INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

ANEXO 1l

INDICADORES

1. Atendimento, prestacdo de informacdes, registro de ocorréncias/chamados abertos e
solucdo de ocorréncia dentro dos prazos acordados.

ITEM DESCRICAO

Finalidade Garantir a qualidade e continuidade dos servicos, de forma
hi. terrupta, a fim da manutencdo e bom andamento das
atividadesdas diversas sreas de atuagdo do IFRS.

Meta a Cumprir 100% dos servicos, considerando os quantitativos e especificacdes da

contratacao e sua disponibilidade 24 horas por dia, 07 dias por semana.

Instrumento de

Solicitacdo de servicos através de e-mail e/ou registro de protocolo

medicdo através dos servicos de atendimentos/canais de comunicacio oficial da
Contratada.

Formade Relatério mensal e comunica¢bes do Fiscal do Contrato, contendo a

acompanhamento quantidade, os tipos de ocorréncias e os seus respectivos prazos de

atendimento, registro e solucdo, extraidas dos canais oficiais de
atendimento da Contratada (ferramenta de gestio online/sistema de
gerenciamento online, Area de Atendimento do Cliente, SAC, etc.) e/ou
reportadas pelos usuarios das linhas telefénicas, institucionalmente, ao
Flscal de Contrato. :

A qualidade dos servicos prestados serd avaliada também pelos
usuarios dos-servigos através de e-mail institucional, a cada ocorréncia
mencionada no Indicador, de forma a complementar as avaliagdes das
mesmas.

A [CONTRATADA sera notificada mensalmente do resultado da
aliacao, pelo fiscal do contrato, com vistas a promover a manutencio
melhoria da qualidade dos servicos prestados.

o
| .

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de
Calculo

Cada fatura sera verificada e valorada individualmente, calculando-se
sentuais glosas de acordo com as Faixas de Ajuste no Pagamento
stadas abaixo.

;

A Tmpresa comegara com 100 pontos (meta} e por cada falta sera

atribuida pontuacdo conforme indicado a seguir:

(3

e

= 0

)E Considera-se falta o descumprimento dos fatores de avaliacio
tabelecidos na tabela a seguir, para 0s quais se aplica a gradacio das
faltas.




b A falta podera ser considerada leve, média ou grave.

Faltas leves sd3o aquelas que, por sua natureza, ndo interrompem a
prestacdo dos servigos e ndo trazem prejuizo a realizacdo dos servicos,
valendo 1 ponto para cada ccorréncia;

Faltas médias sdo aquelas que, por sua natureza, ndo interrompem a
prestacdo dos servigos, mas ocasionam algum tipo de prejuizo ac
servico, valendo 3 pontos para cada ocorréncia; e,

Faltas graves sdo aquelas que proporcionam a interrup¢do temporaria
ou definitiva do servico prestado, valendo 10 pontos para cada
ocorréncia.

¢ Qualquer que seja o prejuizo decorrente das faltas cometidas pelo
ndo cumprimento dos fatores que compdem as metas desta tabela, a
empresa contratada sera obrigada a assumir a responsabilidade pelos
danos causados, sem prejuizo das multas previstas e outras
penalidades.

d A pontuacio obtida a partir das ocorréncias registradas no més
refletird o percentual de atingimento da meta (%) ou, da glosa, pelo
néo atingimento.

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste
no Pagamento

- 0 a 4 pontos, considera-se o alcance de 100 pontos = 100% da meta =
recebimento de 100% da fatura.

- 95 pontos alcancados = - 1% (99% da fatura)

- 94 pontos alcangados = - 2% {98% da fatura)

- 93 pontos alcancados = - 3% (97% da fatura)

- 92 pontos alcancados = - 4% (96% da fatura)

- 91 pontos alcancados = - 5% (95% da fatura)

- 90 pontos alcangados = 90% da meta = recebimento de 90% da

fatura. Na sequéncia, cada 1 ponto, sera igual a 1% de ajuste a menor
na fatura.

FATORES DE AVALIAGAO
(FISCAL DO CONTRATO)
— Faltas
AVALIACAO MENSAL Leve” | Média** | Grave** | Nada
Quantidade Consta

1 Ref. | Deixar de comunicar no(s) prazo(s)

Ind. 1 | previsto{s) no Termo de Referéncia e/ou
legislacdo pertinente, as interrupgdes
programadas de sinal telefénico/trafego
de dados.




FATORES DE AVALIACAO
{FISCAL DO CONTRATO)

Faltas

AVALIACAO MENSAL

Leve* | Média**

Grave***

Quantidad

e

Nada
Consta

1 Ref.
Ind. 1

Deixar de comuhicar no{s) prazo(s)
previsto{s) no Termo de Referéncia e/ou
legislacdo pertinente, as interrupcdes

programadas de
de dados.

sinal telefénico/trafego

2 Ref.
Ind. 1

Deixar de disponibilizar os chips (SIM

Cards), no(s} pra
de Referéncia e/
contar da data d
Contratante.

zo{s) previsto(s) no Termo

‘au legislacao pertinente, a

a solicitacdo da

3 Ref.
Ind. 1

Deixar de resolver, no(s) prazo(s)
previsto(s) no Termo de Referéncia e/ou

legislacao perti

ente, eventuais

reclamacgées re IEadasjunto aos

servicos/canais

> atendimento da

Contratada, ac ri;tar da data de registro.

i

4 Ref.
Ind. 1

Deixar de orientar, quando acionada, no(s)
prazo(s) previsto(s) no Termo de Referéncia
e/ou legislacdo pertinente, os usuérios

da(o) Ferrament

a de Gestao

Online/Sistema dé Gerenciamente sobre as
funcionalidades e operacdes necessarias

para a utilizacao

da ferramenta.

5 Ref.
ind. 1

Deixar de disponibilizar para utilizacdo
Ferramenta de Gestao Online/Sistema de

Gerenciamento,
funcionalidades
utilizagdo quand

com todas as suas
e em plenas condicdes de
o acessadao).

6 Ref.
Ind. 1

Deixar de dispon

iibilizar, mensalmente,

relatorio de detalhamento de utilizacéo de

Servigos, Com oS
assinatura e os v

acessos ativos por tipo de
alores faturados.

7 Ref.
Ind. 1

Deixar de efetuar correcdes, no(s) prazo(s)

previsto(s) no Te
Ie,:;islat;éo pertin

:rmo de Referéncia e/ou
ente, em fatura/nota

fiscal/boleto, qu
erros/divergénci

ando constatado

j:Y




8 Deixar de disponibilizar os servigos de

Ref. telefonia movel e de pacote de dados, por
ind. 1 | prazo superior ao estabelecido em
legislacao vigente, salvaguardadas as
interrupcdes programadas, previamente
comunicadas a Contratante.

g Deixar de ressarcir a Contratante nos
Ref. casos de interrupcdes dos servigos

Ind. 1 | contratados,

salvaguardadas as isencdes previstas na
legislacao vigente.

10 Deixar de disponibilizar a velocidade do

Ref. pacote de dados contratado, ainda que haja
Ind. 1 | o atingimento do valor da franquia pelo
usudrio da Contratante.

11 Deixar de ofertar cobertura de sinal nos
Ref. termos da contratacao e de acordo com o
Ind. 1 | Mapa de Cobertura autorizado e
disponibilizado em no sitio eletrénico,
conforme determina a Resolugao ANATEL

N°® 717/2019.
12 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do
Ref, edital e de seus anexos n3o previstos
Ind.1 neste
quadro.
"TOTAL DE OCORRENCIAS n n n
PONTOS OBTIDOS POR TIPO DE OCORRENCIA (nx1)§ (nx3) {nx 10)
TOTAL DE PONTOS N

* Falta leve: nio interrompe a prestacio dos servicos e ndo traz prejuizo a realizacao desses;
** Falta média: ndo interrompe a prestacao dos servicos, mas ocasiona algum tipo de
prejuizo ou na ocorréncia de trés faltas leves seguidas e reincidentes.

*** Falta grave: Proporciona a interrupgio temporaria ou definitiva do servico prestado.

Ocorréncias por escrito:

(Essa folha poderad ser substituida e/ou complementada pelos registros eletrGnicos de
ocorréncias através dos servicos/canais de atendimento da Contratada, bem como
comunicacdes institucionais dos usuarios dos servigos)




