ANEXO V.I y GO\ SGG —50)
—e !. ANOS
Indicadores de Operagao ’_,'m Secretaria- Geral 1O
o ESTA:OQUE DA CERTO de Governo ; Ld =
Valor do Indicador
Percentual
Event Sigl 0 0,2 0,4 0,6 1 :
vento L Relativo (PR)
Taxa de Reclamacgdes TARE TARE<2% 2%<TARE<3% 3%<TARE<4% 4%<TARE<5% TARE>5% 25%
Taxa de Reclamacgdes Reabertas TARR TARR<10% 10%<TARR<12% 12%<TARR<16% 16%<TARR<20% TARR>20% 10%
@
S |Velocidade Média Oferecid
i Ce ic' ° eE © f?_ erecida BMOE BMOE>80% 80%>BMOE>75% 75%>BMOE>70% 70%>BMOE>60% BMOE<60% 20%
“3' L:tr:%:crir;:idsirpeeccilolnC:Ic:zrrestre
@M
o N LBTE LBTE>95% 95%>LBTE>94% 94%>LBTE>90% 90%>LBTE>80% LBTE<80% 10%
Q.
)
$ |Variagdo de Laténcia Conforme
et oellicase VLCE VLCE>95% 95%>VLCE>93% 93%>VLCE>90% 90%>VLCE>80% VLCE<80% 5%
o
©
©
=§ Taxa de Perda de Pacotes TPPA TPPA>95% 95%>TPPA>94% 94%>TPPA>92% 92%>TPPA>90% TPPA<90% 10%
Disponibilidade de Conectividade DICN DICN>95% 95%>DICN>94% 94%>DICN>92% 92%>DICN>90% DICN<90% 20%
Total 100,00%
Valor do Indicador
Percentual
Indicador Sigla 0 0,2 0,4 0,6 1 .
& Relativo (PR)
Taxa de Reclamacgdes Wi-Fi TARW TARW<2% 2%<TARW<3% 3%<TARW<4% 4%<TARW<5% TARW>5% 25%
=
= |Taxa de ReclamacBes Wi-Fi
v RZ’;aberetasec e TAWR TAWR<10% 10%<TAWR<12% 12%<TAWR<16% 16%<TAWR<20% TAWR>20% 15%
o
o Di ibilidade de C tividad
- P I e DICW>95% 95%>DICW>94% 94%>DICW>93% 93%>DICW>90% DICW<90% 30%
2 i,
[=
= Banda Média oferecida para Wi-
Fi conforme Especificacdo BMWE BMWE>80% 80%>BMWE>75% 75%>BMWE>70% 70%>BMWE>60% BMWE<60% 30%

TOTAL 100%

medida através de aplicativo

Valor do Indicador

Evento

Sigla

0,2

0,4

0,6

Percentual
Relativo (PR)




Indicador de Implantagao da Operagdo

Entrega sem atraso e

Entrega com aceitacdo

Entrega com aceitagcdo

Plano de Operacgao PLOP . condicionada com poucas| condicionada com muitas Entrega e nao aceitagao N3do entrega 8%
com Aceitacao s A C A
exigéncias exigéncias
Entrega de todos sem Entrega de todos sem Entregas com atraso (até 1 [Entregas com atraso (até Entregas com atraso
Entrega de Relatorios Previstos ERPR atrasog com aceitaco atraso, com restri¢dao na més), sem restricao na 1 més), e com restrigdes | superior a 1 més e sem 8%
’ . aceitagao aceitagao na aceitacao aceitagao
Realizaca t Realizaca ial S lizagdo d
Reunides para Acompanhamento Realizagao de todas nas calizagao c'o~m atraso Realizagao parcial das reunides callzacao parcwie com em rea'lzagao €
da Oberacio Acordadas RAOA datas acordadas das reunides de de acompanhamento atraso das reunides de reunides de 5%
P acompanhamento P acompanhamento acompanhamento
Al a R H
SEEID A RIS Ve es ARHA ARHA>98% 98%>ARHA>95% 95%>ARHA>85% 85%>ARHA>70% ARHA<70%
na quantidade e perfil Acordado
Estruturacao das diversas 10%
Equipes e Funcionamento das EEFE EEFE>98% 98%>EEFE>95% 95%>EEFE>85% 85%>EEFE>70% EEFE<70%
diversas areas Especializadas
Funcionamento do CGR: Suporte 0 o 0 o 0 0 o 0
TaenicoNivel 1 FCG1 FCG1>98% 98%>FCG1>96% 96%>FCG1>94% 94%>FCG1>92% FCG1<92%
Funcionamento do CGR: Suporte
Técnico Nivel 2 FCG2 FCG2>98% 98%>FCG2>95% 95%>FCG2>90% 90%>FCG2>85% FCG2<85%
Funcionamento do CGR: Suporte 0 o 0 o o 0 o 0 o
Técnico Nivel 3 FCG3 FCG3>98% 98%>FCG3>95% 95%>FCG3>90% 90%>FCG3>85% FCG3<85% 30%
Funcionamento do CGR:
. FCGS FCGS>98% 98%>FCGS>96% 96%>FCGS>94% 94%>FCGS>92% FCGS<92%
Processos e Sistemas
Funci t CGR:
uncionamento do CG FCGA FCGA>98% 98%>FCGA>95% 95%>FCGA>90% 90%>FCGA>80% FCGA<80%
Aplicativo para Governo
Implantagao e Adequacgao de
centros de Manutencgao IAMR IAMR>95% 95%>IAMR>90% 90%>IAMR>85% 85%>IAMR>80% IAMR<80%
Regionais
10%
Estruturagao dos Centros de °
Manutengado Regionais com EMRP EMRP>95% 95%>EMRP>90% 90%>EMRP>85% 85%>EMRP>80% EMRP<80%
Profissionais adequados
Implantagao e Ad a
mpantagao & ACequacao IAGF IAGF>95% 95%>IAGF>75% 75%>IAGF>50% 50%>IAGF>30% IAGF<30%
Geréncia de Falhas
Implantacdo e A a
mplantagao e Adequacdo IAGD IAGD>90% 90%>IAGD>75% 75%>IAGD>50% 50%>IAGD>30% IAGD<30%
Geréncia de Desempenho
Implantagdao Manutenga
PT:VZ:t?\f:O anutencao IMPR IMPR>90% 90%>IMPR>75% 75%>IMPR>50% 50%>IMPR>30% IMPR<30% 159,
(o)
Implantacdo M t a
P”:: d?t?vzcao IS IMPD IMPD>90% 90%>IMPD>75% 75%>IMPD>50% 50%>IMPD>30% IMPD<30%
- . Entrega com aceitagao Entrega com aceitagao
Implantagao Gestdo de Entrega sem atraso e .. .. . ~ o o
IGSB . condicionada com poucas| condicionada com muitas Entrega e ndo aceitacdo N3o entrega
Sobressalentes com Aceitacao exigéncias exigéncias
Atendimento de Requisitos de o 0 0 o 0 0 o o o
N ARSE ARSE>98% 98%>ARSE>95% 95%>ARSE>90% 90%>ARSE>85% ARSE<85% 3%
Implantagdao Gestdo de P
MPANtagan HEstao de Frocessos IGPA IGPA>95% 95%>IGPA>90% 90%>IGPA>85% 85%>IGPA>75% IGPA<75% 4%

de Aprovisionamento




Seguranc¢a e Armazenamento de
Dados

SADA

SADA>98%

98%>SADA>95%

95%>SADA>90%

90%>SADA>85%

SADA<85%

5%

Operagao sem Acidente de
Trabalho

OPAT

OPAT=0

OPAT=1

OPAT =2

OPAT =3

maior que 3

2%

100,00%

Valor do Indicador

no Prazo

Percentual
Evento Sigla 0 0,2 0,4 0,6 1 Re‘la;;i'; (”:R)
Taxa de Equi ¢
Rzzirtznjg'sjgigsfa Geréncia EREG EREG>98% 98%>EREG>96% 96%>EREG>94% 94%>EREG>92% EREG<92% 10%
Velocidade de Fechamento de
Tiquetes de alarmes VETE VFTE>98,5% 98,5%>VFTE>97% 97%>VFTE>95,5% 95,5%>VFTE>94% VFTE<94%
Emergenciais
Velocidade de Fechamento d
T;j;'tei dee jar‘:;e:g‘?t?czs € VETC VFTC>98,5% 98,5%>VFTC>97% 97%>VFTC>95,5% 95,5%>VFTC>94% VETC<94% Lo
(o]
Velocidade de Fechamento de 0 o o o o o 0 0
Hiquetes de alarmes Importantes VETI VFTI>98 5% 98, 5%>VFTI>97% 97%>VFTI>95,5% 95 5%>VFTI>94% VETI<94%
Velocidade de Fechamento d
T;j;'tei dee jar‘:;e:?eiz:dé‘:ios VETS VFTS>98,5% 98, 5%>VFTS>97% 97%>VFTS>95,5% 95 5%>VFTS>94% VETS<94%
T T |
E::r::nc'g‘:?:p(i;;;rme TTER TTER<55% 55%<TTER<60% 60%<TTER<65% 65%<TTER<70% TTER>70%
Taxa de Tiquete de alarme Criti
o R:(oaetiZolque € de alarme Lritico TTCR TTCR<55% 55%<TTCR<60% 60%<TTCR<65% 65%<TTCR<70% TTCR>70%
il 10%
© T Til |
] l;’;zftznlzussse?dzarme TTIR TTIR<55% 55%<TTIR<60% 60%<TTIR<65% 65%<TTIR<70% TTIR>70%
o
o [Taxa de Tiquete de al
© szzznfér;guai;etﬁ; arme TTSR TTSR<55% 55%<TTSR<60% 60%<TTSR<65% 65%<TTSR<70% TTSR>70%
Q
S Taxa de Mudanga Com Sucesso TMCS TMCS>95% 95%>TMCS>93% 93%>TMCS>90% 90%>TMCS>85% TMCS<85% 10%
(1]
(8]
5 |t M |
2 ng);ap(::\,is::anga com Impacto MINP MINP<5% 59%<MINP<7,5% 7 5%<MINP<10% 10%<MINP<15% MINP>15% 5%
= D
SB R VEEERes TDIR TDIR<5% 5%<TDIR<7,5% 7 5%<TDIR<10% 10%<TDIR<15% TDIR>15% 5%
Informagao na Reconciliagdao
T Andli
Di’i:qeen:aag';s::Aceitagéo TADA TADA>97% 97%>TADA>95% 95%>TADA>92,5% 92,5%>TADA>90% TADA<90% 10%
Taxa de Disponibilidade de 0 0 0 0 0 o 0 o 0
B TDEB TDEB>99,8% 99,8%>TDEB>99,6% 99,6%>TDEB>99,4% 99,4%>TDEB>99% TDEB<99% 10%
T icos E
P:;‘:Ode SERIES (SEEIERES NE TSEP TSEP>95% 95%>TSEP>93% 93%>TSEP>90% 90%>TSEP>85% TSEP<85% 10%
Taxa de Servi
RZ’:anfa;;V:ﬁ?csiaclom TSR TSRI<15% 15%<TSRI<20% 20%<TSRI<25% 25%<TSRI<30% TSRI>30% 10%
= .
218 EB HEE Rl EREaiEee TREP TREP>98% 98%>TREP>96% 96%>TREP>94% 94%>TREP>90% TREP<90% 10%

TOTAL 100%




