1. Relagio de Ocorréncias Mensais.
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1. 1. Os servigos objeto do Termo de Referéncia — Anexo II serdo constantemente avaliados pelos representantes do CONTRATANTE, que assinalardo as ocorréncias na “Relagdo de Ocorréncias”, conforme modelo abaixo.

1. 2. Os niveis de acordo de servigo (ANS) apresentados tém como fungdo definir os indicadores de acompanhamento da qualidade dos servigos prestados durante a contratagdo.

1. 3. Seguir-se-4 a tabela constante deste ANS quanto ao percentual de restitui¢do do faturamento mensal total dos servigos prestados pela CONTRATADA em fung¢do do ndo cumprimento de acordo de niveis de servigo, sem
prejuizo da aplicagdo das penalidades contratuais previstas em lei.

2 . Rela¢iio de Ocorréncias a serem utilizadas como forma de mensuragiio dos resultados obtidos na prestagio de servi¢os de suporte aos usuarios de TI 1° e 2° niveis.

DESCRICAO DAS OCORRENCIAS

RELACOES DE OCORRENCIAS
Ocorréncia Descrigdo da Ocorréncia Aferigdo da Ocorréncia Descrigio ToAlcnfmcia da Pesoﬂda‘
Ocorréncia Ocorréncia
Relatorio gerado por sistema o
1 Deixar de recepcionar os chamados nos primeiros 25 minutos (vinte e cinco minutos) de registro de chamados 3% do total dmcé;:hamados do 8
técnicos (ITSM/GLPI).
Relatorio gerado por sistema o . R
2 Total de chamados com tempo de solugdo expirados/descumpridos. de registro de chamados 3% do total dmeé:hamados do 8
técnicos (ITSM/GLPI). :
Total de erros de fluxo de atendimento de requisigdes e incidentes identificados em chamados pela
fiscalizagdo do contrato ou unidades responsaveis pelos servigos de TI ;
* Erros de execugdo de artigos de base de conhecimento;
* Nao atendimento a boas praticas ITIL exigidas em artigos de base de conhecimento; Relatério gerado por sistema
3 o Falha de gestdo de filas de atendimento ou equipe de analistas de suporte; de registro de chamados Nao ha tolerancia. 15
o Escalar chamados para as equipes N3 com tempo de solugdo transcorrido maior que 70%; técnicos (ITSM/GLPI).
* Escalar chamados para as equipes N3 por mau dir i » do corpo de analist:
suporte;
o Danificar ativos de TI do CONTRATANTE;
* Nio seguir os fluxos de atendimento definidos pelo TRE-MS.

4. Fator percentual de recebimento e remuneracio dos servicos.

4.1. Diante dos dados/ocorréncias constantes na “Relagdo de Ocorréncias”, 0 CONTRATANTE promovera a tabulagdo dos mesmos, conforme tabela de ocorréncias, de modo a identificar o percentual de aceitagdo dos servigos,
que devera ser aplicado ao prego contratual.

5. Tabela de ocorréncias e efeitos remuneratorios Fator de Aceitagdo (FAT)

5.1 O Fator de Aceitagdo (FAT) ¢ calculado multiplicando-se os pesos, associados a cada ocorréncia, pelos valores das diferengas entre as ocorréncias observadas e suas respectivas tolerancias. A formula do FAT ¢ apresentada

abaixo:

3 Se A, > T,, entdo (A, —T,) * P,

FAT =

n=1

SeA, < T,, entdo

A}, = enésima ocorréncia observada

T, = enésima tolerdncia da enésima ocorréncia observada

P,, = enésimo peso da enésima ocorréncia observada

EXEMPLO DE CALCULO DO FAT:

Supondo que em um determinado més o total de chamados foi 1000;

0

identificados em chamados pela fiscalizagdo do contrato ou unidades
responsaveis pelos servigos de TI ;

Erros de execugdo de artigos de base de conhecimento;

de conhecimento;

suporte;
Escalar chamados para as equipes N3 com tempo de solugdo
transcorrido maior que 70%;

Nao atendimento a boas praticas ITIL exigidas em artigos de base

Falha de gestdo de filas de atendimento ou equipe de analistas de

Descrigio Tolerancia d: Peso da
Ocorréncia Descri¢do da Ocorréncia Aferigdo da Ocorréncia Ocorréncias Observadas (A) Tolerancia da ° er::mc.la a . FAT
Ocorrénci Ocorréncia (T) | Ocorréncia (P)
corréncia
o ’
1 Deixar de recepcionar os chamados nos primeiros 25 min (vinte e cinco Relatério gerado por sistema de registro 20 3‘:3&?‘36?;:1;6 30 g 0
minutos) de chamados técnicos (ITSM/GLPI). més :
. . . 3% do total de
" . . Relatorio gerado por sistema de registro (40-30) *8
2 Total de chamados com tempo de solugdo expirados/descumpridos. de chamados téenicos (ITSM/GLPI), 40 chamn:gfs do 30 8 ~80
3 Total de erros de fluxo de atendimento de requisi¢des e incidentes Relatorio gerado por sistema de registro 2 Nao ha 0 15 (2-0) *15=
de chamados técnicos (ITSM/GLPI). tolerancia 30



o Escalar chamados para as equipes N3 por mau dimensionamento
do corpo de analistas de suporte;

o Danificar ativos de TT do CONTRATANTE;

« Nio seguir os fluxos de atendimento definidos pelo TRE-MS.

A soma dos fatores de aceitagdo de cada ocorréncia logo é:

FAT=0+80+30=110

5.2 A Contratada fara jus ao percentual do valor para pagamento pactuado equivalente a cada uma das seis faixas, de acordo fator de aceitagdo calculado conforme a tabela abaixo.

TABELA DE OCORRENCIAS E EFEITOS REMUNERATORIOS

Faixa Pontuagdo Obtida Efeitos Remuneratorios
Faixa 1 FAT <30 100%

Faixa2 31 <FAT <120 99,5%

Faixa 3 121 < FAT < 300 99,0%

Faixa 4 301 < FAT <500 97%

Faixa 5 501 <FAT <750 95%

Faixa 6 FAT > 750 90%

6. A empresa contratada devera manter enderego eletronico para correspondéncia via e-mail.
6. 1. Todas as ocorréncias apontadas pela fiscalizagao serdo encaminhadas via correspondéncia eletronica a empresa contratada.
6. 2. O Fiscal do contrato devera emitir relatorio apontando o excesso de ocorréncias ao final de cada més, com encaminhamento a empresa contratada, até o quinto dia util do més subsequente.
6. 3. A empresa emitira a nota fiscal com valor que esteja em conformidade com relatorio encaminhado pelo Fiscal do contrato com base na tabela disposta no item 5 deste ANS - Tabela de ocorréncias e efeitos
remuneratérios (Fator de aceitagfo).
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