Ministério da Educacao

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Sao
Paulo

Reitoria

COORD DE CONTRATACOES ESTRATEG DE TI

SEE

BN INSTITUTO FEDERAL

BNN pE EDUCACAD, CIENCIA E TECNOLOGIA
EE sioPaulo

INSTRUMENTO DE MEDIGCAO DE RESULTADO
(Avaliacdo da Qualidade dos Servicos)

INDICADOR

N° 1 - Conformidade Integral ao Termo de Referéncia

Item

Descricao

Finalidade

Assegurar aderéncia integral do servigo/solugéo a todos os itens do Termo
de Referéncia, impedindo entregas parciais ou inadequadas.

Meta a cumprir

100% de aderéncia ao Termo de Referéncia

Instrumento de
medicao

Checklist de conformidade, relat6rio do gestor/fiscal do contrato

Forma de
acompanhamento

Avaliagdo periddica das entregas e atualiza¢des, conforme TR

Periodicidade

Mensal/Trimestral

Mecanismo de
Calculo

(Itens conformes =+ total de itens avaliados) x 100

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste
no pagamento

100%: 100% do valor;
95%—99,99%: 95%;
90%—-94,99%: 90%;

<90%: 80%

N&o atender item critico: multa 5% do valor do més e prazo para correcgao;

Sancdes reincidéncia de ndo conformidade critica/trés ciclos <90%: resciséo
contractual
Consideram-se itens avaliados todos os requisitos essenciais funcionais,
Observacdes técnicos, normativos e de desempenho do TR. Este indicador prevalece

sobre os demais.

INDICADOR

N° 2 - Disponibilidade do Servico

Item

Descricao

Finalidade

Garantir operacao ininterrupta do Bitwarden, assegurando continuidade
dos processos institucionais.
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Meta a cumprir

> 99,5% de disponibilidade mensal

Instrumento de
medicao

Relatérios automaticos de uptime

Forma de
acompanhamento

Analise mensal pelo gestor baseado nos relatérios de monitoramento

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo

[(1 - (horas indisponiveis + 720)) x 100]

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no

>99,5%: 100%;

99,0%-99,49%: 95%;

pagamento 98,0%-98,99%: 90%:;
<98%: 80%
- 2 vezes seguidas <98%: multa de 5% no més; 3 vezes seguidas
Sangoes <98%: rescisdo contratual
Observacdes N&o serdo computadas janelas de manutencéo previamente

autorizadas.

INDICADOR

N° 3 - Tempo de Atendimento a Incidentes Criticos

Item

Descricao

Finalidade

Garantir pronta resposta para incidentes que afetem
operagao/seguranga institucional.

Meta a cumprir

Resolucéo inicial em até 2h e definitiva em até 24h

Instrumento de
medicao

Sistema de chamados/helpdesk; logs de atendimento

Forma de
acompanhamento

Checagem de tempo de resposta/solucéo nos relatérios de chamados

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo

(Soma dos tempos de resposta + namero de incidentes criticos)

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato
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Faixas de ajuste no

100% atendidos em até 2h: 100%;

90%—-99%: 95%;

pagaimento 80%-89%: 90%;
<80%: 80%
~ Reincidéncia més <80% ou nao resolugdo em 48h: multa 5%; 3
Sangoes reincidéncias: rescisdo contratual
= Considera-se incidente critico aquele que afeta toda a operacéo ou
Observacodes

expde a instituicao a risco imediato.

INDICADOR

N° 4 - Integridade e Restauro de Backup

Item

Descricao

Finalidade

Garantir a existéncia de copias validas/testadas dos dados, possibilitando
a restauracdo segura em caso de incidentes.

Meta a cumprir

Backup diario e ao menos 1 teste de restauragdo/més

Instrumento de
medicao

Relatoérios do sistema e registros de restauragéo

Forma de
acompanhamento

Conferéncia mensal dos relatérios e validagéo dos testes de restauracdo

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de
Calculo

(N° de backups/testes validos + n° de dias do més) x 100

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no

100%: 100%;

90%—-99%: 95%;

pagamento 80%-89%: 90%;
<80%: 80%
~ Falha em 2 meses seguidos: multa de 5%; Falha >3 meses: rescisdo
Sangoes contratual
= Backup cobre todos os dados e configuragdes criticas. Amostra de
Observacoes

restauragdo testada e documentada.

INDICADOR

N° 5 - Conformidade Regulatéria (LGPD e Normas Internas)
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Item

Descricao

Finalidade

Garantir conformidade total da solucao e servigo aos requisitos da LGPD
e normativos institucionais.

Meta a cumprir

100% dos acessos/auditorias conformes; relatério trimestral

Instrumento de
medicao

Relatérios da solugdo, inspecao interna, analises do auditor de TIC

Forma de
acompanhamento

Checagem de logs e relatérios, reviséo junto as areas juridicas/controle

Periodicidade

Trimestral

Mecanismo de
Calculo

(Itens conformes =+ total de itens auditados) x 100

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no

100%: 100%;

90%—-99%: 95%;

peliblrne 80%-89%: 90%;
<80%: 80%
o Nao conformidade grave: multa 5%; Reincidéncia: notificacédo
Sancoes ANPD/rescisé@o contrato
Observacdes Incorpora requisitos da LGPD/federais obrigatérios. Aplica-se a

funcionalidades, logs, trilhas e controle de acesso.

INDICADOR

N° 6 - Usabilidade e Satisfacdao do Usuario

Item

Descricao

Finalidade

Garantir facilidade de uso, adaptagdo rapida e satisfacdo dos usuéarios
institucionais da solugéo Bitwarden.

Meta a cumprir

>90% respostas “Bom” ou “Excelente” na pesquisa

Instrumento de
medicao

Pesquisa eletrbnica padronizada

Forma de
acompanhamento

Tabulagao dos resultados e relatério ao gestor, semestralmente

Periodicidade

Semestral

Mecanismo de
Calculo

(N° de respostas “Bom” ou “Excelente” + total de respostas validas) x 100

Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato
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Faixas de ajuste
no pagamento

>90%: 100%;
80%—-89%: 95%;
70%—79%: 90%;

<70%: 85%

Sancoes

Dais ciclos <70%: multa 5% e plano corretivo; trés ciclos <70%:
possibilidade rescisdo contratual

Observacdes

Pesquisa pode ser revisada a cada ciclo. Considera-se resposta valida
aquela do questionario oficial para todos os usuarios do sistema.

Sao Paulo - SP, 24 de setembro de 2025
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