IMR - INSTRUMENTO DE MEDIGAO E RESULTADO

IAP - INDICE DE ATENDIMENTO NO PRAZO

Topico

Finalidade

Meta a cumprir

Instrumento de
medigao

Forma de

acompanhamento

Periodicidade

Mecanismo de Calculo
(métrica)

Observagoes

Inicio de Vigéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e sangdes

Descrigao

Medir o cumprimento dos prazos de atendimento, mitigagdo/contorno e
solugédo das demandas registradas por meio de chamado técnico ou Ordem
de Servigo, conforme a criticidade definida neste Termo de Referéncia.

IAP igual ou superior a 90%.

Aferido por meio de chamados técnicos, Ordens de Servico, relatérios
mensais, registros de atendimento, logs de abertura e encerramento,
comunicagdes formais e demais evidéncias objetivas da execugao, ndo se
limitando a relatérios emitidos pela Contratada.

Apurado pelos fiscais do contrato, avaliando a quantidade de demandas
atendidas integralmente dentro do prazo em relagédo a quantidade total de
demandas avaliaveis no periodo de referéncia.

Mensal.

IAP =100 x (QADP / QTA).

Onde: QADP = quantidade de demandas avalidveis atendidas dentro do
prazo;

QTA = quantidade total de demandas avalidveis no periodo.

Serao considerados os prazos definidos por criticidade. Nos casos em que o
prazo for expresso em horas corridas, a afericdo observara a operagao
contratual 24x7. Demandas sem registro confidvel de atendimento seréo
consideradas fora do prazo, salvo comprovagéo aceita pela fiscalizagdo.

A partir do inicio da execucéo dos servigos e da abertura da primeira
demanda passivel de aferigao.

IAP = 90%: sem desconto.

IAP = 80% e <90%: 10% de desconto sobre a parcela mensal do servigo
continuado.

IAP = 70% e < 80%: 20% de desconto sobre a parcela mensal do servigo
continuado.

IAP < 70%: 30% de desconto sobre a parcela mensal do servigo continuado,
sem prejuizo das sangdes cabiveis.



IMR - INSTRUMENTO DE MEDIGAO E RESULTADO

IDM - INDICE DE DISPONIBILIDADE MENSAL

Topico

Finalidade

Meta a cumprir

Instrumento de medigao

Forma de

acompanhamento

Periodicidade

Mecanismo de Célculo
(métrica)

Observagoes

Inicio de Vigéncia

Faixas de ajuste no
pagamento e sangdes

Descricao

Medir a disponibilidade mensal da solugéo de telefonia IP, incluindo
seus componentes e servicos necessarios a operacéo regular do
ambiente contratado.

IDM igual ou superior a 99,8%.

Aferido por meio de logs da plataforma, relatérios de monitoramento,
registros de indisponibilidade, relatérios técnicos mensais, evidéncias
da fiscalizagdo e demais registros técnicos da execugéo.

Apurado pelos fiscais do contrato, com base no tempo total de
indisponibilidade ndo programada da solugao no periodo de referéncia.

Mensal.

IDM =100 x [(TMP - TIND) / TMP].
Onde: TMP = tempo total do periodo de medigdo, em minutos;

TIND =tempo total de indisponibilidade nao programada, em minutos.

N&o serdo computadas como indisponibilidade, para fins deste
indicador, as janelas de manuteng&o programada previamente
aprovadas pela Contratante.

A partir da entrada em producéao da solugéo ou da disponibilizagao do
ambiente em operagéo, conforme o cronograma aprovado.

IDM = 99,8%: sem desconto.

IDM = 99,5% e <99,8%: 5% de desconto sobre a parcela mensal do
servigo continuado.

IDM = 99,0% e <99,5%: 10% de desconto sobre a parcela mensal do
servigo continuado.

IDM < 99,0%: 20% de desconto sobre a parcela mensal do servigo
continuado, sem prejuizo das sangdes cabiveis.



IMR - INSTRUMENTO DE MEDIGAO E RESULTADO

PRAZOS DE REFERENCIA PARA AFERICAO DO IMR

Topico

Falha critica com
indisponibilidade total do
servigco de telefonia

Falha de alta severidade

Falha de média severidade

Demandas sem carater
emergencial

Descricao

Inicio do atendimento em até 30 (trinta) minutos; adogéo de solugao
de contorno ou mitigacdo em até 2 (duas) horas; restabelecimento do
servigo em até 4 (quatro) horas, contadas da abertura do chamado ou
da ciéncia inequivoca da ocorréncia.

Inicio do atendimento em até 1 (uma) hora; adogdo de solucéo de
contorno em até 4 (quatro) horas; solugdo em até 8 (oito) horas, salvo
hipdtese tecnicamente justificada e aprovada pela Contratante.

Inicio do atendimento em até 4 (quatro) horas; solugdo em até 2 (dois)
dias uteis.

Reconfiguragdes, ajustes, alteragdes de parametros e demais
solicitagOes de servigo sem impacto critico deverao ser atendidas em
até 10 (dez) dias corridos, contados do recebimento da solicitagéo
formal da Contratante, salvo prazo diverso devidamente justificado e
aprovado.



