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INDICE MiNIMO A SER ATINGIDO EM

SERVICO [ SIGLA INDICADOR DEFINICAO FORMULA DE CALCULO AFERICAO PERIODOS NORMAIS, PARA TODOS 0S GLOSA INICIO DE VIGENCIA
HORARIOS DE FUNCIONAMENTO
. i i fvei: Disponibilidade mensal de 97%, das 7 as 19 1% do valor da parcela mensal do
1CS01 [ Disponibilidade € 0 tempo em que o servigo de atendimento permanece 1cs01 = 2 Minutos Disponivels *100 Relatdrio do Sistema da Central de thasl 5 dias por semana, toﬂrn janela de servico a cada onzo ercentual abaixo[  Inicio da prestagdo dos servicos
P disponivel, em condicdes normais de funcionamento X Minutos Contratados Servigos 4 por sel , com] < P P prestag <
manutengdo negociavel de 97%
< . . A . . P . 0,5% do valor da parcela mensal do
] . E o total de chamadas telefénicas abandonadas no més de Y. Cham. Aband. Relatério do Sistema da Central de | O indice de chamdas abandonadas devera ser < " ) - - .
2 1502 |Chamadas telefénicas abandonadas e 16502 = 2 —————— x 100 servico se o indice nio for atingido por Fase de Operacio
z referéncia Y Cham. Receb. Servigos 5% .
o 2 meses consecutivos
-
@
]
e . 0,5% do valor da parcela mensal do
© . . E o tempo médio que o usudrio espara por atendimento apés a Y. Tempo Espera Relatério do Sistema da Central de |90% de atendimentos com tempo de espera < 30 " P N N
s 1CS03 | Tempo médio na fila de espera ) ICS03=—F—F————— x 100 ) servigoa cada ponto percentual abaixo Fase de Operagao
2 chamada ser atendida Y, Chamadas Atendidas Servigos segundos
w de 90%
g8
29
£2 ﬂ
o g o . . . . X _ X Chamadas Atend.30 Relatério do Sistema da Central de . . D'S.A’ do valor da parcela mensal d.o .
9 - 1CS04 |indice de chamadas atendidas em até 30 segundos E a proporgdo das chamadas atendidas em até 30 segundos 16504 = 5————————— x 100 90% de chamadas atendidas em até 30 segundos | servicoa cada ponto percentual abaixo Fase de Operagdo
S 3. Chamadas Atendidas Servigos
':‘ de 90%
5
)
2 1cs05 'Tempo de Solugdo para Incidentes / Requisides de E o tempo maximo permitido entre o contato inicial da Central 10505 = XChamados Resolvidos em até 30 Min. %100 Relatorio do Sistema da Central de 80% dos atendimentos concluidos em até 30 1% sobre o valor mensal a cada ponto Fase de Operacio
g Servigo - 1° Nivel com o usudrio e a solugdo definitiva do problema 3. Chamados Resolvidos Servigos minutos percentual abaixo de 80% peras
L ~ £ a amostragem minima de chamados que necessitam de 3. Chamadas Avaliados Relatério do Sistema da Central de | Pelo menos 50% dos atendimentos devero ser |  0,5% sobre o valor mensal a cada N
ICS06 |Realizagio minima da Pesquisa de Satisfagio "~ 1CS06 = 2-lamadas Avanados 6o Fase de Operacio
I avaliagso 3 Chamadas Resolvidos Servigos analisados ponto percentual abaixo de 50%
E 0 grau de satisfagdo minima do usuario com o atendimento 85% dos atendimentos analisados deverdo
L L 8 stag - _ XChamados com BOA avaliagio Relatério do Sistema da Central de | alcancar grau de satisfacdo igual ou superior a § L N
1GCO01 |Satisfagdo minima do usuério prestado pelos técnicos da Central de Atendimento Presencial - 1GC01 ==—F——————————— x 100 ) Indicador de gestdo. Nao incide glosa. Fase de Operagdo
12 Nivel X Chamados Avaliados Servigos BOM (3 numa escala de 1 a 5, 7 numa escala de
1a10)
= < ¢ i - " Chamados Resolvidos em até 2 horas - "
Tempo de Solugdo para Incidentes / Requisigoes de | £ o tempo méximo permitido entre o contato inicial da Central [1pgo1 = 2 X100 Relatério do Sistema da Central de ) ) 1% sobre o valor mensal a cada ponto N
1DQO1 tend| | té 2 he F
0 Servico - Complexidade BAIXA - 22 Nivel com o usuério e a solugio definitiva do problema 5 Ch“’"”d”Rde E["’;pl”' BAIXA Servigos 90% dos atendimentos realizados em até 2 horas percentual abaixo de 90% ase de Operacio
esolvidos
T de Soluga: Incidentes / RequisigGes dt Eot axil itid 1t tato inicial da Central |IDQ02 _ ZChamados Resolyidos em até 4 horas 100 Relatorio do Sists da Central d 1% sobi [ | d it
Ipqoz |TemPo de Solucdo para Incidentes / Requisigdes de o tempo maximo permitido entre o contato inicial da Central [IDQO2 ==~ e e — X elatdrio do Sistema da Central de [y o 0 tos realizados em até 4 horas| 1% S9PTe © valor mensal a cada porto Fase de Operacdo
Servico - Complexidade NORMAL - 22 Nivel com o usuério e a solugio definitiva do problema. % Resolvidos Servicos percentual abaixo de 90%
Ipqo3 |TePo de Solucdo para Incidentes / Requisigdes de | € o tempo méximo permitido entre o contato inicial da Central |, 1,003 — XChamados Resolvidos em até 8 horas Relatério do Sistema da Central de |  90% dos atendimentos realizados em até 8 | 1% sobre o valor mensal a cada ponto Fase de Operacio
Servico - Complexidade ALTA - 22 Nivel com o ususrio e a solug3o definitiva do problema 5, Chamados de Complex. ALTA Servigos horas percentual abaixo de 90% peras
Resolvidos
Tempo de Solugdo - Requisicdes de Mudangas - £ 0 tempo méximo permitido entre o contato inicial da Central _ X.Chamados Resolvidos em até 4 horas Relatério do Sistema da Central de X X X 1% sobre o valor mensal a cada ponto .
1DQO4 1DQ04 = x 100 90% dos atendiment lizad té 4 h Fase de Of
Q04 | mplexidade BAIXA - 2¢ Nivel com o usuério e a solugdo definitiva do problema 5, Req. Mudangas de Complex. BAIXA Servicos ¢ dos atendimentos realizados em ate & horas percentual abaixo de 90% ase de Uperagdo
Resolvidos
3 , ; :
52 Tempo de Solugdo - Requisigdes de Mudangas - £ 0 tempo maximo permitido entre o contato inicial da Central | ;s _ £Chamados Resolvidos em até 4 horas Relatério do Sistema da Central de 90% das requisicdes resolvidas em até 1% sobre o valor mensal a cada ponto N
22 |mwaos ; ) i 2o definiti Q05 =Req. Mudansas de Complex. NORMAL * . ; Fase de Operagio
£ Complexidade NORMAL - 22 Nivel com o usudrio e a solucio definitiva do problema y Rea. ¢ o de Lo plex. Servicos 12 horas percentual abaixo de 90%
esolvidos
]
2=
58
E g Tempo de Solugdo - Requisicdes de Mudangas - £ 0 tempo méaximo permitido entre o contato inicial da Central _ XChamados Resolvidos em até 3 dias Relatério do Sistema da Central de | 90% das requisicdes deverdo ser atendidas em | 1% sobre o valor mensal a cada ponto .
g e 10Qo6 ) i Ari 3o definiti IDQO6 == "Req. Mudangas de Complex.ALTA * 100 i 6 3 dias dtei ; Fase de Operagio
2 X Complexidade ALTA - 22 Nivel com o usuério e a solugio definitiva do problema y Rea: ¢ plex. Servigos até 3 dias Uteis. percentual abaixo de 90%
2 ° Resolvidos
S E
S
T < E 0 grau de satisfagdo minima do usuario com o atendimento 85% dos atendimentos analisados deverdo
g3 I
£ < XChamados com BOA avaliagio Relatério do Sistema da Central de | alcangar grau de satisfagdo igual ou superior a
§ g 1GC02 |Satisfagdo minima do usudrio prestado pelos técnicos da Central de Atendimento Presencial - 16GC02 ==—F——————— x 100 car gl a0 18 P
<

22 Nivel

Y Chamados Avaliados

Servigos

BOM (3 numa escala de 1 a 5, 7 numa escala de
1a10)

Indicador de gestdo. Nao incide glosa.

Fase de Operagao
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£ a proporg3o de equipamentos com o cliente de antivirus

_ X Desktops atualizados hé menos 7 dias

IsI01 = x 100

Y, Desktops cadastrados na base

Dashboard Console de

95% dos clientes cadastrados na base do

Indicador de seguranca da informagao.

15101 |indice de atualizagdo do cliente de antivirus atualizado em relagio ao total de equipamentos cadastrados Gerenciamento da Solugdo de gerenciador do AV atualizados ha menos de 7 Niio Incide &l Fase de Operagio
30 incide glosa.
na base do antivirus * os dados deveréio ser colhidos semanalmente, sendo utilizada a Antivirus da TELEBRAS dias €
média de Desktops das tiltimas 4 semanas para fins de cdlculo
Y Desktops atualizados ha menos 30 dias
¢ . N . 15102 = x 100
E a porcentagem de equipamentos atualizados ha menos de 30 Y Desktops cadastrados na base I " . . . "
- A . L N X . L " - . . .| 90% de estagdes sincronizadas ha menos de 30 | Indicador de seguranca da informagao. .
15102 |indica de atualizagdo do agente de coleta de inventario dias no sistema de inventario em relago ao total de Relatério do Sistema de Inventério d Nio incide gl Fase de Operagio
ias 30 incide glosa.
equipamentos cadastrados na base do sistema de inventério | * os dados deverdo ser colhidos semanalmente, sendo utilizada a 8
média de Desktops das tiltimas 4 semanas para fins de cdlculo
15103 ¥ Desktops 99% ou mais atualizados 100
) E a proporgio de Desktops e Notebooks com o sistema = T3 Desktops cadastrados na base x
indice de atualizagio de patches / service desk de operacional atualizado, com patches e correcGes de seguranga 90% das estagdes identificadas na base do WSUS | Indicador de seguranca da informagao. .
1103 Dashboard WSUS Fase de Operagio

seguranca

aplicados em relag3o a quantidade de updates de
equipamentos cadastrados na base do WSUS

* os dados deverdo ser colhidos semanalmente, sendo utilizada a
média de Desktops das ultimas 4 semanas para fins de célculo

deveréo estar 99% atualizadas

N3o incide glosa.
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