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CONSELHO DE ARQUITETURA E URBANISMO DO PARANA (CAU/PR)
SERVICO PUBLICO FEDERAL

ANEXO Il - INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS - IMR
(Modelo)

Processo Administrativo n°:
Protocolo SICCAU n°:
Contrato n©:

Empresa: (razdo social) / (CNPJ) Preposto: (nome completo)

Més de referéncia;: MM/AAAA
Data inicial: DD/ MM/AAAA
Data de fechamento: DD/MM/AAAA

Objeto da Contratacdo: Contratacdo de empresa para prestacdo de servicos técnicos
especializados na area de Tecnologia da Informacdo (TlI), SEM MAO DE OBRA
EXCLUSIVA, para operacdo da infraestrutura de TIl, compreendendo os servigos de
monitoramento, sustentacdo do ambiente computacional, suporte aos usuarios e apoio
técnico a gestdo de Tl do Conselho de Arquitetura e Urbanismo do Parand, através de uma
Central de Servicos (Service Desk), de modo presencial e remoto, para atendimento de
chamados de 1°, 2° e 3° nivel, entendendo-se como Tl todos 0s processos que envolvem a
informatica, conforme requisitos descritos em Edital e seus anexos.

1. Introducéo

Para permitir que a gestao contratual esteja alinhada com a gestao da qualidade dos servigos
prestados, foram estabelecidos niveis de servi¢co e indicadores de desempenho minimos
para a execucao dos servigos contratados. Assim, os resultados serdo medidos baseados
em indicadores vinculados a formulas de calculo especificas, apurados temporalmente e
continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas. Este
conceito vincula-se ao modelo de contratacao de solugdes de Tecnologia da Informacgé&o na
Administracdo Publica Federal, no qual os servicos serdo remunerados considerando
parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados. Todos as especificacdes dos
servicos e os critérios acima mencionados estao contidos do Termo de Referéncia do Edital
e seus Anexos. Mensalmente, a relacdo de servigos executados no periodo, deve ser
anexada ao final deste instrumento.
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2. Quantidade de chamados no periodo

Quantidade de chamados por prioridade
Prioridade Quantidade | (%)
2
3
4
TOTAL DE CHAMADOS 2 100%

Quantidade de chamados por tipo

Tipo Quantidade | (%)
Problema
Mudanca
Requisicao
TOTAL DE CHAMADOS 2 100%

Observacdo: Os dados acima tem carater meramente informativo e servem de apoio a
analise dos servicos demandados e a tomada de decisdes.

3. Apuracao dos resultados e aplicacdo dos indicadores de desempenho

Indicador 1 — indice de Tempo de Inicio do Atendimento (TIA)

Formula de Célculo: TIA(%) = (Quantidade de chamados atrasados + Quantidade total de
chamados) * 100.

Quantidade de Chamados Atrasados:
Percentual de Chamados Atrasados:
TIA Desconto no Pagamento | Resultado
Meta < 5% Sem desconto —

>5%e < 15% 4%

> 15% e < 25% 6%

> 25% e < 35% 8%

> 35% e < 50% 10%

> 50% e < 75% 12%

> 75% 15%
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Indicador 2 — indice de Tempo Maximo Para Solucdo (TMS)

Formula de Célculo: TMS(%) = (Quantidade de chamados atrasados + Quantidade total de
chamados) * 100.

Quantidade de Chamados Atrasados:
Percentual de Chamados Atrasados:
T™MS Desconto no Pagamento | Resultado
Meta < 5% Sem desconto —

> 5% e < 15% 4%

> 15% e < 25% 6%

> 25% e < 35% 8%

> 35% e < 50% 10%

> 50% e < 75% 12%

> 75% 15%

Indicador 3 — indice de Disponibilidade dos Servi¢os e Recursos de TIC (DISP)

Formula de Calculo: DISP(%) = (Quantidade de horas em funcionamento + Quantidade de
horas previstas) * 100.

Quantidade de Horas em Funcionamento:

Quantidade de Horas em Previstas:

Percentual de Disponibilidade:

DISP Desconto no Pagamento | Resultado
Meta > 95% Sem desconto —
> 85% e < 95% 5%
< 85% 10%

Indicador 4 — indice de Satisfagdo dos Usuarios de TIC (SUS)

Formula de Calculo: SUS = Média Aritmética das Avaliacdes dos Usuarios.

Quantidade de avaliagdes recebidas por nivel de satisfagdo
Satisfacao Quantidade (%)
Xk ok ok ok
Xk ok ok
* ok %
ok
*
TOTAL DE AVALIACOES 2 100%
MEDIA DAS AVALIACOES
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SuUs Desconto no Pagamento Resultado
Meta > 4 Pontos Sem desconto —
> 3 e < 4 Pontos 2%
> 2 e < 3 Pontos 5%
> 1 e < 2 Pontos 8%
< 1 Ponto 10%

4. indice de Glosa Mensal e Valor Corrigido de Fatura Mensal

Para efeito de eventual glosa de pagamento da parcela contratual mensal, define-se o IGM
(indice de Glosa Mensal), que é a soma dos descontos gerados pelos indicadores de
desempenho:

IGM (%) = (TIA + TMS + DISP + SUS)

Por fim, o Valor a ser Corrigido na Fatura Mensal (VCFM) corresponde ao resultado do
indice de Glosa Mensal (IGM) aplicado ao Valor Fixo Mensal (VFM), conforme férmula a
seqguir:

VCFM (R$) = VFM (R$) * IGM (%)

5. Resultado

Valor Fixo Mensal (R$):

indice de Glosa Mensal (%):

Valor a ser deduzido na Fatura Mensal (R$):

VALOR A SER PAGO (R$):

6. Informacgdes Gerais

A soma total das glosas aplicadas em fung&o do ndo atendimento dos niveis minimos de
servico e dos indicadores minimos de desempenho, ndo devera ser superior a 30% (trinta
por cento) do faturamento mensal maximo. Caso seja superado este limite, aplicar-se-a a
glosa maxima permitida.

Caso seja identificada a necessidade de aplicacdo de Glosa, a CONTRATADA poder4, a
seu critério, apresentar justificativas a CONTRATANTE dentro de um prazo de cinco dias
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Gteis, contados a partir da data do fechamento da avaliacdo dos indicadores. Cabera ao
CONTRATANTE avalia-las no prazo de cinco dias uteis.

A aceitacdo ou a recusa das justificativas devera ser formalizada pelo Gestor de Contrato
ou qualguer membro da equipe de fiscalizacao.

A aplicacéo de glosa no pagamento por descumprimento dos Niveis Minimos de Servico
nao exime a CONTRATADA de outras sancdes estabelecidas no Termo de Referéncia e
no contrato.

MARCOS VINICIUS
RISSATTO
RAMOS:06469304940

ALESSANDRO ALESSANDRO
BONCOMPAGNI BONCOMPAGNI
JUNIOR:09143295967 JUNIOR:09143295967

LEANDRO LEANDRO REGUELIN:04142189905.
2022.11.03 12:08:33 0300
REGUELIN:04142189905 3022.003. 20‘263

ALEX SANDRO MORAIS
MONTEIRO:00687884950 o
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