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ANEXO III

NÍVEIS MÍNIMOS DE SERVIÇO (INDICADORES DE NÍVEIS DE QUALIDADE)	Comment by Jair Dias de Oliveira Junior: Sugiro renomear o anexo para:
“Níveis Mínimos de Serviço (Indicadores de Níveis de Qualidade)”

Ou:
“Níveis Mínimos de Serviço (Indicadores de Qualidade dos Serviços)”	Comment by Jefferson Colombo Barbosa Xavier: Ajustado

1. Para permitir que a Gestão Contratual esteja alinhada com a Gestão da Qualidade dos serviços prestados, foram estabelecidos níveis de serviço e indicadores mínimos para a execução dos serviços contratados. 

2. Assim, os resultados serão medidos com base em indicadores vinculados a fórmulas de cálculo específicas, apurados temporalmente e continuamente monitorados, objetivando o cumprimento das metas estabelecidas. 

3. Esse conceito vincula-se ao novo modelo de contratação de soluções de Tecnologia da Informação na Administração Pública Federal, no qual os serviços serão remunerados considerando parâmetros de qualidade e entrega efetiva de resultados. 

4. Os dados necessários para o cálculo dos indicadores de nível de serviço serão obtidos diretamente da ferramenta de requisição de serviço e gerenciamento de TI, ou, no caso dos indicadores de qualidade do atendimento telefônico na central de serviços diretamente do PABX. 

5. Caso os valores dos indicadores de desempenho não atinjam os valores mínimos, serão aplicadas as glosas correspondentes. 

6. Para efeito desta contratação, estabelecem-se os seguintes níveis mínimos de serviço (NMS) para a solução e resposta das requisições de serviço e incidentes. Os serviços serão medidos com base em indicadores e metas de níveis de serviço, vinculados a fórmulas de cálculo específicas, e deverão ser executados pela CONTRATADA, e apurados mensalmente, de modo a alcançar as respectivas metas exigidas, conforme tabelas adiante.


GRUPO 1 - SERVIÇOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1º E 2º NÍVEIS

A CONTRATADA deverá manter os seguintes níveis de qualidade para o atendimento de 1º e 2º nível (Atendimento Remoto, Presencial e Sustentação da Central):

	Item
	Indicadores de níveis de serviço
	Fórmula de cálculo
	Unidade
de medida
	Meta exigida
	Pontos

	1. 	Comment by Jefferson Colombo Barbosa Xavier: 20 minutos está bom, considerando o baixo volume
	Índice de requisições de serviço e incidentes categorizados (registrados, tratados e escalados) em até 20 minutos.*	Comment by Valeria Prado Arcirio de Oliveira Braga: Eu amentaria para pelo menos 20 min para que a categorização seja feita de uma forma mais correta. 

	Total de requisições de serviço e incidentes recebidos por sistema, e-mail ou telefone, registrados, tratados e escalados em até 20 min. do seu recebimento / Total de requisições de serviço e incidentes recebidos x 100
	%
	=100
	15 (item 15 da tabela de glosa)

	2. 
	Índice incidentes investigados e diagnosticados em até 30 minutos.
	Total incidentes recebidos por sistema, e-mail ou telefone, investigados e diagnosticados em até 30 min. do seu recebimento / Total de incidentes recebidos x 100
	%
	=80
	15 (item 15 da tabela de glosa)	Comment by Valeria Prado Arcirio de Oliveira Braga: Pensei nesse SLA p/ obrigar o SAC a fazer o diagnostico do problema e não rotea-lo a infra, simplesmente. Mas fiquei na duvida sobre o tempo p/ isso.	Comment by Jefferson Colombo Barbosa Xavier: De acordo

	3. 
	Índice de requisições de serviço e incidentes resolvidos em até 30 minutos
	Total de requisições de serviço e incidentes resolvidos em até 30 min. do seu recebimento / Total de requisições de serviço e incidentes recebidos x 100
	%
	>= 70
	15 (item 18 da tabela de glosa)

	4. 
	Índice de requisições de serviço e incidentes resolvidos em até 1 hora
	Total de requisições de serviço e incidentes resolvidos em até 1 hora do seu recebimento / Total de requisições de serviço e incidentes recebidos x 100
	%
	>= 90
	30 (item 19 da tabela de glosa)

	5. 
	Índice de requisições de serviço e incidentes resolvidos em até 4 horas
	Total de requisições de serviço e incidentes resolvidos em até 4 horas do seu recebimento / Total de requisições de serviço e incidentes x 100
	%
	= 100
	45 (item 20 da tabela de glosa)

	6. 
	Índice de satisfação com o atendimento remoto
	Total de respostas da pesquisa de satisfação que consideraram o atendimento remoto ótimo ou bom / Total de respostas da pesquisa de satisfação x 100
	%
	>= 87
	15 (item 17 da tabela de glosa)

	7. 
	Índice de satisfação com o atendimento presencial
	Total de respostas da pesquisa de satisfação que consideraram o atendimento presencial ótimo ou bom / Total de respostas da pesquisa de satisfação x 100
	%
	>= 87
	15 (item 17 da tabela de glosa)

	8. 
	Tempo máximo para início do atendimento às Sessões do Conselho e da TNU
	Tempo de início = Hora do início do atendimento - Hora da solicitação por telefone, e-mail ou sistema. 
	Minuto
	<= 5
	15 (item 24 da tabela de glosa)

	9. 
	Tempo máximo para início do atendimento às Sessões de videoconferência
	Tempo de início = Hora do início do atendimento - Hora da solicitação por telefone, e-mail ou sistema. 
	Minuto
	<= 10
	10 (item 27 da tabela de glosa)

	10. 
	Antecedência mínima para configuração das Sessões de videoconferência
	Antecedência = Hora da videoconferência – hora da configuração do ambiente. 
	Horas uteis
	>= 2
	10 (item 28 da tabela de glosa)

	11. 
	Antecedência mínima para preparo do ambiente para as Sessões do Conselho e da TNU
	Antecedência = Dia e Hora da Sessão – Dia e hora do preparo do ambiente. 
	Horas uteis
	>=24
	15 (item 25 da tabela de glosa)

	12. 
	Índice de requisições de serviço e incidentes encaminhados indevidamente ao 3º nível de suporte. 
	Total de requisições de serviço e incidentes fechados no 3º nível por erro de encaminhamento, insuficiência de informações/ total de requisições de serviço e incidentes encaminhados ao 3º nível x 100
	%
	<5
	10 (item 12 da tabela de glosa)

	13. 
	Índice de comunicação aos usuários das requisições de serviço resolvidos
	Total dos contatos com os usuários após resolução das requisições de serviço (pelo Service Desk) / Total de requisições de serviço recebidos x 100
	%
	=100
	15 (item 09 da tabela de glosa)

	14. 
	Índice de comunicação aos usuários dos incidentes resolvidos
	Total dos contatos com os usuários após resolução dos incidentes (por telefone (usuário interno) ou e-mail (usuário externo)) / Total de requisições de serviço e incidentes recebidos x 100
	%
	=100
	15 (item 09 da tabela de glosa)

	15. 
	Índice de requisições de serviço e incidentes reabertos. 
	Total de requisições de serviço e incidentes reabertos / Total de requisições de serviço e incidentes x 100
	%
	< 2
	10 (item 32 da tabela de glosa)

	16. 
	Índice de chamadas telefônicas abandonadas
	Total de chamadas telefônicas abandonadas / Total de chamadas telefônicas x 100
	%
	<= 5
	10 (item 30 da tabela de glosa)

	17. 
	Índice de chamadas telefônicas atendidas em até 20 segundos
	Total de chamadas telefônicas atendidas em até 20 segundos / Total de chamadas telefônicas x 100
	%
	>= 90
	05 (item 31 da tabela de glosa)

	18. 
	Tempo médio na fila de espera
	Somatório dos tempos de espera das chamadas telefônicas / Total de chamadas telefônicas
	Segundos
	<= 60
	15 (item 29 da tabela de glosa)

	19. 
	Índice de cumprimento dos prazos acordados para a execução das Ordens de Serviço.
	Prazo Real – (Prazo Acordado X 1,25)
	Numérico
	<= 0
	15 (item 21 da tabela de glosa)

	20. 
	Índice de requisições de serviço e incidentes ELEGÍVEIS para resolução no 1º Nível (suporte remoto)
	Total de requisições de serviço e incidentes resolvidos pelo 1º Nível / Total de requisições de serviço e incidentes recebidas pelo 1º Nivel x 100
	%
	>= 70
	15 (item 33 da tabela de glosa)

	21. 
	Índice de documentos de conhecimento utilizados para resolução de chamados
	Total de chamados encerrados com documento de conhecimento vinculado/total de chamados encerrados no mês
	%
	>=80
	15 (item 35 da tabela de glosa)





NOTAS:
1. Categorizar um chamado consiste em classificá-lo (incidente ou requisição, se for o caso), priorizá-lo (urgência e impacto), corrigir o resumo (em caso de necessidade), corrigir a categoria/subcategoria do chamado caso esteja incorreta, corrigir os dados básicos (como o nome do usuário requisitante), associar o nome do serviço e o IC afetado.
2. Investigar e diagnosticar um incidente consiste em analisar as informações registradas no chamado a fim de reproduzir ou diagnosticá-lo de forma precisa. O operador poderá utilizar de vários meios que auxiliem na solução do incidente, dentre os quais, citam-se: 
a) Base de conhecimento e chamados semelhantes; 
b) Procedimentos e outros documentos técnicos da organização; 
c) Processo de Gerenciamento de Incidentes;
d) Consulta a especialistas e gestores da organização; 
e) Fornecedores externos.
*OBS: Caso não exista a solução para o incidente na base de conhecimento ou o técnico de suporte remoto (N1) não consiga resolver no prazo definido (ANS), o chamado deverá ser encaminhado para o suporte presencial (N2). 
3. As metas devem ser medidas do primeiro ao último dia de cada mês.
4. A meta exigida representa o parâmetro de valor exato (=), limite máximo (<=) ou limite mínimo (>=) - que deve ser alcançado pela CONTRATADA para cada um dos indicadores.
5. Os tempos serão contados a partir do recebimento da solicitação do cliente (por e-mail, telefone, aplicativo (whatsapp, telegram, etc), Mensageria (MS Teams, etc.) ou ferramenta de chamados. No caso da contagem em dias, a contagem é efetuada dia a dia, incluindo o primeiro e o último dia.
6. No caso do atendimento de 1º e 2º níveis, as solicitações serão recebidas e tratadas no período entre 7h e 20h.
7. No caso do atendimento de sustentação da Central de Serviços, as solicitações serão recebidas e tratadas no período entre 9h e 18h.
8. No caso da resolução de incidentes, se ele não tiver a sua causa raiz conhecida, ou seja, existe um problema a ser resolvido, a CONTRATADA é obrigada a aplicar uma solução de contorno na resolução do incidente para que o serviço volte à sua operação padrão.
9. Os índices constantes nos itens anteriores serão emitidos via sistema.
10. A CONTRATADA se responsabilizará somente pelos índices que reflitam as requisições de serviços e incidentes designados a ela, não poderá ser responsabilizada por chamados pendentes de fornecedores/prestadores de serviços externos ou encaminhados a outros níveis, ou situações que dependam de terceiros, que, desta forma, não poderão ser computados.
11. A CONTRATADA treinará os profissionais alocados na execução dos serviços.
12. Entende-se por requisições de serviços urgentes aquelas relacionadas a solicitações de serviços de infraestrutura para apoiar a sustentação de sistemas na resolução de seus incidentes.
13. O termo “Hora do restabelecimento” refere-se a hora em que o problema da indisponibilidade foi efetivamente resolvido.
14. [bookmark: _Ref296357838]Por requisições de serviço e incidentes reabertos entende-se que são requisições de serviço ou incidentes que foram dados como resolvidos, porém eles ainda permanecem pendentes de resolução.
15. [bookmark: _Ref296357696]Por horário normal de produção entende-se sendo o período entre 07h e 20h de segunda à sexta-feira, excetuando-se os feriados.
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