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CENTRO DE SOLU(;(_)_ES EM
GOVERNO ELETRONICO

ANEXO 14 - Contrato 6097-00 - INFRAESTRUTURA

Indicador Contratual de Nivel de Servi¢o para Postos de Trabalho de Infraestrutura

O trabalho e as entregas realizadas por cada posto de trabalho serdo acompanhados com o
objetivo de garantir a performance geral adequada da CONTRATADA. Cada projeto devera
ter suas préprias medidas de desempenho para acompanhamento especifico.

O desempenho dos postos de trabalho serd mensurado por Acordo de Nivel de Servico
(SLA), utilizando o Redmine como sistema oficial para registro, acompanhamento e controle
das demandas atribuidas aos postos.

Cada demanda devera ser cadastrada no Redmine com data prevista de entrega,
previamente negociada entre a PROCERGS e o Fiscal Demandante indicado pela
CONTRATADA. Essa data registrada é a referéncia para avaliacdo de pontualidade.

A Contratante concederd& a CONTRATADA, como periodo de ajustes, as_trés primeiras
entregas para adequar-se ao indicador do Percentual de Pontualidade e o primeiro periodo
(16 a 15 do més seguinte), sem incidéncia das san¢des decorrentes do ndo cumprimento de
tais indicadores. Entretanto, os indicadores serdo medidos desde o inicio da execucdo
contratual e a CONTRATADA sera informada dos resultados, para que se providencie as
eventuais adequacdes que se fizerem necessérias na dindmica da prestacdo dos servicos.

A demanda somente entra no calculo dos indicadores quando atingir o status “Fechada”
(atendida e encerrada) no Redmine.

O nao atingimento dos niveis minimos aqui estabelecidos implica em penalidades financeiras
a serem descontadas no més subsequente ao da medicdo (ou em préximo més em que
ocorra faturamento), porém com base de célculo do més das medicdes.

1. Indicador Principal — Pontualidade de Nivel de Servi¢co (SLA)

Finalidade do modelo escolhido para medicdo do indicador de Pontualidade de Nivel de
Servico (SLA) para Postos de Trabalho de Infraestrutura:

e Garantir a rastreabilidade das negociacdes de prazos e entregas;

e Assegurar objetividade na mensurac¢ao do desempenho dos postos de trabalho;

e Promover transparéncia na rela¢do entre contratada e contratante;

e [Fornecer subsidios para avaliacdo contratual e aplicacao de medidas administrativas,
guando cabiveis.

O quadro abaixo resume as caracteristicas consideradas para o calculo do indicador de
Pontualidade de Nivel de Servico (SLA) para Postos de Trabalho de Infraestrutura:

Definigcao Taxa de demandas com status “fechada” dentro do prazo acordado

Aplicacao No faturamento do Posto de Trabalho

Periodicidade | Mensal (dia 16 a 15 do més seguinte)

Considera-se no prazo quando a data de fechamento for menor ou igual a

i data prevista de entrega vigente (incluindo replanejamentos aprovados)
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(%)P = (Demandas fechadas no prazo + Demandas fechadas no periodo) x
Formula 100

Meta Minima 80% por periodo de apuracao

Janela sugerida: do dia 16 de um més ao dia 15 do més seguinte.
Passos:

1) No Redmine, filtre Status = Fechada; Data de fechamento dentro da jane-
la; Projetos/filas de Infraestrutura.

2) Para cada demanda, compare Data de fechamento x Data prevista vi-
gente (considerando replanejamento registrado pela PROCERGS).

3) Classifigue cada demanda como No Prazo / Fora do Prazo e consolide a
taxa de pontualidade do periodo.

4) Calcule eventuais penalizacbes conforme a tabela de Faixas e Penaliza-
coes.

Apuracéao
mensal

Incluidas: todas as demandas que fecharam no periodo de apuracéao.
Inclusdes e
Exclusdes do | Excluidas: demandas canceladas/suspensas; demandas sem data prevista
Célculo (saneamento obrigatorio antes de compor o indicador); demandas reabertas
(voltam a contar somente quando fecharem novamente).

Caso seja necessaria a alteracdo da data prevista de entrega, a mudanca devera ser
justificada por escrito e registrada no Redmine exclusivamente pela PROCERGS,
evidenciando negociacao e concordancia. Para fins de célculo, utiliza-se sempre a Ultima data
vigente antes do fechamento.

O Fiscal demandante do Posto de Trabalho na PROCERGS devera preencher a avaliacao
do Posto de Trabalho (ANEXO 15.1a - AVALIACAO POSTO TRABALHO DE
INFRAESTRUTURA) para obter o indicador.

O Anexo 15.1a poderd ser alterado, conforme a necessidade de melhoria, sem
acarretar mudanca na formula de calculo.

1.1. Faixa de Penalizagdes:
Faixa de A
. . ~ Penal r
Pontualidade no Situacéao enalizagao sobre a Glosa
més fatura de um posto
2 95% Excelente Sem desconto 0%
90% a 94% Adequado Sem desconto 0%
80% a 89% Regular Sem desconto 0%
70% a 79% Insatisfatorio Com Desconto 5%
<70% Critico Com Desconto 10%
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