1.

INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS

Na execucgéo dos servigos, deverdo ser observados os indicadores abaixo listados e as
respectivas metas associadas:

IPrazo — INDICE DE CHAMADOS ATENDIDOS NO PRAZO

Finalidade

Apurar a quantidade de chamados atendidos dentro dos prazos
estabelecidos.

Meta a cumprir

IPrazo igual ou superior a 95%.

Instrumento de

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela

medicio CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspegcao pela
¢ CONTRATANTE.

Forma de Afericdo por meio de ferramenta automatizada submetida a analise dos
acompanhamento || fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (%)

IPrazo = 100 * (TCAP / TCP)

Onde:

IPrazo = indice de Chamados Atendidos no Prazo;
TCAP = Total de Chamados Atendidos no Prazo;
TCP = Total de Chamados Abertos no Periodo.

Observagoes

1. Os chamados de severidade alta ou altissima ndo atendidos no prazo
serdo contabilizados em dobro.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio do Periodo de Transi¢cao Operacional (PTO).

Faixas de ajuste
no pagamento e

IPrazo >= 85% e < 95%: 2% de desconto sobre o valor mensal da soma
dos itens de servigo do contrato (1 a 8).

IPrazo >= 75% e < 85%: 4% de desconto sobre o valor mensal da soma

Sancdes dos itens de servigo do contrato (1 a 8).
IPrazo < 75%: aplicagao das sangdes previstas no TR.
IDisp — INDICE DE DISPONIBILIDADE DOS SERVIGOS
(Em conformidade com o Item 12.2.13 da Portaria SGD/MGI 6.680/2024)
Finalidade Apurar a disponibilidade do ambiente que sustenta os servicos do MCOM

durante o periodo especificado.




Meta a cumprir

IDisp igual ou superior a 99,5% para os servigos de alta criticidade.
IDisp igual ou superior a 95% para os servigcos de média criticidade.
IDisp igual ou superior a 90% para os servigos de baixa criticidade.

Instrumento de

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela

medicio CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspecdo pela
¢ CONTRATANTE.

Forma de Afericdo por meio de ferramenta automatizada submetida a analise dos
acompanhamento || fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (%)

IDisp = 100 * (HDS - HIJ / HT)

Onde:

IDisp = indice de Disponibilidade dos Servicos;
HDS = Horas de Disponibilidade dos Servigos;
HIJ = Horas de Indisponibilidade Justificada;

HT = Horas Totais do Periodo.

Observagodes

1) Aplica-se a todos os servigos monitorados do MCOM, conforme a
criticidade.

2) Adisponibilidade total do periodo devera ser calculada para o periodo
de referéncia em regime 24x7, salvo se houver disposi¢gdo do MCOM
em contrario.

3) Para efeitos de calculo do IDisp, serdo considerados servigos de:

a. Alta criticidade:
b. Meédia criticidade:
c. Baixa criticidade:

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio do Periodo de Transi¢cao Operacional (PTO).

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sancgodes

Para os servigos de alta criticidade:

IDisp >= 95% e < 99,5%: 10% de desconto sobre o valor mensal do item
do contrato.

IDisp >= 90% e < 95%: 15% de desconto sobre o valor mensal do item
contrato.

IDisp < 90%: aplicacao das sangoes previstas no TR.

Para os servigos de média criticidade:

IDisp >= 90% e < 95%: 10% de desconto sobre o valor mensal do item do
contrato.

IDisp >= 85% e < 90%: 15% de desconto sobre o valor mensal do item do
contrato.

IDisp < 85%: aplicag&o das sangbes previstas no TR.

Para os servigos de baixa criticidade:




IDisp >= 85% e < 90%: 10% de desconto sobre o valor mensal do item do
contrato.

IDisp >= 70% e < 85%: 15% de desconto sobre o valor mensal do item do
contrato.

IDisp < 70%: aplicacao das sangoes previstas no TR.

IEfic — INDICE DE EFICACIA NO TRATAMENTO DE CHAMADOS

Finalidade

Apurar a eficacia da CONTRATADA na resolugédo de chamados.

Meta a cumprir

IEfic igual ou superior a 99%.

Instrumento de

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela

medicio CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspegdo pela
¢ CONTRATANTE.

Forma de Afericdo por meio de ferramenta automatizada submetida a analise dos
acompanhamento || fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (%)

IEfic = 100 * (TCA - TCR/ TCA)

Onde:

IEfic = Indice de Eficacia no Tratamento dos Chamados;
TCA = Total de Chamados Abertos no Periodo;

TCR = Total de Chamados Reabertos no Periodo.

Observagoes

1) Consideram-se atendidos os chamados fechados com solugéo, ndo
devendo ser considerados os chamados fechados sem solugéo.

2) O botéo para reabertura do chamado deve possibilitar facilmente o seu
acionamento pelo usuario solicitante e estar visualmente destacado na
tela principal do chamado.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio do Periodo de Transi¢ao Operacional (PTO).

Faixas de ajuste
no pagamento e

IEfic >=95% e < 99%: 2% de desconto sobre o valor mensal da soma dos
itens de servigo do contrato (1 a 8).

IEfic >=90% e < 95%: 4% de desconto sobre o valor mensal da soma dos

Sangoes itens de servigo do contrato (1 a 8).
IEfic < 90%: aplicacdo das sangdes previstas no TR.
ISat — INDICE DE SATISFAGAO DOS USUARIOS
Finalidade Apurar o grau de satisfagao dos usuarios sobre o servigo prestado.




Meta a cumprir

ISat igual ou superior a 80%.

Instrumento de

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela

medicio CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspegdo pela
¢ CONTRATANTE.

Forma de Afericdo por meio de ferramenta automatizada submetida a anélise dos
acompanhamento || fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (%)

ISat = 100 * (MNO / NMA)

Onde:

ISat = indice de Satisfagdo dos Usuarios;
MNO = Média das Notas obtidas no Periodo;
NMA = Nota Maxima da Avaliacéo.

Observagodes

1) A afericdo sera realizada com base nas respostas da pesquisa de
satisfagao realizada ao término do atendimento do chamado.

2) A CONTRATADA devera adotar medidas para garantir a medigao
eficaz do indicador, como contato telefénico, reenvio da pesquisa nao
respondida, chat, alerta em dashboard de sistema on-line de registro
de chamados, notificagao por e-mail, inclusao de condicao de abertura
de novo chamado somente apds avaliagdo de chamados abertos,
dentre outras. Tais medidas deverao ser submetidas a autorizagao da
CONTRATANTE antes de serem implementadas.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio do Periodo de Transi¢cao Operacional (PTO).

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sangodes

ISat >=70% e < 80%: 5% de desconto sobre o valor mensal da soma dos
itens de servigo do contrato (1 a 8).

ISat < 70%: aplicagao das sangdes previstas no TR.

IVinc — INDICE DE VINCULAGAO DA RESOLUGAO DE REQUISIGOES A BASE DE

CONHECIMENTO

Finalidade

Aferir a cobertura dos padrbes de atendimento registrados na base de
conhecimento.

Meta a cumprir

IVinc igual ou superior a 80%.

Instrumento de
medigao

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela
CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspecdo pela
CONTRATANTE.




Forma de
acompanhamento

Afericdo por meio de ferramenta automatizada submetida a analise dos
fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (%)

IVinc = 100 * (TRV / TRR)

Onde:

IVinc = indice de Vinculagéo da Resolucdo de Requisigdes a Base de
Conhecimento;

TRV = Total de Requisicbes com resolucdo Vinculada a base de
conhecimento;

TRR = Total de Requisi¢bes Resolvidas no Periodo.

Observagoes

1) Devem ser adotadas medidas complementares visando garantir a
medigao eficaz do indicador.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio do Periodo de Transi¢cao Operacional (PTO).

Faixas de ajuste
no pagamento e

IVinc >=75% e < 80%: 10% de desconto sobre o valor mensal da soma
dos itens de servigo do contrato (1 a 8).

IVinc >=70% e < 75%: 15% de desconto sobre o valor mensal da soma

Sancdes dos itens de servigo do contrato (1 a 8).
IVinc < 70%: aplicagao das sangdes previstas no TR.
IFila — INDICE DE TEMPO MEDIO NA FILA DE ESPERA
Finalidade Apurar o tempo de espera médio para atendimento por telefone.

Meta a cumprir

IFila <= 30s.

Instrumento de

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela

medicio CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspegao pela
¢ CONTRATANTE.

Forma de Afericdo por meio de ferramenta automatizada submetida a analise dos
acompanhamento || fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal




Mecanismo de

IFila =100 * (STF / TC)

Onde:

Calculo IFila = indice de Tempo Médio na Fila de Espera;
(segundos) _ . .
STF = Somatoério dos Tempos de Espera das Chamadas Telefnicas;
TC = Total de Chamadas Telefénicas no Periodo.
Observagodes O valor do indice é calculado em segundos.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio do Periodo de Transi¢cao Operacional (PTO).

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sangodes

IFila >= 30s e < 40s: 5% de desconto sobre o valor mensal do Iltem 1.
IFila >= 40s e < 50s: 10% de desconto sobre o valor mensal do Item 1.

IFila > 50s: aplicagao das sancgdes previstas no TR.

120 — INDICE DE CHAMADAS TELEFONICAS ATENDIDAS EM ATE 20s

Finalidade

Apurar a porcentagem de atendimentos que acontecem em até 20
segundos.

Meta a cumprir

120 >= 90%.

Instrumento de

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela

medicio CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspegao pela
¢ CONTRATANTE.

Forma de Afericdo por meio de ferramenta automatizada submetida a analise dos
acompanhamento || fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (%)

120 = 100 * (TC20 / TC)

Onde:
120 = indice de Chamadas Telefonicas Atendidas em até 20s;
TC20 = Total de Chamadas Telefénicas Atendidas em até 20s;

TC = Total de Chamadas Telefénicas no Periodo.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio do Periodo de Transigao Operacional (PTO).




Faixas de ajuste
no pagamento e
Sancgodes

120 >= 80% e < 90%: 5% de desconto sobre o valor mensal do Iltem 1.
120 >=70% e < 80%: 10% de desconto sobre o valor mensal do ltem 1.

120 < 70%: aplicacdo das sangdes previstas no TR.

IRot — INDICE DE ROTATIVIDADE DE PESSOAL NOS ULTIMOS 3 MESES

Finalidade

Apurar se ocorre muita rotatividade na equipe da CONTRATADA.

Meta a cumprir

IRot <= 20%.

Instrumento de

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela

medicio CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspegdo pela
¢ CONTRATANTE.

Forma de Afericdo por meio de ferramenta automatizada submetida a anadlise dos
acompanhamento || fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (%)

IRot = 100 * (NPD / TP)

Onde:
IRot = indice de Rotatividade de Pessoal nos Ultimos 3 meses;

NPD = Numero de Profissionais Desligados sem Justa Causa nos Ultimos
3 meses;

TP = Total de Profissionais nos Ultimos 3 meses.

Inicio de Vigéncia

A partir do término do Periodo de Transigdo Operacional (PTO).

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sangodes

IRot >=30% e < 20%: 2% de desconto sobre o valor mensal da soma dos
itens de servigo do contrato (1 a 8).

IRot >= 40% e < 30%: 4% de desconto sobre valor mensal da soma dos
itens de servigo do contrato (1 a 8).

IRot > 50%: aplicacédo das sangdes previstas no TR.

IDSol - INDICE DE DISPONIBILIDADE DA SOLUGAO DE GERENCIAMENTO DE SERVIGOS

DE TIC

Finalidade

Apurar a disponibilidade da solugédo de gerenciamento de servigos de TIC.




Meta a cumprir

IDSol igual ou superior a 99,5%.

Instrumento de

Deve ser aferido por meio de ferramenta automatizada fornecida pela

medicio CONTRATADA, suscetivel a procedimentos de inspegdo pela
¢ CONTRATANTE.

Forma de Afericao por meio de ferramenta automatizada submetida a analise dos
acompanhamento || fiscais técnicos e requisitantes.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo (%)

IDSol =100 * (HDS - HIJ / HT)

Onde:

IDSol = indice de Disponibilidade da Solugdo de Gerenciamento de
Servicos de TIC;

HDS = Horas de Disponibilidade da Solugao;
HIJ = Horas de Indisponibilidade Justificada;

HT = Horas Totais do Periodo.

Observagodes

A disponibilidade total do periodo devera ser calculada para o periodo de
referéncia em regime 24x7.

Inicio de Vigéncia

A partir do inicio do Periodo de Transi¢cao Operacional (PTO).

Faixas de ajuste
no pagamento e
Sancgodes

IDSol >= 95% e < 99,5%: 5% de desconto sobre o valor mensal do
contrato.

IDSol >=90% e < 95%: 10% de desconto sobre o valor mensal do contrato.

IDSol < 90%: aplicagao das sangbes previstas no TR.

2. Asglosas serdo cumulativas e, caso ultrapassem a margem de tolerancia, ou seja, tiverem

valores superiores ao equivalente a 30% (trinta por cento) do valor mensal devido a
CONTRATADA, o valor que exceder a margem sera descontado nos faturamentos

subsequentes.

A aplicacao das glosas previstas neste instrumento ndo excluira a aplicacdo das sangoes
previstas no Termo de Referéncia, concomitantemente, se for o caso.

A CONTRATADA néo podera dificultar a aplicagado de qualquer dos indices previstos neste
instrumento, hipdtese em que estara sujeita a aplicacao das sangdes descritas no Termo

de Referéncia.




