ANEXO Il - Quadro Resumo dos Indicadores de Niveis Minimo de Servigo do Contrato

Serd aplicado “Adverténcia”, além das glosas respectivas, como sancao pelo descumprimento dos
indicadores previstos nesse Anexo, cujo Valor de Glosa Mensal fique acima de 15% do valor mensal do
contrato. Em caso de reincidéncia por 3 (trés) meses consecutivos, aplica-se multa de 0,5% do valor total do

Contrato.

INDICADORES TRANSVERSAIS

Disponibilidade do

Cumprimento de

Atendimento a

Nao Conformidade

Instrumento de
medicao

tratada com indicagao
de tempo de inicio e
fim dainterrupgéo
para fins de composi-
cao do Relatério Men-
sal

indicador, serdo com-
putados apenas as
ocorréncias que nao
possuem um indice de
descumprimento de
prazo especifico.

primento de prazo
formalizado a Con-
tratada

Indicadores Servico prazos Fiscalizacao Contratual
Aferir o cumprimento Aferir o tempo de
Aferir o tempo do sis- | dos prazos de atendi- | resposta as solicita- | Aferir registro de des-
Finalidade tema em plena opera- | mento das demandas | ¢oes formais da Fis- | conformidade critica
cao especificados no calizacao de Con- do contrato
Termo de Referéncia trato
Meta a cumprir 299% 295% 295 % zero registro
. - Registro de descumpri-
As interrupgdes dos g P
. . mento de prazo forma-
servicos deverdo ser . .
. lizado a Contratada.
registradas pela Con- . ) -
Ressalta-se que nesse | Registro de descum- | Registro de ndo confor-

midade critica formali-
zado pela equipe de
fiscalizacao

Forma de
acompanha-
mento

Relatério Mensal de
Gerenciamento do
Contrato enviado pela
Contratada e confron-
tado pela Contratante

O acompanhamento
sera realizado por meio
da catalogacao das re-

clamacgdes formais
pela equipe de Fiscali-

zagao

O acompanhamento
serarealizado por
meio da catalogacao
das reclamacoes for-
mais pela equipe de
Fiscalizacao

O acompanhamento
serd realizado por
meio do Relatério de
Fiscalizacao

Periodicidade

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mecanismo de
calculo (%)

1-(N°deHoras de In-
terrupgao no més/ To-
tal de Horas do més)

1-(N°deitens com
descumprimento de
prazo no més / Total de
Itens mensuraveis
gquanto ao prazo)

Contagem direta da
quantidade de even-
tos sem prazo de res-
posta em até 2 dias
Uteis para cada for-
malizagao

Contagem direta da
quantidade de eventos
de nao conformidade

critica

Inicio da
Vigéncia

A partir do inicio da
efetiva prestagao de
Servigos.

A partir do inicio da efe-
tiva prestacao de servi-
GOS.

A partir doinicio da
efetiva prestagao de
Servigos.

A partir doinicio da
efetiva prestagao de
Servigos.

Impacto no
ajuste de
pagamento

1% de glosa sobre o
valor mensal do con-
trato

1% de glosa sobre o va-
lor mensal do contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do con-
trato

10% de glosa sobre o
valor mensal do con-
trato
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ATENDIMENTO

Indicadores

Tempo Médio de
Espera (TME)

Tempo Médio de
Atendimento (TMA)

Nivel de Servico

Taxa de Abandono

Resolugdo no
Primeiro Contato

indice de
Satisfacdo do
Usuario

Finalidade

Aferir o tempo de
resposta a fila de

Aferir o tempo
médio de

Aferir cumprimento
do tempo maximo

Aferir a taxa de
abandono na fila

Aferir resolucdo
definitiva do

Aferir o nivel de
satisfacdo do

Gerenciamento de

Gerenciamento de

espera do atendimento de atendimento de espera problema levado ao usudrio com o
atendimento acordado no SLA Atendimento atendimento
Meta a cumprir >90% >90% >90% <5% > 95% > 80%
Instrumento de Sistema de Sistema de Sistema de Sistema de Sistema de Sistema de

Gerenciamento de

Gerenciamento de

ciadas no més pela
ferramenta de ITSM

medicao Gerenciamento de Gerenciamento de
Chamadas utilizado Chamadas utilizado Chamadas utilizado | Chamadas utilizado | Chamadas utilizado | Chamadas utilizado
pela Contratada pela Contratada pela Contratada pela Contratada pela Contratada pela Contratada
Forma de Relatdrio extraido do | Relatdrio extraido do | Relatério extraido do | Relatdrio extraido | Relatdrio extraido do | Relatério extraido
acompanhamento Sistema de Sistema de Sistema de do Sistema de Sistema de do Sistema de
Gerencimento de Gerencimento de Gerencimento de Gerencimento de Gerencimento de Gerencimento de
Chamadas Chamadas Chamadas Chamadas Chamadas Chamadas
Periodicidade Mensal Mensal Mensal Mensal Mensal Mensal
Mecanismo de Tempo total de Tempo total de Atendimentos N2 de Chamadas N2 de respostas N2 de respostas
calculo (%) espera (até 60 atendimento (até 10 dentro do tempo Encerradas sem "Sim" a pesquisa "Satisfeito" ou
segundos) / numero minutos) / pelo maximo de atendimento no | eletrébnicanomés/ | "Mui-to Satisfeito"
de atendimento numero de espera/total de més /Total de Total de respostas a pesquisa eletro-
atendimento atendimentos x 100 | chamadas geren- mensal a pesquisa nica no més / Total

de respostas men-
sal a pesquisa
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Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da
efetiva prestacao de
SEervigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao de
Servicos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao de
Servicos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao
de servicos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao de
Servicos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao
de servicos.

Impacto no ajuste
no pagamento

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre
o valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre
o valor mensal do
contrato
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CADASTRO BENEFICIARIOS

temporal necessdrio
para as operacles de
inclusdo ou exclusao
cadastral dos
beneficiarios

temporal necessario a
atualizacdo documental

dos beneficidrios

inconsisténcia no
cadastro de
beneficidrios

Indicadores Inclusdo/Exclusdo Atualizacao Inconsisténcia Disponibilidade da Corregdes por erro da
Cadastral Documental Cadastral Base Contratada
Finalidade Aferir o intervalo Aferir o intervalo Aferir a taxa de Apurar a Apurar

disponibilidade da
base cadastral de
Beneficiarios

gualitativamente as
acoes executadas pela
Contratada no trato das
informacdes cadastrais
dos Beneficiarios

Meta a cumprir

295%

295%

<2%

>99%

<1%

Instrumento de

Registro de

Registro de

As ocorréncias de

As ocorréncias de

Registro de Solicitacao

meio da catalogacdo
das reclamacgdes

da catalogacdo das
reclamacdes formais

Contrato enviado pela
Contratada e

medicdo descumprimento de | descumprimento de erros cadastrais interrupcgao de de Corregdes
prazo formalizado a prazo formalizado a deverdo ser acesso a base Cadastrais formalizado
Contratada Contratada registradas pela cadastral deverdo a Contratada pela
Contratada para fins ser registradas pela | Contratante, referente
de composicdo do Contratada para fins | a erro por parte da
Relatério Mensal de composicdo do Contratada
Relatdério Mensal,
com a indicacdo de
data e hora do
inicio/fim da
interrupc¢ao
Forma de O acompanhamento | O acompanhamento Relatério Mensal de Relatério Mensal de | O acompanhamento
acompanhamento | serd realizado por serd realizado por meio | Gerenciamento do Gerenciamento do serd realizado por meio

Contrato enviado
pela Contratada e

da catalogacdo das
reclamacgdes formais

Camara Nacional de Modelos de Licitagdes e Contratos da Consultoria-Geral da Unido
Modelo de Termo de Referéncia para Obras e Servigos, exceto TIC — Licitagdo e Contratagéo Direta - Lei n°® 14.133, de 2021
Aprovado pela Secretaria de Gestdo e Inovagdo

Identidade visual pela Secretaria de Gestéo e Inovagéo

Atualizagdo: DEZ/2025



formais pela equipe
de Fiscalizacdo

pela equipe de
Fiscalizacao

confrontado pela
Contratante

confrontado pela
Contratante

pela equipe de
Fiscalizacdo

Periodici-dade

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mecanismo de
calculo (%)

Contagem direta da
quantidade de
eventos nao
realizados (até 2 dias
Uteis para retorno)

Contagem direta da
guantidade de eventos
sem resposta (até 3
dias Uteis para retorno)

N¢ de erros cadastrais
registrados no més /
Total de inclusdes de
beneficiarios no més

1- (N2 de horas
indisponivel no més
/ Total de horas no
mes)

Contagem direta da
guantidade de eventos
no més

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da
efetiva prestacao de
Servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacdo de
servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao de
Servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacdo de
Servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao de
servigos.

Impacto no ajuste
no pagamento

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato
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CONTAS MEDICAS E AUDITORIA

execucdo de
analise das contas
ambulatorias

execucdo de
analise das contas
hospitalares

quantitativamente
o retrabalho de
analise de contas
ambulatoriais e
hospitalares

Indicadores Andlise de Contas | Analise de Contas indice de Contas Analisadas
Ambulatoriais Hospitalares Retrabalho no Prazo
Finalidade Aferir o prazo de Aferir o prazo de Aferir Aferir a taxa de

efetividade
temporal nas
analises das contas

Meta a cumprir

>90%

>90%

<3%

>95%

Instrumento de
medicao

Registro de
descumprimento
de prazo
formalizado a
Contratada

Registro de
descumprimento
de prazo
formalizado a
Contratada

As ocorréncias de
reanalise de contas
ambulatoriais e
hospitalares
deverdo ser
registradas pela
Contratada para
fins de composicdo
do Relatédrio
Mensal

As ocorréncias de
analises das contas
fora da meta
deverdo ser
registradas pela
Contratada para
fins de composicdo
do Relatdrio
Mensal

Forma de
acompanhament
o

0
acompanhamento
serd realizado por

meio da
catalogacdo das
reclamagdes

0
acompanhamento
serd realizado por

meio da
catalogacdo das
reclamagoes

Relatério Mensal
de Gerenciamento
do Contrato
enviado pela
Contratada e
confrontado pela

Relatério Mensal
de Gerenciamento
do Contrato
enviado pela
Contratada e
confrontado pela

formais pela formais pela Contratante Contratante
equipe de equipe de
Fiscalizagao Fiscalizagao
Periodicidade Mensal Mensal Mensal Mensal

Mecanismo de
calculo (%)

Contagem direta
da quantidade de
eventos fora do
prazo estabelecido
na meta (até 10

Contagem direta
da quantidade de
eventos fora do
prazo estabelecido
na meta (até 15

N¢ de reanalises
no més / Total de
analises no més

N2 de andlises fora
do prazo no més /
Total das analises
realizadas no més

dias uteis) dias uteis)
Inicio da Vigéncia | A partir do inicio A partir do inicio A partir do inicio A partir do inicio
da efetiva da efetiva da efetiva da efetiva
prestacdo de prestacdo de prestacdo de prestacdo de
servigos. Servigos. servigos. Servigos.

Impacto no
ajuste no
pagamento

1% de glosa sobre
o valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre
o valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre
o valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre
o valor mensal do
contrato
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RECURSOS DE GLOSA

execucdo de

resposta aos

conformidade de

Indicadores Andlise de Respostas aos DecisGes Recursos
Recursos Prestadores Fundamentadas Reanalisados por
Erro
Finalidade Aferir o prazo de Aferir o prazo de Aferir a Aferir

guantitativamente

enviado pela

Contratada e
confrontado pela

Contratante

por meio da catalo-
gacdo das reclama-
¢Oes formais pela
equipe de Fisca-
lizacdo

por meio da catalo-
gacdo das reclama-
¢Oes formais pela
equipe de Fisca-
lizacdo

analise de recursos prestadores fundamentacao das o retrabalho de
decisdes nos analise dos
recursos de Glosa recursos de glosa
Meta a cumprir 2 95% >95% 100% <2%
Instrumento de | As ocorréncias de Registro de Registro de As ocorréncias de
medicao analises de descumprimento desconformidade reanalise de
recursos fora da de prazo formalizado a recursos de glosa
meta deverdo ser formalizado a Contratada com retificacdo do
registradas pela Contratada parecer deverao
Contratada para ser registradas pela
fins de composicdo Contratada para
do Relatdrio fins de composicdo
Mensal do Relatério
Mensal
Forma de Relatério Mensal O acompanhamen- | O acompanhamen- Relatdrio Mensal
acompanha- de Gerenciamento to sera realizado to sera realizado de Gerenciamento
mento do Contrato

do Contrato
enviado pela
Contratada e
confrontado pela
Contratante

Periodicidade

Mensal

Mensal

Mensal

Mensal

Mecanismo de
calculo (%)

N2 de andlises fora
do prazo no més /
Total das analises
realizadas no més
(SLA Até 10 dias
Uteis)

Contagem direta da
quantidade de
eventos fora do
prazo estabelecido
na meta (SLA Até 5
dias uteis)

Contagem direta da

quantidade de

eventos fora da
meta

N2 de reandlises
com retificagdo de
parecer no més /
Total de anadlises de

recursos no més

Inicio da
Vigéncia

A partir do inicio da
efetiva prestacao
de servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao
de servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao
de servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacao
de servicos.

Impacto no
ajuste no
pagamento

(]

1% de glosa sobre o

valor mensal do
contrato

(]

1% de glosa sobre o

valor mensal do
contrato

(o]

1% de glosa sobre o

valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do

contrato
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REGULACAO

SERVIGCO PUBLICO FEDERAL
MJSP — POLICIA FEDERAL
COORDENAGCAO DE PLANO DE SAUDE - CPS/CGS/DGP/PF

Indicadores

Analise ANS 3
dias

Analise ANS 7
dias

Analise ANS 10
dias

Andlise ANS 14
dias

Analise em até 60
minutos

Analise em até 24
horas

Corregdes por erro
da CONTRATADA

Finalidade

Aferir prazo de
analise dos pro-
cedimentos de
atendimento de 3
dias uteis pela
RN259

Aferir prazo de
anadlise dos
procedimentos de
atendimento de 7
dias uteis pela
RN259

Aferir prazo de
analise dos
procedimentos de
atendimento de
10 dias Uteis pela
RN259

Aferir prazo de
anadlise dos
procedimentos de
atendimento de
14 dias uteis pela
RN259

Aferir prazo de
analise de atendi-
mento "beneficia-
rio no Local" em
até 60 minutos

Aferir prazo de
analise dos pro-
cedimentos de
atendimento de
guias prioritarias
em até 24 horas

Apurar qualitativa-
mente as acoes
executadas pela
Contratada no trato
das regulacdes

Meta a >95% das guias >90% das guias >90% das guias >90% das guias >95% das guias 100% das guias <1%

cumprir tratadas tratadas tratadas tratadas tratadas analisadas

Instrumento | Registro de Registro de Registro de Registro de Registro de Registro de Registro de Solici-

de medicdo descumprimento descumprimento | descumprimento | descumprimento | descumprimento | descumprimento | tacdo de Correcgdes
de prazo de prazo de prazo de prazo de prazo de prazo de Andlise formali-
formalizado a formalizado a formalizado a formalizado a formalizado a formalizado a zado a Contratada
Contratada Contratada Contratada Contratada Contratada Contratada pela Contratante,

referente a erro por
parteda Contratada
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJSP — POLICIA FEDERAL
COORDENAGCAO DE PLANO DE SAUDE - CPS/CGS/DGP/PF

Forma de 0O acompanha- O acompanha- 0O acompanha- O acompanha- O acompanha- O acompanha- O acompanha-

acompanha- | mento sera reali- mento serd reali- | mento sera reali- | mento sera reali- | mento serd reali- | mento sera reali- | mento sera reali-

mento zado por meio da zado por meio da | zado por meio da | zado por meio da | zado por meio da | zado por meio da | zado por meio da
catalogacdo das catalogacdo das catalogacdo das catalogacdo das catalogacdo das catalogacdo das catalogacdo das
reclamacdes for- reclamacgoes for- | reclamacgdes for- | reclamacgées for- | reclamacgdes for- | reclamaces for- | reclamacdes for-
mais pela equipe mais pela equipe mais pela equipe | mais pela equipe mais pela equipe | mais pela equipe | mais pela equipe de
de Fiscalizacdo de Fiscalizacdo de Fiscalizacdo de Fiscalizacdo de Fiscalizacdo de Fiscalizacdo Fiscalizacdao

Periodici- Mensal Mensal Mensal Mensal Mensal Mensal Mensal

dade

Mecanis-mo | N2 de guias N2 de guias N2 de guias N2 de guias N2 de guias N2 de guias N2 de guias com

de calculo tratadas no prazo tratadas no prazo | tratadas no prazo | tratadas no prazo | tratadas no prazo | tratadas no prazo | indicativo de erro

(%) no més / Total de no més / Total de | només/Totalde | només/Totalde | no més/Totalde | només/Total de | no més/ Total de
guias tratadas no guias tratadas no | guias tratadas no | guias tratadas no | guias tratadas no | guias tratadas no | guias reguladas
meés meés meés meés meés meés (automaticas/audit

orias)no més

Inicio da A partir do inicio da | A partir do inicio A partir do inicio A partir do inicio A partir do inicio A partir do inicio A partir do inicio da

Vigéncia efetiva prestagao da efetiva da efetiva da efetiva da efetiva da efetiva efetiva prestagao
de servicos. prestacdo de prestacdo de prestacdo de prestacdo de prestacdo de de servicos.

Servigos. servigos. Servigos. servigos. servigos.

Impacto no | 1% de glosa sobre o | 1% de glosa sobre | 1% de glosa sobre | 1% de glosa sobre | 1% de glosa sobre | 1% de glosa sobre | 1% de glosa sobre o

ajuste no valor mensal do o valor mensal do | ovalor mensal do | ovalor mensal do | o valor mensal do | ovalor mensal do | valor mensal do

pagamento | contrato contrato contrato contrato contrato contrato contrato
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJSP — POLICIA FEDERAL

COORDENAGCAO DE PLANO DE SAUDE - CPS/CGS/DGP/PF

CONTAS A PAGAR

Indicadores

Processamento Financeiro
Assistencial

Conciliacao Financeira

Correcoes por Erro da Con-
tratada

Finalidade

Aferir o prazo de processa-
mento financeiro assistencial

Aferir a entrega mensal da ati-
vidade de conciliacao finan-
ceira de contas

Aferir quantitativamente o re-

trabalho por correcado de erro

naindicacao das contas a pa-
gar

Meta a cumprir

290%

uma entrega no més

<1%

Instrumento de medi-
cao

Registro de descumprimento
de prazo formalizado a Contra-
tada

Registro de descumprimento
de prazo formalizado a Contra-
tada

As ocorréncias de erros nain-
dicacao de contas a pagar de-
verao ser registradas pela
Contratada para fins de com-
posicao do Relatério Mensal

Forma de acompanha-
mento

O acompanhamento sera rea-
lizado por meio da cataloga-
¢ao das reclamacoes formais
pela equipe de Fiscalizagao

O acompanhamento sera rea-
lizado por meio da cataloga-
¢ao das reclamacoes formais
pela equipe de Fiscalizagao

Relatoério Mensal de Gerencia-
mento do Contrato enviado
pela Contratada e confrontado
pela Contratante

Periodicidade

Mensal

Mensal

Mensal

Mecanismo de calculo
(%)

Contagem direta da quanti-
dade de eventos fora do prazo
estabelecido na meta (Até 5
dias Uteis)

Contagem direta da quanti-
dade de eventos fora do prazo
estabelecido na meta

N° de retificagdes em indica-
¢ao de contas a pagar no més /
Total de registros no contas a
pagar no més

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da efetiva
prestacao de servigos.

A partir do inicio da efetiva
prestacao de servigos.

A partir doinicio da efetiva
prestacéo de servigos.

Impacto no ajuste no
pagamento

10% de glosa sobre o valor
mensal do contrato

5% de glosa sobre o valor
mensal do contrato

1% de glosa sobre o valor
mensal do contrato
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CONTAS A RECEBER

de geracdo de
cobranca fora do
prazo estipulado no

inadimpléncia

mensal da atividade
de conciliacdo das
receitas

Indicadores Geragao de Atualizacao de Conciliagao de Cobrangas
Cobrangas Inadimpléncia Receitas Reprocessadas por
Erro
Finalidade Aferir ocorréncias Aferir atualizacdo da Aferir a entrega Aferir

quantitativamente o
retrabalho por
corregao de erro na

medicdo

descumprimento de
prazo formalizado a
Contratada

descumprimento de
prazo formalizado a
Contratada

descumprimento de
prazo formalizado a
Contratada

contrato indicacdo das contas
a receber
Meta a cumprir Até 3 dias Uteis Uma vez ao dia Uma entrega por <1%
meés
Instrumento de Registro de Registro de Registro de As ocorréncias de

erros na indicacao
de contas a receber
deverdo ser
registradas pela
Contratada para fins
de composicdo do
Relatério Mensal

Forma de
acompanhamento

O acompanhamento
serd realizado por
meio da catalogacdo
das reclamacgdes
formais pela equipe
de Fiscalizacdo

O acompanhamento
serd realizado por
meio da catalogacdo
das reclamacgdes
formais pela equipe
de Fiscalizacdo

O acompanhamento
sera realizado por
meio da catalogacdo
das reclamacoes
formais pela equipe
de Fiscalizacdo

Relatério Mensal de
Gerenciamento do
Contrato enviado
pela Contratada e
confrontado pela
Contratante

Periodicidade

Mensal

Diario

Mensal

Mensal

Mecanismo de
calculo (%)

Contagem direta da
quantidade de
eventos fora do

prazo estabelecido

na meta (Até 3 dias
Uteis)

Contagem direta da
quantidade de
eventos fora do

prazo estabelecido

na meta

Contagem direta da
guantidade de
eventos fora do
prazo estabelecido
na meta

N de retificacGes
em indicagao de
contas a receber no
més / Total de
registros no contas a
receber no més

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da
efetiva prestacdo de
servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacdo de
Servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacdo de
servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestacdo de
servigos.

Impacto no ajuste
no pagamento

10% de glosa sobre
o valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o
valor mensal do
contrato
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RELATORIO, GOVERNANGCA E TRANSPARENCIA

Relatérios Geren-

Relatérios Sob

Atendimento a Or-

Rastreabilidade

Estudo Atuarial -

Estudo Atuarial - Qua-

Indicadores ciais Regulares Demanda gaos de Controle | dasInformacdes Prazo lidade
) Aferir a entrega no Aferir o atendi- Aferir a conformi- : . .
Aferir a entrega no L . . Aferir o nivel de satis-
L. prazo de relatorios | mento de deman- | dade com a rastre- | Aferir pontualidade - L.
A prazo de relatorios . . . . facao do usuario com
Finalidade L esporadicos, das solicitadas pe- | abilidade das in- na entrega do Es-
gerenciais regula- . P - o documento produ-
construidos sob | los Orgaos de Con- | formacgodes presta- tudo )
res zido
demanda trole das
Nos prazos men-
Metaa cum- | sais ou diarios es- >999% 100% 100% Até 0 més de Junho >80%
prir pecificados no
contrato
Registro de des- Registro de des- Registro de des- Registro de des- Registro de des- Fgrmularloide P?s-
. . ) ) . quisa de Satisfacao a
Instrumento cumprimento de cumprimento de cumprimento de | conformidade for- | cumprimento de .
s . . . . N ) ser aplicado pela
de medicao prazo formalizado | prazo formalizado | prazo formalizado | malizado a Contra- | prazo formalizado :
a Contratada a Contratada a Contratada tada a Contratada CONTRATADA junto ao
CONTRATANTE
O acompanha- O acompanha- O acompanha- O acompanha- O acompanha-
mento serd reali- | mentoserdreali- | mentoserdreali- | mentoserdreali- | mentoserdreali- | Oacompanhamento
Formade zado pormeioda | zadopormeioda | zadopormeioda | zadopormeioda | zado pormeioda serd realizado por
acompanha- catalogacao das catalogacao das catalogacao das catalogacao das catalogacao das meio da catalogacao
mento reclamacgoes for- | reclamacgdesfor- | reclamagoesfor- | reclamacgoes for- reclamacoes for- | do percentual estipu-
mais pela equipe mais pela equipe mais pela equipe mais pela equipe mais pela equipe lado na meta
de Fiscalizagao de Fiscalizagao de Fiscalizagao de Fiscalizagao de Fiscalizagao
Periodicidade | Mensal ou Diario Esporadicos Esporadicos Mensal Anual Anual

Mecanismo de
calculo (%)

Contagem direta
da quantidade de
eventos fora do
prazo estabelecido
na meta

Contagem direta
da quantidade de
eventos fora do
prazo estabelecido
na meta (até 5 dias
Uteis)

Contagem direta
da quantidade de
eventos fora do
prazo estabelecido
na meta

Contagem direta
da quantidade de
eventos fora da
meta

Contagem direta
da quantidade de
eventos fora do
prazo estabelecido
na meta

N° de respostas "Sa-
tisfeito" ou "Muito Sa-
tisfeito" a pesquisa
eletrénica aplicada /
Total de itens da pes-
quisa

Inicio da Vi-
géncia

A partir doinicio
da efetiva presta-
¢ao de servigos.

A partir do inicio
da efetiva presta-
¢ao de servigos.

A partir do inicio
da efetiva presta-
¢ao de servigos.

A partir do inicio
da efetiva presta-
¢ao de servicos.

A partir doinicio da
efetiva prestagao
de servigos.

A partir do inicio da
efetiva prestagao de
Servigos.

Impacto no
ajuste no pa-
gamento

1% de glosa sobre
o valor mensaldo
contrato

1% de glosa sobre
o valor mensal do
contrato

10% de glosa so-
bre o valor mensal
do contrato

1% de glosa sobre
ovalor mensal do
contrato

10% de glosa so-
bre o valor mensal
do contrato

5% de glosa sobre o
valor mensal do con-
trato
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SISTEMA DE INFORMAGAO

completa resolucao

Indicadores Manutencao Corretiva Manutencao Adaptativa (evolutiva)
Aferir o tempo dispendido entre a Aferir o tempo dispendido entre a
Finalidade formalizacao da demanda e sua formalizacdo da demanda e sua

completa entrega

Meta a cumprir

295%

até 120 dias

Instrumento de medicao

As notificacOes de problemas deve-
rao ser registradas pela Contratada
com indicacao de tempo de inicio e
fim da interrupcao para fins de com-
posicao do Relatdrio Mensal

As notificacOes de necessidades de-
verao ser registradas pela Contra-
tada com indicacao de tempo de ini-
cio e fim do atendimento para fins
de composicao do Relatorio Mensal

Forma de acompanhamento

O acompanhamento sera realizado

por meio da catalogacao das recla-

macoes formais pela equipe de Fis-
calizacao

O acompanhamento sera realizado

por meio da catalogacao das recla-

macoes formais pela equipe de Fis-
calizacao

Periodicidade

Mensal

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

Contagem direta da quantidade de
eventos fora do prazo estabelecido
na meta (Até 72 horas)

Contagem direta da quantidade de
eventos fora do prazo estabelecido
na meta

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio da efetiva presta-
¢ao de servicos.

A partir do inicio da efetiva presta-
¢cao de servicos.

Impacto no ajuste no
pagamento

1% de glosa sobre o valor mensal do
contrato

1% de glosa sobre o valor mensal do
contrato




SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJSP — POLICIA FEDERAL
COORDENAGCAO DE PLANO DE SAUDE - CPS/CGS/DGP/PF

TABELA DE PONTUAGAO SLA

Redugao de 0,1% (um décimo de por cento) sobre o valor do pagamento mensal. Devido a cada 1
(um) ponto no periodo de faturamento, limitado a 15% do valor total devido.

Indicador de Nivel de Servigo Pontuagao Acumulavel

INS1, INS2, INS5, INS6, INS7, INS8, INS9, INS11, INS12, 5 pontos a cada 0,1 ponto percentual fora
INS13, INS14, INS16, INS17, INS18, INS19, INS20, INS21, da meta
INS24, INS25, INS26, INS27, INS28, INS29, INS31, INS44

INS3, INS15, INS23, INS30, INS33, INS37 5 pontos a cada 0,01% fora da meta

INS10, INS43 5 pontos a cada 1 ponto percentual fora da
meta

INS4, INS22, INS32, INS34, INS36, INS38, INS39, INS40, 5 pontos por ocorréncia (evento fora do

INS41, INS42, INS44, INS45 prazo, descumprimento ou nao
conformidade critica)

INS35 5 pontos por dia descumprido (sem

atualizacdo didria)




