Anexo 1 - Niveis minimos de Servico - Manuteng¢ao da Central Telefonica

N2 01 Indice de Chamados atendidos dentro do prazo previsto

ltem Descricao
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Meta a cumprir 90%
Instrumento de medicao Planilha de apuragao de nivel de servigo
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Inicio de Vigéncia Data da assinatura do contrato.
100% <= ICP <= 90%: Ajuste = 0%
Faixas de ajuste no pagamento [90% < ICP <= 70%: Ajuste = 2%
70% < ICP <= 50%: Ajuste = 4%
Sancoées ICP < 50%: ocorréncia de inexecugéo do contrato
Observacoes
Ne 02 Indice de Chamados resolvidos COM evento de reabertura
ltem Descricao
Finalidade Impulsionar a contratada a eficacia no primeiro atendimento.
Meta a cumprir 10%
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Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste no pagamento

0% <= ICR < 10%: Ajuste = 0%

10% <= ICR < 20%: Ajuste = 2%

20% <= ICR < 30%: Ajuste = 4%

Sancoes

ICR > 30%: ocorréncia de inexecugao contrato

Observacoes

N2 03 Numero de Chamados de urgéncia/emergéncia atendidos fora do prazo

ltem

Descricao

Finalidade
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Meta a cumprir

0 (zero) chamado

Instrumento de medicao

Planilha de apuragao de nivel de servigo

Forma de acompanhamento

Planilha prevista no item 3.12.8

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo
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Inicio de Vigéncia

Data da assinatura do contrato.

Faixas de ajuste no pagamento

NCUFP = 0: Ajuste = 0%

NCUFP > 0: Ajuste = 2%, configurando inexecugao contratual.

Sancoes

NCUFP > 0: Inexecucéao contratual.

Observacoes




N2 04 Numero de Ordens de Servicos com violacao

ltem

Descricao

Finalidade
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Meta a cumprir

0 (zero) Order%“ae Servico

Instrumento de medicao

Ordem de Servico

Forma de acompanhamento

Ordens de Servico encerradas no més

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo
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Inicio de Vigéncia

Data da assinaturé do contrato.

Faixas de ajuste no pagamento

NOSV = 0: Ajuste = 0%

NOSV > 0: Ajuste = 2%, configurando inexecugao contratual.

Sancoes

NOSV >= 5 ao ano: Inexecucgao contratual.

Observacoes




