MODELO DE FICHA DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOSFICHA DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS – ANO 20___


[image: ]
Governo do Estado de Minas Gerais
Secretaria de Estado de ___________________________
Superintendência _____________________________________
NMA	  MÊS
____PTS

NOTA:



Empresa Responsável pelo Sistema: ___________________________________________
Consultor/ Responsável: ____________________________________________________
Telefone de Contato: _____________________________________




Endereço de instalação: Rua/Av.:_____________________________________________
Nº _____, Complemento: __________________, Bairro: __________Cep: ____________
Telefone de Contato: ______________________ Celular: _________________________



Ocorrências
Magnitude
Fator de Criticidade
1. Não cumprimento dos serviços a serem cobertos pela manutenção de 1°, 2° e 3° nível, conforme regra de negócio estabelecida no edital 093/2017, durante período de vigência contratual.

ALTA

F3
2. Atraso na prestação de serviços, informações e esclarecimentos solicitados pela Contratada superior à 48 (quarenta e oito) horas.

BAIXA

F1
3. Quebra do sigilo e inviolabilidade das informações disponíveis nos equipamentos da Contratada - Grampo.
ALTA

F3
4. Interrupção da prestação do serviço de forma parcial ou total provocada pela indisponibilidade de equipamentos e comunicação nas unidades dos órgãos e/ou entidades contratantes. O tempo será apurado a partir da abertura de chamado efetivada pelo contratante junto à contratada. (a cada 30 min.)
MÉDIA
F2
5. Interrupção por tempo superior a 10 minutos da prestação do serviço de Voz sobre IP parcial ou total provocada pela indisponibilidade de equipamento de integração de comunicação, instalada e em operação no Data Center da PRODEMGE. O tempo será apurado a partir da abertura de chamado feita pela PRODEMGE junto à Contratada. (*)

ALTÍSSIMA

F4
6. Indisponibilidade de telefone cujo número seja fornecido pela Contratada para registro das reclamações e solicitações de informações. Esta indisponibilidade será apurada a partir de abertura de chamado por parte de qualquer contratante, PRODEMGE ou gestor da ata junto à contratada. 

MÉDIA
F2
7. Cobrança por serviços não prestados.
BAIXA
F1
8. Deixar de cumprir itens do contrato celebrado com o órgão contratante e/ou for considerado reincidente nas ocorrências registradas.

ALTA

F3
9. Deixar de cumprir qualquer norma e/ou regra de negócio estabelecida neste processo licitatório durante período de vigência contratual.

ALTÍSSIMA

F4
10.  Cobrar por serviços que já se encontram cobertos pela garantia prevista neste Edital.

BAIXA

F1


RELATÓRIO DE APURAÇÃO DE NÍVEIS DE SERVIÇO
Identificação do Contrato 
Contrato: __________    Data de Emissão: ___/___/___
Indicadores de Qualidade
Código do Indicador: _____________
Nome: _______________________________________________________________________
Período de Apuração:  ___ /___ /___   a  ___ /___ /___  
Valor Apurado: ______  
Desconto no Pagamento: (   ) sem desconto (meta atingida)
(   ) desconto de R$______ (________________________________) na parcela devida no mês ou na garantia contratual ou na garantia, conforme estipulado no contrato correspondente a este serviço.
Chamados no Período
Código do Chamado
Abertura
Severidade
Contigenciamento
Encerramento

Data
Hora

Data
Hora
Data
Hora

































Código do Indicador: _____________
Nome: _______________________________________________________________________































Belo Horizonte, _______ de _________________ 20_____

___________________________________				______________________________
       Responsável pelo preenchimento					Superintendente
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