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ANEXO 07 — INSTRUMENTOS DE MEDICAO DE RESULTADOS - IMR

1. Defini¢ao

Para permitir que a gestdo contratual esteja alinhada com a gestdo da qualidade dos servigos prestados, foram estabelecidos Niveis
Minimos de Servigo e Instrumentos de Medicao de Resultados para avaliar tecnicamente a execucao dos servigos contratados. Assim,
os resultados serdo medidos baseados em indicadores vinculados a formulas de calculo especificas, apurados temporalmente e
continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas. Este conceito vincula-se ao modelo de contratagdo
de solucdes de Tecnologia da Informagdo na Administragdo Publica Federal, no qual os servigos serdo remunerados considerando
parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

2. Niveis Minimos de Servico

O Encarte I - Catilogo de Servicos define um Catalogo de Servigos a serem executados pela CONTRATADA, abrangendo as
categorias de incidentes ou requisi¢des de servigos que os usuarios de Tecnologia da Informagao podem solicitar para atendimento.

Para cada uma destas demandas foi definido um prazo maximo para sua conclusdo, medido em horas, ¢ que recebem a denominacao de
Niveis Minimos de Servigo.

Os NMS tém papel fundamental para calculo dos indicadores que serdo utilizados como Indicadores de Medig@o de Resultados (IMR)
do Contrato.

Foram definidos 4 (quatro) tipos de NMS para o servigo contratado, abrangendo chamados técnicos que devem ser concluidos
respectivamente em 2 (duas) horas, 4 (quatro) horas, 8 (oito) horas e 16 (dezesseis) horas. As tabelas a seguir relacionam as tarefas do
Catalogo de Servigos e seus respectivos NMS.

2.1. Tarefas com NMS de 2 (duas) horas:

Codigo | Tarefa NMS
IMP.02 | Substituir suprimentos de impressoras 2h
REC.03 | Criar, excluir e editar contas de usuarios na base LDAP 2h

REC.04 | Diagnosticar e Solucionar problemas de conexao e acesso a rede | 2h

2.2. Tarefas com NMS de 4 (quatro) horas

Codigo | Tarefa NMS
ECO.01 | Criar, excluir e atualizar contas de e-mail de usuarios 4h
HAR.06 | Substituir baterias de aparelhos de nobreaks 4h
IMP.01 | Diagnosticar e solucionar problemas de impressao 4h
REC.01 | Confeccionar cabos de rede UTP 4h
REC.06 | Recrimpar conectores UTP macho ou fémea 4h
SS0.08 | Instalar e configurar dispositivos de seguranga (Tokens) 4h
SS0O.12 | Oferecer suporte técnico em dispositivos mdveis institucionais 4h
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SSO.13 | Realizar configuragdes de sistema operacional e ambiente de trabalho | 4h

SSO.14 | Realizar configuragdes de softwares basicos 4h

2.3. Tarefas com NMS de 8 (oito) horas:

Codigo | Tarefa NMS
CSR.01 | Realizar copias de seguranga de arquivos de usuarios 8h
CSR.02 | Restaurar copias de seguranga de arquivos de usuarios 8h
ECO.02 | Criar, excluir e atualizar Listas de Distribui¢do de e-mail 8h
HAR.O1 | Diagnosticar e solucionar problemas de hardware, efetuando substitui¢io de componentes defeituosos 8h
HAR.02 | Instalar e/ou desinstalar componentes de hardware 8h
HAR.03 | Instalar, desinstalar e/ou transportar computadores 8h
HAR.04 | Instalar, desinstalar e/ou transportar periféricos 8h
HAR.07 | Testar funcionamento de ativos de TIC 8h
REC.02 | Configurar compartilhamento de arquivos locais entre computadores 8h
REC.05 | Esclarecer duvidas sobre servigos de rede e seguranca da informagio 8h
RET.03 | Inserir, excluir e atualizar itens no software de inventario de ativos de TIC 8h
SS0.04 | Diagnosticar e Solucionar problemas causados por malwares em computadores 8h
SS0.05 | Diagnosticar e Solucionar problemas de funcionamento de Sistemas Operacionais em computadores 8h
SS0.06 | Diagnosticar e Solucionar problemas de funcionamento de softwares homologados computadores 8h
SS0.07 | Esclarecer duvidas sobre o uso e/ou disponibilidade de softwares basicos e sistemas operacionais 8h
SS0.09 | Instalar e/ou atualizar ou remover softwares homologados 8h
SSO.11 Instalar ou reinstalar sistemas operacionais, incluindo softwares homologados, sem cépia de seguranca e sh
restauracao.
2.4, Tarefas com NMS de 16 (dezesseis) horas:
Codigo | Tarefa NMS
HAR.05 | Solicitar e acompanhar a execugdo de chamados técnicos (garantia) junto aos fornecedores e/ou fabricantes 16h
RET.01 | Emitir laudos técnicos de avaliagdo de estado de funcionamento de ativos de TIC 16h
RET.02 | Emitir relatérios de atendimentos 16h
RET.04 | Inserir, excluir e atualizar procedimentos padrdes para realizacao de tarefas 16h
SS0.01 | Alterar versdes e/ou atualizar sistemas operacionais em computadores 16h
SS0.02 | Clonar discos rigidos (HD) 16h
SS0.03 | Criar ou editar imagens de instalagdo padrao para computadores 16h
$50.10 Instalar ou reinstalar sistemas operacionais, incluindo softwares homologados, com coépia de seguranga e 16h
restauragao.

2.5. Outras Tarefas:

As tarefas a seguir ndo possuem NMS associados, pois possuem caracteristicas especificas conforme tratado no Termo de Referéncia:

| Cadigo | Tarefa

|NMS|
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REV.01 | Agendar, preparar e iniciar videoconferéncias e webconferéncias com antecedéncia minima de trinta minutos | N/A

REV.02 | Prestar suporte técnico permanente durante reunides e eventos criticos N/A

3. Instrumentos de Medicio de Resultados - IMR:

Os instrumentos de medi¢do de resultado para esta contratagdo estdo descritos nos Indicadores 1 a 5, apresentados a seguir com seus
respectivos valores minimos aceitaveis.

3.1. Indicador 1 - Indice de Reducfo no Pagamento por Niveis Minimos de Servico (IRPN)

3.1.1. Finalidade: Analisar se os prazos acordados para a conclusdo dos chamados técnicos foram cumpridos e aplicar um
determinado ajuste no pagamento, se necessario.

3.1.2. Periodicidade: Mensal

3.1.3. Como medir: Consideram-se ATRASADOS todos os chamados técnicos cujo tempo de solucdo extrapolar os Niveis Minimos
de Servigos especificados na Se¢do 2. No primeiro dia 1util de cada més, devem ser contabilizados todos os chamados técnicos
atrasados do més anterior, utilizando-se dos registros existentes no sistema SGTI. Estes dados serdo utilizados para o calculo do
indicador IRPN, conforme formula a seguir.

3.1.4. Formula: Existem quatros classes de NMS definidas na Sec@o 2: chamados técnicos com prazo maximo de 02 horas, de 04
horas, de 08 horas e de 16 horas. Para cada uma destas classes de NMS sera calculado, de maneira normalizada, o Atraso Médio
Percentual (AMP), conforme formulas a seguir:

_ Z’f TempoExcedidoemChamadosde2h

AMP;;, = = 1009
A (NeTotaldeChamadosde2h)=2h /o

_ ZT TempoExcedidoEmChamadosDe4dh

AMPg, = * 1009
ah (N2TotaldeChamadosde4h)=4h L

_ EE TempoExcedidoemChamadosde8h

AMPsg;, = *1009
8h (NeTotaldeChamadosdeg8h) * 8h /o

_ E’fTempoExcedidoemChamadosde16h

AMP6h = * 1009
16h (NeTotaldeChamadosdeléeh) * 16h /o

Para ilustrar a aplicag@o da formula, propde-se o seguinte cenario exemplo. Considere que em um determinado més foram realizados
100 chamados técnicos cujo prazo de solug@o deve ser de 2 horas, conforme Catalogo de Servigos. Deste total, foi identificado que 5
chamados foram solucionados com ATRASO de 1h cada um. Neste caso, o Atraso Médio Percentual seria:

1h+1h+1h+1h+1h

Ex: AMP2, = 100 * 2h

* 100%= 2,5%

No exemplo proposto o Atraso Médio Percentual referente aos chamados de 2h € de 2,5%.

Uma vez calculados os valores de AMP para os 4 tipos de NMS, deve-se calcular a média aritmética entre eles, a fim de se obter o
valor do Atraso Médio Percentual Geral (AMP;), conforme a seguir:

AMP,p, + AMP,, + AMPgy, + AMP
AMPg = ( zh ah g 1&h)

4

3.1.5. Aplicagdo: De posse do resultado do AMPg, basta verificar na tabela apresentada abaixo o Indice de Redugdo no Pagamento
por Niveis Minimos de Servi¢o (IRPN) que sera aplicado.

AMPg IRPN
<5% N/A
>5%e<15% 4%
>15%e<25% 6%
>25%e<35% 8%
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>35% e <50% 10%
>50% e <75% 12%
> 75% 15%

3.2. Indicador 2 — indice de Reducio no Pagamento pela Qualidade (IRPQ)

3.2.1. Finalidade: Verificar se os chamados técnicos estdo sendo realizadas de acordo com os padrdes de qualidade considerados
aceitaveis pela CONTRATANTE.

3.2.2. Periodicidade: Mensal.

3.2.3. Como medir: Considera-se como FORA dos Padrdes de Qualidade os eventuais chamados técnicos cujo atendimento:
a. ndo cumpriu os passos inclusos na coluna “Detalhamento” do Catalogo de Servigos

ou,

b. ndo atendeu algum dos requisitos gerais de atendimento impostos 8 CONTRATADA conforme Termo de Referéncia.

A cada més, devem ser contabilizados todos os chamados atendidos fora dos Padrdes de Qualidade para permitir o calculo do indicador
IRPQ.

Devido a grande carga de trabalho necessaria para fiscalizagao a qualidade individual de todos os atendimentos realizados, fica a cargo
da equipe de fiscalizagdo de contrato avaliar a melhor estratégia para realizar esta analise. Pode-se fazer avaliagdes por amostragem
estatistica ou investigar com maior detalhe os atendimentos que geraram reclamagdes de usudrios, entre outras possibilidades. O
importante ¢ ressaltar que é facultado 8 CONTRATANTE analisar tantos chamados técnicos quantos achar adequado para garantir que
os servicos sejam executados segundo padrdes aceitaveis de qualidade.

3.2.4. Formula: A cada 5% (cinco por cento) dos chamados técnicos atendidos fora dos padrdes de qualidade aceitdveis serd somado o
valor de 1% (um por cento) no Indicador IRPQ. Desta forma, o indicador IRPQ pode ser expresso pela formula:

NeChamadosForaDaQualidade
NeTotalDeChamados

mPQ:( )%*100%

Onde:

o N°ChamadosForaDaQualidade: Numero de chamados que nio atenderam aos padrdes de qualidade aceitaveis;

o N°TotalDeChamados: Nimero total de chamados do més da fatura.

Sera considerado como resultado final do IRPQ somente a parte inteira do mesmo, desconsiderando-se as casas decimais apds a
virgula.

Como situagdo exemplo, considere que em um determinado més foram identificados 20 chamados com problemas de qualidade de um
total de 200 chamados atendidos. Neste caso o IRPQ ¢ calculado com o seguinte valor:

20 1
IRPQ = (ﬁ) + 2+ 100% = 2%

3.3. Indicador 3 — indice de Reducio no Pagamento por Reincidéncia (IRPR)

3.3.1. Finalidade: Identificar problemas na prestacdo de servigos pela CONTRATADA em decorréncia do ndo cumprimento de
padrdes de NMS de forma reincidente.

3.3.2. Periodicidade: Mensal.
3.3.3. Como medir: No primeiro dia ttil de cada més, sera verificado o percentual de ocorréncia do Atraso Médio Percentual Geral
AMPg (conforme Secdo 3). Considera-se que o contrato tem problemas de Reincidéncia quando o fator AMPg tiver valor igual ou

superior a 5% em MAIS de um més seguido. Neste caso, deve-se contabilizar o nimero de meses seguidos em que a reincidéncia
ocorreu, denominado N°MesesReincidentes. Cabe ressaltar que a contagem de reincidéncia ¢ imediatamente interrompida caso o indice
AMPg volte, em um determinado més, ao padrdo desejado abaixo de 5%.

3.3.4. Férmula: Para cada més de Reincidéncia sera somado 3% ao indice de Reducio no Pagamento por Reincidéncia - IRPR. O
IRPR sera igual a 0% (zero) sempre que a empresa apresentar ocorréncia do AMPg menor ou igual a 5%. A férmula abaixo apresenta

como obter o valor do IRPR:
IRPR = (N°MesesReincidentes) * 3%
Onde:

o N°MesesReincidentes: Numero de meses reincidentes em que o percentual AMP foi maior ou igual a 5% (cinco por cento).

Para exemplificar, considere a hipotese em que o Atraso AMPg foi medido nos meses de Janeiro, Fevereiro e Margo respectivamente
como 6%, 10% e 8%. Neste caso, verifica-se que apoés o més de Janeiro ocorreram mais 2 reincidéncias em que AMPg é maior que
5%. Consequentemente o N°MesesReincidentes = 2 e o indicador IRPR é:

Ex: IRPR = (2) *3% =6 %
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3.4. Indicador 4 — Indice Total de Reducio no Pagamento (ITRP)
3.4.1. Finalidade: Identificar indice total que sera aplicado como valor de ajuste no pagamento mensal do contrato.
3.4.2. Periodicidade: Mensal

3.4.3. Como medir: O Indice Total de Redugio no Pagamento (ITRP) é calculado com base nos valores ja medidos para os

indicadores IRPN, IRPQ ¢ IRPR para o més de medicao.

3.4.4. Formula: O ITRP ¢ obtido através da soma dos outros indices de redugdo descritos nos itens 2, 3 ¢ 4 deste Encarte,

respectivamente IRPM, IRPQ e IRPR. A férmula abaixo apresenta como obter o valor do ITRP:
ITRP = IRPN + IRPQ + IRPR

Onde:

IRPN: indice de Redugio no Pagamento por Niveis Minimos de Servigo (descrito no item 2);
IRPQ: Indice de Reducio no Pagamento pela Qualidade (descrito no item 3);

IRPR: indice de Redugio no Pagamento por Reincidéncia (descrito no item 4).

3.4.5. Observagao: O valor resultante do ITRP sera limitado a um valor maximo de 30% (trinta por cento).

4. Valor de Glosa e Valor Corrigido de Fatura Mensal

Mensalmente seré feito o calculo do Valor de Glosa, que corresponde ao produto entre o indice Total de Redugdo no Pagamento pelo

Valor Fixo Mensal do Contrato, de acordo com a féormula:
Valor de Glosa = VFM*ITRP/100%

Onde:
VFM: Valor Fixo Mensal;
ITRP: indice Total de Redugdo no Pagamento (descrita no item 5).

Por fim, o Valor Corrigido de Fatura Mensal corresponde ao Valor Fixo mensal subtraido do Valor de Glosa calculado conforme

formula a seguir:

Valor Corrigido de Fatura Mensal = VFEM — Valor de Glosa
Onde:
VFM: Valor Fixo Mensal

5. Consideracoes Gerais:

5.1. O CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, realizar ou comandar a aferi¢do e a avaliagdo da qualidade e desempenho dos

servigos prestados pela CONTRATADA.

5.2. Caso seja identificada a necessidade de aplicacdo de Glosa, a CONTRATADA podera, a seu critério, apresentar justificativas a

CONTRATANTE dentro de um prazo de cinco dias uteis, contados a partir da data do fechamento da avaliacdo dos indicadores.

Cabera ao CONTRATANTE avalia-las no prazo de cinco dias tteis.

5.3. A aceitagdo ou a recusa das justificativas devera ser formalizada pelo Gestor de Contrato ou qualquer membro da equipe de

fiscalizag@o.

5.4. Sendo aceitas as justificativas ndo havera a aplicacdo de Glosa.

5.5. A aplicag@o de glosa no pagamento por descumprimento dos Niveis Minimos de Servigo ndo exime a CONTRATADA de outras

sangoes estabelecidas no Termo de Referéncia e no contrato.

Documento assinado eletronicamente por Humberto Junior Costa Queiroz, Analista em Ciéncia e Tecnologia, em 14/08/2019, as
14:02 (horario oficial de Brasilia), com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de outubro de 2015.
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