TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO PARA

Anexo

NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS (NMS)

A contratagdo dos servigos de infraestrutura de TIC para o Tribunal Regional Eleitoral
do Pard (TRE-PA) adota o modelo de Nivel Minimo de Servico (NMS), conforme as diretrizes
estabelecidas pela Portaria SGD/MGI n° 6.680/2024 e a Lei n° 14.133/2021. Esse modelo, respaldado pelo
Entendimento III do TCU na Nota Técnica 06/2010 busca garantir que a prestacdo dos servigos seja
pautada por critérios objetivos de qualidade, previsibilidade financeira e transparéncia, vinculando o
pagamento mensal a efetiva entrega dos resultados contratados.

Peculiaridades do Contrato no Contexto do TRE-PA

A execucdo deste contrato apresenta caracteristicas especificas que devem ser
consideradas tanto na gestao quanto na fiscalizagao:

Logistica Regional: O TRE-PA possui desafios logisticos significativos para
manuten¢do da disponibilidade de infraestrutura, decorrentes de sua capilaridade por todo o territorio

estadual nas zonas e postos de atendimento, fatores que demandam flexibilidade operacional e adequagoes
nos NMS.

Periodo Eleitoral: O calendario eleitoral impde restricdes legais e operacionais,
exigindo que o planejamento e a execu¢do dos servigos estejam alinhados as normas eleitorais e as
orientagdes do TCU sobre a continuidade dos servigos essenciais € a observancia do interesse publico na
execucao contratual.

Ambiente Contratual Especifico: : O TRE-PA demanda solu¢des que considerem sua
estrutura organizacional, horarios de funcionamento e a necessidade de continuidade dos servigos
essenciais, inclusive em periodos de maior demanda, como eleigdes.

Medicoes e Reflexo da Realidade Contratual

As medi¢des dos servicos prestados deverao refletir fielmente a realidade da execugao
contratual, levando em conta as particularidades do ambiente do TRE-PA. O acompanhamento dos NMS
serd realizado com base em parametros objetivos de qualidade, produtividade e cronograma, conforme
pactuado em contrato e em conformidade com as regulamentacdes vigentes.

Eventuais variagdes decorrentes de fatores alheios a atuagdo da contratada — como
restri¢des logisticas, situagdes excepcionais do calendario eleitoral, deslocamento da equipe para zonas e
postos ou limitacdes impostas por forca maior — deverdo ser devidamente consideradas na avaliacdo do
desempenho.


https://www.cogef.ms.gov.br/wp-content/uploads/2019/06/NT_06_nivel_servico_para_pagto_por_resultados-2.pdf

O TRE-PA, ao fiscalizar e medir a execucdo contratual, adotard postura transparente e
justa, em consonancia com os principios da legalidade, eficiéncia e razoabilidade previstos na Lei n°
14.133/2021, bem como com as orientagdes da Secretaria de Governo Digital (SGD/MGI), garantindo que
o contrato atenda as necessidades institucionais sem impor 6nus indevidos a contratada.

Os pagamentos mensais estardo condicionados ao cumprimento do Nivel Minimo de
Servico (NMS), cujos indicadores serdo apurados automaticamente por meio das ferramentas
institucionais de monitoramento e gestao de chamados.

1. Tempo de Solucio

Descricao:

Mede o percentual de chamados (incidentes e requisi¢des) resolvidos dentro dos
prazos maximos definidos no Acordo de Nivel de Servico (SLA) estabelecido no
contrato.

Ferramenta de Mensuracao:
Ferramentas institucionais de monitoramento e gestao de chamados.

Formula de Calculo:

Quantidade de chamados resolvidos dentro do prazo de SLA

100
Total de chamados resolvidos no periodo *
Meta Exigida:
> 95% dos chamados resolvidos dentro do SLA acordado.

Periodicidade de Apuracao:
Mensal.

Critério de Conformidade:
Considera-se atendido o NMS quando a meta minima de 95% for alcangada ou
superada no periodo de referéncia.

2. Nivel de Satisfacao do Usuario

Descricao:

Avalia a percepc¢ao do usuario final quanto a qualidade do atendimento prestado,
considerando aspectos como cordialidade, clareza das informagdes, resolutividade
e tempo de atendimento.

Ferramenta de Mensuracao:
Ferramentas institucionais de monitoramento e gestdo de chamados.

Metodologia:
Pesquisa de satisfacdo aplicada automaticamente apds o encerramento do
chamado, com escala de avaliacao definida no sistema.

Formula de Calculo:

Quantidade de avaliagoes “Bom” ou superior

T : > 100
Total de avaliacoes respondidas

Meta Exigida:
>90% de avaliagdes classificadas como “Bom” ou superior.

Periodicidade de Apuracio:
Mensal.

Critério de Conformidade:
O indicador serd considerado atendido quando, no periodo avaliado, ao menos



90% das respostas obtiverem avalia¢do igual ou superior a “Bom”.

3. Indice de Ineficacia de Resoluciao

Descricao:
Mede o percentual de chamados reabertos apds o encerramento inicial, indicando
falhas na resolu¢ao definitiva da demanda.

Ferramenta de Mensuracao:
Ferramentas institucionais de monitoramento e gestao de chamados.

Formula de Calculo:

Quantidade de reaberturas de chamados
x 100

Total de chamados encerrados no periodo

Meta Exigida:
< 3% de reabertura de chamados.

Periodicidade de Apuracio:
Mensal.

Critério de Conformidade:
O indicador serd considerado atendido quando o percentual de reabertura de
chamados for igual ou inferior a 3% no periodo de apuragao.

O descumprimento de meta acarretard desconto proporcional, conforme tabela de glosas.

o . Meta . . e Faixa de Glosa
N Indicador Exigida Unidade | Periodicidade Desempenho | (%)
>95% 0%
>90%e < 50,
(1]
1 Taxa de Chamados Resolvidos no > 959 o Mensal 95%
Prazo (SLA) - >80% e < 10%
90% °
< 80% 15%
>90% 0%
0
e
0
2 Nivel de Satisfacao do Usuario >90% % Mensal
>T75%e< 10%
85% °
<75% 15%
<3% 0%
, >3% até 5% 5%
3 Indice de Ineficacia de Resolucao <3% % Mensal ° ° °
>5%até 7% [10%
> 7% 15%
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