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ANEXO VI - NiVEIS MINIMOS DE SERVIGOS

1 METRICAS PARA OS SERVICOS REFERENTES AO GRUPO 01 - SERVICE DESK - 12 E 22 NiVEL DE
ATENDIMENTO

1.1 indice de chamados solucionados no prazo — Por Prioridade (ICSP)

Conceito: Sera compreendido como tempo de atendimento, o tempo percorrido desde o momento que o
chamado sensibilizar a fila de atendimento da Contratada até o momento da alteragdo de status para

“solucionado”.

Os prazos para atendimento serdo determinados conforme o ANEXO VIl — CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA

Propdsito: Garantir que a Contratada execute os niveis de servigos acordados. Monitorar o desempenho das
equipes do Service Desk em relagao a resolugao de chamados conforme as metas estabelecidas.

indice exigido: Meta Global 85%.

Os prazos de solu¢ao serao mensurados individualmente conforme a tabela abaixo:

Tipo Prioridades Meta
Incidentes Altissima e Alta | 85%
Incidentes Média e Baixa 80%

Solicitagdo de Servigos | Altissima e Alta | 85%

Solicitacdo de Servicos | Média e Baixa || 80%

Calculo: ICSP = TCDM/TCRM *100
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TCRM = Total de chamados registrados no més

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal correspondente ao periodo
de apuragdo podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:

indice de chamados solucionados no
prazo — Por Prioridade Ajuste na Fatura
285% 0,00%
85% < x 2 80% 0,50%
80% < x275% 1,00%
75% < x 2 70% 1,50%
70%< x 2 65% 2,00%
< 65% 2,50%

1.2 indice de chamados iniciados no prazo - reacéo (ICIP)

Conceito: O tempo de reacéo é constituido pelo tempo percorrido entre o registro do
chamado (incidentes e requisi¢cdes) e o inicio de atendimento pela area técnica
responsavel.

O tempo de inicio de atendimento encontra-se no ANEXO VIl — CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA

Propdsito: Contribuir com a agilidade e o pronto atendimento de chamados registrados.

indice exigido: Meta Global 80%.

Fonte: GLPI
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Periodo: Mensal

Célculo: ICIP = TCIP/TCRM *100
TCIP = Total de chamados iniciados no prazo

TCRM = Total de chamados registrados no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de chamados iniciados no Ajuste na Fatura
prazo (Reacéo)

280% 0,00%
80% <x275% 0,25%
75% <x270% 0,50%
70% < x 2 65% 1,00%
65% < x 2 60% 1,50%

< 60% 2,00%

1.3 Tempo Médio de Atendimento (TMA)

Conceito: O tempo médio de atendimento é a média de duracao das ligacdes entre o técnico
de atendimento e o usuario.

Propdsito: Garantir os niveis de servigos acordados de acordo com as metas
estabelecidas e previr o acumulo de ligacdes em fila de espera.
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Tempo inferior a 5 minutos.

Fonte: Solucao de Telefonia do Service Desk
Periodo: Mensal

Calculo: TMA = QLDP/QTL *100

QLDP = Quantidade total de liga¢cdes dentro do Prazo

QTL = Quantidade total de ligacbes

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuragdo podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de Tempo Médio de
Ajuste na Fatura
Atendimento

285% 0,00%
85% <x280% 0,50%
80% <x275% 1,00%
75% <x270% 1,50%
70% < x 2 65% 2,00%

< 65% 2,50%

1.4 Tempo médio de espera (TME)

Conceito: Tempo percorrido em fila de espera desde o inicio da chamada telefénica até que
seja atendida pelo técnico de atendimento.

Propdsito: Monitorar a disponibilidade do servigo de atendimento do Service Desk
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Tempo de espera inferior a 30 segundos:

Fonte: Solucao de Telefonia do Service Desk
Periodo: Mensal

Calculo: TME = QLDP/QTL * 100

QLDP = Quantidade total de liga¢cdes dentro do Prazo

QTL = Quantidade total de ligacbes

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apura-¢cdo podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de Tempo médio de ~ Ajuste na Fatura

espera

285% 0,00%
85% <x 280% 0,50%
80% <x275% 1,00%
75% <x270% 1,50%
70%< x 2 65% 2,00%

< 65% 2,50%

1.5 Taxade abandono (TAB)

Conceito: Quantidade de ligagc6es abandonadas na fila de espera pelo usuario sem receber
atendimento com tempo superior a 30 segundos.

Propdsito: Manter a qualidade e a agilidade do atendimento do Service Desk.
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indice exigido: Meta Global 85%

Inferior a 5% de abandono.

Fonte: Solucéo de Telefonia do Service Desk

Periodo: Mensal

Calculo: TAB = QTLA/ QTL *100

QTLA = Quantidade total de ligacdes abandonadas superior a 30 segundos.

QTL = Quantidade total de ligacGes

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apura-¢cdo podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de Taxa de Ajuste na Fatura

abandono
285% 0,00%
85% < x280% 0,25%
80% <x275% 0,50%
75% <x270% 1,00%
70%< x 2 65% 1,50%
< 65% 2,00%

1.6 indice de chamados reabertos (ICR)

Conceito: Chamados reabertos sdo chamados solucionados pelas equipes do Service Desk
e foram reabertos pelos usuérios.
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Propdsito: Manter a qualidade dogg

indice exigido: Inferior a 2% de chamados reabertura.
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: TCR/TCS * 100

TCR = Total de chamados reabertos no més

TCS = Total de chamados solucionados no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de chamados reabertos  Ajuste na Fatura

£2% 0,00%
2%>x £5% 0,25%
5%>x 8% 0,50%
8% >x<10% 1,00%

10%> x £12% 1,50%

>12% 2,00%

1.7 indice de chamados solucionados por atendimento remoto (ICSAR)

Conceito: Chamados elegiveis atendidos por meio da ferramenta de acesso remoto sem a
necessidade de escalagdo para o atendimento presencial.

Propésito: Acompanhar o desempenho da equipe do 1° Nivel de atendimento com a efetividade do atendimento remoto.
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Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Célculo: ICSAR = TCRN1/TCE *100

TCRN1 = Total de chamados elegiveis registrados para o 1° Nivel de atendimento.

TCE = Total de chamados elegiveis ndo escalados para o 2° Nivel de atendimento

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de chamados solucionados por Ajuste na Fatura
atendimento remoto

275% 0,00%
75% <x270% 0,25%
70% <x265% 0,50%
65% <x260% 1,00%
60%< x 2 55% 1,50%

<55% 2,00%

1.8 indicede Satisfagdo dos Usuérios (ISU)

Conceito: O indice de satisfacdo € mensurado a partir das notas de avaliagdo que o usuario atribui a cada
chamado solucionado, conforme sua perspectiva de qualidade do atendimento. A pesquisa é realizada em
formato eletrénico e automatizado podendo ser classificado de 0 a 10 e ter uma ou mais perguntas.

Propdésito: Mensurar a qualidade dos servigos prestados pelo Service Desk.
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eito” e “Satisfeito” seguindo a classificagao
abaixo:
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal
Célculo: ISU = TPRS/TPS * 100
TPRS = Soma de pesquisas respondidas como notas de muito satisfeito e satisfeito

TPS = Total de pesquisas respondidas

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de Satisfacdo dos Ajuste na Fatura
Usuérios
280% 0,00%
80% <x275% 0,25%
75% <x270% 0,50%
70% < x 2 65% 1,00%
65% <x260% 1,50%
< 60% 2,00%
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1.9 indice de solugéo sem escalonamento — Global (ISE)

Conceito: Chamados solucionados sem a necessidade do auxilio de escalonamento a
outros niveis de suporte externos ao Service Desk.

Propdsito: Acompanhar a efetividade do atendimento do Service Desk diante dos chamados
abertos

indice exigido: 95% dos chamados solucionados sem escalonamento.

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Célculo: ISE = TCE/TCASD *100

TCE = Total de chamados néo escalonados para outros niveis fora do Service Desk.

TCASD = Total de chamados abertos para o Service Desk

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuragdo podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de solugio sem Ajuste na Fatura
escalonamento

295% 0,00%
95% <x290% 0,25%
90% < x 2 85% 0,50%
85% <x280% 1,00%
80% <x275% 1,50%

<70% 2,00%
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1.10 indice de Artigos Publicados na Base de Conhecimento (IABC)

Conceito: Seréo considerados os artigos de conhecimento/revisdo de artigos que contenha
informacgdes relevantes para o autoatendimento ou atendimento do usuério ou técnico,
disponivel da Base de Conhecimento e que seja homologado pelo cliente.

Propésito: Manter a Base de Conhecimento com o maximo de informacdes atualizada, com o
intuito de facilitar o autoatendimento e a padronizacao de atendimento técnicos.

indice exigido: 10 artigos/més

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Calculo: IABC = TAPU + TAPT

TAPU - Total de artigos aprovados e publicados para usuérios.

TAPT - Total de artigos aprovados e publicados para atendimentos técnicos.

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracéo podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:

indice de Artigos Publicados na Base Ajuste na Fatura
de Conhecimento

210 artigos 0,00%
10 artigos < x 2 8 artigos 0,25%
8 artigos < x 2 6 artigos 0,50%
6 artigos < x 2 4 artigos 1,00%
2 artigos < x 2 1 artigos 1,50%
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1.11 indice de Relatérios Gerenciais Entregues (IRGE)

Conceito: Os Relatérios Gerenciais obrigatérios estédo definidos no ANEXO VIl - MODELO
DE RELATORIO MENSAL, e serdo considerados entregue os relatérios disponibilizados no
repositorio da UFMA.

Propdsito: Garantir a disponibilidade das informag¢des contidas nos relatérios exigidos, para
acompanhamento mensal e diario.

indice exigido: 100% dos relatérios entregue no prazo acordado.

O prazo para entrega para os relatdrios do tipo Mensal € do 5° dia util do més subsequente.

Fonte: GLPI/ Solucéo de Telefonia do Service Desk / Repositério do cliente.
Periodo: Mensal

Célculo: IRGE = TRE/ TRO * 100

TRE = Total de Relatérios Entregues.

TRO = Total de Relatdrios Obrigatérios

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de Relatérios Gerenciais .
Ajuste na Fatura

Entregues
100% 0,00%
100% < x 2 90% 0,25%
90% < x 2 85% 0,50%
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80% <x275% 1,50%

< 70% 2,00%

1.12 indice de Reposi¢do de Profissionais Exclusivos (IRP)

Conceito: Entende-se por reposi¢ao, toda troca de profissional, seja por motivos da contratada ou por
solicitagdo do cliente, onde devera seguir as regras contratuais de perfis ANEXO IV - REQUISITOS DE
QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Os seguintes perfis, sdo considerados exclusivos: Gerente da Central/Supervisor, Preposto, Analista de
Qualidade

Propdsito: Manter a qualidade do atendimento, em caso de rotatividade de profissionais.
indice exigido: 10 dias para reposi¢do de profissional.

Fonte: Lista de Contratados

Periodo: Eventual

Calculo: IRP = DCNP - DDPA

DDPA — Data de Desligamento de Profissional Anterior

DCNP - Data de Contrata¢do Novo Profissional

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal correspondente ao periodo
de apuragao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:

. Ajuste na Fatura
Indice de Reposicao de Profissionais

Exclusivos
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10 dias > x < 15 dias 0,50%
15 dias > x < 20 dias 1,00%
20 dias > x < 30 dias 1,50%
30 dias >x < 35 dias 2,00%

> 35 dias 2,50%

1.13 indice de Capacitagdo dos Profissionais (ICP)

Conceito: Entende-se por capacitagdo do profissional, o repasse de todo o conhecimento necessério para que

profissional possa realizar o atendimento devido, onde serd mensurado através de avaliagcédo aplicada pelo cliente.

Propdsito: Manter profissionais capacitados para efetuar o atendimento, mantendo
gualidade e padronizacdo nos atendimentos.

indice exigido: 7 dias apds a contratac&o

Fonte: GLPI
Periodo: Eventual
Célculo: ICP = DIP — DAA

DIP = Data de inicio do profissional
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Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

indice de Capacitagéo dos Pro-

Ajuste na Fatura

fissionais
<7 dias 0,00%
7 dias > x £ 12 dias 0,50%
12 dias > x €17 dias 1,00%
23 dias > x < 28 dias 1,50%
28 dias >x < 32 dias 2,00%
> 37 dias 2,50%

1.14 indice de Qualidade de Atendimento e Relatérios (IQAR)

Conceito: Entende-se por Inconformidade de Informagdes, todo resultado de atendimento
fornecido pela Contratada que néo esteja conforme o acordado com a Contratante. Como falha
no atendimento de chamados, inconsisténcias em relatérios.

Propésito: Garantir a conformidade das informacdes passadas pela Contratada.

indice exigido: 100%

Fonte:

Qualidade de Atendimento: GLPI/ Solucédo de Telefonia do Service Desk

Relatérios: Relatérios disponibilizados pela Contratada

a universidade que a gente quer
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Periodo: Eventual
Calculo: IQAR = QIC/QI *100
QIC = Quantidade de Informac¢cdes em Conformidade

QI = Quantidade de Informagdes

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracado poderd sofrer ajuste, de acordo com a tabela abaixo:

indice de Relatérios Gerenciais

Entregues
Ajuste na Fatura

100% 0,00%

100% < x 2 90% 0,25%
90%< x 2 85% 0,50%
85% < x 2 80% 1,00%
80% < x275% 1,50%
<70% 2,00%

2 METRICAS PARA OS SERVICOS REFERENTES AO GRUPO 02 - MONITORAMENTO E
SUSTENTACAO DE INFRAES-TRUTURA DE TIC - 3° NiVEL DE ATENDIMENTO

2.1 indice de Disponibilidade dos Servigos (IDS)

Conceito: Os servicos deverdo permanecer disponiveis e operacionais, salvo as
indisponibilidades por manutencdes ou programadas.

Propésito: Garantir que a contratada atue para manter a disponibilidade dos servicos.

indice exigido: 99% de disponibilidade dos servicos

a universidade que a gente quer
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Periodo: Mensal
Célculo: IDS = THD/THM *100
THD = Total de Horas Disponiveis

THM = Total de Horas Més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura

299% 0,00%
99% < x 2 80% 2,50%
80% <x285% 3,00%
85% <x275% 3,50%
75% <x 2 65% 4,00%

< 65% 4,50%

Relatérios: Disponibilidade mensal dos servigos.

2.2 indice de Incidentes Solucionados no Prazo — Solug&o (IISP)

Conceito: Ser4 compreendido como tempo de atendimento, o tempo percorrido desde o momento que o chamado

sensibilizar a fila de atendimento da Contratada até o momento da alteragao de status para “Solucionado”.

Os prazos para atendimento serdo determinados conforme o ANEXO VIl - CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA

Propdsito: Garantir que a Contratada execute os niveis de servigos acordados,
desempenhando os servicos com de acordo com as metas estabelecidas.
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indice exigido: Os prazos de soli

e}

abaixos o ,:era\ a0
Tipo Prioridades Meta
Incidentes  Altissima e Alta 99%
Incidentes Média e Baixa 97%
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal
Célculo: lISP = TISP/TIRM * 100
TISP = Total de Incidentes solucionados no prazo

TIRM = Total de Incidentes registrados no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

Altissima e Alta Média e Baixa
Resultado apurado  Ajuste na Fatura Resultado apurado  Ajuste na Fatura
297% 0,00% 295% 0,00%
97% < x 2 95% 2,50% 95% <x 2 90% 2,50%
95% < x 2 85% 3,00% 90% < x 2 80% 3,00%
85% <x275% 3,50% 80% <x270% 3,50%
75% < x 265% 4,00% 75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50% < 65% 4,50%
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Relatorios: Total de incidentes solucionados no prazo contendo o tempo de reacéo e o
tempo de solucéo, bem como a apuracéo individual do atendimento (Atingido ou N&o
atingido).

2.3 indicede Requisi¢des Solucionadas no Prazo — Solucéo (IRSP)

Conceito: Serd compreendido como tempo de atendimento, o tempo percorrido desde o momento que a requisigéo

sensibilizar a fila de atendimento da Contratada até o momento da alteragao de status para “Solucionado”.

Os prazos para atendimento ser&io determinados conforme o ANEXO VIl - CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA

Propésito: Garantir que a Contratada execute os niveis de servigcos acordados,
desempenhando os servigos de acordo com as metas estabelecidas.

indice exigido: Os prazos de solugéo serdo mesurados individualmente conforme a tabela
abaixo:

Tipo Prioridades Meta
Solicitagcado de Servigos Altissima e Alta 99%
Solicitacdo de Servigos Média e Baixa 97%

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Célculo: IRSP= TRSP/TRRM *100

TRSP = Total de requisi¢cdes solucionadas no prazo

TRRM= Total de requisicfes registradas no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a tabela
abaixo:

a universidade que a gente quer
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Altissima e Alta

Média e Baixa

Resultado apurado  Ajuste na Fatura Resultado apurado  Ajuste na Fatura
297% 0,00% 295% 0,00%
97% < x 295% 2,50% 95% < x 290% 2,50%
95% < x 2 85% 3,00% 90% < x 2 80% 3,00%
85% <x275% 3,50% 80% < x 270% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00% 75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50% < 65% 4,50%
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SUPERINTENDENCIA DE INFORMAGAO SISTEMAS & TECNOLOGIA
Diretoria de Governanga de Tecnologia da Informagdo — Divisdo de ContratagGes de
TIC

Relatdrios: Total de requisicdes solucionadas no prazo contendo o tempo de
reacdo e o tempo de solucdo, bem como a apuracéo individual do atendimento
(Atingido ou N&o atingido)

4 indice de Chamados Iniciados no Prazo — Reag&o (ICIP)

Conceito: O tempo de reacdo é constituido pelo tempo percorrido entre o
registro do chamado (incidentes e requisi¢cdes) e o inicio de atendimento pela
area técnicaresponsavel.

Propdsito: Contribuir com a agilidade e o pronto atendimento de chamados
registrados.

indice exigido: 90% dos chamados dentro do prazo.

O tempo de inicio de atendimento encontra-se no ANEXO VIl - CATALOGO DE SERVICOS STI - UFMA

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Célculo: ICIP = TCIP/TCRM * 100

TCIP = Total de chamados iniciados no prazo

TCRM = Total de chamados registrados no més

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a
tabela abaixo:

. d d Cidade Universitaria Dom Delgado - Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo
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Resultado Apurado Ajuste na Fatura
290% 0,00%
90% < x 2 80% 2,50%
80% <x 2 85% 3,00%
85% <x275% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

Relatérios: Total de chamados iniciados no prazo contendo o tempo de reagédo e o
tempo de solugdo, bem como a apuracédo individual do atendimento (Atingido ou
Nao atingido)

2.5 indice de Chamados Reabertos (ICR)

Conceito: Chamados reabertos sdo aqueles solucionados pelas equipes
especializadas e que foram reabertos pelos usuarios.

Propoésito: Manter a qualidade do servigo prestado.

indice exigido: indice inferior a 2% de chamados reabertos.
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Célculo: ICR =TCR/TCS * 100

TCR = Total de chamados reabertos no més

TCS = Total de chamados solucionados no més
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Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a
tabela abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
<2% 0,00%
2%>x<5% 2,50%
5%> x < 8% 3,00%
8% >x<10% 3,50%
10%> x £12% 4,00%
> 12% 4,50%

Relatérios: Total chamados reabertos contendo o tempo de reacao e o tempo de
solucéo, bem como a apuracéo individual do atendimento (Atingido ou N&o
atingido)

2.6 indice de Satisfacdo dos Atendimentos (ISA)

Conceito: O indice de satisfagdo é mensurado a partir das notas de avaliagdo que o usuério atribui
a cada chamado solucionado, conforme sua perspectiva de qualidade do atendimento. A
pesquisa é realizada em formato eletrénico e automatizado, podendo ser classificado de0a 10 e
ter uma ou mais perguntas.

Propdésito: Mensurar a qualidade dos servi¢cos prestados

indice exigido: 80% de usuarios “Muito Satisfeito” e “Satisfeito” seguindo a
classificacao abaixo:
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Muito satisfeito (9-10)
Satisfeito (8-7)
Regular (5-6)
Insatisfeito (4-3)

Muito insatisfeito (0-1-2)

Fonte: GLPI
Periodo: Mensal
Célculo: ISA = SPR/ TPS *100

SPR = Soma de pesquisas respondidas como notas de muito satisfeito e satisfeito
TPS = Total de Pesquisas respondidas

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento
mensal correspondente ao periodo de apuragdo poderéa sofrer ajuste, de acordo
com atabela abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
280% 0,00%
80% <x275% 2,50%
75% <x270% 3,00%
70% < x 2 65% 3,50%
65% <x 2 60% 4,00%
< 60% 4,50%

Relatérios: Relatério contendo a percepcao dos usuarios quanto aos servicos
prestados pela CONTRATADA (pesquisa passiva, realizada pelos usuarios apos
a conclusdo de um atendimento)
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2.7 indice de Conformidade dos Ativos de TI (ICAT)

Conceito: Os ativos de Tl que sdo gerenciaveis (conforme definido pelo processo) deverdo manter
sua conformidade em nivel de integridade das informacdes e atualizagdes de versdes e pacotes dos

ativos de TI.

Propésito: Assegurar que o parque tecnolégico da Universidade esteja atualizado com as
versdes mais recentes e manter os dados integros e confiaveis, garantindo também que toda
alteracdo sejaregistrada no CMDB.

indice exigido: 95% de conformidade dos Ativos de Tl

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Célculo: ICAT = TAGC/TAG * 100

TAGC = Total de ativos gerenciados em conformidade no parque da UFMA.

TAG = Total de ativos gerenciados.

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento
mensal correspondente ao periodo de apuragcao podera sofrer ajuste, de acordo
com atabela abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
290% 0,00%
90% < x 2 80% 2,50%
80% < x 285% 3,00%
85% <x275% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%
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Relatdrios: Relatério de conformidade dos Ativos de Tl (conforme definido pelo
processo)

2.8 indicede Mudancas Executadas com Sucesso (TMES)

Conceito: Este indice apura a efetividade de uma mudanc¢a observando se o
objetivo da mudanca foi atingido conforme descrito em seu planejamento.

Propdsito: Contribuir para que as mudancas sejam planejadas com objetivos claros e
com assertividade.

indice exigido: 95 % de mudancas executadas com sucesso.
Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Célculo: TMES = TMS/ TMR * 100

TMR = Total de Mudancas Registradas

TMS = Total de Mudancas com sucesso

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento
mensal correspondente ao periodo de apuragdo poderéa sofrer ajuste, de acordo
com atabela abaixo:

Resultado apurado Ajuste na Fatura

295% 0,00%
95% < x290% 2,50%
90% < x 2 85% 3,00%
85% <x275% 3,50%
75% < X 2 65% 4,00%

< 65% 4,50%
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Relatérios: Total de Mudancas realizadas no més por status de concluséo (bem-
sucedida, malsucedida, interrompida, etc.) e artefatos.

2.9 indicede Artigos Publicados na Base de Conhecimento (IABC)

Conceito: O conhecimento, geralmente composto de diferentes tipos e formatos,
€ armazenado em unidades conhecidas como artigos de conhecimento.

Cada artigo resgata uma questdo, um problema, uma situacéo, e, usando um modelo
apropriado, documenta a experiéncia de resolver o problema, ou, equacionar a
questao, fornecendo informacgdes referenciais que serdo para o atendimento do
usuario ou técnico.

Propdsito: A CONTRATADA devera criar e atualizar artigos de conhecimento,
relacionados aos servigos previstos no escopo do contrato.

Os artigos de conhecimento a serem gerados, atualizados ou excluidos (mediante justificativa)
devem ter relagdo com algum servigo aos quais estejam dentro do ranque dos mais utilizados
e/ou impactados.

indice exigido:
10 artigos/més para incidentes ou problemas

10 artigos/més para requisi¢cdes ou mudancgas

Fonte: GLPI
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Periodo: Mensal
Célculo: IABC = TAPI + TAPR
TAPI - Total de artigos aprovados e publicados para incidentes/problemas.

TAPR - Total de artigos aprovados e publicados para requisicdes/mudancas.

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a
tabela abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
290% 0,00%
90% <x 2 80% 2,50%
80% < x285% 3,00%
85% <x275% 3,50%
75% < x 2 65% 4,00%
< 65% 4,50%

2.10 indice de Solucéo Definitiva Encontrada (ISDE)

Conceito: Conforme processo do Gerenciamento de Problemas, a contratada pode prover solucfes de
contorno e/ou solugao definitiva dos problemas solucionados por ela. O indicador considera como
solucéo definitiva, toda solu¢&o que resolva causa raiz do problema e implantada no ambiente de

producao apos os testes necessarios.

Problemas que nao tenha sua solugao definitiva implantada por definicdo do cliente ndo entrardo no
indicador citado.

Proposito: Prover solugédo definitiva para os problemas encaminhados pelo processo de Gerenciamento de
Problemas
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indice exigido: 95% de soluc&o de solucéo definitiva cadastradas na base de
conhecimento para os problemas encaminhados aos grupos de suporte.

Fonte: GLPI

Periodo: Mensal

Célculo: ISDE = TSD/ TPR * 100

TPR = Total de Problemas Relatados

TSD = Total de Solucao Definitiva

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracgado podera sofrer ajuste, de acordo com a

tabela abaixo:

Resultado Apurado

Ajuste na Fatura

295%

0,00%

95% <x 2 80%

2,50%

80% <x285%

3,00%

85% <x275%

3,50%

75% < x 2 65%

4,00%

< 65%

4,50%

Relatérios: Total de chamados resolvidos no més com solucgéo definitiva para o

problema.
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2.11 indice de Relatérios Entregues (IRE)

Conceito: Os relatérios obrigatérios estdo definidos no anexo ANEXO VII - MODELO DE RELATORIO MENSAL, e serédo
considerados entregues disponibilizados no repositério da Universidade, sendo que a formatacédo dos relatérios e graficos
de maneira a possibilitar aidentificagcdo dos indices exigidos pararespectiva apuragéo devera ser feita pela CONTRATADA

e aprovada pela STI.

O prazo para entrega para os relatorios do tipo Mensal é do 5° dia atil do més
subsequente.

Propdésito: Garantir a disponibilidade das informagdes contidas nos relatérios
exigidos para acompanhamento mensal e diario.

indice exigido: 100% dos relatérios entregue no prazo acordado.
Periodo: Mensal

Célculo: IRE = TRE/ TRO * 100

TRO = Total de Relat6rios Obrigatérios

TRE = Total de Relatérios Entregues

Glosa: Em caso de inadimpléncia do indice exigido o valor do faturamento mensal
correspondente ao periodo de apuracao podera sofrer ajuste, de acordo com a
tabela abaixo:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura
100% 0,00%
100% < x 2 90% 2,50%
90% < x 2 85% 3,00%
85% <x280% 3,50%
80% <x275% 4,00%
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<70% 4,50%

Relatérios: indice de relatérios obrigatorios entregues de acordo com o definido com
a CONTRATANTE

2.12 indice de Reincidéncia de Descumprimento de Indicadores (IRDI)

Finalidade: Aferir os indicadores estdo sendo cumpridos
Metas a cumprir: Todos os indicadores devem ser cumpridos

Critério de Medicdo: Numero de vezes que um mesmo indicador esta sendo
descumprido

Forma de Acompanhamento: Através do registro da abertura das solicitagdes.
Periodo: Trimestral
Calculo: IRDI =IRDI 2 1

Inicio de Vigéncia: O IRDI comecgara a ser aferido apos 03 meses da assinatura do
contrato.

Glosa:

Conforme as faixas de ajustes definidas a seguir:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura

<0 0,00%
1>x<5 2,50%
5>x 5,00%

Passivel, ainda, a penalidade de multa por descumprimento parcial do Contrato.

Relatérios: A glosa sera aplicada conforme as faixas de ajustes definidas para o IRDI para cada atividade
atrasada.
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2.13 indice de Rotatividade de Profissionais.

Conceito: O indicador de Rotatividade dos profissionais é responsavel por aferir a
substituicdo dos profissionais durante a execu¢cdo do CONTRATO em curto prazo
de tempo.

Propdsito: Garantir baixa rotatividade de profissionais a fim de evitar o tempo gasto
na transferéncia de conhecimento e outros prejuizos na execug¢ao, de forma que a
empresa garanta as condigcdes minimas que sejam favoraveis a manutencdo do
profissional no contrato, como por exemplo: Salarios compativeis com a média do
mercado, capacitacdes e outros beneficios

indice exigido: 5%.

Fonte: Lista de contratados

Periodo: Mensal

Célculo: IRP =TPS/ TP * 100

TPS = Total de Profissionais Substituidos
TP = Total de Profissionais

Glosa: Conforme as faixas de ajustes definidas a seguir:

Resultado Apurado Ajuste na Fatura

5% <x215% 2,50%
15% < x 225% 3,00%
25% < x 2 35% 3,50%
35% <x 2 50% 4,00%
< 50% 4,50%
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