MINISTERIO DOS TRANSPORTES

ANEXO - SLA (ACORDO DE NiVEL DE SERVICO) E KPIs

Servigos continuados de manutengdo preventiva, corretiva, operagdo, atendimento sob demanda e apoio
técnico aos sistemas de climatizagdo

Definir niveis minimos de servigo, indicadores de desempenho,
Finalidade evidéncias, metas e regras de apuragdo aplicaveis a execugdo
contratual.

Manutengdo preventiva, corretiva, sob demanda, qualidade do ar,
Escopo medido conformidade ambiental, tratamento quimico da agua,
disponibilidade e satisfagdo do usuario.

Este anexo deve ser lido em conjunto com o Termo de Referéncia, o
IMR e as ordens de servigo emitidas pela fiscalizagdo.

Vinculagdo

Os KPIs medem desempenho; o IMR transforma o resultado em
Premissa central consequéncia financeira, inclusive quanto ao novo laudo de
validagdo da qualidade do ar.

Nota de modelagem. Os prazos e metas abaixo consideram a realidade do parque descrito no TR-base: sistemas
centrais, self contained, splits, ACJ, portateis, bombas, galpGes e rotinas de tratamento quimico da dgua, com
m3o de obra residente e servigos eventuais/sob demanda. Ajustes finos podem ser feitos pela Administragdo na
fase final do TR, desde que mantida a coeréncia entre criticidade, prazo e consequéncia no IMR.

1. OBJETO E DIRETRIZES DE MENSURAGAO

O presente anexo estabelece o Acordo de Nivel de Servigo - SLA e o conjunto de Key Performance Indicators - KPIs
aplicaveis a execugdo do contrato de manutengdo dos sistemas de climatizacdo do Ministério dos Transportes.

Os niveis de servigo devem assegurar a continuidade operacional dos sistemas, a aderéncia as rotinas preventivas e
ao PMOC, a tempestividade dos atendimentos corretivos, a mitigagdo de falhas recorrentes, a manutengdo de
condigBes sanitdrias e ambientais adequadas e a adequada percepgdo do usudrio quanto ao servigo prestado.

A apuragdo serd mensal, sem prejuizo de medigBes extraordinarias quando ocorrerem eventos criticos, laudos de
qualidade do ar com ndo conformidades, falhas sistémicas, risco a operagdo administrativa ou risco ocupacional.

2. CONCEITOS OPERACIONAIS

Conceito Defini¢do operacional

Resposta ao Tempo transcorrido entre o registro formal do chamado e o inicio do atendimento técnico,
chamado remoto ou presencial, pela contratada.

Solugdo da Tempo transcorrido entre a abertura do chamado e a eliminagdo da falha ou a implantagdo
ocorréncia de solugdo de contorno tecnicamente aceita pela fiscalizagdo.

Disponibilidade Percentual do tempo em que o sistema ou equipamento permaneceu operacional,




descontadas as indisponibilidades ndo imputdveis a contratada.

Repeti¢do da mesma falha, no mesmo equipamento ou ambiente, dentro da janela de 30

Reincidéncia . . ~ . .
dias corridos contados da conclusdo do atendimento anterior.

Relatério técnico produzido pelo Ministério ou por terceiro por ele contratado, utilizado
como referéncia para verificagdo da conformidade sanitaria e operacional dos ambientes
atendidos.

Laudo de qualidade
do ar

Servigo corretivo planejado, eventual ou complementar, autorizado pela fiscalizagdo e

Servigo sob demanda R .
s executado segundo ordem de servigo especifica.

Descumprimento de obrigagdo relacionada a descarte, segregagdo de residuos, controle de
vazamentos, uso racional de recursos, documentagdo ambiental ou tratamento quimico da
dgua.

N3o conformidade
ambiental

3. MATRIZ DE CRITICIDADE DOS CHAMADOS

Prazo
Classe Critério objetivo de enquadramento maximo de Prazo maximo de solugdo
resposta
Paralisagdo total de sistema essencial; indisponibilidade Até 4 horas para contingéncia e
Critica | em ambiente sensivel; risco a saude, segurancga ou a Até 1 hora até 24 horas para solugdo, se
continuidade do servigo publico. tecnicamente viavel

Perda relevante de capacidade de climatizagédo;
Alta desconforto severo; falha parcial com impacto Até 2 horas | Até 24 horas
operacional importante.

Falha sem impacto grave imediato; queda de
Média | desempenho; necessidade de ajuste técnico ou Até 6 horas | Até 2 dias Uteis
corretiva ordindria.

: Inspecdes complementares, regulagens, pequenos , oL , L
Baixa peg . P . eulag .p q . Até 1 dia atil | Até 5 dias Uteis
reparos, ajustes sem impacto relevante imediato.

Observagdo: quando a solugdo definitiva depender de pega (exceto as que estejam definidas em estoque minimo),
servigo especializado, obra civil, desligamento programado ou outra providéncia alheia a atuagdo ordinaria da
equipe residente, a contratada devera apresentar diagnéstico, prazo justificado e solugdo de contorno, sem prejuizo
da contagem do indicador de resposta inicial.

4. PAINEL DE SLA E KPIs

Formula de Fonte de LB
Indicador ~ Unid.  Periodicidade A . recomendad
apuragdo evidéncia a
(chamados . >=95%
atendidos no Sistema de eral e >=
KPI- | Atendimento chamados, OS, & Tempo de
L prazo / % Mensal . 98% para
01 inicial no prazo registro do . resposta
chamados fiscal ocorréncias
recebidos) x 100 criticas




(chamados

>= 909
. solucionados no L. %
KPI Solugdo da razo / OS, relatério gerale>= Tempo de
ocorréncia no P % Mensal técnico e 95% para p~
02 chamados R X A solugdo
prazo concluidos no aceite do fiscal | ocorréncias
iti
periodo) x 100 criticas
Relatori
[(tempo total - oe:rz:)c::nal
Disponibilidad | indisponibilidad P ! o
KPI- . R [ BMS quando Continuidade
03 e dos sistemas e imputavel) / % Mensal houver. OS >=99,0% operacional
criticos tempo total] x B P
100 registros do
fiscal
[(tempo total -

KPI Disponibilidad | indisponibilidad Relatérios e Continuidade
04 e do parque e imputavel) / % Mensal histérico de >=97,0% operacional
geral tempo total] x chamadas P

100
(rotinas
preventivas PMOC,
Execugdo da executadas no checklists, .
KPI- P t PMO
05 preventiva no prazo / rotinas % Mensal fotos, >=98% Creven iva/
prazo preventivas relatério
programadas) x mensal
100
(equipamentos
contemplados
Cobertura d la rotina d 100% d
KPI- obertura do pela r.’o ina do PMOC e mapa A’ ° Preventiva/PMO
06 plano ciclo / % Mensal do paraue previsto no c
preventivo equipamentos parq ciclo
previstos no
ciclo) x 100
(falhas o
Hist: d
o reincidentes / storico de .
KPI- Reincidéncia chamados e Qualidade
falhas tratadas % Mensal <=5% ..
07 de falhas no periodo) x laudos técnica
plOO técnicos
(OS sob
demanda
KPI Servigos sob concluidas no OS especificas
08 demanda no prazo / OS sob % Mensal e aceite do >=90% Sob demanda
prazo demanda fiscal
concluidas) x
100
KPI- | Conformidade | 1-(ocorréncias o Relatdrios, >=95% e .
% M | Ambiental
09 ambiental e de ndo ° ensa MTR/CTR, tolerancia mbrenta




sanitaria conformidade / registros de zero para
universo descarte, ocorréncia
auditado), tratamento grave
convertida em quimico da
percentual agua
Tratamento de (ndo
3o conformidades Laudo do >=95%e
i tratadas no Mensal ou Ministério, plano de
KPI- | conformidades N s . ~ .
prazo / ndo % extraordinari | plano de agdo, | agdo em Qualidade do ar
10 do laudo de . N .
) conformidades a comprovagdes | até 2 dias
qualidade do e
ar apontadas no , hovo laudo Uteis
periodo) x 100
(soma das notas Not Pesquisa
KPI- | Satisfagdo do obtidas / total qA . (e
- ala Mensal eletrbnica >=4,0 Usuadrio final
11 usuario de respostas . o
s 5 simplificada
vélidas)
(entregas Relatério
KPI Conformidade documentais mensal, Governanca
documental vélidas / % Mensal inventdrio, 100% S
12 contratual
mensal entregas PMOC,
exigidas) x 100 evidéncias

5. DETALHAMENTO DOS INDICADORES

5.1. KPI-01 e KPI-02 - atendimento e solugdo

A contratada devera manter canal formal de abertura e acompanhamento de chamados, com numeragdo, data,

hora, classificacdo de criticidade, técnico responsavel e status da demanda. Em ocorréncias criticas, a mera visita

sem inicio efetivo do atendimento ndo sera considerada resposta valida. Para fins de solugdo, admite-se
contingéncia apenas quando tecnicamente justificada e aceita pela fiscalizacdo.

5.2. KPI-03 e KPI-04 - disponibilidade

A indisponibilidade somente sera imputada a contratada quando decorrer de falha de manutengdo, operacdo,

omissdo, atraso injustificado, intervengdo inadequada, auséncia de mao de obra, ma gestdo do estoque minimo ou
descumprimento das rotinas previstas. Ndo serdo imputados periodos decorrentes de falta de energia externa, obra
civil, vicio de projeto, determinagdo expressa da Administragdo ou caso fortuito/forga maior, desde que
formalmente registrados.

5.3. KPI-05 e KPI-06 - preventiva e PMOC

A preventiva somente sera considerada executada quando houver evidéncia minima composta por checklist
preenchido, identificagdo do equipamento, data, responsavel, descri¢do das atividades e comprovagdo material
compativel, inclusive fotografias quando cabivel. Preventiva langada sem prova idonea podera ser desconsiderada
para fins de medi¢do e IMR.

5.4. KPI-07 - reincidéncia

Configura reincidéncia a repeticdo da mesma falha, no mesmo equipamento ou ambiente, em até 30 dias corridos
da conclusdo do atendimento anterior, salvo demonstragdo técnica de causa superveniente ndo relacionada ao
servigo executado. A fiscalizagdo poderad exigir analise de causa raiz quando houver reincidéncia reiterada.



5.5. KP1-08 - servigos sob demanda

Os servigos sob demanda serdo medidos conforme ordem de servigo especifica, com prazo definido pela fiscalizagdo
e registro de aceite. Servigos concluidos sem aprovagdo ou executados em desconformidade técnica ndo serdo
computados como entregues no prazo.

5.6. KP1-09 - conformidade ambiental e sanitaria

Inclui, entre outros aspectos, descarte ambientalmente adequado de residuos, segregacdo e rastreabilidade,
controle de vazamentos, manejo e substitui¢do de fluidos e filtros, cumprimento de obrigacGes relativas ao
tratamento quimico da agua, uso racional de energia e agua, e observancia as rotinas de limpeza técnica e
higienizacao.

5.7. KPI-10 - qualidade do ar interior

Quando o laudo de qualidade do ar produzido pelo Ministério apontar ndo conformidade atribuivel a contratada,
esta devera apresentar plano de agdo em até 2 dias Uteis, iniciar a corre¢do em até 24 horas nos casos criticos ou 5
dias Uteis nos demais, e comprovar as medidas executadas. O novo laudo de validagdo sera providenciado pelo
Ministério e gerara redutor compensatério no IMR, equivalente ao respectivo custo, sem prejuizo de redutores
técnicos adicionais.

5.8. KPI-11 - satisfagdo do usudrio

A satisfagdo do usuario serd apurada por pesquisa simplificada associada ao chamado concluido, preferencialmente
em escala de 1 a 5. Serdo consideradas apenas respostas vélidas obtidas no periodo, devendo a Administragdo
manter metodologia padronizada.

5.9. KPI-12 - conformidade documental

A contratada devera entregar, no prazo contratual, relatério mensal consolidado, mapa de chamados, preventivas
executadas, pendéncias, falhas reincidentes, evidéncias fotograficas, controles ambientais e sanitérios, atualizagdo
do PMOC e demais documentos exigidos pela fiscalizagdo.

6. FAIXAS RECOMENDADAS DE DESEMPENHO PARA VINCULAGAO AO IMR

Indicador Faixa A - sem redutor Faixa B - redutor leve e CeeE e Falrxa. D- redut_or
relevante maximo/sang¢do
KPI-01 Atendi t
rron Atendimento >= 98% 95% a 97,99% 90% a 94,99% <90%
inicial
KPI-02 Solugdo no prazo | >=95% 90% a 94,99% 85% a 89,99% < 85%
KPI-03 Sistemas criticos | >=99,0% 98,0% a 98,99% 97,0% a 97,99% <97,0%
KPI-04 Parque geral >=97,0% 96,0% a 96,99% 95,0% a 95,99% <95,0%
KPI-05 P ti
reventivanc - - 9% 95% a 97,99% 90% a 94,99% <90%
prazo
KPI-07 Reincidéncia <=5% >5%a8% >8%al2% >12%
KPI-08 Sob demanda >=90% 85% a 89,99% 80% a 84,99% < 80%

- = 959, o P
KPI 0.9 o > QSAA e.sem 90% a 94,99% 85% a 89,99% < 85% ou ocorréncia
Ambiental/sanitario ocorréncia grave grave
KPI-10 Qualidade do ar | >=95% das NC 90% a 94,99% 80% a 89,99% < 80% ou




tratadas no prazo reincidéncia

KPI-11 Satisfagdo do

- >=4,5 4,0a4,49 3,5a3,99 <35
usuario

As faixas acima sdo referenciais para integragdo com o IMR. Recomenda-se que os percentuais de redutor sejam
calibrados no anexo financeiro do IMR, evitando dupla penalizagdo pelo mesmo fato gerador, salvo quando houver
cumulagdo expressamente justificada (ex.: redutor técnico por ndo conformidade do laudo + redutor compensatério
pelo custo do novo laudo de validagdo).

7. INDICADOR ESPECIFICO DE QUALIDADE DO AR E REDUTOR COMPENSATORIO

Sempre que laudo de qualidade do ar produzido pelo Ministério apontar ndo conformidade com nexo causal
atribuivel, no todo ou em parte, a contratada, deverdo ser aplicadas duas consequéncias distintas: (i) redutor técnico
relacionado ao desempenho insuficiente do indicador; e (ii) redutor compensatdrio correspondente ao custo do
novo laudo de validagdo promovido pela Administragao.

O redutor compensatdrio tem natureza de recomposigdo econdmica do dispéndio adicional da Administragdo com o
novo laudo necessdrio a verificagdo da eficdcia das medidas corretivas. Ele ndo substitui os demais redutores do IMR
e poderd ser cumulado com glosas por atraso, reincidéncia, rejei¢do de servigo ou inexecugdo parcial.

O custo do novo laudo de validagdo devera ser abatido integralmente da fatura subsequente ao seu pagamento pela
Administragdo, observada a comprovagdo do valor efetivamente despendido.

Etapa Providéncia minima

1. Emissao do laudo O Ministério emite ou contrata laudo e cientifica formalmente a contratada.

2. Classificacdo da ndo

X A fiscalizagdo define, com base no laudo, a gravidade e o prazo inicial de tratamento.
conformidade

A contratada apresenta plano de acdo em até 2 dias Uteis, com causa provavel,

3. Plano de ag¢ao . [ o
medidas, prazo e responsavel técnico.

4. Corre¢ao A contratada executa as medidas corretivas sem Onus adicional, nos prazos aprovados.
5. Comprovagdo A contratada apresenta evidéncias da corregdo e atualizagdo do histérico/PMOC.

6. Validagdo O Ministério providencia novo laudo de validagdo.

7. Consequéncia Aplica-se o redutor técnico do KPI-10 e o redutor compensatdério correspondente ao
financeira custo do novo laudo, quando confirmada a imputabilidade.

8. PESOS SUGERIDOS PARA A COMPOSICAO DO DESEMPENHO GLOBAL

Eixo Indicadores Peso sugerido
Atendimento e solugdo de chamados KP1-01 e KP1-02 25%
Disponibilidade operacional KPI-03 e KPI1-04 20%
Manutencgdo preventiva e PMOC KPI-05 e KPI-06 20%
Qualidade técnica e reincidéncia KPI-07 10%
Servigos sob demanda KPI-08 10%




Qualidade do ar interior KPI-10 10%

Ambiental e sanitario KPI-09 3%
Satisfagdo do usuario KPI-11 1%
Conformidade documental KPI-12 1%

A distribui¢do acima é recomendada para fins de governanga: privilegia a continuidade operacional do parque, a
execugdo efetiva da preventiva e a resposta as falhas, sem perder de vista qualidade do ar, conformidade ambiental
e percepgao do usudrio.

9. REGRAS DE EVIDENCIA, EXCLUSAO E GOVERNANCA

e Nenhum indicador podera ser considerado cumprido sem lastro documental minimo compativel com a natureza
da atividade medida.

e Os chamados e ordens de servigo deverdo possuir identificagdo Unica, data e hora de abertura, classificagdo de
criticidade, descri¢do da ocorréncia, técnico responsavel, hora de inicio, hora de conclusdo, materiais aplicados,
solugdo adotada e aceite da fiscalizagdo quando exigivel.

e Eventos alheios ao escopo da manutengdo - tais como falhas estruturais, obras civis, interrupgdo externa de
energia, vicio de projeto, determinagdo expressa da Administragdo ou causa de forga maior - deverdo ser
registrados em separado para ndo contaminar os indicadores imputaveis a contratada.

e Os prazos poderdo ser suspensos apenas mediante justificativa técnica formal e aceite expresso da fiscalizagdo.

e A Administragdo podera promover auditoria por amostragem dos registros, inclusive com diligéncia em campo,
recontagem de chamados, verificagdo fisica das preventivas e conferéncia de descarte de residuos.

e A contratada deverd manter histdrico técnico dos equipamentos e ambientes criticos, permitindo
rastreabilidade de falhas, reincidéncias e intervengées realizadas.

10. TABELA RESUMO PARA INSERGAO DIRETA NO TR

Indicador Periodicidade Unidade Meta
KPI- Sistema de
Atendi to inicial M | 9 >=959
- endimento inicial no prazo ensa % % chamados/0S
KPI- . . I
02 Solugdo da ocorréncia no prazo Mensal % >=90% | OS/aceite fiscal
KPI- >= Relatério
Di ibilidade dos sist iti M | %
03 isponibilidade dos sistemas criticos ensa b 99,0% | operacional
KPI- . . .
05 Execug¢do da preventiva no prazo Mensal % >=98% | PMOC/checklists
KPI- Histérico d
Reincidéncia de falhas Mensal % <=5% storico de
07 chamados
KPI- .
08 Sob demanda no prazo Mensal % >=90% | OS especifica
KPI- . . . - .
09 Conformidade ambiental e sanitaria Mensal % >=95% | Relatdrios e registros




KPI- Tratamento d'e ndo conformidades do Mensal/extraordindria % 5= 95% Lau.do J:plano +

10 laudo de qualidade do ar validagdo

KPI- Nota 1

- Satisfagdo do usuario Mensal ° : Sl . 4,0 | Pesquisa eletronica
11. CLAUSULA MODELO

\Texto sugerido para o TR: A contratada deverd observar os niveis minimos de servico e os indicadores de
desempenho definidos neste Anexo, relativos a disponibilidade dos sistemas, tempestividade de atendimento,
solugdo de falhas, execugdo da manutengdo preventiva, servigcos sob demanda, conformidade ambiental e
sanitdria, tratamento de ndo conformidades de qualidade do ar e satisfagdo dos usudrios. O resultado da
apuragdo dos indicadores servird de base para aplicagdo do Instrumento de Medigdo de Resultado - IMR. Nos
casos de laudo de qualidade do ar produzido pelo Ministério que identifique ndo conformidade imputével a
contratada, além do redutor técnico do indicador correspondente, serd aplicado redutor compensatério
equivalente ao valor do novo laudo de validagdo custeado pela Administragdo, sem prejuizo das demais san¢Ges

e glosas cabiveis.L ~ - | Comentado [GC1]: Texto base para inserir no TR para
linkar com o anexo. Apds a inclusdo no TR deve ser

excluido deste anexo




