SECAO JUDICIARIA DE GOIAS
ANEXO

ANEXO I - Indicadores de Niveis de Servico

Niveis de Servicos.

1. Niveis de Servico sdo critérios objetivos € mensuraveis estabelecidos visando aferir e avaliar diversos
fatores relacionados com os servigos contratados, como qualidade, desempenho, disponibilidade, custo,
abrangéncia, seguranca, etc.

2. Os Indicadores de Niveis de Servico materializam a mensura¢do dos Niveis de Servigo, tendo sido
definidos de acordo com a natureza ¢ caracteristicas de cada servigo.

3. Para cada Indicador de Nivel de Servigo ¢ estabelecida uma Meta de Nivel de Servico precisamente
quantificavel a ser perseguida pela CONTRATADA.

4. As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més.

5. Os Niveis de Servigo serao aferidos mensalmente, considerando as solicitagdes encerradas e/ou avaliadas
pelos usudrios entre o primeiro e o Gltimo dia do més de referéncia do faturamento.

6. Para o calculo dos indices deverao ser utilizados dados extraidos da solucao de gerenciamento de servigos
de TI (Information Technology Service Management — ITSM) do CONTRATANTE e as metas alcangadas
serdo evidenciadas pela propria solucio.

7. Caso seja verificada divergéncia entre os indicadores apresentados pela CONTRATADA e os indicadores

mensurados pelo  CONTRATANTE e ndo havendo consenso, prevalecera o entendimento do
CONTRATANTE.

8. Qualquer acdo da CONTRATADA com objetivo de influenciar indevidamente na medi¢do dos SLAs,
como solicitagcdo de informagdo procrastinatdoria com o objetivo de parar a contagem do prazo de
atendimento ou implementacdo de rotinas automatizadas ndo autorizadas pelo CONTRATANTE, sera
considerada ndo conformidade, sendo aplicadas as penalidades cabiveis e devolvendo-se 8 CONTRATADA
todos os efeitos advindos da acao, como todo o prazo indevidamente parado.

9. Aos Niveis de Servigo que ndo tiverem alcangadas as Metas de Niveis de Servigo correspondentes serao
aplicadas Glosas.

10. As Glosas incidirdo sobre o valor total do faturamento correspondente ao més da mensuragdo dos
Indicadores de Niveis de Servigo e, ndo sendo possivel, incidirdo no faturamento do més subsequente.

11. Para cada Meta de Niveis de Servico que ndo for atingida, serd aplicada a maior Glosa prevista para o
respectivo Indicador de Niveis de Servico, de forma n3o cumulativa, sem prejuizo da aplicagdo
cumulativamente de Glosas referentes aos demais Indicadores de Niveis de Servigo e das demais penalidades
previstas, incluindo inexecuc¢do parcial ou total.

12. Nos calculos dos Indicadores de Niveis de Servigos e das Glosas serdo consideradas apenas as duas
primeiras casas decimais, desprezando as demais casas, sem arredondamento.



13. Os 03 (trés) primeiros meses completos de prestacdo de servigos, contatos da assinatura do contrato,
serdo considerados como periodo de adaptacdo, sendo aplicadas parcialmente as glosas por ndo alcance das
Metas de Niveis de Servico, prevalecendo os demais quesitos de faturamento, da seguinte forma:

13.1 No primeiro més nao incidira qualquer abatimento por glosa.

13.2 No segundo més incidira 1/3 (um ter¢o) dos valores correspondentes a eventuais glosas.
13.3 No terceiro més incidirdo 2/3 (dois tercos) dos valores correspondentes a eventuais glosas.
13.4 A partir do quarto més, eventuais glosas serdo aplicadas integralmente.

13.5 Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de adaptacao.

13.6 Os servicos relativos a sessoes de julgamento, audiéncias, videoconferéncias e eventos sediados pela
seccional, sdo considerados criticos, devendo ser atendidos presencialmente em, no maximo, 8 (oito)
minutos, conforme Indicador de Nivel de Servico 1.

13.7 Os servigos critico relativos a sessdes de julgamento, audiéncias, videoconferéncias e eventos sediados
pela seccional, terdo atendimento priorizado e deverdo ser concluidos em, no maximo, 20 minutos.

13.8 Os servigos criticos, com atendimento presencial nao iniciados em até 8 (oito) minutos ou concluidos
apds o prazo maximo de 20 (vinte) minutos, deverdo ser incluidos em relatério de ndo conformidade de
atendimentos criticos, juntamente com as justificativas, elaborado pela CONTRATADA e encaminhado ao
final de cada més para andlise do CONTRATANTE, objetivando o controle e agdes para reducdo destas
ocorréncias

13.9 O CONTRATANTE podera realizar, em comum acordo com a CONTRATADA, revisdao dos Niveis de
Servigo, incluindo ou alterando indicadores, metas e respectivas glosas que julgar necessarios a uma melhor
afericao e controle dos requisitos constantes deste termo, mediante aditamento contratual.

13.10 Os Niveis de Servigo estabelecidos pelo CONTRATANTE nao desoneram a CONTRATADA de
realizar seus proprios controles nem de atender as melhores praticas de mercado referentes ao atendimento
aos usudrios de TI e as demais obrigagdes deste termo.

13.11 Os Indicadores de Niveis de Servico e as Glosas referentes as Metas de Niveis de Servico nao
alcangadas pela CONTRATADA serdo aferidos da seguinte forma:

INDICADOR DE NiVEL DE SERVICO Meta de Nivel de Servico
GLOSA
N° |NOME DESCRICAO CALCULO EXIGIDA |AFERIDA
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) ercentual de ligagdes . )
Ligagoes . Quantidade de ligagoes > 40% a 80% 5%
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Detalhamento dos Indicadores de Niveis de Servico.

14. Indicador 01 - Indice de Inicio de Atendimento (IIA).

14.1 As solicitagdes deverdo ter o inicio do atendimento em, no maximo, 08 (oito) minutos, contados do
momento do recebimento da solicitagdo pela CSTI no sistema de controle de solicitagdes até o primeiro
registro no sistema por algum atendente demonstrando atuacdo efetiva na solicitagdo, ou seja, triagem da
solicitacdo e sua designagdo ao atendente que a atenderd de fato, desconsiderando quaisquer agdes

automatizadas.




14.2 As solicitagdes de usuarios criticos e as relativas a servigos criticos deverao ter inicio de atendimento
presencial em, no maximo, 08 (oito) minutos, contados do momento do recebimento da solicitacdo pela CSTI
no sistema de controle de solicitagdes até o inicio de deslocamento do técnico para o local de atendimento.

14.3 Sera considerada inexecucdo parcial se identificado mecanismo automatizado com vistas a burlar o
indicador referente ao inicio de atendimento (ITA), aplicando-se as penalidades cabiveis.

15. Indicador 02 - Indices de Solicitagdes Atendidas em 1 hora (ISA1).

15.1 As solicitagdes deverdo ser solucionadas em, no maximo, 1 (uma) hora, contados do momento de
encaminhamento da solicitacdo a CSTI até o registro de encerramento por algum atendente, Desconsiderando
quaisquer acdes automatizadas.

16. Indicador 03 - Indice de Solicitagdes Atendidas em 3 horas (ISA3).

16.1 As solicitagdes deverdo ser solucionadas em, no maximo, 3 (trés) horas, contadas do momento de
encaminhamento da solicitacdo a CSTI até o registro de encerramento por algum atendente, desconsiderando
quaisquer a¢des automatizadas.

17. Indicador 04 - indice de Solicita¢des Atendidas em 7 horas (ISA7).

17.1 As solicitagdes deverdo ser solucionadas em, no maximo, 7 (sete) horas, contadas do momento de
encaminhamento da solicitacdo a CSTI até o registro de encerramento por algum atendente, desconsiderando
quaisquer acdes automatizadas.

18. Indicador 05 - indice Solicitagdes Atendidas em 48 horas (ISA48).

18.1 As solicitacdes deverdo ser solucionadas em, no maximo, 48 (quarenta e oito) horas, contadas do
momento de encaminhamento da solicitagdo a CSTI até o registro de encerramento por algum atendente,
desconsiderando quaisquer a¢des automatizadas.

19. Indicador 06 - indice de Ligagdes Telefonicas Atendidas em 20 segundos (ILTA).

19.1 As ligacdes telefonicas deverdo ser atendidas em, no méaximo, 20 (vinte) segundos, contabilizadas na
central telefonica, contados do momento do recebimento da ligagdo até o atendimento por algum atendente,
desconsiderando quaisquer a¢des automatizadas.

20. Indicador 07 - indice de Ligagdes Telefonicas Perdidas (ILTP).

20.1 Do total de ligagdes recebidas na central telefonica serdo contabilizadas as ndo atendidas,
desconsiderando quaisquer agdes automatizadas.

21. Indicador 08 - Indice de Solicitagdes com nio Conformidade (ISNC).

21.1 As solicitagdes serdo registradas como nao conformes quando for constatado:
21.1.1 Falha na triagem.
21.1.2 Falha no encaminhamento.
21.1.3 Falha no preenchimento dos campos da solicitacao.
21.1.4 Abertura indevida de solicitacao.
21.1.5 Auséncia de descricao de encaminhamento ou solugao.
21.1.6 Descrigao de encaminhamento ou solugdo mal redigida.
21.1.7 Encerramento indevido da solicitacao.

21.1.8 Solucao em desacordo com padrdes, normas e procedimentos definidos e demais quesitos definidos
neste termo.

22. Indicador 09 - Indice de Solicitacdes Recusadas (ISR).



22.1 Total de solicitagdes cujos encerramentos foram recusados pelos usuarios.

22.2 A partir da recursa sera retomada a contagem de tempo para que a equipe técnica prossiga com o
atendimento da solicitacao.

23. Indicador 10 - indice de Satisfagio com o Atendimento (ISA).

23.1 Percentual de solicitagdes no periodo avaliadas pelos usudrios como MUITO SATISFEITO e
SATISFEITO da escala possivel de avaliagdes (MUITO SATISFEITO, SATISFEITO, PARCIALMENTE
SATISFEITO e INSATISFEITO).

23.2 Serdo consideradas apenas as solicitacdes avaliadas pelos usudrios no més de referéncia, devendo a
CONTRATADA fomentar essa avaliagao.

24. Indicador 11 - Indice de Solicitagdes de Extensdo de Prazo Recusadas (ISEPR).

24.1 Solicitagdes de extensdo de prazo cuja justificativa ndo for aceita pelo CONTRATANTE sera
considerada procrastinatoria.
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