ANEXO I
ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO

1 INTRODUGAO )
Esse Anexo contém o ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO gagio suportados por esse contrato,
bem como a forma de calculo das glosas por inagéquaos valores de referéncia.

O valor do pagamento mensal dos servi¢os (Equacsera calculado como sendo o valor da fatura
mensal (um doze-avos do valor total do contrat@nas as soma de glosas e multas computadas e
aplicaveis no periodo.

1

VPM= EWTC— TGM-TMM

Onde:
VPM= Valor a ser Pagond/lés
VTC= Valor Total do Contrato
TGM= Total de Glosas no Més
TMM = TotaldeMultasncMés

Equacao 1- Célculo do valor a ser pago no més, apuradalasas e multas.

Os critérios do calculo do TMM esta estabelecidd@ano de Referéncia, mas especificamente no
item 23 — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS.

O TGM sera calculado pelo apurado no periodo amteseguido as definicbes do Termo de
Referéncia, mas especificamente os itens 6 — TRGASIDOS SERVICOS, 20 — DA FORMA E
CRITERIOS DE PAGAMENTO E NIVEIS DE SERVICO e 23 —AB SANCOES
ADMINISTRATIVAS.

O célculo do percentual devido de glosas estaidefimo item 20.10 e limitado pelo item 20.11, e
pode ser resumido na Equacao 2.

PGM= menorentr 15

Onde:
PGM= Percentual de Glosas rés
PD= PontuacaDevide

Equacéo 2— Célculo do Percentual de Glosas no Més, apui@glpontuacoes.

O TGM serd o PGM multiplicado por um doze-avos d&C\Equacao 3).

_VTC_PGM
TeM= 12 100

Equacado 3— Célculo do Total de Glosas no Més.



As pontuacdes devidas sdo motivadas por punigcbedescumprimento dos niveis de servigos
acordado pelo contratante e explicitados no TermdRédferéncia e em seu Anexo |. A Tabela 1
resume os acordos de niveis de servigo e a Taliska 2s punicdes.

Valor
Indicador  Descricao Formula Referéncia Faixa Métrica ~ Pontuacag
ISSDEDO01 Esclarecimento de dividas em | Quantidadide SSDEDOO con tempcdeatendiments 20 mir 100 90% em 20>=90% !
aplicativos do CONTRATANTE Quantidade de SSDED001 min ou <=80% e <90% 5
menos  <80% 10
ISSDED002 Esclarecimento de dividas em  Quantidadide SSDEDOO contempcdeatendiments 20 mirjloog(_)% em 20>=90% 0
aplicativos comuns Quantidade de SSDED002 min ou <=80% e <90% 5
menos  <80% 10
i (Vi 0, =009,
e Ezcéaﬁcmﬁ:ode dividas o uSOQuantidadndeSSDEDOO contempcdeatendiments 20 mir]lOO ?n?nA:)Em A >_ 9?/’ 5 ¢
aqup Quantidade de SSDED003 menos <égg/" e <90% 1(5
< 0
3 i o 0, =009,
ISSDMAQOL Manutengao de Identidade na R'(%‘SuantidadndeSSDMAOO.‘corrtemp(deatendiments 40 mirjmc?n?ngﬁm 4(<>-890%/A] <90% 5
Quantidade de SSDMA01 menos  agy e = T
0
ISSDMAQ02 Configuracéo do Ambiente de  Quantidadide SSDMAOO contempdeatendiments 1h100 90% em 1h>=90% !
Trabalho Quantidade de SSDMA002 oumenos <=80% e <90% 5
<80% 10
o T ’ —ono
ISSDMAQ03|Solicitagéo sobre Ramal Telefom’oQuanti dadide SSDMAOOCon tempedeatendiments 4h100 80% em 4h>=80% 0
i oumenos <=70% e <80% 5
Quantidade de SSDMA003 <70% 10
0
ISSDAT001 |Solicitag&o sobre Sistema . . 80% em 24h>=80% 0
; Quantidadide SSDATO0contempcdeatendiments 24t o 0
Operacional Quantidade de SSDATO0L 100 |ou menos :;gg % e <80% 1c5
0
ISSDAT002 |Solicitagéo sobre Sistema . . 80% em 24h>=80%
Operacional Quant|dadndeSSDAT00contemp<deatend|ments 24er00 OUMENOS  <=70% e <80% 5
Quantidade de SSDAT002 <70% 10
0
ISSDAT003 |Solicitagdo sobre Cabeamento ) . 90% em 24h>=90% 0
uantidadide corrtempcdeatendiments —a0o 0
Quantidadide SSDATO0con't deatendiment< 24er00 oUMeNos <=80% e <90% 5
Quantidade de SSDAT003 <80% 10
ISSDATO004 |Solicitagdo sobre Recuperacéo de ) ) 3 80% em 24>=80% 0
Dados QuanndadndeSSDATpOcontemp(de atendiments 2‘”100 OUMenos <=70% e <80% 5
Quantidade de SSDAT004 <70% 10
ISSDEQO001 Instalagéo e Configuragéo de . ) 80% em 24>=80% 0
Equipamento Quantidadide SSDEQOOcon tempcdeatendiments 24r 100 OUMeNos <=70% e <80% 5
Quantidade de SSDEQ001 <70% 10
ISSDEQO002|Solicitagdo sobre Movimentag&o de ) ) 80% em 24>=80%
Equipamento QuanndadndeSSDEQOO contempcdeatendiment< 24F 100 OUMENoS <=70% e <80% 5
Quantidade de SSDEQ002 <70% 10
ISSDEQ003|Solicitagédo sobre Manutencéo de 90% em 24h>=90% 0
Equipamento Quantidadide SSDEQO0 contempcdeatendiments 8h oumenos <=80% e <90% 5
. 100 0 0
Quantidade de SSDEQ003 <80% 10
ISSDSG001|Solicitagdo sobre Adequacéo de ] ] 95% em 24h>=95% 0
Ambiente QuanndadndeSSDSQOOcontemmdeatendlments 24er0O oUMenos <=90% e <95% 5
Quantidade de SSDSG001 <90% 10
ISSDSG002/Solicitagdo sobre Operagao em ) . 95% em 1h >=95% 0
Ambiente QuanndadndeSSDSQOOcontemp(deatendlments 1th00 OUMENOS <=90% e <95% 5
Quantidade de SSDSG002 <90% 10
Tabela 1 — Quadro de puni¢cdes e pontuacdes devidas
# Descrigédo da falta Forma de célculo Pontuacao
1 Permitir a presenca de empregado sem uniformeramhd nosA cada trés ocorréncia 15
locais de prestacéo de servico
2 | Deixar de prestar ou abandonar o servi¢o saligisem motivoPor ocorréncia 15
de forca maior




Permitir a execucdo de servico por colaboradoses) Por ocorréncia
gualificacdo ou sem credenciamento

15

N&o cumprir e/ou implementar as politicas de i8@a dol ocorréncia no Més 5
CONTRATANTE . A
2 ocorréncias no Més 15
3 ocorréncia no Més 45
N&o apresentar, até o dia 5 do més, os relatéapnsolidadosPor dia de atraso 5
dos servicos prestados
N&o manter atualizado registros do SGSD por deih Por ocorréncia 5
N&o seguir as regras de prioridades de atendinmaefinidasPor ocorréncia 1

pelo CONTRATANTE

Tabela 1 — Quadro de puni¢cdes e pontuacdes devidas




