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ANEXO XVII - PROCEDIMENTOS PARA RETENGCAO OU GLOSA NO PAGAMENTO

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

L.5.

1.6.

Indice de Nivel de Servico (INS)

Os Acordos de Nivel de Servico refletem o controle de qualidade sobre os
atendimentos dos chamados.

Os ANS abrangem o grau de satisfacdo dos usuarios com os atendimentos prestados,
se os chamados foram capturados dentro do TIT previsto e se 0 TMS para cada tipo de incidente ou
requisi¢do foram respeitados.

Indice de Satisfacdo do Usuario (INS1): serd calculado dentro do universo de usudrios
pesquisados, desta forma a CONTRATADA deve incentivar os usudrios a responderem a pesquisa
enviada via correio eletronico.

Indice de TIT de Chamados no Prazo (INS2), serdo avaliados se os tempos de inicio
de atendimentos dos usudrios estdo dentro da meta estabelecida para todos os chamados do periodo.

Indices de TMS de Chamados no Prazo (INS3 ao INSS5), serdo avaliados se os tempos
de solugdo nos atendimentos dos usuarios estdo dentro da meta estabelecida para todos os chamados
do periodo e de acordo com a faixa aplicavel de TMS. Nao serdo computados o tempo em que a
solicitacdo aguarda retorno de informagdes do usuario solicitante ou do N1, ou quando ndo existirem
todos os pré-requisitos disponiveis de imediato (por exemplo, quando o solicitante ndo estd presente
no ponto de atendimento presencial).

A Tabela 2, apresenta as formulas de célculo de cada um dos indicadores de servigo,
bem como a meta a ser alcangada pela CONTRATADA na prestacdo dos servigos.

TABELA 2- FORMULAS DE CALCULO INS1 AO INS7.

Unidade
. . A B Meta
Sigla(Indicador Férmula de Calculo de ..
. Exigida
Medida
Média aritmética das notas atribuidas aos atendimentos, entre 1 (pouco satisfeito) e 5
indice de |(muito satisfeito), dentro do universo de usuarios pesquisados. Maior ou
. = Igual a
INS1| Satisfacao % {nota do atendimento|chamado; |} Nota Nota 4.0
do Usuario INS1 = — = ota 4,
Y{usuario pesquisado}
indi Quantidade de chamados em que o tempo de inicio € igual ou inferior ao TIT estabelecido,
ndice de Maior ou
TITde [dividida pelo nimero total de requisigdes, multiplicado por cem. o )
INS2 n o _ ° igual a
Chamados o i_1lchamado;[tempo para iniciar < TIT|} (Percentual)| g5 o,
INS2 = . x 100 W7o
no Prazo Y{chamado}




Quantidade de chamados da faixa de 1h de TMS, em que o tempo para conclusao é igual

indice de
TMS de 1h [PY inferior a 1h, conforme indicado no Anexo Il do ETP, dividida pelo numero total de Maior ou
INS3 de |chamados de mesmo TMS, multiplicado por cem. % igual a
90,0%
Chamados Y {chamado(TMSyy,); [tempo para conclusdo = TMSy, (Anexo II)]} (Percentual)
P INS3 = x 100
no Prazo {chamado(TMS)}
o Quantidade de chamados da faixa de 2h de TMS, em que o tempo para concluséo é igual
Indice de ou inferior a 2h, conforme indicado no Anexo Il do ETP, dividida pelo nimero total de Maior ou
TMS de 2h -
INS4 o chamados de mesmo TMS, multiplicado por cem. % igual a
Chamados | 7x54 Y7 {chamado (TMS,},);[tempo para conclusao = TMSy;, (Anexo 1)} 150 (Percentual)| g9 09
= : X
no Prazo Y.{chamado (TMSsy)}
indice d Quantidade de chamados da faixa de 4h de TMS, em que o tempo para concluséo é igual
naice de
TMS de 4h ou inferior a 4h, conforme indicado no Anexo Il do ETP, dividida pelo numero total de Maior ou
e
INS5 g chamados de mesmo TMS, multiplicado por cem. % igual a
e
Chamados - *E’f:l{chamado(TMSm)i[tempo para conclusio < TMS,, (Anexo II)]} 2 i (Percentual)| 93,0%
no Prazo 2{chamado(TMSyy)}
indice de |Quantidade de chamados da faixa de 8h de TMS, em que o tempo para conclusé&o € igual
TMS de 8h [ou inferior a 8h, conforme indicado no Anexo Il do ETP, dividida pelo numero total de Maior ou
o,
INS6| de [chamados de mesmo TMS, multiplicado por cem. o igual a
Chamados| | oq — * {chamado (TMSgy);|tempo para conclusio = TMSgy, (Anexo 11)|} s W (Percentual)| 93,0%
no Prazo Y{chamado (TMSgy)}
indice de Quantidade de chamados da faixa de 24h de TMS, em que o tempo para conclusao € igual
TMS de [oU inferior a 24h, conforme indicado no Anexo Il do ETP, dividida pelo numero total de Maior ou
INS7| 24nde [chamados de mesmo TMS, multiplicado por cem. % igual a
Chamados | ;g7 2. {chamado (TMSy4p);[tempo para conclusdo = TMS,,, (Anexo I1)]} — (Percentual)| g5 s,
no Prazo Y.{chamado(TMS,4)}
2. Indicador Termos de Servico (ITRS)
2.1. Os Termos de Servigo expressam as condutas de natureza técnica que sao indesejaveis
pela CONTRATANTE durante a execugdo do contrato.
2.2. A relagdo dos TS aplicaveis neste Termo de Referéncia esta expressa no Anexo III do
ETP.
2.3. A equacao de calculo do Indicador dos Termos de Servico (ITRS) é definida como o
q ¢
somatorio do produto da quantidade de ocorréncias de um TRS especifico pela pontuagdo aplicavel a
p q : : P pelap ¢ p
este TRS, o resultado ¢ o total de pontos aplicéveis.
2.4, Fica estabelecida a meta em manter o ITRS em zero.
39
ITRS = E TRSi{ocorréncia|quantidade] X pontuacio}
i=1
3. Calculo da glosa

3.1. Os Acordos de Niveis de Servicos sdo compostos pelos indicadores descritos no item 2
sao balizadores para a CONTRATADA manter a boa qualidade da prestagdo dos servigos, visando a
exceléncia almejada pela Administragdo Publica.

3.2. A avaliagdo dos Acordos de Niveis de Servigos permite a compreensao sobre aspectos



da execugdo das atividades da CONTRATADA as quais devem ser melhoradas.

3.3. A glosa ¢ mecanismo da CONTRATANTE para compatibilizar o pagamento da
parcela mensal do contrato com os servigos prestados pela CONTRATADA. Dessa forma, se os
servigos prestados foram realizados de forma plena e dentro das regras previstas neste TR, a
retribuicdo financeira ¢ completa. Do contrario, se houver alguma nao conformidade na execu¢ado, o
pagamento serd glosado na propor¢ao da inconformidade apurada pelos indicadores aplicaveis.

3.4. A glosa sera expressa em Reais calculada a partir de um percentual de redugdo, sendo
aplicavel no valor do contrato e descontada na parcela de pagamento mensal.

3.5. A glosa serd aplicada sem prejuizo de outras sangdes administrativas por
descumprimento de obrigacdes contratuais, definidas no item "cessao de crédito" deste TR.

TABELA 3 - PROPORCOES DE CONVERSAO DOS INDICADORES.

Acordos de Niveis de Servicos Fator de conversao
INS1 5 pontos para cada 0,1 da nota fora da meta
INS2 5 pontos para cada 1% fora da meta
N30 N7 s 0 gm d sl s
ITRS Pontuac¢ao nominal
3.6. No calculo da glosa serdo convertidos os indicadores em pontuagdo, conforme regras

estabelecidas na coluna fator de conversdo, da Tabela 3.

3.7. A expressdo de calculo do percentual de glosa ¢ definida como o somatério dos pontos
obtidos através da: subtra¢do de cada indicador INS de sua respectiva meta estabelecida, multiplicado
pelo fator de conversdo aplicavel; caso o INS ultrapasse a meta, serd atribuido o valor zero na
parcela; neste somatdrio sdo adicionados os pontos do ITRS. O resultado ¢ expresso em porcentagem,
onde cada ponto ¢ correspondente a 0,004167% (quatro mil cento e sessenta e sete milésimos por
cento).

Percentualgiosa = {{Se[INS1 = meta(INS1); 0;meta(INS1) — INS1] x 50}
+ {Se[INS2 > meta(INS2); 0; meta(INS2) — INS2] x 5}
+ {Se[INS3 = meta(INS3); 0; meta(INS3) — INS3] x 5}
+ {Se[INS4 = meta(INS4); 0; meta(INS4) — INS4] x 5}
+ {Se|INS5 = meta(INS5); 0; meta(INS5) — INSH| x 5}
+ {Se|INS6 = meta(INSG); 0; meta(INSG) — INS6] x 5}
+ {Se[INS7 = meta(INS7);0; meta(INS7) — INS7| x

+ ITRS} % 0,004167%

>

3.8. A glosa aplicada em fun¢do do ndo atendimento dos niveis minimos de servigo e do
indicador de termos de servico, ndo deverd ser superior a 1,25% (um por cento vinte e cinco
centésimos) do valor total do contrato. Caso seja superado este limite, aplicar-se-4 a maxima glosa
permitida (ou seja 1,25%).

3.9. A equacdo da glosa, resulta num valor expresso em Reais, sendo o célculo efetuado
pela multiplicacdo do valor do contrato pelo percentual de glosa.

Glosa = Valor_do_Contrato X Percentualgy,sqa
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