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ANEXO VIII DO TR - INDICADORES GLOBAIS, 1 E 2°NIVEIS

INDICADORES GLOBAIS

Fase de Implantagao Fase de operagao
Indicador de Férmula de
Nivel de ) Instrumento | Meta Exigida Grau Meta Exigida | Grau
. Calculo . o
Servigo de Medicao
(Quantidade de
Profissionais da | Quantidade | | _ gqo, (alvo) - - 100% (alvo) -
CONTRATADA de
sem qualificagdo | funcionarios
Qualificagdo jou  certificados sem <80% a>= 3 <100% a> 3
Profissional [adequados/Total | qualificagdo 75% =95%
de Profissionais ou
de CONTRATADA) | certificados <75% 6 <959 6
X 100 (cem ) adequados
(Total de 5 i
chamados com >=60% (Otimo - >= 80% (Otimo -
satisfacdo com ou Bom) ou Bom)
Otimo ou Bom/
Total de
Chamados com
Pesquisa d
‘?“'SaN € Sistema de
Satisfacao -
P . Gestao de
Indice de respondida) X
) ~ Central de
Satisfacdo 100 (Cem); Servicos
dousudrio e (Total de (Pes uigsa de <=40% 6 <=20% 6
chamados com a 3 (Péssimo) (Péssimo)
) ~ Satisfacdo)
satisfacdo com
péssimo/ Total
de chamados
com pesquisa de
satisfacdo
respondida) X
100 (Cem)
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INDICADORES DE 1°NIVEL
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Fase de Implantacéo

Fase de operacéo

Indicador de ;
) Formula de - -
No° Nivel de caleulo Instrumento| Meta Exigida Grau Meta Exigida Grau
Servico de Medicéo
(Quantidade de Sistema de
Registros Gestéo da > =70% (alvo) - > = 95% (alvo) -
. (Chamados) Central de
Indice de ) )
) realizados/ Servicos e
1 Atendimentos ) )
] Quantidade de Sistema de < 70% a > < 95% a >=
Registrados . B B 3 3
ligacdes Gestéo de = 60% 80%
atendidas) X100 | Atendimento <60% a >= 4 <80% a>= 4
(Cem) Telefénico) 50% 70%
<50% 6 < 70% 6
(Somatodrio dos
tempos de <=36 ) <=30 i
espera das Segundos (alvo) Segundos (alvo)
oo chamadas Sistema de
Tempo médio o ~
5 fila d telefénicas no Gestéo de > 36 Segundos > 30 Segundos
na fila de
més calendario/ | Atendimento a<=54 2 a<=45 2
espera
P Quantidade total| Telefénico Segundos Segundos
de chamadas
telefonicas més > 54 Segundos 3 > 45 Segundos 3
calendario)
(Quantidades de
ligacdes ] > =75% (alvo) - > = 95% (alvo) -
. ) Sistema de
Indice de atendidas/ .
) B . Gestao de
3 LigacOes Quantidade de . < 95% a >=
] L Atendimento | <75% a >= 3 3
Atendidas ligacbes . 90%
) Telefénico 70%
recebidas) X 100
(Cem) <70% 6 < 90% 6
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INDICADORES DE 2°NIVEL - SUPORTE A SISTEMAS

Fase de Implantacéo Fase de operacéo
Indicador de ;
) Formula de - -
No Nivel de caleulo Instrumento Meta Exigida | Grau Meta Exigida | Grau
Servico de M edicao
o (Total de
Indice de o
. incidentes com
Incidentes ) .
de severidade critica >= 75% (alvo) - >= 90% (alvo) -
. resolvidos dentro | Sistema de
severidade .
. dos prazos Gestao da
1 critica
. acordados/Total Central de < 75% a>= <90% a > =
resolvidos o ) 3 3
de incidentes com| Servigos 70% 85%
dentro dos )
severidade
prazos .
critica) X 100 < 70% 5 < 85% 5
acordados
(Cem)
indice de (Total de
Incidentes incidentes com
- o [0)
de severidade alta Sistema de >= 75% (alvo) >= 90% (alvo) -
severidade | resolvidos dentro .
2 alta dos prazos Gestdo da
< 0, = _
_ P Central de 5% a> 5 <90% a>-= 5
resolvidos | acordados /Tota1 i 70% 85%
L Servigos
dentro dos de incidentes
prazos com severidade < 70% 4 < 85% 4
acordados | alta) X 100 (Cem)
(Total de
indice de incidentes com
- = 0] -
Incidentes severidade >= 75% (alvo) == 90% (alvo)
de média resolvidos .
dad d q Sistema de .
. seve,rld_a e entro ;)sd Gestio da < 752 a>= , < 90% 0 oe ,
média razos acordados 70%
. P Central de 2 85%
resolvidos / Total de i
. Servigos
dentro dos incidentes com < 70%
prazos severidade 4 < 85% 4
acordados média) X100
(Cem)
i (Total de
Indice de o
incidentescom
Incidentes severidade > = 75% (alvo) >= 90% (alvo)
de normal Sist q _ _
severidade . Istema ae
Cormal resolvidos dentro Gestio da < 75% o> ] < 90% a- ]
4 _ dos prazos Central de 70% 850 =
resolvidos acordados / Total )
dentro dos o Servigos
de incidentes
prazos com severidade < 70% 3 < 85% 3
acordados normal) X 100
(Cem)
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INDICADORES DE 2°NIVEL - MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

Fase de Implantacéo Fase de operacéo
Indicador de
i Férmula de o o
No Nivel de caleulo Instrumento Meta Exigida | Grau Meta Exigida | Grau
Servico de M edicao
o (Total de
Indice de o
. incidentes com
Incidentes ) .
de severidade critica >= 75% (alvo) - >= 95% (alvo) -
. resolvidos dentro | Sistema de
severidade .
. dos prazos Gestao da
1 critica
. acordados / Totai| Central de < 75% a >= < 95% a >=
resolvidos . _ 3 3
de incidentes Servigos 70% 90%
dentro dos )
com severidade
prazos .
critica) X 100 < 70% 5 < 90% 5
acordados
(Cem)
indice de (Total de
Incidentes incidentes com
- = [0)
de severidade alta Sistema >= 75% (alvo) >= 95% (alvo)
istema de
severidade | resolvidos dentro .
2 alta dos prazos Gestdo da
< 759 = _
. P Central de %a> 5 <95% a>= )
resolvidos | acordados /Tota1 . 70% 90%
L Servigos
dentro dos de incidentes
prazos com severidade < 70% 4 < 90% 4
acordados | alta) X 100 (Cem)
(Total de
indice de incidentes com
- = [0) -
Incidentes severidade >= 75% (alvo) == 95% (alvo)
de média resolvidos .
idad dentro d Sistema de =5,
severidade entro dos =
3 i dad Gestdo da 70(:; g 5 <95% a>= 5
média razos acordados
) P Central de > 90%
resolvidos / Total de i
. Servigos
dentro dos incidentes com < 70%
prazos severidade 4 <90% 4
acordados média) X100
(Cem)
(Total de
indice de incidentescom _
Incidentes severidade > = 75% (alvo) >= 95% (alvo)
de normal ) _
dad Nidos dent Sistema de
. severi aI e res;)(;/sl orzz:: ro Gestio da < 75% oo ] < 95% 2o ]
norma
. P Central de 70% 90%
resolvidos | acordados/ Tota: )
. Servigos
dentro dos de incidentes
prazos com severidade < 70% 3 < 90% 3
acordados normal) X 100
(Cem)

Para fins de aplicacdo de glosas, o Grau — Grau de Severidade podera ser consultado no Estudo Técnico
Preliminar — ETP, paragrafo: 10.3.3.32.2.4.1
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o) FLOWBEE

Anexo VIll do TR - Indicadores Globais 1 e 2 Niveis

Cdédigo do documento: GJV4-8SPC-JMMA-8FMB

Autenticacao Eletrénica

Valide em https://compras.campogrande.ms.gov.br/flowbee-pub/#/validar/GJV4-8SPC-JMMA-8FMB
Ou digite o codigo: GJV4-8SPC-JMMA-8FMB
Assinado em conformidade a Medida Proviséria n® 2.200-2/2001 e Lei 14.063/2020.
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