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DEFINICOES E ABREVIATURAS

ANATEL

BACKBONE DE
NUCLEO

BANDA

CONCESSIONARIA

CONTRAPRESTACAO
PUBLICA MAXIMA

CONTRAPRESTACAO
PUBLICA

cQ
GSU

HD

HELP DESK

INTERNET

NMS

Agéncia Nacional de Telecomunicacdes.

E o Backbone que conectara os municipios e convergira em
Campo Grande, sendo que cada um dos municipios
atendidos devera possuir pelo menos um n6 do Backbone de
Nucleo.

Capacidade de transmissao de uma rede de dados.

Sociedade de Propésito Especifico constituida com o fim
exclusivo de execucéo do contrato de concessao.

Remuneracdo mensal devida pelo Poder Concedente a
Concessionaria em virtude da implantacdo de infraestrutura
e da prestacao de servigos objeto do Contrato, considerado
o valor da Proposta Econémica da Licitante Vencedora.

Remuneracdo paga mensalmente pelo Poder Concedente a
Concessionaria em virtude da implantacdo de infraestrutura
e da prestacgéo de servigos objeto do Contrato, considerados
a Proposta Econbmica da Licitante Vencedora, a
disponibilidade progressiva dos servicos, 0s redutores
decorrentes de indicadores de desempenho, o
compartiihamento de Receitas Acessérias e demais
disposicdes estabelecidas no Edital e no Contrato.

Sistema de Controle de Qualidade.
Grau de Satisfacédo do Usuario.
Help Desk.

Servico de atendimento aos usuarios que buscam
solicitagOes, esclarecimentos e solucdes para diversas
demandas relacionadas a rede.

E um conjunto de redes mundial, e 0 nome tem origem
inglesa, onde “inter” vem de internacional e “net” significa
rede, ou seja, rede de computadores mundial.

Network Management System: software que coleta dados da
rede em tempo real, permitindo o gerenciamento da mesma.

PODER CONCEDENTE Governo do Estado de Mato Grosso do Sul.



PPP

Ql

REDE

REDUTOR

SOFTWARE

TIC

VERIFICADOR
INDEPENDENTE
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Parceria Publico Privada.
Qualidade de Infraestrutura.

Rede estadual de alta capacidade e expansibilidade para
transporte de dados, voz, imagem e video sem, contudo,
considerar conectividade com a internet.

Percentual de reducdo a ser aplicado sobre 30% da
contraprestacao publica maxima, resultante da apuracéo dos
indicadores de desempenho

Conjunto de componentes logicos de um equipamento
computacional ou sistema de processamento de dados;
programa, rotina ou conjunto de instru¢cées que controlam o
funcionamento de um computador; suporte logico.

Tecnologia de Informacdo e Comunicagao.

Pessoa juridica de direito privado contratada para monitorar
e aferir o desempenho do parceiro privado, auxiliar o Poder
Concedente na fiscalizacdo, dentre outras atribuicbes na
forma da lei e do contrato, e que esteja apta a atuar com total
imparcialidade e independéncia frente as partes.
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1 INDICADORES DE DESEMPENHO E QUALIDADE

Os Indicadores de Desempenho e Qualidade que serdo adotados no projeto de Rede
Estadual de Alta Capacidade terdo como referéncia os principais elementos de qualidade
que serdo exigidos ao longo do periodo de execu¢do do Contrato de Concessao. Tais
elementos foram classificados em dois macrogrupos:

1. Qualidade de Infraestrutura (Ql);
2. Satisfacdo do Usuario (GSU);

Esses dois macrogrupos formam um sustentam a avaliacdo global dos servicos
prestados pela Concessionaria, de forma coerente com as diretrizes do ambiente de
Tecnologia da Informacédo e Comunicacgao (TIC) e serdo utilizados como meio objetivo
de avaliagdo da mesma para fins da garantia da qualidade do servico entregue e
atendimento as demandas conforme servi¢cos contratados.

A avaliacdo dos indicadores de desempenho sera realizada pelo Verificador
Independente.

Os indicadores elencados foram elaborados com base nas boas praticas em
telecomunicacdes, recomendacdes de entidades reguladoras, como a Agéncia Nacional
de Telecomunicag¢fes (Anatel) e modelos de Parcerias Publico-Privadas (PPP) de outros
segmentos.

A sequir, apresentamos as tabelas dos indicadores de desempenho e qualidade com
suas respectivas unidades e descricao.
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Tabela 1 - Indicadores de Desempenho
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INDICADOR DE
DESEMPENHO

SIGLA

GRUPO

COLETA

UNIDADE

1

0,8

0,6

0,2

PESO

COMO MEDIR

Manutencao e
Conservagdo dos enlaces
de Fibra Otica

MCFO

Ql

CHKL

Quantidade

10=MCFO

152MCFO>10

20=MCFO>15

252MCF0>20

MCFO>25

7,50%

Quantidade de néo conformidades
anotadas / Quantidade de
medicdes aferidas, sendo que
cada 10 quildmetros de fibra
optica lancada correspondem a 1
medicéo

Disponibilidade Média da
Rede de Transporte de
Dados

DMTD

Ql

NMS

%

100=DMTD=99

992DMTD=97

972DMTD=95

95>DMTD=91

91>DMTD

9,00%

Somatério das horas em que PAG
permaneceu disponivel no
periodo) / Somatério das horas em
que cada PAG deveria
permanecer disponivel no periodo

Entrega de Banda da Rede
de Transporte de Dados

EBTD

cQ

%

100=EBTD=90

90>EBTD=80

80>EBTD=60

60>EBTD=50

50>EBTD

9,00%

Quantidade de medicdes bem-
sucedidas no periodo /
(Quantidade de medi¢des
realizadas no periodo

Disponibilidade Média do
Servico de Ramal IP

DMRI

Ql

NMS

%

100=DMRI=99

99>DMRI297

97>DMRI=95

95>DMRI=291

91>DMRI

7,00%

Somatério das horas em que cada
unidade de servico permaneceu
disponivel no periodo / Somatério
das horas em que cada unidade
de servico deveria permanecer
disponivel no periodo.

Disponibilidade Média dos
pontos de acesso Wireless
Internet Pablica

DMWP

Ql

NMS

%

100=DMWP=99

99>DMWP=297

97>DMWP=95

95>DMWP=91

91>DMWP

6,00%

Somatério das horas em que cada
unidade de servico permaneceu
disponivel no periodo / Somatério
das horas em que cada unidade
de servico deveria permanecer
disponivel no periodo.

Entrega de Banda de
Internet Publica Wireless

EBWP

cQ

%

100=EBWP=90

90>EBWP=80

80>EBWP=60

60>EBWP=50

50>EBWP

6,00%

Quantidade de medigbes de
Wireless Internet Publica com
velocidade igual ou superior a
necessaria disponivel por usuério
no periodo / Quantidade de
medi¢cdes de Wireless Internet
Publica no periodo.

Disponibilidade Média do
Servigo de Tele Vigilancia

DMTV

SGR NMS

%

100=DMTV=99

99>DMTV=297

97>DMTV=295

952DMTV>91

912DMTV

1,00%

Somatério das horas em que cada
unidade de servico permaneceu
disponivel no periodo / Somatério
das horas em que cada unidade
de servico deveria permanecer
disponivel no periodo

Disponibilidade do Servico
de OCR

DMO

Ql

SGR NMS

%

100=DM0O=99

99>DM0O297

97>DM0O295

952DMO>91

912DMO

1,00%

Somatoério das horas em que cada
unidade de servico permaneceu
disponivel no periodo / Somatério
das horas em que cada unidade
de servico deveria permanecer
disponivel no periodo

Qualidade do Servico de
Orientagdo e Suporte

QS0s

GSU

cQ

%

1002QS0S=290

90>QS0S280

80>QS0S260

60>QS0S250

50>QS0S

1,00%

Quantidade de avaliacbes
excelente e bom no periodo /
Quantidade total de avaliagbes, no
periodo.
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INDICADOR DE
ID DESEMPENHO SIGLA | GRUPO | COLETA UNIDADE 1 0,8 0,6 0,2 0 PESO COMO MEDIR
Quantidade de avaliagbes
Qualidade do Servico de o o excelente e bom no periodo /
10 Atendimento QSAT GSU CQ % 100=QSAT=90 90>QSAT=80 80>QSAT=60 60>QSAT=50 50>QSAT 1,00% Quantidade total de avaliacdes, no
periodo.
Quantidade de avaliacoes
Grau de Satisfacdo com o excelente e bom no periodo /
11 Servico de Ramal IP GSRI GSU CQ % 100=QSAT=90 90>QSAT=80 80>QSAT=60 60>QSAT=50 50>QSAT 1,50% Quantidade de avaliagdes totais
no periodo.
Tempo Médio de Resposta Sqmqtério dos tempos para a
12 |da Rede de Transporte de | TRTD GSU HD Horas 2>TRTD 4>TRTD>2 62TRTD>4 8=TRTD>6 TRTD>8 | 4,000 |[Prmera res"losza no periodo /
Dados nimero total de tiquetes no
periodo equivalente.
Tempo Médio de Solugo Somatério dos tempos para a
13 | da Rede de Transporte de | TSTD GSu HD Horas 24>TSTD 362TSTD>24 | 48>TSTD>36 | 72>TSTD>48 | TSTD>72 | 5,00% Z"'”?a‘;,”" Zelligs il neEs foga'
Dados e tiquetes no periodo
equivalente.
Efetividade de Atendimento Quantidade de tiquetes finalizados
14 | da Rede de Transporte de | EATD GSU HD % 1002EATD290 | 90>EATD280 | 80>EATD260 | 60>EATD250 | 50>EATD | 5,000 |NO Periodo /f Q”a”t;adade de
Dados tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo.
Reabertura de Tiquetes do Quantidade de reaberturas de
15 |Senico de Rede de| RTD | GSU HD % 20=RTD 302RTD>20 | 402RTD>30 | 502RTD>40 | RTD>50 | 5000 |.ductes no periodo / Quanidade
Transporte de Dados e tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo.
Somatério dos tempos para a
16 | empo Médio de Resposta | rpp, | ggy HD Horas 22TRRI 42TRRI>2 62TRRI>4 82TRRI>6 TRRI>8 | 3500 |Primeira resposta no periodo /
do Servico de Ramal IP nimero total de tiquetes no
periodo equivalente.
Somatério dos tempos para a
Tempo Médio de Solucdo solugdo no periodo / nimero total
17 do Servico de Ramal IP TSRI GSU HD Horas 24>TSRI 362TSRI>24 48>TSRI>36 722TSRI>48 TSRI>72 4,00% ey tiquetes . periodo
equivalente.
Quantidade de tiquetes finalizados
Efetividade de Atendimento no periodo / Quantidade de
18 do Servico de Ramal IP EARI GSU HD % 100=EARI=90 90>EARI=80 80>EARI=60 60>EARI=50 50>EARI 4,00% tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo.
Quantidade de reaberturas de
tof IREabenttiraldeRTiqUEtesIdoy N P GSU HD % 20=RTRI 302RTRI>20 | 402RTRI>30 | 502RTRI>40 | RTRI>50 | 4,009 | tduetes no periodo / Quantidade
Servigo de Ramal IP de tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo.
Tempo Médio de Resposta Somatério dos tempos para a
20 |dos pontos de acesso| TRWP GSU HD Horas 22TRWP 42TRWP>2 62TRWP>4 8=2TRWP>6 TRWP>8 2,50% | primeira resposta/numero total de
Wireless Internet Publica tigquetes no periodo equivalente.
Tempo Médio de Solugio Somatério dos tempos para a
21 |dos pontos de acesso| TSWP | GSU HD Horas 24>TSWP 362TSWP>24 | 48>TSWP>36 | 72>TSWP>48 | TSWP>72 | 3,00% 32'“93‘;,”39‘:;”0"0 r:o”“mergr}gaf)'
Wireless Internet Publica _ta P
equivalente.
Efetividade de Atendimento Quantidade de tiquetes finalizados
22 |dos pontos de acesso| EAWP | GSU HD % 100=EAWP290 | 90>EAWP=80 | 80>EAWP=60 | 60>EAWP=50 | 50>EAWP | 3,000 |NO Periodo / Quantidade —de

Wireless Internet Publica

tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo.
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ID Iggé%ﬁ%%ﬁﬁg SIGLA | GRUPO | COLETA UNIDADE 1 0,8 0,6 0,2 0 PESO COMO MEDIR
Reabertura de Tiquetes do Quantidade de reaberturas de
23 |Servico de  Wireless| RTWP | GSU HD % 20=RTWP 30=RTWP>20 | 40=RTWP>30 | 50=RTWP>40 | RTWP>50 | 3,00% gq“‘?tes no pe”?do J Q‘ga”"dade
Internet Pablica e tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo.
- Somatério dos tempos para a
Tempo Médio de Resposta S .
24 |do Senico de Tele| TRTV GSuU SGTHD Minutos 2>TRTV 42TRTV>2 62TRTV>4 8>TRTV>6 TRTV>8 | 0,50% |Primeira d'es”,osm no_periodo d’
Vigilancia nimero de tiquetes no periodo
equivalente
Tempo Médio de Solucdo Somatério dos tempos para a
25 |do Servico de Tele| TSTV GSU SGTHD Horas 242TSTV 482TSTV>24 722TSTV>48 962TSTV>72 TSTV>96 0,50% | solugdo no periodo / nimero de
Vigilancia tiquetes no periodo equivalente
Efetividade de Atendimento Quantidade de tiquetes finalizados
26 |do Sewico de Tele| EATV Gsu SGTHD % 1002QSAT290 | 90>QSAT280 | 80>QSAT260 | 60>QSAT250 | 50>QSAT | 050% |N° periodo ’f Q“am;adade de
Vigilancia tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo
Quantidade de reaberturas de
Reabertura de Tiquetes do tiquetes no periodo / Quantidade
27 Senvico de Tele Vigilancia RTTV GSU SGTHD % 20=RTTV 30=RTTV>20 40=RTTV>30 50=RTTV>40 RTTV>50 0,50% de tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo
Somatério dos tempos para a
Tempo Médio de Resposta ; primeira resposta no periodo /
28 do Servico de OCR TRO GSU SGTHD Minutos 22TRO 42TRTV>2 62TRO>4 82TRO>6 TRO>8 0,50% nimero de tiquetes no periodo
equivalente
Tempo Médio de Solucio Somatério dos tempos para a
29 do Sgrvi o de OCR < TSO GSU SGTHD Horas 242TSO 482TS0>24 722TS0>48 962TSO>72 TSO>96 0,50% | solugdo no periodo / nimero de
¢ tiguetes no periodo equivalente
Quantidade de tiquetes finalizados
Efetividade de Atendimento no periodo / Quantidade de
30 do Servico de OCR EAO GSU SGTHD % 100=EAO0=290 90>EA0=80 80>EA0=60 60>EAO0=50 50>EAO 0,50% tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo
Quantidade de reaberturas de
31 |Reaberturade Tiquetes do | pr GSU | SGTHD % 20=RTO 30=RTO>20 | 40=RTO>30 | 50=RTO>40 | RTO>50 | 0,50% |Uquetes no periodo / Quantidade

Servigo de OCR

de tiquetes que foram abertos no
mesmo periodo
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1.1 Qualidade de Infraestrutura (QIl)
1.1.1 Manutencéo e conservacéo dos enlaces de Fibra Optica (MCFO)

Mede as condi¢bes de manutencédo e conservacao dos enlaces de fibra 6ptica (composto

por cabos de fibra Optica e reserva técnica).

e Meta: Maximo de 10 n&o conformidades a cada 10 quildmetros de Fibra Optica
lancada, seja subterranea ou area, do backbone de nucleo ou de distribuicao;

e Peso no COEFP: 7,5%;

e Periodicidade: Mensal.

O MCFO sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecao, elaborado em
conjunto pela Concessionaria, Poder Concedente e Verificador Independente. O
Checklist estara disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel, que alimentara
uma base de dados.

O Verificador Independente devera percorrer os locais de langamento de Fibra Optica e,
utilizando um aplicativo através de um Dispositivo Mével, anotar as ndo conformidades
encontradas a cada 10 quilometros de fibra lancada. Os dados serdo armazenados em
banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede no COR.

A verificagdo devera abranger de no minimo 4 Municipios por més (considerando
backbone de nucleo e distribuicdo), e a cobertura da verificacdo de todos os Municipios
do Estado deve ser realizada a cada 20 meses.

A solucao de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nUmero de néao
conformidades informadas, separar a cada 10 quildmetros indicando a localidade da ndo
conformidade e informar a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média sera
o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes ser&o utilizadas para
adequacdes e correcdes que forem necessarios.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
MCFO = NC/M
Onde:

e MCFO: Manutencao e conservacgio da Fibra Optica;
e NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;
¢ M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada 10 quildmetros de fibra Optica

lancada correspondem a 1 medicéo.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:
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Tabela 2 - Pontuagdo de Manutenc&o e Conservacio dos enlaces de Fibra Optica

INTERVALO PONTUAGCAO
10=MCFO 1
152MCFO>10 0,8
20=MCFO>15 0,6
252MCF0O>20 0,2
MCFO>25 0

1.1.2 Disponibilidade Média da Rede para Transporte de Dados (DMTD)

A Disponibilidade Média da rede para Transporte de Dados é calculada a partir da razéo
entre a soma das horas em que cada PAG permaneceu disponivel no periodo e a soma
das horas em que cada PAG deveria permanecer disponivel no periodo, considerando
exclusivamente as unidades de servico de Rede para Transporte de Dados.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada servico permaneceu disponivel
e o intervalo de tempo em que cada servico deveria permanecer disponivel no periodo
serdo coletados por solucdo de software disponivel no COR.

A ferramenta devera ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servi¢o dentro
do intervalo de verificagdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtengédo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%;
¢ Peso no COEFP: 9,0%:;

e Periodicidade: Mensal.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
DMTD = ((D1 + D2 +...+ Dn)/ (T1 + T2 +...+ Tn)) * 100
Onde:

e DMTD: Disponibilidade da Rede para Transporte de Dados;

e D (1 an): Total em horas em que o servico esteve disponivel dentro do intervalo de
verificacdo no periodo informado;

e T (1an): Total em horas em que o servico foi monitorado no periodo informado
(Periodo: 30 ou 31 dias; Horas monitoradas: 24h);

e n: Numero total de servi¢os ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigco de Rede para Transporte
de Dados.
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Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 3 - Pontuacgéo da Disponibilidade da Rede para Transporte de Dados

INTERVALO PONTUAGAO
100= DMTD 299 1
99> DMTD 297 0,8
97> DMTD 295 0,6
95> DMTD 291 0,2
91> DMTD 0

1.1.3 Entrega de Banda de Rede para Transporte de Dados (EBTD)

Mede a banda de Rede para Transporte de Dados que esta sendo entregue em cada
PAG.

Para aferir a medicéo, o Verificador Independente devera se deslocar até o PAG com
Rede para Transporte de Dados e, utilizando ferramenta e protocolo definidos pela SPE,
realizar 5 testes da banda de Rede para Transporte de Dados. Caso 3 ou mais dos 5
testes resultem em velocidade igual ou superior a contratada para o PAG, com margem
de erro de 10% para mais ou para menos, a medi¢do sera considerada bem-sucedida.

Todos os dados de todas as medi¢Oes serdo armazenados e inseridos em bancos de
dados no COR e tratados pela solucédo de software, de forma a calcular o valor deste
indicador de desempenho.

Para lancamento dos valores dos testes o Verificador Independente devera utilizar
aplicativo especifico em Dispositivo Movel, responsavel por sincronizar os valores
observados com o banco de dados do COR.

Dentro do periodo, serédo selecionadas aleatoriamente pelo menos 5% dos PAG para a
coleta das medicdes. A selecdo sera realizada pela solucdo de software e a ferramenta
devera garantir gue uma mesmo PAG néo seja visitado duas vezes enquanto outro ponto
nao foi visitado nenhuma vez.

e Meta: 100%;
¢ Peso no COEFP: 9,0%:;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
EBTD = (S/T)*100

Onde:

e EBTD: Entrega de Banda de Rede para Transporte de Dados;

¢ S: Quantidade de medi¢cdes bem-sucedidas no periodo;
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e T: Quantidade de medicdes realizadas no periodo;
e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede para Transporte
de Dados.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 4 - Pontuacdo de Entrega de Banda Rede para Transporte de Dados

INTERVALO PONTUAGCAO
100=zEBTD=90 1
90>EBTD=80 0,8
80>EBTD=60 0,6
60>EBTD=50 0,2

50>EBTD 0

1.1.4 Disponibilidade Média do servigco de Ramal IP (DMRI)

A disponibilidade média do servico de Ramal IP é calculada a partir da razdo entre a
soma das horas em que cada ramal IP permaneceu disponivel no periodo e a soma das
horas em que cada ramal IP deveria permanecer disponivel no periodo.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada ramal permaneceu disponivel e
o intervalo de tempo em que cada ramal deveria permanecer disponivel no periodo serédo
coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada em servidor no
COR.

A ferramenta devera ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servi¢co dentro
do intervalo de verificacdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtencdo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFP: 7%:;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
DMRI = ((D1 + D2 +...+Dn)/ (T1 + T2 +...+ Tn)) = 100
Onde:

e DMRI: Disponibilidade Média do Servico de Ramal IP;
e D (1 an): Total em horas em que o servigo esteve disponivel dentro do intervalo de
verificacdo no periodo informado;

e T (1an): Total em horas em que o servi¢o foi monitorado no periodo informado
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(Periodo: 30 ou 31 dias; Horas monitoradas: 24h);
e n: Numero total de servigos ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Ramal IP.

Para a obtenc¢&o da pontuacao deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 5 - Pontuacdo da Disponibilidade Média do Servigco de Ramal IP

INTERVALO PONTUAGCAO
100=DMRI=99 1
99>DMRIz97 0,8
97>DMRI=95 0,6
95>DMRI=91 0,2
91>DMRI 0

1.1.5 Disponibilidade Média dos pontos de acesso Wireless Internet Publica
(DMWP)

A disponibilidade média dos pontos de acesso Wireless Internet Publica é calculada a
partir da razdo entre a soma das horas em que cada PAP permaneceu disponivel no
periodo e a soma das horas em que cada PAP deveria permanecer disponivel no
periodo.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada PAP permaneceu disponivel e
o intervalo de tempo em que cada PAP deveria permanecer disponivel no periodo serdo
coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada em servidor no
COR.

A ferramenta devera ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servi¢o dentro
do intervalo de verificagdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtengédo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFP: 6%:;

e Periodicidade: Mensal.
A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
DMWP = ((D1 + D2 +...+ Dn)/ (T1 + T2 +...+ Tn)) * 100

Onde:

e DMWRP: Disponibilidade Média do Servico dos pontos de acesso Wireless Internet

Publica;
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e D (1 an): Total em horas em que o servico esteve disponivel dentro do intervalo de
verificacdo no periodo informado;

e T (1an): Total em horas em que o servico foi monitorado no periodo informado
(Periodo: 30 ou 31dias; Horas monitoradas: 24h);

¢ n: Numero total de servicos ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Internet

Publica.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 6 - Pontuagao da Disponibilidade Média dos pontos de acesso Wireless Internet

Publica
INTERVALO PONTUACAO
100=DMWP=99 1
99>DMWP=97 0,8
97>DMWP=95 0,6
95>DMWP=91 0,2
91>DMWP 0

1.1.6 Entrega de Banda de Internet Publica Wireless (EBWP)

Mede a banda de Internet que estd sendo entregue para cada usuario da Internet
Publica.

Para aferir a medicdo, o Verificador Independente devera se deslocar até o PAP com
Internet Publica Wireless e, utlizando ferramenta e protocolo definidos pela
Concessionaria, realizar 5 testes da banda de Internet entregue. Caso 3 ou mais dos 5
testes resultem em velocidade igual ou superior a contratada para cada usuario da
localidade, com margem de erro de 10% para mais ou para menos, a medicdo sera
considerada bem-sucedida.

Todos os dados de todas as medi¢Oes serdo armazenados e inseridos em bancos de
dados no COR e tratados pela solucédo de software, de forma a calcular o valor deste
indicador de desempenho.

Para lancamento dos valores dos testes o Verificador Independente devera utilizar
aplicativo especifico em Dispositivo Movel, responsavel por sincronizar os valores
observados com o banco de dados do COR.

Dentro do periodo, serdo selecionadas aleatoriamente pelo menos sete dos PAP com
Internet Publica Wireless para a coleta das medicdes. A selecdo sera realizada pela
solucéo de software e a ferramenta devera garantir que um mesmo PAP n&o seja visitado
duas vezes enquanto outro PAP ndo foi visitado nenhuma vez.
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e Meta: 100%:;
e Peso no COEFP: 6%;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
EBWP =(S/T)+*100

Onde:

e EBWRP: Entrega de Banda de Internet Publica Wireless;

e S: Quantidade de medi¢cdes bem-sucedidas no periodo;

e T: Quantidade de medicdes realizadas no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Internet

Publica.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 7 - Pontuagao de Entrega de Banda de Internet Publica Wireless

INTERVALO PONTUAGCAO
100=zEBWP=90 1
90>EBWP=80 0,8
80>EBWP=60 0,6
60>EBWP=50 0,2

50>EBWP 0

1.1.7 Disponibilidade Média do Servi¢co de Tele Vigilancia (DMTV)

A disponibilidade média do servi¢o de Tele Vigilancia é calculada a partir da razéo entre
a soma das horas em que cada camera PTZ permaneceu disponivel no periodo e a soma
das horas em que cada camera PTZ deveria permanecer disponivel no periodo.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada camera PTZ permaneceu
disponivel e o intervalo de tempo em que cada camera PTZ deveria permanecer
disponivel no periodo serédo coletados por solucdo de software especifica, instalada e
configurada em servidor no COR.

A ferramenta devera ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servi¢o dentro
do intervalo de verificagdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtengédo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFP: 1,0%:
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e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
DMTV = (D1 + D2 + ---+ Dn)/(T1 + T2 ...+ Tn)*100
Onde:

e DMTV: Disponibilidade Média do Servi¢o de Tele Vigilancia;

e D (1 an): Total em horas em que o servi¢o esteve disponivel dentro do intervalo de
verificacdo no periodo informado;

e T (1 an): Total em horas em que o servico foi monitorado no periodo informado
(Periodo: 30 ou 31 dias; Horas monitoradas: 24h).

e n: numero total de servigos ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Tele Vigilancia.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor

correspondente na tabela a seguir:

Tabela 8 - Pontuacéo da Disponibilidade Média do Servi¢co de Tele Vigilancia

INTERVALO PONTUAGAO
100=DMTV=99 1
99>DMTV=97 0,8
97>DMTV=95 0,6
95=DMTV>91 0,2
91=DMTV 0

1.1.8 Disponibilidade Média do Servigco de OCR (DMO)

A disponibilidade média do servico de OCR ¢é calculada a partir da razéo entre a soma
das horas em que cada camera OCR permaneceu disponivel no periodo e a soma das
horas em que cada camera OCR deveria permanecer disponivel no periodo.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada camera OCR permaneceu
disponivel e o intervalo de tempo em que cada camera OCR deveria permanecer
disponivel no periodo serdo coletados por solugdo de software especifica, instalada e
configurada em servidor no COR.

A ferramenta devera ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servi¢co dentro
do intervalo de verificacdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtencdo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFP: 1,0%;
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e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

DMO = (D1 + D2 + -+ Dn)/(T1 + T2 ..+ Tn)
Onde:

e DMO: Disponibilidade Média do Servi¢co de OCR,;

e D (1 an): Total em horas em que o servigo esteve disponivel dentro do intervalo de
verificacdo no periodo informado;

e T (1 an): Total em horas em que o servico foi monitorado no periodo informado
(Periodo: 30 ou 31 dias; Horas monitoradas: 24h).

e n: numero total de servigos ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigco de OCR.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 9 - Pontuagao da Disponibilidade Média do Servi¢co de OCR

INTERVALO PONTUAGAO
100=DM0O=99 1
99>DMO=z97 0,8
97>DMO=95 0,6
952DMO>91 0,2
912DMO 0

1.2 Satisfacdo do Usuéario (GSU)
1.2.1 Qualidade do Servigo de Orientagcdo e Suporte (QSOS)

Calcula o grau de satisfagdo dos usuarios com o servi¢o de orientag@o e suporte técnico
(atendimento da SPE) no local da solicitacdo, baseado em dados coletados através de
pesquisas de satisfacdo aplicadas in loco via ferramenta instalada em tablet com
respostas informadas por um ou mais usuario no PAG vistoriado.

Dentro do periodo, pelo menos 5% dos usuarios serdo selecionados para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que
permitam identificar a satisfacdo dos usuérios com o atendimento realizado.

Os dados referentes as respostas das pesquisas deverao ser armazenados e inseridos
na solucéo de software disponivel no COR. A solugéo sera responséavel por coletar os
dados, efetuar os calculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: Excelente, 100%;
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e Peso no COEFP: 1%:;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

QS0S =((X1 + X2)/(X1 + X2 + X3 + X4 + X5)) 100
Onde:

e QSOS: Qualidade do Servico de Orientacédo e Suporte;

e X1: Numero total de registros de grau “Excelente” no periodo;
e X2: Numero total de registros de grau “Bom” no periodo;

e X3: Numero total de registros de grau “Regular” no periodo;

e X4: Numero total de registros de grau “Ruim” no periodo;

e X5: Numero total de registros de grau “Péssimo” no periodo.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 10 - Pontuacao da Qualidade do Servi¢co de Orientacdo e Suporte

INTERVALO PONTUACAO
100=QS0S290 1
90>QS0S280 0,8
80>QS0S260 0,6
60>QS0S250 0,2

50>QS0S 0

1.2.2 Qualidade do Servi¢co de Atendimento (QSAT)

Calcula o grau de satisfacdo dos usuarios com o servi¢co de atendimento, baseado em
dados coletados através de pesquisa in loco aplicada via ferramenta instalada em tablet
com respostas informadas por um ou mais profissional atuante no PAG vistoriado.

Dentro do periodo, pelo menos 5% dos usuarios serdo selecionados para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que
permitam identificar a satisfacdo dos usuérios com o atendimento realizado.

Os dados referentes as respostas das pesquisas deverao ser armazenados e inseridos
na solugéo de Gerenciamento da Rede disponivel no COR da Concessionaria. A solugéo
sera responsavel por coletar os dados, efetuar os célculos e retornar os valores deste
indicador.

e Meta: Excelente, 100%:;

e Pesono COEFP: 1%:;
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e Periodicidade: Mensal.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
QSAT = ((X1 + X2)/(X1 + X2 + X3 + X4 + X5)) *100
Onde:

e QSAT: Qualidade do Servigo de Atendimento;

e X1: Numero total de registros de grau “Excelente” no periodo;
e X2: Numero total de registros de grau “Bom” no periodo;

e X3: Numero total de registros de grau “Regular” no periodo;

e X4: Numero total de registros de grau “Ruim” no periodo;

e X5: Numero total de registros de grau “Péssimo” no periodo.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 11 - Pontuacao da Qualidade do Servigo de Atendimento

INTERVALO PONTUACAO
100>QSAT=90 1
90>QSAT=280 0,8
80>QSAT260 0,6
60>QSAT250 0,2
50>QSAT 0

1.2.3 Grau de Satisfacdo com o Servigco de Ramal IP (GSRI)

Calcula o grau de satisfagdo dos usuarios do servico de Ramal IP, baseado em dados
coletados através de pesquisas de satisfacao in loco aplicadas via ferramenta instalada
em tablet com respostas informadas por um ou mais usuario.

Periodicamente, pelo menos 5% dos usuarios serdo selecionados para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que
permitam identificar a satisfacdo dos usuarios com o0 servico entregue pela
Concessionaria.

Os dados referentes as respostas das pesquisas deverao ser armazenados e inseridos
na solucéo de software disponivel no COR. A solugéo sera responséavel por coletar os
dados, efetuar os calculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: Excelente, 100%;
e Peso no COEFP: 1,5%;

e Periodicidade: Mensal.
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A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
GSRI = (X1 + X2) /(X1 + X2 + X3 + X4)) 100
Onde:

e GSRI: Grau de Satisfacdo dos Usuarios do Servico de Ramal IP;

e X1: Numero total de registros com valor igual a “Excelente” no periodo;
e X2: Numero total de registros com valor igual a “Bom” no periodo;

e X3: Numero total de registros com valor igual a “Regular” no periodo;

e  X4: Numero total de registros com valor igual a “Ruim” no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Ramal IP.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 12 - Pontuacéao do Grau de Satisfagdo com o Servigo de Ramal IP

INTERVALO PONTUAGAO
100=GSRIz90 1
90>GSRIz80 0,8
80>GSRIz60 0,6
60>GSRI=50 0,2
50>GSRI 0

1.2.4 Tempo Médio de Resposta da Rede para Transporte de Dados (TRTD)

O tempo médio de resposta da Rede para Transporte de Dados é calculado pela soma
dos tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a triagem e
encaminhamento do mesmo para a fila adequada de atendimento, dividido pelo nimero
de tiguetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servigo de Rede
para Transporte de Dados.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a inser¢ao da primeira
resposta para acompanhamento do usuario final. No momento da triagem, informacdes
como o tempo previsto para resolucéo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser
inseridas na aplicagé&o.

Os dados referentes ao tempo da abertura do tiquete até a insercao da primeira resposta
(triagem) serdo coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada
em servidor no COR.

Toda abertura de solicitagdo de um usudrio junto ao COR sera inserida na solucéo de
software, para que o tiquete possa ser acompanhado. Todo tiquete passara por uma
triagem que o encaminharé para o atendimento especifico, o que agilizara a resolucao
da questdo. Esta triagem sera considerada a primeira resposta e o usuario final podera
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acompanhar o estado do seu atendimento por meio de solucdo web disponivel na
intranet.

e Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial até a triagem do tiquete,
encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente inser¢cao da
primeira resposta para o USUArio;

e Peso no COEFP: 4%;

e Periodicidade: Mensal.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TRTD = (TR1 + TR2+...+TRn)/n
Onde:

e TRTD: Tempo Médio de Resposta da Rede para Transporte de Dados;

¢ TR (1 an): Tempo de Resposta para um tiquete, calculado a partir do momento da
insercdo do mesmo até a triagem, encaminhamento para a fila de atendimento
adequada e consequente insercdo de primeira resposta para acompanhamento do
usuério;

e n: Numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede para Transporte
de Dados.

Para a obtenc&o da pontuacéo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 13 - Pontuagédo do Tempo Médio de Resposta da Rede para Transporte de Dados

INTERVALO PONTUAGCAO
22TRTD 1
42TRTD>2 0,8
62TRTD>4 0,6
8=TRTD>6 0,2
TRTD>8 0

1.2.5 Tempo Médio de Solucdo da Rede para Transporte de Dados (TSTD)

O tempo meédio de solucdo da Rede para Transporte de Dados é calculado pela soma
dos tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solucéo e finalizagéo
do mesmo, dividido pelo nimero de tiquetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes
referentes ao servico de Rede para Transporte de Dados.
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Os dados referentes ao tempo entre a abertura de um tiquete e o encerramento do
mesmo como solucionado seréo coletados por solucao de software especifica, instalada
e configurada em servidor no COR.

e Meta: No maximo 24 horas, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias
por semana), até a solucéo e finalizacéo do tiquete;
e Peso no COEFP: 5%;

e Periodicidade: Mensal.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TSTD = (TS1 + TS2+...+TSn) /n
Onde:

e TSTD: Tempo Médio de Solucdo da Rede para Transporte de Dados;

e TS (1 an): Tempo de Solugédo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucao e finalizacéo;

e n: Numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede para Transporte
de Dados.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 14 - Pontuagédo do Tempo Médio de Solucdo da Rede para Transporte de Dados

INTERVALO PONTUAGAO
242TSTD 1
362TSTD>24 0,8
48=TSTD>36 0,6
722TSTD>48 0,2
TSTD>72 0

1.2.6 Efetividade de Atendimento da Rede para Transporte de Dados (EATD)

A efetividade de atendimento da Rede para Transporte de Dados é calculada a partir da
razao entre a quantidade de tiquetes finalizados (TF) e a quantidade de tiquetes abertos
(TA) no periodo, considerando tiquetes referentes ao servigco de Rede para Transporte
de Dados.

O encerramento de um tiquete na solucdo de software serd de responsabilidade da
Concessionaria, que podera fazé-lo local ou remotamente, sendo que o responsavel pela
abertura do tiquete sera notificado do encerramento através da solu¢do de software e
também por e-mail.



GOVERNO

DO ESTADO

Mato Grosso do Sul

Os dados referentes as quantidades de tiquetes abertos e de tiquetes finalizados no
periodo serdo coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em
servidor no COR.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFP: 5%:;

e Periodicidade: Mensal.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
EATD = (TF / TA) * 100
Onde:
e EATD: Efetividade de Atendimento da Rede para Transporte de Dados;
e TF: Numero de tiquetes finalizados no periodo;
e TA: Numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede para Transporte
de Dados.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 15 - Pontuacao da Efetividade de Atendimento da Rede para Transporte de Dados

INTERVALO PONTUAGAO
100=EATD=90 1
90>EATD=80 0,8
80>EATD=60 0,6
60>EATD=50 0,2

50>EATD 0

1.2.7 Reaberturade Tiguetes do Servi¢co de Rede para Transporte de Dados (RTD)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Rede para Transporte de Dados &
calculado a partir da razéo entre a quantidade de tiquetes reabertos (TR) e a quantidade
de tiquetes finalizados (TF) no periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de
Rede para Transporte de Dados.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as solucdes aplicadas aos tiquetes
sao adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiqguete menos de 48 horas apds o fechamento de outro
(do mesmo usuério), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi
finalizado e questiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questao diferente ou
reabrir o tiquete para a mesma questéo.
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Caso um usuario tente reabrir um tiquete, a solucéo de software devera apresentar-lhe
a descricdo do mesmo e questiona-lo se deseja realmente reabrir a demanda ou abrir
uma nova questao.

Os dados referentes as quantidades de tiquetes finalizados e reabertos no periodo serdao
coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada em servidor no
COR.

e Meta: abaixo de 20%:;
e Peso no COEFP: 5%;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
RTD = (TR /TF) 100
Onde:

e RTD: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Rede para Transporte de
Dados;

e TR: Numero de tiquetes reabertos no periodo;

e TF: Numero de tiquetes finalizados no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede para Transporte
de Dados.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 16 - Pontuacao de Reabertura de Tiguetes do Servi¢co de Rede para Transporte de

Dados
INTERVALO PONTUACAO
20=RTD 1
30=RTD>20 0,8
40=RTD>30 0,6
50=RTD>40 0,2
RTD>50 0

1.2.8 Tempo Médio de Resposta do Servico de Ramal IP (TRRI)

O tempo médio de resposta do servico de Ramal IP é calculado pela soma dos tempos
dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a triagem e encaminhamento do
mesmo para a fila adequada de atendimento, dividido pelo nimero de tiquetes no
periodo, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de Ramal IP.
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A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercédo da primeira
resposta para acompanhamento do usuario final. No momento da triagem, informacdes
como o tempo previsto para resolucéo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser
inseridas na aplicagé&o.

Os dados referentes ao tempo da abertura do tiquete até a insercao da primeira resposta
(triagem) serdo coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada
em servidor no COR da Concessionaria.

Toda abertura de solicitagdo de um usuario junto ao Centro de Operacdes de Rede sera
inserida na solucdo de software de Gerenciamento da Rede, para que o tiquete possa
ser acompanhado. Todo tiquete passara por uma triagem que o encaminhard para o
atendimento especifico, 0 que agilizara a resolucdo da questdo. Esta triagem sera
considerada a primeira resposta e o usuario final poderd acompanhar por meio de
solucéo web disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

e Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial até a triagem do tiquete,
encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente insercao da
primeira resposta para o usuario;

e Peso no COEFP: 3,5%;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TRRI = (TR1 + TR2+...+TRn) /n
Onde:

e TRRI: Tempo Médio de Resposta do Servico de Ramal IP;

e TR (1 an): Tempo de Resposta para um tiquete, calculado a partir do momento da
insercdo do mesmo até a triagem, encaminhamento para a fila de atendimento
adequada e consequente insercdo de primeira resposta para acompanhamento do
usuario;

e n: Numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Ramal IP.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 17 - Pontuacdo do Tempo Médio de Resposta do Servico de Ramal IP

INTERVALO PONTUAGAO
22TRRI 1
42TRRI>2 0,8
62TRRI>4 0,6
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8>TRRI>6 0,2
TRTD>8 0

1.2.9 Tempo Médio de Solucéo do Servico de Ramal IP (TSRI)

O tempo médio de solugdo do servico de Ramal IP é calculado pela soma dos tempos
dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solucdo e finalizacdo do mesmo,
dividido pelo nimero de tiquetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes referentes
ao servico de Ramal IP.

Os dados referentes ao tempo entre a abertura de um tiquete e o encerramento do
mesmo como solucionado serdo coletados por solucéo de software especifica, instalada
e configurada em servidor no COR da Concessionaria.

e Meta: No maximo 24 horas, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias
por semana), até a solugéo e finalizacao do tiquete;
e Peso no COEFP: 4%;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TSRI = (TS1 + TS2+...+TSn) /n
Onde:
e TSRI: Tempo Médio de Solucéo do Servico de Ramal IP;
e TS (1 an): Tempo de Solugédo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucao e finalizacéo;

e n: Numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Ramal IP.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 18 - Pontuagédo do Tempo Médio de Solugdo do Servigo de Ramal IP

INTERVALO PONTUAGCAO
24>TSRI 1
362TSRI>24 0,8
48=TSRI>36 0,6
722TSRI>48 0,2
TSRI>72 0
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1.2.10 Efetividade de Atendimento do Servigco de Ramal IP (EARI)

A efetividade de atendimento do servico de Ramal IP é calculada a partir da razéo entre
a quantidade de tiquetes finalizados (TF) e a quantidade de tiquetes abertos (TA) no
periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de Ramal IP.

O encerramento de um tiquete na solucdo de software serd de responsabilidade da
Concessionaria, que podera fazé-lo local ou remotamente, sendo que o responsavel pela
abertura do tiquete sera notificado do encerramento através da solu¢do de software e
também por e-mail.

Os dados referentes as quantidades de tiquetes abertos e de tiquetes finalizados no
periodo serdo coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em
servidor no COR.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFP: 4%:;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
EARI = (TF / TA) * 100
Onde:

e EARI: Efetividade de Atendimento do Servico de Ramal IP;
e TF: Numero de tiquetes finalizados no periodo;
e TA: Numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Ramal IP.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 19 - Pontuacéao da Efetividade de Atendimento do Servigo de Ramal IP

INTERVALO PONTUAGAO
100=EARIZ90 1
90>EARI=80 0,8
80>EARI=60 0,6
60>EARI=50 0,2
50>EARI 0
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1.2.11 Reabertura de Tiquetes do Servi¢co de Ramal IP (RTRI)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Ramal IP é calculado a partir da
razdo entre a quantidade de tiquetes reabertos (TR) e a quantidade de tiquetes
finalizados (TF) no periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de Ramal IP.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as soluc¢des aplicadas aos tiquetes
sdo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiqguete menos de 48 horas apos o fechamento de outro
(do mesmo usuario), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi
finalizado e questiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questao diferente ou
reabrir o tiquete para a mesma questao.

Caso um usuério tente reabrir um tiquete, a solucao de software devera apresentar-lhe
a descricdo do mesmo e questiona-lo se deseja realmente reabrir a demanda ou abrir
uma nova questao.

Os dados referentes as quantidades de tiquetes finalizados e reabertos no periodo serdo
coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no
COR da Concessionaria.

e Meta: abaixo de 20%:;
e Peso no COEFP: 4%;

e Periodicidade: Mensal.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
RTRI = (TR / TF) * 100
Onde:

e RTRI: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Ramal IP;
e TR: Numero de tiquetes reabertos no periodo;
e TF: Numero de tiquetes finalizados no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Ramal IP.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 20 - Pontuacado de Reabertura de Tiquetes do Servigco de Ramal IP

INTERVALO PONTUAGAO
20=RTRI 1
30=RTRI>20 0,8
40zRTRI>30 0,6
50=RTRI>40 0,2
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RTRI>50 0

1.2.12 Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Internet Publica
(TRWP)

O tempo médio de resposta dos pontos de acesso Wireless Internet Publica é calculado
pela soma dos tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a triagem e
encaminhamento do mesmo para a fila adequada de atendimento, dividido pelo nimero
de tiquetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de
Wireless Internet Pablica.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercédo da primeira
resposta para acompanhamento do usuario final. No momento da triagem, informacdes
como o tempo previsto para resolucéo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser
inseridas na aplicagé&o.

Os dados referentes ao tempo da abertura do tiquete até a insercao da primeira resposta
(triagem) serdo coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada
em servidor no COR.

Toda abertura de solicitagdo de um usudrio junto ao COR sera inserida na solucéo de
software, para que o tiquete possa ser acompanhado. Todo tiquete passara por uma
triagem que o encaminharé para o atendimento especifico, o que agilizara a resolucao
da questdo. Esta triagem sera considerada a primeira resposta e o usuario final podera
acompanhar o estado do seu atendimento por meio de solu¢cdo web disponivel na
intranet.

e Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial até a triagem do tiquete,
encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente inser¢cao da
primeira resposta para o usuario;

e Peso no COEFP: 2,5%;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TRWP = (TR1 + TR2+...+TRn) /n
Onde:

e TRWHP: Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Internet Publica;
e TR (1 an): Tempo de Resposta para um tiquete, calculado a partir do momento da
insercdo do mesmo até a triagem, encaminhamento para a fila de atendimento
adequada e consequente insercdo de primeira resposta para acompanhamento do

usuario;
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e n: Numero de tiquetes abertos no periodo;
e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Internet
Publica.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 21 - Pontuacdo do Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless
Internet Publica

INTERVALO PONTUAGCAO
22TRWP 1
42TRWP>2 0,8
62TRWP>4 0,6
8=2TRWP>6 0,2
TRWP>8 0

1.2.13Tempo Médio de Solucdo dos pontos de acesso Wireless Internet Publica
(TSWP)

O tempo médio de solucédo dos pontos de acesso Wireless Internet Publica é calculado
pela soma dos tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solugéo e
finalizacdo do mesmo, dividido pelo nimero de tiquetes no periodo, exclusivamente para
os tiquetes referentes ao servico de Wireless Internet Pablica.

Os dados referentes ao tempo entre a abertura de um tiquete e o encerramento do
mesmo como solucionado serdo coletados por solucao de software especifica, instalada
e configurada em servidor no COR.

e Meta: No maximo 24 horas, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias
por semana), até a solucéo e finalizacéo do tiquete;
e Peso no COEFP: 3%;

e Periodicidade: Mensal.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TSWP = (TS1 + TS2+...+TSn) /n
Onde:

e TSWP: Tempo Médio de Solucao dos pontos de acesso Wireless Internet Pablica;
e TS (1 an): Tempo de Solugédo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucao e finalizacéo;

e n: Numero de tiquetes abertos no periodo;
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e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Internet

Publica.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 22 - Pontuagédo do Tempo Médio de Solugdo dos pontos de acesso Wireless
Internet Publica

INTERVALO PONTUAGAO
24>2TSWP 1
362TSWP>24 0,8
48=TSWP>36 0,6
722TSWP>48 0,2
TSWP>72 0

1.2.14 Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless Internet Publica
(EAWP)

A efetividade de atendimento dos pontos de acesso Wireless Internet Publica é calculada
a partir da razdo entre a quantidade de tiquetes finalizados (TF) e a quantidade de
tiquetes abertos (TA) no periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de
Wireless Internet Publica.

O encerramento de um tiquete na solucdo de software serd de responsabilidade da
Concessionaria, que podera fazé-lo local ou remotamente, sendo que o responsavel pela
abertura do tiquete sera notificado do encerramento através da solu¢do de software e
também por e-mail.

Os dados referentes as quantidades de tiquetes abertos e de tiquetes finalizados no
periodo serdo coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em
servidor no COR.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFP: 3%:;

e Periodicidade: Mensal.

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
EAWP = (TF /TA) 100
Onde:

e EAWP: Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless Internet Publica;
e TF: Numero de tiquetes finalizados no periodo;

e TA: Numero de tiquetes abertos no periodo;
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e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Internet

Publica.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 23 - Pontuacéo da Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless
Internet Publica

INTERVALO PONTUAGAO
100=zEAWP=90 1
90>EAWP=80 0,8
80>EAWP=60 0,6
60>EAWP=50 0,2

50>EAWP 0

1.2.15 Reabertura de Tiquetes do Servi¢co de Wireless Internet Publica (RTWP)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Wireless Internet Publica &
calculado a partir da razéo entre a quantidade de tiquetes reabertos (TR) e a quantidade
de tiquetes finalizados (TF) no periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de
Wireless Internet Pablica.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as solucdes aplicadas aos tiquetes
sao adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiqguete menos de 48 horas apds o fechamento de outro
(do mesmo usuério), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi
finalizado e questiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questao diferente ou
reabrir o tiquete para a mesma questao.

Caso um usuario tente reabrir um tiquete, a solucéo de software devera apresentar-lhe
a descricdo do mesmo e questiona-lo se deseja realmente reabrir a demanda ou abrir
uma nova questao.

Os dados referentes as quantidades de tiquetes finalizados e reabertos no periodo serdao
coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada em servidor no
COR.

e Meta: abaixo de 20%:;
e Peso no COEFP: 3%:;

e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

RTWP = (TR /TF) * 100



'GOVERNO

DO ESTADO

Mato Grosso do Sul

Onde:

e RTWP: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Wireless Internet
Publica;

e TR: Numero de tiquetes reabertos no periodo;

e TF: Numero de tiquetes finalizados no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Internet

Publica.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 24 - Pontuacdo de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Wireless Internet Publica

INTERVALO PONTUAGCAO
20=zRTWP 1
30=RTWP>20 0,8
40=zRTWP>30 0,6
50=RTWP>40 0,2
RTWP>50 0

1.2.16 Tempo Médio de Resposta do Servigo de Tele Vigilancia (TRTV)

O tempo médio de resposta do servico de Tele Vigilancia € calculado pela soma dos
tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a triagem e encaminhamento
do mesmo para a fila adequada de atendimento, dividido pelo numero de tiquetes no
periodo, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servi¢o de Tele Vigilancia.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercédo da primeira
resposta para acompanhamento do usuario final. No momento da triagem, informacdes
como o tempo previsto para resolucéo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser
inseridas na aplicagé&o.

Os dados referentes ao tempo da abertura do tiquete até a insercao da primeira resposta
(triagem) serdo coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada
em servidor no COR.

Toda abertura de solicitagdo de um usudrio junto ao COR sera inserida na solucéo de
software, para que o tiquete possa ser acompanhado. Todo tiquete passara por uma
triagem que o encaminharé para o atendimento especifico, o que agilizara a resolucao
da questéo. Esta triagem sera considerada a primeira resposta e, neste momento, o
usuario final poderd acompanhar por meio de solu¢cdo web disponivel na intranet, o
estado do seu atendimento.

e Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial até a triagem do tiquete,
encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente insercado da
primeira resposta para 0 Usuario;
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e Peso no COEFP: 0,5%;
e Periodicidade: Mensal.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TRTV = (TR1+TR2 + -+ TRn)/n
Onde:

e TRTV: Tempo Médio de Resposta do Servico de Tele Vigilancia;

e TR (1 an): Tempo de Resposta para um tiquete, calculado a partir do momento da
insercdo do mesmo até a triagem, encaminhamento para a fila de atendimento
adequada e consequente insercdo de primeira resposta para acompanhamento do
usudrio;

e n: numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Tele Vigilancia.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 25 - Pontuagdo do Tempo Médio de Resposta do Servi¢o de Tele Vigilancia

INTERVALO PONTUAGCAO
22TRTV 1
42TRTV>2 0,8
62TRTV>4 0,6
8=TRTV>6 0,2
TRTV>8 0

1.2.17 Tempo Médio de Solucdo do Servigo de Tele Vigilancia (TSTV)

O tempo médio de solucdo do servigco de Tele Vigilancia é calculado pela soma dos
tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solucéo e finalizacdo do
mesmo, dividido pelo nimero de tiquetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes
referentes ao servico de Tele Vigilancia.

Os dados referentes ao tempo entre a abertura de um tiquete e o encerramento do
mesmo como solucionado serdo coletados por solucéo de software especifica, instalada
e configurada em servidor no COR.

e Meta: No maximo 24 horas, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias
por semana), até a solucao e finalizacdo do tiquete;

e Peso no COEFP: 0,5%:;
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e Periodicidade: Mensal.
A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TSTV = (TS1+ TS2 + .-+ TSn)/n

Onde:

e TSTV: Tempo Médio de Solucéo do Servico de Tele Vigilancia;

e TS (1 an): Tempo de Solugédo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horério
comercial;

e n: numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Tele Vigilancia.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 26 - Pontuacdo do Tempo Médio de Solucado do Servico de Tele Vigilancia

INTERVALO PONTUAGCAO
242TSTV 1
48=TSTV>24 0,8
722TSTV>48 0,6
962TSTV>72 0,2
TSTV>96 0

1.2.18 Efetividade de Atendimento do Servi¢co de Tele Vigilancia (EATV)

A efetividade de atendimento do servico de Tele Vigilancia é calculada a partir da razéo
entre a quantidade de tiquetes finalizados (TF) e a quantidade de tiquetes abertos (TA)
no periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de Tele Vigilancia.

O encerramento de um tiquete na solucdo de software serd de responsabilidade da
Concessionaria, que podera fazé-lo local ou remotamente, sendo que o responsavel pela
abertura do tiquete sera notificado do encerramento através da solu¢do de software e
também por e-mail.

Os dados referentes as quantidades de tiquetes abertos e de tiquetes finalizados no
periodo serdo coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em
servidor no COR.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFP: 0,5%;

e Periodicidade: Mensal;
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A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
EATV kil 100
= — %
TA

Onde:

e EATV: Efetividade de Atendimento do Servico de Tele Vigilancia;
e TF: tiquetes finalizados no periodo;
e TA: tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Tele Vigilancia.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 27 - Pontuacdo do Tempo Médio de Solucdo do Servico de Tele Vigilancia

INTERVALO PONTUAGCAO
100=EATV=90 1
90>EATV=80 0,8
80>EATV=60 0,6
60>EATV=50 0,2
50>EATV 0

1.2.19 Reabertura de Tiquetes do Servico de Tele Vigilancia (RTTV)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Tele Vigilancia € calculado a partir
da razdo entre a quantidade de tiquetes reabertos (TR) e a quantidade de tiquetes
finalizados (TF) no periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de Tele
Vigilancia.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as solucdes aplicadas aos tiquetes
sao adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiqguete menos de 48 horas apds o fechamento de outro
(do mesmo usuério), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi
finalizado e questiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questéo diferente ou
reabrir o tiquete para a mesma questéo.

Caso um usuario tente reabrir um tiquete, a solucéo de software devera apresentar-lhe
a descricdo do mesmo e questiona-lo se deseja realmente reabrir a demanda ou abrir
uma nova questao.

Os dados referentes as quantidades de tiquetes finalizados e reabertos no periodo serdao
coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada em servidor no
Datacenter.

e Meta: abaixo de 20%;
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e Peso no COEFP: 0,5%:

e Periodicidade: Mensal;
A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
RTTV TR 100
= — %
TF

Onde:

e RTTV: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servi¢o de Tele Vigilancia;
e TR: tiquetes reabertos no periodo;
e TF: tiquetes finalizados no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Tele Vigilancia.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor

correspondente na tabela a seguir:

Tabela 28 - Pontuacéo de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Tele Vigilancia

INTERVALO PONTUAGAO
20=RTTV 1
30=RTTV>20 0,8
40=zRTTV>30 0,6
50=RTTV>40 0,2
RTTV>50 0

1.2.20 Tempo Médio de Resposta do Servico de OCR (TRO)

O tempo médio de resposta do servigco de OCR é calculado pela soma dos tempos dos
tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a triagem e encaminhamento do mesmo
para a fila adequada de atendimento, dividido pelo nimero de tiquetes no periodo,
exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de OCR.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a inser¢ao da primeira
resposta para acompanhamento do usuéario final. No momento da triagem, informacgdes
como o tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser
inseridas na aplicacéo.

Os dados referentes ao tempo da abertura do tiquete até a insercéo da primeira resposta
(triagem) serdo coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada
em servidor no COR.

Toda abertura de solicitagdo de um usuario junto ao COR sera inserida na solucéo de
software, para que o tiquete possa ser acompanhado. Todo tiquete passara por uma
triagem que o encaminhara para o atendimento especifico, o que agilizara a resolucéao
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da questéo. Esta triagem sera considerada a primeira resposta e, neste momento, o
usuario final poderd acompanhar por meio de solu¢cdo web disponivel na intranet, o
estado do seu atendimento.

e Meta: No maximo 2 horas até a triagem do tiquete, encaminhamento para a fila de
atendimento adequada e consequente insercao da primeira resposta para 0 USuario;
e Peso no COEFP: 0,5%;

e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TRO = (TRO + TRO + ---+ TOn)/n
Onde:

e TRO: Tempo Médio de Resposta do Servigo de OCR,;

e TR (1 an): Tempo de Resposta para um tiquete, calculado a partir do momento da
insercdo do mesmo até a triagem, encaminhamento para a fila de atendimento
adequada e consequente insercdo de primeira resposta para acompanhamento do
usuario;

e n: numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de OCR.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 29 - Pontuacdo do Tempo Médio de Resposta do Servi¢co de OCR

INTERVALO PONTUAGCAO
22TRO 1
42TRO>2 0,8
62TRO>4 0,6
8=2TRO>6 0,2
TRO>8 0

1.2.21 Tempo Médio de Solucédo do Servico de OCR (TSO)

O tempo médio de solucdo do servico de OCR é calculado pela soma dos tempos dos
tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solucao e finalizacdo do mesmao,
dividido pelo niumero de tiquetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes
referentes ao servico de OCR.

Os dados referentes ao tempo entre a abertura de um tiquete e o encerramento do
mesmo como solucionado serdo coletados por solucao de software especifica,
instalada e configurada em servidor no Datacenter.
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e Meta: No maximo 24 horas, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias
por semana), até a solugéo e finalizagao do tiquete;
e Peso no COEFP: 0,5%;

e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
TSO = (TS1+TS2 + -+ TSn)/n
Onde:

e TSO: Tempo Médio de Solucédo do Servico de OCR;

e TS (1 an): Tempo de Solugédo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horério
comercial;

e n: numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de OCR.

Para a obtenc¢&o da pontuacao deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 30 - Pontuacédo do Tempo Médio de Solucéo do Servico de OCR

INTERVALO PONTUAGCAO
242TSO 1
482TS0O>24 0,8
722TS0>48 0,6
962TSO>72 0,2
TSO>96 0

1.2.22 Efetividade de Atendimento do Servigo de OCR (EAO)

A efetividade de atendimento do servico de OCR é calculada a partir da razdo entre a
guantidade de tiquetes finalizados (TF) e a quantidade de tiquetes abertos (TA) no
periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de OCR.

O encerramento de um tiquete na solucdo de software serd de responsabilidade da
Concessionaria, que podera fazé-lo local ou remotamente, sendo que o responsavel pela
abertura do tiquete sera notificado do encerramento através da solu¢do de software e
também por e-mail.

Os dados referentes as quantidades de tiquetes abertos e de tiquetes finalizados no
periodo serdo coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em
servidor no Datacenter.
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e Meta: 100%:;
e Peso no COEFP: 0,5%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
EAO = TF/TA
Onde:

e EAO: Efetividade de Atendimento do Servico de OCR,;
e TF: tiquetes finalizados no periodo;
e TA: tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de OCR.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 31 - Pontuacéo do Efetividade de Atendimento do Servi¢go de OCR

INTERVALO PONTUAGAO
100=EAO=90 1
90>EAO=80 0,8
80>EAO0=60 0,6
60=EAO>50 0,2
50>EAO 0

1.2.23 Reabertura de Tiquetes do Servigo de OCR (RTO)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de OCR é calculado a partir da razéo
entre a quantidade de tiquetes reabertos (TR) e a quantidade de tiquetes finalizados (TF)
no periodo, considerando tiquetes referentes ao servigo de OCR.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as solucdes aplicadas aos tiquetes
sao adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiqguete menos de 48 horas apds o fechamento de outro
(do mesmo usuério), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi
finalizado e questiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questao diferente ou
reabrir o tiquete para a mesma questéo.

Caso um usuario tente reabrir um tiquete, a solucéo de software devera apresentar-lhe
a descricdo do mesmo e questiona-lo se deseja realmente reabrir a demanda ou abrir
uma nova questao.
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Os dados referentes as quantidades de tiquetes finalizados e reabertos no periodo serdo
coletados por solucédo de software especifica, instalada e configurada em servidor no
Datacenter.

e Meta: abaixo de 20%:;
e Peso no COEFP: 0,5%:;

e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
RTO =TR/TF
Onde:

e RTO: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de OCR;
e TR:tiquetes reabertos no periodo;
e TF: tiquetes finalizados no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigco de OCR.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor
correspondente na tabela a seguir:

Tabela 32 - Pontuacao de Reabertura de Tiquetes do Servigco de OCR

INTERVALO PONTUAGCAO
20=zRTO 1
30=RTO>20 0,8
40zRTO>30 0,6
50=RTO>40 0,2
RTO>50 0

2 CALCULO DE REDUTOR

Para calcular o percentual redutor que sera aplicado como Cobranca de Redutores para
calculo da Contraprestagdo Pecuniaria, sera utilizada a seguinte férmula:

REDUTOR = (1 — COEFP)

O REDUTOR é o percentual de reducdo, e serd aplicado sobre o equivalente a 30% da
CONTRAPRESTACAO PUBLICA MAXIMA vigente no momento de apuracio,
respeitada a remuneragdo proporcional a disponibilizagédo efetiva da infraestrutura e dos
servicos durante o periodo de implantacao.
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2.1 Coeficiente de Eficiéncia Ponderado (COEFP)

O Coeficiente de Eficiéncia Ponderado (COEFP) serd calculado com base nos
Indicadores de Desempenho a partir da ativacao da primeira unidade atendida pela rede
estadual e sera, entdo, integralizado na Cobranca de Redutores para calculo da
CONTRAPRESTACAO PUBLICA EFETIVA como forma de associar o desempenho da
Concessionaria a sua remuneracao.

e Periodicidade: Mensal.

O COEFP sera obtido por meio da seguinte expressao:
COEFP = QI + GSU
Onde:

¢ QI = Qualidade de Infraestrutura;

e GSU = Grau de Satisfacdo do Usuario.

Calculados pela expressao:

Ql = MCFO * 0,075 + DMTD * 0,09 + EBTD * 0,09 + DMRI * 0,07 + DMWP * 0,06 + EBWP * 0,06
+ DMTV * 0,01 + DMO * 0,01

GSU = QSO0S * 0,01 + QSAT * 0,01 + GSRI * 0,015 + TRTS * 0,04 + TSTD * 0,05 + EATD * 0,05
+ RTD * 0,05 + TRRI * 0,035 + TSRI * 0,04 + EARI * 0,04 + RTRI * 0,04 + TRWP * 0,025 + TSWP
*0,03 + EAWP * 0,03 + RTWP * 0,03 + TRTV * 0,005 + TSTV * 0,005 + EATV * 0,005 + RTTV *
0,005 + TRO * 0,005 + TSO * 0,005 + EAO * 0,005 + RTO * 0,005

2.2 Outras Consideracdes

Para aplicacdo dos REDUTORES, seré& considerado o periodo entre o primeiro e o ultimo
dia de cada més.

Caso o0 prazo de emissdo do relatério de avaliacdo de desempenho, por parte do
VERIFICADOR INDEPENDENTE, nado seja cumprido, para a apuracdo do REDUTOR
sera aplicada a média dos ultimos trés meses, ou do periodo disponivel para aferi¢cao.
ApoOs a emissao do respectivo relatorio, a diferenca entre o0s REDUTORES sera aplicada
no pagamento do més subsequente.

Caso nao exista nenhuma unidade ativa do servico a ser avaliado, o valor do PESO
correspondente sera igual a ZERO.
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3 ATUALIZACAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

Obrigatoriamente os Indicadores de Desempenho deverao ser revisados a cada 5 anos.
E quando necessario, os Indicadores de Desempenho poderdo ser atualizados com a
concordancia do Poder Concedente, do Verificador Independente e da Concessionaria,
de forma a adequar os niveis dos servigos prestados a realidade tecnolégica e do
mercado, mediante as seguintes condi¢des, ndo cumulativas:

1. Atualizacdes tecnoldgicas aplicadas a rede;
2. Expansao da rede para aditamento de unidades atendidas;
3. Expansao da capacidade da rede para oferta de novos servicos ou expansao da

capacidade de servicos existentes;

4. Solicitacdo especifica de uma das partes, com concordancia das demais, sendo
elas:

a. Poder Concedente;

b. Verificador Independente;

C. Concessionaria.
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