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ANEXO Ib
ACORDO DE NiVEIS DE SERVIGO

Introducao

Esse Anexo contém o ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO e a forma de calculo das
glosas por inadequagao aos valores de referéncia.

O valor do pagamento mensal dos servigos (Equacédo 1) sera calculado como sendo o
valor da fatura mensal (um doze-avos do valor total do contrato), menos as somas de

glosas e multas computadas e aplicaveis no periodo.

VPM=%~VTC—TGM—TMM

Onde:
VPM =Valor a ser Pago no Més
VTC =Valor Total do Contrato
TGM =Total de Glosas no Més
TMM =Total de Multas no Més
Equacéao 1 — Calculo do valor a ser pago no més, apurada as glosas e multas.

Os critérios do calculo do TMM estdo estabelecidos no Termo de Referéncia,
especificamente no item 23 — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS.

O TGM sera calculado pelo apurado no periodo anterior, seguido as definicdes constantes
nos itens 6, 20 e 23 do Termo de Referéncia.

O calculo do percentual devido de glosas esta definido no subitem 20.10 e limitado pelo
subitem 20.11 do Termo de Referéncia, e pode ser resumido na Equagéo 2.

PD
—Z %
PGM =menor entre 15

10%

Onde:
PGM = Percentual de Glosas no Més

PD= Pontuac¢do Devida
Equacéao 2 — Calculo do Percentual de Glosas no Més, apurada as pontuacgoes.
O TGM sera o PGM multiplicado por um doze-avos do VTC (Equacéo 3).
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TGM =

VIC PGM
12100

Equacgao 3 — Calculo do Total de Glosas no Més.
As pontuagdes devidas sdo motivadas por puni¢gdes ou descumprimento dos niveis de
servigcos acordado pelo contratante e explicitados no Termo de Referéncia e em seu

Anexo |

A Tabela 1 resume os acordos de niveis de servigo e a Tabela 2 lista as punigdes.

DValores

Indicador Descrigdo Formula Referéncia Faixa Métrica Pontuagdc
ISSDEDO0 I|Esclarecimento de duvidas em | QuantidadeeSSDEDO0 Fomtempodeatendimentes20min 10090% em 20>=90% 0
aplicativos do CONTRATANTE QuantidaddeSSDED00] min ou <=80% e <90% 5
menos <80% 10
ISSDED002Esclarecimento de duvidas em | Quantidadee SSDED002omtempodeatendimenta<20min | 90% em 20>=90% 0
aplicativos comuns QuantidadeeSSDED002 100 min ou <=80% e <90% 5
menos <80% 10
N - 0 —000o,
ISSIEIDL G ESCIareiCI;r:;n;? de dividas no usoQuantidadeleSSDEDOOfcomtempodeatendimento£20min 1009m(1?nA) em 2 <>—890(1A) <90° g
¢ equipamento QuantidaddeSSDED003 ou  |<=B0% ¢ <30%
menos <80% 10
5 . L 0 =9()9
L2t Manutengio de Identidade na R”déuantidaddeSSDMA 00 tomtempode atendimente40min 10 9m(1?nA)03m 4 <>—890(1/A’ <90% 2
Quantidadee SSDMA00] —0%% € =707
menos <80% 10
ISSDMA002Configuragdo do Ambiente de Quantidadee SSDMA002Zomtempodeatendimente1h 100 90% em 1h>=90% 0
Trabatho Quantidadee SSDMA002 oumenos <=80% e <90% 5
<80% 10
.. ~ . 0, = 0,
R (S)ol;crligi:ggaiobre Sistema Quantidadele SSDAT00 kFomtempodeatendimentc24h 100 ig 2:528241‘577802/4 <80% 2
P Quantidadde SSDAT00] o c=ol%
<70% 10
.. ~ 0, = 0,
2l Solicitagio sobre Cabeamento QuantidaddeSSDAT0020miempaleatendimenta24h 100 23 f;’l:;zs“lfiggo(zf <90% 2
QuantidaddeSSDAT002 00l 0 ¢ =20 o
0
ISSDAT003 Solicitagdo sobre Recuperagdo de ] ] 80% em 24>=80% 0
Dados QuantidaddeSSDA TOO&omtempodeatendtmentc$24h.]OO oumenos <=70% e <80% 5
Quantidadde SSDAT003 <70% 10
ISSDEQ00I|Instalagao e Configuragdo de 80% em 24h>=80% 0
Equipamento QuantidaddeSSDEQ00¢{omtempadeatendiments24h 100 Oumenos <=70% e <80% 5
QuantidaddeSSDEQ001 <70% 10
ISSDEQ002Solicitagdo sobre Movimentagdo de 80% em 24h>=80% 0
Equipamento QuantidaddeSSDEQ0020mtempodea[endiment¢$24hb100 oumenos <=70% e <80% 5
QuantidaddeSSDEQ002 <70% 10
ISSDEQ003Solicitagdo sobre Manutengdo de 90% em 241>=90% 0
Equipamento QuantidaddeSSDEQ0030omtempadeatendiment&8h log oumenos <=80% e <90% 5
QuantidaddeSSDEQ003 <80% 10
ISSDSG001|Solicitagdo sobre Adequagdo de 95% em 24h>=95% 0
Ambiente QuantidaddeSSDSG00b0mtempadeatendimentf£24h'100 oumenos <=90% e <95% 5
QuantidaddeSSDSG001 <90% 10
ISSDSG 002 Solicitagdo sobre Operagdo em ) ) 95% em 1h >=95% 0
Ambiente Quantidadde SSDSG0020mtempodeatendimentes 1h 100 oumenos <=90% ¢ <95% 5
QuantidaddeSSDSG002 <90% 10

(1) Os tempos constantes nos valores referéncia correspondem ao tempo maximo para resposta a partir da abertura de chamado

Tabela 1 — Quadro de punigdes e pontuacdes devidas
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# Descricido da falta Forma de calculo Pontuaca
o]
1 |Permitir a presenga de empregado sem uniforme|A cada trés|15
ou cracha nos locais de prestacéo de servico ocorréncia
2 Deixar de prestar ou abandonar o servigo|Por ocorréncia 15
solicitado sem motivo de forca maior
3 |Permitir a execugao de servigo por colaboradores | Por ocorréncia 15
sem qualificacdo ou sem credenciamento
4 [Nao cumprir e/ou implementar as politicas de|1 ocorréncia no Més |5
segurangca do CONTRATANTE 2 ocorréncias no Més |15
3 ocorréncia no Més |45
5 Nao apresentar, até o dia 5 do més, os relatérios |Por dia de atraso 5
consolidados dos servigos prestados
6 |Nao manter atualizado registros do SGSD por mais | Por ocorréncia 5
de 8h
7 |[Nao seguir as regras de prioridades de|Por ocorréncia 1
atendimento definidas pelo CONTRATANTE
Tabela 2 — Quadro de punigdes e pontuacdes devidas
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