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Anexo 13

NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS)

1. INTRODUCAO

Nivel Minimo de Servico corresponde ao documento que o mercado conhece por
Acordo de Nivel de Servigo (ANS, SLA).

Essa expressdo é mais adequada no ambito de contratos administrativos, em
atendimento as recomendac¢des do Tribunal de Contas da Unido em sua Nota Técnica
6/2010 - Sefti/TCU — versdo 1.3, redacdo de 10/11/2015, pagina 2:

Entendimento II: E inadequado o uso da expressdo “Acordo de Nivel de
Servico” no dmbito das contratacdes de servicos de Tl pela Administra¢do
Publica Federal. Em substitui¢éo, o uso da expressGo “Nivel Minimo de
Servigo” em editais de licitagGo e em termos de referéncia é apropriado
para caracterizar o requisito minimo de qualidade de servico a ser
prestado pelo fornecedor contratado pela APF.

Segundo o mesmo instrumento do Tribunal, Acordo de Nivel de Servigo é

um documento que descreve um servico de Tl, as suas metas de nivel de
servigco (em termos de desempenho, quantidade e qualidade) do ponto de
vista do negdcio da organizagéo, caracteristicas da carga de trabalho,
papéis e responsabilidades dos atores envolvidos, prioridades e
procedimentos de excegdo, entre outros aspectos. Esse documento deve
ser acordado entre os requisitantes ou interessados em um determinado
servico de Tl e o responsdvel pelos servicos de Tl da organizagéo, e deve
ser revisado periodicamente para certificar-se de que continua adequado
ao atendimento das necessidades de negdcio da organizagdo (ABNT,
2008a, p. 9, 2008b, p.9).

Portanto, a licitante vencedora concorda com os termos deste NMS como parte
integrante do contrato decorrente desta licitacao.

Este NMS baseia-se em indicadores que caracterizam objetos progressivamente mais
amplos. Os primeiros indicadores caracterizam o atendimento a chamados de suporte
especificos. Em seguida, outro indicador diz respeito ao desempenho mensal da
contratada no atendimento aos acionamentos dos usudrios. Por fim, o ultimo indicador
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monitora o desempenho anual da contratada. O conjunto dos indicadores tem o
objetivo de estimular a contratada a executar o objeto dentro da faixa de qualidade que
atende perfeitamente a necessidade dos usuarios da Susep.

Quanto as demandas (projetos), os indicadores de desempenho e suas respectivas
metas serdo devidamente apontados na respectiva Ordem de Servigco com alcance
limitado a prépria Ordem de Servico, e ndo terdo impacto global sobre a contratacao,
dado o montante minoritario dessas atividades sobre o objeto como um todo.

2. INDICADORES DE DESEMPENHO E QUALIDADE POR CHAMADO
Os indicadores a seguir serdao medidos para cada um dos chamados registrado no SCS.

a) Tempo de resposta;

b) Tempo de atendimento; e

c) Houve fraude na execugdo? (Sim ou ndo. Item 4.2.23.1 do Termo de
Referéncia)

A depender das categorias dos chamados, outros critérios de qualidade poderdo ser
observados para verificacao do perfeito atendimento do chamado.

A aplicagdo de glosa sobre o valor individual do chamado segue a regra abaixo:

e Se todos os critérios forem atendidos, ndo havera glosa sobre o valor individual
do chamado.

¢ Se pelo menos um dos critérios de qualidade e desempenho ndo for atendido,
havera uma glosa de 20% sobre o valor do chamado.

Exemplo:

Valor do chamado: 8 UST's

Critérios de qualidade e Critério atendido?
desempenho Cendrio 1 Cendrio 2 Cendrio 3
Tempo de resposta Sim Sim Sim
Tempo de atendimento Sim Nao Nao
Garantia acionada Sim Sim Nao
Valor da glosa no chamado | 0% (0 UST) 20% (1,6 UST) 20%(1,6 UST)
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Indicadores Comuns a todos os chamados:

N2 Indicador

Nome do Indicador

01

TEMPO DE RESPOSTA

Descrigao:

Trata-se do tempo decorrido entre a abertura do chamado de
suporte e a sua apropriacdo pelo atendente da contratada. E
um dos critérios de desempenho medido para a totalidade das
categorias de chamado do SCS.

Finalidade:

Impulsionar a contratada a iniciar o atendimento dos
acionamentos propostos pelos usudrios.

Meta a cumprir:

Varidvel, dependendo da categoria do chamado.

Normalmente, 2 (duas horas).

Instrumento de

Sera medido automaticamente pelo SCS.

medicao:
Forma de | Disponivel pelo SCS e através de consultas a base de dados do
acompanhamento: | SCS.

Periodicidade:

Por chamado, diario.

Mecanismo de
calculo:

Quando um chamado é criado no SCS, o tempo de resposta
comeca a ser contado e chega ao seu fim quando atendente
da contratada se apropria do chamado no SCS.

Inicio da Vigéncia:

A partir do 42 (quarto) més da Fase de Produgdo, ou seja, a
partir da entrada em operacao da Central de Servicos da
Contratada.

Faixas de ajuste no

Se o tempo de resposta apurado for menor ou igual ao tempo

pagamento: | de resposta previsto para a respectiva categoria de chamado,
ndo ha glosa. Do contrdrio, a glosa sobre o valor do chamado,
em UST, sera de 20% sobre o valor em UST do chamado.
Sangdes: | Nao ha. Como esse indicador estd relacionado a um Unico
chamado, e ndo ao desempenho global da contratada, ndo ha
sancgoes.
Observagoes: | Na fase de Insercao e nos 3 (trés) primeiros meses da fase de
Producdo, esse indicador ndo serda levado em conta.
N2 Indicador Nome do Indicador
02 TEMPO DE ATENDIMENTO
Descrigao: | Trata-se do tempo decorrido entre a apropriacdo do chamado
no SCS pelo atendente da contratada e a sua efetiva solugao,
considerando as atividades da al¢cada da contratada.
Finalidade: | Impulsionar a contratada a executar e concluir, no que lhe

cabe, o atendimento dos acionamentos apresentados pelos
usuarios.

Meta a cumprir:

Variavel, dependendo da categoria do chamado.

Instrumento de
medicao:

Sera medido automaticamente pelo SCS.
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Forma de | Disponivel pelo SCS e através de consultas a base de dados do
acompanhamento: | SCS.
Periodicidade: | Por chamado, diario
Mecanismo de | Quando um chamado é apropriado pela equipe de 12 Nivel no
calculo: | SCS, o tempo de atendimento comeca a ser contado e chega
ao seu fim quando atendente da contratada resolve o
chamado.
Inicio da Vigéncia: | A partir do 42 (quarto) més da Fase de Produgdo, ou seja, a
partir da entrada em operacao da Central de Servicos da
Contratada.
Faixas de ajuste no | Se o tempo de atendimento apurado for menor ou igual ao
pagamento: | tempo de atendimento previsto para a respectiva categoria de
chamado, ndo havera glosa. Do contrario, a glosa em UST
sobre o valor do chamado sera de 20% sobre o valor em UST
do chamado.
Sangdes: | Nao ha. Como esse indicador estd relacionado a um Unico
chamado, e ndo ao desempenho global da contratada, ndo ha
sancgoes.
Observagoes: | Na fase de Insercao e nos 3 (trés) primeiros meses da fase de
Producdo, esse indicador ndo serda levado em conta.

No caso de constatada fraude a execucdo, conforme previsto no item 4.2.23.1 no Termo
de Referéncia, o valor da glosa sobre o chamado sera de 100%.

Outros indicadores serdao considerados nos chamados do SCS em funcdo da categoria a
gue pertencam. Favor consultar o Catalogo de Servigos (Anexo 1) para verificacdo de
todos os critérios de qualidade e desempenho cabiveis.

As glosas detalhadas nessa secao sao tratadas no item 4.2.22.1 do Termo de Referéncia.

Um chamado em que houver glosa diferente de 0 sera tido como um Chamado atendido
fora dos padrées de qualidade e desempenho.

3. INDICADORES DE DESEMPENHO MENSAL

Os indicadores a seguir serdo medidos mensalmente para o contrato.

a) Glosa de Desempenho Mensal; e
b) Glosa de reabertura de chamados.

O desempenho mensal da contratada no atendimento a chamados podera impactar
sobre o valor apurado mensalmente no servico de suporte ao usuario, conforme
detalhado nesta secao.
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A reabertura de chamado é um evento que faz parte do ruido normal do contrato, mas
o excesso de reaberturas pode evidenciar precipitacdo da contratada em registrar no
SCS a solucdo de chamados, sem que, de fato, a necessidade do usuario tenha sido

satisfeita.

Serd calculada uma Glosa de Desempenho Mensal em funcdo da proporgcdo de
Chamados resolvidos fora dos padrées de qualidade e desempenho, como se segue:

N2 Indicador Nome do Indicador
03 Glosa de Desempenho Mensal (GDM)
ltem 4.2.22.2 do Termo de Referéncia
Descri¢do: | E a glosa percentual sobre o Total de UST's apurado para os
chamados resolvidos no més de referéncia.
Finalidade: | Incentivar a contratada a manter o padrdo mensal de qualidade na

prestacdo do servico de forma atender a expectativa dos usuarios.
Também visa a estimular a adog¢do da celeridade e da eficacia como
principios de execucdo da contratada em ambito mensal,
admitindo, contudo, eventuais violacGes de critérios de qualidade e
desempenho, mas ndo afetando o desempenho global do contrato,
preservando a percepg¢do de eficiéncia pelo usuario.

Meta a cumprir:

Manter em até 10% a proporc¢do de chamados resolvidos fora dos
padroes de qualidade e desempenho.

Instrumento de
medicao:

Planilha Excel — Relatorio Sintético de Chamados — Anexo 9.

Forma de
acompanhamento:

O fiscal técnico verificard o Percentual de chamados resolvidos fora
dos padrées de qualidade e desempenho (PCHF) e a glosa
correspondente.

Periodicidade:

Mensal.

Mecanismo de
calculo:

PCHF = (Numero de chamados resolvidos fora dos padroes)
x 100

(Ndmero total de chamados resolvidos no més de ref)

O célculo do valor da glosa (GFM) é conforme a tabela:

PCHF (%) GDM (%)
0% < PCHF < 10% 0%
10% < PCHF < 15% 1%
15% < PCHF < 20% 2%
20% < PCHF < 25% 3%
25% < PCHF < 30% 4%
30% < PCHF 5%
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Esse percentual incidira sobre o Total de UST’s apurado para os
chamados resolvidos no més de referéncia.

Inicio da Vigéncia:

A partir do 42 (quarto) més da Fase de Produgdo, ou seja, a partir da
entrada em operacgdo da Central de Servicos da Contratada.

Faixas de ajuste no

Os pagamentos das UST’s referentes aos chamados de suporte

pagamento: | resolvidos no més de referéncia serdo deduzidos de 0% a 5%
conforme a proporc¢ao de chamados resolvidos fora dos padrdes de
qualidade e desempenho.

PCHF (%) GDM (%)
0% < PCHF £ 10% 0%
10% < PCHF £ 15% 1%
15% < PCHF < 20% 2%
20% < PCHF < 25% 3%
25% < PCHF < 30% 4%
30% < PCHF* 5%*
PCHF > 30% configura inexecugdo parcial do contrato. (4.2.23.8)
Sangoes: | Adverténcia ou multa de 10% sobre o valor do faturamento do més
de referéncia quando PCHF for maior que 30%, nos termos do item
17.2.4.
Observagoes: | Na fase de Inser¢ao e nos 3 (trés) primeiros meses da fase de

Producdo, esse indicador ndo serda levado em conta.

Exemplo:
UST’s correspondentes a chamados resolvidos no més de | 650 UST's
referéncia:
Numero de chamados resolvidos (NCHR) 200 chamados
Cenario 1:
Numero de chamados atendidos fora dos padrGes de 18
gualidade e desempenho (NCHF)
Percentual dos chamados resolvidos fora dos padrdes
de qualidade e desempenho (PCHF): PCHF = YHE L 100
NCHR
PCHF = — % 100
200
PCHF = 9%
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Glosa de Desempenho Mensal GDM = 0%
Valor da Glosa 0 UST

N3o ha sancdo.

Cenario 2:

Numero de chamados atendidos fora dos padrdes de 25
qualidade e desempenho (NCHF)

Percentual dos chamados resolvidos fora dos padrdes
de qualidade e desempenho (PCHF): PCHF =

NCHF
NCHR

* 100

PCHF = 2> % 100
200

PCHF =12,5%

Glosa de Desempenho Mensal GDM = 1%
Valor da glosa 6,5 UST
N3o ha sancao.

Cenario 3:

Numero de chamados atendidos fora dos padrdes de 70
qualidade e desempenho (NCHF)

Percentual dos chamados resolvidos fora dos padrdes
de qualidade e desempenho (PCHF): PCHF =

NCHF
NCHR

* 100

PCHF = —~ * 100
200

PCHF = 35%
Glosa de Desempenho Mensal GDM =5%
Valor da glosa 32,5 UST

Ha sangdo: adverténcia ou multa.

Serd calculada uma glosa mensal em func¢ao da proporg¢dao de Chamados resolvidos com
ocorréncia de reabertura de chamado, como se segue:

N2 Indicador Nome do Indicador

04 Glosa por Reabertura de Chamados (GRC)
Iltem 4.2.22.3 do Termo de Referéncia
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Descri¢do: | E uma glosa percentual sobre o Total de UST’s apurado para os
chamados resolvidos no més de referéncia, funcdo do percentual de
chamados resolvidos em cujos assentamentos conste registro de
reabertura.

Finalidade: | Induzir a contratada a registrar a solucdo dos chamados somente

apos sua efetivacdo, conforme o chamado do usuario; Inibir o
registro precipitado de solucao de chamado ainda pendente de acdo
da contratada.

Meta a cumprir:

Manter em até 5% a propor¢cdo de chamados resolvidos com
registro de reabertura.

Instrumento de
medicao:

Planilha Excel — Relatorio Sintético de Chamados — Anexo 9.

Forma de
acompanhamento:

O fiscal técnico verificara o Percentual de chamados resolvidos com
ocorréncia de reabertura (PCHR) e a glosa correspondente.

Periodicidade:

Mensal.

Mecanismo de
calculo:

PCHR = (NUumero de chamados resolvidos c/ reabertura)
x 100

(Ndmero total de chamados resolvidos no més de ref)

O calculo do valor da glosa (GRC) é conforme a tabela:

PCHR (%) GRC (%)
0% < PCHR < 5% 0%
5% < PCHR < 10% 1%
10% < PCHR < 15% 2%
15% < PCHR < 20% 3%
20% < PCHR 4%

Esse percentual incidira sobre o Total de UST’s apurado para os
chamados resolvidos no més de referéncia.

Inicio da Vigéncia:

A partir do 42 (quarto) més da Fase de Produgdo, ou seja, a partir da
entrada em operacdo da Central de Servicos da Contratada.

Faixas de ajuste no
pagamento:

Os pagamentos das UST’s referentes aos chamados de suporte
resolvidos no més de referéncia serdo deduzidos de 0% a 4%
conforme a proporg¢do de chamados resolvidos com ocorréncia de
reabertura de chamados (PCHR).

PCHR (%) GRC (%)
0% < PCHR < 5% 0%
5% < PCHR < 10% 1%
10% < PCHR < 15% 2%
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15% < PCHR < 20% 3%
20% < PCHR 4%

PCHR > 20% configura inexecucdo parcial do contrato. (4.2.23.9)

Sangoes: | Adverténcia ou multa de 10% sobre o valor do faturamento do més
de referéncia quando PCHR for maior que 20%, nos termos do item
17.2.4.

Observagoes: | Na fase de Insercdo e nos 3 (trés) primeiros meses da fase de
Producdo, esse indicador ndo serd levado em conta.

Exemplos:

UST’s correspondentes a chamados resolvidos no més de | 650 UST's

referéncia:
Numero de chamados resolvidos (NCHR) 200 chamados
Cenario 1:
Numero de chamados atendidos com ocorréncia de 8

reabertura de chamado (NCR)
Percentual dos chamados resolvidos com ocorréncia

de reabertura (PCHR): PCHR = NCR 100
NCHR

PCHR = — % 100
200

PCHR = 4%
Glosa por Reabertura de Chamados GRC = 0%
Valor da Glosa 0 UST
N3o ha sancdo.

Cenario 2:
Numero de chamados atendidos com ocorréncia de 25
reabertura de chamado (NCR)
Percentual dos chamados resolvidos com ocorréncia
de reabertura (PCHR): PCHR = YR 4100
NCHR

PCHR = 2> % 100
200

PCHR =12,5%
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Glosa por Reabertura de Chamados GRC =2%
Valor da Glosa 13 UST

N3o ha sancdo.

Cenario 3:

Numero de chamados atendidos com ocorréncia de 45
reabertura de chamado (NCR)
Percentual dos chamados resolvidos com ocorréncia

de reabertura (PCHR): PCHR = YR 4100
NCHR

PCHR = — % 100
200

PCHR =22,5%
Glosa por Reabertura de Chamados GRC =4%

Valor da Glosa 26 UST

Ha sancdo: adverténcia ou multa

4. INDICADOR DE DESEMPENHO ANUAL

O desempenho anual da contratada poderd afetar o valor da UST que indexard a
remunerac¢ao da contratada.

A depender do nimero de meses, no intervalo regresso de 01 (um) ano na execug¢do do
contrato contados do més de referéncia, em que mais de 10% dos chamados resolvidos
foram atendidos fora dos padrées de qualidade e desempenho pactuados, podera haver
glosa sobre o valor da UST, conforme detalhado abaixo:

N2 Indicador Nome do Indicador

05 Glosa de Desempenho Anual (GDA), sobre o valor da UST
ltem 4.2.22.4 do Termo de Referéncia
Descrigdo: | E a glosa percentual sobre o Valor da UST vigente no contrato,
utilizado para cdlculo do valor do faturamento do més de
referéncia.
Finalidade: | Estimular a contratada a evitar a reincidéncia de viola¢Ges
mensais dos niveis minimos de servico pactuados, pois o
mecanismo implementa uma memodria de violagbes que
penaliza a contratada por mais de um més para o caso de trés
ou mais repeticoes dessas ocorréncias.
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Meta a cumprir:

Manter menor do que 3 o niumero de meses, em 12 meses
consecutivos de contrato, em que houve mais de 10% dos
chamados resolvidos com violagdo dos critérios de
desempenho e qualidade.

Instrumento de
medigao:

Planilha Excel — Autoriza¢ao de Faturamento — Anexo 11.

Forma de
acompanhamento:

O fiscal técnico verificard o Numero de meses, num intervalo
regresso de um ano, contado do més de referéncia, em que
mais de 10% do chamados resolvidos tiveram violagdo dos
padrées de qualidade e desempenho (NMGT).

Periodicidade:

Mensal.

Mecanismo de
calculo:

Para cada um dos 12 meses regressos de execugdo contratual,
contados do més de referéncia, faz-se o seguinte registro:

Se o percentual PCHF (indicador 4) for maior que 10%, soma-
se 1 ao Numero de meses com PCHF > 10% (NMGT).

A depender de quantos desses meses teve PCHF > 10%, é
calculado o percentual de glosa sobre o valor da UST (GDA).

O célculo desse percentual (GDA) é conforme a tabela:

NMGT GDA(%)
0,1o0u?2 0%
3 1%
4 3%
5 ou mais 5%

Esse percentual incidira sobre o valor unitdrio da UST vigente
para o contrato no més de referéncia.

Inicio da Vigéncia:

A partir do 42 (quarto) més da Fase de Producdo, ou seja, a
partir da entrada em operacdo da Central de Servicos da
Contratada.

Faixas de ajuste no
pagamento:

O valor unitario da UST para o més de referéncia serd
deduzido de 0% a 5% conforme o nimero de meses em que
houve mais de 10% dos chamados resolvidos com violacdo de
algum critério de qualidade e desempenho, de acordo com a
tabela

NMGT GDA(%)
0,10u2 0%

11
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3 1%
4 3%
5 ou mais* 5%

NMGT > 4 configura inexecugdo parcial do contrato.

Sangoes: | Adverténcia ou multa de 10% sobre o valor do faturamento
do més de referéncia quando NMGT for maior que 4, nos
termos do item 17.2.4.

Observagoes: | Na fase de Insercao e nos 3 (trés) primeiros meses da fase de
Producdo, esse indicador ndo serda levado em conta.

Exemplo:
Més/Ano Cenario 1 Cenario 2 Cenario 3 Cenario 4
PCHF (%) PCHF (%) PCHF (%) PCHF (%)
Nov/17 5% 5% 5% 5%
Out/17 11% 4% 14% 14%
Set/17 4% 4% 4% 4%
Ago/17 2% 2% 2% 12%
Jul/17 1% 13% 13% 13%
Jun/17 4% 4% 4% 4%
Mai/17 9% 9% 9% 19%
Abr/17 5% 15% 15% 15%
Mar/17 8% 8% 8% 8%
Fev/17 5% 5% 5% 5%
Jan/17 10% 10% 10% 10%
Dez/16 12% 12% 12% 12%
NMGT 2 meses 3 meses 4 meses 6 meses*
GDA (%) 0% 1% 3% 5%

*Nesse exemplo, cumulativamente seria aplicada a sanc¢do correspondente, pois 5 ou
mais meses tiveram mais que 10% de violagGes nos chamados resolvidos.
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