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TABELA DE PONTUAÇÃO DE GLOSAS

1.1. Considera-se “CHAMADO” qualquer requisição de serviço ou incidente registrado pelo CONTRATANTE.
1.2. O não cumprimento de qualquer indicador de nível de serviço, que não tenha sido devidamente justificado pela CONTRATADA, ou que sua justificativa não tenha sido aprovada pelo CJF, implicará em redutor na fatura (glosa). A aplicação da glosa servirá ainda como indicador de desempenho da CONTRATADA na execução dos serviços.
1.3. Serão aplicadas as referidas pontuações para efeitos de glosa, no caso de a CONTRATADA:

SERVIÇOS 

	ITEM
	DESCRIÇÃO
	REFERÊNCIA
	PONTOS

	1. 
	Finalizar o incidente sem comunicar ou sem a autorização do usuário (pela Central de Serviços de TI). (NMS item 14)
	Por ocorrência
	15

	2. 
	Finalizar a requisição sem comunicar o usuário (pela Central de Serviços de TI). (NMS item 13)
	Por ocorrência
	15

	3. 
	Finalizar o incidente sem informar o usuário (pelo telefone e pela Central de Serviços de TI) em até 30 minutos após o mesmo ter sido concluído pelo 3º nível. 
	Por ocorrência
	05

	4. 
	Finalizar as requisições sem informar o usuário (pela Central de Serviços de TI) em até 30 minutos após ele ter sido concluído pelo 3º nível. 
	Por ocorrência
	05

	5. 
	Finalizar o chamado sem a devida resolução e/ou sem realizar os testes necessários para aferir a solução dada. 
	Por ocorrência
	10

	6. 
	Encaminhar chamado para o 3º nível não acompanhado do correspondente registro detalhado no Service Desk (com todas as informações necessárias para o profissional de 3º Nível executar a atividade). (NMS item 12)
	Por ocorrência
	10

	7. 
	Encaminhar chamado para o 3° nível não acompanhado do registro das ações tomadas no 1º nível no Service Desk. (NMS item 02)
	Por ocorrência
	10

	8. 
	Não cadastrar os chamados abertos por e-mail, chatbot, telefone ou aplicativo em até 20 minutos após o recebimento da mensagem.
	Por ocorrência
	15

	9. 
	Não categorizar chamados abertos por usuários em até 20 minutos após a sua abertura. (NMS item 1)
	Por ocorrência
	15

	10. 
	Não escalar os chamados para o 2° nível quando for elegível (presencial).
	Por ocorrência
	5

	11. 
	Não atingir índice de satisfação do cliente com o Atendimento remoto e presencial em percentual maior ou igual a 87 % no mês calendário. (NMS item 06)
	Por ocorrência
	15

	12. 
	Não atingir índice de requisições de serviço e incidentes (1º e 2º nível) resolvidos em até 30 minutos do seu recebimento em percentual maior ou igual a 70% no mês calendário. (NMS item 03)
	Por ocorrência
	15

	13. 
	Não atingir índice de requisições de serviço e incidentes (1º e 2º nível) resolvidos em até 1 hora do seu recebimento em percentual maior ou igual a 90% no mês calendário. (NMS item 04)
	Por ocorrência
	30

	14. 
	Não atingir índice de requisições de serviço e incidentes (1º e 2º nível) resolvidos em até 4 horas do seu recebimento em percentual igual a 100% no mês calendário. (NMS item 05)
	Por ocorrência
	45

	15. 
	Não atingir o índice de cumprimento dos prazos acordados para a execução das Ordens de Serviço, não extrapolando em mais de 25% o total de dias corridos inicialmente acordado. (NMS item 19)
	Por ocorrência
	15

	16. 
	Não atingir a disponibilidade mínima de 99,98% da solução de gerenciamento de serviços de TI, apurada mensalmente.
	Por ocorrência
	30

	17. 
	Não cumprir o tempo de início de atendimento para tratamento de incidentes, requisições e sustentação.
	Por ocorrência
	15

	18. 
	Não cumprir o prazo para conclusão do atendimento para tratamento de incidentes, requisições e sustentação.
	Por ocorrência
	15

	19. 
	Não realizar o registro de todas as requisições de sustentação na Solução da Central de Serviços de TI.
	Por ocorrência
	15

	20. 
	Não cumprir o horário de atendimento das atividades de sustentação da solução de gerenciamento de serviços de TI no período de segunda a sexta-feira das 09 às 18h.
	Por ocorrência
	15

	21. 
	Não executar as atividades conforme as disciplinas do ITIL implantadas no CJF.
	Por ocorrência
	15

	22. 
	Não atingir o índice de tempo máximo para abertura de chamados em caso de indisponibilidade de hardware e/ou software com contrato de suporte com terceiros.
	Por ocorrência
	15

	23. 
	Não cumprir o tempo máximo para início do atendimento às Seções do CJF e TNU (NMS item 08)
	Por ocorrência
	15

	24. 
	Não cumprir a antecedência mínima para configuração das Sessões do CJF e TNU (NMS item 11)
	Por ocorrência
	15

	25. 
	Não alocar técnico para atender plantões após ou antes do horário de trabalho, quando solicitado previamente pela CONTRATANTE. 
	Por ocorrência
	10

	26. 
	Não cumprir o tempo máximo para início do atendimento às Seções de videoconferência (NMS item 09)
	Por ocorrência
	10

	27. 
	Não cumprir a antecedência mínima para configuração das Seções de videoconferência (NMS item 10)
	Por ocorrência
	10

	28. 
	Permitir que o tempo de aguardo do usuário, por atendimento na fila de espera dos chamados telefônicos da central de serviços, extrapole 60 (sessenta) segundos. (NMS item 16)
	Por ocorrência
	15

	29. 
	Não atingir o índice de chamadas telefônicas abandonadas. (NMS item 14)
	Por ocorrência
	10

	30. 
	Não atingir o índice de chamadas telefônicas atendidas em até 20 segundos (NMS item 15)
	Por ocorrência
	5

	31. 
	Não atingir o índice de requisições de serviço e incidentes reabertos. (NMS item 13)
	Por ocorrência
	10

	32. 
	Não atingir o índice de requisições de serviço e incidentes resolvidos no 1º Nível (suporte remoto). (NMS item 18)
	Por ocorrência
	15

	33. 
	Não atingir o índice de documentos criados na base de conhecimento, em função dos chamados sem documento associado. (NMS item 19)
	Por ocorrência
	15

	34. 
	Não atingir o índice de documentos de conhecimento utilizados para resolução de chamados. (NMS item 21)
	Por ocorrência
	15

	35. 
	Encaminhar mais do que 5 (cinco) chamados improcedentes para o 3° nível. (NMS item 12)
	Por ocorrência
	5

	36. 
	Categorizar incorretamente mais do que 10 (dez) chamados. (NMS item 01)
	Por ocorrência
	5

	37. 
	Atrelar mais do que 10 (dez) chamados a documentos de conhecimento incorretamente. (NMS item 01)
	Por ocorrência
	5

	38. 
	Não registrar movimentação de equipamentos de TI na ferramenta de chamados com os dados corretos do item e do usuário requisitante
	Por ocorrência
	10

	39. 
	Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de níveis de serviço por quaisquer subterfúgios, por indicador/meta de nível de serviço manipulado.
	Por ocorrência
	30

	40. 
	Causar qualquer indisponibilidade dos serviços da contratante por motivo de imperícia na execução das atividades contratuais.
	Por ocorrência
	30

	41. 
	Causar qualquer dano aos equipamentos da contratante por motivo de imperícia na execução das atividades contratuais.
	Por ocorrência
	30

	42. 
	Não zelar pelas máquinas, equipamentos e instalações do CJF utilizados.
	Por ocorrência
	15

	43. 
	Utilizar indevidamente os recursos de TI (acessos indevidos, utilização para fins particulares etc.) ou utilizar equipamento particular sem autorização.
	Por ocorrência
	30

	44. 
	Recusar-se a executar serviço relacionado ao objeto do contrato, determinado pela fiscalização.
	Por ocorrência
	10

	45. 
	Deixar de entregar e apresentar Relatório Gerencial de Serviços, até o 3º dia útil do mês subsequente.
	Por ocorrência
	10

	46. 
	Não participar, quando solicitado, de reunião com os gerentes e participantes dos projetos de desenvolvimento e manutenção, a fim de prover soluções para projetos/atividades em andamento.
	Por ocorrência
	15

	47. 
	Registrar uma solução em um chamado que não condiz com o solicitado inicialmente, ou registrá-la de forma incompleta sem a descrição das atividades realizadas.
	Por ocorrência
	15

	48. 
	Deixar de registrar qualquer ocorrência significativa para o histórico do chamado na Ferramenta de Requisição de Serviço e Gerenciamento de TI. 	
	Por ocorrência
	15

	49. 
	Deixar de documentar todas as ocorrências (incidentes, requisições e indisponibilidades) na Ferramenta de Requisição de Serviço e Gerenciamento de TI.
	Por ocorrência
	15

	50. 
	Realizar cancelamento de chamado na ferramenta de ITSM sem justificativa aceitável pelo CONTRATANTE. 
	Por ocorrência
	15

	51. 
	Classificar um chamado incorretamente, ou seja, um incidente como requisição de serviço ou o oposto.
	Por ocorrência
	15

	52. 
	Deixar de apresentar relatórios, levantamentos e inventários no prazo determinado em comum acordo.
	Por ocorrência
	15

	53. 
	Deixar de aplicar as políticas de controle de acesso e de gestão da identidade de usuários de TI.
	Por ocorrência
	15

	54. 
	Deixar de apresentar a proposta de execução de atividades na data acordada com o CONTRATANTE, quando de uma Requisição Planejada, ou apresentá-la de forma incompleta.
	Por ocorrência
	15

	55. 
	Não respeitar o cronograma apresentado em uma proposta de execução de atividades quando se tratar de uma Requisição Planejada.
	Por ocorrência
	15

	56. 
	Não cumprir quaisquer obrigações estabelecidas no contrato e anexos, não previstas nesta tabela, após reincidência formalmente notificada pelo CJF.
	Por ocorrência
	30
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