INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS

O valor devido a titulo de pagamento mensal referente a servigos continuados de
suporte técnico, manutencdo com reposicao de hardware e atualizagao de software a
CONTRATADA sera mensurado a partir da aplicagdo das condigbes do presente
Instrumento de Medicao de Resultados- IMR.

A mensuragéo do valor de pagamento, conforme o IMR, ndo constitui aplicagdo de
sang¢do, ndo prejudicando a aplicagdo das penalidades administrativas previstas na

legislagao vigente.

INS1 - indice resolugdo de chamados de grau de criticidade critico dentro do prazo.

FINALIDADE Medir o tempo de atraso na resolugdo de chamados de grau
de criticidade criticos.
META A CUMPRIR INS1 >=90% (tempos de atendimento definidos pelo Termo

de Referéncia).

INSTRUMENTO DE MEDIGCAO

Registros das datas e horas da solicitacdo de servico.

FORMA DE
ACOMPANHAMENTO

Pelos relatorios disponibilizados pela CONTRATADA
conforme modelo em anexo Relatério Mensal de Suporte
Técnico, manutengéo incluindo reposi¢do de hardware e
atualizacdo de software.

PERIODICIDADE

Mensal

MECANISMO DE CALCULO

Sera calculada a porcentagem de atendimentos que tiveram
atraso.

INS1 =100 * (ZQtap / ZQtr) (%)

>Qtap = Quantidade total de chamados de grau de
criticidade criticos solucionados no prazo.

>Qtr = Quantidade total de chamados de grau de criticidade
criticos registrados.

Caso nao haja chamados de grau de criticidade criticos,
entdo INS1=100%;

INICIO DA VIGENCIA

Data de inicio da prestagc&o dos servigos continuados

FAIXAS DE AJUSTE NO
PAGAMENTO

INS1 = 90% - Sem aplicagao de ajustes.

INS1 85% < 89,99% - Aplica-se glosa de 1% do valor
mensal do contrato.

INS1 80% < 84,99% - Aplica-se glosa de 2% do valor
mensal do contrato.

INS1 75% < 79,99% - Aplica-se glosa de 3% do valor
mensal do contrato.

INS1 < 74,99% - Aplica-se glosa de 4% do valor
proporcional mensal do contrato.

INS2 - indice resolucido de chamados de grau de criticidade médio dentro do prazo.

FINALIDADE Medir o tempo de atraso na resolugao de chamados de grau
de criticidade médio.
META A CUMPRIR INS2 >=90% (tempos de atendimento definidos pelo Termo

de Referéncia).

INSTRUMENTO DE MEDIGAO

Registros das datas e horas da solicitacao de servigo.

FORMA DE
ACOMPANHAMENTO

Pelos relatorios disponibilizados pela CONTRATADA
conforme modelo em anexo Relatério Mensal de Suporte

Técnico, manutencao incluindo reposicdo de hardware e




atualizagdo de software.

PERIODICIDADE

Mensal

MECANISMO DE CALCULO

Sera calculada a porcentagem de atendimentos que tiveram
atraso.

INS2 =100 * (XQtap / ZQtr) (%)

>Qtap = Quantidade total de chamados de grau de
criticidade médio solucionados no prazo.

> Qtr = Quantidade total de chamados de grau de criticidade
médio registrados.

Caso nado haja chamados de grau de criticidade médio,
entdo INS2=100%;

INICIO DA VIGENCIA

Data de inicio da prestacdo dos servigos continuados

FAIXAS DE AJUSTE NO
PAGAMENTO

INS2 = 90% - Sem aplicagéo de ajustes.

INS2 85% < 89,99% - Aplica-se glosa de 1% do valor|
mensal do contrato.

INS2 80% < 84,99% - Aplica-se glosa de 2% do valor
mensal do contrato.

INS2 75% < 79,99% - Aplica-se glosa de 3% do valor
mensal do contrato.

INS2 < 74,99% - Aplica-se glosa de 4% do valor
proporcional mensal do contrato.

INS3 - indice resolugido de chamados de grau de criticidade normal dentro do prazo.

FINALIDADE

Medir o tempo de atraso na resolugdo de chamados de grau
de criticidade normal.

META A CUMPRIR

INS3 >=90% (tempos de atendimento definidos pelo Termo
de Referéncia).

INSTRUMENTO DE MEDIGAO

Registros das datas e horas da solicitacdo de servico.

FORMA DE
ACOMPANHAMENTO

Pelos relatérios disponibilizados pela CONTRATADA
conforme modelo em anexo Relatério Mensal de Suporte
Técnico, manuteng¢ao incluindo reposi¢ao de hardware e
atualizacdo de software.

PERIODICIDADE

Mensal

MECANISMO DE CALCULO

Sera calculada a porcentagem de atendimentos que tiveram
atraso.

INS3 =100 * (ZQtap / ZQtr) (%)

>Qtap = Quantidade total de chamados de grau de
criticidade normal solucionados no prazo.

>Qtr = Quantidade total de chamados de grau de criticidade
normal registrados.

Caso nao haja chamados de grau de criticidade normal,
entdo INS3=100%;

INICIO DA VIGENCIA

Data de inicio da prestagcéo dos servigos continuados

FAIXAS DE AJUSTE NO
PAGAMENTO

INS3 = 90% - Sem aplicacao de ajustes.

INS3 85% < 89,99% - Aplica-se glosa de 1% do valor
mensal do contrato.

INS3 80% < 84,99% - Aplica-se glosa de 2% do valor
mensal do contrato.

INS3 75% < 79,99% - Aplica-se glosa de 3% do valor
mensal do contrato.

INS3 < 74,99% - Aplica-se glosa de 4% do valor

proporcional mensal do contrato.




RELATORIO MENSAL DE SUPORTE TECNICO, MANUTENGAO, INCLUINDO

REPOSIGAO DE HARDWARE E ATUALIZACAO DE SOFTWARE

RELATORIO MENSAL DE SUPORTE TECNICO, MANUTENGAO, INCLUINDO REPOSIGAO DE

HARDWARE E ATUALIZACAO DE SOFTWARE
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