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1 INDICADORES DE DESEMPENHO E QUALIDADE

Os Indicadores de Desempenho e Qualidade que serdo adotados no projeto Piaui
Conectado terdo como referéncia os principais elementos de qualidade que serdo exigidos ao
longo do periodo de execucdo do Contrato de Concessdo. Tais elementos foram classificados
em trés macro grupos:

1. Satisfacdo do Usuario (GSU);
2. Qualidade de Infraestrutura (Ql);
3. Qualificagdo de Pessoal (QP).

Esses trés elementos formam um tripé de sustentacdo de avaliacdo global dos servigos
prestados pela Concessionaria de forma coerente com as diretrizes do ambiente Tecnologia da
Informacdo e Comunicagéo (TIC) e serdo utilizados como meio objetivo de avalia¢cdo da mesma
para fins da garantia da qualidade do servico entregue e atendimento as demandas conforme
servicgos contratados.

A seguir apresentamos as tabelas dos indicadores de desempenho e qualidade com as
respectivas unidades e descricao.
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Tabela 1 - Indicadores de Desempenho Gerais

Somatério das horas em que a conexdo com a Internet esteve disponivel no periodo / Somatério

1 Disponibilidade Média da Conexdo com a Internet DMCI % das horas do perfodo

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Langamento de Fibra
Otica

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutencéo e
Conservacdo dos enlaces de Fibra Otica

2 Nao Conformidade no Langamento da Fibra Otica NCFO  Quantidade

Né&o Conformidade na manuteng&o e conservagao dos enlaces de

3 Fibra Otica

NMFO  Quantidade

4 Percentual de Enlaces de Fibra Otica Certificados PFOC % Quantidade de enlaces de fibra 6tica certificados / Quantidade total de enlaces de fibra 6tica ativos

Percentual de Treinamento para Operacéo de Solucdo para Centro
de Operagdes de Rede

Quantidade de colaboradores treinados no periodo / Quantidade prevista de colaboradores para

0
PTCO % treinamento no periodo

6 Qualidade do Servigo de Atendimento QSAT % Quantidade de avaliacbes excelente e bom / Quantidade total de avaliag6es, no periodo
7 Qualidade do Servigo de Orientacdo e Suporte QS0S % Quantidade de avaliacdes excelente e bom / Quantidade total de avaliagdes, no periodo

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 2 - Indicadores de Desempenho do Servigo de Audio e Videoconferéncia

Grau de Satisfag&o do Servigo de Audio e
Videoconferéncia

Quantidade de Reclamagdes dos Usudrios do
Servigo de Audio e Videoconferéncia

GSAV % Exclusivamente para as avaliagGes do servigo de audio e videoconferéncia: Quantidade de avaliagGes excelente e bom
no periodo / Quantidade de avaliagdes totais no periodo

QRAV Quantidade Quantidade de reclamagdes acerca da qualidade do servigo de Audio e Videoconferéncia entregue

Tempo Médio de Resposta do Servigo de Audio TRAV Mi Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes do servigo de audio e videoconferéncia: somatério dos tempos
. P inutos o . 3 . 2 :

e Videoconferéncia para a primeira resposta no periodo / niamero de tiquetes no periodo equivalente

Tempo Médio de Solugéo do Servigo de Audio e TSAV M Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes do servico de dudio e videoconferéncia: somatério dos tempos

Videoconferéncia para a solucéo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Efetividade de Atendimento do Servigo de Audio Exclusivamente para a efetividade de atendimento do servigo de dudio e videoconferéncia: Quantidade de tiquetes

e Videoconferéncia finalizados no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico Exclusivamente para tiquetes referentes ao servico de Audio e Videoconferéncia: Quantidade de reaberturas de

de Audio e Videoconferéncia tiquetes no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

EAAV %

PRAV %

Exclusivamente para unidades de servigo de dudio e videoconferéncia: Somatério das horas em que cada unidade de
DMAV % servico permaneceu disponivel no periodo / Somatério das horas em que cada unidade de servico deveria permanecer
disponivel no periodo

Disponibilidade Média do Servigo de Audio e

14 Videoconferéncia

Néo Conformidade nas instalagdes das unidades
de Audio e Videoconferéncia

Né&o Conformidade na manutencéo e

16  conservagio das unidades de Audio e NMAV  Quantidade
Videoconferéncia

Quantidade de nao conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalagdes das unidades de Audio e

NEAY | QUEIEEES Videoconferéncia

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutencao e Conservagao das unidades
de Audio e Videoconferéncia

Percentual de Treinamento para Operacéo de PTAV % Quantidade de Servidores Estaduais treinados / Quantidade prevista de Servidores Estaduais para treinamento, no

e Unidade de Audio e Videoconferéncia periodo

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 3 - Indicadores de Desempenho do Servico de Estacdes Meteoroldgicas

Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do
Servico de Estacdes Meteorolégicas

Tempo Médio de Resposta das Estagdes
Meteorolégicas

Tempo Médio de Solugéo das Estagdes
Meteorolégicas

Efetividade de Atendimento das Estacbes
Meteorolégicas

Percentual de Reabertura de Tiquetes do
Servigo de Estacdes Meteoroldgicas

20
21

22

23 Disponibilidade das Estagdes Meteoroldgicas

Né&o Conformidade nas instalacdes das
Estac6es Meteoroldgicas

Néo Conformidade na manutencéo e
conservagao das Estagdes Meteorolégicas

25

Percentual de Treinamento para Operagéo de
Solucéo para Estagdes Meteorolégicas

TREM

TSEM

EAEM

PREM

DMEM

Minutos

Horas

%

%

%

QREM  Quantidade Quantidade de reclamacdes acerca da qualidade do servigo de Estagdes Meteoroldgicas entregue

Exclusivamente para o tempo de resposta para os tiquetes referentes as estacdes meteoroldgicas: somatério dos tempos
para a primeira resposta no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes referentes as estagdes meteoroldgicas: somatério dos tempos para
a solucédo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para a efetividade de atendimento das estagdes meteorol6gicas: Quantidade de tiquetes finalizados no
periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para tiquetes referentes ao servico de Estacdes Meteorolégicas: Quantidade de reaberturas de tiquetes no
periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para unidades de servico de estagdes meteoroldgicas: Somatério das horas em que cada unidade de
servico permaneceu disponivel no periodo / Somatério das horas em que cada unidade de servigo deveria permanecer
disponivel no periodo

NCEM Quantidade Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalagdes das Estacbes Meteorolégicas

NMEM Quantidade

PTEM

%

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutencéo e Conservacéo das Estacdes
Meteorolégicas

Quantidade de colaboradores treinados / Quantidade prevista de colaboradores para treinamento, no periodo

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 4 - Indicadores de Desempenho do Servico de Internet

Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes do servigo de Internet: somatdrio dos tempos para a primeira

27 Tempo Médio de Resposta da Internet TRIN Minutos ‘ , . p ]
resposta no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente
- " Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes do servico de entrega de Internet: somatério dos tempos para a
25 Tenga DB ol SelllE ol s VS IHIDTEE solugdo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente
29 Efetividade de Atendimento da Internet EAIN % Exclusivamente para a efetividade de atendimento da Internet: Quantidade de tiquetes finalizados no periodo / Quantidade

de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo
Exclusivamente para tiquetes referentes ao servico de Internet: Quantidade de reaberturas de tiquetes no periodo /
Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Percentual de Reabertura de Tiquetes do

£ Servigo de Internet

PRIN %

. - Exclusivamente para unidades de servico de Internet: Somatério das horas em que cada unidade de servigo permaneceu
0,

31 Disponibilidade da Internet DMIN % disponivel no periodo / Somatério das horas em que cada unidade de servico deveria permanecer disponivel no periodo
Néao Conformidade nas instalagdes das
unidades com Internet

Néao Conformidade na manutencéo e
conservagao das unidades com Internet

NCIN  Quantidade Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalagdes de pontos de Internet

Quantidade de néo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutencéo e Conservagéo de pontos de

33 Internet

NMIN  Quantidade

Quantidade de medi¢des de Internet com velocidade igual ou superior & contratada no periodo / Quantidade de medicdes

34 Percentual de Entrega de Banda de Internet PEIN % .
de Internet no periodo

Fonte: Elaboracédo Propria
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Tabela 5 - Indicadores de Desempenho do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacao

Grau de Satisfacdo do Servigo de Outsourcing de GSOD % Exclusivamente para as avaliagcOes do servico de outsourcing de impressdo e digitalizagdo: Quantidade de

Impressdo e Digitalizacdo avaliacdes excelente e bom no periodo / Quantidade de avaliaces totais no periodo

% Quantidade de Reclamagdes dos Usudrios do
Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo

QROD Quantidade Quantidade de reclamagdes acerca da qualidade do servico de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagéo entregue

Tempo Médio de Resposta do Servigo de TROD Mi Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes do servigo de outsourcing de impressao e digitalizagéo:
b M A inutos " N . . . . .

Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo somatério dos tempos para a primeira resposta no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Tempo Médio de Solugéo do Servigo de TSoD M Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes do servigo de outsourcing de impresséo e digitalizagéo:

Outsourcing de Impressdo e Digitalizagdo somatdrio dos tempos para a solucéo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Efetividade de Atendimento do Servico de Exclusivamente para a efetividade de atendimento dos servigos de outsourcing de impresséo e digitalizagéo:

Outsourcing de Impresséo e Digitalizacéo Quantidade de tiquetes finalizados no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Exclusivamente para tiquetes referentes ao servico de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo: Quantidade de

Outsourcing de Impressdo e Digitalizagdo reaberturas de tiquetes no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

EAOD %

PROD %

Exclusivamente para unidades de servigo de outsourcing de impress&o e digitalizagdo: Somatério das horas em que
DMOD % cada unidade de servico permaneceu disponivel no periodo / Somatério das horas em que cada unidade de servigo
deveria permanecer disponivel no periodo

Disponibilidade do Servigo de Outsourcing de

4 Impressdo e Digitalizacdo

N&o Conformidade nas instalagdes das unidades de
Outsourcing de Impressdo e Digitalizagdo

Né&o Conformidade na manutengao e conservacéo
43  das unidades de Outsourcing de Impresséo e NMOD Quantidade
Digitalizacéo

Paradas por falta de Insumo de Outsourcing de
Impresséo e Digitalizacdo

Quantidade de néo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalacdes de unidade de

NIEOID) | GUEEEE Outsourcing de Impressdo e Digitalizagao

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutengdo e Conservacéao de
unidade de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagéo

Quantidade de paradas de unidades de outsourcing de impresséo e digitalizagdo por falta de insumos como papel e

PIOD  Quantidade tinta

Percentual de Treinamento para Operacéo de
45 Unidade de Outsourcing de Impresséo e PTOD %
Digitalizagéo

Quantidade de Servidores Estaduais treinados / Quantidade prevista de Servidores Estaduais para treinamento, no
periodo

Fonte: Elaboracéo Propria
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Tabela 6 - Indicadores de Desempenho do Servico de Rede Privada Fibra Otica

Tempo Médio de Resposta da Rede Privada Fibra
Otica

Tempo Médio de Solugéo da Rede Privada Fibra
Otica

Efetividade de Atendimento da Rede Privada
Fibra Otica

Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico
de Rede Privada Fibra Otica

46
47
48

49

50 Disponibilidade da Rede Privada Fibra Otica

Néo Conformidade nas instalagdes das unidades
com Rede Privada Fibra Otica

Né&o Conformidade na manutengdo e conservacéo
das unidades com Rede Privada Fibra Otica

51

52

Percentual de Entrega de Banda de Rede Privada

53 Fibra Otica

TRPF

TSPF

EAPF

PRPF

DMPF

Minutos

Horas

%

%

%

NCPF  Quantidade

NMPF  Quantidade

PEPF

%

Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes do servigo de Rede Privada Fibra Otica: somatério dos tempos
para a primeira resposta no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes do servigo de entrega de Rede Privada Fibra Otica: somatério
dos tempos para a solugdo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para a efetividade de atendimento da Rede Privada Fibra Otica: Quantidade de tiquetes finalizados no
periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para tiquetes referentes ao servigo de Rede Privada Fibra Otica: Quantidade de reaberturas de
tiquetes no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para unidades de servico de rede privada fibra 6tica: 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

Quantidade de néo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalacdes de pontos de Rede Priva
Fibra Otica

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manuteng&o e Conservagdo de pontos
de Rede Priva Fibra Otica

Quantidade de medi¢des de Rede Priva Fibra Qtica com velocidade igual ou superior a contratada no periodo /
Quantidade de medi¢des de Rede Priva Fibra Otica no periodo

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 7 - Indicadores de Desempenho da Solu¢do Educacional

54  Grau de Satisfacdo com a Solugdo Educacional

5 Quantidade de Reclamacdes dos Usuarios da Solucdo

g Educacional

GSSE

%

Exclusivamente para as avaliagdes da solugdo educacional: Quantidade de avaliagbes excelente e bom no
periodo / Quantidade de avaliages totais no periodo

QRSE  Quantidade Quantidade de reclamacdes acerca da qualidade da Solucéo Educacional entregue

Tempo Médio de Resposta da Solugéo Educacional
57 Tempo Médio de Solucdo da Solucéo Educacional

58 Efetividade de Atendimento da Solucdo Educacional

Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de
Solucéo Educacional

Né&o Conformidade nas instalacdes das unidades de
Solugéo Educacional

Néao Conformidade na manutencéo e conservacéo das
unidades de Solugdo Educacional

Percentual de Treinamento para Operacéo de Unidade
de Solugao Educacional

TRSE

TSSE

EASE

PRSE

Minutos

Horas

%

%

NCSE  Quantidade

NMSE  Quantidade

PTSE

%

Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes da solucdo educacional: somatério dos tempos para a
primeira resposta do periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes da solucdo educacional: somatério dos tempos para a
solugéo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para a efetividade de atendimento da solugéo educacional: Quantidade de tiquetes finalizados
no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para tiquetes referentes ao servico de Solugéo Educacional: Quantidade de reaberturas de
tiquetes no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalacdes de unidade de
Solugéo Educacional

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de manutencédo e Conservacéo de
unidade de Solugdo Educacional

Quantidade de Servidores Estaduais treinados / Quantidade prevista de Servidores Estaduais para treinamento,
no periodo

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 8 - Indicadores de Desempenho do Servigo de Trunking

63 Grau de Satisfagdo com o Servico de GssT o Exclusivamente para as avaliacdes do servico de trunking: Quantidade de avaliacdes excelente e bom no periodo /
Trunking 0 Quantidade de avaliac®es totais no periodo
Quantidade de Reclamacdes dos Usuarios do . . - . . .

64 Servico de Trunking QRST  Quantidade Quantidade de reclamacdes acerca da qualidade do servico de Trunking entregue

Tempo Médio de Resposta do Servigo de TRST Minutos Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes do servico de trunking: somatério dos tempos para a primeira

Trunking resposta no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente
66 Tempo Médio de Solugdo do Servico de TssT M Exclusivamente para o tempo de solucéo para tiquetes do servico de trunking: somatério dos tempos para a solugdo no
Trunking periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente
Efetividade de Atendimento do Servigo de Exclusivamente para a efetividade de atendimento do servigo de trunking: Quantidade de tiquetes finalizados no periodo /
67 . EAST % . P p
Trunking Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo
68 Percentual de Reabertura de Tiquetes do PRST % Exclusivamente para tiquetes referentes ao servigo de Trunking: Quantidade de reaberturas de tiquetes no periodo /

Servigo de Trunking Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para unidades de servico de trunking: Somatério das horas em que cada unidade de servigo permaneceu

i ibili i i 0,
69 Disponibilidade do Servico de Trunking DMST % disponivel no periodo / Somatério das horas em que cada unidade de servigo deveria permanecer disponivel no periodo

Néo Conformidade nas instalagdes das
unidades de Trunking

Né&o Conformidade na manutengdo e
conservagao das unidades de Trunking

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalac6es de unidade de Servico de
Trunking
Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutengao e Conservacgao de unidade de
Servigo de Trunking

70 NCST  Quantidade

71 NMST  Quantidade

Percentual de Treinamento para Operacéo de

e Unidade de Trunking

PTST % Quantidade de Servidores Estaduais treinados / Quantidade prevista de Servidores Estaduais para treinamento

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 9 - Indicadores de Desempenho do Servico de VolP

N . Exclusivamente para as avaliacdes do servico de VVoIP: Quantidade de avaliacdes excelente e bom no periodo / Quantidade
0,

73 Grau de Satisfacdo com o Servigo de VolP GSsV % de avaliacdes totais no periodo
4 Quantidade de Reclamagdes dos Usudrios

i do Servico de VoIP

QRSV  Quantidade Quantidade de reclamagdes acerca da qualidade do servico de VolP entregue

Tempo Médio de Resposta do Servico de
VolP
Tempo Médio de Solugéo do Servico de

Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes do servico de VolP: somatério dos tempos para a primeira resposta
no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente
Exclusivamente para o tempo de solucéo para tiquetes do servico de VolP: somatério dos tempos para a solugdo no periodo
VolP / ndmero de tiquetes no periodo equivalente
Efetividade de Atendimento do Servico de EASV o Exclusivamente para a efetividade de atendimento do servigo de VVoIP: Quantidade de tiquetes finalizados no periodo /

0 . - .
VolP Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo
Percentual de Reabertura de Tiquetes do PRSV % Exclusivamente para tiquetes referentes ao servigo de VolP: Quantidade de reaberturas de tiquetes no periodo / Quantidade
Servigo de VolP de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

75 TRSV Minutos

76 TSSV Horas
7

78

Exclusivamente para unidades de servico de VoIP: Somatério das horas em que cada unidade de servico permaneceu

i ibili i 0,
79 Disponibilidade do Servico de VoIP DMSV % disponivel no periodo / Somatério das horas em que cada unidade de servigo deveria permanecer disponivel no periodo

Néo Conformidade nas instalagdes das
unidades de VolIP

Né&o Conformidade na manutencdo e
conservagao das unidades de VolP

80 NCSV  Quantidade Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalagdes de unidade de VolP

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutengao e Conservacao de unidade de

NMSV  Quantidade VolP

Percentual de Treinamento para Operacédo
de Unidade de VolP

82 PTSV % Quantidade de Servidores Estaduais treinados / Quantidade prevista de Servidores Estaduais para treinamento

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 10 - Indicadores de Desempenho do Servico de Tele Vigilancia

83 Grau de Satisfacdo com o Servigo de Tele
Vigilancia
4 Quantidade de Reclamacdes dos Usuarios do
Servigo de Tele Vigilancia

Exclusivamente para as avaliagcdes do servico de tele vigilancia: Quantidade de avaliacGes excelente e bom no periodo /

0
GSTV % Quantidade de avaliaces totais no periodo

8 QRTV Quantidade Quantidade de reclamacdes acerca da qualidade do servico de Tele Vigilancia entregue

Tempo Médio de Resposta do Servigo de Tele TRTV Minutos Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes do servigo de tele vigilancia: somatdrio dos tempos para a
Vigilancia primeira resposta no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Tempo Médio de Solugdo do Servico de Tele TSTV s Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes do servico de tele vigilancia: somatério dos tempos para a
Vigilancia solugéo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Efetividade de Atendimento do Servigo de Tele Exclusivamente para a efetividade de atendimento do servico de tele vigilancia: Quantidade de tiquetes finalizados no
87 A EATV % o : M M

Vigilancia periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo
88 Percentual de Reabertura de Tiquetes do PRTV % Exclusivamente para tiquetes referentes ao servico de Tele Vigilancia: Quantidade de reaberturas de tiquetes no periodo

Servigo de Tele Vigilancia / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo
. SISTEMADEGERENCIAMENTO DE CENTRAISDE TELEVIGILANCIA

Tempo Médio de Atendimento para Solicitagdes Somatério dos tempos para atendimento as solicitagdes feitas as Centrais de Tele Vigilancia no periodo / nimero de
89 L ) L TATV Horas S P N LA . .

Feitas as Centrais de Tele Vigilancia solicitagOes feitas as Centrais de Tele Vigilancia no periodo equivalente
. SISTEMADEGERENCIAMENTODAREDE(NMS)
Exclusivamente para unidades de servico de tele vigilancia: 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
S CHECKLIST

Néao Conformidade nas instalagdes das unidades
91 M
de Tele Vigilancia
Néao Conformidade na manutencéo e . Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutencdo e Conservacéo de unidade de

~ . L NMTV  Quantidade S
conservagdo das unidades de Tele Vigilancia Tele Vigilancia
.~ CONTROLEDETREINAMENTOSDE COLABORADORES
93 Percentual de Treinamento para Operacéo de
Solucéo para Central de Tele Vigilancia

90 Disponibilidade do Servico de Tele Vigilancia DMTV %

NCTV  Quantidade Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalacdes de unidade de Tele Vigilancia

PTTV % Quantidade de colaboradores treinados / Quantidade prevista de colaboradores para treinamento

Fonte: Elaboracéo Propria
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Tabela 11 - Indicadores de Desempenho do Servigo de Telemedicina

94 Grau de Satisfacdo com o Servigo de Telemedicina

5 Quantidade de Reclamacdes dos Usuarios do

s Servigo de Telemedicina

Tempo Médio de Resposta do Servico de

% Telemedicina

97 Tempo Médio de Solugéo do Servico de
Telemedicina

98 Efetividade de Atendimento do Servico de
Telemedicina

99 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de
Telemedicina

Né&o Conformidade nas instalacdes das unidades de
Telemedicina

Néo Conformidade na manutencéo e conservagéo
das unidades de Telemedicina

100

Percentual de Treinamento para Operagao de
Unidade de Telemedicina

GSTM

%

Exclusivamente para as avaliagdes do servico de telemedicina: Quantidade de avaliagdes excelente e bom no
periodo / Quantidade de avaliages totais no periodo

QRTM Quantidade Quantidade de reclamacdes acerca da qualidade do servico de Telemedicina entregue

TRTM

TSTM

EATM

PRTM

NCTM  Quantidade

NMTM  Quantidade

PTTM

Minutos

Horas

%

%

%

Exclusivamente para o tempo de resposta para tiquetes do servico de telemedicina: somatério dos tempos para a
primeira resposta no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes do servico de telemedicina: somatério dos tempos para a
solugéo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para a efetividade de atendimento do servico de telemedicina: Quantidade de tiquetes
finalizados no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para tiquetes referentes ao servico de Telemedicina: Quantidade de reaberturas de tiquetes no
periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalacdes de unidade de
Telemedicina

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutencédo e Conservacéo de
unidade de Telemedicina

Quantidade de Servidores Estaduais treinados / Quantidade prevista de Servidores Estaduais para treinamento

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 12 - Indicadores de Desempenho do Servico de Wireless Internet Publica

Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso
Wireless Internet Publica

Tempo Médio de Solugéo dos pontos de acesso
Wireless Internet Publica

Efetividade de Atendimento dos pontos de
acesso Wireless Internet Publica

Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico
de Wireless Internet Publica

Exclusivamente para o tempo de resposta para Wireless Internet Piblica: somatério dos tempos para a primeira
resposta / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para o tempo de solugéo para tiquetes do servico Wireless Internet Plblica: somatério dos tempos
para a solugéo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para a efetividade de atendimento do Wireless Internet Pdblica: Quantidade de tiquetes finalizados no
periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para tiquetes referentes ao servico de Wireless Internet Piblica: Quantidade de reaberturas de
tiquetes no periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

103 TRWP Minutos

104 TSWP Horas

105 EAWP %

106 PRWP %

Exclusivamente para unidades de servico de wireless Internet piblica: Somatdrio das horas em que cada unidade de
DMWP % servico permaneceu disponivel no periodo / Somatério das horas em que cada unidade de servico deveria permanecer
disponivel no periodo

Disponibilidade dos pontos de acesso Wireless

107 Internet Publica

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalagcdes de unidade de Wireless
Internet Publica

Néo Conformidade nas instalagdes das unidades
de Wireless Internet Piblica

Néo Conformidade na manutencéo e

109 conservagdo das unidades de Wireless Internet NMWP  Quantidade
Publica

108 NCWP  Quantidade

Quantidade de ndo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutencéo e Conservacéo de unidade
de Wireless Internet Piblica

Quantidade de medigdes de Wireless Internet Piblica com velocidade igual ou superior a necesséria disponivel por
usuério no periodo / Quantidade de medi¢des de Wireless Internet Publica no periodo

Percentual de Entrega de Banda de Internet

Ll Pdblica Wireless

PEWP %

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 13 - Indicadores de Desempenho do Servico de Wireless Rede Local

Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso
Wireless Rede Local

Tempo Médio de Solugdo dos pontos de acesso
Wireless Rede Local

Efetividade de Atendimento dos pontos de
acesso Wireless Rede Local

Percentual de Reabertura de Tiquetes do
Servigo de Wireless Rede Local

111
112
113
114

Disponibilidade dos pontos de acesso Wireless

115 Rede Local

Néao Conformidade nas instalagdes das unidades
de Wireless Rede Local

Néao Conformidade na manutencéo e

117  conservagdo das unidades de Wireless Rede
Local

116

TRWL Minutos

TSWL Horas

EAWL %
PRWL %
DMWL %

NCWL Quantidade

NMWL  Quantidade

Exclusivamente para o tempo de resposta para Wireless Rede Local: somatério dos tempos para a primeira resposta /
numero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para o tempo de solucéo para tiquetes do servico Wireless Rede Local: somatério dos tempos para a
solugdo no periodo / nimero de tiquetes no periodo equivalente

Exclusivamente para a efetividade de atendimento do Wireless Rede Local: Quantidade de tiquetes finalizados no
periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para tiquetes referentes ao servigo de Wireless Rede Local: Quantidade de reaberturas de tiquetes no
periodo / Quantidade de tiquetes que foram abertos no mesmo periodo

Exclusivamente para unidades de servigo de wireless rede local: Somatério das horas em que cada unidade de servigo
permaneceu disponivel no periodo / Somatédrio das horas em que cada unidade de servico deveria permanecer
disponivel no periodo

Quantidade de néo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Instalag6es de unidade de Wireless Rede
Local

Quantidade de néo conformidades encontradas de acordo com o Checklist de Manutencéo e Conservagéo de unidade
de Wireless Rede Local

Fonte: Elaboracéo Propria

As tabelas a seguir apresentam os indicadores expostos anteriormente com seus respectivos valores e intervalos de pontuacao:
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Tabela 14 - Indicadores de Desempenho Gerais X Intervalo de Valores X Pontuacgéo

1 Disponibilidade Média da Conex&o com a Internet DMCI % Avaliador 100>DMCI>99 = 99>DMCI>97 = 97>DMCI>95  95>DMCI>91  91>DMCI 30%
2 Nao Conformidade no Lancamento da Fibra Otica NCFO  Quantidade Avaliador 10>NCFO 15>NCFO>10  20>NCFO>15  25>NCFO>20 NCFO>25 10%
3 N&o Conformidade na manutengéo e conservago dos enlaces de Fibra Otica NMFO  Quantidade Avaliador 10>NMFO I5>NMFO>10 20>NMFO>15 25>NMFO>20 NMFO>25 5%
4 Percentual de Enlaces de Fibra Otica Certificados PFOC % Avaliador 100>PFOC>80  80>PFOC>70  70>PFOC>60  60>PFOC>50  50>PFOC 10%
5  Percentual de Treinamento para Operacdo de Solucéo para Centro de Operacdes de Rede PTCO % Avaliador 100>PTCO>80  80>PTCO>70  70>PTCO>60 = 60>PTCO>50  50>PTCO 15%
6 Qualidade do Servico de Atendimento QSAT % Usuério 100>QSAT>90  90>QSAT>80  80>QSAT>60 60>QSAT>50 50>QSAT 15%
7  Qualidade do Servigo de Orientagdo e Suporte QS0s % Usuério 100>QS0OS>90  90>QS0OS>80  80>QSOS>60  60>QSOS>50  50>QSOS 15%

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 15 - Indicadores de Desempenho de Audio e Videoconferéncia X Intervalo de Valores X Pontuag&o

8  Grau de Satisfagdo do Servigo de Audio e Videoconferéncia GSAV % Usuério 100>GSAV>90 90>GSAV>80 80>GSAV>60 60>GSAV>50 50>GSAV 15%
9 Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do Servigo de Audio e Videoconferéncia QRAV  Quantidade Avaliador 10>QRAV 20>QRAV>10 30>QRAV>20 40>QRAV>30 QRAV>40 5%
10 Tempo Médio de Resposta do Servigo de Audio e Videoconferéncia TRAV Horas Avaliador 2>TRAV 4>TRAV>2 6>TRAV>4 8>TRAV>6 TRAV>8 10%
11 Tempo Médio de Solugio do Servico de Audio e Videoconferéncia TSAV Horas Avaliador 48>TSAV 60>TSAV>48  72>TSAV>60 96>TSAV>72  TSAV>96 10%
12  Efetividade de Atendimento do Servico de Audio e Videoconferéncia EAAV % Avaliador 100>EAAV>80 80>EAAV>70 70>EAAV>60 60>EAAV>50 50>EAAV 10%
13  Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Audio e Videoconferéncia PRAV % Avaliador 20>PRAV 30>PRAV>20  40>PRAV>30 50>PRAV>40 PRAV>50 10%
14  Disponibilidade Média do Servico de Audio e Videoconferéncia DMAV % Avaliador 100>DMAV=>80 80>DMAV>70 70>DMAV>60 60>DMAV>50 50>DMAV 28%
15 Nao Conformidade nas instalagdes das unidades de Audio e Videoconferéncia NCAV  Quantidade Avaliador 5>NCAV 8>NCAV>5 12>NCAV>8  15>NCAV>12 NCAV>15 4%
16 Nao Conformidade na manutengéo e conservacdo das unidades de Audio e Videoconferéncia ~ NMAV  Quantidade Avaliador 5>NMAV 8>NMAV>5 12>NMAV>8  15>NMAV>12 NMAV>15 4%
17 Percentual de Treinamento para Operagéo de Unidade de Audio e Videoconferéncia PTAV % Avaliador 100>PTAV>80  80>PTAV>70  70>PTAV>60  60>PTAV>50 50>PTAV 4%

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 16 - Indicadores de Desempenho de Estagdes Meteoroldgicas X Intervalo de Valores X Pontuacédo

18 Quantidade de Reclamagdes dos Usudrios do Servico de Estaces Meteorol6gicas QREM  Quantidade Avaliador 5>QREM 10>QREM>5 15>QREM>10  20>QREM>15 QREM>20 7%
19 Tempo Médio de Resposta das Estagdes Meteorolégicas TREM Horas Avaliador 2>TREM 4>TREM>2 6>TREM>4 8>TREM>6 TREM>8 12%
20 Tempo Médio de Solucéo das Estagdes Meteoroldgicas TSEM Horas Avaliador 48>TSEM 60>TSEM>48  72>TSEM>60 = 96>TSEM>72  TSEM>96 12%
21 Efetividade de Atendimento das Estacdes Meteorolégicas EAEM % Avaliador 100>EAEM>80  80>EAEM>70  70>EAEM>60  60>EAEM>50 50>EAEM 12%
22 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Estacdes Meteoroldgicas PREM % Avaliador 20>PREM 30>PREM>20  40>PREM>30 = 50>PREM>40 = PREM>50 10%
23 Disponibilidade das Estacdes Meteorolégicas DMEM % Avaliador 100>DMEM>80  80>DMEM=>70 70>DMEM=>60 60>DMEM>50 50>DMEM 30%
24 N&o Conformidade nas instalacdes das Estacbes Meteorolégicas NCEM  Quantidade Avaliador 5>NCEM 8>NCEM>5 12>NCEM>8 I15>NCEM>12  NCEM>15 5%
25 Né&o Conformidade na manutengéo e conservagdo das Estagdes Meteoroldgicas NMEM  Quantidade Avaliador 5>NMEM 8>NMEM>5 12>NMEM>8  15>NMEM>12 NMEM>15 5%
26 Percentual de Treinamento para Operacéo de Solugéo para Estacdes Meteorolégicas PTEM % Avaliador 100>PTEM=>80 80>PTEM>70 70>PTEM>60 60>PTEM>50 50>PTEM 7%

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 17 - Indicadores de Desempenho do Servigo de Internet X Intervalo de Valores X Pontuacéo

27 Tempo Médio de Resposta da Internet TRIN Horas Avaliador 2>TRIN 4>TRIN>2 6>TRIN>4 8>TRIN>6 TRIN>8 4%
28 Tempo Médio de Solucéo da Internet TSIN Horas Avaliador 24>TSIN 48>TSIN>24 72>TSIN>48 96>TSIN>72 TSIN>96 10%
29 Efetividade de Atendimento da Internet EAIN % Avaliador 100>EAIN>80 80>EAIN>70 70>EAIN>60 60>EAIN>50 50>EAIN 10%
30 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Internet PRIN % Avaliador 20>PRIN 30>PRIN>20 40>PRIN>30 50>PRIN>40 PRIN>50 10%
31 Disponibilidade da Internet DMIN % Avaliador 100>DMIN>99 99>DMIN>97  97>DMIN>95 95>DMIN>91  91>DMIN 30%
32 Nd&o Conformidade nas instalacdes das unidades com Internet NCIN Quantidade Avaliador 5>NCIN 8>NCIN>5 12>NCIN>8 15>NCIN>12 NCIN>15 3%
33 Né&o Conformidade na manutencéo e conservacéo das unidades com Internet NMIN Quantidade Avaliador 5>NMIN 8>NMIN>5 12>NMIN>8 I5>NMIN>12  NMIN>15 3%
34 Percentual de Entrega de Banda de Internet PEIN % Avaliador 100>PEIN>80 80>PEIN>70 70>PEIN>60 60>PEIN>50 50>PEIN 30%

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 18 - Indicadores de Desempenho de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo X Intervalo de Valores X Pontuagéo

35 Grau de Satisfagdo do Servico de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo GSOD % Usuério 100>GSOD>90 = 90>GSOD>80  80>GSOD>60  60>GSOD>50  50>GSOD 15%

gr;?;:?::;age Sleglkinaies 6los s 6l Sdrliro sl Dusaueivg ol s s QROD Quantidade  Avaliador 25>QROD  50>QROD>25 75>QROD>50 100>QROD>75 QROD>100 5%
37 Tempo Médio de Resposta do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo TROD Horas Avaliador 2>TROD 4>TROD>2 6>TROD>4 8>TROD>6 TROD>8 10%
38 Tempo Médio de Solucéo do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagdo TSOD Horas Avaliador 24>TSOD 48>TSOD>24  72>TSOD>48  96>TSOD>72  TSOD>96 10%
39 Efetividade de Atendimento do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo EAOD % Avaliador 100>EAOD>80 80>EAOD>70 70>EAOD>60 60>EAOD>50 50>EAOD 10%
40 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacgdlo =~ PROD % Avaliador 20>PROD 30>PROD>20 40>PROD>30  50>PROD>40  PROD>50 8%
41 Disponibilidade do Servigo de Outsourcing de Impressdo e Digitalizacdo DMOD % Avaliador 100>DMOD>80 80>DMOD>70 70>DMOD>60 60>DMOD>50 50>DMOD 30%
42 Né&o Conformidade nas instalagbes das unidades de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacéo NCOD  Quantidade Avaliador 5>NCOD 8>NCOD>5 12>NCOD>8  15>NCOD>12  NCOD>15 3%

g?;t(;ﬁ;l;ggrgldade na manutencéo e conservagdo das unidades de Outsourcing de Impresséo e NMOD  Quantidade Avaliador SSNMOD 8>NMOD>5 12>NMOD>8  155NMOD>12 NMOD>15 3%
44 Paradas por falta de Insumo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo PIOD  Quantidade Avaliador 5>PIOD 8>PIOD>5 12>PIOD>8 15>PIOD>12 PIOD>15 3%
45 E‘i;f;tlgg'ggg Treinamento para Operagéo de Unidade de Outsourcing de Impresséo e PTOD % Avaliador  100>PTOD>80 80>PTOD>70 ~ 70>PTOD>60  60>PTOD>50  50>PTOD 3%

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 19 - Indicadores de Desempenho da Rede Privada Fibra Otica X Intervalo de Valores X Pontuagéo

46 Tempo Médio de Resposta da Rede Privada Fibra Otica TRPF Horas Avaliador 2>TRPF 4>TRPF>2 6>TRPF>4 8>TRPF>6 TRPF>8 4%
47 Tempo Médio de Solugéo da Rede Privada Fibra Otica TSPF Horas Avaliador 24>TSPF 48>TSPF>24  72>TSPF>48  96>TSPF>72  TSPF>96 10%
48 Efetividade de Atendimento da Rede Privada Fibra Otica EAPF % Avaliador 100>EAPF>80  80>EAPF>70  70>EAPF>60 60>EAPF>50 50>EAPF 10%
49 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Rede Privada Fibra Otica PRPF % Avaliador 20>PRPF 30>PRPF>20  40>PRPF>30  50>PRPF>40 PRPF>50 10%
50 Disponibilidade da Rede Privada Fibra Otica DMPF % Avaliador 100>DMPF>99  99>DMPF>97 97>DMPF>95 95>DMPF>91 91>DMPF 30%
51 N&o Conformidade nas instalagdes das unidades com Rede Privada Fibra Otica NCPF  Quantidade Avaliador 5>NCPF 8>NCPF>5 12>NCPF>8  15>NCPF>12  NCPF>15 3%
52 N&o Conformidade na manutenco e conservagio das unidades com Rede Privada Fibra Otica NMPF  Quantidade Avaliador 5>NMPF 8>NMPF>5 12>NMPF>8  15>NMPF>12 NMPF>15 3%
53 Percentual de Entrega de Banda de Rede Privada Fibra Otica PEPF % Avaliador 100>PEPF>80  80>PEPF>70  70>PEPF>60  60>PEPF>50  50>PEPF 30%

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 20 - Indicadores de Desempenho da Solu¢do Educacional X Intervalo de Valores X Pontuacio

54 Grau de Satisfacdo com a Solugao Educacional GSSE % Usuério 100>GSSE>90  90>GSSE>80  80>GSSE>60  60>GSSE>50 50>GSSE 20%
55 Quantidade de Reclamacdes dos Usuérios da Solugdo Educacional QRSE  Quantidade Avaliador 25>QRSE 50>QRSE>25  75>QRSE>50 100>QRSE>75 QRSE>100 10%
56 Tempo Médio de Resposta da Solugéo Educacional TRSE Horas Avaliador 2>TRSE 4>TRSE>2 6>TRSE>4 8>TRSE>6 TRSE>8 10%
57 Tempo Médio de Solugdo da Solucdo Educacional TSSE Horas Avaliador 48>TSSE 60>TSSE>48  72>TSSE>60  96>TSSE>72 TSAV>96 10%
58 Efetividade de Atendimento da Solugdo Educacional EASE % Avaliador 100>EASE>80  80>EASE>70 = 70>EASE>60  60>EASE>50 50>EASE 10%
59 Percentual de Reabertura de Tiquetes da Solugéo Educacional PRSE % Avaliador 20>PRSE 30>PRSE>20  40>PRSE>30  50>PRSE>40 PRSE>40 10%
60 Né&o Conformidade nas instalacbes das unidades de Solugéo Educacional NCSE  Quantidade Avaliador 5>NCSE 8>NCSE>5 12>NCSE>8 15>NCSE>12 NCSE>15 5%
61 Né&o Conformidade na manutencéo e conservagdo das unidades de Solugdo Educacional NMSE  Quantidade Avaliador 5>NMSE 8>NMSE>5 12>NMSE>8  I5>NMSE>12  NMSE>15 5%
62 Percentual de Treinamento para Operacéo de Unidade de Solugéo Educacional PTSE % Avaliador 100>PTSE>80  80>PTSE>70  70>PTSE>60 60>PTSE>50 50>PTSE 20%

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 21 - Indicadores de Desempenho do Servi¢o de Trunking X Intervalo de Valores X Pontuagdo

63 Grau de Satisfagdo com o Servigo de Trunking GSST % Usuério 100>GSST>90 90>GSST>80 80>GSST>60 60>GSST>50 50>GSST 15%
64 Quantidade de Reclamagdes dos Usuérios do Servigo de Trunking QRST  Quantidade Avaliador 25>QRST 50>QRST>25 75>QRST>50 100>QRST>75  QRST>100 5%
65 Tempo Médio de Resposta do Servico de Trunking TRST Horas Avaliador 2>TRST 4>TRST>2 6>TRST>4 8>TRST>6 TRST>8 10%
66 Tempo Médio de Solugdo do Servigo de Trunking TSST Horas Avaliador 24>TSST 48>TSST>24 72>TSST>48 96>TSST>72 TSST>96 10%
67 Efetividade de Atendimento do Servico de Trunking EAST % Avaliador 100>EAST>80 80>EAST>70 70>EAST>60 60>EAST>50 50>EAST 10%
68 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Trunking PRST % Avaliador 20>PRST 30>PRST>20 40>PRST>30 50>PRST>40 PRST>50 8%
69 Disponibilidade do Servico de Trunking DMST % Avaliador 100>DMST>99  99>DMST>97 = 97>DMST>95 95>DMST>91 91>DMST 30%
70 Nao Conformidade nas instalagdes das unidades de Trunking NCST  Quantidade Avaliador 5>NCST 8>NCST>5 12>NCST>8 15>NCST>12 NCST>15 4%
71 N&o Conformidade na manutencdo e conservacéo das unidades de Trunking NMST  Quantidade Avaliador 5>NMST 8>NMST>5 12>NMST>8 15>NMST>12 NMST>15 4%
72 Percentual de Treinamento para Operagao de Unidade de Trunking PTST % Avaliador 100>PTST>80 80>PTST>70 70>PTST>60 60>PTST>50 50>PTST 4%

Fonte: Elaboragéao Propria
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Tabela 22 - Indicadores de Desempenho do Servigo de VolIP X Intervalo de Valores X Pontuacéo

73 Grau de Satisfagéo com o Servico de VolP GSSV % Usuério 100>GSSV>90 90>GSSV>80 80>GSSV=60 60>GSSV=>50 50>GSSV 15%
74 Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do Servico de VoIP QRSV  Quantidade Avaliador 25>QRSV 50>QRSV>25 75>QRSV>50 100>QRSV>75  QRSV>100 5%
75 Tempo Médio de Resposta do Servigo de VolP TRSV Horas Avaliador 2>TRSV 4>TRSV>2 6>TRSV>4 8>TRSV>6 TRSV>8 10%
76 Tempo Médio de Solucéo do Servigo de VolP TSSV Horas Avaliador 24>TSSV 48>TSSV>24 72>TSSV>48 96>TSSV>72 TSSV>96 10%
77 Efetividade de Atendimento do Servigo de VolP EASV % Avaliador 100>EASV>80 80>EASV>70 70>EASV=>60 60>EASV>50 50>EASV 10%
78 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de VoIP PRSV % Avaliador 20>PRSV 30>PRSV>20 40>PRSV>30 50>PRSV>40 PRSV>50 8%
79 Disponibilidade do Servico de VolP DMSV % Avaliador 100>DMSV>99  99>DMSV>97  97>DMSV>95 95>DMSV>91 91>DMSV 30%
80 Nd&o Conformidade nas instalacdes das unidades de VolP NCSV  Quantidade Avaliador 5>NCSV 8>NCSV>5 12>NCSV>8 15>NCSV>12 NCSV>15 4%
81 Né&o Conformidade na manutencéo e conservagdo das unidades de VolP NMSV  Quantidade Avaliador 5>NMSV 8>NMSV>5 12>NMSV>8 15>NMSV>12 NMSV>15 4%
82 Percentual de Treinamento para Operacéo de Unidade de VolP PTSV % Avaliador 100>PTSV>80 80>PTSV>70 70>PTSV>60 60>PTSV>50 50>PTSV 4%

Fonte: Elaboragéao Propria
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Tabela 23 - Indicadores de Desempenho do Servico de Tele Vigilancia X Intervalo de Valores X Pontua¢do

83 Grau de Satisfagdo com o Servico de Tele Vigilancia GSTV % Usuério 100>GSTV>90  90>GSTV>80  80>GSTV>60  60>GSTV>50 50>GSTV 12%
84 Quantidade de Reclamacdes dos Usuérios do Servigo de Tele Vigilancia QRTV  Quantidade Avaliador 25>QRTV 50>QRTV>25  75>QRTV>50 100=QRTV>75 QRTV>100 5%
85 Tempo Médio de Resposta do Servico de Tele Vigilancia TRTV Horas Avaliador 2>TRTV 4>TRTV>2 6>TRTV>4 8>TRTV>6 TRTV>8 9%
86 Tempo Médio de Solugdo do Servico de Tele Vigilancia TSTV Horas Avaliador 24>TSTV 48>TSTV>24  72>TSTV>48 96>TSTV>72 TSTV>96 9%
87 Efetividade de Atendimento do Servico de Tele Vigilancia EATV % Avaliador 100>EATV>80  80>EATV>70  70>EATV>60  60>EATV>50 50>EATV 9%
88 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Tele Vigilancia PRTV % Avaliador 20>PRTV 30>PRTV>20  40>PRTV>30 50>PRTV>40 PRTV>50 7%
89 Tempo Médio de Atendimento para SolicitacOes Feitas as Centrais de Tele Vigilancia TATV Horas Avaliador 24>TATV 48>TATV>24  72>TATV>48  96>TATV>72 TATV>96 15%
90 Disponibilidade do Servigo de Tele Vigilancia DMTV % Avaliador 100>DMTV>99  99>DMTV>97 97>DMTV>95 95>DMTV>91  91>DMTV 25%
91 Né&o Conformidade nas instalacdes das unidades de Tele Vigilancia NCTV  Quantidade Avaliador 5>NCTV 8>NCTV>5 12>NCTV>8 I15>NCTV>12  NCTV>15 3%
92 Néo Conformidade na manutengao e conservagao das unidades de Tele Vigilancia NMTV  Quantidade Avaliador S>NMTV 8>NMTV>5 I12>NMTV>8  I5>NMTV>12 NMTV>15 3%
93  Percentual de Treinamento para Operacéo de Solugdo para Central de Tele Vigilancia PTTV % Avaliador 100>PTTV>80  80>PTTV>70  70>PTTV>60 60>PTTV>50 50>PTTV 3%

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 24 - Indicadores de Desempenho do Servico de Telemedicina X Intervalo de Valores X Pontuacéo

94  Grau de Satisfagdo com o Servigo de Telemedicina GSTM % Usuério 100>GSTM>90  90>GSTM>80  80>GSTM>60  60>GSTM>50 50>GSTM 20%
95  Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do Servico de Telemedicina QRTM  Quantidade Avaliador 25>QRTM 50>QRTM>25  75>QRTM>50  100>QRTM>75 QRTM>100 10%
96 Tempo Médio de Resposta do Servico de Telemedicina TRTM Horas Avaliador 2>TRTM 4>TRTM>2 6>TRTM>4 8>TRTM>6 TRTM>8 10%
97  Tempo Médio de Solucéo do Servigo de Telemedicina TSTM Horas Avaliador 48>TSTM 60>TSTM>48  72>TSTM>60 96>TSTM>72 TSTM>96 10%
98 Efetividade de Atendimento do Servico de Telemedicina EATM % Avaliador 100>EATM>80  80>EATM>70  70>EATM>60  60>EATM>50 50>EATM 10%
99  Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Telemedicina PRTM % Avaliador 20>PRTM 30>PRTM>20  40>PRTM>30 50>PRTM>40 PRTM>50 10%
100 Né&o Conformidade nas instalagdes das unidades de Telemedicina NCTM  Quantidade Avaliador 5>NCTM 8>NCTM>5 12>NCTM>8 15>NCTM>12 NCTM>15 5%
101 Né&o Conformidade na manutencéo e conservacédo das unidades de Telemedicina NMTM  Quantidade Avaliador S>NMTM 8>NMTM>5 12>NMTM>8  I5>NMTM>12  NMTM>15 5%
102 Percentual de Treinamento para Operagédo de Unidade de Telemedicina PTTM % Avaliador 100>PTTM>80  80>PTTM>70  70>PTTM=>60 60>PTTM>50 50>PTTM 20%

Fonte: Elaboracdo Propria
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Tabela 25 - Indicadores de Desempenho do Servico Wireless Internet Publica X Intervalo de Valores X Pontuacdo

103 Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Internet Plblica TRWP Horas Avaliador 2>TRWP 4>TRWP>2 6>TRWP>4 8>TRWP>6 TRWP>8 7%
104 Tempo Médio de Solugéo dos pontos de acesso Wireless Internet Publica TSWP Horas Avaliador 24>TSWP 48>TSWP>24  72>TSWP>48  96>TSWP>72  TSWP>96 10%
105 Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless Internet Publica EAWP % Avaliador 100>EAWP>80 80>EAWP>70 70>EAWP>60 60>EAWP>50 50>EAWP 10%
106 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Wireless Internet Piblica PRWP % Avaliador 20>PRWP 30>PRWP>20 40>PRWP>30 50>PRWP>40 PRWP>50 7%
107 Disponibilidade dos pontos de acesso Wireless Internet Publica DMWP % Avaliador 100>DMWP>99  99>DMWP>97 97>DMWP>95 95>DMWP>91 91>DMWP 35%
108 Né&o Conformidade nas instalacdes das unidades de Wireless Internet Publica NCWP  Quantidade Avaliador 5>NCWP 8>NCWP>5 12>NCWP>8  15>NCWP>12 NCWP>15 8%
109 Né&o Conformidade na manutencgdo e conservagao das unidades de Wireless Internet Plblica  NMWP  Quantidade Avaliador 5>NMWP 8>NMWP>5 12>NMWP>8  I5>NMWP>12 NMWP>15 8%
110 Percentual de Entrega de Banda de Internet Pablica Wireless PEWP  Quantidade Avaliador 100>PEWP>80  80>PEWP>70  70>PEWP>60  60>PEWP>50  50>PEWP 15%

Fonte: Elaboracéao Propria
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Tabela 26 - Indicadores de Desempenho do Servi¢o Wireless Rede Local X Intervalo de Valores X Pontuacio

4>TRWL>2
48>TSWL>24
80>EAWL>70
30>PRWL>20

6>TRWL>4
72>TSWL>48
70>EAWL>60
40>PRWL>30

Avaliador 100>DMWL>80 80>DMWL>70 70>DMWL>60

111 Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Rede Local TRWL Horas Avaliador 2>TRWL
112 Tempo Médio de Solugdo dos pontos de acesso Wireless Rede Local TSWL Horas Avaliador 24>TSWL
113 Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless Rede Local EAWL % Avaliador 100>EAWL>80
114 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Wireless Rede Local PRWL % Avaliador 20>PRWL
115 Disponibilidade dos pontos de acesso Wireless Rede Local DMWL %

116 N&o Conformidade nas instalagdes das unidades de Wireless Rede Local NCWL  Quantidade Avaliador 5>NCWL
117 Néo Conformidade na manutencdo e conservagéo das unidades de Wireless Rede Local NMWL  Quantidade Avaliador 5>NMWL

Fonte: Elaboracdo Propria

8>NCWL>5
8>NMWL>5

12>NCWL>8
12>NMWL>8
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8>TRWL>6
96>TSWL>72
60>EAWL>50
50>PRWL>40

60>DMW>50

15>NCWL>12
15>NMWL>12

TRWL>8
TSWL>96
50>EAWL
PRWL>50

50>DMWL

NCWL>15
NMWL>15

7%
14%
14%
14%

35%

8%
8%

O Avaliador devera ser uma empresa especializada, contratada pelo Poder Concedente e remunerada pela Concessionaria, denominada Verificador

Independente.

Os indices para aferigdo do desempenho e qualidade dos servigos prestados pela Concessionaria sdo 0s constantes deste anexo.
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1.1 Indicadores de Desempenho Gerais
1.1.1 Disponibilidade Média da Conexdo com a Internet (DMCI)

Este indicador informa o percentual de disponibilidade de conexdo com a Internet, a
partir do Datacenter, durante o periodo informado, considerando a verificacdo em intervalos de
uma hora.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que a conex@o com a Internet permaneceu
disponivel e o intervalo de tempo total do periodo informado, serdo coletados ou calculados por
solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de parametrizar intervalos de
verificacdo e permitir o lancamento de intervalos justificados de exce¢do, uma vez que periodos
de manutencdo ou motivos que fogem a Governanca da Concessionaria poderdo causar
interrupcdes.

Para verificar a disponibilidade, a ferramenta devera monitorar um ativo de rede
acessivel apenas através da Internet, fora da rede local.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFGE: 30%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
DMcCI = DT
Onde:

o DMCI: Disponibilidade Média da Conexdo com a Internet;
e D: Total em horas em que a Internet permaneceu disponivel no periodo informado;
e T: Total em horas dentro dos intervalos considerados no periodo informado.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 27 - Pontuacéo da Disponibilidade Média da Conex&o com a Internet

100>DMCI>99 1
(Até 7h de indisponibilidade no més)

99>DMCI>97 08

(Acima de 7h e até 21h de indisponibilidade no més) ’
97>DMCI>95 06

(Acima de 21h e até 36h de indisponibilidade no més) ’
95>DMCI>91 0.2

(Acima de 36h e até 64h de indisponibilidade no més) ’

91>DMCI 0

(Acima de 64h de indisponibilidade no més)

Fonte: Elaboragéo Propria

1.1.2 N&o conformidade no Lancamento da Fibra Otica (NCFO)

Mede as condic¢des de langamento da fibra 6tica.

e Meta: Maximo de 10 ndo conformidades a cada 10 quildmetros de Fibra Otica lancada,
seja subterranea ou area, do backbone estadual ou do interior das cidades atendidas;

e Peso no COEFGE: 10%;

e Periodicidade: Conforme langamento da Fibra Otica;

O NCFO sera mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mével para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas praticas no lancamento
de Fibra Otica subterranea e/ou area.

O inspetor da Concessionaria devera percorrer os locais de lancamento de Fibra Otica e,
utilizando um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades
encontradas a cada 10 quilémetros de fibra lancada. Os dados serdo armazenados em banco de
dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas, separar a cada 10 quildmetros indicando a localidade da ndo
conformidade e informar a média de acordo com as medigdes efetuadas. Tal média sera o valor
deste indicador de desempenho. As demais informacfes serdo utilizadas para adequacdes e
correcBes que forem necessarios.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
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NCFO = NC/M

Onde:

e NCFO: N4o conformidade no lancamento de Fibra Otica;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada 10 quilémetros de fibra Gtica
lancada correspondem a 1 medicdo.

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

Tabela 28 - Pontuagio da N&o Conformidade no Langamento da Fibra Otica

10>NCFO 1
15>NCFO>10 0,8
20>NCFO>15 0,6
25>NCFO>20 0,2

NCFO>25 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.1.3 N&o Conformidade na manutencdo e conservacdo dos enlaces de Fibra Otica
(NMFO)

Mede as condi¢es de manutencéo e conservacao dos enlaces de fibra ética.

e Meta: Maximo de 10 ndo conformidades a cada 10 quildmetros de Fibra Otica lancada,
seja subterranea ou area, do backbone estadual ou do interior das cidades atendidas;

e Peso no COEFGE: 5%;

e Periodicidade: Mensal;

O NMFO ser& mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspec¢&o, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mdvel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas para a
manutencéo e conservacdo de Fibra Otica subterranea e/ou area.

O inspetor da Concessionaria devera percorrer os locais de lancamento de Fibra Otica e,
utilizando um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades
encontradas a cada 10 quilémetros de fibra lancada. Os dados serdo armazenados em banco de
dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede no Datacenter.
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A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de nédo
conformidades informadas, separar a cada 10 quilometros indicando a localidade da néo
conformidade e informar a média de acordo com as medicdes efetuadas. Tal média ser& o valor

deste indicador de desempenho. As demais informacdes serdo utilizadas para adequacdes e
correcOes que forem necessarios.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

NMFO = NC/M

Onde:

e NMFO: Néo conformidade na manutenc&o e conservacio da Fibra Otica;
¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada 10 quilémetros de fibra Gtica
lancada correspondem a 1 medicdo.

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

Tabela 29 - Pontuacéo da Nao Conformidade na manutenc&o e conservacéo dos enlaces de Fibra Otica

10>NMFO 1
15>NMFO>10 0,8
20>NMFO>15 0,6
25>NMFO>20 0,2

NMFO>25 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.1.4 Percentual de enlaces de Fibra Otica Certificados (PFOC)

Para considerar que um enlace de fibra Otica foi devidamente certificado, alguns
critérios deverdo ser atendidos, a seguir:

1. A certificacdo devera ser efetuada através de teste com OTDR e com Power Meter em
uma fibra Optica;
2. Em fibras dpticas com 2 (dois) pontos de terminacdo, o teste devera ser bidirecional;

3. Em fibras dpticas com apenas 1 (um) ponto de terminagdo, o teste poderd ser
unidirecional com o uso apenas do OTDR;
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4. Os testes deverdo ser executados conforme langamento de fibra e devem atender as
especificagdes técnicas de atenuacdo informadas pelo fabricante da fibra 6tica ofertada;

5. Os equipamentos de testes devem possuir capacidade para tratar redes GPON e
DWDM;

6. Sera necessario elaborar o diagrama unifilar das fibras lancadas permitindo identificar
0s respectivos relatdrios de teste e certificacdo. Os arquivos *.dat dos tracos dos testes
em cada comprimento de onda do OTDR, o diagrama unifilar e os relatérios de testes e
certificacdo deverao estar disponiveis para consulta no Centro de Operagdes de Rede.

O percentual de enlaces de fibra 6tica certificados sera obtido a partir da razdo entre a
quantidade de enlaces de fibra Gtica certificados e o total de enlaces de fibra 6tica langados e
ativos.

Os relatorios de langamento, ativacao e de certificacdo de enlaces de fibra dtica deveréo
ser armazenados e inseridos na solugdo de Gerenciamento da Rede disponivel no Datacenter. A
solugdo sera responsavel por coletar os dados, efetuar os calculos e retornar os valores deste
indicador.

e Meta: 100%:
e Peso no COEFGE: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PFOC = EC /EA
Onde:

e PFOC: Percentual de enlaces de Fibra Otica certificados;
e EC: Quantidade de enlaces de Fibra Otica ja certificados;
e EA: Quantidade de enlaces de Fibra Otica langados e ativos.

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

Tabela 30 - Pontuag&o do Percentual de enlaces de Fibra Otica Certificados

100>PFOC>80 1
80>PFOC=>70 0,8
70>PFOC=60 0,6
60>PFOC=50 0,2
50>PFOC 0

Fonte: Elaboragéo Propria
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1.1.5 Percentual de Treinamento para Operacdo de Solugédo para Centro de OperacOes
de Rede (PTCO)

Mede a capacitagdo dos profissionais envolvidos para a operacdo do Centro de
OperacOes de Rede, tanto no atendimento inicial e triagem (primeira resposta) dos tiquetes e
contatos dos usuarios, quanto em outros niveis de atendimento, como o Centro de Controle e
Gerenciamento da Rede, o Suporta e Inteligéncia e itens especificos dos servigos oferecidos.

Os dados referentes a contratacdo de profissionais para o Centro de Operagdes de Rede,
de profissionais ja treinados para 0 COR e de treinamentos pendentes deverdo ser armazenados
e inseridos na solucdo de Gerenciamento da Rede disponivel no Datacenter. A solucdo sera
responsavel por coletar os dados, efetuar os calculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFGE: 15%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PTCO = QT / QP
Onde:

e PTCO: Percentual de Treinamento para Operacdo de Solucdo para Centro de Operacgdes
de Rede;

e QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;

e QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo.

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

Tabela 31 - Pontuacdo do Percentual de Treinamento para Operac¢édo de Solugéo para Central de Atendimento

100>PTCO=80 1
80>PTCO>70 0,8
70>PTCO=>60 0,6
60>PTCO>50 0,2
50>PTCO 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.1.6 Qualidade do Servico de Atendimento (QSAT)
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Calcula o grau de satisfacdo dos usuarios com o servico de atendimento, baseado em
dados coletados através de pesquisas de satisfacdo aplicadas por solucdo de software especifica,
instalada e configurada em servidor no Datacenter. A pesquisa sera disponibilizada ao usuario
atraves de pagina web disponivel na intranet da Rede Estadual de Alta Capacidade.

Apbs cada atendimento, os usuarios receberdo uma solicitacdo para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que permitam
identificar a satisfacdo dos usuarios com o atendimento realizado.

As solicitacBes serdo enviadas por e-mail ou por solugdo web disponivel na intranet da
Rede do Estado. Os dados referentes as respostas das pesquisas deverdo ser armazenados e
inseridos na solucdo de Gerenciamento da Rede disponivel no Datacenter. A solugdo sera
responsével por coletar os dados, efetuar os célculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: Excelente, 100%;
e Peso no COEFGE: 15%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
QsAT = (X1 + X2) /(X1 + X2 + X3 + X4 + X5)
Onde:

QSAT: Qualidade do Servico de Atendimento;

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

X3: Numero total de registros de grau “Regular” no periodo;
X4: Numero total de registros de grau “Ruim” no periodo;

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 32 - Pontuacao da Qualidade do Servico de Atendimento

100>QSAT>90 1
90>QSAT>80 0,8
80>QSAT>60 0,6
60>QSAT>50 0,2
50>QSAT 0

Fonte: Elaboragdo Propria
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1.1.7 Qualidade do Servico de Orientacdo e Suporte (QSOS)

Calcula o grau de satisfagdo dos usuarios com o servigo de orientacdo e suporte técnico
no local da solicitacdo, baseado em dados coletados através de pesquisas de satisfacdo aplicadas
por solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter. A
pesquisa serd disponibilizada ao usuario através de pagina web disponivel na intranet da Rede
Estadual de Alta Capacidade.

ApOs o suporte técnico ou a orientagdo, 0s usudrios receberdo uma solicitacdo para
participar da pesquisa de satisfagdo. Tal pesquisa serd composta por uma ou mais perguntas que
permitam identificar a satisfacdo dos usuarios com o atendimento realizado.

As solicitacdes para participacdo da pesquisa serdo enviadas por e-mail ou por solucéo
web disponivel na intranet da Rede do Estado. Os dados referentes as respostas das pesquisas
deverdo ser armazenados e inseridos na solu¢do de Gerenciamento da Rede disponivel no
Datacenter. A solucdo sera responsavel por coletar os dados, efetuar os célculos e retornar os
valores deste indicador.

e Meta: Excelente, 100%;
e Peso no COEFGE: 15%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

QS0S = (X1 + X2) /(X1 + X2 + X3 + X4 + X5)

Onde:

QSOS: Qualidade do Servigo de Orientagdo e Suporte;

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

X3: Numero total de registros de grau “Regular” no periodo;
X4: Numero total de registros de grau “Ruim” no periodo;

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

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

Tabela 33 - Pontuacao da Qualidade do Servigo de Orientacgéo e Suporte

100>QS0S>90 1
90>QS0S>80 08
80>QS0S>60 06
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60>QS0S>50 0.2

50>QS0S 0
Fonte: Elaboragao Propria

1.1.8 Coeficiente de Eficiéncia Geral (COEFGE)

O Coeficiente de Eficiéncia Geral — COEFGE sera calculado com base nos Indicadores
de Desempenho Gerais, a partir do 1° (primeiro) més do inicio da operacionalizacdo e sera
integralizado na Cobranga de Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da
operacionalizacdo, para célculo da Contraprestacdo Pecuniaria, como forma de associar o
desempenho da Concessiondria a sua remuneragéo.

e Periodicidade: Mensal.
O COEFGE seré obtido por meio da seguinte expressao:

COEFGE = QIGE + QPGE

Onde:

e QIGE = Qualidade da Infraestrutura - Geral,
o QPGE = Qualificacdo de Pessoal - Geral.

Calculados pela expressao:
QIGE =DMCI * 0,3 + NCFO * 0,1 + NMFO * 0,05 + PFOC * 0,1
QPGE =PTCO * 0,15 + QSAT * 0,15 + QSOS * 0,15

1.2 Indicadores de Desempenho do Servico de Audio e Videoconferéncia
1.2.1 Grau de Satisfacdo do Servico de Audio e Videoconferéncia (GSAV)

Calcula o grau de satisfacdo dos usuarios do servico de Audio e Videoconferéncia,
baseado em dados coletados através de pesquisas de satisfacdo aplicadas por solucdo de
software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter. A pesquisa devera ser
disponibilizada ao usuério através de pagina web acessivel por meio da intranet da Rede
Estadual de Alta Capacidade.

Periodicamente, uma amostragem dos usuarios receberd solicitacdo para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que permitam
identificar a satisfacdo dos usuarios com o servico entregue pela Concessionaria.

As solicitagdes serdo enviadas por e-mail e por solucdo web disponivel na intranet da
Rede do Estado. Quando um usuario for selecionado para amostragem da pesquisa de
satisfacdo, 0 mesmo deverad receber um e-mail solicitando sua participacdo. O convite para
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participar da pesquisa também serd exibido ao usuério quando o mesmo efetuar autenticacdo na
solugdo de software de Gerenciamento da Rede, onde ele possuira acesso a abertura e
acompanhamento de tiquetes junto a Concessionaria.

A pesquisa serd em formato de formulario online e as respostas serdo contabilizadas e
tratadas por solucdo de banco de dados e software disponiveis no Datacenter.

e Meta: Excelente, 100%;
e Peso no COEFAV: 15%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

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

GSAV: Grau de Satisfacio dos Usuarios do Servico de Audio e Videoconferéncia;

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

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

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

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

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

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

Tabela 34 - Pontuagio do Grau de Satisfagéo dos Usuérios do Servico de Audio e Videoconferéncia

100>GSAV>90 1
90>GSAV=>80 0,8
80>GSAV>60 0,6
60>GSAV>50 0,2
50>GSAV 0

Fonte: Elaboragdo Propria
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1.2.2 Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do Servico de Audio e
Videoconferéncia (QRAV)

Totaliza a quantidade de reclamagbes dos usuarios do servico de Audio e
Videoconferéncia, baseado em dados coletados atraves da soma de tiquetes categorizados como
“Reclamag¢do” em solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no
Datacenter.

Todo usuério deste servico deverd ter acesso a paginas web da solugdo de
Gerenciamento da Rede, através da intranet, onde poderd informar, acompanhar e finalizar
tiquetes para solugdo de incidentes, problemas, davidas, sugestoes e reclamages.

No momento da insercdo de um novo tiquete, o usuério deverd categoriza-lo como
“Solicitacdo de Atendimento e Reparo”, “Duvida”, “Sugestdo”, “Reclamacdo” ou “Outros”.
Este indicador considera apenas os tiquetes categorizados como “Reclamacao”.

e Meta: M&ximo de 10 reclamagdes no periodo;
e Peso no COEFAV: 5%;
e Periodicidade: Mensal;

Este indicador serd calculado através da totalizacdo dos tiquetes categorizados
como “Reclamacio” no periodo, sendo que cada tiquete desta categoria aditara 1 ao valor
final do indicador, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de Audio e
Videoconferéncia.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
Tabela 35 - Pontuacéo da Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do Servigo de Audio e Videoconferéncia

10>QRAV 1
20>QRAV>10 08
30>QRAV>20 0,6
40>QRAV>30 0,2

QRAV>40 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.2.3 Tempo Médio de Resposta do Servico de Audio e Videoconferéncia (TRAV)

O tempo médio de resposta do servico de Audio e Videoconferéncia 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 Audio e
Videoconferéncia.

49

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC

www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br



| PARCERIA
B ] PUBLICO {idkd
PRIVADA =

PIAUI :i%*’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercdo da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informacges como o
tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicacdo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usuério junto ao Centro de OperacOes de Rede serd
inserida na solugdo 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, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem serd considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usuério final poderd acompanhar por meio de solu¢do web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

o Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Gteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 Usuario;

e Pesono COEFAV: 10%;

e Periodicidade: Mensal,

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

TRAV = (TR1 + TR2+ ...+ TRn) /n

Onde:

e TRAV: Tempo Médio de Resposta do Servico de Audio e Videoconferéncia;

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 insercao de primeira resposta para acompanhamento do usuario;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 36 - Pontuag&o do Tempo Médio de Resposta do Servico de Audio e Videoconferéncia
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2>TRAV 1
4>TRAV>2 0,8
6>TRAV>4 0,6
8>TRAV>6 0,2

TRAV>8 0

Fonte: Elaboracéo Propria

1.2.4 Tempo Médio de Solugio do Servico de Audio e Videoconferéncia (TSAV)

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

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No maximo 48 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a solucéo
e finalizacdo do tiquete;

e Peso no COEFAV: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TSAV = (TS1 + TS2+...+TSn) /n

Onde:

e TSAV: Tempo Médio de Solucdo do Servico de Audio e Videoconferéncia;

e TS (1 a n): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucéo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

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

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 37 - Pontuac&o do Tempo Médio de Solugio do Servico de Audio e Videoconferéncia

48>TSAV 1
60>TSAV>48 0,8
72>TSAV>60 0,6
96>TSAV>72 0,2

TSAV>96 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.2.5 Efetividade de Atendimento do Servico de Audio e Videoconferéncia (EAAV)

A efetividade de atendimento do servico de Audio e Videoconferéncia 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 servi¢o de Audio e Videoconferéncia.

O encerramento de um tiquete na solugdo 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 solucao de software e também por e-mail.

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

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFAV: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, sera:
EAAV = TF/TA
Onde:

EAAV: Efetividade de Atendimento do Servico de Audio e Videoconferéncia;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiquetes abertos no periodo;

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

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 38 - Pontuagéo da Efetividade de Atendimento do Servigo de Audio e Videoconferéncia

100>EAAV=>80 1
80>EAAV>70 0,8
70>EAAV>60 0,6
60>EAAV>50 0,2
50>EAAV 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.2.6 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Audio e Videoconferéncia
(PRAV)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Audio e Videoconferéncia 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 Audio e
Videoconferéncia.

Este percentual terd por objetivo esclarecer o quanto as solugdes aplicadas aos tiquetes
sdo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas apds 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 questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questao.

Caso um usuério tente reabrir um tiquete, a solucdo de software deverd apresentar-lhe a
descricdo do mesmo e questiona-lo se deseja realmente reabrir a demanda ou abrir uma nova
questdo

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

e Meta: abaixo de 20%;
e Peso no COEFAV: 10%:;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:
PRAV = TR /TF
Onde:

e PRAV: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Audio e Videoconferéncia;
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o TR: tiquetes reabertos no periodo;
e TF: tiquetes finalizados no periodo;
e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Audio e Videoconferéncia.

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

Tabela 39 - Pontuagéo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Audio e Videoconferéncia

20>PRAV 1
30>PRAV>20 0,8
40>PRAV>30 0,6
50>PRAV>40 0,2

PRAV>50 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.2.7 Disponibilidade Média do Servico de Audio e Videoconferéncia (DMAV)

A disponibilidade média do servico de Audio e Videoconferéncia é calculada a partir da
razdo entre a soma das horas em que cada unidade de servi¢o permaneceu disponivel no periodo
e a soma das horas em que cada unidade de servico deveria permanecer disponivel no periodo,
considerando exclusivamente as unidades de servico de Audio e Videoconferéncia.

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 solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de parametrizar intervalos de
verificagdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horario de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificacdo corresponderd ao intervalo durante o qual o servico serd
monitorado. Por exemplo: para o servico A, entregue na localidade X, o intervalo de verificacio
seréd nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

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

e Meta: 100%:;
e Pesono COEFAV: 28%;
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e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
DMAV = (D1 4+ D2+...4+Dn)/(T1 + T2+4+...4+Tn)
Onde:

e DMAV: Disponibilidade Média do Servigo de Audio e Videoconferéncia;

e D (1 an): Total em horas em que o servi¢o 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.

e n: namero total de servicos ativos medidos;

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

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

Tabela 40 - Pontuac&o da Disponibilidade Média do Servico de Audio e Videoconferéncia

100>DMAV=>80 1
80>DMAV=>70 0,8
70>DMAV=>60 0,6
60>DMAV>50 0,2
50>DMAV 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.2.8 N&o conformidade nas instalagBes das unidades de Audio e Videoconferéncia
(NCAV)

Mede as condigBes de instalacio das unidades de Audio e Videoconferéncia.

e Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Peso no COEFAV: 4%;
e Periodicidade: Conforme instalagdo de unidade de Audio e Videoconferéncia;

O NCAV sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mdvel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas préaticas na instalacdo de
unidades de Audio e Videoconferéncia.
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O inspetor da Concessionaria devera se deslocar até o local da instalacdo e, utilizando

um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de nédo

conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicdes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes serdo utilizadas para
adequacdes e correcdes que forem necessarias.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
NCAV = NC/M
Onde:

NCAV: Nio conformidade nas instalagdes das unidades de Audio e Videoconferéncia;
NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

M: Quantidade de medicOes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medicao;

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

Para a obtengdo da pontuacéo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente

na tabela a seguir:

Tabela 41 - Pontuagio da N&o Conformidade nas instalacdes das unidades de Audio e Videoconferéncia

5>NCAV 1
8>NCAV>5 0,8
12>NCAV>8 0,6
15>NCAV>12 0,2

NCAV>15 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.2.9 N&o Conformidade na manutencio e conservacdo das unidades de Audio e

Videoconferéncia (NMAV)

Mede as condicdes de manutencdo e conservacdo das unidades de Audio e

Videoconferéncia.

Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade de Audio e Videoconferéncia;
Peso no COEFAV: 4%;
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e Periodicidade: Mensal;

O NMAV serd mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutencédo
e conservacdo de unidades de Audio e Videoconferéncia.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o numero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicdes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes serdo utilizadas para
adequacdes e corregdes que forem necessérias.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
NMAV = NC/M
Onde:

e NMAV: Nio conformidade na manutencio e conservacdo das unidades de Audio e
Videoconferéncia;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medigdes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicao;

e Todas as variveis referem-se exclusivamente ao servico de Audio e Videoconferéncia.

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

Tabela 42 - Pontuag&o da N&o Conformidade na manutencéo e conservacéo das unidades de Audio e
Videoconferéncia

5>NMAV 1
8>NMAV>5 0,8
12>NMAV>§ 0,6
I15>NMAV>12 0,2

NMAV>15 0

Fonte: Elaboragdo Propria
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1.2.10 Percentual de Treinamento para Operacio de Unidade de Audio e
Videoconferéncia (PTAV)

Mede a capacitacdo dos profissionais envolvidos para a operacio das unidades de Audio
e Videoconferéncia.

Os dados referentes a instalagio de unidades de Audio e Videoconferéncia, treinamento
de usuarios e treinamentos pendentes deverdo ser armazenados e inseridos na solucdo de
Gerenciamento da Rede disponivel no Datacenter. A solucéo serd responsavel por coletar os
dados, efetuar os célculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%:
e Peso no COEFAV: 4%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
PTAV = QT / QP
Onde:

e PTAV: Percentual de Treinamento para Operagdo de Unidade de Audio e
Videoconferéncia;

e QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;

e QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Audio e Videoconferéncia.

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

Tabela 43 - Pontuac&o do Percentual de Treinamento para Operagédo de Unidade de Audio e Videoconferéncia

100>PTAV=>80 1
80>PTAV>70 0,8
70>PTAV>60 0,6
60>PTAV>50 0,2
S50>PTAV 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.2.11 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Audio e Videoconferéncia (COEFAV)
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O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Audio e Videoconferéncia — COEFAV sera
calculado com base nos Indicadores de Desempenho do Servico de Audio e Videoconferéncia, a
partir do 1° (primeiro) més do inicio da operacionalizacdo do mesmo e serd integralizado na
Cobranca de Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da operacionalizacéo, para célculo da
Contraprestacdo Pecuniaria, como forma de associar o desempenho da Concessionéria a sua
remuneracao.

e Periodicidade: Mensal.
O COEFAV sera obtido por meio da seguinte expressao:

COEFAV = GSAAV + QIAV + QPAV

Onde:

e GSAAV = Grau de Satisfagio do Atendimento do Servico de Audio e
Videoconferéncia;

e QIAV = Qualidade da Infraestrutura do Servico de Audio e Videoconferéncia;

e QPAV = Qualificacio de Pessoal para o Servico de Audio e Videoconferéncia.

Calculados pela expressao:

GSAAV = GSAV * 0,15 + QRAV * 0,05 + TRAV * 0,1 + TSAV * 0,1 + EAAV * 0,1 + PRAV
*0,1

QIAV =DMAV * 0,28 + NCAV * 0,04 + NMAV * 0,04
QPAV =PTAV * 0,04

1.3 Indicadores de Desempenho das Estacdes Meteoroldgicas

1.3.1 Quantidade de ReclamacBes dos Usuérios do Servico de Estagdes
Meteoroldgicas (QREM)

Totaliza a quantidade de reclamagGes dos usuarios do servico de Estagdes
Meteorologicas, baseado em dados coletados através da soma de tiquetes categorizados como
“Reclamag¢do” em solu¢ao de software especifica, instalada e configurada em servidor no

Datacenter.

Todo usudrio deste servico deverd ter acesso a paginas web da solugdo de
Gerenciamento da Rede, atraves da intranet, onde podera informar, acompanhar e finalizar
tiquetes para solucdo de incidentes, problemas, davidas, sugestoes e reclamacoes.

No momento da insercdo de um novo tiquete, o usuario deverad categoriza-lo como
“Solicitacdo de Atendimento e Reparo”, “Duvida”, “Sugestdo”, “Reclama¢do” ou “Outros”.

Este indicador considera apenas os tiquetes categorizados como “Reclamagio”.
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o Meta: Méaximo de 5 reclamacdes no periodo;
e Peso no COEFEM: 7%:;
e Periodicidade: Mensal;

Este indicador sera calculado através da totalizacdo dos tiquetes categorizados
como “Reclamacio” no periodo, sendo que cada tiquete desta categoria aditara 1 ao valor
final do indicador, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de Estagdes
Meteoroldgicas.

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

Tabela 44 - Pontuacdo da Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do Servigo de Estacbes Meteoroldgicas

5>QREM 1
10>QREM>5 0,8
15>QREM>10 0,6
20>QREM>15 0,2
QREM>20 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.3.2 Tempo Médio de Resposta do Servico de Estagdes Meteoroldgicas (TREM)

O tempo médio de resposta do servico de Estacbes Meteorolégicas 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 EstacOes
Meteoroldgicas.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercao da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informagGes como o
tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicagdo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usuério junto ao Centro de OperacOes de Rede serd
inserida na solugdo de software de Gerenciamento da Rede, para que o tiquete possa ser
acompanhado. Todo tiquete passara por uma triagem que o encaminhara para o atendimento
especifico, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem serd considerada a primeira
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resposta e, neste momento, o usuério final podera acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias dteis. A solugdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar 0s horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informacdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No méaximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 USUArio;

e Peso no COEFEM: 12%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TREM = (TR1 + TRZ+...+ TRn) /n

Onde:

e TREM: Tempo Médio de Resposta do Servigo de EstacGes Meteorologicas;

e TR (1 a n): 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 insercao 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 Estacdes Meteoroldgicas.

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

Tabela 45 - Pontuagdo do Tempo Médio de Resposta do Servigo de Estacfes Meteoroldgicas

2>TREM 1
4>TREM>2 0,8
6>TREM>4 0,6
8>TREM>6 0,2

TREM>8 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.3.3 Tempo Médio de Solugdo do Servico de EstacGes Meteoroldgicas (TSEM)
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O tempo médio de solucdo do servico de Estacdes Meteoroldgicas é calculado pela

soma dos tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solucéo e finalizagdo do
mesmo, dividido pelo nimero de tiquetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes referentes
ao servico de Estacdes Meteoroldgicas.

Os dados referentes ao tempo entre a abertura de um tiquete e o encerramento do

mesmo como solucionado serdo coletados por solugdo de software especifica, instalada e
configurada em servidor no Datacenter.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em

dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

Meta: No maximo 48 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a solu¢do
e finalizacdo do tiquete;

Peso no COEFEM: 12%;

Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TSEM = (TS1 + TS24+ ...+ TSn) /n

Onde:

TSEM: Tempo Médio de Solucédo do Servico de Estacdes Meteoroldgicas;

TS (1 a n): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

n: nimero de tiquetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Esta¢cdes Meteoroldgicas.

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

na tabela a seguir:

Tabela 46 - Pontuacdo do Tempo Médio de Solugao do Servico de Estagcdes Meteoroldgicas

48>TSEM 1
60>TSEM>48 0,8
72>TSEM>60 0,6
96>TSEM>72 0,2

TSEM>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria
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1.3.4 Efetividade de Atendimento do Servico de Estacbes Meteoroldgicas (EAEM)

A efetividade de atendimento do servico de EstacBes Meteoroldgicas 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 Estagdes Meteoroldgicas.

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

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

e Meta: 100%:
e Peso no COEFEM: 12%:;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, sera:
EAEM =TF /TA
Onde:

EAEM: Efetividade de Atendimento do Servico de Esta¢cdes Meteoroldgicas;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiguetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Esta¢cdes Meteoroldgicas.

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

Tabela 47 - Pontuagdo da Efetividade de Atendimento do Servico de Estacfes Meteoroldgicas

100>EAEM>80 1
80>EAEM>70 0,8
70>EAEM=>60 0,6
60>EAEM>50 0,2
50>EAEM 0

Fonte: Elaboragéo Propria
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1.3.5 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Estacdes Meteoroldgicas
(PREM)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de EstacBes Meteoroldgicas 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 Estacdes
Meteoroldgicas.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as solugdes aplicadas aos tiquetes
sdo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s o fechamento de outro
(do mesmo usuario), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi finalizado e
guestiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questao.

Caso um usuério tente reabrir um tiquete, a solu¢do de software deverd 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 seréo
coletados por solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

e Meta; abaixo de 20%;
e Peso no COEFEM: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PREM = TR /TF
Onde:

PREM: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Estacdes Meteoroldgicas;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Estagcbes Meteoroldgicas.

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

Tabela 48 - Pontuagéo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Audio e Videoconferéncia

20>PREM 1
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30>PREM>20 0,8

40>PREM>30 0,6

50>PREM>40 0,2
PREM>50 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.3.6 Disponibilidade Média do Servigo de Estacdes Meteoroldgicas (DMEM)

A disponibilidade média do servico de Estacdes Meteoroldgicas é calculada a partir da
razdo entre a soma das horas em que cada unidade de servigo permaneceu disponivel no periodo
e a soma das horas em que cada unidade de servigo deveria permanecer disponivel no periodo,
considerando exclusivamente as unidades de servi¢co de Estacdes Meteoroldgicas.

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 solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de parametrizar intervalos de
verificacdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horario de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificacdo corresponderd ao intervalo durante o qual o servi¢o sera
monitorado. Por exemplo: para o servigo A, entregue na localidade X, o intervalo de verificagéo
seré nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

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

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFEM: 30%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:

DMEM = (D1 + D2+...+Dn) /(T1 + T2+ ...+ Tn)

Onde:

e DMEM: Disponibilidade Média do Servico de Estacdes Meteoroldgicas;

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 servigo foi monitorado no periodo informado.

e n: namero total de servicos ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Estacdes Meteoroldgicas.
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Para a obtencdo da pontuacédo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:

Tabela 49 - Pontuacéo da Disponibilidade Média do Servigo de Esta¢des Meteoroldgicas

100>DMEM=>80 1
80>DMEM=>70 0,8
70>DMEM=>60 0,6
60>DMEM>50 0,2
50>DMEM 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.3.7 Nao conformidade nas instalacfes das EstacGes Meteoroldgicas (NCEM)

Mede as condigdes de instalacdo das Estagdes Meteoroldgicas.

o Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Peso no COEFEM: 5%;
e Periodicidade: Conforme instalagdo de estacdo meteoroldgica;

O NCEM sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas praticas na instalacao de
Estacdes Meteoroldgicas.

O inspetor da Concessiondria devera se deslocar até o local da instalacéo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicdes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informacdes serdo utilizadas para
adequacdes e correcdes que forem necessarias.

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:
NCEM = NC/M
Onde:

¢ NCEM: Nao conformidade nas instalagdes das Estacdes Meteoroldgicas;
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¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

o M: Quantidade de medi¢Oes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medic¢éo;

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

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

Tabela 50 - Pontuagdo da Nao Conformidade nas instalagdes das Estagdes Meteoroldgicas

5>NCEM 1
8>NCEM>5 0,8
12>NCEM>8 0,6
15>NCEM>12 0,2

NCEM>15 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.3.8 Nao Conformidade na manutencdo e conservacao das Estacdes Meteoroldgicas
(NMEM)

Mede as condi¢es de manutencéo e conservacao das Estacdes Meteoroldgicas.

e Meta: Méaximo de 5 ndo conformidades por Estacdo Meteoroldgica;
e Peso no COEFEM: 5%;
e Periodicidade: Mensal,

O NMEM ser& mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mével para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutencéao
e conservacao das Estagdes Meteoroldgicas.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo atraves de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.
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A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

NMEM = NC/M
Onde:

¢ NMEM: Néo conformidade na manutencdo e conservacao das Estacdes Meteoroldgicas;

e NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medigdes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicao;

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

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

Tabela 51 - Pontuacdo da N&do Conformidade na manutencao e conservacgao das Estacdes Meteorolégicas

5>NMEM 1
8§>NMEM>5 0,8
12>NMEM>8 0,6
15>NMEM>12 0,2

NMEM>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.3.9 Percentual de Treinamento para Operacdo de Solucdes para EstacOes
Meteoroldgicas (PTEM)

Mede a capacitacdo dos profissionais envolvidos para a operacdo das solugdes para
Estacdes Meteoroldgicas.

Os dados referentes a instalacdo de EstacGes Meteoroldgicas, treinamento de usuarios e
treinamentos pendentes deverdo ser armazenados e inseridos na solugdo de Gerenciamento da
Rede disponivel no Datacenter. A solugdo sera responsavel por coletar os dados, efetuar os
calculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFEM: 7%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PTEM = QT / QP
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Onde:

e PTEM: Percentual de Treinamento para Operacdo de Solucdo para Estacdes
Meteorolégicas;

e QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;
e QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo;
e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Estacbes Meteoroldgicas.

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

Tabela 52 - Pontuacdo do Percentual de Treinamento para Operacdo de Solugdo para Estagdes Meteoroldgicas

100>PTEM=>80 1
80>PTEM>70 0,8
70>PTEM>60 0,6
60>PTEM>50 0,2
50>PTEM 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.3.10 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Estacdes Meteoroldgicas (COEFEM)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servigo de Estacfes Meteorologicas — COEFEM serd
calculado com base nos Indicadores de Desempenho do Servico de Estacdes Meteoroldgicas, a
partir do 1° (primeiro) més do inicio da operacionalizagdo do mesmo e sera integralizado na
Cobranca de Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da operacionalizagdo, para calculo da
Contraprestacdo Pecuniaria, como forma de associar o desempenho da Concessionéria a sua
remuneragé&o.

e Periodicidade: Mensal.
O COEFEM sera obtido por meio da seguinte expressao:
COEFEM = GSAEM + QIEM + QPEM
Onde:

e GSAEM = Grau de Satisfacdo do Atendimento do Servico de Estacfes Meteoroldgicas;
e QIEM = Qualidade da Infraestrutura do Servigo de EstacGes Meteorologicas;
e QPEM = Qualificacdo de Pessoal para o Servico de Estagdes Meteoroldgicas.

Calculados pela expresséo:
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GSAEM = QREM * 0,07 + TREM * 0,12 + TSEM * 0,12 + EAEM * 0,12 + PREM * 0,1
QIEM = DMEM * 0,3 + NCEM * 0,05 + NMEM * 0,05
QPEM =PTEM * 0,07

1.4 Indicadores de Desempenho da Internet

1.4.1 Tempo Médio de Resposta da Internet (TRIN)

O tempo médio de resposta da Internet € 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 0s
tiquetes referentes ao servigo de Internet.

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

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

Toda abertura de solicitacdo de um usudrio junto ao Centro de Operagoes de Rede sera
inserida na solugdo 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, o que agilizard a resolugcdo da questdo. Esta triagem serd considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usuario final poderd acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horérios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No méaximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 USUario;

e Peso no COEFIN: 4%:;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TRIN = (TR1 + TR2+ ...+ TRn) /n
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Onde:

o TRIN: Tempo Médio de Resposta da Internet;

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 Internet.

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

Tabela 53 - Pontuacdo do Tempo Médio de Resposta da Internet

2>TRIN 1
4>TRIN>2 0,8
6>TRIN>4 0,6
8>TRIN>6 0,2

TRIN>8 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.4.2 Tempo Médio de Solucgdo da Internet (TSIN)

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

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horérios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

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

e Peso no COEFIN: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o céalculo deste indicador, sera:
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TSIN = (TS1 4+ TS24+ ...+ TSn)/n
Onde:

e TSIN: Tempo Médio de Solugdo da Internet;

e TS (1 an): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucéo e finalizacao, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 54 - Pontuacdo do Tempo Médio de Solucao da Internet

24>TSIN 1
48>TSIN>24 0,8
T2>TSIN>48 0,6
96>TSIN>72 0,2

TSIN>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.4.3 Efetividade de Atendimento da Internet (EAIN)

A efetividade de atendimento da Internet 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 servigo de Internet.

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

e Meta: 100%;
e Peso no COEFIN: 10%;
e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o céalculo deste indicador, sera:
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EAIN = TF/TA

Onde:

EAIN: Efetividade de Atendimento da Internet;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiguetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Internet.

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

Tabela 55 - Pontuacédo da Efetividade de Atendimento da Internet

100>EAIN=>80 1
80>EAIN>70 0,8
70>EAIN>60 0,6
60>EAIN>50 0,2
S50>EAIN 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.4.4 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Internet (PRIN)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Internet 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 Internet.

Este percentual terd por objetivo esclarecer o quanto as solucgdes aplicadas aos tiquetes
séo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s 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 questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questdo.

Caso um usuério tente reabrir um tiquete, a solucdo de software deverd 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 seréo
coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.
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e Meta; abaixo de 20%;
e Peso no COEFIN: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

PRIN = TR /TF

Onde:

PRIN: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Internet;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Internet.

Para a obtencdo da pontuacéao deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
Tabela 56 - Pontuacdo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Internet

20=PRIN 1
30>PRIN>20 0,8
40>PRIN>30 0,6
50>PRIN>40 0,2

PRIN>50 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.4.5 Disponibilidade da Internet (DMIN)

A disponibilidade da Internet é calculada a partir da razdo entre a soma das horas em
que cada unidade de servigo permaneceu disponivel no periodo e a soma das horas em que cada
unidade de servigo deveria permanecer disponivel no periodo, considerando exclusivamente as
unidades de servico de Internet.

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

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de parametrizar intervalos de
verificacdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horéario de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.
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O intervalo de verificacdo correspondera ao intervalo durante o qual o servi¢o serad

monitorado. Por exemplo: para o servigo A, entregue na localidade X, o intervalo de verificagdo
sera nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

A ferramenta devera ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade dos servigos

dentro do intervalo de verificacdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtencdo deste
indicador de desempenho.

Meta: 100%;
Peso no COEFIN: 30%;
Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
DMIN = (D1 4+ D2+4...4+Dn)/(T1 + T2+...4+Tn)
Onde:

DMIN: Disponibilidade da Internet;

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

T (1 an): Total em horas em que o servigo foi monitorado no periodo informado.

n: nimero total de servicos ativos medidos;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Internet.

Para a obtengdo da pontuacéo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente

na tabela a seguir:

Tabela 57 - Pontuacdo da Disponibilidade da Internet

100>DMIN>99 1
(Até 7h de indisponibilidade no més)

99>DMIN=>97 08

(Acima de 7h e até 21h de indisponibilidade no més) ’
97>DMIN>95 06

(Acima de 21h e até 36h de indisponibilidade no més) ’
95>DMIN>91 0.2

(Acima de 36h e até 64h de indisponibilidade no més) ’

91>DMIN 0

(Acima de 64h de indisponibilidade no més)
Fonte: Elaboragdo Propria

1.4.6 Nao conformidade nas instalacGes das unidades com Internet (NCIN)
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Mede as condi¢es de instalacdo das unidades com Internet.

o Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Peso no COEFIN: 3%:;
o Periodicidade: Conforme instalacdo de unidade de Internet;

O NCIN serd mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
prépria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mével para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas préaticas na instalacdo de
unidades com Internet.

O inspetor da Concessionéria devera se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o numero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes serdo utilizadas para
adequacdes e corregdes que forem necessérias.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
NCIN = NC/M
Onde:

¢ NCIN: Nao conformidade nas instalagfes das unidades com Internet;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medicéo;

e Todas as varidveis referem-se exclusivamente ao servico de Internet.

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

Tabela 58 - Pontuacdo da Nao Conformidade nas instalages das unidades com Internet

5>NCIN 1
8>NCIN>5 0,8
12>NCIN>8 0,6
15>NCIN>12 0,2

NCIN>15 0

Fonte: Elaboragdo Propria
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1.4.7 Nao Conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades com Internet
(NMIN)

Mede as condi¢fes de manutencgéo e conservacao das unidades com Internet.

e Meta: Méaximo de 5 ndo conformidades por unidade com Internet;
e Peso no COEFIN: 3%;
e Periodicidade: Mensal,

O NMIN seréd mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mdvel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutencdo
e conservacao das unidades com Internet.

O inspetor da Concessiondria devera se deslocar até o local da instalacéo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados seréo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicGes efetuadas. Tal média
serd o valor deste indicador de desempenho. As demais informacdes serdo utilizadas para
adequacdes e correcdes que forem necessarias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
NMIN = NC/M
Onde:

e NMIN: Nao conformidade na manutencéo e conservacgao das unidades com Internet;
¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicéo;
e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Internet.

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

Tabela 59 - Pontuagdo da Ndo Conformidade na manutengdo e conservacéo das unidades com Internet

5>NMIN 1
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8>NMIN>5 0,8
12>NMIN>8 0,6
15>NMIN>12 0,2

NMIN>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.4.8 Percentual de Entrega de Banda de Internet (PEIN)

Mede a banda de Internet que esta sendo entregue em cada unidade.

Para aferir a medi¢do, um inspetor do Verificador Independente devera de deslocar até a
unidade com Internet e, utilizando ferramenta e protocolo definidos pela prdpria contratada,
realizar 5 testes da banda de Internet entregue. Caso 3 ou mais dos 5 testes resultem em
velocidade igual ou superior a contratada para a localidade, com margem de erro de 10% para
mais ou para menos, a medi¢do sera considerada bem-sucedida.

Todos os dados de todas as medicBGes serdo armazenados e inseridos em bancos de
dados no Datacenter e tratados pela solugdo de Gerenciamento da Rede, de forma a alcangar,
atendendo aos requisitos explicitos, o valor deste indicador de desempenho.

Para lancamento dos valores dos testes o inspetor da contratada deverd utilizar
aplicativo especifico em Dispositivo Mével, responséavel por sincronizar os valores observados
com o banco de dados do Datacenter.

Dentro do periodo, serdo selecionadas aleatoriamente pelo menos 15 unidades com
Internet para a coleta das medigdes. A selecdo seré realizada pela solugdo de Gerenciamento de
Rede e a ferramenta devera garantir que uma mesma unidade ndo seja visitada duas vezes
enquanto outra unidade ndo foi visitada nenhuma vez. A selecdo das unidades podera receber
parametrizac¢do por cidade ou regido a fim de evitar grandes deslocamentos do inspetor durante
cada periodo.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFIN: 30%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PEIN =S /T
Onde:

PEIN: Percentual de Entrega de Banda de Internet;

S: Quantidade de medic6es bem-sucedidas no periodo;

T: Quantidade de medicdes realizadas no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Internet.
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Para a obtencdo da pontuacédo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
Tabela 60 - Pontuagdo do Percentual de Entrega de Banda Internet

100>PEIN>80 1
80>PEIN>70 0,8
70>PEIN>60 0,6
60>PEIN>50 0,2
50>PEIN 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.4.9 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Internet (COEFIN)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Internet — COEFIN sera calculado com base
nos Indicadores de Desempenho do Servigo de Internet, a partir do 1° (primeiro) més do inicio
da operacionalizacdo do mesmo e sera integralizado na Cobranca de Redutores a partir do 6°
(sexto) més do inicio da operacionalizacdo, para céalculo da Contraprestacdo Pecuniéria, como
forma de associar o desempenho da Concessionéria a sua remuneragao.

e Periodicidade: Mensal.
O COEFIN sera obtido por meio da seguinte expressao:

COEFIN = GSAIN + QIIN

Onde:

e GSAIN = Grau de Satisfacdo do Atendimento do Servigo de Internet;
¢ QIIN = Qualidade da Infraestrutura do Servico de Internet;

Calculados pela expressao:
GSAIN =TRIN * 0,04+ TSIN * 0,1 + EAIN * 0,1 + PRIN * 0,1
QIIN =DMIN * 0,3 + NCIN * 0,03 + NMIN * 0,03 + PEIN * 0,3

1.5 Indicadores de Desempenho do Servico de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizacéo

1.5.1 Grau de Satisfacdo do Servico de Outsourcing de Impressdao e Digitalizacdo
(GSOD)
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Calcula o grau de satisfacdo dos usuérios do servico de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizagdo, baseado em dados coletados através de pesquisas de satisfacdo aplicadas por
solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter. A pesquisa
devera ser disponibilizada ao usuario através de pagina web acessivel por meio da intranet da
Rede Estadual de Alta Capacidade.

Periodicamente, uma amostragem dos usuarios recebera solicitacdo para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que permitam
identificar a satisfacdo dos usuérios com o servico entregue pela Concessionaria.

As solicitagdes serdo enviadas por e-mail e por solugdo web disponivel na intranet da
Rede do Estado. Quando um usuario for selecionado para amostragem da pesquisa de
satisfacdo, 0 mesmo devera receber um e-mail solicitando sua participagdo. O convite para
participar da pesquisa também serd exibido ao usuério quando o mesmo efetuar autenticagéo na
solucdo de software de Gerenciamento da Rede, onde ele possuira acesso a abertura e
acompanhamento de tiquetes junto a Concessionéria.

A pesquisa sera em formato de formulério online e as respostas serdo contabilizadas e
tratadas por solucdo de banco de dados e software disponiveis no Datacenter.

e Meta: Excelente, 100%;
e Peso no COEFOD: 15%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

GSOD = ((X1 + X2) /(X1 + X2 + X3 + X4)) =100

Onde:

e GSOD: Grau de Satisfagdo dos Usuarios do Servico de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizag&o;

X1: Nuamero total de registros com valor igual a “Excelente” no periodo;

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

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

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

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizag&o.

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

Tabela 61 - Pontuagdo do Grau de Satisfagdo dos Usudrios do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagéo

100>GSOD>90 1
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90>GSOD>80 0,8

80>GSOD>60 0,6

60>GSOD>50 0,2
50>GSOD 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.5.2 Quantidade de ReclamagbGes dos Usuarios do Servico de Outsourcing de
Impressao e Digitalizacdo (QROD)

Totaliza a quantidade de reclamagdes dos usuarios do servigo de Outsourcing de
Impressdo e Digitalizagdo, baseado em dados coletados através da soma de tiquetes
categorizados como “Reclamacdo” em solugdo de software especifica, instalada e configurada
em servidor no Datacenter.

Todo usuério deste servico deverd ter acesso a paginas web da solugdo de
Gerenciamento da Rede, através da intranet, onde podera informar, acompanhar e finalizar
tiquetes para solugdo de incidentes, problemas, davidas, sugestfes e reclamages.

No momento da insercdo de um novo tiquete, o usuario devera categoriza-lo como
“Solicitacdo de Atendimento e Reparo”, “Duvida”, “Sugestdo”, “Reclamacdo” ou “Outros”.

Este indicador considera apenas os tiquetes categorizados como “Reclamagéo”.

e Meta: Maximo de 25 reclamacgdes no periodo;
e Pesono COEFOD: 5%;
e Periodicidade: Mensal,

Este indicador sera calculado através da totalizacdo dos tiquetes categorizados
como “Reclamac¢io” no periodo, sendo que cada tiquete desta categoria aditara 1 ao valor
final do indicador, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servigo de Outsourcing
de Impresséo e Digitalizacao.

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

Tabela 62 - Pontuacdo da Quantidade de Reclamag@es dos Usuarios do Servigo de Outsourcing de Impressao e
Digitalizacdo

25>QROD 1
50>QROD>25 0,8
75>QROD>50 0,6

81

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC

www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br




PRIVADA

PIAUI :&%*’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO

PARCERIA
n ] PUBLICO %Iﬁ;

100>QROD>75 0.2

QROD>100 0
Fonte: Elaboragao Propria

15.3 Tempo Médio de Resposta do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizacdo (TROD)

O tempo médio de resposta do servi¢co de Outsourcing de Impressédo e Digitalizagéo 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 Outsourcing de
Impresséo e Digitalizag&o.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercdo da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informagGes como o
tempo previsto para resolugdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicagéo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usudrio junto ao Centro de Operagdes de Rede sera
inserida na solugdo 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, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem sera considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usuério final poderd acompanhar por meio de solugdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informacgdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No méaximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 Usuario;

e Peso no COEFOD: 10%;

e Periodicidade: Mensal,

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TROD = (TR1 + TR2Z+...+ TRn) /n

Onde:
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e TROD: Tempo Médio de Resposta do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizacéo;

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 inserc¢do 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 Outsourcing de Impresséao e
Digitalizag&o.

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

Tabela 63 - Pontuagdo do Tempo Médio de Resposta do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo

2>TROD 1
4>TROD>2 08
6>TROD>4 0,6
8>TROD>6 0,2

TROD>8 0

Fonte: Elaboragdo Propria

154 Tempo Médio de Solucdo do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitaliza¢do (TSOD)

O tempo médio de solugdo do servico de Outsourcing de Impressao e Digitalizacdo é
calculado pela soma dos tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solugdo e
finalizacdo do mesmo, dividido pelo nimero de tiquetes no periodo, exclusivamente para 0s
tiquetes referentes ao servigo de Outsourcing de Impressao e Digitalizagdo.

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No maximo 24 horas, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias por
semana), até a solucéo e finalizacdo do tiquete;
e Pesono COEFOD: 10%;
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e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
TSOD = (TS1 + TS2+...+4T8Sn)/n
Onde:

e TSOD: Tempo Médio de Solucdo do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizagéo;

e TS (1 an): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solugéo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizag&o.

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

Tabela 64 - Pontuacdo do Tempo Médio de Solucao do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagéo

24>TSOD 1
48>TSOD>24 0,8
72>TSOD>48 0,6
96>TSOD>72 0,2

TSOD>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.5.5 Efetividade de Atendimento do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizagcéo (EAOD)

A efetividade de atendimento do servico de Outsourcing de Impressao e Digitalizacéo 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 Outsourcing de
Impresséo e Digitalizagéo.

O encerramento de um tiquete na solucdo de software sera de responsabilidade da
Concessionaria, que podera fazé-lo local ou remotamente, sendo que o responsavel pela abertura
do tiquete serd notificado do encerramento através da solucdo de software e também por e-mail.
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Os dados referentes as quantidades de tiquetes abertos e de tiquetes finalizados no
periodo serdo coletados por solugdo de software especifica, instalada e configurada em servidor
no Datacenter.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFOD: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

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

e EAOD: Efetividade de Atendimento do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizagéo;

e TF: tiquetes finalizados no periodo;

e TA: tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizag&o.

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

Tabela 65 - Pontuacdo da Efetividade de Atendimento do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagéo

100>EAOD=>80 1
80>EAOD>70 0,8
70>EAOD>60 0,6
60>EAOD>50 0,2
50>EAOD 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.5.6 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Outsourcing de Impressao e
Digitalizagcéo (PROD)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizacdo 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 Outsourcing de Impressdo e Digitalizacéo.
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Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as solucgdes aplicadas aos tiquetes

sdo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s o fechamento de outro

(do mesmo usuério), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi finalizado e
guestiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questao.

Caso um usuério 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 serdo

coletados por solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

Meta: abaixo de 20%:;
Peso no COEFOD: 8%;
Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
PROD = TR /TF
Onde:

PROD: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizagéo;

TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizag&o.

Para a obtengdo da pontuacéo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente

na tabela a seguir:

Tabela 66 - Pontuacdo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Outsourcing de Impressao e
Digitalizacdo

20>PROD 1
30=PROD>20 0,8
40>PROD>30 0,6
50>PROD>40 0,2

PROD>50 0

Fonte: Elaboragdo Propria
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1.5.7 Disponibilidade Média do Servico de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagdo
(DMOD)

A disponibilidade média do servico de Outsourcing de Impressdo e Digitalizacdo €
calculada a partir da raz&o entre a soma das horas em que cada unidade de servi¢o permaneceu
disponivel no periodo e a soma das horas em que cada unidade de servi¢o deveria permanecer
disponivel no periodo, considerando exclusivamente as unidades de servico de Audio e
Videoconferéncia.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada servi¢o permaneceu disponivel e
o intervalo de tempo em que cada servi¢co deveria permanecer disponivel no periodo serdo
coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de parametrizar intervalos de
verificagdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horério de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificacdo corresponderd ao intervalo durante o qual o servico sera
monitorado. Por exemplo: para o servico A, entregue na localidade X, o intervalo de verificacdo
sera nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

A ferramenta deverd ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servigo
dentro do intervalo de verificagdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtengdo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%:
e Peso no COEFOD: 30%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
DMOD = (D1 + D24+ ...+ Dn) /(T1 + T2+...4+Tn)
Onde:

e DMOD: Disponibilidade Média do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizacéo;

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

e T (1an): Total em horas em que o servigo foi monitorado no periodo informado.

e n: namero total de servicos ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizag&o.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 67 - Pontuacdo da Disponibilidade Média do Servigo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagdo

100>DMOD>80 1
80>DMOD>70 0,8
70>DMOD=>60 0,6
60>=DMOD>50 0,2
50>DMOD 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.5.8 Nao conformidade nas instalacdes das unidades de Outsourcing de Impressao e
Digitalizagdo (NCOD)

Mede as condicbes de instalacdo das unidades de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizag&o.

o Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;

e Peso no COEFOD: 3%;

e Periodicidade: Conforme instalagdo de unidade de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizag&o;

O NCOD sera mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspec¢&o, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mével para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na instalacéo de
unidades de Outsourcing de Impressdo e Digitalizag&o.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo atraves de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicdes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informacdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
NCOD = NC/M
Onde:
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¢ NCOD: Néo conformidade nas instalacdes das unidades de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizacéo;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicfes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medic&o;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Outsourcing de Impresséao e
Digitalizacéo.

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

Tabela 68 - Pontuacdo da Nao Conformidade nas instalagdes das unidades de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizacdo

5>NCOD 1
8>NCOD>5 0,8
12>NCOD>8 0,6
15>NCOD>12 0,2

NCOD>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.5.9 Nao Conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de Outsourcing
de Impresséo e Digitalizacdo (NMOD)

Mede as condigdes de manutencdo e conservagdo das unidades de Outsourcing de
Impresséo e Digitalizagao.

e Meta: M&ximo de 5 ndo conformidades por unidade de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizacéo;

e Peso no COEFOD: 3%;

e Periodicidade: Mensal;

O NMOD sera mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mdével para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutencao
e conservacio de unidades de Audio e Videoconferéncia.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo atraves de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
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dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de nédo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicdes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informacgdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

NMOD = NC/M

Onde:

¢ NMOD: Ndo conformidade na manutencdo e conservacao das unidades de Outsourcing
de Impresséo e Digitalizacao;

e NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medigdes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicao;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizag&o.

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

Tabela 69 - Pontuacdo da Nao Conformidade na manutencéo e conservagédo das unidades de Outsourcing de
Impresséo e Digitalizacao

5>NMOD 1
8>NMOD>5 0,8
12>NMOD>8 0,6
15>NMOD>12 0,2

NMOD>15 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.5.10 Paradas por falta de Insumo de Outsourcing de Impressdo e Digitalizacdo
(PIOD)

Totaliza a quantidade de paradas nos servicos de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizagdo ocasionadas por falta de insumos.
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As paradas por falta de insumos devem ser lancadas pelos usuarios ou por inspetor na
solucdo de Gerenciamento da Rede, que seréd responsavel por totalizar tais tipos de paradas e
informar o valor deste indicador de desempenho.

Serdo considerados “insumos” os itens a seguir: toner, cilindro e roletes.

e Meta: No méximo 5 paradas no periodo;
e Pesono COEFOD: 3%
e Periodicidade: Mensal;

Este indicador sera calculado através da totalizacdo das paradas nos servigcos de
Outsourcing de Impresséo e Digitalizacao por falta de insumos no periodo, sendo que cada
parada aditard 1 ao valor final do indicador, exclusivamente para o0 servigo de
Outsourcing de Impresséo e Digitalizago.

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

Tabela 70 - Pontuacéo das Paradas por falta de Insumo de Outsourcing de Impresséo e Digitalizagao

5>P10OD 1
8>PIOD>5 0,8
12>PIOD>8 0,6
15>P1I0OD>12 0,2

PIOD>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.5.11 Percentual de Treinamento para Operacdo de Unidade de Outsourcing de
Impressao e Digitalizagdo (PTOD)

Mede a capacitacdo dos profissionais envolvidos para a operacdo das unidades de
Outsourcing de Impressdo e Digitalizag&o.

Os dados referentes a instalacdo de unidades de Outsourcing de Impressdao e
Digitalizagdo, treinamento de usuérios e treinamentos pendentes deverdo ser armazenados e
inseridos na solucdo de Gerenciamento da Rede disponivel no Datacenter. A solucdo sera
responsavel por coletar os dados, efetuar os calculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFOD: 3%;
e Periodicidade: Mensal;
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A férmula utilizada para o calculo deste indicador, sera:
PTOD = QT / QP
Onde:
e PTOD: Percentual de Treinamento para Operacdo de Unidade de Outsourcing de
Impresséo e Digitalizagao;
e QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;
e QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizag&o.

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

Tabela 71 - Pontuacdo do Percentual de Treinamento para Operacdo de Unidade de Outsourcing de Impresséo e

Digitalizacdo
100=PTOD>80 1
80>PTOD>70 0,8
70>PTOD>60 0,6
60>PTOD=50 0,2

50>PTOD 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.5.12 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Outsourcing de Impresséo e
Digitalizacdo (COEFOD)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Outsourcing de Impresséo e Digitalizacdo —
COEFOD sera calculado com base nos Indicadores de Desempenho do Servico de Outsourcing
de Impressédo e Digitalizacdo, a partir do 1° (primeiro) més do inicio da operacionalizacdo do
mesmo e serd integralizado na Cobranca de Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da
operacionalizacdo, para célculo da Contraprestacdo Pecuniaria, como forma de associar o
desempenho da Concessiondria a sua remuneragao.

e Periodicidade: Mensal.
O COEFOD sera obtido por meio da seguinte expresséo:

COEFOD = GSAOD + QIOD + QPOD
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Onde:

e GSAOD = Grau de Satisfacdo do Atendimento do Servi¢co de Outsourcing de Impressédo
e Digitalizacéo;

e QIOD = Qualidade da Infraestrutura do Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizagéo;

e QPOD = Qualificacdo de Pessoal para o Servico de Outsourcing de Impressdo e
Digitalizag&o.

Calculados pela expresséo:

GSAOD = GSOD * 0,15 + QROD * 0,05 + TROD *0,1 + TSOD * 0,1 + EAOD * 0,1 + PROD
*0,08

QIOD = DMOD * 0,3 + NCOD * 0,03 + NMOD * 0,03 + PIOD * 0,03
QPOD = PTOD * 0,03

1.6 Indicadores de Desempenho da Rede Privada Fibra Otica

1.6.1 Tempo Médio de Resposta da Rede Privada Fibra Otica (TRPF)

O tempo médio de resposta da Rede Privada Fibra Otica 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 Rede Privada Fibra Otica.

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

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

Toda abertura de solicitacdo de um usudrio 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 0 encaminhara para o atendimento
especifico, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem serad considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usuario final poderd acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
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validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informacdes que possam
influenciar o atendimento.

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

e Peso no COEFPF: 4%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TRPF = (TR1 + TR2+ ...+ TRn) /n

Onde:

e TRPF: Tempo Médio de Resposta da Rede Privada Fibra Otica;

e TR (1 a n): 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 servigo de Rede Privada Fibra Otica.

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

Tabela 72 - Pontuagio do Tempo Médio de Resposta da Rede Privada Fibra Otica

2>TRPF 1
4>TRPF>2 0,8
6>TRPF>4 0,6
8>TRPF>6 0,2

TRPF>8 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.6.2 Tempo Médio de Solucio da Rede Privada Fibra Otica (TSPF)

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

94

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC
www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br



PARCERIA
n i PUBLICO e
PRIVADA ——

PIAUI :i%*’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias ateis. A solugdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

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

e Peso no COEFPF: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TSPF = (TS1 + TS24+ ...+ TSn) /n

Onde:

e TSPF: Tempo Médio de Solugio da Rede Privada Fibra Otica;

e TS (1 a n): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Rede Privada Fibra Otica.

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

Tabela 73 - Pontuacéo do Tempo Médio de Solug&o da Rede Privada Fibra Otica

24>TSPF 1
48>TSPF>24 0,8
72>TSPF>48 0,6
96>TSPF>72 0,2

TSPF>96 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.6.3 Efetividade de Atendimento da Rede Privada Fibra Otica (EAPF)
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A efetividade de atendimento da Rede Privada Fibra Otica é calculada a partir da razio
entre a quantidade de tiquetes finalizados (TF) e a quantidade de tiquetes abertos (TA) no
periodo, considerando tiquetes referentes ao servico de Rede Privada Fibra Otica.

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 serd notificado do encerramento através da solucdo de software e também por e-mail.

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

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFPF: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

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

EAPF: Efetividade de Atendimento da Rede Privada Fibra Otica;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiquetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede Privada Fibra Otica.

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

Tabela 74 - Pontuagéo da Efetividade de Atendimento da Rede Privada Fibra Otica

100>EAPF>80 1
80>EAPF>70 0,8
70>EAPF>60 0,6
60>EAPF>50 0,2
50>EAPF 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.6.4 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Rede Privada Fibra Otica
(PRPF)
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O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Rede Privada Fibra Otica 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 Rede
Privada Fibra Otica.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o0 quanto as solugdes aplicadas aos tiquetes
sdo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s o fechamento de outro
(do mesmo usuario), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi finalizado e
guestiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questao.

Caso um usudrio tente reabrir um tiquete, a solucdo de software deverd 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 solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

e Meta; abaixo de 20%;
e Peso no COEFPF: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PRPF = TR/TF
Onde:

PRPF: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Rede Privada Fibra Otica;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede Privada Fibra Otica.

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

Tabela 75 - Pontuagdo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Rede Privada Fibra Otica

20>PRPF 1
30>PRPF>20 0,8
40>PRPF>30 0,6
50>PRPF>40 0,2

PRPF>50 0

97

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC
www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br



PRIVADA

PIAUI :&%*’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO

PARCERIA
n ] PUBLICO %Iﬁ;

Fonte: Elaboragéo Propria

1.6.5 Disponibilidade da Rede Privada Fibra Otica (DMPF)

A disponibilidade da Rede Privada Fibra Otica é calculada a partir da razdo entre a
soma das horas em que cada unidade de servico permaneceu disponivel no periodo e a soma das
horas em que cada unidade de servigo deveria permanecer disponivel no periodo, considerando
exclusivamente as unidades de servico de Rede Privada Fibra Otica.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada servico permaneceu disponivel e
o intervalo de tempo em que cada servi¢co deveria permanecer disponivel no periodo serdo
coletados por solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de parametrizar intervalos de
verificagdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horério de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificagdo corresponderd ao intervalo durante o qual o servi¢o sera
monitorado. Por exemplo: para o servico A, entregue na localidade X, o intervalo de verificacdo
seré nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

A ferramenta deverad ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servigo
dentro do intervalo de verificagdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtengdo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFPF: 30%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

DMPF = (D1 + D2+...+Dn) / (T1 + T2 +...+ Tn)

Onde:

e DMPF: Disponibilidade da Rede Privada Fibra Otica;

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.

e n: namero total de servicos ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede Privada Fibra Otica.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 76 - Pontuac&o da Disponibilidade da Rede Privada Fibra Otica

100>DMPF>99 1
(Até 7h de indisponibilidade no més)

99>DMPF>97 08

(Acima de 7h e até 21h de indisponibilidade no més) '
97>DMPF>95 06

(Acima de 21h e até 36h de indisponibilidade no més) '
95>DMPF>91 0.2

(Acima de 36h e até 64h de indisponibilidade no més) '

91>DMPF 0

(Acima de 64h de indisponibilidade no més)
Fonte: Elaboragéo Propria

1.6.6 N&o conformidade nas instalacdes das unidades com Rede Privada Fibra Otica
(NCPF)

Mede as condi¢Bes de instalacio das unidades com Rede Privada Fibra Otica.

e Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Peso no COEFPF: 3%;
e Periodicidade: Conforme instalacio de unidade de Rede Privada Fibra Otica;

O NCPF sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mével para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas préaticas na instalacdo de
unidades com Rede Privada Fibra Otica.

O inspetor da Concessiondria devera se deslocar até o local da instalacéo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mével, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
serd o valor deste indicador de desempenho. As demais informagOes serdo utilizadas para
adequacdes e correcdes que forem necessarias.

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:
NCPF = NC/M
Onde:
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e NCPF: N3o conformidade nas instalacdes das unidades com Rede Privada Fibra Otica;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

o M: Quantidade de medi¢Oes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medic¢éo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Rede Privada Fibra Otica.

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

Tabela 77 - Pontuagio da N&o Conformidade nas instalagdes das unidades com Rede Privada Fibra Otica

5>NCPF 1
8>NCPF>5 0,8
12>NCPF>8 0,6
15>NCPF>12 0,2

NCPF>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.6.7 Nao Conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades com Rede
Privada Fibra Otica (NMPF)

) Mede as condic¢des de manutencdo e conservacdo das unidades com Rede Privada Fibra
Otica.
e Meta: Méaximo de 5 néo conformidades por unidade com Rede Privada Fibra Otica;

e Peso no COEFPF: 3%:;
e Periodicidade: Mensal;

O NMPF sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mével para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutencéao
e conservacdo da Rede Privada Fibra Otica.

O inspetor da Concessiondria devera se deslocar até o local da instalacéo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de néo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
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serd o valor deste indicador de desempenho. As demais informacdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
NMPF = NC/ M
Onde:

e NMPF: Néo conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades com Rede
Privada Fibra Otica;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicéo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Rede Privada Fibra Otica.

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

Tabela 78 - Pontuagdo da Nao Conformidade na manutengdo e conservacéo das unidades com Rede Privada Fibra

Otica
5>NMPF 1
8>NMPF>5 0,8
12>NMPF>8 0,6
15>NMPF>12 0,2
NMPF>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.6.8 Percentual de Entrega de Banda de Rede Privada Fibra Otica (PEPF)

Mede a banda de Rede Privada Fibra Otica que esta sendo entregue em cada unidade.

Para aferir a medic&o, um inspetor do Verificador Independente devera de deslocar até a
unidade com Rede Privada Fibra Otica e, utilizando ferramenta e protocolo definidos pela
propria contratada, realizar 5 testes da banda de Rede Privada Fibra Otica entregue. Caso 3 ou
mais dos 5 testes resultem em velocidade igual ou superior a contratada para a localidade, com
margem de erro de 10% para mais ou para menos, a medicao sera considerada bem-sucedida.

Todos os dados de todas as medicOes serdo armazenados e inseridos em bancos de
dados no Datacenter e tratados pela solu¢do de Gerenciamento da Rede, de forma a alcancar,
atendendo aos requisitos explicitos, o valor deste indicador de desempenho.
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Para lancamento dos valores dos testes o inspetor da contratada devera utilizar
aplicativo especifico em Dispositivo Mével, responsével por sincronizar os valores observados
com o banco de dados do Datacenter.

Dentro do periodo, serdo selecionadas aleatoriamente pelo menos 15 unidades com
Rede Privada Fibra Otica para a coleta das medicdes. A selecdo sera realizada pela solucio de
Gerenciamento de Rede e a ferramenta deverd garantir que uma mesma unidade ndo seja
visitada duas vezes enquanto outra unidade ndo foi visitada nenhuma vez. A selecdo das
unidades poderd receber parametrizacdo por cidade ou regido a fim de evitar grandes
deslocamentos do inspetor durante cada periodo.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFPF: 30%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
PEPF = § [T
Onde:

PEPF: Percentual de Entrega de Banda de Rede Privada Fibra Otica;

S: Quantidade de medic6es bem-sucedidas no periodo;

T: Quantidade de medigdes realizadas no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Rede Privada Fibra Otica.

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

Tabela 79 - Pontuagéo do Percentual de Entrega de Banda Rede Privada Fibra Otica

100>PEPF>80 1
80>PEPF>70 0,8
70>PEPF>60 0,6
60>PEPF>50 0,2
50>PEPF 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.6.9 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Rede Privada Fibra Otica (COEFPF)
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O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Rede Privada Fibra Otica — COEFPF sera
calculado com base nos Indicadores de Desempenho do Servico de Rede Privada Fibra Otica, a
partir do 1° (primeiro) més do inicio da operacionalizacdo do mesmo e serd integralizado na
Cobranca de Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da operacionalizacdo, para calculo da
Contraprestacdo Pecuniaria, como forma de associar o desempenho da Concessionéria a sua
remuneracao.

e Periodicidade: Mensal.
O COEFPF seréa obtido por meio da seguinte expressao:

COEFPF = GSAPF + QIPF

Onde:

e GSAPF = Grau de Satisfacdo do Atendimento do Servico de Rede Privada Fibra Otica;
e QIPF = Qualidade da Infraestrutura do Servico de Rede Privada Fibra Otica;

Calculados pela expressao:
GSAPF = TRPF * 0,04+ TSPF * 0,1 + EAPF * 0,1 + PRPF * 0,1
QIPF = DMPF * 0,3 + NCPF * 0,03 + NMPF * 0,03 + PEPF * 0,3

1.7 Indicadores de Desempenho da Solu¢do Educacional
1.7.1 Grau de Satisfacdo do Servico de Solucdo Educacional (GSSE)

Calcula o grau de satisfacdo dos usuarios do servico de Solucdo Educacional, baseado
em dados coletados através de pesquisas de satisfacdo aplicadas por solucdo de software
especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter. A pesquisa devera ser
disponibilizada ao usuério através de pagina web acessivel por meio da intranet da Rede
Estadual de Alta Capacidade.

Periodicamente, uma amostragem dos usuarios recebera solicitacdo para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que permitam
identificar a satisfacdo dos usuérios com o servico entregue pela Concessionaria.

As solicitagdes serdo enviadas por e-mail e por solugdo web disponivel na intranet da
Rede do Estado. Quando um usuario for selecionado para amostragem da pesquisa de
satisfacdo, 0 mesmo devera receber um e-mail solicitando sua participacdo. O convite para
participar da pesquisa também serd exibido ao usuério quando o mesmo efetuar autenticacéo na
solucdo de software de Gerenciamento da Rede, onde ele possuira acesso a abertura e
acompanhamento de tiquetes junto a Concessionaria.

A pesquisa sera em formato de formulério online e as respostas serdo contabilizadas e
tratadas por solucéo de banco de dados e software disponiveis no Datacenter.
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Meta: Excelente, 100%;
Peso no COEFSE: 20%:;
Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
GSSE = ((X1 + X2) /(X1 + X2 + X3 + X4)) =100
Onde:

GSSE: Grau de Satisfacdo dos Usuéarios do Servico de Solucdo Educacional;

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

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

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

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

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Solugdo Educacional.

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

na tabela a seguir:

Tabela 80 - Pontuagdo do Grau de Satisfagdo dos Usudrios do Servigo de Solugdo Educacional

100>GSSE>90 1
90>GSSE>80 0,8
80>GSSE>60 0,6
60>GSSE>50 0,2
50>GSSE 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.7.2 Quantidade de Reclamagfes dos Usuérios do Servi¢o de Solugdo Educacional

(QRSE)

Totaliza a quantidade de reclamagfes dos usuarios do servico de Solucdo Educacional,

baseado em dados coletados através da soma de tiquetes categorizados como “Reclamagao” em
solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

Todo usudrio deste servico deverd ter acesso a paginas web da solugdo de

Gerenciamento da Rede, através da intranet, onde poderd informar, acompanhar e finalizar
tiquetes para solucgdo de incidentes, problemas, davidas, sugestoes e reclamacdes.

No momento da insercdo de um novo tiquete, o usuario deverad categoriza-lo como

“Solicitacdo de Atendimento e Reparo”, “Duvida”, “Sugestdo”, “Reclamag¢ao” ou “Outros”.
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Este indicador considera apenas os tiquetes categorizados como “Reclamacao”.

o Meta: Méaximo de 25 reclamac6es no periodo;
e Peso no COEFSE: 10%:;
e Periodicidade: Mensal;

Este indicador sera calculado através da totalizacdo dos tiquetes categorizados
como “Reclamacio” no periodo, sendo que cada tiquete desta categoria aditara 1 ao valor
final do indicador, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de Solucao
Educacional.

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

Tabela 81 - Pontuacdo da Quantidade de Reclamagdes dos Usudrios do Servigo de Solucéo Educacional

25>QRSE 1
50>QRSE>25 0,8
75>QRSE>50 0,6
100>QRSE>75 0,2
QRSE>100 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.7.3 Tempo Médio de Resposta do Servico de Solucdo Educacional (TRSE)

O tempo médio de resposta do servi¢o de Solu¢do Educacional 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 servigo de Solucao Educacional.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercao da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informagGes como o
tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicagdo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usuério junto ao Centro de OperacOes de Rede serd
inserida na solucdo de software de Gerenciamento da Rede, para que o tiquete possa ser
acompanhado. Todo tiquete passara por uma triagem que o0 encaminhara para o atendimento
especifico, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem serd considerada a primeira
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resposta e, neste momento, o usuério final podera acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias dteis. A solugdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar 0s horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informacdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No méaximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 USUArio;

e Peso no COEFSE: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TRSE = (TR1 + TR2+ ...+ TRn) / n

Onde:

e TRSE: Tempo Médio de Resposta do Servico de Solucdo Educacional;

e TR (1 a n): 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 insercao 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 Solugdo Educacional.

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

Tabela 82 - Pontua¢do do Tempo Médio de Resposta do Servico de Solucao Educacional

2>TRSE 1
4>TRSE>2 08
6>TRSE>4 0,6
8>TRSE>6 0,2
TRSE>8 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.7.4 Tempo Médio de Solugdo do Servico de Solucdo Educacional (TSSE)
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O tempo médio de solugdo do servico de Solucdo Educacional é calculado pela soma
dos tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solucéo e finalizagcdo do mesmo,
dividido pelo namero de tiquetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes referentes ao
servico de Solucdo Educacional.

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horérios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No maximo 48 horas, considerando o horério de funcionamento do local de
instalacdo, até a solucdo e finalizacdo do tiquete;

e Peso no COEFSE: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TSSE = (TS51 + TS24+ ..+ T8Sn)/n
Onde:

e TSSE: Tempo Médio de Solucédo do Servico de Solugdo Educacional;

e TS (1 a n): Tempo de Solugdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: numero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Solu¢do Educacional.

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

Tabela 83 - Pontuacao do Tempo Médio de Solugdo do Servico de Solugao Educacional

48>TSSE 1
60>TSSE>48 0,8
72>=TSSE>60 0,6
96>TSSE>72 0,2

TSSE>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria
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1.7.5 Efetividade de Atendimento do Servigo de Solugdo Educacional (EASE)

A efetividade de atendimento do servico de Solu¢do Educacional 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 servi¢o de Solugdo Educacional.

O encerramento de um tiquete na solugdo de software sera de responsabilidade da

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

Os dados referentes as quantidades de tiquetes abertos e de tiquetes finalizados no

periodo serdo coletados por solugdo de software especifica, instalada e configurada em servidor
no Datacenter.

Meta: 100%;
Peso no COEFSE: 10%:;
Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
EASE = TF/TA
Onde:

EASE: Efetividade de Atendimento do Servico de Solucdo Educacional;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiguetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Solugdo Educacional.

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

na tabela a seguir:

Tabela 84 - Pontuagdo da Efetividade de Atendimento do Servico de Solucao Educacional

100>EASE>80 1
80>EASE>70 0,8
70>EASE>60 0,6
60>EASE>50 0,2
50>EASE 0

Fonte: Elaboragéo Propria
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1.7.6 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Solucdo Educacional
(PRSE)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Solucdo Educacional 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 Solugédo
Educacional.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as solucgdes aplicadas aos tiquetes
sdo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s o fechamento de outro
(do mesmo usuario), a solucdo de software devera apresentar-lhe o tiquete que foi finalizado e
guestiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questao.

Caso um usuério tente reabrir um tiquete, a solu¢do de software deverd 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 solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

e Meta; abaixo de 20%;
e Peso no COEFSE: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PRSE = TR /TF
Onde:

PRSE: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Solu¢do Educacional;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Solucdo Educacional.

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

Tabela 85 - Pontuacdo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Solugéo Educacional

20>=PRSE 1
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30>PRSE>20 0,8

40>PRSE>30 0,6

50>PRSE>40 0,2
PRSE>40 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.7.7 Nao conformidade nas instalacGes das unidades de Solu¢do Educacional (NCSE)

Mede as condi¢fes de instalagdo das unidades de Solucéo Educacional.

e Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Peso no COEFSE: 5%;
e Periodicidade: Conforme instalagdo de unidade de Solug&o Educacional;

O NCSE serd mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mdvel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no

Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na
instalagdo de unidades de Solug&o Educacional.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de néo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes serdo utilizadas para
adequacdes e correcdes que forem necessarias.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
NCSE = NC/M
Onde:

e NCSE: N&o conformidade nas instalacGes das unidades de Solucdo Educacional;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicOes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medic&o;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Solucéo Educacional.

Para a obtencdo da pontuacéo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 86 - Pontuacdo da Nao Conformidade nas instala¢des das unidades de Solugdo Educacional

5>NCSE 1
8>NCSE>5 0,8
12>NCSE>8 0,6
15>NCSE>12 0,2

NCSE>15 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.7.8 Nao Conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de Solucgéo
Educacional (NMSE)

Mede as condi¢des de manutencédo e conservagao das unidades de Solugdo Educacional.

e Meta: M&ximo de 5 ndo conformidades por unidade de Solugdo Educacional,
e Peso no COEFSE: 5%:;
e Periodicidade: Mensal;

O NMSE sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutengdo
e conservacao de unidades de Solugdo Educacional.

O inspetor da Concessiondria devera se deslocar até o local da instalacéo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:

NMSE = NC/M

Onde:

e NMSE: N&o conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de Solugéo
Educacional,
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¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

o M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medic¢éo;

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

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

Tabela 87 - Pontuacdo da Nao Conformidade na manutencéo e conservacgao das unidades de Solugdo Educacional

5>NMSE 1
8>NMSE>5 0,8
12>NMSE>8 0,6
15>NMSE>12 0,2

NMSE>15 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.7.9 Percentual de Treinamento para Operacdo de Unidade de Solucdo Educacional
(PTSE)

Mede a capacitacdo dos profissionais envolvidos para a operacdo das unidades de
Solucéo Educacional.

Os dados referentes a instalacdo de unidades de Solucdo Educacional, treinamento de
usuarios e treinamentos pendentes deverdo ser armazenados e inseridos na solucdo de
Gerenciamento da Rede disponivel no Datacenter. A solucdo serad responsavel por coletar os
dados, efetuar os célculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFSE: 20%:;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PTSE = QT /QP
Onde:

PTSE: Percentual de Treinamento para Operacao de Unidade de Solucdo Educacional;
QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;

QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Solucéo Educacional.
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Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:

Tabela 88 - Pontuacdo do Percentual de Treinamento para Operacao de Unidade de Solugéo Educacional

100>PTSE>80 1
80>PTSE>70 0,8
70>PTSE>60 0,6
60>PTSE>50 0,2
50>PTSE 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.7.10 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Solucdo Educacional (COEFSE)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Solugdo Educacional — COEFSE serd
calculado com base nos Indicadores de Desempenho do Servigo de Solucdo Educacional, a
partir do 1° (primeiro) més do inicio da operacionalizagdo do mesmo e sera integralizado na
Cobranca de Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da operacionalizagdo, para calculo da
Contraprestacdo Pecuniaria, como forma de associar o desempenho da Concessionéria a sua

remuneracao.
e Periodicidade: Mensal.
O COEFSE sera obtido por meio da seguinte expressao:

COEFSE = GSASE + QISE + QPSE

Onde:

e GSASE = Grau de Satisfacdo do Atendimento do Servico de Solugédo Educacional;
e QISE = Qualidade da Infraestrutura do Servico de Solu¢do Educacional;
e QPSE = Qualificacéo de Pessoal para o Servico de Solucdo Educacional.

Calculados pela expresséo:
GSASE = GSSE * 0,2 + QRSE *0,1 + TRSE * 0,1 + TSSE * 0,1 + EASE * 0,1 + PRSE * 0,1
QISE = NCSE * 0,05 + NMSE * 0,05
QPSE =PTSE * 0,2
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1.8 Indicadores de Desempenho do Servigo de Trunking
1.8.1 Grau de Satisfacdo do Servigo de Trunking (GSST)

Calcula o grau de satisfagdo dos usuérios do servico de Trunking, baseado em dados
coletados através de pesquisas de satisfacdo aplicadas por solucdo de software especifica,
instalada e configurada em servidor no Datacenter. A pesquisa devera ser disponibilizada ao
usuario através de pagina web acessivel por meio da intranet da Rede Estadual de Alta
Capacidade.

Periodicamente, uma amostragem dos usuarios recebera solicitacdo para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que permitam
identificar a satisfacdo dos usuérios com o servico entregue pela Concessionaria.

As solicitagdes serdo enviadas por e-mail e por solugdo web disponivel na intranet da
Rede do Estado. Quando um usuario for selecionado para amostragem da pesquisa de
satisfacdo, o0 mesmo devera receber um e-mail solicitando sua participagdo. O convite para
participar da pesquisa também serd exibido ao usuério quando o mesmo efetuar autenticagéo na
solucdo de software de Gerenciamento da Rede, onde ele possuira acesso a abertura e
acompanhamento de tiquetes junto a Concessionaria.

A pesquisa sera em formato de formulério online e as respostas serdo contabilizadas e
tratadas por solucgdo de banco de dados e software disponiveis no Datacenter.

e Meta: Excelente, 100%:;
e Pesono COEFST: 15%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

GSST = ((X1 + X2) /(X1 + X2 + X3 + X4)) =100

Onde:

GSST: Grau de Satisfacdo dos Usuarios do Servico de Trunking;

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

X3: Numero total de registros com valor igual a “Regular” no periodo;
X4: Numero total de registros com valor igual a “Ruim” no periodo;
Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Trunking.

Para a obtencdo da pontuacédo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 89 - Pontuacdo do Grau de Satisfacdo dos Usuarios do Servigo de Trunking

100>GSST=>90 1
90>GSST>80 0,8
80>GSST>60 0,6
60>GSST=50 0,2
50>GSST 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.8.2 Quantidade de Reclamacdes dos Usuérios do Servico de Trunking (QRST)

Totaliza a quantidade de reclamagdes dos usuarios do servi¢o de Trunking, baseado em
dados coletados através da soma de tiquetes categorizados como “Reclamagdo” em solugdo de
software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

Todo usudrio deste servico deverd ter acesso a paginas web da solugdo de
Gerenciamento da Rede, através da intranet, onde poderd informar, acompanhar e finalizar
tiquetes para solugdo de incidentes, problemas, davidas, sugestoes e reclamages.

No momento da insercdo de um novo tiquete, o usuario deverad categoriza-lo como
“Solicitacao de Atendimento e Reparo”, “Duvida”, “Sugestdo”, “Reclamacao” ou “Outros”.

Este indicador considera apenas os tiquetes categorizados como “Reclamagao”.

e Meta: M&ximo de 25 reclamagdes no periodo;
e Peso no COEFST: 5%;
e Periodicidade: Mensal;

Este indicador sera calculado através da totalizacdo dos tiquetes categorizados
como “Reclamac¢ido” no periodo, sendo que cada tiquete desta categoria aditara 1 ao valor
final do indicador, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de Trunking.

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

Tabela 90 - Pontuacdo da Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do Servico de Trunking

25>QRST 1
50>QRST>25 0,8
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75>QRST>50 0,6
100>QRST>75 0,2
QRST>100 0

Fonte: Elaboracéo Propria

1.8.3 Tempo Médio de Resposta do Servico de Trunking (TRST)

O tempo médio de resposta do servigo de Trunking 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 servigo de Trunking.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercdo da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informagGes como o
tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicagéo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usudrio junto ao Centro de Operagoes de Rede sera
inserida na solugdo 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, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem sera considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usudrio final poderd acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar 0s horérios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 USUario;

e Pesono COEFST: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

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

e TRST: Tempo Médio de Resposta do Servico de Trunking;
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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 Trunking.

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

Tabela 91 - Pontuacdo do Tempo Médio de Resposta do Servigo de Trunking

2>TRST 1
4>TRST>2 0,8
6>TRST>4 0,6
8>TRST>6 0,2

TRST>8 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.8.4 Tempo Médio de Solucdo do Servico de Trunking (TSST)

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

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horérios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

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

e Pesono COEFST: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
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TSST = (TS1 4+ TS24+ ...+ TSn)/n
Onde:

e TSST: Tempo Médio de Solugdo do Servico de Trunking;

e TS (1 a n): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 92 - Pontuacdo do Tempo Médio de Solucdo do Servico de Trunking

24>TSST 1
48>TSST>24 0,8
T2>TSST>48 0,6
96>TSST>72 0,2

TSST>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.8.5 Efetividade de Atendimento do Servico de Trunking (EAST)

A efetividade de atendimento do servico de Trunking 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 Trunking.

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

e Meta: 100%;
e Pesono COEFST: 10%;
e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o céalculo deste indicador, sera:

118

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC

www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br




&
¢

i PARCERIA *

PUBLICO ;
PRIVADA

IIII %

1
) 9
[l <

;

PIAUI =

Piaui

GOVERNO DO ESTADO

EAST = TF/TA
Onde:

EAST: Efetividade de Atendimento do Servico de Trunking;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiguetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Trunking.

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

Tabela 93 - Pontuag&o da Efetividade de Atendimento do Servico de Trunking

100>EAST=>80 1
80>EAST>70 0,8
70>EAST>60 0,6
60>EAST>50 0,2
50>EAST 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.8.6 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Trunking (PRST)

O percentual de reabertura de tiquetes do servi¢o de Trunking 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 servigo de Trunking.

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

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s 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 questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questao.

Caso um usuario tente reabrir um tiquete, a solucdo 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 seréo
coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

e Meta: abaixo de 20%;
e Peso no COEFST: 8%:;

119

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC

www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br




PARCERIA
n } PUBLICO e
= PRIVADA ==

Pl AU =

Piaui

GOVERNO DO ESTADO

e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
PRST = TR /TF
Onde:

PRST: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Trunking;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Trunking.

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

Tabela 94 - Pontuagdo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Trunking

20=PRST 1
30>=PRST>20 0,8
40>PRST>30 0,6
50>PRST>40 0,2

PRST>50 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.8.7 Disponibilidade Média do Servico de Trunking (DMST)

A disponibilidade média do servico de Trunking é calculada a partir da razdo entre a
soma das horas em que cada unidade de servico permaneceu disponivel no periodo e a soma das
horas em que cada unidade de servigo deveria permanecer disponivel no periodo, considerando
exclusivamente as unidades de servigo de Trunking.

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 solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de parametrizar intervalos de
verificagdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horario de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificacdo corresponderd ao intervalo durante o qual o servico sera
monitorado. Por exemplo: para o servi¢o A, entregue na localidade X, o intervalo de verificacio
sera nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).
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A ferramenta devera ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servico
dentro do intervalo de verificacdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtencdo deste

indicador de desempenho.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFST: 30%:;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
DMST = (D1 + D2+...4+Dn)/(T1 + T2+ ...+ Tn)
Onde:
e DMST: Disponibilidade Média do Servigo de Trunking;

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 servigo foi monitorado no periodo informado.
e n: namero total de servicos ativos medidos;
e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Trunking.

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

na tabela a seguir:

Tabela 95 - Pontuacéo da Disponibilidade Média do Servico de Trunking

100>DMST=>99 1
(Até 7h de indisponibilidade no més)

99>DMST=>97 08

(Acima de 7h e até 21h de indisponibilidade no més) '
97>DMST>95 06

(Acima de 21h e até 36h de indisponibilidade no més) '
95>DMST>91 0.2

(Acima de 36h e até 64h de indisponibilidade no més) '

91>DMST 0

(Acima de 64h de indisponibilidade no més)
Fonte: Elaboragéo Propria

1.8.8 Nao conformidade nas instalacGes das unidades de Trunking (NCST)

Mede as condi¢es de instalagdo das unidades de Trunking.

e Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
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e Peso no COEFST: 4%;
o Periodicidade: Conforme instalacdo de unidade de Trunking;

O NCST serd mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas praticas na instala¢do de
unidades de Trunking.

O inspetor da Concessionéria devera se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o numero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes serdo utilizadas para
adequacdes e corregdes que forem necessérias.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
NCST = NC/ M
Onde:

e NCST: Nao conformidade nas instalagdes das unidades de Trunking;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicdes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medicao;

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

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

Tabela 96 - Pontuacdo da Nao Conformidade nas instalages das unidades de Trunking

5>NCST 1
8>NCST>5 0,8
12>NCST>8 0,6
15>NCST>12 0,2

NCST>15 0

Fonte: Elaboragdo Propria
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1.8.9 Nao Conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de Trunking
(NMST)

Mede as condi¢Bes de manutencdo e conservacao das unidades de Trunking.

o Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade de Trunking;
e Peso no COEFST: 4%;
e Periodicidade: Mensal;

O NMST ser& mensurado a partir da avaliagcdo de Checklist de inspecao, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutengdo
e conservacao de unidades de Trunking.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagéo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de néo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informacgdes serdo utilizadas para
adequacdes e corregdes que forem necessérias.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
NMST = NC/M
Onde:

e NMST: Néo conformidade na manutencao e conservagdo das unidades de Trunking;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicdo;

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

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

Tabela 97 - Pontuagdo da Nao Conformidade na manutencao e conservagéo das unidades de Trunking

5>NMST 1
8>NMST>5 0,8
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12>NMST>8 0,6
15>NMST>12 0,2
NMST>15 0

Fonte: Elaboracéo Propria

1.8.10 Percentual de Treinamento para Operacdo de Unidade de Trunking (PTST)

Mede a capacitacdo dos profissionais envolvidos para a operacdo das unidades de
Trunking.

Os dados referentes a instalacdo de unidades de Trunking, treinamento de usuérios e
treinamentos pendentes deverdo ser armazenados e inseridos na solugdo de Gerenciamento da
Rede disponivel no Datacenter. A solugdo sera responsavel por coletar os dados, efetuar os
calculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFST: 4%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
PTST = QT / QP
Onde:

PTST: Percentual de Treinamento para Operacdo de Unidade de Trunking;
QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;

QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo;
Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Trunking.

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

Tabela 98 - Pontuacdo do Percentual de Treinamento para Operagédo de Unidade de Trunking

100>PTST>80 1
80>PTST>70 0,8
70>PTST>60 0,6
60>PTST>50 0,2
50>PTST 0

Fonte: Elaboragéo Propria
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1.8.11 Coeficiente de Eficiéncia do Servigo de Trunking (COEFST)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Trunking — COEFST sera calculado com
base nos Indicadores de Desempenho do Servico de Trunking, a partir do 1° (primeiro) més do
inicio da operacionalizagdo do mesmo e sera integralizado na Cobranca de Redutores a partir do
6° (sexto) més do inicio da operacionalizacdo, para calculo da Contraprestagdo Pecuniaria, como
forma de associar o desempenho da Concessionaria a sua remuneragao.

e Periodicidade: Mensal.
O COEFST sera obtido por meio da seguinte expressao:

COEFST = GSAST + QIST + QPST

Onde:

e GSAST = Grau de Satisfagdo do Atendimento do Servigo de Trunking;
e QIST = Qualidade da Infraestrutura do Servico de Trunking;
e QPST = Qualificacdo de Pessoal para o Servigo de Trunking.

Calculados pela expressao:

GSAST = GSST * 0,15 + QRST * 0,05 + TRST * 0,1 + TSST * 0,1 + EAST * 0,1 + PRST *
0,08

QIST = DMST * 0,3 + NCST * 0,04 + NMST * 0,04
QPST =PTST * 0,04

1.9 Indicadores de Desempenho do Servico de VolP
1.9.1 Grau de Satisfacdo do Servico de VoIP (GSSV)

Calcula o grau de satisfacdo dos usuarios do servico de VolP, baseado em dados
coletados através de pesquisas de satisfacdo aplicadas por solugdo de software especifica,
instalada e configurada em servidor no Datacenter. A pesquisa devera ser disponibilizada ao
usuario através de pagina web acessivel por meio da intranet da Rede Estadual de Alta
Capacidade.

Periodicamente, uma amostragem dos usuarios recebera solicitacdo para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que permitam
identificar a satisfacdo dos usuarios com o servico entregue pela Concessionaria.
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As solicitagcdes serdo enviadas por e-mail e por solucdo web disponivel na intranet da

Rede do Estado. Quando um usuario for selecionado para amostragem da pesquisa de
satisfacdo, 0 mesmo deverad receber um e-mail solicitando sua participacdo. O convite para
participar da pesquisa também sera exibido ao usuario quando o mesmo efetuar autenticacdo na
solugdo de software de Gerenciamento da Rede, onde ele possuira acesso a abertura e
acompanhamento de tiquetes junto a Concessionéria.

A pesquisa sera em formato de formulério online e as respostas serdo contabilizadas e

tratadas por solugdo de banco de dados e software disponiveis no Datacenter.

Meta: Excelente, 100%;
Peso no COEFSV: 15%;
Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
GSSV = ((X1 + X2)/ (X1 + X2 + X3 + X4)) =100
Onde:

GSST: Grau de Satisfacdo dos Usuéarios do Servico de VolIP;

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

X3: Numero total de registros com valor igual a “Regular” no periodo;
X4: NUmero total de registros com valor igual a “Ruim” no periodo;
Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de VolP.

Para a obtengdo da pontuacéo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente

na tabela a seguir:

Tabela 99 - Pontuacdo do Grau de Satisfagdo dos Usuarios do Servico de VolP

100>GSSV=>90 1
90>GSSV=>80 0,8
80>GSSV>60 0,6
60>GSSV=>50 0,2
50>GSSV 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.9.2 Quantidade de Reclamag6es dos Usuérios do Servico de VoIP (QRSV)
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Totaliza a quantidade de reclamacgdes dos usuarios do servico de VolP, baseado em
dados coletados através da soma de tiquetes categorizados como “Reclamagdo” em solugdo de
software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

Todo usuério deste servico deverd ter acesso a paginas web da solucdo de
Gerenciamento da Rede, através da intranet, onde poderd informar, acompanhar e finalizar
tiquetes para solucédo de incidentes, problemas, duvidas, sugestdes e reclamagdes.

No momento da insercdo de um novo tiquete, o usuério deverd categoriza-lo como
“Solicitacdo de Atendimento e Reparo”, “Duvida”, “Sugestdo”, “Reclama¢ao” ou “Outros”.

Este indicador considera apenas os tiquetes categorizados como “Reclamagao”.

e Meta: Maximo de 25 reclamagdes no periodo;
e Pesono COEFSV: 5%;
e Periodicidade: Mensal,

Este indicador serd calculado através da totalizacdo dos tiquetes categorizados
como “Reclamac¢io” no periodo, sendo que cada tiquete desta categoria aditara 1 ao valor
final do indicador, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de VolP.

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

Tabela 100 - Pontuacdo da Quantidade de Reclamagdes dos Usudrios do Servigo de VolP

25>QRSV 1
50>QRSV>25 0,8
75>QRSV>50 0,6
100>QRSV>75 0,2
QRSV>100 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.9.3 Tempo Médio de Resposta do Servico de VoIP (TRSV)

O tempo médio de resposta do servico de VolP 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 0s
tiquetes referentes ao servigo de VolP.

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

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

Toda abertura de solicitacdo de um usuério junto ao Centro de OperagOes de Rede sera
inserida na solugdo de software de Gerenciamento da Rede, para que o tiquete possa ser
acompanhado. Todo tiquete passara por uma triagem que o encaminhara para o atendimento
especifico, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem sera considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usuério final poderd acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horérios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No méaximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 USUArio;

e Pesono COEFSV: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TRSV = (TR1 + TR2+ ...+ TRn) /n

Onde:

e TRSV: Tempo Médio de Resposta do Servico de VolIP;

e TR (1 a n): 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: namero de tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 101 - Pontuagao do Tempo Médio de Resposta do Servigo de VolP

2>TRSV 1
4>TRSV>2 0,8
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6=>TRSV>4 0,6
8>TRSV>6 0,2
TRSV>8 0

Fonte: Elaboracéo Propria

1.9.4 Tempo Médio de Solucgdo do Servico de VoIP (TSSV)

O tempo médio de solugdo do servigo de VoIP é calculado pela soma dos tempos dos
tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solugdo e finalizagdo do mesmo, dividido pelo
numero de tiquetes no periodo, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de VolP.

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

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

e Pesono COEFSV: 10%;

e Periodicidade: Mensal,

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TSSV = (TS1 + TS24+ ...+ TSn) /n

Onde:

e TSSV: Tempo Médio de Solucéo do Servico de VolIP;

e TS (1 a n): Tempo de Solugdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solugéo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias Uteis;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 102 - Pontuagéo do Tempo Médio de Solugéo do Servigo de VolP
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24>TSSV 1
48>TSSV>24 0,8
72>TSSV>48 0,6
96=TSSV>72 0,2

TSSV>96 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.9.5 Efetividade de Atendimento do Servigo de VoIP (EASV)

A efetividade de atendimento do servigo de VolP 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 servigo de VolP.

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

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

e Meta: 100%:;
e Pesono COEFSV: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
EASV = TF/TA
Onde:

EASV: Efetividade de Atendimento do Servico de VolIP;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiquetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de VolP.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
Tabela 103 - Pontuacéao da Efetividade de Atendimento do Servigo de VolP

100>EASV>80 1
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80>EASV>70 0,8

70>EASV>60 0,6

60>EASV=>50 0,2
S0>EASV 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.9.6 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de VolP (PRSV)

O percentual de reabertura de tiquetes do servi¢o de VoIP 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 servico de VolP.

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

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s o fechamento de outro
(do mesmo usuario), a solucdo de software deverd apresentar-lhe o tiquete que foi finalizado e
questiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questao.

Caso um usuario tente reabrir um tiquete, a solucdo 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 Datacenter.

e Meta: abaixo de 20%;
e Peso no COEFSV: 8%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
PRSV = TR /TF
Onde:

PRSV: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de VoIP;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de VolP.

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

131

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC
www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br



PARCERIA
n } PUBLICO e
PRIVADA ——

PIAUI :i%*’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO

Tabela 104 - Pontuacédo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de VolP

20>PRSV 1
30>PRSV>20 0,8
40>PRSV>30 0,6
50>PRSV>40 0,2

PRSV>50 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.9.7 Disponibilidade Média do Servigo de VolIP (DMSV)

A disponibilidade média do servigo de VolIP € calculada a partir da razéo entre a soma
das horas em que cada unidade de servi¢co permaneceu disponivel no periodo e a soma das horas
em que cada unidade de servigo deveria permanecer disponivel no periodo, considerando
exclusivamente as unidades de servigo de VolIP.

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 solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de parametrizar intervalos de
verificacdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horéario de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificacdo corresponderd ao intervalo durante o qual o servico sera
monitorado. Por exemplo: para o servigo A, entregue na localidade X, o intervalo de verificagdo
seré nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

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

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFSV: 30%:;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:

DMSV = {Dl + D2+ ...+ Dn)f{Tl + T2+ ...+ Tn)
Onde:
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¢ DMSV: Disponibilidade Média do Servico de VolP;

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 servigo foi monitorado no periodo informado.

e n: namero total de servicos ativos medidos;

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

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

Tabela 105 - Pontuacédo da Disponibilidade Média do Servico de VolP

100>DMSV=>99 1
(Até 7h de indisponibilidade no més)

99>DMSV>97 08

(Acima de 7h e até 21h de indisponibilidade no més) '
97>DMSV>95 06

(Acima de 21h e até 36h de indisponibilidade no més) '
95>DMSV>91 0.2

(Acima de 36h e até 64h de indisponibilidade no més) '

91>DMSV 0

(Acima de 64h de indisponibilidade no més)
Fonte: Elaboragéo Propria

1.9.8 Nao conformidade nas instalagdes das unidades de VVoIP (NCSV)

Mede as condi¢es de instalagdo das unidades de VolIP.

e Meta: M&ximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Peso no COEFSV: 4%:;
e Periodicidade: Conforme instalacdo de unidade de VolP;

O NCSV serd mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
prépria Concessionéaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mdvel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas préaticas na instalacéo de
unidades de VolP.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.
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A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de nédo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
serd o valor deste indicador de desempenho. As demais informacdes serdo utilizadas para
adequac0es e correcdes que forem necessarias.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
NCSV = NC/M
Onde:

e NCSV: Néo conformidade nas instala¢es das unidades de VoIP;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicbes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medicao;

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

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

Tabela 106 - Pontuacdo da N&do Conformidade nas instalagdes das unidades de VolP

5>NCSV 1
8>NCSV>5 0,8
12>NCSV>8 0,6
I5>NCSV>12 0,2

NCSV>15 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.9.9 Nao Conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de VolIP
(NMSV)

Mede as condi¢fes de manutencéo e conservagao das unidades de VolP.

e Meta: M&ximo de 5 ndo conformidades por unidade de VolP;
e Peso no COEFSV: 4%:;
e Periodicidade: Mensal;

O NMSV sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
prépria Concessionéria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mdvel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no

134

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC
www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br



PARCERIA
n i PUBLICO e
PRIVADA ——

PIAUI :i%*’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO

Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutencéo
e conservacao de unidades de VolP.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagéo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de néo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicGes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informagdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessarias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

NMSV = NC/ M

Onde:

¢ NMSV: Néo conformidade na manutencao e conservacdo das unidades de VolIP;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicéo;

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

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

Tabela 107 - Pontuacao da Nao Conformidade na manutengao e conservagédo das unidades de VolP

5>NMSV 1
8>NMSV>5 0,8
12>NMSV>8 0,6
15>NMSV>12 0,2

NMSV>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.9.10 Percentual de Treinamento para Operacao de Unidade de VoIP (PTSV)

Mede a capacitacdo dos profissionais envolvidos para a operagédo das unidades de VolIP.
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Os dados referentes a instalagdo de unidades de VolP, treinamento de usuarios e
treinamentos pendentes deverdo ser armazenados e inseridos na solugdo de Gerenciamento da
Rede disponivel no Datacenter. A solucdo sera responsavel por coletar os dados, efetuar os
calculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFSV: 4%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PTSV = QT / QP
Onde:

PTSV: Percentual de Treinamento para Operagéo de Unidade de VolIP;
QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;
QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo;
Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de VolP.

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

Tabela 108 - Pontuagéo do Percentual de Treinamento para Operagdo de Unidade de VolP

100>PTSV=80 1
80>PTSV=>70 0,8
70>PTSV=>60 0,6
60>PTSV=>50 0,2
50>PTSV 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.9.11 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de VolP (COEFSV)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de VolP — COEFSV sera calculado com base
nos Indicadores de Desempenho do Servico de VolP, a partir do 1° (primeiro) més do inicio da
operacionalizacdo do mesmo e serd integralizado na Cobranca de Redutores a partir do 6°
(sexto) més do inicio da operacionalizacdo, para célculo da Contraprestacdo Pecuniaria, como
forma de associar o desempenho da Concessionaria a sua remuneragao.

e Periodicidade: Mensal.
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O COEFSV seréa obtido por meio da seguinte expressao:
COEFSV = GSASV + QISV + QPSV
Onde:

e GSASV = Grau de Satisfagdo do Atendimento do Servi¢o de VolP;
e QISV = Qualidade da Infraestrutura do Servico de VolIP;
e QPSV = Qualificagdo de Pessoal para o Servico de VoIP.

Calculados pela expresséo:

GSASV = GSSV * 0,15 + QRSV * 0,056 + TRSV * 0,1 + TSSV * 0,1 + EASV * 0,1 + PRSV *
0,08

QISV =DMSV * 0,3 + NCSV * 0,04 + NMSV * 0,04
QPSV =PTSV * 0,04
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1.10 Indicadores de Desempenho do Servico de Tele Vigilancia
1.10.1 Grau de Satisfacdo do Servico de Tele Vigilancia (GSTV)

Calcula o grau de satisfacdo dos usuarios do servico de Tele Vigilancia, baseado em
dados coletados atraves de pesquisas de satisfacdo aplicadas por solugdo de software especifica,
instalada e configurada em servidor no Datacenter. A pesquisa devera ser disponibilizada ao
usuario através de pagina web acessivel por meio da intranet da Rede Estadual de Alta
Capacidade.

Periodicamente, uma amostragem dos usuarios recebera solicitagcdo para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que permitam
identificar a satisfacdo dos usuérios com o servico entregue pela Concessionaria.

As solicitagdes serdo enviadas por e-mail e por solugdo web disponivel na intranet da
Rede do Estado. Quando um usuario for selecionado para amostragem da pesquisa de
satisfacdo, 0 mesmo deverd receber um e-mail solicitando sua participagdo. O convite para
participar da pesquisa também sera exibido ao usuario quando o mesmo efetuar autenticacao na
solucdo de software de Gerenciamento da Rede, onde ele possuira acesso a abertura e
acompanhamento de tiquetes junto a Concessionaria.

A pesquisa serd em formato de formulario online e as respostas serdo contabilizadas e
tratadas por solugdo de banco de dados e software disponiveis no Datacenter.

e Meta: Excelente, 100%;
e Pesono COEFTV: 12%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

GSTV = ((X1 + X2)/ (X1 + X2 + X3 + X4)) =100

Onde:

GSTV: Grau de Satisfacdo dos Usuarios do Servico de Tele Vigilancia;

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

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

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

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:
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Tabela 109 - Pontuacdo do Grau de Satisfacéo dos Usuarios do Servico de Tele Vigilancia

100>GSTV=90 1
90>GSTV=>80 0,8
80>GSTV=>60 0,6
60>GSTV=>50 0,2
50>GSTV 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.10.2 Quantidade de Reclamacbes dos Usuarios do Servico de Tele Vigilancia
(QRTV)

Totaliza a quantidade de reclamagdes dos usuérios do servico de Tele Vigilancia,
baseado em dados coletados através da soma de tiquetes categorizados como “Reclamacao” em
solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

Todo usuério deste servico deverd ter acesso a paginas web da solugdo de
Gerenciamento da Rede, através da intranet, onde podera informar, acompanhar e finalizar
tiquetes para solugdo de incidentes, problemas, davidas, sugestfes e reclamagoes.

No momento da insercdo de um novo tiquete, o usuério deverd categorizd-lo como
“Solicitacdo de Atendimento e Reparo”, “Duvida”, “Sugestdo”, “Reclamag¢ao” ou “Outros”.

Este indicador considera apenas os tiquetes categorizados como “Reclamagéo”.

e Meta: Maximo de 25 reclamagdes no periodo;
e Pesono COEFTV: 5%j;
e Periodicidade: Mensal,

Este indicador serd calculado através da totalizacdo dos tiquetes categorizados
como “Reclamac¢ao” no periodo, sendo que cada tiquete desta categoria aditara 1 ao valor
final do indicador, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de Tele
Vigilancia.

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

Tabela 110 - Pontuacao da Quantidade de Reclamagdes dos Usudrios do Servigo de Tele Vigilancia
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25>QRTV 1
50>QRTV>25 0,8
75>QRTV>50 0,6
100>QRTV>75 0,2
QRTV>100 0

Fonte: Elaboracéo Propria

1.10.3 Tempo Médio de Resposta do Servico de Tele Vigilancia (TRTV)

O tempo médio de resposta do servico de Tele Vigilancia 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 servigo de Tele Vigilancia.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercdo da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informagGes como o
tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicagdo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usuério junto ao Centro de Operac¢Ges de Rede seré
inserida na solugdo de software de Gerenciamento da Rede, para que o tiquete possa ser
acompanhado. Todo tiquete passara por uma triagem que o encaminhara para o atendimento
especifico, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem serd considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usudrio final poderd acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Gteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 Usuario;

e Pesono COEFTV: 9%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:

TRTV = (TR1 + TR2 +...+ TRn) /n

Onde:
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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 usuario;

e n: numero de tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 111 - Pontuacéo do Tempo Médio de Resposta do Servico de Tele Vigilancia

2>TRTV 1
4>TRTV>2 0,8
6>TRTV>4 0,6
8>TRTV>6 0,2

TRTV>8 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.10.4 Tempo Médio de Solucdo do Servico de Tele Vigilancia (TSTV)

O tempo médio de solucdo do servico de Tele Vigilancia é calculado pela soma dos
tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solugdo e finalizacdo do mesmo,
dividido pelo namero 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 solugdo de software especifica, instalada e
configurada em servidor no Datacenter.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar 0s horérios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

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

e Pesono COEFTV: 9%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
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TSTV = (TS1 + TS2+...4+TSn) /n
Onde:

e TSTV: Tempo Médio de Solucdo do Servigo de Tele Vigilancia;

e TS (1 a n): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 112 - Pontuacao do Tempo Médio de Solugéo do Servigo de Tele Vigilancia

24>TSTV 1
48>TSTV>24 0,8
T2>TSTV>48 0,6
96>TSTV>72 0,2

TSTV>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.10.5 Efetividade de Atendimento do Servico de Tele Vigilancia (EATV)

A efetividade de atendimento do servigo de Tele Vigilancia 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 Tele Vigilancia.

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

e Meta: 100%;
e Pesono COEFTV: 9%;
e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o céalculo deste indicador, sera:
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EATV = TF/TA
Onde:

EATV: Efetividade de Atendimento do Servico de Tele Vigilancia;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiguetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 113 - Pontuacao da Efetividade de Atendimento do Servico de Tele Vigilancia

100>EATV=>80 1
80>EATV=>70 0,8
70>EATV=60 0,6
60>EATV=>50 0,2
S0>EATV 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.10.6 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Tele Vigilancia (PRTV)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Tele Vigilancia 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 Tele Vigilancia.

Este percentual terd por objetivo esclarecer o quanto as solucgdes aplicadas aos tiquetes
séo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas apds 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 questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questdo.

Caso um usuério tente reabrir um tiquete, a solucdo de software deverd apresentar-lhe a
descricdo do mesmo e questiona-lo se deseja realmente reabrir a demanda ou abrir uma nova
questdo

Os dados referentes as quantidades de tiquetes finalizados e reabertos no periodo serdo
coletados por solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.
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e Meta; abaixo de 20%;
e Pesono COEFTV: 7%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

PRTV = TR /TF

Onde:

PRTV: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Tele Vigilancia;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

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

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

Tabela 114 - Pontuagdo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Tele Vigilancia

20>PRTV 1
30>PRTV>20 0,8
40>PRTV>30 0,6
50>PRTV>40 0,2

PRTV>50 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.10.7 Tempo Médio de Atendimento para Solicitacbes Feitas as Centrais de Tele
Vigilancia (TATV)

O Estado, através de seus representantes, seguird protocolos que serdo definidos em
conjuntos com a Concessionaria a fim de efetuar solicitagcGes as centrais de Tele Vigilancia.
Essas solicitacbes podem ser de imagens, videos ou dados que auxiliem o Estado na gestdo
publica.

O tempo médio de atendimento para solicitacGes feitas as centrais de Tele Vigilancia é
calculado pela soma dos tempos dos tiquetes, com inicio na abertura do tiquete até a solugdo e
finalizacdo do mesmo, dividido pelo nimero de tiquetes no periodo, exclusivamente para 0s
tiquetes referentes as solicitacdes feitas as centrais de Tele Vigilancia.
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Os dados referentes ao tempo entre a abertura de um tiquete e o encerramento do

mesmo como “atendido” serdo coletados por solucdo de software especifica, instalada e
configurada em servidor no Datacenter.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo em horarios comerciais e nos dias

Gteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios validos,
os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informacdes que possam influenciar o
atendimento.

Meta: No méaximo 24 horas ap6s emissdo de todas as autorizagdes legais necessarias ao
atendimento, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias por semana), até a
solucéo e finalizagdo do tiquete;

Peso no COEFTV: 15%;

Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

TATV = (TA1 + TA2+...+TAn) /n
Onde:
TATV: Tempo Médio de Atendimento para Solicitacbes Feitas as Centrais de Tele
Vigilancia;
TS (1 an): Tempo de Atendimento para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solugéo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;
n: nimero de tiquetes abertos no periodo;
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 115 - Pontuacdo do Tempo Médio de Atendimento para Solicitagdes feitas as Centrais de Tele Vigilancia

24>TATV 1
48>TATV>24 0,8
T2>TATV>48 0,6
96>TATV>72 0,2

TATV>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria
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1.10.8 Disponibilidade Média do Servigo de Tele Vigilancia (DMTV)

A disponibilidade média do servi¢co de Tele Vigilancia é calculada a partir da razdo
entre a soma das horas em que cada unidade de servico permaneceu disponivel no periodo e a
soma das horas em que cada unidade de servi¢o deveria permanecer disponivel no periodo,
considerando exclusivamente as unidades de servigo de Tele Vigilancia.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada servico permaneceu disponivel e
o intervalo de tempo em que cada servi¢co deveria permanecer disponivel no periodo serdo
coletados por solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de parametrizar intervalos de
verificagdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horario de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificagdo corresponderd ao intervalo durante o qual o servi¢o sera
monitorado. Por exemplo: para o servigo A, entregue na localidade X, o intervalo de verificacéo
seré nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

A ferramenta deverad ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servigo
dentro do intervalo de verificagdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtengdo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%:;
e Pesono COEFTV: 25%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

DMTV = (D1 + D2 +...+Dn)/ (T1 + T2+ ...+ Tn)

Onde:

e DMTV: Disponibilidade Média do Servico de Tele Vigilancia;

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.

e n: namero total de servicos ativos medidos;

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 116 - Pontuacédo da Disponibilidade Média do Servico de Tele Vigilancia
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100>DMTV>99 1
(Até 7h de indisponibilidade no més)

99>DMTV=>97 08

(Acima de 7h e até 21h de indisponibilidade no més) '
97>DMTV=>95 06

(Acima de 21h e até 36h de indisponibilidade no més) '
95>DMTV>91 0.2

(Acima de 36h e até 64h de indisponibilidade no més) '

91>DMTV 0

(Acima de 64h de indisponibilidade no més)
Fonte: Elaboragdo Propria

1.10.9 Nao conformidade nas instalacGes das unidades de Tele Vigilancia (NCTV)

Mede as condigdes de instalagéo das unidades de VolP.

o Meta: Méaximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Pesono COEFTV: 3%;
e Periodicidade: Conforme instalagdo de unidade de Tele Vigilancia;

O NCTV sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas préaticas na instalacdo de
unidades de Tele Vigilancia.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de nédo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informacgdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
NCTV = NC/ M
Onde:

o NCTV: Nao conformidade nas instalacfes das unidades de Tele Vigilancia;
e NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

o M: Quantidade de medi¢Oes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medic&o;
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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 117 - Pontuacdo da Nao Conformidade nas instalacdes das unidades de Tele Vigilancia

5>NCTV 1
8>NCTV>5 0,8
12>NCTV>8 0,6
I5>NCTV>12 0,2

NCTV>15 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.10.10 N&o Conformidade na manutencdo e conservacao das unidades de Tele
Vigilancia (NMTV)

Mede as condi¢es de manutencédo e conservacao das unidades de Tele Vigilancia.

o Meta: Méaximo de 5 ndo conformidades por unidade de Tele Vigilancia;
e Pesono COEFTV: 3%;
e Periodicidade: Mensal;

O NMTV sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutengdo
e conservacao de unidades de Tele Vigilancia.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mével, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
serd o valor deste indicador de desempenho. As demais informagOes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:

NMTV = NC/ M
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Onde:

e NMTV: Ndo conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de Tele
Vigilancia;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicéo;

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

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

Tabela 118 - Pontuagéo da Nado Conformidade na manutencao e conservacdo das unidades de Tele Vigilancia

5>2NMTV 1
8>NMTV>5 0,8
12>NMTV>8 0,6
15>NMTV>12 0,2

NMTV>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.10.11 Percentual de Treinamento para Operacdo de Solucdo para Central de
Tele Vigilancia (PTTV)

Mede a capacitacdo dos profissionais envolvidos para a operacdo das unidades de Tele
Vigilancia.

Os dados referentes & instalacdo de unidades de Tele Vigilancia, treinamento de
usuarios e treinamentos pendentes deverdo ser armazenados e inseridos na solucdo de
Gerenciamento da Rede disponivel no Datacenter. A solucdo sera responsavel por coletar os
dados, efetuar os célculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%;
e Pesono COEFTV: 3%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:
PTTV = QT / QP
Onde:
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PTTV: Percentual de Treinamento para Operacao de Unidade de Tele Vigilancia;
QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;

QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo;

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 119 - Pontuagdo do Percentual de Treinamento para Operagdo de Unidade de Tele Vigilancia

100>PTTV=>80 1
80>PTTV=>70 0,8
70>PTTV=60 0,6
60>PTTV=>50 0,2
50>PTTV 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.10.12 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Tele Vigilancia (COEFTV)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servigo de Tele Vigilancia — COEFTV sera calculado
com base nos Indicadores de Desempenho do Servico de Tele Vigilancia, a partir do 1°
(primeiro) més do inicio da operacionalizacdo do mesmo e serd integralizado na Cobranga de
Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da operacionalizagdo, para célculo da
Contraprestacdo Pecuniaria, como forma de associar o desempenho da Concessionéria a sua
remuneracao.

e Periodicidade: Mensal.
O COEFTYV seré obtido por meio da seguinte expresséo:

COEFTV = GSATV + QISTV + QPTV

Onde:

e GSATV = Grau de Satisfagdo do Atendimento do Servigo de Tele Vigilancia;
e QITV = Qualidade da Infraestrutura do Servigo de Tele Vigilancia;
e QPTV = Qualificacdo de Pessoal para o Servigo de Tele Vigilancia.

Calculados pela expressao:

GSATV = GSTV * 0,12 + QRTV * 0,05 + TRTV * 0,09 + TSTV * 0,09 + EATV * 0,09 +
PRTV * 0,07

150

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC
www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br



] PARCERIA
| PUBLICO é §

PRIVADA

PIAUI fw’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO

lie

QITV=TATV *0,15+ DMTV * 0,25 + NCTV * 0,03 + NMTV * 0,03
QPTV =PTTV * 0,03

1.11 Indicadores de Desempenho da Telemedicina
1.11.1 Grau de Satisfacdo do Servico de Telemedicina (GSTM)

Calcula o grau de satisfacdo dos usuarios do servico de Telemedicina, baseado em
dados coletados através de pesquisas de satisfacdo aplicadas por solucdo de software especifica,
instalada e configurada em servidor no Datacenter. A pesquisa devera ser disponibilizada ao
usuario através de pagina web acessivel por meio da intranet da Rede Estadual de Alta
Capacidade.

Periodicamente, uma amostragem dos usuarios recebera solicitacdo para participar da
pesquisa de satisfacdo. Tal pesquisa sera composta por uma ou mais perguntas que permitam
identificar a satisfacdo dos usuérios com o servico entregue pela Concessionaria.

As solicitagdes serdo enviadas por e-mail e por solugdo web disponivel na intranet da
Rede do Estado. Quando um usuario for selecionado para amostragem da pesquisa de
satisfacdo, 0 mesmo devera receber um e-mail solicitando sua participagdo. O convite para
participar da pesquisa também serd exibido ao usuério quando o mesmo efetuar autenticacéo na
solucdo de software de Gerenciamento da Rede, onde ele possuira acesso a abertura e
acompanhamento de tiquetes junto a Concessionaria.

A pesquisa sera em formato de formulério online e as respostas serdo contabilizadas e
tratadas por solucdo de banco de dados e software disponiveis no Datacenter.

e Meta: Excelente, 100%;
e Peso no COEFTM: 20%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

GSTM = ((X1 + X2) /(X1 + X2 + X3 + X4)) =100

Onde:

GSTM: Grau de Satisfacdo dos Usuarios do Servigo de Telemedicina;

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

X3: Numero total de registros com valor igual a “Regular” no periodo;
X4: Numero total de registros com valor igual a “Ruim” no periodo;
Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Telemedicina.

Para a obtencdo da pontuacédo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 120 - Tabela 108 - Pontuagdo do Grau de Satisfacio dos Usuarios do Servico de Telemedicina

100>GSTM=>90 1
90>GSTM=>80 0,8
80>GSTM>60 0,6
60>GSTM>50 0,2
50>GSTM 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.11.2 Quantidade de Reclamacdes dos Usuérios do Servico de Telemedicina (QRTM)

Totaliza a quantidade de reclamag6es dos usuarios do servi¢o de Telemedicina, baseado
em dados coletados através da soma de tiquetes categorizados como “Reclamagdo” em solucao
de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

Todo usudrio deste servico deverd ter acesso a paginas web da solugdo de
Gerenciamento da Rede, através da intranet, onde poderd informar, acompanhar e finalizar
tiquetes para solugdo de incidentes, problemas, davidas, sugestoes e reclamagoes.

No momento da insercdo de um novo tiquete, o0 usuério deverd categorizd-lo como
“Solicitacao de Atendimento e Reparo”, “Duvida”, “Sugestdo”, “Reclamag¢ao” ou “Outros”.

Este indicador considera apenas os tiquetes categorizados como “Reclamagao”.

e Meta: M&ximo de 25 reclamagdes no periodo;
e Pesono COEFTM: 10%;
e Periodicidade: Mensal;

Este indicador sera calculado através da totalizacdo dos tiquetes categorizados
como “Reclamac¢ido” no periodo, sendo que cada tiquete desta categoria aditara 1 ao valor
final do indicador, exclusivamente para os tiquetes referentes ao servico de Telemedicina.

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

Tabela 121 - Pontuacdo da Quantidade de Reclamagdes dos Usuarios do Servico de Telemedicina

25>QRTM 1
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50>QRTM>25 08

75>QRTM>50 0,6

100>QRTM>75 0,2
QRTM>100 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.11.3 Tempo Médio de Resposta do Servico de Telemedicina (TRTM)

O tempo médio de resposta do servigo de Telemedicina 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 servigo de Telemedicina.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercdo da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informagGes como o
tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicagdo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usuério junto ao Centro de OperacOes de Rede sera
inserida na solugdo de software de Gerenciamento da Rede, para que o tiquete possa ser
acompanhado. Todo tiquete passara por uma triagem que o encaminhara para o atendimento
especifico, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem serd considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usuério final poderd acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Gteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 usuario;

e Pesono COEFTM: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:

TRTM = (TR1 + TR2+...+ TRn) /n

Onde:
e TRTM: Tempo Médio de Resposta do Servico de Telemedicina;
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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 Telemedicina.

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

Tabela 122 - Pontuacéo do Tempo Médio de Resposta do Servico de Telemedicina

2>TRTM 1
4>TRTM>2 0,8
6>TRTM>4 0,6
8>TRTM>6 0,2

TRTM>8 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.11.4 Tempo Médio de Solugdo do Servico de Telemedicina (TSTM)

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

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar 0s horérios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No maximo 48 horas, considerando o regime 24/7 (24 horas por dia e 7 dias por
semana), até a solucéo e finalizacdo do tiquete;

e Pesono COEFTM: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
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TSTM = (TS1 + TS24+ ...+ T8Sn) /n
Onde:

e TSTM: Tempo Médio de Solugdo do Servico de Telemedicina;

e TS (1 a n): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 123 - Pontuagao do Tempo Médio de Solucdo do Servigo de Telemedicina

48>TSTM 1
60>TSTM>48 0,8
72>TSTM>60 0,6
96>TSTM>72 0,2

TSTM>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.11.5 Efetividade de Atendimento do Servico de Telemedicina (EATM)

A efetividade de atendimento do servigo de Telemedicina 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 Telemedicina.

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

e Meta: 100%;
e Pesono COEFTM: 10%;
e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o céalculo deste indicador, sera:
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EATM = TF/TA
Onde:

EATM: Efetividade de Atendimento do Servico de Telemedicina;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiguetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Telemedicina.

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

Tabela 124 - Pontuacédo da Efetividade de Atendimento do Servigo de Telemedicina

100>EATM=>80 1
80>EATM=>70 0,8
70>EATM=>60 0,6
60>EATM=>50 0,2
50>EATM 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.11.6 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Telemedicina (PRTM)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Telemedicina 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 servi¢o de Telemedicina.

Este percentual terd por objetivo esclarecer o quanto as solucgdes aplicadas aos tiquetes
séo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s 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 questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questdo.

Caso um usuério 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 seréo
coletados por solucéo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.
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e Meta; abaixo de 20%;
e Pesono COEFTM: 10%:;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:

PRTM = TR /TF

Onde:

PRTM: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servi¢o de Telemedicina;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Telemedicina.

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

Tabela 125 - Pontuacdo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Telemedicina

20>PRTM 1
30>PRTM>20 0,8
40>PRTM>30 0,6
50>PRTM>40 0,2

PRTM>50 0

Fonte: Elaboracéo Propria

1.11.7 Nao conformidade nas instalacfes das unidades de Telemedicina (NCTM)

Mede as condi¢Bes de instalagdo das unidades de Telemedicina.

e Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Pesono COEFTM: 5%;
o Periodicidade: Conforme instalacdo de unidade de Telemedicina;

O NCTM serd mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspec¢&o, elaborado pela
prépria Concessionaria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Mdvel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas préaticas na instalacéo de
unidades de Telemedicina.

O inspetor da Concessiondria devera se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
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dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de totalizar o nimero de nédo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informacgdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
NCTM = NC/M
Onde:

¢ NCTM: Néo conformidade nas instalagdes das unidades de Telemedicina;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicOes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medicéo;

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

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

Tabela 126 - Pontuacéo da Nao Conformidade nas instalages das unidades de Telemedicina

5>NCTM 1
8>NCTM>5 0,8
12>NCTM>8 0,6
15>NCTM>12 0,2

NCTM>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.11.8 Néao Conformidade na manutencdo e conservacgdo das unidades de Telemedicina
(NMTM)

Mede as condi¢Bes de manutencdo e conservacao das unidades de Telemedicina.

e Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade de Telemedicina;
e Peso no COEFTM: 5%;
e Periodicidade: Mensal,

O NMTM ser& mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
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gue alimentara uma base de dados e solugdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutengdo
e conservacao de unidades de Telemedicina.

O inspetor da Concessionaria devera se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solucdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o numero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
serd o valor deste indicador de desempenho. As demais informacGes serdo utilizadas para
adequacdes e corregdes que forem necessérias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

NMTM = NC/M

Onde:

e NMTM: N&o conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de
Telemedicina;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medigdes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicao;

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

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

Tabela 127 - Pontuagao da Nao Conformidade na manutencao e conservagdo das unidades de Telemedicina

5>NMTM 1
8>NMTM>5 0,8
12>NMTM>8 0,6
15>NMTM>12 0,2

NMTM>15 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.11.9 Percentual de Treinamento para Operacdo de Unidade de Telemedicina (PTTM)
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Mede a capacitacdo dos profissionais envolvidos para a operacdo das unidades de
Telemedicina.

Os dados referentes a instalacdo de unidades de Telemedicina, treinamento de usuérios
e treinamentos pendentes deverdo ser armazenados e inseridos na solugdo de Gerenciamento da
Rede disponivel no Datacenter. A solucdo sera responsavel por coletar os dados, efetuar os
calculos e retornar os valores deste indicador.

e Meta: 100%:
e Peso no COEFTM: 20%:;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
PTTM = QT /QP
Onde:

PTTM: Percentual de Treinamento para Operacdo de Unidade de Telemedicina;
QT: Quantidade de profissionais efetivamente treinados no periodo;

QP: Quantidade prevista de profissionais para treinamento no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Telemedicina.

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

Tabela 128 - Pontuacdo do Percentual de Treinamento para Operagao de Unidade de Telemedicina

100>PTTM=>80 1
80>PTTM>70 0,8
70>PTTM>60 0,6
60>PTTM>50 0,2
S0>PTTM 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.11.10 Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Telemedicina (COEFTM)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servi¢o de Telemedicina — COEFTM serd calculado
com base nos Indicadores de Desempenho do Servico de Telemedicina, a partir do 1° (primeiro)
més do inicio da operacionalizacdo do mesmo e sera integralizado na Cobranca de Redutores a
partir do 6° (sexto) més do inicio da operacionalizacdo, para célculo da Contraprestacéo
Pecuniéria, como forma de associar o desempenho da Concessionaria a sua remuneragao.

160

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC
www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br



\ pA R C E F\) | A $>°°;§°%%
n 1 PUBLICO Iﬁ;
: PRIVADA =

PI AU ==
Piaui
GOVERNO DO ESTADO

e Periodicidade: Mensal.

O COEFTM sera obtido por meio da seguinte expressado:

COEFTM = GSATM + QITM + QPTM

Onde:

e GSATM = Grau de Satisfacdo do Atendimento do Servico de Telemedicina;
e QITM = Qualidade da Infraestrutura do Servi¢o de Telemedicing;
e QPTM = Qualificacdo de Pessoal para o Servigo de Telemedicina.

Calculados pela expresséo:

GSATM =GSTM * 0,2+ QRTM *0,1 + TRTM * 0,1 + TSTM * 0,1 + EATM * 0,1 + PRTM
*0,1

QITM =NCTM * 0,05 + NMTM * 0,05
QPTM =PTTM * 0,2
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1.12 Indicadores de Desempenho do Servico de Wireless Internet Publica

1.12.1 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 servi¢o de Wireless Internet
Publica.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercao da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informagGes como o
tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicagdo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usuério junto ao Centro de OperagOes de Rede sera
inserida na solugdo de software de Gerenciamento da Rede, para que o tiquete possa ser
acompanhado. Todo tiquete passara por uma triagem que o encaminhara para o atendimento
especifico, o que agilizard a resolucdo da questdo. Esta triagem sera considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usuério final poderd acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar 0s horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No méaximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 Usuario;

e Peso no COEFWP: 7%;

e Periodicidade: Mensal;

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

e TRWP: Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Internet Publica;
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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 Wireless Internet Publica.

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

Tabela 129 - Pontuacao do Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Internet Publica

2>TRWP 1
4>TRWP>2 0,8
6>TRWP>4 0,6
8>TRWP>6 0,2

TRWP>8 0

Fonte: Elaboragéo Propria

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

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

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

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

e Peso no COEFWP: 10%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:
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TSWP = (TS1 + TS2+...4+TSn)/n
Onde:

o TSWP: Tempo Médio de Solucdo dos pontos de acesso Wireless Internet Publica;

e TS (1 a n): Tempo de Solucdo para um tiquete, calculado a partir do momento da
abertura do mesmo até a sua solucdo e finalizacdo, considerando o horario comercial em
dias uteis;

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Wireless Internet Pablica.

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

Tabela 130 - Pontuacao do Tempo Médio de Solugéo dos pontos de acesso Wireless Internet Publica

24>TSWP 1
48>TSWP>24 08
72>TSWP>48 0,6
96=TSWP>72 0,2

TSWP>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.12.3 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 Pablica.

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

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

e Meta: 100%:
e Peso no COEFWP: 10%:
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e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
EAWP = TF /TA
Onde:

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

TA: tiquetes abertos no periodo;

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

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

Tabela 131 - Pontuacao da Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless Internet Publica

100>EAWP=>80 1
80>EAWP>70 0,8
70>EAWP>60 0,6
60>EAWP>50 0,2
50>EAWP 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.12.4 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Wireless Internet Publica
(PRWP)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Wireless Internet Publica 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 Wireless
Internet Pablica.

Este percentual tera por objetivo esclarecer o quanto as solugdes aplicadas aos tiquetes
sdo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s o fechamento de outro
(do mesmo usuério), a solucdo de software deveré apresentar-lhe o tiquete que foi finalizado e
questiona-lo se deseja abrir um novo tiquete para uma questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questao.
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Caso um usuario tente reabrir um tiquete, a solucdo 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 Datacenter.

e Meta; abaixo de 20%;
e Peso no COEFWP: 7%;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PRWP = TR /TF
Onde:

PRWP: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Wireless Internet Publica;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

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

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

Tabela 132 - Pontuacéo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Wireless Internet Publica

20>=PRWP 1
30>PRWP>20 0,8
40>PRWP>30 0,6
50>PRWP>40 0,2

PRWP>50 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.12.5 Disponibilidade Média dos pontos de acesso Wireless Internet Piblica (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 unidade de servi¢co permaneceu disponivel
no periodo e a soma das horas em que cada unidade de servico deveria permanecer disponivel
no periodo, considerando exclusivamente as unidades de servico de Wireless Internet Publica.
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Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada servico permaneceu disponivel e
o intervalo de tempo em que cada servi¢o deveria permanecer disponivel no periodo serdo
coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de parametrizar intervalos de
verificacdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horéario de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificacdo corresponderd ao intervalo durante o qual o servico sera
monitorado. Por exemplo: para o servigo A, entregue na localidade X, o intervalo de verificacéo
sera nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

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

e Meta: 100%:
e Peso no COEFWP: 35%:;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
DMWP = (D1 + D24+ ...+Dn) /(T1L + T2+ ...+ Tn)
Onde:
e DMWP: Disponibilidade Média do Servico dedos pontos de acesso Wireless Internet
Publica;
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.

e n: namero 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 133 - Pontuacao da Disponibilidade Média dos pontos de acesso Wireless Internet Publica

100>DMWP=>99

(Até 7h de indisponibilidade no més) !
99>DMWP>97 08

(Acima de 7h e até 21h de indisponibilidade no més) '
97>DMWP>95 06

(Acima de 21h e até 36h de indisponibilidade no més)
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95>DMWP>91 0.2
(Acima de 36h e até 64h de indisponibilidade no més) '
91>DMWP 0

(Acima de 64h de indisponibilidade ho més)
Fonte: Elaboracéo Propria

1.12.6 N&o conformidade nas instalacdes das unidades de Wireless Internet Publica
(NCWP)

Mede as condigdes de instalagdo das unidades de Wireless Internet Pablica.

o Meta: Méaximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Peso no COEFWP: 8%;
e Periodicidade: Conforme instalacdo de unidade de Wireless Internet Publica;

O NCWP sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspec¢do, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas préaticas na instalacdo de
unidades de Wireless Internet Publica.

O inspetor da Concessiondria devera se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
serd o valor deste indicador de desempenho. As demais informacdes serdo utilizadas para
adequacdes e correcdes que forem necessarias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
NCWP = NC/M
Onde:

e NCWP: Néo conformidade nas instalacfes das unidades de Wireless Internet Publica;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medi¢Oes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medicéo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Wireless Internet Pablica.

Para a obtencdo da pontuacdo deste indicador, deve-se encontrar o valor correspondente
na tabela a seguir:
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Tabela 134 - Pontuacdo da Ndo Conformidade nas instalagdes das unidades de Wireless Internet Pdblica

5>NCWP 1
8>NCWP>5 0,8
12>NCWP>8 0,6
15>NCWP>12 0,2

NCWP>15 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.12.7 Nao Conformidade na manutencdo e conservagdo das unidades de Wireless
Internet Pablica (NMWP)

Mede as condi¢cGes de manutengdo e conservagdo das unidades de Wireless Internet
Publica.

e Meta: Méaximo de 5 ndo conformidades por unidade de Wireless Internet Publica;
e Peso no COEFWP: 8%;
e Periodicidade: Mensal;

O NMWP ser& mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspecéo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucdo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutencéo
e conservacao de unidades de Wireless Internet Pablica.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Movel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o nimero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicGes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informacgdes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

NMWP = NC/ M

Onde:
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o NMWP: Néo conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de Wireless
Internet Publica;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medic&o;

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

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

Tabela 135 - Pontuacao da Nao Conformidade na manutencédo e conservagdo das unidades de Wireless Internet

Publica
5>NMWP 1
8>NMWP>5 0,8
12>NMWP>8 0,6
15>NMWP>12 0,2
NMWP>15 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.12.8 Percentual de Entrega de Banda de Internet Publica Wireless (PEWP)

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

Para aferir a medigdo, um inspetor do Verificador Independente devera de deslocar até a
unidade com Internet Publica Wireless e, utilizando ferramenta e protocolo definidos pela
prépria contratada, 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 usuério da localidade, com
margem de erro de 10% para mais ou para menos, a medi¢do sera considerada bem-sucedida.

Todos os dados de todas as medicBGes serdo armazenados e inseridos em bancos de
dados no Datacenter e tratados pela solu¢do de Gerenciamento da Rede, de forma a alcancar,
atendendo aos requisitos explicitos, o valor deste indicador de desempenho.

Para lancamento dos valores dos testes o inspetor da contratada devera utilizar
aplicativo especifico em Dispositivo Movel, responsavel por sincronizar os valores observados
com o banco de dados do Datacenter.

Dentro do periodo, serdo selecionadas aleatoriamente pelo menos 5 unidades com
Internet Publica Wireless para a coleta das medigdes. A selecdo serd realizada pela solucéo de
Gerenciamento de Rede e a ferramenta deverd garantir que uma mesma unidade ndo seja
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visitada duas vezes enquanto outra unidade ndo foi visitada nenhuma vez. A selecdo das
unidades poderd receber parametrizacdo por cidade ou regido a fim de evitar grandes
deslocamentos do inspetor durante cada periodo.

e Meta: 100%;
e Peso no COEFWP: 15%:;
e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
PEWP = ST
Onde:

PEWP: Percentual de Entrega de Banda de Internet Publica Wireless;

S: Quantidade de medic6es bem-sucedidas no periodo;

T: Quantidade de medigdes realizadas no periodo;

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

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

Tabela 136 - Pontuagdo do Percentual de Entrega de Banda de Internet Publica Wireless

100>PEWP=>80 1
80>PEWP>70 0,8
70>PEWP>60 0,6
60>PEWP=>50 0,2
50>PEWP 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.12.9 Coeficiente de Eficiéncia do Servigo de Wireless Internet Pablica (COEFWP)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Wireless Internet Publica — COEFWP serd
calculado com base nos Indicadores de Desempenho do Servigo de Wireless Internet Publica, a
partir do 1° (primeiro) més do inicio da operacionalizagdo do mesmo e serd integralizado na
Cobranca de Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da operacionalizacdo, para célculo da
Contraprestacdo Pecuniaria, como forma de associar o desempenho da Concessionéria & sua
remuneragé&o.

e Periodicidade: Mensal.
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O COEFWP sera obtido por meio da seguinte expressado:

COEFWP = GSAWP + QIWP
Onde:

e GSAWP = Grau de Satisfacdo do Atendimento do Servico de Wireless Internet Publica;
e QIWP = Qualidade da Infraestrutura do Servigo de Wireless Internet Publica;

Calculados pela expresséo:
GSAWP = TRWP * 0,07 + TSWP * 0,1 + EAWP * 0,1 + PRWP * 0,07
QIWP = DMWP * 0,35 + NCWP * 0,08 + NMWP * 0,08 + PEWP * 0,15
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1.13 Indicadores de Desempenho do Servico de Wireless Rede Local
1.13.1 Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Rede Local (TRWL)

O tempo médio de resposta dos pontos de acesso Wireless Rede Local € 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 Rede
Local.

A triagem do tiquete para a fila adequada tem por consequéncia a insercdo da primeira
resposta para acompanhamento do usuério final. No momento da triagem, informagGes como o
tempo previsto para resolucdo e a fila de atendimento do tiquete deverdo ser inseridas na
aplicagéo.

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

Toda abertura de solicitacdo de um usudrio junto ao Centro de OperacGes de Rede serd
inserida na solugdo 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, o que agilizard a resolugdo da questdo. Esta triagem serd considerada a primeira
resposta e, neste momento, o usuério final poderd acompanhar por meio de solucdo web
disponivel na intranet, o estado do seu atendimento.

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

e Meta: No maximo 2 horas, considerando horario comercial em dias Uteis, até a triagem
do tiquete, encaminhamento para a fila de atendimento adequada e consequente
insercdo da primeira resposta para 0 USUario;

e Pesono COEFWL: 7%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:

TRWL = (TR1 + TR2+ ...+ TRn) /n
Onde:

e TRWL: Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Rede Local;
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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 Wireless Rede Local.

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

Tabela 137 - Pontuagéo do Tempo Médio de Resposta dos pontos de acesso Wireless Rede Local

2>TRWL 1
4>TRWL>2 0,8
6>TRWL>4 0,6
8>TRWL>6 0,2

TRWL>8 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.13.2 Tempo Médio de Solucgdo dos pontos de acesso Wireless Rede Local (TSWL)

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

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

Somente serdo contabilizados os intervalos de tempo dentro do horario comercial e em
dias uteis. A solucdo de Gerenciamento da Rede deve ser capaz de parametrizar os horarios
validos, os dias validos, os finais de semanas, os feriados e outras informagdes que possam
influenciar o atendimento.

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

e Pesono COEFWL: 14%;

e Periodicidade: Mensal;

A formula utilizada para o célculo deste indicador, sera:
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TSWL = (TS1 + TS24+...4+TSn)/n
Onde:

e TSWL: Tempo Médio de Solucdo dos pontos de acesso Wireless Rede Local;

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

e n: namero de tiquetes abertos no periodo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Rede Local.

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

Tabela 138 - Pontuacao do Tempo Médio de Solucao dos pontos de acesso Wireless Rede Local

24>TSWL 1
48>TSWL>24 0,8
72>TSWL>48 0,6
96>TSWL>72 0,2

TSWL>96 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.13.3 Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless Rede Local (EAWL)

A efetividade de atendimento dos pontos de acesso Wireless Rede Local 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 Rede Local.

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

e Meta: 100%;
e Pesono COEFWL: 14%;
e Periodicidade: Mensal;
A férmula utilizada para o calculo deste indicador, sera:

175

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC
www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br




PARCERIA
n i PUBLICO élﬁ;

PRIVADA

PIAUI :i%*’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO
EAWL = TF/TA

Onde:

EAWL.: Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless Rede Local;
TF: tiquetes finalizados no periodo;

TA: tiguetes abertos no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servi¢o de Wireless Rede Local.

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

Tabela 139 - Pontuacédo da Efetividade de Atendimento dos pontos de acesso Wireless Rede Local

100>EAWL>80 1
80>EAWL>70 0,8
70>EAWL>60 0,6
60>EAWL>50 0,2
50>EAWL 0

Fonte: Elaboragdo Propria

1.13.4 Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Wireless Rede Local
(PRWL)

O percentual de reabertura de tiquetes do servico de Wireless Rede Local € 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 Wireless Rede
Local.

Este percentual terd por objetivo esclarecer o quanto as solugdes aplicadas aos tiquetes
séo adequadas.

Caso um usuario tente abrir um tiquete menos de 48 horas ap6s 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 questdo diferente ou reabrir o tiquete para
a mesma questdo.

Caso um usuério tente reabrir um tiquete, a solucdo de software deverd 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 solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.

e Meta: abaixo de 20%;
e Peso no COEFWL: 14%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
PRWL = TR /TF
Onde:

PRWL.: Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servico de Wireless Rede Local;
TR: tiquetes reabertos no periodo;

TF: tiquetes finalizados no periodo;

Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servigo de Wireless Rede Local.

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

Tabela 140 - Pontuacdo do Percentual de Reabertura de Tiquetes do Servigo de Wireless Rede Local

20>PRWL 1
30=PRWL>20 0,8
40>PRWL>30 0,6
50>PRWL>40 0,2

PRWL>50 0

Fonte: Elaboragéo Propria

1.13.5 Disponibilidade Média dos pontos de acesso Wireless Rede Local (DMWL)

A disponibilidade média dos pontos de acesso Wireless Rede Local é calculada a partir
da razdo entre a soma das horas em que cada unidade de servico permaneceu disponivel no
periodo e a soma das horas em que cada unidade de servico deveria permanecer disponivel no
periodo, considerando exclusivamente as unidades de servico de Wireless Rede Local.

Os dados referentes ao intervalo de tempo em que cada servi¢o permaneceu disponivel e
o intervalo de tempo em que cada servico deveria permanecer disponivel no periodo serdo
coletados por solucdo de software especifica, instalada e configurada em servidor no Datacenter.
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A solucdo de Gerenciamento da Rede devera ser capaz de parametrizar intervalos de
verificagdo para cada servico medido, uma vez que alguns servicos serdo entregues em
localidades onde o fornecimento de energia elétrica pode ser desligado fora do horério de
expediente, o que afetaria negativamente e erroneamente este indicador de desempenho.

O intervalo de verificacdo correspondera ao intervalo durante o qual o servi¢o serad
monitorado. Por exemplo: para o servigo A, entregue na localidade X, o intervalo de verificacéo
seré nos dias Uteis entre as 08:00 e as 19:00 (apenas exemplo).

A ferramenta deverd ser capaz de coletar o intervalo de disponibilidade do servigo
dentro do intervalo de verificagdo do mesmo e utilizar estes dados para a obtengdo deste
indicador de desempenho.

e Meta: 100%:;
e Peso no COEFWL: 35%;
e Periodicidade: Mensal;

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
DMWL = (D1 + D2+ ...+ Dn) /(T1 + T2+...4Tn)
Onde:

e DMWL: Disponibilidade Média do Servigo dedos pontos de acesso Wireless Rede
Local;

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

e T (1an): Total em horas em que o servigo foi monitorado no periodo informado.

e n: namero total de servicos ativos medidos;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Rede Local.

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

Tabela 141 - Pontuacdo da Disponibilidade Média dos pontos de acesso Wireless Rede Local

100>DMWL>99

(Até 7h de indisponibilidade no més) !
99>DMWL>97 08

(Acima de 7h e até 21h de indisponibilidade no més) '
97>DMWL>95 06

(Acima de 21h e até 36h de indisponibilidade no més) '
95>DMWL>91 0.2

(Acima de 36h e até 64h de indisponibilidade no més) '

91>DMWL 0
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(Acima de 64h de indisponibilidade no més)
Fonte: Elaboracéo Propria

1.13.6 Nao conformidade nas instalacbes das unidades de Wireless Rede Local
(NCWL)

Mede as condigdes de instalagéo das unidades de Wireless Rede Local.

o Meta: Maximo de 5 ndo conformidades por unidade instalada;
e Pesono COEFWL: 8%;
e Periodicidade: Conforme instalagdo de unidade de Wireless Rede Local;

O NCWL sera mensurado a partir da avaliagdo de Checklist de inspe¢éo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificacdo abrangendo requisitos e boas préaticas na instalacao de
unidades de Wireless Rede Local.

O inspetor da Concessionéria deverd se deslocar até o local da instalagdo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o numero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
sera o valor deste indicador de desempenho. As demais informacgdes serdo utilizadas para
adequacdes e corregdes que forem necessérias.

A férmula utilizada para o calculo deste indicador, seré:
NCWL = NC/M
Onde:

¢ NCWL: Néo conformidade nas instalaces das unidades de Wireless Rede Local;

¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;

e M: Quantidade de medi¢Oes aferidas, sendo que cada unidade instalada se refere a uma
medicéo;

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Rede Local.

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

Tabela 142 - Pontuacao da Nao Conformidade nas instalages das unidades de Wireless Rede Local
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5>NCWL 1
8>NCWL>5 0,8
12>NCWL>8 0,6
15>NCWL>12 0,2

NCWL>15 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.13.7 Nao Conformidade na manutengdo e conservacdo das unidades de Wireless
Rede Local (NMWL)

Mede as condigdes de manutencéo e conservacao das unidades de Wireless Rede Local.

o Meta: Méximo de 5 ndo conformidades por unidade de Wireless Rede Local;
e Peso no COEFWL: 8%;
e Periodicidade: Mensal;

O NMWL sera mensurado a partir da avaliacdo de Checklist de inspecdo, elaborado pela
propria Concessiondria e disponivel através de aplicativo para Aparelho Movel para o inspetor,
que alimentara uma base de dados e solucéo de software especifica, instalada e configurada no
Datacenter, contendo itens de verificagdo abrangendo requisitos e boas praticas na manutencdo
e conservacao de unidades de Wireless Rede Local.

O inspetor da Concessiondria devera se deslocar até o local da instalacéo e, utilizando
um aplicativo através de um Dispositivo Mdvel, anotar as ndo conformidades encontradas. Os
dados serdo armazenados em banco de dados e tratados por solugdo de Gerenciamento da Rede
no Datacenter.

A solucdo de Gerenciamento da Rede deverd ser capaz de totalizar o numero de ndo
conformidades informadas e calcular a média de acordo com as medicOes efetuadas. Tal média
serd o valor deste indicador de desempenho. As demais informagOes serdo utilizadas para
adequacdes e corre¢des que forem necessérias.

A formula utilizada para o calculo deste indicador, sera:

NMWL = NC/M

Onde:

e NMWL: Nédo conformidade na manutencdo e conservacdo das unidades de Wireless
Rede Local;
¢ NC: Quantidade de ndo conformidades anotadas;
e M: Quantidade de medicGes aferidas, sendo que cada unidade visitada se refere a uma
medicéo;
180

Governo do Estado do Piaui
Superintendéncia de Parcerias e Concessoes — SUPARC
www.ppp.pi.gov.br / gestao@ppp.pi.gov.br




i PARCERIA
PUBLICO é §

PRIVADA

PIAUI :i%*’
Piaui

GOVERNO DO ESTADO

lie

e Todas as variaveis referem-se exclusivamente ao servico de Wireless Rede Local.

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

Tabela 143 - Pontuacéo da N&do Conformidade na manutencéo e conservagéo das unidades de Wireless Rede Local

5>NMWL 1
8>NMWL>5 0,8
12>NMWL>8 0,6
I5>NMWL>12 0,2

NMWL>15 0

Fonte: Elaboragao Propria

1.13.8 Coeficiente de Eficiéncia do Servigo de Wireless Rede Local (COEFWL)

O Coeficiente de Eficiéncia do Servico de Wireless Rede Local — COEFWL sera
calculado com base nos Indicadores de Desempenho do Servico de Wireless Rede Local, a
partir do 1° (primeiro) més do inicio da operacionalizagdo do mesmo e sera integralizado na
Cobranca de Redutores a partir do 6° (sexto) més do inicio da operacionalizagdo, para calculo da
Contraprestagdo Pecuniaria, como forma de associar o desempenho da Concessionaria a sua
remuneracéo.

o Periodicidade: Mensal.
O COEFWL sera obtido por meio da seguinte expressao:

COEFWL = GSAWL + QIWL

Onde:

e GSAWL = Grau de Satisfagdo do Atendimento do Servi¢co de Wireless Rede Local;
¢ QIWL = Qualidade da Infraestrutura do Servico de Wireless Rede Local;

Calculados pela expresséo:
GSAWL = TRWL * 0,07 + TSWL * 0,14 + EAWL * 0,14 + PRWL * 0,14
QIWL = DMWL * 0,35 + NCWL * 0,08 + NMWL * 0,08
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2 CALCULO DE REDUTOR

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

REDUTOR = (1 — COEF,) =15%

Onde:

e REDUTOR é o percentual final que sera aplicado como redutor, representando a Cobranca de Redutores na Contraprestacdo Pecuniaria mensal, a
partir do sexto més de operacionalizagdo de cada servi¢co em quest&o;

o COEFsp representa o Coeficiente Ponderado, obtido através da seguinte formula:

COEF. = t_'ccr #Pcr} + hf.'“—t P‘r}‘l' [l’.'ﬂ, tPE"}‘l' H.'u. #.F"‘l}"' t_'cgn *Pm}‘l‘ t_'cprt PF.F} 4+ t_'c;rtpss} "'t_'c_w- tP;r} 4+ t_‘csr tpw} "'t_‘cn ® PN} "'t_'c?" #Prﬂj + t_'c“rp-t P“rp-}‘l' H.'m-_ th_r_J
L Pegt+ Py +Pey+ Py +Pop +Ppp+ P+ Pop+ Py + Py + Pey + Pyyp +Pyp

Onde:

o COEFsrepresenta o Coeficiente Ponderado, calculado através da formula;

o Cx representa o valor medido do coeficiente correspondente no periodo em questdo. Para identificar o coeficiente adequado, deveré ser utilizada a
tabela “Coeficientes, Siglas e Pesos”, a seguir;

o Py refere-se ao percentual da Contraprestacdo Pecuniaria representado pelo servico correspondente. Para identificar o valor deste item sera
necessério calcular a representatividade percentual do mesmo no total das receitas e utilizar este percentual como PESO nesta formula
(representado pelas variaveis Px). Para identificar a variavel adequada ao servigo, devera ser utilizada a tabela “Coeficientes, Siglas e Pesos”, a
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seguir, sendo que caso ndo exista nenhuma unidade ativa do servico em questdo, o valor do PESO correspondente sera igual a ZERO. Se
todos os pesos forem iguais a zero, COEFp seré igual a UM.

Tabela 144 - Coeficientes, Siglas e Pesos

Geral COEFGE Cee Pge
Audio e Videoconferéncia COEFAV Cav Pav
Estacdes Meteoroldgicas COEFEM Cem Pem
Internet COEFIN Cin Pin
Outsourcing de Impressao e Digitalizagédo COEFOD Cop Pop
Rede Privada de Fibra Otica COEFPF Cor Per
Solugéo Educacional COEFSE Cse Pse
Trunking COEFST Csr Psr
VolP COEFSV Csv Psv
Tele Vigilancia COEFTV Crv Prv
Telemedicina COEFTM Crm Prm
Wireless Internet Publica COEFWP Cwp Pwe
Wireless Rede local COEFWL Cwi Pwi
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2.1 ConsideracGes acerca do Calculo de Redutor

A Concessionéria deverd atingir os seguintes valores a fim de ndo receber nenhuma reducdo na Contraprestacdo Pecuniéria através da aplicagdo de
Redutor:

1. Até 0 24° més, atingir pelo menos 60% dos niveis exigidos nos Indicadores de Desempenho descritos;
2. Do 25° a0 48° més, atingir pelo menos 80% dos niveis exigidos nos Indicadores de Desempenho descritos;
3. A partir do 49° més, a Concessionaria tera que atingir 100% dos niveis exigidos nos Indicadores de Desempenho descritos.
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