Meta a cumprir

IDS >= 98% (percentual de tempo que se espera que servico esteja em
funcionamento).

Instrumento de
medig¢ao

Relatorio obtido por meio da ferramenta de monitoramento.

Forma de
Acompanhamento

Sera apurado pelos fiscais do contrato.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo

IDS = Média (FRP / HTP) x 100
Onde:

IDS - Indicador de Disponibilidade de Servigo;

FRP - Horas totais de funcionamento do servigo no periodo, descontadas as
horas de manutengao preventiva e as horas indisponiveis justificadas;

HTP - Horas Totais do Periodo, descontadas as horas de manutengao
preventiva e as horas indisponiveis justificadas.

Inicio da Vigéncia

Do primeiro ao ultimo dia do més anterior a medicao.

Faixa de ajuste no
pagamento e
sangoes

Glosa de 1% sobre o valor da OS para cada 0,1% abaixo da meta, limitado
a 30% sobre o valor da OS.

Para valor do IDS abaixo de 95%, aplicar-se-a multa de 5% do valor do
contrato.

Observagoes

Seréo utilizados dias corridos na medicao.




