ANEXO Il
NIVEIS DE SERVICOS

1. FINALIDADE

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Este documento descreve os Niveis de Servico entre 0 CONTRATANTE e o CONTRATADO no que concerne a
realizacdo das atividades que constituem o objeto da presente contratacao.

Os niveis de servico sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre o CONTRATANTE e o
CONTRATADO com a finalidade de aferir e avaliar diversos indicadores relacionados com 0s servigos
contratados, conforme tabelas apresentadas nos Anexos llI-A e 1lI-B.

Nos niveis de servigo estédo definidos: a maneira pela qual estes fatores serdo avaliados; o nivel aceitavel; e os
descontos a serem aplicados na fatura mensal, quando o servi¢o prestado ndo alcangar o nivel esperado.

Os primeiros 60 (sessenta) dias apés o inicio da execucao dos servicos serdo considerados como periodo de
estabilizacdo e de ajustes especificos, durante o qual as metas definidas poderéo ser flexibilizadas por acordo
das partes.

2. CONSIDERACOES GERAIS

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.
2.8.

O CONTRATANTE avaliar4 os servicos contratados, por meio da avaliacdo dos artefatos entregues pelo
CONTRATADO.

A cada 6 (seis) meses de vigéncia do Contrato, 0 CONTRATANTE e o CONTRATADO poderéo revalidar os
valores de referéncia dos indicadores de nivel de servigo, com vistas a melhoria dos servigos contratados,
podendo haver alteracéo dos niveis minimos aceitaveis.

A cada 6 (seis) meses de vigéncia do Contrato, 0 CONTRATANTE e o CONTRATADO poderdao avaliar a
necessidade de incluséo / alteracdo / exclusdo de indicadores, com vistas a melhoria do gerenciamento dos
servigos contratados.

As alteragdes no Nivel de Servico serdo formalmente celebradas por meio de termo aditivo, desde que
comprovado o aumento dos encargos do CONTRATADO, resguardada a manutenc¢do do equilibrio econémico-
financeiro do Contrato.

No caso de alteracéo do Nivel de Servico vigente, 0 CONTRATADO devera se adaptar no prazo maximo de 30
(trinta) dias corridos, a partir da comunicac¢do formal emitida pelo CONTRATANTE, adotando-o em todos os
novos servigos contratados a partir de entdo, segundo a conveniéncia do CONTRATANTE, ndo sendo
admitido, em nenhuma hipétese, o repasse de custos desta adaptacao para 0 CONTRATANTE.

O dimensionamento da equipe para execucdo adequada dos servicos serd de responsabilidade do
CONTRATADO, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos niveis minimos de servico exigidos
neste Anexo.

O valor total das penalidades aplicadas a um mesmo més estara limitado ao valor total do servigco no més.
A apuracéo sera sempre realizada com base nos dados do més de referéncia do relatério gerencial.

3. PRAZO DE AVALIAGAO DOS SERVIGCOS ENTREGUES

3.1.
3.2

O tempo minimo para avaliagdo do servigo, pelo CONTRATANTE, sera de 5 (cinco) dias Gteis.

Caso o CONTRATANTE ndo emita o aceite ou a devolugdo para determinada entrega dentro dos prazos
indicados anteriormente, o Gestor do Contrato podera providenciar o respectivo pagamento ao CONTRATADO,
desde que as métricas (tamanho, prazo, custo) iniciais nao tenham sofrido alteragées.



ANEXO IlI-A

INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO DO ITEM 1 DO OBJETO DA CONTRATAGCAO

1. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

1.1. Indice de inicio da classificacdo de incidente s

ITEM DESCRICAO
Medir se o tempo de inicio de classificacéo de incidentes estd de acordo com o prazo maximo de
Finalidade entrega definido no item 2.7 do Anexo II-A . O tempo de inicio de classificacdo corresponde a Data,

Hora e Minuto de Inicio da Classificagédo do Incidente menos a Data, Hora e Minuto de Abertura do

Incidente.

Mecanismo de
Célculo

(Total de incidentes registrados no més de referéncia menos Total de incidentes com tempo

de inicio de classificacdo superior a 5 (cinco) minutos)

X 100

Total de incidentes registrados no més de referéncia

Nivel Aceitavel

Maior ou igual 90% (noventa por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual 95% (noventa e cinco por cento)

Nivel Alcangado

Desconto no valor mensal

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e maior ou

0,25% (vinte e cinco centésimos por

igual a 94% (noventa e quatro por cento) cento)
Faixas de Menor que 94 (noventa e quatro por cento) e maior ou
ajuste no q g ps 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
pagamento igual a 92% (noventa e dois por cento)
Menor que 92% (noventa e dois por cento) e maior ou igual | 0,75% (setenta e cinco centésimos por
a 90% (noventa por cento) cento)
Menor que 90% (noventa por cento) 1,0% (um por cento)
1.2. Prazo de entrega do Relatério Gerencial de Inci  dentes resolvidos
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir se o Relatdrio Gerencial de Incidentes resolvidos esta sendo concluido dentro do prazo maximo

de entrega definido no item 2.7 do Anexo II-A.

Mecanismo de
Célculo

Data e Hora da entrega do relatério menos a Data e Hora da solicitagdo do relatério.

Nivel Aceitavel

5 (cinco) horas corridas.

Nivel Esperado

3 (trés) horas corridas.

Nivel Alcangado

Desconto no Pagamento Mensal

Maior que 3 (trés) horas corridas e menor ou igual a 4

0,25% (vinte e cinco centésimos por

Faixas de (quatro) horas corridas cento)
ajuste no
pagamento Maior que 4 (quatro) horas corridas e menor ou igual a 5 0,38% (trinta e oito centésimos por
(cinco) horas corridas cento)
Maior que 5 (cinco) horas corridas 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
1.3. indice de Incidentes fechados
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir a resolucéo e encerramento de incidentes registrados.

Mecanismo de
Célculo

Total de incidentes fechados no més de referéncia

X 100

(Total de incidentes registrados no més de referéncia mais Total de incidentes que
permaneceram abertos no final do més de referéncia)
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1.3. indice de Incidentes fechados

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 94% (noventa e quatro por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual 98% (noventa e oito por cento)

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e maior ou igual

0 i
a 97% (noventa e sete por cento) 0,13% (treze centésimos por cento)

Z%I:);(t&:esndoe Menor que 97 (noventa e sete por cento) e maior ou igual a 0,25% (vinte e cinco centésimos por
pjagamento 96% (noventa e seis por cento) cento)
Menor que 96% (noventa e seis por cento) e maior ou igual 0,38% (trinta e oito centésimos por
a 94% (noventa e quatro por cento) cento)
Menor que 94% (noventa e quatro por cento) 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
1.4. indice de incidentes de prioridade Alta resolv  idos no prazo
ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que os incidentes de prioridade Alta estdo sendo resolvidos dentro do prazo maximo
Finalidade de entrega definido no item 2.7 do Anexo II-A. O tempo de resolucao corresponde a (Data, Hora e

Minuto da Resolugéo do Incidente) menos (Data, Hora e Minuto da Abertura do Incidente) menos (o
tempo de inatividade®).

Mecanismo de
Célculo

(Total de incidentes de prioridade Alta registrados no més de referéncia menos Total de
incidentes de prioridade Alta com tempo de resolucdo superior a 50 (cinquenta) minutos)

X 100
Total de incidentes de prioridade Alta registrados no més de referéncia

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 94% (noventa e quatro por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual 98% (noventa e oito por cento)

Tempo de Atendimento Desconto no pagamento mensal

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e maior ou

o (i .
igual a 97% (noventa e sete por cento) 0,5% (cinco décimos por cento)

Faixas de Menor que 97% (noventa e sete por cento) e maior ou
ajuste no q | 2 o P 1,0% (um por cento)
pagamento igual a 96% (noventa e seis por cento)
0 : .
Menor que 96% (noventa e seis por cento) e maior ou 1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)
igual a 94% (noventa e quatro por cento)
Menor que 94% (noventa e quatro por cento) 2,0 (dois por cento)
1.5. Indice de incidentes de prioridade Média e Bai  xa resolvidos no prazo
ITEM DESCRICAO

Medir e garantir que os incidentes de prioridade Média e Baixa estdo sendo resolvidos dentro do prazo

Finalidade maximo de entrega definido no item 2.7 do Anexo II-A. O tempo de resolucao corresponde a (Data,

Hora e Minuto da Resolucéo do Incidente) menos (Data, Hora e Minuto da Abertura do Incidente)
menos (o tempo de inatividadel).

1Otempodeinatividaderefere-—seaotempoemqueoincidenteficouaguardandoalgumainforrmgéoouagéoporpartedo

solicitante.




1.5. indice de incidentes de prioridade Média e Bai  xa resolvidos no prazo

Mecanismo de
Célculo

(Total de incidentes de prioridade Média e Baixa registrados no més de referéncia menos
Total de incidentes de prioridade Média e Baixa com tempo de resolucdo superior a
70 (setenta) minutos)

X 100
Total de incidentes de prioridade Média e Baixa registrados no més de referéncia

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual 95% (noventa e cinco por cento)

Tempo de Atendimento Desconto no pagamento mensal

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e maior

o (e . .
ou igual a 93% (noventa e trés por cento) 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)

Faixas de Menor que 93% (noventa e trés por cento) e maior ou

ajuste no q 0 P 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)
pagamento igual a 91% (noventa e um por cento)

Menor que 91% (noventa e um por cento) e maior ou 1,13% (um inteiro e treze centésimos por
igual a 90% (noventa por cento) cento)
Menor que 90% (noventa por cento) 1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)
1.6. Indice de Incidentes reabertos
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a qualidade no atendimento dos Incidentes medindo a quantidade de incidentes reabertos por

motivos de Erros ou Execuc¢édo Incompleta.

Mecanismo de
Célculo

Total de Incidentes reabertos no més de referéncia

X 100
(Total de incidentes registrados no més de referéncia mais Total de incidentes que

permaneceram abertos no final do més de referéncia)

Nivel Aceitavel

5% (cinco por cento)

Nivel Esperado

0% (zero por cento)

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Maior que 0% (zero por cento) e menor ou igual a 2%

o (i . -
(dois por cento) 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)

Faixas de - o - . 0
ajuste no Maior que 2% (d0|(s Sgtrrgerg?)csnrt]:;nor ou igual a 4% 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
pagamento q P
Maior que 4% (quatro por cento) e menor ou igual a 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)
5% (cinco por cento) !
Maior que 5% (cinco por cento) 1,0% (um por cento)
1.7. Indice de qualidade das informacdes

ITEM DESCRICAO

Finalidade Medicdo da qualidade das informag6es preenchidas nos incidentes.

Mecanismo de
Célculo

Total de incidentes no més de referéncia que tiveram solicitagdo de ajuste em alguma

informacédo X 100

Total de incidentes registrados no més de referéncia

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 10%

Nivel Esperado

Menor ou igual a 2%
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1.7. Indice de qualidade das informacdes

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Maior que 2% e menor ou igual a 5% 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)

Zjilg{aesndoe Maior que 5% e menor ou igual a 8% 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
pagamento Maior que 8% e menor ou igual a 10% 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)
Maior que 10% 1,0% (um por cento)
1.8. Perda de prazo de emissao dos Relatoérios Diario s
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que os Relatdrios Diarios (de Incidentes e de Servigos Criticos) ndo estdo sendo

entregues fora do prazo maximo de entrega definido no item 2.7 do Anexo II-A.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de relatérios diarios entregues fora do prazo maximo de entrega no més de referéncia.

Nivel Aceitavel

10 (dez) relatorios.

Nivel Esperado

0 (zero) relatdrio.

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) relatorios 0,13% (treze centésimos por cento)

Zjﬁg{aesndoe Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 6 (seis) relatérios | 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)
agamento i i i
pag Maior que 6 (seis) e menor ou igual a 10 (dez) 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
relatérios
Maior que 10 (dez) relatorios 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
1.9. Perda de prazo de emissédo dos Relatérios Mensai s
ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que os Relatérios Mensais (de Incidentes, de Gestdo de Incidentes e Gerencial de
Finalidade Incidentes) ndo estdo sendo entregues fora do prazo maximo de entrega definido no item 2.7 do

Anexo II-A.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de dias de atraso na entrega dos relatdrios mensais do més de referéncia.

Nivel Aceitavel

20 (vinte) dias.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 7 (sete) dias 0,13% (treze centésimos por cento)

F?.IX&S de Maior que 7 (sete) e menor ou igual a 14 (quatorze) 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)
ajuste no dias
pagamento Mai 14 : iqual a 20 (vint
alor que 14 (quatorze) Sifr;;enor ouigual a 20 (vinte) 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
Maior que 20 (vinte) dias 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
1.10. indice de satisfag&o do cliente.
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a satisfagéo do cliente (usuério final) através da aplicagéo de pesquisa de satisfacéo para

medir a qualidade do atendimento dos Incidentes.
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1.10. indice de satisfag&o do cliente.

Mecanismo de
Célculo

Média simples do resultado final das notas obtidas

— — X 100
Maximo de pontos alcancéveis

Nivel Aceitavel

75% (setenta e cinco por cento)

Nivel Esperado

80% (oitenta por cento)

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Menor que 80% (oitenta por cento) e maior ou igual a 78% 0,25% (vinte e cinco centésimos por

(setenta e oito por cento) cento)
Faixas de . . .
0,
ajuste no Menor que 78% (setenta e oito por cento) e maior ou igual 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
pagamento a 76% (setenta e seis por cento)
Menor que 76% (setenta e seis por cento) e maior ou igual 0,75% (setenta e cinco centésimos por
a 75% (setenta e cinco por cento) cento)
Menor que 75% (setenta e cinco por cento) 1,0% (um por cento)
1.11. indice documentos publicados na base de conhe  cimento.
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a qualidade dos documentos enviados pelo gerenciamento de incidentes para publicagdo na

base de conhecimento.

Mecanismo de
Célculo

Total de documentos enviados no més de referéncia pelo gerenciamento de incidentes e
publicados na base de conhecimento

X 100
Total de documentos submetidos no més de referéncia pelo gerenciamento de incidentes para
a publicagcéo na base de conhecimento

Nivel Aceitavel

95% (noventa e cinco por cento)

Nivel Esperado

100% (cem por cento)

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Menor que 100% (cem por cento) e maior ou igual a 98%

. 0,13% (treze centésimos por cento)
(noventa e oito por cento)

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e
maior ou igual a 97% (noventa e sete por cento)

0,25% (vinte e cinco centésimos por
cento)

Menor que 97% (noventa e sete por cento) e maior ou
igual a 95% (noventa e cinco por cento)

0,38% (trinta e oito centésimos por
cento)

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) 0,50% (cinquenta centésimos por cento)




2. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO DE GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

2.1. Incidentes associados a problemas

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medicéo da efetividade do gerenciamento de problemas em relac@o aos incidentes

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de incidentes do més corrente associados a problema % 100

Total de incidentes do més corrente

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 20% (vinte por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual a 50% (cinquenta por cento)

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Menor que 50% (cinquenta por cento) e maior ou

o (i . -
igual a 40% (quarenta por cento) 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)

Faixas de Menor que 40% (quarenta por cento) e maior ou igual
ajuste no q Oa ??00/ (trintg or cento) 9 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
pagamento 0 P
Menor que 30% (trinta por cento) e maior ou igual a 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)
20% (vinte por cento) !
Menor que 20% (vinte por cento) 1,0% (um por cento)
2.2. Indice de problemas fechados

ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir que o portfolio de problemas nao cresca indiscriminadamente

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de problemas fechados no més de referéncia

X 100
(Quantidade de problemas registrados no més de referéncia mais Quantidade de problemas

gue permaneceram abertos no final do més de referéncia)

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 15 % (quinze por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual 75 % (setenta e cinco por cento)

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Menor que 75% (setenta e cinco por cento) e maior

o (ari . -
ou igual a 55% (cinquenta e cinco por cento) 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)

Faixas de Menor que 55% (cinquenta e cinco por cento) e maior
ajuste no que 0 3 . icop 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)
pagamento ou igual a 35% (trinta e cinco por cento)
Menor que 35% (trinta e cinco por cento) e maior ou 1,13% (um inteiro e treze centésimos por
igual a 15% (quinze por cento) cento)
Menor que 15% (quinze por cento) 1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)
2.3. Problemas oriundos do Gerenciamento Proativo
ITEM DESCRICAO

Finalidade Medicéo da efetividade do Gerenciamento Proativo de Problemas

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de problemas abertos proativamente

X 100
Total de problemas abertos no més corrente

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 45% (quarenta e cinco por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual a 75% (setenta e cinco por cento)
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Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Menor que 75% (setenta e cinco por cento) e maior

0,
ou igual a 65% (sessenta e cinco por cento) 1,0% (um por cento)

Faixas de o . .
ajuste no Menor que 65% (sess_enta e cinco por cento) e maior 2,0% (dois por cento)
pagamento ou igual a 55% (cinquenta e cinco por cento) '
o (i . .
Menor que 55% (cinquenta e cinco por cento) e maior 3,0% (trés por cento)
ou igual a 45% (quarenta e cinco por cento)
Menor que 45% (quarenta e cinco por cento) 4,0% (quatro por cento)
2.4. Problemas sem causa raiz definida
ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir que o problema ndo permaneca por tempo indiscriminado no portfélio sem a causa raiz

definida

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de problemas sem causa raiz definida a mais de 2 (dois) meses X 100

Quantidade de problemas sem causa raiz definida

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 20% (vinte por cento)

Nivel Esperado

Menor ou igual 5% (cinco por cento)

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Maior que 5% (cinco por cento) e menor ou igual a

0 . L
10% (dez por cento) 0,63% (sessenta e trés centésimos por cento)

Zad;({aesndoe Maior que 10% (dez por cento) e menor ou igual a 1,25% (um inteiro e vinte e cinco centésimos

p]agamento 15% (quinze por cento) por cento)
Maior que 15% (quinze por cento) e menor ou igual a | 1,88% (um inteiro e oitenta e oito centésimos

20% (vinte por cento) por cento)
Maior que 20% (vinte por cento) 2,5% (dois inteiros e cinco décimos por cento)

2.5. Indice documentos publicados na base de conhec  imento.
ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir a qualidade dos documentos enviados pelo gerenciamento de problemas para publicacéo na

base de conhecimento.

Mecanismo de
Célculo

Total de documentos enviados no més de referéncia pelo gerenciamento de problemas e
publicados na base de conhecimento

Total de documentos submetidos no més de referéncia pelo gerenciamento de problemas
para a publicacdo na base de conhecimento

X 100

Nivel Aceitavel

95% (noventa e cinco por cento)

Nivel Esperado

100% (cem por cento)

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Menor que 100% (cem por cento) e maior ou igual a

% (o . -
98% (noventa e 0ito por cento) 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e

op (mi -
maior ou igual a 97% (noventa e sete por cento) 0,50% (cinquenta centésimos por cento)

Menor que 97% (noventa e sete por cento) e maior

0 . -
ou igual a 95% (noventa e cinco por cento) 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) 1,0% (um por cento)




3. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO PARA A BASE DE CONHECIMENTO

3.1. indice de aprovacéo de documentos
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a utilizacéo correta do limite de tempo (em até 48 (quarenta e oito) horas) para a aprovagéo

de um documento da base de conhecimento

Mecanismo de
Célculo

Somatoério dos documentos aprovados em até 48 horas®

X 100

Total de documentos recebidos para a publicagdo no més

Nivel Aceitavel

90% (noventa por cento)

Nivel Esperado

100% (cem por cento)

Nivel Alcangado

Desconto no pagamento mensal

Menor que 100% (cem por cento) e maior ou igual a 97%

0,75% (setenta e cinco centésimos

(noventa e sete por cento) por cento)
Zjii)s(sesndoe Menor que 97% (noventa e sete por cento) e maior ou igual a 1,50% (uml inteiro e cinquenta
pagamento 94% (noventa e quatro por cento) centésimos por cento)
Menor que 94% (noventa e quatro por cento) e maior ou igual a | 2,25% (dois inteiros e vinte e cinco
90% (noventa por cento) centésimos por cento)
Menor que 90% (noventa) por cento 3,0% (trés por cento)
3.2. Indice de documentos publicados
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a inclusdo documentos publicados na base de conhecimento.

Mecanismo de
Célculo

Total de documentos publicados no més

X 100

Total de documentos submetidos para a publicagdo no més

Nivel Aceitavel

90% (noventa por cento)

Nivel Esperado

100% (cem por cento)

Nivel Alcangado

Desconto no pagamento mensal

Menor que 100% (cem por cento) e maior ou igual a 97%

0,88% (oitenta e oito centésimos

(noventa e sete por cento) por cento)

Faixas de . . s .

ajuste no Menor que 97% (noventa e sete por cento) e maior ou igual a 1,75% (um inteiro e setenta e cinco

0, o
pagamento 94% (noventa e quatro por cento) centésimos por cento)
Menor que 94% (noventa e quatro por cento) e maior ou igual a 2,63% (dois inteiros e sessenta e
90% (noventa por cento) trés centésimos por cento)
Menor que 90% (noventa) por cento 3,5% (trés inteiros e por cento)
3.3. Indice de relatérios mensais entregues.
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir o atraso na entrega de relatorios da gestéo contratual no més.

Mecanismo de
Célculo

Somatério da quantidade de dias em atraso a partir do primeiro dia Gtil de cada més.

Nivel Aceitavel

8 (oito) dias uteis

Nivel Esperado

3 (trés) dias Uteis

g (Data/Hora de inicio da criacdo do documento na base de conhecimento) menos (Data/Hora da liberagdo para a

publicacéo)




3.3. Indice de relatérios mensais entregues.

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal
Maior que 3 (trés) dias e menor ou igual a 4 (quatro) dias 0,5% (cinco décimos por cento)
Zjil)s({aesndoe Maior que 4 (quatro) dias e menor ou igual a 6 (seis) dias 1,0% (um por cento)
agamento ) intei i Aci
pag Maior que 6 (seis) dias e menor ou igual a 8 (oito) dias 1,5% (um mtewcg:n(t:cl)r)mo décimos por
Maior que 8 (oito) dias 2,0 (dois por cento)
3.4. Indice de relatorios devolvidos.
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir a quantidade de relatdrios entregues que foram devolvidos por motivos de erros na elaboragao

ou falta de informacgdes.

Mecanismo de

Total de relatérios devolvidos no més

; X 100
Calculo Total de relatérios solicitados no més
Nivel Aceitavel 20% (vinte) por cento
Nivel Esperado 0% (zero) por cento
Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal
- ) .
Maior que 0% (zero por cento) e menor ou igual a 0,3% (trés décimos por cento)
5% (cinco por cento)
Faixas de Maior que 5% (cinco por cento) e menor ou igual a
ajuste no q 0 10% ((Fj)ez or cento) 9 0,6% (seis décimos por cento)
pagamento ° P
Maior que 10% (dez por cento) e menor ou igual a o
20% (vinte por cento) 1,0% (um por cento)
Maior que 20% (vinte por cento) 1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)

4. INDICADORES DE NIVEL DE SERVIGO DO GERENCIAMENTO DE OPERAGCOES DE TI

4.1. Indicadores de Operacionalizacédo de Sistemas, S  ervigos e Recursos

4.1.1. Tempo de inicio de submissdo de Servicos em  ambiente de Produgao

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Estabelecer indicador de nivel de servigo para servigos eventuais com tempo de inicio de submisséo
superior ao estabelecido no item 2.10 do Anexo II-A

Mecanismo de
Célculo

(Data/Hora de inicio da submissdo do Servico Eventual) menos (Data/Hora da solicitacdo da
submisséo do Servico Eventual ou Data/Hora agendada para a submissdo do Servico Eventual)

Nivel Aceitavel

60 (sessenta) minutos

Nivel Esperado

15 (quinze) minutos

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal
Maior que 15 (quinze) minutos e menor ou igual a 30 0,25% (vinte e cinco centésimos por
(trinta) minutos cento)

Maior que 30 (trinta) minutos e menor ou igual a 45

. . 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
(quarenta e cinco) minutos

Maior que 45 (quarenta e cinco) minutos e menor ou 0,75% (setenta e cinco centésimos por
igual a 60 (sessenta) minutos cento)
Maior que 60 (sessenta) minutos 1,0% (um por cento)
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4.1.2. Tempo para emissao de relatério gerencial de

execucgao dos servi¢os no turno de trabalho

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Estabelece indicador de nivel de servigo para a emissado periddica de relatorio gerencial de execucéo
dos servigos no turno de trabalho

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de horas de atraso na entrega do relatdrio gerencial de execug¢édo dos servi¢os no turno de
trabalho a partir do tempo determinado no item 2.10 do Anexo II-A .

Nivel Aceitavel

12 (doze) horas

Nivel Esperado

Uma hora

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Maior que uma hora e menor ou igual a 4 (quatro) horas 0,13% (treze centésimos por cento)

Faixas de Maior que 4 (quatro) horas e menor ou igual a 8 (oito) 0,25% (vinte e cinco centésimos por
ajuste no horas cento)
pagamento Mai 3 (oito) h iqual a 10 (d
alor que 8 (oito) orashgrr;Senor ouigual a 10 (dez) 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
Maior que 10 (dez) horas 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
4.1.3. Tempo para emisséo de relatério de desempenh o do processamento batch
ITEM DESCRICAO
Finalidade Estabelece indicador de nivel de servigo para a emisséo periddica de relatorio de desempenho do

processamento batch

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de horas de atraso na entrega do relatdrio gerencial de desempenho do processamento
batch a partir do tempo determinado no item 2.10 do Anexo II-A .

Nivel Aceitavel

12 (doze) horas

Nivel Esperado

4 (quatro) horas

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Maior que 4 (quatro) horas e menor ou igual a 8 (oito) 0,13% (treze centésimos por cento)

horas
Faixas de - . . - - .
ajuste no Maior que 8 (oito) horas e menor ou igual a 10 (dez) 0,25% (vinte e cinco centésimos por
pagamento horas cento)
Maior que 10 (dez) horashgrzsenor ou igual a 12 (doze) 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
Maior que 12 (doze) horas 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
4.2. Indicadores de Monitoracéo de Sistemas, Servigcos e Recursos.
4.2.1. Quantidade de incidentes detectados e ndo re  gistrados pela monitoracdo
ITEM DESCRICAO
Finalidade Determinar a quantidade de incidentes detectados nas ferramentas de monitoracdo em uso pelo

Banco que nao foram registrados pela equipe de monitoragdo/gerenciamento de eventos

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de incidentes percebidos pela area de TI

detectados pelas ferramentas de monitoragdo, mas ndo foram

operacao/gerenciamento de eventos

do Banco e/ou por usuarios que foram
registrados pela equipe de

Nivel Aceitavel

8 (oito) incidentes

Nivel Esperado

2 (dois) incidentes
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4.2.1. Quantidade de incidentes detectados e ndo re  gistrados pela monitoracéo

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Maior que 2 (dois) e menor ou igual a 4 (quatro) 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)

Zjil)s(sesndoe Maior que 4 (quatro) e menor ou igual a 6 (seis) 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
pagamento Maior que 6 (seis) e menor ou igual a 8 (oito) 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)
Maior que 8 (oito) 1,0% (um por cento)
4.2.2. Quantidade de incidentes ndo detectados pela  monitoracédo
ITEM DESCRICAO
Determinar a quantidade de incidentes mensais que ndo foram detectados pelas ferramentas de
Finalidade monitoracdo adquiridas e implantadas no Banco quando estas forem capazes de gerar os respectivos

alertas e 0s mesmos ja tenham sido definidos pelo Banco

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de incidentes no més de referéncia percebidos pela area de Tl do Banco e/ou por
usuarios e que nao foram detectados pelas ferramentas de monitoragdo adquiridas e implantadas no
Banco quando estas forem capazes de gerar os respectivos alertas

Nivel Aceitavel

8 (oito) incidentes

Nivel Esperado

2 (dois) incidentes

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Maior que 2 (dois) e menor ou igual a 4 (quatro) 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)

Zjil)s(sesndoe Maior que 4 (quatro) e menor ou igual a 6 (seis) 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
pagamento Maior que 6 (seis) e menor ou igual a 8 (oito) 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)
Maior que 8 (oito) 1,0% (um por cento)
4.2.3. Tempo para emisséo de relatério dos arquivos ndo recebidos
ITEM DESCRICAO
Finalidade Estabelece indicador de nivel de servigo para a emissédo periddica de relatorio dos arquivos ndo

recebidos pelo Banco

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de horas de atraso na entrega do relatério gerencial dos arquivos recebidos a partir do
tempo determinado no item 2.10 do Anexo II-A .

Nivel Aceitavel

12 (doze) horas

Nivel Esperado

Uma hora

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Maior que uma hora e menor ou igual a 4 (quatro) horas 0,13% (treze centésimos por cento)

Faixas de Maior que 4 (quatro) horas e menor ou igual a 8 (oito) 0,25% (vinte e cinco centésimos por
ajuste no horas cento)
pagamento 0.38% (trint it tési
Maior que 8 (oito) horas e menor ou igual a 10 (dez) horas ,38% (trinta ecZIn(tJo():en €simas por
Maior que 10 (dez) horas 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
4.2.4. Tempo para emisséo de relatério dos arquivos ndo transmitidos
ITEM DESCRICAO
Finalidade Estabelece indicador de nivel de servigo para a emissédo periddica de relatorio dos arquivos ndo

transmitidos

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de horas de atraso na entrega do relatério gerencial dos arquivos transmitidos a partir do
tempo determinado no item 2.10 do Anexo II-A .
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4.2.4. Tempo para emisséao de relatério dos arquivos nao transmitidos

Nivel Aceitavel

12 (doze) horas

Nivel Esperado

Uma hora

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Maior que uma hora e menor ou igual a 4 (quatro) horas 0,13% (treze centésimos por cento)

Faixas de Maior que 4 (quatro) horas e menor ou igual a 8 (oito) 0,25% (vinte e cinco centésimos por
ajuste no horas cento)
pagamento Mai 8 (oito) h igual a 10 (d
alor que 8 (oito) orashgrr;Senor ouigual a 10 (dez) 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
Maior que 10 (dez) horas 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
4.2.5. Tempo para emisséo de relatorio de excecdes  nos objetos da monitoragdo
ITEM DESCRICAO
Finalidade Estabelece indicador de nivel de servigo para a emissédo periédica de relatorio de excecdes nos

objetos da monitoragéo

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de horas de atraso na entrega do relatério gerencial de exceg¢Bes nos objetos da
monitoracgado a partir do tempo determinado no item 2.10 do Anexo II-A .

Nivel Aceitavel

12 (doze) horas

Nivel Esperado

Uma hora

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Maior que uma hora e menor ou igual a 4 (quatro) horas 0,13% (treze centésimos por cento)

0,25% (vinte e cinco centésimos por
cento)

Maior que 4 (quatro) horas e menor ou igual a 8 (oito)
horas

Maior que 8 (oito) horas e menor ou igual a 10 (dez)

h 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
oras

Maior que 10 (dez) horas 0,50% (cinquenta centésimos por cento)

4.3. Indicadores de Gerenciamento de fitoteca e pro

cedimentos de Backup/Restore

4.3.1. Tempo para inicio da execugdo dos Backups

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Estabelecer indicador de nivel de servi¢o para da execucgao dos Backups com tempo de inicio superior
ao estabelecido no item 2.10 do Anexo II-A

Mecanismo de
Célculo

(Data/Hora de inicio da execug¢éo do Backup) menos (Data/Hora agendada para execugao do
Backup)

Nivel Aceitavel

120 (cento e vinte) minutos

Nivel Esperado

30 (trinta) minutos

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Maior que 30 (trinta) minutos e menor ou igual a 60

. 0,13% (treze centésimos por cento)
(sessenta) minutos

0,25% (vinte e cinco centésimos por
cento)

Maior que 60 (sessenta) minutos e menor ou igual a 90
(noventa) minutos

Maior que 90 (noventa) minutos e menor ou igual a 120

(cento e vinte) minutos 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)

0,50% (cinquenta centésimos por cento)

Maior que 120 (cento e vinte) minutos
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4.3.2. Tempo para inicio da execugéo dos Restores

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Estabelecer indicador de nivel de servi¢o para da execugdo dos Restore com tempo de inicio superior
ao estabelecido no item 2.10 do Anexo II-A

Mecanismo de
Célculo

(Data/Hora de inicio da execucdo do Restore) menos (Data/Hora agendada para execugdo do
Restore)

Nivel Aceitavel

120 (cento e vinte) minutos

Nivel Esperado

30 (trinta) minutos

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Maior que 30 (trinta) minutos e menor ou igual a 60

. 0,13% (treze centésimos por cento)
(sessenta) minutos

Z?J)S(;Sndoe Maior que 60 (sessenta) minutos e menor ou igual a 90 0,25% (vinte e cinco centésimos por
pjagamento (noventa) minutos cento)

Maior que 90 (noventa) minutos e menor ou igual a 120 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)

(cento e vinte) minutos
Maior que 120 (cento e vinte) minutos 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
4.3.3. Tempo para emisséo de relatério dos Backups e Restores executados
ITEM DESCRICAO

Finalidade Estabelece indicador de nivel de servigo para a emissédo periédica de relatorio dos Backups e

Restores executados

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de horas de atraso na entrega do relatorio gerencial dos Backups e Restores executados
a partir do tempo determinado no item 2.10 do Anexo II-A .

Nivel Aceitavel

12 (doze) horas

Nivel Esperado

Uma hora

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Maior que uma hora e menor ou igual a 4 (quatro) horas 0,13% (treze centésimos por cento)

0,25% (vinte e cinco centésimos por
cento)

Maior que 4 (quatro) horas e menor ou igual a 8 (oito)
horas

Maior que 8 (oito) horas e menor ou igual a 12 (doze)

h 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
oras

Maior que 12 (doze) horas 0,50% (cinquenta centésimos por cento)

4.4. Indicadores de Gerenciamento de Instalacbes de  TI

4.4.1. Entrega do cronograma de visitas preventivas as unidades.
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir o planejamento semestral de visitas preventivas as unidades de negécio do CONTRATANTE.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de dias de atraso na entrega do cronograma de visitas preventivas as unidades, de
acordo com o prazo estipulado no item 2.10 do Anexo II-A .

Nivel Aceitavel

15 (quinze) dias corridos.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.
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4.4.1. Entrega do cronograma de visitas preventivas as unidades.

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Até 5 (cinco) dias corridos 0,13% (treze centésimos por cento)

Faixas de Maior que 5 (cinco) e menor ou igual a 10 (dez) dias 0,25% (vinte e cinco centésimos por
ajuste no corridos cento)
pagamento Mai 0@ igual a 15 (qui di
aior que 10 (dez) e mﬁgﬁ’ridoouslgua a 15 (quinze) dias 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
Maior que 15 (quinze) dias corridos 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
4.4.2. Entrega de relatorio de visita técnica as uni  dades.
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir a entrega tempestiva do relatério de visita técnica as unidades de negécio do

CONTRATANTE.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de dias de atraso na entrega do cronograma de visitas técnicas as unidades, de acordo
com o prazo estipulado no item 2.10 do Anexo II-A .

Nivel Aceitavel

15 (quinze) dias corridos.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Até 5 (cinco) dias corridos 0,13% (treze centésimos por cento)

Faixas de Maior que 5 (cinco) e menor ou igual a 10 (dez) dias 0,25% (vinte e cinco centésimos por
ajuste no corridos cento)
pagamento Mai 0@ igual a 15 (qui di

alor que 10 (dez) e menorou igual a (quinze) dias 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)

corridos
Maior que 15 (quinze) dias corridos 0,50% (cinquenta centésimos por cento)
4.4.3. indice de realizac&o de visitas preventivas  as unidades.
ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir a realizagdo semestral de visitas preventivas as unidades de negocio do CONTRATANTE.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de visitas preventivas realizadas no semestre

X100
Quantidade de visitas previstas para o semestre

Nivel Aceitavel

95 % (noventa e cinco por cento)

Nivel Esperado

100% (cem por cento)

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Menor que 100% (cem por cento) e maior ou igual a 97%

o (i -
(noventa e sete por cento) 0,5% (cinco décimos por cento)

Menor que 97% (noventa e sete por cento) e maior ou

0,
igual a 96% (noventa e seis por cento) 1,0% (um por cento)

1,5% (um inteiro e cinco décimos por
cento)

Menor que 96% (noventa e seis por cento) e maior ou
igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) 2,0% (dois por cento)
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4.5. Indicadores de monitoracdo e gerenciamento de

redes

4.5.1. Batimento do SLA previsto nos contratos do CO

NTRATANTE com as suas operadoras.

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a apuracé@o de multas por falhas de desempenho e indisponibilidade das redes.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de dias de atraso na entrega dos resultados do batimento, para cada uma das

redes.

Nivel Aceitavel

15 (quinze) dias corridos.

Nivel Esperado

0 (zero) dia

Nivel Alcangado

Desconto no pagamento mensal

Até 5 (cinco) dias corridos

0,13% (treze centésimos por cento)

Faixas de Maior que 5 (cinco) e menor ou igual a 10 (dez) dias 0,25% (vinte e cinco centésimos por
ajuste no corridos cento)
pagamento

corridos

Maior que 10 (dez) e menor ou igual a 15 (quinze) dias

0,38% (trinta e oito centésimos por cento)

Maior que 15 (quinze) dias corridos

0,50% (cinquenta centésimos por cento)

4.5.2. Entrega do relatério de avaliagéo das politic

as vigentes de QoS aplicadas pelas operadoras, com

sugestbes de melhorias e alertas em caso de anomali  as.

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Garantir a atualizacdo do QoS das aplica¢des que trafegam nas redes.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de dias de atraso na entrega dos relatérios, de cada uma das redes.

Nivel Aceitavel

15 (quinze) dias corridos.

Nivel Esperado

0 (zero) dia

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Até 5 (cinco) dias corridos 0,13% (treze centésimos por cento)

Maior que 5 (cinco) e menor ou igual a 10 (dez) dias
corridos

0,25% (vinte e cinco centésimos por
cento)

Maior que 10 (dez) e menor ou igual a 15 (quinze) dias

. 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
corridos

Maior que 15 (quinze) dias corridos 0,50% (cinquenta centésimos por cento)

4.6. Indicadores gerais (comum a todas as macroativ

idades do processo)

4.6.1. Tempo de registro de incidentes

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Estabelecer indicador de nivel de servico para registro de incidentes com tempo superior ao
estabelecido no item 2.10 do Anexo II-A

Mecanismo de
Calculo

(Data/Hora do registro do incidente) menos (Data/Hora da ocorréncia do incidente)

Nivel Aceitavel

30 (trinta) minutos

Nivel Esperado

10 (dez) minutos
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4.6.1. Tempo de registro de incidentes

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado

Desconto no pagamento mensal

Maior que 10 (dez) minutos e menor ou igual a 15
(quinze) minutos

0,38% (trinta e oito centésimos por cento)

Maior que 15 (quinze) minutos e menor ou igual a 20
(vinte) minutos

0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)

Maior que 20 (vinte) minutos e menor ou igual a 25
(vinte e cinco) minutos

1,13% (um inteiro e treze centésimos por
cento)

Maior que 25 (vinte e cinco) minutos

1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)

5. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO DOS PROCESSOS DE CAPACIDADE E DI SPONIBILIDADE

5.1. Indice de qualidade das entregas

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medicdo da qualidade das entregas previstas para 0 més em questéo referentes aos processos de
Capacidade e Disponibilidade.

Mecanismo de

Total de entregas no periodo que ndo tiveram solicitacdo de ajuste

. . X 100
Calculo Total de entregas no periodo
Nivel Aceitavel Menor ou igual a 30% (trinta por cento)
Nivel Esperado Menor ou igual a 10% (dez por cento)
Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal
Maior que 10% (dez por cento) e menor ou igual a o
17% (dezessete por cento) 1,0% (um por cento)
Faixas de .
0,
susteno | Melor e 1o (Gesessets py cent) e oo 2.0 o por e
pagamento 9 0 P
Maior que 23% (vinte e trés por cento) e menor ou o N
igual a 30% (trinta por cento) 3,0% (trés por cento)
Maior que 30% (trinta por cento) 4,0% (quatro por cento)
5.2. Indice de entregas no prazo
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir a eficacia do CONTRATADO em atender o que é solicitado pelo CONTRATANTE
Mecanismo de Numero de entregas realizadas e que atenderam ao prazo acordado % 100

Célculo

NUmero de entregas realizadas

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 80% (oitenta por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado

Desconto no pagamento mensal

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e maior
ou igual a 90% (noventa por cento)

0,63% (sessenta e trés centésimos por cento)

Menor que 90% (noventa por cento) e maior ou igual
a 85% (oitenta e cinco por cento)

1,25% (um inteiro e vinte e cinco centésimos
por cento)

Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) e maior ou
igual a 80% (oitenta por cento)

1,88% (um inteiro e oitenta e oito centésimos
por cento)

Menor que 80% (oitenta por cento)

2,5% (dois inteiros e cinco décimos por cento)
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5.3. Indice de atraso de cada entrega

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir a eficacia do CONTRATADO em atender cada solicitagdo do CONTRATANTE dentro do prazo
estabelecido.

Mecanismo de
Célculo

NUmero de dias de atraso da entrega realizada

X 100
Quantidade de dias (prazo) previstos para conclusao da entrega

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 30% (trinta por cento)

Nivel Esperado

Menor ou igual a 10% (dez por cento)

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Maior que 10% (dez por cento) e menor ou igual a

0 -
17% (dezessete por cento) 0,1% (um décimo por cento)

Maior que 17% (dezessete por cento) e menor ou

o s
igual a 23% (vinte e trés por cento) 0,2% (dois decimos por cento)

Maior que 23% (vinte e trés por cento) e menor ou

O (trAe AGi
igual a 30% (trinta por cento) 0,3% (trés décimos por cento)

Maior que 30% (trinta por cento) 0,4% (quatro décimos por cento)

6. INDICADORES GERAIS

6.1. Atraso na emissdo do Relatorio Mensal de Nivel  de Servico
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que o Relatério Mensal de Nivel de Servigo ndo esta sendo entregues fora do prazo

maximo de entrega definido no item 2.14 do Anexo II-A.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de dias de atraso na entrega do relatério mensal de nivel de servico do més de referéncia.

Nivel Aceitavel

10 (dez) dias.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos 0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 7 (sete) dias 1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)

2,25% (dois inteiros e vinte e cinco

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a 10 (dez) dias Centésimos por cento)

Maior que 10 (dez) dias 3,0% (trés por cento)
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ANEXO III-B

INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO DO ITEM 2 DO OBJETO DA CONTRATAGCAO

1. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO DO GERENCIAMENTO DE MUDANGCAS, LIBERAGCAO E
CONFIGURACAO

1.1. Indice de Mudancas sem incidentes

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir a qualidade de execucéo das mudancas

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de mudancas fechadas no més atual e com incidentes associados

X 100
Quantidade de mudancas fechadas no més atual

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Nivel Esperado

Igual a 100% (cem por cento)

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Menor que 100% (cem por cento) e maior ou igual a 97%

0,
(noventa e sete por cento) 1,0% (um por cento)

Faixas de Menor que 97% (noventa e sete por cento) e maior ou igual a
ajuste no | 2)60/ (noventa e sgis or cento) ’ 2,0% (dois por cento)
pagamento 0 P

0 . . -

Menor que 96% (noventa e seis por cento) e maior ou igual a 3,0% (trés por cento)
95% (noventa e cinco por cento)
Menor que 95% (noventa e cinco por cento) 4,0% (quatro por cento)
1.2. Qualidade das atividades de mudanca
ITEM DESCRICAO

Finalidade Medicéo da qualidade das atividades que necessitam de aprovacdo do CONTRATANTE

Mecanismo de
Célculo

Total de mudancas no periodo que néo tiveram solicitacdo de ajuste X 100

Total de mudancas no periodo

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 80% (oitenta por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e maior ou igual a

o (i .
90% (noventa por cento) 0,5% (cinco décimos por cento)

Faixas de o . . 0
ajuste no Menor que 90% ((r;(i)t\é?]rt]atlaepé)i:]ggntgz senr:ta(\)l;)r ou igual a 85% 1,0% (Um por cento)
pagamento P
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) e maior ou igual a 1,5% (um inteiro e cinco décimos
80% (oitenta por cento) por cento)
Menor que 80% (oitenta por cento) 2,0% (dois por cento)
1.3. Indice de mudancas sem atendimento
ITEM DESCRICAO
Finalidade Garantir que a mudancga ndo permaneca aberta por tempo indiscriminado sem o devido atendimento

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de mudancas abertas ha mais de 2 (dois) meses X 100

Quantidade de mudancas abertas

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 30% (trinta por cento)

Nivel Esperado

Menor ou igual 10% (dez por cento)
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1.3. Indice de mudancas sem atendimento

Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal
Maior que 10% (dez por cento) e menor ou igual a 15% (quinze | 0,75% (setenta e cinco centésimos
por cento) por cento)
Faixas de - . . . o . .
aiuste no Maior que 15% (quinze por cento) e menor ou igual a 20% (vinte | 1,5% (um inteiro e cinco décimos
pjagamento por cento) por cento)
Maior que 20% (vinte por cento) e menor ou igual a 30% (trinta | 2,25% (dois inteiros e vinte e cinco
por cento) centésimos por cento)
Maior que 30% (trinta por cento) 3,0% (trés por cento)
1.4. indice de entregas no prazo
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir a eficacia do CONTRATADO em atender o que é solicitado pelo CONTRATANTE

Mecanismo de

NUmero de entregas realizadas nos ultimos 3 (trés) meses e que atenderam ao prazo
acordado

Calculo 5 - — - X100
Numero de entregas realizadas nos ultimos 3 (trés) meses
Nivel Aceitavel Maior ou igual a 80% (oitenta por cento)
Nivel Esperado Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento)
Nivel Alcangado Desconto no pagamento mensal
Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e maior ou igual a 1,25% (um inteiro e vinte e cinco
90% (noventa por cento) centésimos por cento)
Zjﬁg{aesndoe Menor que 90% (noventa por cento) e maior ou igual a 85% 2,5% (dois inteiros e cinco décimos
pagamento (oitenta e cinco por cento) por cento)
Menor que 85% (oitenta e cinco por cento) e maior ou igual a 3,75% (trés inteiros e setenta e
80% (oitenta por cento) cinco centésimos por cento)
Menor que 80% (oitenta por cento) 5% (cinco por cento)
1.5. Indice de atraso de cada entrega
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir a eficacia do CONTRATADO em atender o que é solicitado pelo CONTRATANTE
. i Numero de unidades® de atraso da entrega realizada
Mecanismo de Célculo X 100

Namero de unidades® (prazo) previsto para conclusao da entrega

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 30% (trinta por cento)

Nivel Esperado

Menor ou igual a 10% (dez por cento)

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Maior que 10% (dez por cento) e menor ou igual a

o (tra .
17% (dezessete por cento) 0,03% (trés centésimos por cento)

Faixas de ajuste no Maior que 17% (dezessete por cento) e menor ou 0,05% (cinco centésimos por

pagamento

igual a 23% (vinte e trés por cento) cento)

Maior que 23% (vinte e trés por cento) e menor ou

o (i -
igual a 30% (trinta por cento) 0,08% (oito centésimos por cento)

Maior que 30% (trinta por cento) 0,10% (dez centésimos por cento)

As unidades variam de acordo com o prazo maximo de cada entrega definidos no item 2.7 do Anexo II-B e podem ser

dias, horas ou minutos.
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2. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO DE ATENDIMENTO DE REQUISICOES

2.1. Indice de requisi¢bes fechadas

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir e garantir a resolucé@o de requisi¢des registradas no mesmo més.

Total de requisic6es fechadas no més de referéncia

Mecanismo de — : N — : — X100
Célculo (Total de requisi¢Bes registradas no més de referéncia mais Total de requisicdes que
permaneceram abertas no final do més de referéncia)
Nivel Aceitavel Maior ou igual a 94% (noventa e quatro por cento)
Nivel Esperado Maior ou igual 98% (noventa e oito por cento)
Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal
Menor que 98% (noventa e oito por cento) e maior ou 0,75% (setenta e cinco centésimos por
igual a 97% (noventa e sete por cento) cento)
Faixas de .
0,
ajuste no Menor qiuﬁagiggégf\zﬁgt/iﬁtzeéesgg Cgrnéc;)n(teognalor ou 1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)
pagamento 9 0 P
Menor que 96% (noventa e seis por cento) e maior ou 2,25% (dois inteiros e vinte e cinco
igual a 94% (noventa e quatro por cento) centésimos por cento)
Menor que 94% (noventa e quatro por cento) 3,0% (trés por cento)
2.2. Indice de requisigbes de prioridade Alta resol  vidas no prazo
ITEM DESCRICAO
Medir e garantir que as requisicdes de prioridade Alta estdo sendo resolvidas dentro do prazo maximo
Finalidade de entrega definido no item 2.8 do Anexo II-B. O tempo de resolucéo corresponde a (Data, Hora e

Minuto da Resolugéo da requisigdo) menos (Data, Hora e Minuto da abertura da requisigao).

Mecanismo de
Célculo

(Total de requisi¢cBes de prioridade Alta registradas no més de referéncia menos Total de

requisi¢des de prioridade Alta com tempo de resolugdo superior ao prazo maximo) X 100

Total de requisicOes de prioridade Alta registradas no més de referéncia

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 94% (noventa e quatro por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual 98% (noventa e oito por cento)

Tempo de Atendimento Desconto no pagamento mensal

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e maior ou

0,
igual a 97% (noventa e sete por cento) 1,0% (um por cento)

Faixas de Menor que 97% (noventa e sete por cento) e maior ou
ajuste no q 2 P 2,0% (dois por cento)
pagamento igual a 96% (noventa e seis por cento)
Menor que 96% (noventa e seis por cento) e maior ou o N
igual a 94% (noventa e quatro por cento) 3,0% (trés por cento)
Menor que 94% (noventa e quatro por cento) 4,0% (quatro por cento)
2.3. Indice de requisicbes de prioridade Média e Ba ixa resolvidas no prazo
ITEM DESCRICAO

Medir e garantir que as requisi¢des de prioridade Média e Baixa estédo sendo resolvidas dentro do

Finalidade prazo maximo de entrega definido no item 2.8 do Anexo II-B. O tempo de resolugéo corresponde a

(Data, Hora e Minuto da Resolugao da requisi¢cdo) menos (Data, Hora e Minuto da abertura da
requisicao).

21




2.3. Indice de requisigbes de prioridade Média e Ba  ixa resolvidas no prazo

Mecanismo de
Célculo

(Total de requisi¢des de prioridade Média e Baixa registradas no més de referéncia menos
Total de requisi¢des de prioridade Média e Baixa com tempo de resolugao superior ao prazo
maximo)

X 100
Total de requisi¢des de prioridade Média e Baixa registradas no més de referéncia

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual 95% (noventa e cinco por cento)

Tempo de Atendimento Desconto no pagamento mensal

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e maior ou

0,
igual a 93% (noventa e trés por cento) 1,0% (um por cento)

Faixas de Menor que 93% (noventa e trés por cento) e maior ou
ajuste no q ) P 2,0% (dois por cento)
pagamento igual a 91% (noventa e um por cento)
0 .
Menor que 91% (noventa e um por cento) e maior ou 3,0% (trés por cento)
igual a 90% (noventa por cento)
Menor que 90% (noventa por cento) 4,0% (quatro por cento)
2.4. Indice de Requisi¢des reabertas.
ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir a qualidade no atendimento das Requisicdes medindo a quantidade de requisi¢cdes reabertas

por motivos de Erros ou Execuc¢do Incompleta.

Mecanismo de
Célculo

Total de requisicfes reabertas no més de referéncia

X 100
(Total de requisi¢Bes registradas no més de referéncia mais Total de requisi¢cdes que

permaneceram abertas no final do més de referéncia)

Nivel Aceitavel

7% (sete por cento)

Nivel Esperado

2% (dois por cento)

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

0,75% (setenta e cinco centésimos por
cento)

Maior que 2% (dois por cento) e menor ou igual a 4%
(quatro por cento)

Faixas de Maior que 4% (quatro por cento) e menor ou igual a 6%
ajuste no q °q P 9 ° | 1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)
pagamento (seis por cento)
Maior que 6% (seis por cento) e menor ou igual a 7% 2,25% (dois inteiros e vinte e cinco
(sete por cento) centésimos por cento)
Maior que 7% (sete por cento) 3,0% (trés por cento)
2.5. Indice de satisfacéo do cliente.
ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir a satisfagdo do cliente (usuario final) através da aplicagdo de pesquisa de satisfacédo para

medir a qualidade do atendimento das requisi¢oes.

Mecanismo de
Célculo

Média simples do resultado final das notas obtidas

— — X 100
Maximo de pontos alcancaveis

Nivel Aceitavel

75% (setenta e cinco por cento)

Nivel Esperado

80% (oitenta por cento)
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2.5. Indice de satisfag&o do cliente.

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Menor que 80% (oitenta por cento) e maior ou igual a 0,75% (setenta e cinco centésimos por

78% (setenta e oito por cento) cento)
Faixas de . .
0,
ajuste no Menor que 78% (setenta e oito por cento) e maior ou 1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)
pagamento igual a 76% (setenta e seis por cento)
Menor que 76% (setenta e seis por cento) e maior ou 2,25% (dois inteiros e vinte e cinco
igual a 75% (setenta e cinco por cento) centésimos por cento)
Menor que 75% (setenta e cinco por cento) 3,0% (trés por cento)
2.6. Perda de prazo de emissao dos Relatoérios Diario s
ITEM DESCRICAO

Finalidade Medir e garantir que os Relatorios Diarios ndo estdo sendo entregues fora do prazo maximo de

entrega definido no item 2.8 do Anexo II-B.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de relatérios diarios entregues fora do prazo maximo de entrega no més de referéncia.

Nivel Aceitavel

10 (dez) relatérios.

Nivel Esperado

0 (zero) relatério.

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) relatorios 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)

Zjii)s(;sndoe Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 6 (seis) relatérios 0,5% (cinco décimos por cento)
pagamento Maior que 6 (seis) e menor ou igual a 10 (dez) 0,75% (setenta e cinco centésimos por
relatérios cento)
Maior que 10 (dez) relatérios 1,0% (um por cento)
2.7. Perda de prazo de emissao dos Relatérios Mensai s
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que os Relatérios Mensais nao estdo sendo entregues fora do prazo maximo de

entrega definido no item 2.8 do Anexo II-B.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de dias de atraso na entrega dos relatérios mensais do més de referéncia.

Nivel Aceitavel

20 (vinte) dias.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado Desconto no Pagamento Mensal

Até 7 (sete) dias 0,25% (vinte e cinco centésimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a 14 (quatorze)

o (i .
dias 0,5% (cinco décimos por cento)

Maior que 14 (quatorze) e menor ou igual a 20 (vinte) 0,75% (setenta e cinco centésimos por
dias cento)

Maior que 20 (vinte) dias 1,0% (um por cento)
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3. INDICADORES DE NIVEL DE SERVICO DE SUPORTE AOS SERVICOS DE GERENCIAM ENTO DE PROJETOS

3.1. Indice de qualidade das entregas

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medicéo da qualidade das entregas previstas no item 2.9 Anexo II-B .

Mecanismo de
Célculo

Total de entregas no periodo e que nao tiveram solicitacdo de ajuste

- X 100
Total de entregas no periodo

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e
maior ou igual a 93% (noventa e trés por cento)

1,25% (um inteiro e vinte e cinco centésimos
por cento)

Menor que 93% (noventa e trés por cento) e maior

0 s . -
ou igual a 92% (noventa e dois por cento) 2,5% (dois inteiros e cinco décimos por cento)

Menor que 92% (noventa e dois por cento) e
maior ou igual a 90% (noventa por cento)

3,75% (trés inteiros e setenta e cinco
centésimos por cento)

Menor que 90% (noventa por cento) 5,0% (cinco por cento)

3.2. Indice de entregas no prazo

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir a eficacia do CONTRATADO em atender o que é solicitado pelo CONTRATANTE

Mecanismo de
Célculo

Numero de entregas realizadas no més de referéncia e que atenderam ao prazo acordado

X 100
Numero de entregas realizadas no més de referéncia

Nivel Aceitavel

Maior ou igual a 90% (noventa por cento)

Nivel Esperado

Maior ou igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcancado Desconto no pagamento mensal

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e
maior ou igual a 93% (noventa e trés por cento)

1,25% (um inteiro e vinte e cinco centésimos
por cento)

Menor que 93% (noventa e trés por cento) e maior

0 S . -
ou igual a 92% (noventa e dois por cento) 2,5% (dois inteiros e cinco décimos por cento)

Menor que 92% (noventa e dois por cento) e
maior ou igual a 90% (noventa por cento)

3,75% (trés inteiros e setenta e cinco
centésimos por cento)

Menor que 90% (noventa por cento) 5,0% (cinco por cento)

3.3. Indice de atraso cada entrega

ITEM

DESCRICAO

Finalidade

Medir a eficacia do CONTRATADO em atender o que é solicitado pelo CONTRATANTE

Mecanismo de
Célculo

Numero de dias de atraso da entrega realizada

X 100
Numero de dias (prazo) previsto para conclusédo da entrega

Nivel Aceitavel

Menor ou igual a 30% (trinta por cento)

Nivel Esperado

Menor ou igual a 10% (dez por cento)
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3.3. Indice de atraso cada entrega

Faixas de ajuste
no pagamento

Nivel Alcancado

Desconto no pagamento mensal

Maior que 10% (dez por cento) e menor ou igual a
17% (dezessete por cento)

0,15% (quinze centésimos por cento)

Maior que 17% (dezessete por cento) e menor ou
igual a 23% (vinte e trés por cento)

0,30% (trinta centésimos por cento)

Maior que 23% (vinte e trés por cento) e menor ou
igual a 30% (trinta por cento)

0,45% (quarenta e cinco centésimos por cento)

Maior que 30% (trinta por cento)

0,60% (sessenta centésimos por cento)

4. INDICADORES GERAIS

4.1. Atraso na emissdo do Relatério Mensal de Nivel  de Servico
ITEM DESCRICAO
Finalidade Medir e garantir que o Relatério Mensal de Nivel de Servigo ndo esta sendo entregues fora do prazo

maximo de entrega definido no item 2.10 do Anexo II-B.

Mecanismo de
Célculo

Quantidade de dias de atraso na entrega do relatério mensal de nivel de servico do més de referéncia.

Nivel Aceitavel

10 (dez) dias.

Nivel Esperado

0 (zero) dia.

Faixas de
ajuste no
pagamento

Nivel Alcangado

Desconto no Pagamento Mensal

Até 3 (trés) dias corridos

0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)

Maior que 3 (trés) e menor ou igual a 7 (sete) dias

1,5% (um inteiro e cinco décimos por cento)

Maior que 7 (sete) e menor ou igual a 10 (dez) dias

2,25% (dois inteiros e vinte e cinco centésimos
por cento)

Maior que 10 (dez) dias

3,0% (trés por cento)
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