INSTRUMENTO DE MEDIC}AO DE RESULTADOS (IMR)
1. Objetivo
O presente Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) estabelece critérios
objetivos para avaliacdo da qualidade dos servigcos de acesso a internet por fibra
Optica, visando aferir o desempenho da contratada durante a execucgdo

contratual e subsidiar eventual aplicacdo de glosas ou outras medidas previstas
no contrato.

2. Objeto Avaliado

Prestacdo de servico de acesso a internet por fibra 6ptica, com velocidade
minima de 300 Mbps para download, incluindo instalagdo, suporte técnico,
manutenc¢do e demais servicos necessarios ao funcionamento da solucéo.

3. Metodologia de Avaliagcéo

A avaliagéo sera realizada mensalmente pelo fiscal do contrato, com base nos
registros de indisponibilidade do servigo, chamados técnicos abertos, tempos de

atendimento e tempos de solugédo das ocorréncias.

A contratada devera disponibilizar meios para registro e acompanhamento dos
chamados técnicos.

4. Indicadores de Desempenho
Indicador 1 - Disponibilidade do Servigo
Objetivo: medir a continuidade do servico contratado.

Faixa de resultado

Critério de | Resultado Nota
disponibilidade

Nao houve | Atendido 100
indisponibilidade no més

Indisponibilidade de até | Atendido 95
1 hora no més

Entre 1 e 5 horas de | Adverténcia 90
indisponibilidade

Entre 5 e 10 horas de | Adverténcia 85
indisponibilidade

Mais de 10 horas de | Nao atendido 80
indisponibilidade




Meta: Sem episodios de indisponibilidade no més, Nota 100.
Forma de aferigdo:
e Registros de incidentes;
« Relatérios da contratada,;
o VerificacOes realizadas pela fiscalizacéo.
Indicador 2 - Tempo de Atendimento Inicial
Objetivo: verificar a rapidez do suporte técnico.
Meta: Atendimento inicial em até 4 horas apos abertura do chamado.

Forma de aferigdo:

Diferenga entre o horario de abertura do chamado e o primeiro atendimento
registrado.

Faixa de Resultado

Critério de Atendimento Resultado Nota
Até 4 horas Atendido 100
Entre 4 a 8 horas N&o atendido, adverténcia 90
Mais de 8 horas N&ao atendido 80

Indicador 3 - Tempo de Restabelecimento do Servico

Objetivo: medir a capacidade de resolucéo de falhas.

Meta: Restabelecimento do servico em até 24 horas apés abertura do chamado.
Forma de afericao:

Diferenca entre a abertura do chamado e o efetivo restabelecimento da conexao.

Faixa de Resultado

Prazo de Solucdo Resultado Nota
Até 24 horas Atendido 100
24 a 48 horas Parcialmente atendido, adverténcia 90

Superior a 48 horas N&o atendido 80



Indicador 4 - Velocidade Contratada
Objetivo: verificar a manutencéo da capacidade do servigo contratado.

Meta: Disponibilizagdo da velocidade contratada conforme par&metros
estabelecidos no contrato.

Forma de aferigdo:
o Testes realizados pela fiscalizacao;
« Relatérios disponibilizados pela contratada;

« Ferramentas publicas de medigéo.

Faixa de Resultado

Critério de Desempenho Resultado Nota

Download compativel com a velocidade Atendido 100

contratada

Download em 80% compativel com a velocidade . . 90
Parcialmente atendido

contratada

Nao atendido, 80

Inferior a 80% do contratado de forma recorrente o
adverténcia

5. Critério de Avaliacdo Mensal

Indicador Nota do fiscal
Disponibilidade do servico

Atendimento inicial

Restabelecimento do servico

Velocidade contratada

6. Resultado da Avaliacao

Faixa de .. ~ Consequéncias
Situacao

Desempenho

390 a 400 pontos Servico Sem consequéncias

(2 97,5%) adequado



Menos de 390 até _ Registro de ocorréncia contratual e
360 pontos (= 90% SEervico  Com agyerténcia formal.

e < 97,5%) ressalvas

Menos de 360 até Registro de ocorréncia contratual,

320 pontos (= 80% Servigo adverténcia formal e desconto de 10%

e < 90%) insatisfatorio  sobre o valor da fatura mensal.

Menos de 320 até Servico Registro de ocorréncia contratual,

280 pontos (= 70% Vie adverténcia formal e desconto de 20%
deficiente

e < 80%) sobre o valor da fatura mensal.

Registro de ocorréncia contratual,
adverténcia formal, desconto de 30%
Menos de 280 Servico sobre o valor da fatura mensal e avaliagao
pontos (< 70%) critico para aplicacdo das demais sanc¢des
previstas no contrato e na Lei n°
14.133/2021.

7. Consequéncias do Descumprimento

Quando constatado o descumprimento dos niveis minimos estabelecidos neste
IMR, poderédo ser adotadas as medidas previstas no contrato, observados o
contraditorio e a ampla defesa, incluindo:

e registro de ocorréncia contratual,

e adverténcia;

e glosa proporcional na fatura;

e aplicacéo das penalidades previstas na Lei n°® 14.133/2021 e no contrato.



