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SERVICO PUBLICO FEDERAL
MISP - POLICIA FEDERAL _
GRUPO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO - GTIC/DPF/FIG/PR

ANEXO A

CADERNO DE METRICAS E NiVEIS DE SERVICOS

1. MODELO DE NiVEIS DE SERVICOS

1.1. Niveis de servicos sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre a PF e a CONTRATADA, com a finalidade de
aferir e avaliar principalmente os fatores relacionados com os servigos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade,
custos, abrangéncia/cobertura e seguranga.

1.2. Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e caracteristica dos servigos ou grupos
de servicos. Cada indicador sera quantificado com valores expressos numa determinada unidade de medida, como por exemplo: percentuais,
tempo medido em horas, minutos ou segundos, numeros que expressam quantidades fisicas, dias tteis e dias corridos.

1.3. O processo de gestdo dos niveis de servigo se relaciona com todos os outros processos, os quais fornecem informagdes que
irdo determinar os niveis de servico, conforme a Figura 8.

Figura 8 — Niveis de Servico
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2. PERIODICIDADE DE AFERICAO E AVALIACAO
2.1. A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servigos sera mensal, devendo a CONTRATADA elaborar o relatorio

gerencial de servigos, apresentando-o a PF até o quinto dia til do més subsequente. Deverdo constar do relatorio todos os indicadores e
metas de niveis de servi¢os contratados, além da descricdo de chamados do periodo e recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais
para o proximo periodo.

2.2. Periodicamente sera realizada, entre a PF e a CONTRATADA, reunido de acompanhamento para verificacdo dos relatorios
apresentados, analise dos resultados e dos planos de agdo para correcdo de eventuais desvios.

2.3. A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e respectivos quantitativos (metas) de niveis de
servicos poderdo ser revistos, acrescidos e/ou eliminados.

2.4. Os primeiros 90 (noventa dias) dias ap6s o inicio da execucdo dos servigos serdo considerados como periodo de estabilizagdo
e de ajustes especificos, durante o qual os niveis de servigos estabelecidos serfo aplicados conforme item 6.3 - Transicdo dos Servicos,
deste Termo de Referéncia.

2.5. O periodo de estabilizagdo, os servigos serdo prestados com a operagdo assistida por servidores da PF com o fim de verificar e
orientar amitide os procedimentos adotados.

2.6. Os servigos contratados terdo sua qualidade aferida por meio de critérios objetivos e mensuraveis.

2.7. Para mensurar esses fatores sdo utilizados indicadores relacionados com a natureza ¢ caracteristica dos servigos contratados,

para os quais sdo estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.

3. INDICADORES DE NiVEIS DE SERVICO — CENTRAL DE SERVICOS E GERENCIAMENTO DE INCIDENTES
3.1. Indicador de Tempo de Inicio de Atendimento Telefonico de 1° Nivel
Tabela 28 — TIA — Indicador de Tempo de Inicio de Atendimento Telefonico de 1° Nivel

ITEM DESCRICAO
Finalidade Isrllcll)i(c)?io;odfocll\?is::lqpenho para a prontiddo de atendimento pela Central de Servigos -
Meta a cumprir Indicador deve ser igual a 1
Instrumento de mediciao Caderno Mensal de Servigos (CMS)
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Forma de acompanhamento

A CONTRATADA devera gerar o relatorio mensal de atendimentos do 1° Nivel,
informando a quantidade de chamados realizados e o tempo para inicio do atendimento
para avaliacdo pela PF.

Periodicidade de avaliaciao

Mensal

Mecanismo de Calculo

TIA = Total de chamados com inicio de atendimento em até 60 (sessenta) segundos /
Total de chamados efetuados

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacdo

Fator de reducio

Sera aplicado 8 CONTRATADA fator de redugo do valor pago e/ou rescisdo previsto
no Termo de Referéncia

Observacao

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou seja, igual a 100%).
Assim, por exemplo, no mecanismo de célculo, se num total mensal de inicio de
atendimento de 1° Nivel houver 1.000 atendimentos, ¢ apenas 800 foram atendidos
dentro do prazo previsto, significa que o indicador foi de 0,8 (800/1.000), e ndo atendeu
o minimo. O valor apurado sera calculado na féormula Percggp, no campo TIA. O inicio

do atendimento contar-se-a a partir do momento em que a ligagio for completada.

O TIA - Tempo de Inicio de Atendimento Telefonico de 1° Nivel, compreende o
intervalo de tempo a partir do atendimento pela Unidade de Resposta Audivel - URA
até o inicio do atendimento previsto no TMA — Tempo Médio de Atendimento de
Chamadas Telefonicas de 1° Nivel, conforme subitem 3.2 — Tabela 29 do ANEXO A.
Entende-se que a ligagdo sera considerada completada quando o atendente iniciar o
didlogo com o solicitante.

3.2 Indicador de Tempo Médio de Atendimento de Chamadas Telefénicas de 1° Nivel

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador de desempenho do prazo de atendimento do Suporte no 1° Nivel

[Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 1

Instrumento de medicio

Caderno Mensal de Servigcos (CMS)

Forma de acompanhamento

IA CONTRATADA devera gerar o relatério mensal de atendimentos do 1° Nivel,
informando a quantidade de chamados recebidos e a soma dos tempos de conversagao dos
chamados, para avaliacdo pela PF. Espera-se o tempo médio de atendimento de até 30
(trinta) minutos

Periodicidade de avaliacao

Mensal

Mecanismo de Calculo

TMA = 1 — (Numero de atendimentos possiveis dentro do prazo excedido / Total de
chamados do 1° Nivel)

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacdo

Fator de reducio

Sera aplicado 8 CONTRATADA o fator de redugdo do valor pago e/ou rescisdo previsto no
Termo de Referéncia

INo item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1, ou seja, 100% dos incidentes
atendidos dentro da meta estabelecida (média de atendimento de até 20 minutos).

IAssim, por exemplo, no mecanismo de célculo, para o atendimento de primeiro nivel com
1.200 chamados, houve a ocorréncia de tempo excedente suficiente para atender mais 40
possiveis incidentes, o indicador sera de 0,966 (conforme demonstrado a seguir), ndo

Observacio atendendo a meta. O valor apurado sera utilizado na féormula para o calculo do Percentual
de Redugdo (Percggp,) no campo TMA.
O inicio do atendimento contar-se-a a partir do momento em que o atendente inicia o
dialogo com o solicitante. O término do atendimento é determinado pelo encerramento da
ligagao, independente do chamado ter sido solucionado ou repassado a outro nivel de
atendimento.
3.2.1. Exemplo:
A B C D E F
Meta para o Tempo Maximo Tempo Total . N° de atendimentos
o . o Tempo excedido nos P
Tempo Médio de Quant. de de atendimentos Utilizado nos . . possiveis dentro do
. . . atendimentos (minutos) .
Atendimentos Chamados (minutos) atendimentos (D-C) prazo excedido
em minutos (AxB) (minutos) (E/A)
20 1.200 24.000 24.800 800 40

TMA = 1 — (Numero de atendimentos possiveis dentro do prazo excedido / Total de chamados do 1° Nivel), ou seja:
TMA =1 - (40/1.200) = 0,966

3.3. Indicador de Resolu¢ao de Atendimento no 1° Nivel
Tabela 30 —-RA1 — Indicador de Resolucio de Atendimento no 1° Nivel
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ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador de desempenho de chamados resolvidos dentro do 1° Nivel de suporte

[Meta a cumprir

Indicador deve ser maior ou igual a 0,40

[Instrumento de medicio

Caderno Mensal de Servigos (CMS)

Forma de acompanhamento

IA CONTRATADA devera gerar o relatorio mensal de atendimentos do 1° Nivel,
informando a quantidade total de chamados, ¢ a quantidade de chamados resolvidos
no 1° Nivel de suporte, para avaliagdo pela PF

[Periodicidade de avaliacio Mensal

Mecanismo de Calculo

RA1 = Total de chamados resolvidos pelo 1° Nivel de Suporte / Total de chamados de
1° Nivel.
Caso RA1 seja maior ou igual a 0,40, entdo RA1 serd arredondado para 1 (100%).

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacao

Fator de reducio

Serd aplicado 8 CONTRATADA fator de redug@o do valor pago e/ou rescisdo previsto
neste Termo de Referéncia

INo item “meta a cumprir”, o indicador deve ser maior ou igual a 0,40 (40%). Assim,
por exemplo, no mecanismo de célculo, se no total mensal de atendimentos resolvidos
no primeiro nivel houver 1.200 atendimentos, e apenas 400 foram resolvidos dentro

Observagio do prazo médio previsto, significa que o indicador foi de 0,33 (400/1.200), e assim
nao atendeu ao minimo. O valor apurado serd calculado na férmula Percggp, no
campo RA1.

3.4. Indicador do Grau de Satisfaciao dos Usuarios

Tabela 31 —GSU - 1° Nivel - Indicador do Grau de Satisfaciao dos Usuarios

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador do grau de satisfagdo dos usudrios com o servigo de atendimento ao usuario.

[Meta a cumprir

Indicador deve ser maior ou igual a 0,80

[Instrumento de medicio

Avaliacdes de usuarios sobre o servigo de telessuporte

Forma de

O indicador de qualidade referente a satisfagdo do usuario sera mensurado por meio de pesquisa de

acompanhamento satisfacdo.
Periodicidade de

- Mensal
avaliacido

Mecanismo de Calculo

GSU = Total de usudrios que avaliaram o servico como 6timo ou bom / Total de usuarios que
responderam a pesquisa.

(As faixas de satisfag@o estdo descritas no item 4.4.2 do Termo de Referéncia).

Caso GSU seja maior ou igual a 0,80, entdo GSU sera arredondado para 1 (100%).

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operag@o

Fator de reducio

Sera aplicado 8 CONTRATADA fator de redugdo do valor pago e/ou rescisdo previsto neste Termo
de Referéncia

A metodologia de realizacdo da pesquisa sera definida pela PF apos a assinatura do contrato,
odendo ela ser efetuada através da Internet, e-mail, telefone ou atendimento eletronico (URA).

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual ou maior que 0,80 (ou seja, igual ou maior
que 80%).

Observacdes Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se num total mensal de 100 pesquisas realizadas
com os usudrios atendidos, apenas 70 responderam que o mesmo foi “OTIMO” ou “BOM”,
significa que o indicador foi de 0,70 (70/100), e assim ndo atendeu o minimo.

O valor apurado serd utilizado na férmula para calculo do Percentual de Redugao (Percggp) no
campo GSU.
3.5. Indicador de Disponibilidade do Servico de Service Desk
Tabela 32 —-DSSD - 1° Nivel - Indicador de Disponibilidade do servico de Service Desk
ITEM DESCRICAO
Finalidade Indicador da disponibilidade da Central de Servigos (Service Desk)

[Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 1

[Instrumento de medicio

Medigdes realizadas pela CONTRATADA e ratificadas pela PF

Forma de

IA PF solicitard medi¢des a CONTRATADA e realizara suas proprias medigdes, através de seus

acompanhamento funcionarios e usuarios, do tempo de disponibilidade do servigo de Service Desk.
Periodicidade de

- Mensal
avaliacdo

[Mecanismo de Calculo

IDSSD = Tempo de disponibilidade no més / Tempo de cobertura mensal previsto em contrato

[Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacdo

Fator de reducio

Sera aplicado 8 CONTRATADA fator de reducdo do valor pago e/ou rescis@o previsto neste
Termo de Referéncia

Observacio
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Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se a Central de Servicos deveria ficar disponivel
por 720 horas em um determinado més (considerando 30 dias no més x 24 horas), e teve
disponibilidade de 600 horas, significa que o indicador foi de 0,83 (600 horas/720 horas), e assim
ndo atendeu o minimo.

O valor apurado serd utilizado na férmula para calculo do Percentual de Redugdo (Percggp), no

campo DSSD.

Estima-se que a demanda nos finais de semana, feriados e, nos dias tteis, nos periodos
compreendidos fora do horario de expediente normal (entre 12 h e 14 h e entre 18 h e 08 h do dia
seguinte) apresente reducdo da ordem de 95 % no nimero de chamados quando comparados com
a demanda nos horarios de expediente normal do 6rgéo (horario comercial — 08 h as 12 h e 14h as
18 h). Nada obstante, a Central de Servigos devera permanecer disponivel e acessivel aos usuarios
que dela necessitarem, podendo haver a necessidade, inclusive, de acionamento do suporte
presencial de 2° ou 3° Nivel em tais horarios..

3.6. Indicador de Tempo Médio de Atendimento do Suporte de 2° Nivel
Tabela 33 -TMR - 2° Nivel - Indicador de Tempo Médio de Atendimento de Retaguarda - 2° Nivel
ITEM DESCRICAO
Finalidade Indicador de desempenho do prazo de atendimento de telessuporte no 2° Nivel.
[Meta a cumprir Indicador deve ser igual a 1.

|Instrumento de medicao |Caderno Mensal de Servigos (CMS).
A CONTRATADA devera gerar o relatorio mensal de atendimentos do 2° Nivel, informando a

gggﬁaa(:lehamen to quantidade de chamados recebidos e a soma dos tempos de conversacdo dos chamados, para
P avaliacdo pela PF. Espera-se o tempo médio de atendimento de até 60 (sessenta) minutos.
Periodicidade de
- Mensal
avaliacdo
Mecanismo de Calculo T(}\/IR =1 — (Numero de atendimentos possiveis dentro do prazo excedido / Total de chamados do
2° Nivel)
Inicio de Vigéncia Inicio da Operag@o

Sera aplicado a CONTRATADA fator de redugdo do valor pago e/ou rescis@o previsto neste Termo
de Referéncia.

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou seja, de 100% dos incidentes
atendidos dentro da meta estabelecida).

Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, para os atendimentos de segundo nivel com 240
incidentes, houve a ocorréncia de tempo excedente suficiente para atender mais 24 possiveis
incidentes, o indicador sera de 0,90 (conforme demonstrado a seguir), ndo atendendo o minimo.

Fator de reducio

Observagiio O valor apurado sera utilizado na férmula para célculo do Percentual de Redugdo (Percggp), no
campo TMR.
O inicio do atendimento contar-se-a a partir do momento em que o atendente inicia o didlogo com
0 solicitante. O término do atendimento é determinado pelo encerramento da ligagdo, independente
do chamado ter sido solucionado ou repassado a outro nivel de atendimento.
3.6.1. Exemplo:
A B C D E F
Meta do tempo | Nimero | Tempo Méaximo de | Tempo Total Utilizado | Tempo excedido nos | N°de atendimentos possiveis
de atendimentos de atendimento (minutos) | nos Atendimentos | atendimentos (minutos) dentro do prazo excedido
em minutos |chamados (AxB) (minutos) (D-C) (E/A)
60 240 | 14.400 15.840 1.440 24

TMR = 1 — (Namero de atendimentos possiveis dentro do prazo excedido / Total de chamados do 2° Nivel), ou seja:
TMR = 1 —(24/240) = 0,90

3.7. Indicador de Resolucio de Atendimento no 2° Nivel — Usuarios PF
Tabela 34 -RA2 — 2° Nivel - Indicador de Resolucdo de Atendimento no 2° Nivel

Item Descriciao
Finalidade Indicador de desempenho de chamados resolvidos dentro do 2° Nivel de suporte
[Meta a cumprir Indicador deve ser maior ou igual a 0,7

|Instrument0 de medicio |Caderno Mensal de Servigos (CMS)
IA CONTRATADA devera gerar o relatério mensal de atendimentos do 2° Nivel, informando a

Forma de quantidade total de chamados, e a quantidade de chamados resolvidos no 2° Nivel, para avaliagdo
acompanhamento
pela PF
Periodicidade de
s Mensal
avaliacdo

Mecanismo de Calculo [RA2 = Total de chamados resolvidos pelo 2° Nivel / Total de chamados de 2° Nivel.

INo total de chamados resolvidos, devem ser computados apenas os que foram solucionados dentro
do prazo previsto para o atendimento de 2° Nivel — 60 minutos, caso nio seja exigido atendimento
presencial, ou nos prazos previstos para os Niveis de Servi¢o correspondentes, previstos nas Metas
para Tempo de Atendimento por Nivel de Servigo (vide tabela no item 3.8 abaixo).
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Caso RA2 seja maior ou igual a 0,70, entdo RA2 sera arredondado para 1 (100%).

[Inicio de Vigéncia Inicio da Operacao

Fator de reducio

Sera aplicado a CONTRATADA fator de reduc@o do valor pago e/ou rescisao previsto neste Termo
de Referéncia

No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser maior ou igual a 0,70 (ou seja, maior que 70%).
|Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se no total mensal de atendimentos resolvidos no
segundo nivel houver 600 atendimentos, e apenas 300 foram resolvidos dentro do prazo previsto,

Observacdes significa que o indicador foi de 0,50 (300/600), e assim ndo atendeu ao minimo.
O valor apurado sera utilizado na férmula para calculo do Percentual de Redugao (Percggp), no
campo RA2.
3.8. Indicador de Tempo Médio de Atendimento Presencial — 2° e 3° Nivel
Tabela 35 -TMP — Indicador de Tempo Médio de Atendimento Presencial — 2° e 3° Nivel
ITEM DESCRICAO
Finalidade Indicador de desempenho do prazo de atendimento presencial de 2° e de 3° Nivel

[Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 1

|Instrumento de medicdo [Caderno Mensal de Servigos (CMS)

Forma de

A CONTRATADA devera gerar o relatorio mensal de atendimentos do 3° Nivel, informando, em
cada Grau de Severidade e Nivel de Servigo, a quantidade de chamados recebidos e a soma dos

acompanhamento tempos (em horas) gastos na resolu¢do dos chamados, para avaliagdo pela PF. Serdo usados como

referéncia os valores estipulados na tabela de Niveis de Servigo logo abaixo.

Periodicidade de

R Mensal
avaliacdo
. . TMP = 1 — (Numero de atendimentos possiveis dentro do prazo excedido / Total de chamados do
Mecanismo de Calculo o \1s
3° Nivel)
Inicio de Vigéncia Inicio da Operacdo

Fator de reducao

Sera aplicado 8 CONTRATADA fator de redugdo do valor pago e/ou rescisdo previsto neste Termo
de Referéncia

INo item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou seja, de 100% dos chamados
atendidos dentro dos NS estabelecidos). Assim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se nos
atendimentos de terceiro nivel houver 300 incidentes com ocorréncia de tempo excedente

Observagio suficiente para atender mais 52 possiveis incidentes, o indicador sera de 0,83 (conforme
demonstrado a seguir), e assim ndo atendeu o minimo. O valor apurado sera utilizado na formula
para calculo do Percentual de Redugdo (Percrgp), no campo TMP.

3.9. Metas para tempo de atendimento por NS (Niveis de Servico)
Tabela 36 — Metas para tempo de atendimento por NS (Niveis de Servico)
Classificacido Descri¢do
NS1 — média de até 3 horas ininterruptas para resolugdo
NS2 — média de até 6 horas ininterruptas para resolugo
Urgente ) L .
NS3 — média de até 12 horas ininterruptas para resolu¢do
NS4 — média de até 24 horas ininterruptas para resolugao
NS1 — média de até 4 horas ininterruptas para resolucéo
NS2 — média de até 8 horas ininterruptas para resolugdo
Importante . .
NS3 —média de até 16 horas ininterruptas para resolugado
NS4 — média de até 32 horas ininterruptas para resolucdo
NS1 — média de até 5 horas ininterruptas para resolugdo
Normal NS2 — média de até 10 horas ininterruptas para resolucdo
NS3 — média de até 20 horas ininterruptas para resolucdo
NS4 — média de até 40 horas ininterruptas para resolu¢do
Considera-se como horas ininterruptas o horario normal de funcionamento das unidades da PF (das 07:00
horas as 19:00 horas, horario de Brasilia), com excecdo dos chamados classificados como urgente.
Observacio Os chamados classificados como urgente, mesmo quando efetuados fora dos horérios acima, devem ser
atendidos prontamente, e, nesse caso, as metas para prazos de atendimento devem ser majoradas em 50%
Assim, para chamados efetuados fora do horario normal de expediente, considerar os seguintes Niveis de
Servigos:
. = Prazos de Atendimento para Chamados Efetuados Fora do Horario Normal de Expediente das
Classifica¢ido .
Unidades da PF
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Urgente NS1 — média de até 4,5 horas ininterruptas para resolucdo
NS2 — média de até 9 horas ininterruptas para resolugdo
NS3 — média de até 18 horas ininterruptas para resolucdo
NS4 — média de até 32 horas ininterruptas para resolucdo
3.9.1. Exemplo:
A B C D E F G
. Tempo Miximo para N° possivel de
Grau de Meta para tempo de | Nimero realizar os atendimentos | Tempo Total | Tempo excedido| atendim. dentro do
. atendimento em de o .
Severidade horas incidentes (horas) Utilizado (E-D) prazo excedido
BxO) (F/B)
NS1 - Urgente 3 25 75 81 6 2
NS2 - Urgente 6 25 150 180 30 5
NS3 - Urgente 12 25 300 360 60 5
NS4 - Urgente 24 25 600 624 24 1
NS1 - Importante 4 30 120 214 94 23,5
NS2 - Importante 8 30 240 256 16 2
NS3 - Importante 16 30 480 512 32 2
NS4 - Importante 32 15 480 512 32 1
NS1 - Normal 5 25 125 130 5 1
NS2 - Normal 10 20 200 220 20 2
NS3 - Normal 20 25 500 550 50 2,5
NS4 - Normal 40 25 1.000 1200 200 5
Total - 300 - - - 52
TMP = 1 — (Numero possivel de Atendimentos dentro do prazo excedido / Total de chamados do 3° Nivel), ou seja:
TMP =1 -(52/300) = 0,83
3.10. Indicador de Resolucio de Atendimentos no 3° Nivel — Usuarios PF
Tabela 37 —-RA3 — Indicador de Resolucio de Atendimento no 3° Nivel
ITEM DESCRICAO
Finalidade Indicador de desempenho de chamados resolvidos no 3° Nivel de suporte
[Meta a cumprir Indicador deve ser igual a 1
[Instrumento de medicio Caderno Mensal de Servigos (CMS)
IA CONTRATADA devera gerar o relatério mensal de atendimentos do 3° Nivel, informando a
Forma de acompanhamento |quantidade total de chamados, e a quantidade de chamados resolvidos no 3° Nivel de suporte, para
avaliacdo pela PF
Periodicidade de avaliacio |[Mensal
Total de chamados resolvidos pelo 3° Nivel / Total de chamados de 3° Nivel
No total de chamados resolvidos, devem ser computados apenas os que foram solucionados dentro
Mecanismo de Calculo dos prazos previstos para o atendimento presencial, de acordo com os Niveis de Servigo
correspondentes, previstos nas Metas para Tempo de Atendimento por Nivel de Servigo (vide
tabela no item 3.8 acima).
Inicio de Vigéncia Inicio da Operagdo
~ Sera aplicado a CONTRATADA fator de redugéo do valor pago e/ou rescisdo previsto neste
Fator de reducio N
Termo de Referéncia
No item “meta a cumprir”, o indicador deve ser igual a 1 (ou seja, de 100%).
IAssim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se num total mensal de resolugdes de atendimento
. de 3° Nivel houver 180 atendimentos, e apenas 100 foram resolvidos dentro do prazo previsto,
Observagio significa que o indicador foi de 0,56 (100/180), e assim ndo atendeu o minimo.
O valor apurado serd utilizado na formula para célculo do Percentual de Redugéo (Percggp), no
campo RA3
4. INDICADORES DE NIVEIS DE SERVICO — SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE TIC — SUPORTE DE 3° NIVEL
4.1. Os servigos afetos ao Suporte de 3° Nivel — Suporte a Infraestrutura de TIC — néo relacionados com a solugio de incidentes ou

ao atendimento de solicitacdes de usuarios serdo demandados mediante Ordem de Servico especifica, cujos prazos e prioridades serdo
previamente acordados com a CONTRATADA, pelos GTIC das Delegacias Participantes.

4.2.
niveis de servigo:

4.2.1.

Para cada servi¢o contratado sdo definidos os seguintes indicadores que servirdo como base para definicdo e aferi¢do dos

A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela CONTRATADA e os indicadores apurados pela

Auditoria de TIC da PF, configura-se como néo cumprimento do Acordo de Nivel de Servigo, sendo neste caso aplicada clausula
especifica definida nas sangdes administrativas do contrato.
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4.3. Indicador de Ordens de Servi¢o Iniciadas no Prazo — 3° Nivel
Tabela 38 —OSI — Indicador de Ordens de Servico Iniciadas No Prazo

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador que tem por objetivo verificar a adequag@o da quadro técnico alocado para os Servigos
de Suporte de 3° Nivel

[Meta a cumprir

O indicador deve ser maior ou igual a 0,90 (ou seja, maior que 90%).

[Instrumento de medicio

Caderno Mensal de Servigos (CMS)

Forma de acompanhamento

A CONTRATADA devera gerar o relatorio mensal de atendimentos do 3° Nivel, informando a
quantidade total de Ordens de Servico iniciadas no prazo acordado e a quantidade de Ordens de
Servigo cuja execugdo foi iniciada ap6s o prazo acordado.

Periodicidade de avaliaciao

Mensal

Mecanismo de Calculo

Total de OS iniciadas no prazo / (Total de OS iniciadas no prazo + Total de OS iniciadas fora do
prazo)

INOSIv - Numero de Ordens de Servigo (OS) cujo atendimento foi iniciado dentro do prazo
estabelecido

INOSISf - Numero de Ordens de Servigo (OS) cujo atendimento foi iniciado fora do prazo
estabelecido

OSI = NOSIv / (NOSIv +NOSIf)

Se OSI for maior ou igual a 0,90, sera arredondado para 1 (100%).

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operacao

Fator de reducao

Sera aplicado 8 CONTRATADA fator de redugdo do valor pago e/ou rescisdo previsto neste
Termo de Referéncia

Exemplo: Se o total de OS com inicio de execucdo previsto para o més for de 50 e apenas 40
forem efetivamente iniciadas no periodo, o indicador sera de 0,80 (40/50), e a meta minima néo

Observacio serd atendida.
O valor apurado serd utilizado na férmula para calculo do Percentual de Redugao (Percggp), no
campo OSI
4.4, Indicador de Ordens de Servico Concluidas no Prazo — 3° Nivel

Tabela 39 —OSC — Indicador de Ordens de Servi¢o Concluidas no Prazo

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Indicador que tem por objetivo verificar a eficiéncia da CONTRATADA

[Meta a cumprir

Indicador deve ser igual a 0,9

[Instrumento de medi¢io

Caderno Mensal de Servigos (CMS)

Forma de acompanhamento

IA CONTRATADA devera gerar o relatorio mensal de atendimentos do 3° Nivel, informando a
quantidade total de Ordens de Servico concluidas no prazo acordado e a quantidade de Ordens de
Servigo cuja execugdo foi concluida apds o prazo acordado.

Periodicidade de avaliacao

IMensal

Mecanismo de Calculo

Total de OS concluidas no prazo / (Total de OS concluidas no prazo + Total de OS concluidas fora
do prazo)

INOSCyv - Numero de Ordens de Servigo (OS) cujo atendimento foi concluido dentro do prazo
estabelecido

INOSCT - Numero de Ordens de Servigo (OS) cujo atendimento foi concluido fora do prazo
estabelecido

OSC = NOSCv / (NOSCyv +NOSCY)

Caso OSC seja maior ou igual a 0,90, entdo OSC sera arredondado para 1 (100%).

Inicio de Vigéncia

Inicio da Operagéo

Fator de reducio

Sera aplicado 8 CONTRATADA fator de redugdo do valor pago e/ou rescisdo previsto neste
Termo de Referéncia

Observagao

INo item “meta a cumprir”, o indicador deve ser maior ou igual a 0,90 (ou seja, maior que 90%).
IAssim, por exemplo, no mecanismo de calculo, se o total de Ordens de Servigo com final de
lexecucdo previsto para ocorrer no més for de 50 e apenas 40 tiverem sido efetivamente concluidas
no periodo, significa que o indicador foi de 0,80 (40/50), e assim ndo atendeu ao minimo.

O valor apurado serd utilizado na férmula para calculo do Percentual de Redugdo (Percggp), no

campo OSC
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