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ANEXO Il

INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO (IMR)

1. Objetivo

1.1. O presente Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR) estabelece os critérios de
avaliagdo da qualidade da execucdo dos servicos de suporte técnico especializado e
garantia do sistema de armazenamento de dados Huawei OceanStor Dorado 5000 V6 da
CONTRATANTE.

1.2. O IMR tem por finalidade medir o desempenho da CONTRATADA na prestacado dos
servigos, assegurando o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) definidos
neste Termo de Referéncia.

1.3. Os resultados apurados poderao ensejar glosa proporcional no pagamento mensal,

sem prejuizo da aplicagdo de sang¢des administrativas previstas na Lei n® 14.133/2021.
2. Periodo de Avaliagao

2.1. A avaliagdo dos indicadores sera realizada mensalmente, considerando o periodo

compreendido entre o primeiro e o ultimo dia de cada més de prestacao dos servigos.

2.2. Os resultados serao registrados pela equipe técnica da CONTRATANTE, com base
nos registros de chamados e relatorios técnicos apresentados pela CONTRATADA.

3. Classificagcao dos Incidentes (SLA)

CRITICIDADE DESCRICAO

P1 — Critica Falha total ou indisponibilidade do sistema de armazenamento
P2 — Alta Falha relevante que comprometa parcialmente o funcionamento
P3 — Média Problema sem impacto imediato na operagao

P4 — Baixa Duvidas técnicas ou solicitagdes administrativas
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4. Indicadores de Desempenho

Indicador 1 — Cumprimento do Tempo de Resposta
Definigao

Mede o tempo entre a abertura do chamado e o primeiro contato técnico da CONTRATADA.

Prazos de resposta
CRITICIDADE TEMPO MAXIMO DE SOLUGAO
P1 até 1 hora
P2 até 2 horas
P3 até 4 horas
P4 até 8 horas

Forma de calculo

indice de Resposta (%) =
(Chamados atendidos dentro do prazo + Total de chamados) x 100

Indicador 2 — Cumprimento do Tempo de Solugao
Definigao

Mede o tempo total necessario para resolver o incidente apds a abertura do chamado.

Prazos de solugao
CRITICIDADE TEMPO MAXIMO DE SOLUGAO
P1 até 8 horas
P2 até 24 horas
P3 até 48 horas
P4 até 72 horas

Forma de calculo
indice de Solugao (%) =

(Incidentes solucionados dentro do prazo + Total de incidentes) x 100
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Indicador 3 — Substituicao de Componentes de Hardware
Definigao

Avalia o cumprimento do prazo de substituicdo de componentes defeituosos.

Componentes abrangidos
Discos SSD;
Controladoras;

Modulos de cache;

Fontes de alimentacao;

Ventiladores;

Placas de interface;

Cabos e interfaces de conexao;

Demais componentes do sistema de armazenamento;

Critério de avaliagao

A substituicdo devera ocorrer dentro dos prazos compativeis com incidentes P1 ou P2,

conforme o SLA.
Forma de calculo

indice de Substituicdo (%) =

(Componentes substituidos dentro do prazo + Total de substituicdes necessarias) x 100

Indicador 4 — Recorréncia de Falhas

Definigao

Avalia a repeticao de falhas técnicas em componentes ja atendidos.

Critério

Sera considerada recorréncia quando ocorrer nova falha no mesmo componente ou

incidente equivalente no prazo de até 30 dias apds a solugéo anterior.
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Forma de calculo

indice de Recorréncia (%) =
(Numero de falhas recorrentes + Total de incidentes) x 100

Resultado esperado
A recorréncia de falhas devera ser inferior a 5% dos incidentes registrados no periodo.

5. Calculo do indice Final de Desempenho
O desempenho mensal sera calculado pela média dos seguintes indicadores:

« Indice de Resposta

o Indice de Solugdo

« indice de Substituicdo de Hardware
Formula:

indice Final (%) =

(Resposta + Solugao + Substituicao) + 3

6. Faixas de Desempenho e Glosa

indice Final de Desempenhol||Nivel de Desempenho|Glosa Aplicavel

2 95% Adequado Sem glosa

290% e <95% Regular 2% do valor mensal
2 80% e <90% Insatisfatério 5% do valor mensal
< 80% Critico 10% do valor mensal

7. Aplicacao da Glosa

7.1. A glosa sera aplicada sobre o valor mensal da fatura apresentada pela
CONTRATADA.
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7.2. A aplicagao da glosa ndo impede a instauragao de processo administrativo para

apuracao de responsabilidade.

7.3. A CONTRATADA devera ser formalmente notificada sobre o resultado da avaliagao

mensal.

8. Registro e Controle dos Chamados

Todos os chamados técnicos deverao ser registrados em sistema eletrénico de atendimento

contendo, no minimo:

e numero do chamado

» data e hora de abertura

e descricao da ocorréncia

« criticidade do incidente

« data e hora do inicio do atendimento

e data e hora da solucao

« historico de atendimento
Esses registros serdo utilizados para fins de avaliagédo do IMR.
9. Disposicoes Finais

9.1. A CONTRATANTE podera solicitar relatérios técnicos periddicos contendo o histérico

dos chamados registrados no periodo.

9.2. Os critérios definidos neste instrumento poderdo ser revisados durante a vigéncia

contratual, mediante justificativa técnica e formalizagdo administrativa.

9.3. O IMR constitui instrumento de apoio a fiscalizacdo contratual e sera utilizado como

referéncia para avaliacdo da qualidade dos servicos prestados.
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