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Anexo 01 ao Termo de Referéncia DETIC n2 03/2022

Niveis Minimos de Servico
1. Introdugao
Este documento apresenta os indicadores de niveis minimos de servigo e os respectivos valores

minimos a serem alcanc¢ados para os itens do objeto a que se refere o Termo de Referéncia
DETIC n2 03/2022:

Lote | Item | Servigo Indicador de Nivel de Servigo

Indicador 1: Disponibilidade do servico

1 | Manutencdo e Atualizacdo de Versao de Atualizacdao e Manutencao de

versao do Sysaid

1 2 | Servigo de Suporte Remoto Indlca‘dor 2- Ef|C|encj|a no
atendimento ao servico de suporte

Treinamento (uma Unica vez por ciclo | Indicador 3 — indice de atendimento

3 . .
contratual) aos requisitos do treinamento
Indicador 4 — indice de Eficiéncia no
2 4 | Orientacdo Técnica Especializada servico de Orientac¢do Técnica

Especializada

Totais

A préxima secdo detalha cada um dos indicadores, apontando a forma de célculo e o valor
minimo a ser alcan¢ado pela contratada para que ndo haja ajustes (glosas) ao faturamento.
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de Seguros Privados

2. Detalhamento dos niveis de servico.

Indicador 1 — Disponibilidade do servico de Atualizagdo e Manutengao

de versao do Sysaid

Item

Descricao

Finalidade

Impelir a contratada a manter a disponibilidade do
servico. (item 3.3)

Meta a cumprir

0 (zero) ocorréncias de indisponibilidade do servico.

Instrumento de medicao

Teste dos meios de acesso ao servigo, conforme
informado pela contratada. (3.3.1)

Forma de acompanhamento

Verificacdo mensal, pelo fiscal técnico, da funcionalidade
dos meios de acesso ao servigo, conforme informado pela
contratada. (3.3.1)

Periodicidade

Apenas mensal. Em caso de indisponibilidade, seguir
testando diariamente até o restabelecimento do servico.

Mecanismo de calculo

Numero de dias em que o servico foi identificado como
indisponivel, dentro do més de referéncia.

Inicio da Vigéncia

Apds a emissdo da Ordem de Servigo para o Servico de
Manutencao e Atualizacao de Versao do SysAid.

Faixas de ajuste no pagamento:

Sejam:

NINDISP = Numero de dias em que o servico foi
identificado como indisponivel pelo fiscal.

Glosa = Percentual de glosa sobre o valor proposto para
o servigo de implantacao.

Se NINDISP <= 3, entdo Glosa = 0%
Se NINDISP > 3 e NINDISP <= 7, entdo Glosa = 10%
Se NINDISP >= 8, entdo Glosa = 20%

Sangoes

Se NINDISP >= 8, inexecucao parcial do contrato.

Observagoes

Este indicador zela pela disponibilidade do servico de
manutencao e atualizacado de versao

Indicador 2 - Eficiéncia no atendimento ao servi¢o de suporte

Item |

Descricao
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Finalidade

Impelir a contratada ao tempestivo atendimento aos
acionamentos registrados pelos usudrios da Susep perante
o servico de Suporte ao Usuario previsto na solugéo.

Meta a cumprir

Numero de chamados atendidos dentro dos niveis de
servigo pactuados ser maior que 90% do total de chamados
abertos.

Instrumento de medicao

Relatdrio de chamados resolvidos no més anterior enviado
pela contratada nos ciclos de faturamento mensal. (item
3.4.9)

Forma de acompanhamento

Mensalmente, o fiscal a apurar o valor a ser faturado
validara o relatério (3.4.9) enviado pela contratada, dele
extraindo os dados para calculo: (i) a quantidade de
chamados atendidos no més anterior; e (ii) a quantidade de
chamados atendidos sem violagdo dos niveis de servigo
pactuados.

Periodicidade

Mensal, por ocasido dos procedimentos de faturamento.

Mecanismo de calculo

Sejam:

QA = a quantidade de chamados atendidos no més anterior
QS = a quantidade de chamados atendidos sem violagao
dos niveis de servico

E = Eficiéncia

A eficiéncia no atendimento ao servigo de suporte é
medida segundo a férmula:

E=(QS/QA)x100

Se QA =0, entdo E = 100%.

Inicio da Vigéncia

A partir do segundo faturamento mensal, na fase de
producdo do contrato.

Faixas de ajuste no
pagamento:

Sangoes

Sejam:

Glosa = percentual de ajuste no valor do faturamento
bruto do servico mensal de suporte remoto ao usuario
SysAid.

Se E >=90%, entdo Glosa = 0%

Se E>=80% e E < 90%, antdo Glosa = 2%
Se E>=70% e E < 80%, entdo Glosa = 3%
Se E < 70%, entdo Glosa = 5%

Se E < 70%, inexecucdo parcial do contrato, para QA > 10.
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Esse indicador zela pelo bom andamento do servico de ‘

Observagoes L. .
‘ ¢ suporte remoto ao usuario SysAid.
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Indicador 3 — indice de atendimento aos requisitos do treinamento

Item

Descricao

Finalidade

Impelir a contratada a observar os requisitos do servigo de
treinamento (3.5) ao prestar o servico.

Meta a cumprir

Atender a todos os requisitos previstos no item 3.5

Instrumento de medigao

O fiscal do contrato observara a ordem de servico
executada do servico de treinamento. Constara da OS os
itens de valida¢do da entrega que foram atendidos pela
contratada.

Forma de acompanhamento

Por meio da observacao da Ordem de Servico executada do
servico de treinamento

Periodicidade

Uma Unica vez, apés prestado o servico de treinamento.

Mecanismo de calculo

O fiscal apurard o numero de requisitos a serem
observados na OS de Treinamento (RO).

O fiscal levantara o nimero de requisitos atendidos, apds a
ministra¢do do treinamento (RA).

O indice de Atendimento (1A)é calculado como sendo a
razao entre RA e RO.

IA = RA/RO

Inicio da Vigéncia

A partir da emissdo da Ordem de Servico do Treinamento.

Faixas de ajuste no pagamento:

Sejam:

IA = indice de Atendimento dos requisitos do
treinamento

Glosa = Percentual de Glosa sobre o valor bruto do
treinamento

Se IA >=90%, Glosa = 0%

Se |IA>=80% e |A <90, Glosa =5%
Se IA>=70% e IA < 80%, Glosa = 10%
Se IA < 70%, Glosa = 20%

Sangoes Se IA < 60%, configura-se inexecugao parcial do contrato.
Este indicador zela pela fidelidade do servico de
Observagoes treinamento prestado pela contratada face as

especificacdes do Termo de Referéncia.
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Indicador 4 — indice de Eficiéncia no servigo de Orientag¢do Técnica

Especializada

Item

Descricao

Finalidade

Impelir a contratada executar as demandas de orientagao
técnica especializada dentro dos niveis de servico
pactuados.

Meta a cumprir

indice de Eficiéncia >= 90%

Instrumento de medicao

Relatério de demandas emitido pelo Sysaid.

Forma de acompanhamento

e Visualizacao dos assentamentos dos chamados
correspondentes as demandas no SysAid.

* Analise do relatério mensal de atividades do
recurso OTE (15.7.7)

Periodicidade

Mensal, por ocasido da apuragao do faturamento referente
ao més anterior.

Mecanismo de calculo

Sejam:

 indice de Eficiéncia: (IE)

* Nudmero de chamados/demandas atendidos pelo
recurso OTE dentro do nivel de servigo pactuado,
ao longo do més de referéncia (NCD)

* Numero total de chamados/demandas atendidos
pelo recurso OTE ao longo do més de referéncia
(NCA)

IE = NCD / NCA

Inicio da Vigéncia

A partir da entrega da OS referente aos servicos de
orientacao técnica especializada.

Faixas de ajuste no pagamento:

Sejam:
Glosa = Percentual de glosa sobre o valor do
faturamento bruto do servico de OTE.

Se IE >= 90, entdo Glosa = 0%
Se IE >=80% e |IE < 90%, antdo Glosa = 2%
Se IE >=70% e |IE < 80%, entdo Glosa = 3%
Se IE < 70%, entdo Glosa = 5%

Sangoes

Se IE < 70%, configura-se inexecuc¢do parcial do contrato.

Observagoes

Este indicador zela pela eficiéncia na prestagado do servico
de orientacdo técnica especializada.




