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FORMULARIO
INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO

Os servicos serao constantemente avaliados pelos representantes do CONTRATANTE,
que assinalardo as infragcdes na “Relacao de Ocorréncias”, conforme o modelo abaixo.

Os niveis de servigo apresentados neste IMR tém como fungao definir os indicadores de
acompanhamento da qualidade dos servigos prestados durante a vigéncia contratual.

Seguir-se-4 a tabela constante deste IMR quanto ao percentual a ser debitado do
faturamento mensal total dos servigos prestados pela CONTRATADA em fungao das ocorréncias
verificadas, sem prejuizo da aplicagéo das penalidades contratuais previstas em lei.

Relacao de Ocorréncias:

RELACAO DE OCORRENCIAS
OCORRENCIA 1: Tipo de Chamado: Incidentes.

Prazo de contato/primeiro atendimento: 2 horas

Prazo de resolucéo: 16 horas

Janelas de Atendimento:

08:00 as 18:00 segunda a sabado.

AFERICAOQO: Condicionada ao relatério gerado por sistema de registro de
chamados técnicos

Total de Ocorréncias:




Data da ocorréncia

RELACAO DE OCORRENCIAS

OCORRENCIA 2: Tipo de Chamado: Bugs/erros no sistema que nao
comprometam a utilizagcao ordinaria do software.

Prazo de contato/primeiro atendimento: 8 horas

Prazo de resolucdo: 48 horas.

Janelas de Atendimento:

08:00 as 18:00 segunda a sexta.

AFERICAOQO: Condicionada ao relatorio gerado por sistema de registro de
chamados técnicos

Total de Ocorréncias:

Data da ocorréncia

OCORRENCIA 3: Tipo de Chamado:

Requisigbes

- Suporte operacional e esclarecimento de duvidas de utilizacdo do GLPI;
- Suporte a parametrizacao de todos os recursos nativos da plataforma;

- Suporte, instalacao e configuracdo de plugins da comunidade e da editora
oficial (Teclib), garantidos pela subscricdo GLPI-Network Advanced;

- Suporte operacional e duvidas de utilizagao da API (Application Programming
Interface) do GLPI;




Prazo de contato/primeiro atendimento: 4 horas

Prazo de resolugéo: 16 horas

Janelas de Atendimento:

08:00 as 18:00 segunda a sexta.

AFERICAOQO: Condicionada ao relatério gerado por sistema de registro de
chamados técnicos.
Total de Ocorréncias:
Data da ocorréncia

Fator Percentual de Recebimento e Remuneracao dos Servicos

Diante dos dados e das ocorréncias constantes na “Relagédo de Ocorréncias”, o
CONTRATANTE promovera a tabulagéo destes conforme a tabela de ocorréncias e efeitos
remuneratorios, de modo a identificar o percentual de aceitacdo dos servigos, que devera ser aplicado ao
preco contratual.

Tabela de ocorréncias e efeitos remuneratorios (Fator de aceitagdo):

OCORRENCIA 1 2 3

Total de
Ocorréncias

Fator de
Aceitacao Final
para Efeitos
Remuneratorios

Instrucoes para aplicacao da tabela:

As listas com as indicagdes das ocorréncias identificadas serao inseridas na tabela



acima, de modo que o fiscal preenchera as respectivas linhas inteiras, que contemplam as 3 (irés)
hipéteses de verificacao técnica dos servicos, com base na avaliagdo propria e na dos usuarios.

Todas as ocorréncias serdo somadas na linha TOTAL DE OCORRENCIAS por tipo de
infracdo, correspondendo a cada uma das 3 (trés) colunas.

Ao final, sera somada as quantidades de todas as ocorréncias, obtendo-se um nimero
derradeiro chamado de FATOR DE ACEITAQAO FINAL PARA EFEITOS REMUNERATORIOS, que sera o
fator considerado para o célculo do pagamento.

Efeitos Remuneratoérios Relativos aos Servicos:

Faixa 01 — Fator de Aceitacdo Final para Efeitos Remuneratérios igual a 0: 100% de
avaliacao dos servicos.

Faixa 02 — Fator de Aceitagao Final para Efeitos Remuneratérios de 1 a 25: 99% de
avaliacao dos servicos.

Faixa 03 — Fator de Aceitagao Final para Efeitos Remuneratérios de 26 a 50: 97% de
avaliacao dos servicos.

Faixa 04 — Fator de Aceitagao Final para Efeitos Remuneratérios de 51 a 75: 95% de
avaliacao dos servicos.

Faixa 05 — Fator de Aceitagao Final para Efeitos Remuneratérios acima de 75: 90% de
avaliacao dos servicos.

Observagao: A Contratada fara jus ao percentual do valor pactuado equivalente a cada
uma das 6 (seis) faixas, conforme o Fator de Aceitagao Final para Efeitos Remuneratérios calculado de
acordo com as faixas acima.

Obrigacoes e Prazos de Comunicacao

A empresa contratada devera manter endereco eletrénico atualizado para
correspondéncia via e-mail.

O fiscal do contrato devera emitir relatério apontando o excesso de ocorréncias ao final
de cada més, bem como o valor final a ser pago pelos servicos executados, conforme a faixa de efeito
remuneratorio aplicada, encaminhando o relatério a empresa contratada, no prazo fixado em contrato, para
emissao da Nota Fiscal.

A empresa emitira a Nota Fiscal com valor que esteja em conformidade com o relatério
encaminhado pela fiscalizacdo, com base na tabela disposta no item 3 deste IMR — Tabela de ocorréncias
e efeitos remuneratorios (Fator de aceitagéo).
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