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ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS PARA IMPLANTACAO DA SOLUCAO
DO SISTEMA INTEGRADO DE INFORMACAO E GESTAO
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1. FINALIDADE

Estabelecer critérios que permitam mensurar a qualidade do servigco
executado pela CONTRATADA.

2.

a.

3.

METAS A CUMPRIR

Cumprimento integral das atividades objeto, no prazo, conforme
cronograma de implantacao a partir da data de assinatura do contrato.

Cumprimento de cada Fase do Cronograma Fisico, apresentado no
ANEXO 7, dentro dos respectivos prazos.

Entrega dos servigcos previstos no Catalogo de Servicos, conforme
ANEXO 8 do Projeto Bésico, atendendo os prazos da etapa a que se
referem.

INSTRUMENTO DE MEDICAO

Ordens de Servico - As ordens de servi¢o serdo de dois tipos:

a.

4.

Planejadas — Serdo emitidas para atender a execucdo dos servigcos
dispostos no Catalogo de Servicos e Produtos — ANEXO 8). A
periodicidade e a validade dessas OS terdo como base as Fases do
Cronograma fisico apresentado no ANEXO 7.

Extraordinarias - Serdo emitidas para atender as demandas emergentes
especificas de servico. Nado havera, para esse tipo de OS, uma
periodicidade determinada, entretanto a validade devera ser definida de
acordo com o tipo de servico extraordinario a que a OS se refere.

FORMA DE ACOMPANHAMENTO

Por monitoramento das atividades de OS Planejadas e OS Extraordinarias.

PERIODICIDADE: MENSAL

5.
a.

MECANISMO DE CALCULO
Sera efetuado através da averiguagdao das “OS” planejadas e OS
extraordinarias.
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6. INDICADOR DE DESEMPENHO
a. A indicacdo de cada OS deve seguir o detalhamento descrito no item 7
TABELA DE AJUSTE - cumprimento dos requisitos dos usuarios.

b.

Servigo Auténomo de Agua e Esgoto

Sao Carlos, Capital da Tecnologia

Setor de Controle e Processamento de Dados — S.C.P.D.

A OS sera considerada como concluida quando houver aprovacao do

Setor de Controle e Processamento de Dados / Geréncia de Tecnologia
da Informacgéo.

dos usuarios.
7. TABELA DE AJUSTE

O critério de aprovagao consiste no integral cumprimento dos requisitos

Item

Indicador de
desempenho

Parédmetro de Medicéo

Ajuste de prazo ou multa para
ndo conformidade execucgéo do
cronograma fisico (ANEXO 7)

OS das
Atividades
Planejadas.

OS das
atividades
Extraordinarias

OS finalizadas
com integral
cumprimento
dos requisitos
dos usuarios

Todas as OS executadas sem “nao
conformidade”

Entrega normal

OS com “nédo conformidades”
reexecutadas e concluidas dentro do
prazo previsto

Entrega normal

OS com “nédo conformidades”
reexecutadas ou concluidas fora do
prazo previsto, com atraso de 7 (sete)
dias Uteis

2% (dois por cento) de multa sobre
o0 valor a ser cobrado
mensalmente apods a implantagéo
do sistema

OS com “nao conformidades” nao
concluidas dentro do prazo previsto,
com atraso de 14 (quatorze) dias
(teis.

3% (trés por cento) de multa sobre
o valor a ser cobrado
mensalmente ap6s a implantagéo
do sistema

OS com “nao conformidades” nao
concluidas dentro do prazo previsto,
com atraso de 21 (vinte e um) dias
(teis.

5% (cinco por cento) de multa
sobre o valor a ser cobrado
mensalmente ap6s a implantagéo
do sistema

Adverténcia sera aplicada quando
houver duas reincidéncias de OS com
ndo conformidades dentro da mesma

fase

Sera aplicado um ajuste de 8%
sobre o valor estabelecido no
Cronograma Fisico, ANEXO 7,
sendo entdo definido, através de
acordo, um novo prazo para
CONTRATADA, para execugao
das atividades previstas naquelas
0S.

Multa de 10% sera aplicada quando
houver reincidéncia de OS com nao
conformidades dentro da mesma fase,
tendo a CONTRATADA sido advertida
pelo mesmo motivo ou OS com ndo
conformidade nao concluidas com
atraso superior a 21 dias Uteis, desde
que ndao comprometa a conclusédo da
fase e ndo Ultrapasse 30 dias Uteis.

Além do Entendimento de entrega
fora do prazo, sera aplicado um
ajuste de 10% sobre o valor
estabelecido no Cronograma
Fisico, ANEXO 7, sendo entédo
definido, através de acordo, um
novo prazo para CONTRATADA,
para execugdo das atividades
previstas naquelas OS.

Suspensao ou idoneidade com restricdo sera aplicada quando houver
reincidéncia de OS com né&o conformidades, dentro da mesma fase,
tendo a CONTRATADA sido advertida e multada pelo mesmo motivo ou
atraso maior do que 21 dias Uteis, que caracterizaria OS n&o concluida,
desde que comprometa o término da fase ou ultrapasse os 30 dias Uteis

citados na sancéo acima.
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