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Anexo V do Termo de Referéncia —Instrumento de Medicéo de Resultado — IMR/Acordo de Niveis de Servicos

Durante a execuc¢do do objeto o agente da Administracdo responsavel (gestor ou fiscal técnico, quando designado),
deverd monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servicos para evitar a sua degeneracao, devendo
intervir para requerer a contratada a corregdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

Para efeito de recebimento, o agente da Administragdo realizard a analise do desempenho e da qualidade da
prestacdo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que poderd resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a contratada.

Serdo considerados para a presente contrata¢do o(s) seguinte(s) indicador(es):

INDICADORES DE SERVICOS

Indicador indice Tempo Maximo de | Pontos perdidos

Solugdo (*1) na NMA
1 Percentual de Incidentes atendidos dentro Minimo de 90% 6 horas 05
do prazo (*2)
2 Quantidade de Problemas atendidos dentro Por ocorréncia 48 horas 1
do prazo (*3)
4 Percer.1tua| de Solicitagdes de Servigo Minimo de 90% 3 horas 0,5
atendidas dentro do prazo
Percentual de solicitagbes de troca de
5 | cartucho de toner/tinta atendidas dentro do Minimo de 90% 6 horas 0,5
prazo
Quantitativo de chamados atendidos sem
6 registro no software de Gerenciamento de Por ocorréncia - 0,05
Servigos de Tl da ANEEL
Quantidade de reincidéncias no periodo de Maximo de 2 (duas)
7 . no mesmo - 0,5
30 dias (*4) .
equipamento
, Maximo de 4 t
Quantidade de Incidentes no periodo de 30 aximo de 4 (quatro)
8 no mesmo - 1

dias (*5)

equipamento

(*1) O tempo maximo de solugdo sera contado a partir da abertura do chamado técnico, ndo considerando os dias
e hordrios ndo Uteis (final de semana e feriado) e os periodos de indisponibilidades justificadas.

(*2) Por incidente considera-se toda falha que gere interrupcdo total ou parcial no servigo.

(*3) Por problema entende-se todo o incidente que possui causa desconhecida e carece de maior investigagao para
descoberta da causa-raiz.

(*4) Incidentes do mesmo tipo relacionados ao mesmo equipamento.

(*5) Incidentes de qualquer tipo relacionados ao mesmo equipamento.

Nos casos de ocorréncia de Problema (incidente que possui causa-raiz desconhecida), o prazo referido no respectivo
indicador refere-se a solugdo definitiva do problema, seja pela substituicdo dos componentes afetados, seja pela

conclusdo de que a troca do equipamento devera ser necessaria.

4.1. Durante a indisponibilidade do equipamento, a CONTRATADA devera fornecer em até 48 horas um
equipamento semelhante, compativel com o ambiente computacional da ANEEL, que atenda as

necessidades da equipe cujo equipamento ficou indisponivel, até que a solucdo definitiva seja apresentada.

4.2. Eventual substituicdo de equipamento em cardter definitivo devera ser feita, em até 15 dias Uteis, a contar

do prazo final para resolucdo do problema, por outro com funcionalidades e caracteristicas técnicas iguais
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ou superiores ao anterior, totalmente compativel com o ambiente operacional existente e em perfeito

estado de funcionamento, sem que isto implique 6nus adicional para a ANEEL.

4.3. A substituicdo definitiva sera admitida, a critério da ANEEL, apds avaliagdo técnica das caracteristicas,

funcionalidades e compatibilidade do equipamento ofertado em relagdo aquele a ser substituido.

4.4. Caso o modelo do novo equipamento seja diferente do anterior, a CONTRATADA deverd providenciar uma

nova apresentacdo aos usuarios das funcionalidades do equipamento.

5. A contratada terd prazo de 60 dias, apds a assinatura do contrato, para adequar os niveis de qualidade dos
servicos. Nesse periodo, a contratante realizard a avaliacdo da qualidade dos servigos, entretanto, ndo serdo

aplicadas as possiveis adequagdes nos pagamentos constantes no quadro acima.
6. Ao fim da avaliagdo a contratante deverd dar ciéncia a contratada sobre a avaliagdo realizada.

7. Apds ser notificada sobre os resultados da avaliagdo, a contratada podera apresentar justificativa para a
prestacdo do servico com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pela contratante, desde que
comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao

controle do prestador.

8. Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da prestacdo do servico em relacdo a qualidade
exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos tolerdveis previstos nos indicadores, além dos
fatores redutores, devem ser aplicadas as san¢des a contratada de acordo com as regras previstas no ato

convocatorio.

9. O IMR/Acordo de Nivel de Servigo seguira as condi¢bes definidas neste Termo de Referéncia e fara parte do

Termo de Contrato como obrigacdo entre as partes.

10. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada, sem
perda da qualidade na execug¢do do servico, deverd comunicar a autoridade responsdvel para que esta promova
a adequacgdo contratual a produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteragdo dos

valores contratuais previstos na Lei n. 14.133/2021.

11. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execucdo dos servicos deverd ser
verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha a relagdo detalhada destes, de acordo
com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as respectivas quantidades e

especificagGes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

12. E vedada a atribuic3o a contratada da avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos por

ela realizada. A contratada ndo deverd materializar a elaboracdo do IMR; cabe a equipe da Contratante a

elaboracdo e a aplicacdo do IMR para apuracdo do valor efetivo a ser pago pelo servico.
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13. Emissdo do Relatdrio Técnico de Atividades (RTA)

14. Mensalmente, até o 10 2 dia de cada més, a Contratada devera emitir e encaminhar a ANEEL o Relatorio Técnico de
Atividades (RTA).

15. O Relatdrio Técnico de Atividades — RTA - mensal devera conter:
e Quantitativo de impressdes do periodo, separado por impressdes monocromaticas e policromaticas.
e Os contadores de impressao de cada equipamento, retirados a cada ultimo dia util do més.
e Volume de chamados abertos e atendidos pela equipe de atendimento da CONTRATADA no periodo,
apresentados separadamente por tipo (incidente, solicitacdo de servico, problema, etc), com data/hora de
conclusdo, atendente e durac¢do de cada chamado, com o apontamento dos chamados atendidos fora do prazo.

16. Emissdo do Relatdrio do Nivel de Atendimento de Servigo (RNAS)

17. Mensalmente, até 5 (cinco) dias corridos apds o recebimento do RTA, a ANEEL elaborara o Relatério do Nivel de
Atendimento de Servigo (RNAS), documento pelo qual é detalhada a apuragdo dos Indicadores do Acordo de Nivel de

Servigo (ANS), apds a analise do Relatdrio Técnico de Atividades (RTA) pela equipe gestora do contrato.

18. A partir da apuragdo dos Indicadores do Acordo de Nivel de Servigo (ANS), sera calculada a Nota Mensal de Avaliagdo

— NMA, considerando os pontos perdidos conforme tabela abaixo:

19. NOTA MENSAL DE AVALIAGAO (NMA) =10 — ( Z PONTOS PERDIDOS)

Nota Abatimentos (sobre o faturamento mensal)
NMA maior ou igual a 8,0 e menor que 9,0 Abatimento de 5% na fatura mensal

NMA maior ou igual a 7,0 e menor que 8,0 Abatimento de 10% na fatura mensal

NMA maior ou igual a 6,0 e menor que 7,0 Abatimento de 15% na fatura mensal

NMA maior ou igual a 5,0 e menor que 6,0 Abatimento de 20% na fatura mensal

NMA menor que 5,0 Abatimento de 25% na fatura mensal
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20. Caso a CONTRATADA apresente por 2 (duas) vezes consecutivas a NMA menor que 9 ocorrerad o abatimento de 5%

na fatura mensal, cumulativamente ao abatimento previsto na tabela acima.

21. Caso a CONTRATADA apresente por 3 (trés) vezes consecutivas a NMA menor que 8,0 ocorrera o abatimento de

25% na fatura mensal, cumulativamente ao abatimento previsto na tabela acima.

22. Caso a CONTRATADA apresente por 03 (trés) vezes consecutivas a NMA menor que 8,0 sera considerado
inadimplemento GRAVE e aberto processo de apuracdo de responsabilidade para aplicacdo das sangdes cabiveis,
conforme consta das regras de sancdo previstas no Item XV — San¢bGes Administrativas, a cada ocorréncia nao

cumulativa.

23. Nos casos de ocorréncia do item 8, “Quantidade de Incidentes no periodo de 30 dias”, ou de ocorréncia de duas ou
mais vezes consecutivas do item 7, “Quantidade de reincidéncias no periodo de 30 dias”, dos Indicadores do Acordo de
Nivel de Servico (ANS), a ANEEL podera solicitar a CONTRATADA a substituicdo do equipamento, formalizando a
solicitagdo por meio de documento contendo informagdes tais como: histérico de incidentes abertos no periodo,
reclamacgdes de usuarios e registros da equipe de fiscalizacdo do contrato. A CONTRATADA tera o prazo de até 15

(quinze) dias Uteis para realizar a substituicdo do equipamento.

24. O Software de Gerenciamento de Servicos de Tl da ANEEL (SysAid v.22) serd o instrumento que permitird o controle,
acompanhamento e a medi¢do do nivel de qualidade de atendimento e de resolucdo dos servicos de suporte e
assisténcia técnica prestados pela CONTRATADA, ficando essa sujeita aos abatimentos no faturamento mensal previstos

neste anexo, pelo rendimento insatisfatério a cada periodo, sem prejuizo de demais cominagdes legais cabiveis.

25. Através do Software de Gerenciamento de Servigcos de Tl, a cada més o Gestor do Contrato emitird um relatorio
gerencial de chamados atendidos, bem como sempre que necessario ao pleno acompanhamento da qualidade dos

servigos de suporte e assisténcia técnica prestados pela CONTRATADA.

26. Os primeiros 60 (sessenta) dias corridos apds o inicio da execu¢do do contrato serdo considerados como periodo de
estabilizacdo e de ajustes especificos, durante o qual os indicadores/metas poderdo ser flexibilizados por parte do
CONTRATANTE. Esta flexibilizacdo se dara nos pontos referentes aos indicadores apurados, de forma que, durante este
periodo, a pontuagdo por descumprimento de cada item das tabelas, durante o més calendario, sera reduzida em 50%
(cinquenta por cento) do valor original apresentado na coluna “Pontos Perdidos na NMA”, e o valor admitido em
MAXIMO, para cada item, serd acrescido ou reduzido em 50% (cinquenta por cento) de seu valor original, sempre com

o objetivo de flexibilizacdo devido ao periodo de estabilizagdo do contrato.



