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Niveis Minimos de Servico Exigidos (NMSE)

1. Introdugao

Niveis minimos de servico sdo indicadores de desempenho que refletem a tolerancia da
contratante a desvios na qualidade do servigo prestado.

Tanto a contratante quanto a contratada concorrem no objetivo de se atender aos niveis
minimos de servigo exigidos (NMSE):

e A contratante deseja o servigo prestado a contento;
e A contratada deseja maximizar o seu faturamento.

Entretanto, quando os niveis de servigo alcancados pela contratada forem inferiores ao minimo
exigido, restara evidente a falha na prestacdo do servico e passardo a incidir ajustes (glosas) no
valor faturado.

Caso a qualidade do servico venha a se degradar até abaixo do tolerdvel pela contratante, a
contratada estard sujeita a sangdes por inexecuc¢do do contrato, além das glosas.

As varidveis do contrato a serem observadas para fins de medicdo de qualidade s3o:

a) Atendimento dentro do prazo (2.1);

b) Eficacia na resolugdo dos chamados (2.2);

c) Satisfacdo dos usudrios (2.3);

d) Rotatividade de pessoal (2.4);

e) Atendimento a eventos criticos (2.5);

f) Disponibilidade de aplicagGes e servicos (2.6);

g) Realizagdo da estabilizacdo dos servigos (2.7);

h) Ferramenta de Gerenciamento de Backlog de Projetos (2.8);
i) Instrumentagdo do gerenciamento de projetos (2.9);

i) Avancgo no detalhamento de demandas do backlog (2.10);
k) Eficacia na execucdo dos projetos (2.11);

[) Completude da equipe técnica (2.12);

m) Pontualidade na entrega dos relatérios gerenciais (2.13);
n) Pontualidade na entrega do Plano de Transicdo (2.14).

o) Resposta as Pesquisas de Satisfagdo (2.15).

2. Indicadores de Nivel de Servigo do contrato

A seguir, serdo detalhados os indicadores de nivel de servico que serdo monitorados nesta
contratagdao, bem como as faixas de valores com os respectivos ajustes ao faturamento e
eventuais sangoes.
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2.1 Chamados atendidos dentro do prazo.

Item

Descricao

Finalidade

Apurar a quantidade de chamados atendidos dentro do
prazo de resposta e atendimento estabelecidos.

Meta a cumprir

Minimo 90%

Instrumento de medigao

Extracdo de dados da ferramenta ITSM (SysAid).
Relatério Gerencial — Anexo 08, item 2.8

Forma de acompanhamento

Emissdo de relatério criado na ferramenta ITSM (SysAid) ou
extra¢do de dados por meio de consulta direta a base de
dados da ferramenta ITSM.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

Seja CDP = Chamados atendidos Dentro do Prazo
CDP = Total de chamados atendidos dentro do prazo /
Total de chamados abertos no periodo) x 100

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio do contrato.

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GCDP = Glosa CDP

Se CDP >=90%, entao GCPD = 0%

Se CDP < 90% e CDP >= 80%, entdo GCDP = 2%
Se CDP < 80% e CDP >= 70%, entao GCDP = 3%
Se CDP < 70%, entao GCDP = 5%

GCDP incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Sangoes

Se CDP < 70%, configura-se inexecugao parcial do contrato.
Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia.
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2.2 Eficacia no tratamento de chamados.

Item

Descricao

Finalidade

Apurar a eficacia da contratada na resolugdo de chamados.
Induzir a contratada a orientar os seus profissionais a
registrarem a resolucdo de chamados apenas apés a
confirmacao da eficdcia do atendimento.

Meta a cumprir

Minimo 97%

Instrumento de medicao

Extracdo de dados da ferramenta ITSM (SysAid).
Relatério Gerencial — Anexo 08, item 2.9

Forma de acompanhamento

Emissdo de relatério criado na ferramenta ITSM (SysAid) ou
extra¢do de dados por meio de consulta direta a base de
dados da ferramenta ITSM.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

Seja ETC = Eficacia no Tratamento de Chamados
ETC = ((Total de chamados atendidos - Total de chamados
reabertos) / Total de chamados atendidos) x 100

Obs: Consideram-se atendidos os chamados fechados com
solugdo, ndao devendo ser considerados os chamados
fechados sem solucao.

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio do contrato.

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GETC = Glosa ETC

Se ETC >=97%, entdo GETC = 0%

Se ETC<97% e ETC >=95%, entdo GETC = 1%
Se ETC<95% e ETC >=90%, entdo GETC = 3%
Se ETC < 90%, entdao GETC =5%

GETC incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Sangdes

Se ETC < 90%, configura-se inexecugao parcial do contrato.
Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia
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2.3 Satisfacdo dos usudrios

Item

Descricao

Finalidade

Aferir o grau de satisfacdo dos usuarios sobre o servico
prestado.

Induzir a contratada a manter os usuarios satisfeitos com o
servico prestado.

Meta a cumprir

Minimo 90%

Instrumento de medicao

Extracdo de dados da ferramenta ITSM (SysAid).
Relatério Gerencial — Anexo 08, item 2.10

Forma de acompanhamento

Emissdo de relatério criado na ferramenta ITSM (SysAid) ou
extracdo de dados por meio de consulta direta a base de
dados da ferramenta ITSM.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

Seja SDU = Satisfacdo Dos Usuarios
SDU = (Média das notas obtidas) / (Nota maxima da
avaliacdo)

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio do contrato.

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GSDU = Glosa SDU

Se SDU >=90%, entao GCPD = 0%

Se SDU < 90% e SDU >= 80%, entdao GSDU = 2%
Se SDU < 80% e SDU >= 70%, entdao GSDU = 3%
Se SDU < 70%, entdao GSDU = 5%

GSDU incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Sangdes

Se SDU < 70%, configura-se inexecugao parcial do contrato.
Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia
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2.4 Rotatividade de Pessoal

Item

Descricao

Finalidade

Aferir o grau de estabilidade da equipe alocada no servico.
Induzir a contratada a manter os mesmos membros da
equipe durante a execucado do contrato. E, em caso de
necessaria rotatividade, que seja gradual, sem
comprometimento da estabilidade do servico ou perda
significativa de conhecimento.

Meta a cumprir

Maximo 5% nos ultimos 3 meses

Instrumento de medicao

Relatérios de Equipe Alocada (item 2.1 do Anexo 8)

Forma de acompanhamento

Serdo analisados os 3 ultimos Relatérios de Equipe
Alocada. Sera apurada a quantidade de profissionais
substituidos e a média do tamanho da equipe no periodo
(excluindo-se o preposto)

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

Seja RDP = Rotatividade De Pessoal
RDP = (NUmero de Profissionais substituidos) / (tamanho
médio da equipe)

Os dados sdo levantados considerando-se os ultimos 3
meses de execuc¢do do contrato.

Inicio da Vigéncia

A partir do 32 més completo de execugdo do contrato.

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GRDP = Glosa RDP

Se RDP <=5 %, entao GRDP = 0%

Se RDP > 5% e RDP <= 10%, entdo GRDP = 2%
Se RDP > 10% e RDP <= 20%, entdo GRDP = 4%
Se RDP > 20%, entdo GRDP = 5%

GRDP incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Sangoes

Se RDP > 20%, configura-se inexecugao parcial do contrato.
Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia
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2.5 Atendimento a eventos criticos

Item

Descricao

Finalidade

Apurar a quantidade de chamados criticos atendidos
dentro do prazo estabelecido.

Meta a cumprir

Minimo 95%

Instrumento de medigao

Extracdo de dados da ferramenta ITSM (SysAid).
Relatério Gerencial — Anexo 08, item 2.8

Forma de acompanhamento

Emissdo de relatério criado na ferramenta ITSM (SysAid) ou
extra¢do de dados por meio de consulta direta a base de
dados da ferramenta ITSM.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

Seja AEC = Chamados criticos atendidos dentro do prazo.
Chamados criticos sdo aqueles classificados na ferramenta
ITSM como aqueles com prioridade equivalente aos dois
niveis mais altos.

AEC = Total de chamados criticos atendidos dentro do
prazo / Total de chamados criticos abertos no periodo) x
100

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio do contrato.

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GAEC = Glosa AEC

Se AEC >=95%, entdo GCPD = 0%

Se AEC < 95% e AEC >=90%, entdao GAEC = 2%
Se AEC < 90% e AEC >= 80%, entdo GAEC = 3%
Se AEC < 80%, entdo GAEC = 5%

GAEC incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Sangoes

Se AEC < 80%, configura-se inexecugado parcial do contrato.
Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia
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2.6 Disponibilidade de Aplicagoes e Servigos

Item

Descricao

Finalidade

Apurar a quantidade de horas, além do admitido, ao longo
das quais servicos e aplicacdes criticas permaneceram
indisponiveis.

Induzir a contratada a zelar pela continua disponibilidade
servicos e aplicacdes classificados como “criticos” pela
Susep, mantendo o tempo de indisponibilidade abaixo dos
limites fixados pela Susep.

Os servicos e aplicagdes criticos estdo enumerados no
Anexo 21.

Meta a cumprir

Maximo: 0 hora

Instrumento de medicao

Planilha prépria mantida nos controles do contrato.
Relatdrio Gerencial — Anexo 08, item 2.11

Forma de acompanhamento

A Susep mantera lista de servicos e aplica¢Oes criticas e
respectivo nimero de horas mensais de indisponibilidade
tolerado pela Susep.

O inicio e o final dos eventos de indisponibilidade
verificados pela Susep ou contratada serdo registrados na
planilha. Quando da apuragdo do NMS, o numero de horas
mensais de indisponibilidade por aplicagdo ou servigo sera
calculado. O indicador é a soma das horas que excedem
aos limites tolerados.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

e Seja T o numero de horas mensais de indisponibilidade
da aplicagdo A toleradas pela Susep.

e Sejalonumero de horas em que a aplicacdo A
permaneceu indisponivel ao longo do més de
referéncia.

e Seja El o “excedente de indisponibilidade”, quantidade
de horas em que a aplicacao A permaneceu
indisponivel ao longo do més de referéncia além do
limite de tolerdncia T:

El=1-T
(Se El < 0, entdo El = 0 para todos os efeitos)

O indicador a ser calculado é HI, total de horas de
indisponibilidade além do tolerdvel pela Susep.

HI= D El (a)
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El(a)>0

Onde El (a) sdo os excedentes de indisponibilidade de
todas as aplicacdes e servicos classificados como criticos
pela Susep. Sdo considerados apenas os El maiores que
zero.

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio do contrato.

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GHI = Glosa HI
GHI = HI/200

GHI incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Exemplo:

HI = 6 horas.

Entdo GHI =6/200
GHI=0,03
GHI =3%

Se HI > 24 horas, configura-se inexecugdo parcial do

Sangoes contrato. Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do
Termo de Referéncia
- Para fins deste indicador, consideram-se horas “corridas”,
Observagoes

e ndo “horas Uteis”.
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2.7 Readlizagdo da estabilizagdo dos servigos

Item

Descricao

Finalidade

Confirmar a realizacdo da Estabilizacdao dos Servicos
prevista no item 5.10 do Termo de Referéncia.

Meta a cumprir

0 itens ndo atendidos

Instrumento de medigao

Verificagdo de atendimento aos requisitos previstos no
item 5.10

Forma de acompanhamento

O fiscal deverd observar a fiel execucdo dos requisitos
objetivamente previstos no item 5.10 do TR ndo atendidos
ou cujo atendimento ndo foi iniciado.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

O fiscal deverd registrar o NRNA = nimero de requisitos
objetivamente previstos no item 5.10 do TR ndo atendidos
ou cujo atendimento nao foi iniciado.

Inicio da Vigéncia

Ap0s a fase de Adaptacdo do Contrato

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GEST = Glosa Estabilizacao

A cada requisito ndo atendido, soma-se 0,5% ao GEST,
limitado a 5%.

GEST = NRNA * 0,5%
GEST maximo =5%

GEST incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Se NRNA >10, configura-se inexecugao parcial do contrato.

Sangdes Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia.
Se NRNA = 8 entao

Exemplo GEST = NRNA * 0,5%

GEST =8 *0,5%
GEST =4%
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2.8 Ferramenta de Gerenciamento de Backlog de Projetos

Item Descricao

Garantir a disponibilidade e utilizacao pela equipe do
Finalidade contrato da ferramenta de gerenciamento de backlog de
projetos prevista no Anexo 10 — Backlog de Projetos.
Execucdo dos requisitos propostos dentro dos prazos

Meta a cumprir fixados.

Ferramenta deve estar sendo utilizada na rotina do servigo.
O fiscal do contrato mantera planilha com requisitos da
ferramenta e prazos comunicados a contratada.

A planilha apurara nimero de requisitos previstos ndo
entregues (NRNE) ao longo do més de referéncia. Os
Instrumento de medicao requisitos ndo entregues meses anteriores que seguirem
desatendidos serdo considerados na contagem de
requisitos nao entregues.

O fiscal também verificard se a ferramenta segue
disponivel e se estd sendo utilizada na rotina do servigo.

e Verificagdo da planilha de requisitos da ferramenta de
gerenciamento de backlog.

e Verificacdo se a ferramenta esta disponivel.

e Verificacdo do uso da ferramenta na rotina do servigo.

Forma de acompanhamento

Periodicidade Mensal

O fiscal devera registrar:

e O NRNE.

e Ferramenta disponivel? (SIM/NAO)

e Ferramenta usada na rotina do servigo? (SIM/NAO)

Mecanismo de calculo (%)

Inicio da Vigéncia Ap0s a fase de Adaptacdo do Contrato

Seja GFGB = Glosa da Ferramenta de Gerenciamento de
Backlog

A cada requisito ndo atendido, soma-se 0,5% ao GFGB,
. . limitado a 5%.

Faixas no ajuste no pagamento
GFGB = NRNE * 0,5%
GFGB maximo = 5%

GFGB incidird sobre o faturamento bruto da contratada.
Configura-se inexecucdo parcial do contrato nas seguintes
hipdteses:

Sangles

10
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e Se NRNE >10;

e Se aferramenta ndo estiver disponivel;

e Se aferramenta ndo estiver sendo utilizada na rotina
do servico.

Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de

Referéncia.

Exemplo

Se NRNE =7
GFGB = NRNE * 0,5%
GFGB=7*0,5%
GFGB =3,5%

11
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2.9 Instrumentag¢do do gerenciamento de projetos

Item Descricao
Induzir a contratada a observar o Anexo 10, itens 5 e 6 para
gerenciar os projetos do backlog.

Finalidade

Meta a cumprir 0 projetos em execugao ndo conformes

Verificagdo do repositdrio indicado pela contratada e dos
registros na ferramenta ITSM (Mddulo Projetos e Tarefas),
para os projetos em execugao ou concluidos no més de
referéncia.

Instrumento de medigao

O fiscal devera observar a ferramenta de gerenciamento de
backlog, identificar os projetos em execugdo ou concluidos
Forma de acompanhamento no més de referéncia; verificar se esses projetos foram
gerenciados em observacdo aos itens 5 e 6 do Anexo 10
(Backlog de Projetos).

Periodicidade Mensal

O fiscal devera registrar o NPNC = nimero de projetos em
executados (total ou parcialmente) no més de referéncia,
nos quais a contratada ndo observou o disposto nos itens 5
e 6 do Anexo 10 (Backlog de Projetos).

Mecanismo de calculo (%)

Inicio da Vigéncia Apds a fase de Adaptagdo do Contrato

Seja GPNC = Glosa por Projetos Ndao-Conformes

A cada projeto ndo conforme, soma-se 0,5% ao GPNC,
limitado a 5%.

Faixas no ajuste no pagamento
GPNC = NPNC * 0,5%
GPNC maximo = 5%

GPNC incidira sobre o faturamento bruto da contratada.
Se NPNC >10, configura-se inexecucdo parcial do contrato.
Sangoes Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia.

Se NPNC =12 entao

Exemplo GPNC = NPNC * 0,5%
GPNC=12 *0,5%
GPNC = 6% => GPNC = 5%

12
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2.10 Avanco no detalhamento de demandas do backlog

Item

Descricao

Finalidade

Estimular a iniciativa da contratada no detalhamento
progressivo de demandas do backlog de projetos que
estejam na fase de “Registro” ou
“Detalhamento/Prioriza¢do”

Meta a cumprir

0 (zero) demandas sem avango no detalhamento

Instrumento de medicao

Andlise do Relatério de Avango no Detalhamento das
Demandas (Anexo 08 — Relatorios Gerenciais, item 2.4).

Forma de acompanhamento

O fiscal verificard O Relatério de Avanco no Detalhamento
das Demandas e identificara a quantidade de demandas no
backlog de projetos cujo detalhamento ndo avangou no
més de referéncia, ou teve avango irrisdrio.

Serdo consideradas apenas as situagdes em que a causa do
“nao-avanco” seja de responsabilidade da contratada, ou

cuja justificativa ndo seja acatada pela Susep.

O fiscal apurard o NDP = NUmero de Demandas Paradas

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

O fiscal devera registrar o NDP do més de referéncia

Inicio da Vigéncia

Inicio da fase de Producdo

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GNDP = Glosa por Demandas Paradas

A cada demanda parada, soma-se 0,5% ao GPNDP, limitado
a5%.

GNDP = NDP * 0,5%
GNDP maximo =5%

GNDP incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Se NDP >10, configura-se inexecucdo parcial do contrato.

Sangoes Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia.
Se NDP =3 entdo

Exemplo GNDP = NDP * 0,5%

GNDP =3 *0,5%
GNDP =1,5%

13
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2.11 Eficacia na execug¢do dos projetos

Item

Descricao

Finalidade

Induzir a contratada a executar com pontualidade os
projetos em fase “de Execucdo” registrados no Backlog de
Projetos.

Meta a cumprir

0 projetos em execugdo com atraso causado pela
contratada

Instrumento de medigao

O Relatério de Execugao de Projetos previsto no Anexo 08
— Relatdrios Gerenciais (Item 2.5).

Os planos dos projetos registrados na ferramenta de
gerenciamento de projetos.

Forma de acompanhamento

O fiscal verificard os projetos em que ha entregas atrasadas

ha mais de 30 dias, considerado o més de referéncia. Serdo

considerados os atrasos:

e Causados por fator sob responsabilidade da
contratada; ou

e Nio justificados, ou cuja justificativa ndo tenha sido
acatada pela Susep.

O fiscal apurard o NPA = numero de projetos com atraso.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

O fiscal devera registrar o NPA do més de referéncia

Inicio da Vigéncia

Ap0s a fase de Adaptacdo do Contrato

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GNPA = Glosa por Atraso em Projetos

A cada projeto com atraso, soma-se 0,5% ao GPNC,
limitado a 5%.

GNPA = NPA * 0,5%
GNPA maximo = 5%

GNPA incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Se NPA >10, configura-se inexecugao parcial do contrato.

Sangoes Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia.
Se NPA =5 entdo

Exemplo

GNPA = NPA * 0,5%

14
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GPNC=5*0,5%
GPNC=2,5%

2.12 Completude da equipe técnica

Item

Descricao

Finalidade

Induzir a contratada a manter equipe técnica que atenda
ou supere o especificado no Anexo 08 — Equipe Basica

Meta a cumprir

0(zero) profissionais faltantes na equipe Basica

Instrumento de medicao

Relatério “Demonstrativo de Equipe” (item 2.1 do Anexo
08 — Relatdrios Gerenciais) a ser entregue mensalmente
pela contratada.

Forma de acompanhamento

O fiscal verificara o “Demonstrativo de Equipe” enviado
mensalmente pela contratada. Sera observado o campo
“Numero de Posi¢Oes Vagas” na equipe minima (NPV).

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

O fiscal devera registrar o NPV do més de referéncia

Inicio da Vigéncia

Durante a fase de Producao do Contrato

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GNPV = Glosa por Vaga na Equipe Minima

Se NPV =0, GNPV = 0%
Se NPV =1, GNPV = 10%
Se NPV =2, GNPV = 15%
Se NPV > 2, GNPV = 20%

GNPV incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Sangoes

Se NPV > 0, configura-se inexecucdo parcial do contrato.
Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia.

15
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2.13 Pontualidade na entrega dos relatorios gerenciais

Item

Descricao

Finalidade

Induzir a contratada a pontualidade na entrega dos
relatérios gerenciais previstos no item 10.4.12 do Termo de
Referéncia, necessarios a fiscalizacdo do servico e a
apuracao dos NMS

Meta a cumprir

0(zero) dia util de atraso

Instrumento de medicao

Data do e-mail de envio, pela contratada, dos relatdrios
gerenciais

Forma de acompanhamento

O fiscal observard a data do e-mail da contratada que
carreou os relatérios gerenciais em sua completude.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

O fiscal devera calculard o nimero de dias Uteis de atraso

(NARG), a partir do 52 dia util do més subsequente ao més
de referéncia.

A cada dia de atraso, acrescenta-se 0,5% ao fator de glosa
por atraso na entrega dos relatdrios gerenciais.

Inicio da Vigéncia

Durante a fase de Produgao do Contrato

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GARG = Glosa por Atraso nos Relatérios Gerenciais

GARG = NARG * 0,5%.
GARG maximo = 5%

GARG incidird sobre o faturamento bruto da contratada.

Sangdes

Se NARG > 10, configura-se inexecuc¢do parcial do contrato.
Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de
Referéncia.
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2.14 Pontualidade na entrega do Plano de Transi¢cdo

Item Descricao
Induzir a contratada a pontualidade na entrega do Plano
Finalidade de Transicdo previstos no item 5.13 do Termo de
Referéncia
Meta a cumprir 0(zero) dia util de atraso
Data do e-mail de envio, pela contratada, do Plano de

Instrumento de medicao e
Transigao

O fiscal observard a data do e-mail da contratada que

Forma de acompanhamento .
carreou o Plano de Transicdo.

Periodicidade Mensal

O fiscal deverad calculard o nimero de dias Uteis de atraso
(NAPT), a partir da data de referéncia para entrega do
Plano de Transicao.

A data de referéncia corresponde a 3 meses antes do final
da vigéncia do contrato.

Mecanismo de calculo (%)
Exemplo:

e Contrato vence em 28/05/2026.

e Adata de referéncia é 28/02/2026.

A cada dia de atraso, acrescenta-se 0,5% ao fator de glosa
por atraso na entrega dos relatdrios gerenciais.

A partir do quarto més antes do final da vigéncia do
contrato
Seja GATP = Glosa por Atraso nos Relatérios Gerenciais

Inicio da Vigéncia

Faixas no ajuste no pagamento GATP = NATP *0,5%.
GATP maximo = 5%

GATP incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Se NARG > 10, configura-se inexecucdo parcial do contrato.

Sangoes Vide item 12.5-30 (San¢Ges Administrativas) do Termo de

Referéncia.
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2.15 Chamados com Pesquisa de Satisfacdo Respondida.

Item

Descricao

Finalidade

Induzir a contratada a captar respostas do usudrio quanto a
pesquisa de satisfacao

Meta a cumprir

Minimo 70%

Instrumento de medigao

Extracdo de dados da ferramenta ITSM (SysAid).
Relatério Gerencial — Anexo 08, item ???

Forma de acompanhamento

Emissdo de relatério criado na ferramenta ITSM (SysAid) ou
extra¢do de dados por meio de consulta direta a base de
dados da ferramenta ITSM.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo (%)

Sejam:
e CEP = Chamados Resolvidos no Periodo
e CRP = Chamados com resposta a Pesquisa

CCR = indice de chamados com resposta = CRP/CEP
Serdo considerados apenas os chamados aberto por

usuadrios internos a Susep, aos quais a contratada tem
acesso para solicitacdo de resposta a pesquisa.

Inicio da Vigéncia

A partir do inicio do contrato.

Faixas no ajuste no pagamento

Seja GCCR = Glosa CCR

Se CCR >=70%, entdao GCPD = 0%

Se CCR < 70% e CCR >= 60%, entao GCCR = 1%
Se CCR < 60% e CCR >=50%, entao GCCR = 2%
Se CCR < 50%, entdao GCCR =3%

GCCR incidira sobre o faturamento bruto da contratada.

Sangoes

N&o ha
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