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Coordenagao-Geral de Licitagdes e Contratos
Coordenagao de Gestdao de Contratagdes
Divisdo de Licita¢oes

Anexo

ANEXO | DO TERMO DE REFERENCIA

INDICADORES DE NIVEIS DE SERVIGOS

Indicador n2 01

Item - descricao IACHD — Indice de Aderéncia a Curva Histérica de Demanda

Garantir a melhor ocupacdo das posicoes de atendimento durante

Finalidade todo periodo de atendimento 7:00 as 22:00

Ocupacdo de no minimo 80% (oitenta por cento) das PosicOes de
Atendimentos contratadas simultaneamente, durante um intervalo
Meta a cumprir de 6 (seis) horas, correspondente ao horario de maior demanda de
ligacOes (horario de pico), a ser informado pelo INSS através de
oficio.

Relatério emitido pela empresa informando a quantidade de
Instrumento de medigao operadores logados diariamente no intervalo de 6 (seis) horas
definidos como horario de pico.

Forma de .

Pelo sistema
acompanhamento
Periodicidade Mensal

IACHD = (Quantidade de operadores logados no horario de pico
Mecanismo de Calculo durante o més X 100) / (Quantidade de PA's contratadas X total de
dias de atendimento), *excluindo os sabados

Inicio de Vigéncia Apds os 3 (trés) primeiros meses

A partir de 80%, sem aplicagdo de glosa;
Faixa de ajuste no | De75%a79,99%, glosa de 0,5% do valor mensal do contrato;
pagamento De 70% a 74,99%, glosa de 0,7% do valor mensal do contrato;

Abaixo de 70%, glosa de 1,0% do valor mensal do contrato.

Aplicar 2,0% sobre o valor mensal do contrato em caso de

Sangoes . .
descumprimento por 03 meses consecutivos.
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A Divisdao de Gestdao das Centrais de Teleatendimento do INSS
(DGCT) apresentara o intervalo de 6 (seis) horas, correspondente ao
horario de pico, por meio de oficio. Se identificada necessidade de
adequacado do intervalo fixado, novo oficio serd emitido. A empresa
terd o prazo de 30 (trinta) dias da data do recebimento do oficio,
para se adequar ao mesmo.

Nos horarios ndao compreendidos por esse intervalo fixado pelo
INSS como hordrio de pico, a contratada devera fazer o melhor
planejamento para ocupa¢dao das Posi¢cbes de Atendimento,
podendo haver alteracdes a cargo do gestor do contrato.

Observagoes

Para fins de aplicagdo do mecanismo de calculo, o nimero de PA's
sera limitado ao quantitativo definido em contrato, mesmo que a
contratada possua um numero superior a este.

No caso de existirem outros servicos distintos daqueles atendidos
pelo 135, as PA’s exclusivamente a eles destinadas nao deverao ser
contabilizadas para alcance deste indicador.

Indicador n2 02

Item - descri¢ao TMA - Tempo Médio de Atendimento
. Garantir o atendimento breve das chamadas recebidas para
Finalidade ,
atendimento pelo operador
Meta a cumprir 7 (sete) minutos
Instrumento de medigao Relatério emitido pela plataforma
Forma de .
Pelo sistema
acompanhamento
Periodicidade Mensal

TMA = tempo total de atendimento / volume de chamadas

Mecanismo de Calculo . .
recebidas para atendimento pelo operador

Inicio de Vigéncia ApOs os 3 (trés) primeiros meses de operagao

Em até 7 minutos sem aplicacdo de glosa
Faixa de ajuste no | De7:01a8:00 minutos glosa de 0,3% do valor mensal do contrato
pagamento De 8:01 a 9:00 minutos glosa de 0,5% do valor mensal do contrato

Acima de 9:00 minutos glosa de 1,0% do valor mensal do contrato

Aplicar 0,3% sobre o valor mensal do contrato em caso de

Sangoes g .
descumprimento por 03 meses consecutivos

Observagoes Considera-se como Tempo Médio de Atendimento o temo total que
os operadores levam para atender as ligacbes recebidas do
momento que o operador atende a ligacdo até a finalizagdo do
atendimento nele excluido o empo para registro da demanda(pds-
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atendimento). Serd considerado a média mensal para fins de
mensuragao do indicador(deverd ser informado o TMA didrio —
médica ponderada — tomado durante o hordrio de atendimento
humano).

Indicador n2 03

Item - descricao

IFQR -Avaliagao de Qualidade dos Operadores (receptivo)

Finalidade

Garantir a qualidade do atendimento prestado pelo operador

Meta a cumprir

85% (oitenta e cinco por cento)

Instrumento de medigao

Relatdrio emitido pela empresa

Forma de
acompanhamento

Pelos relatérios validados pelo INSS

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

IFQR = (total de avaliagdes que obtiveram bom desempenho na
avaliagdo de qualidade do atendimento x 100) / total de
atendimentos avaliados.

Inicio de Vigéncia

Ap6ds o inicio da operacdo

Igual ou acima de 85% sem aplicagao de glosa

Faixa de ajuste no | De81% a84,99% glosa de 0,5% do valor mensal do contrato
pagamento De 77% a 80,99% glosa de 0,7% do valor mensal do contrato
Abaixo de 77% glosa de 1,0% do valor mensal do contrato
. Aplicar 0,5% sobre o valor mensal do contrato em caso de
Sangoes . .
descumprimento por 03 meses consecutivos
As avaliacbes serdo realizadas desde o inicio da operacdo.
Considera-se bom o atendimento cuja nota de monitoria, de acordo
Observagoes com o formulario indicado pelo INSS, obtenha pontuagao acima de

85%. O total de atendimentos avaliados deve serde 4 avaliagOes
mensais por atendente.

Indicador n2 04

Item - descricao

ISC -indice de Satisfagdo dos Usuarios

Finalidade

Garantir a qualidade do atendimento prestado pelo operador, de
acordo com a avaliacdo do cliente/usuario

Meta a cumprir

90% (noventa por cento)
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Instrumento de medigao

Pesquisa de satisfacdao do usuario

Forma de
acompanhamento

Relatdrio emitido pela empresa

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

ISC = (volume de avaliagbes que demonstram satisfacdio com o
atendimento x 100) / total de pesquisas realizadas

Inicio de Vigéncia

Ap6s o inicio da operacdo

Igual ou acima de 90 sem aplicacdo de glosa

Faixa de ajuste no | De86% a89,99% glosa de 0,5% do valor mensal do contrato
pagamento De 80 a 85,99% glosa de 0,7% do valor mensal do contrato

Abaixo de 80% glosa de 1,0% do valor mensal do contrato
Sancdes Aplicar 0,5% sobre o valor mensal do contrato em caso de

¢ descumprimento por 03 meses consecutivos
O universo a ser pesquisado sera estabelecido pelo Contratante, de
o acordo com o total de ligagdes recebidas no periodo. As avaliagdes

Observagoes

serdo realizadas sem interferéncia do operador, com critérios
validados previamente pelo INSS.

Indicador n2 05

Item - descrigcao

IAR -indice de Atendimentos Registrados

Finalidade

Garantir que todos os atendimentos sejam registrados por tipo de
servico prestado visando extrair gerenciar o atendimento

Meta a cumprir

99% (noventa e nove por cento)

Instrumento de medigdo

Sistema de registro de pds-atendimento

Forma de L .
Relatdrio emitido pela empresa
acompanhamento
Periodicidade Mensal
IAR = (total de atendimentos registrados x 100) / total de

Mecanismo de Calculo

atendimentos recebidos pelo humano

Inicio de Vigéncia

Apés o inicio da operacdo

Faixa de
pagamento

ajuste no

Igual ou acima de 99% sem aplicagao de glosa
De 95% a 98,99% glosa de 0,3% do valor mensal do contrato
De 91 a 94,99% glosa de 0,5% do valor mensal do contrato

Abaixo de 90% glosa de 1,0% do valor mensal do contrato
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Aplicar 0,3% sobre o valor mensal do contrato em caso de

Sangdes . .

descumprimento por 03 meses consecutivos

A diferenga para o total de registros configura-se margem de falha
Observagoes técnica/erro humano. Os registros deverdo ser feitos durante ou

imediatamente apds o atendimento realizado pelo operador.

Indicador n2 6

Item - descrigcao

IFQA -Avalia¢ao de Qualidade dos Operadores (Ativo)

Finalidade

Garantir a qualidade do atendimento realizado pelo operador do
servigo ativo

Meta a cumprir

85% (noventa por cento)

Instrumento de medigao

Relatdrio emitido pela empresa

Forma de
acompanhamento

Pelos relatérios validados pelo INSS

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

IFQA = (total de avaliagdes que obtiveram bom desempenho na
avaliagdo de qualidade do atendimento x 100) / total de
atendimentos avaliados

Inicio de Vigéncia

Ap6bs o inicio da operacdo

Igual ou acima de 90% sem aplicagao de glosa

Faixa de ajuste no | De89a89,99% glosa de 0,5% do valor mensal do contrato
pagamento De 80 a 84,99% glosa de 0,7% do valor mensal do contrato
Abaixo de 80 glosa de 1,0% do valor mensal do contrato
SancBes Aplicar 0,5% sobre o valor mensal do contrato em caso de
descumprimento por 03 meses consecutivos
As avaliacbes serdo realizadas desde o inicio da operacdo.
~ Considera se bom o atendimento cuja nota de monitoria, de acordo
Observagoes

com o formulario indicado pelo INSS, obtenha pontuagao acima de
85%.

Indicador n2 7

Item - descrigcao

ISCA -indice de Satisfagdo dos Usudrios (servigo ativo)

Finalidade

Garantir a qualidade do atendimento prestado pelo operador, de
acordo com avaliacdo do cliente/usuario
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Meta a cumprir

90% (noventa por cento)

Instrumento de medigdo

Pesquisa de satisfacdo do usuario

Forma de
acompanhamento

Relatdrio emitido pela empresa

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

ISCA = (volume de avaliagGes que demonstram satisfacdo com o
atendimento x 100) / total de pesquisas realizadas

Inicio de Vigéncia

Ap0s o inicio da operagao

Igual ou acima de 90% sem aplicacdo de glosa

De 85 a 89,99% glosa de 0,5% do valor mensal do contrato

Faixa de ajuste no
pagamento De 80 a 84,99% glosa de 0,7% do valor mensal do contrato
Abaixo de 80% glosa de 1,0% do valor mensal do contrato
SancBes Aplicar 0,5% sobre o valor mensal do contrato em caso de
descumprimento por 03 meses consecutivos
" As avaliagdes serdo realizadas sem interferéncia do operador, com
Observagoes

critérios validados previamente pelo INSS.

Indicador n2 8

Item - descrigcao

IFQM -Avalia¢ao de Qualidade dos Operadores (multimeios)

Finalidade

Garantir a qualidade do atendimento realizado pelo operador do
servico de multimeios

Meta a cumprir

Acima de 85% (oitenta e cinco por cento)

Instrumento de medigao

Relatdrio emitido pela empresa

Forma de
acompanhamento

Pelos relatérios validados pelo INSS

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

IFQM = (total de avaliagdes que obtiveram bom desempenho na
avaliagdo de qualidade do atendimento x 100) / total de
atendimentos avaliados

Inicio de Vigéncia

Ap6s o inicio da operacdo

Faixa de
pagamento

ajuste no

Igual ou acima de 85% sem aplicagdao de glosa
De 81% a 84,99% glosa de 0,5% do valor mensal do contrato
De 77% a 80,99% glosa de 0,7% do valor mensal do contrato
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Abaixo de 77% glosa de 1,0% do valor mensal do contrato

Aplicar 0,5% sobre o valor mensal do contrato em caso de

Sangoes . .
¢ descumprimento por 03 meses consecutivos
As avaliacbes serdo realizadas desde o inicio da operacao.
. Considera- se bom o atendimento cuja nota de monitoria, de
Observagoes

acordo com o formuldrio indicado pelo INSS, obtenha pontuacao
acima de 85%.

Indicador n? 9

Item - descricao ISCM -indice de Satisfacdo dos Usuéarios (multimeios)
L Garantir a qualidade do atendimento prestado pelo operador, de
Finalidade - . ..
acordo com avaliacdo do cliente/usudario
Meta a cumprir 90% (noventa por cento)

Instrumento de medigao Pesquisa de satisfacdo do usudrio

Forma de L. -

Relatdrio emitido pela empresa
acompanhamento
Periodicidade Mensal

ISCM = (total de avaliacbes que demonstram satisfacdo com o

M i dlcul . . .
ecanismo de Calculo atendimento x 100) / total de pesquisas realizadas

Inicio de Vigéncia Ap0s o inicio da operagao

Igual ou acima de 90% sem aplicacdo de glosa
Faixa de ajuste no | De85% a89,99% glosa de 0,5% do valor mensal do contrato
pagamento De 80 a 84,99% glosa de 0,7% do valor mensal do contrato

Abaixo de 80% glosa de 1,0% do valor mensal do contrato

Aplicar 0,5% sobre o valor mensal do contrato em caso de

Sancoes . .
§ descumprimento por 03 meses consecutivos

As avaliagOes serdo realizadas sem interferéncia do operador, com

Observagoes o ) .
¢ critérios validados previamente pelo INSS.

Indicador n? 10

Item - descri¢do TMACHAT - Tempo Médio de Atendimento (Chat Held)
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Finalidade

Garantir o atendimento breve dos atendimentos recebidos no chat
humanizado

Meta a cumprir

10 (dez) minutos

Instrumento de medigao

Relatdrio emitido pela plataforma

Forma de .

Pelo sistema
acompanhamento
Periodicidade Mensal

Mecanismo de Calculo

TMACHAT = tempo total de atendimento/volume de atendimentos
realizados pelo operador

Inicio de Vigéncia

ApOs os 3 (trés) primeiros meses de operacao

Faixa ~de ajuste no Acima de 10:00 minutos glosa de 0,3% do valor mensal do contrato
pagamento
Sancdes Aplicar 0,3% sobre o valor mensal do contrato em caso de
descumprimento por 03 meses consecutivos
Considera-se como Tempo Médio de Atendimento o temo total que
o os operadores levam para atender ao cidaddao, do momento em
Observagoes

que o operador inicia o atendimento até a finalizacdo do
atendimento

Indicador n? 11

Item - descri¢ao

IFQRCHAT - Avaliagao de Qualidade dos Operadores (Chat Hel6)

Finalidade

Garantir a qualidade do atendimento prestado pelo operador

Meta a cumprir

85% (oitenta e cinco por cento)

Instrumento de medigao

Relatdrio emitido pela empresa

Forma de
acompanhamento

Pelos relatérios validados pelo INSS

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

IFQRCHAT = (total de avaliagGes que obtiveram bom desempenho
na avaliagio de qualidade do atendimento x 100) / total de
atendimentos avaliados

Inicio de Vigéncia

Ap0s os 6 (seis) primeiros meses de operac¢do

Faixa de
pagamento

ajuste no

Acima de 85%, sem aplicacdo de glosa;
De 81% a 84,99%, glosa de 0,5% do valor mensal do contrato;
De 77% a 80,99%, glosa de 0,7% do valor mensal do contrato;
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Abaixo de 77%, glosa de 1,0% do valor mensal do contrato.

Sangoes

Aplicar 0,5% sobre o valor mensal do contrato em caso de
descumprimento por 03 meses consecutivos

Observagoes

As avaliagbes serdo realizadas desde o inicio da operagdo, mas o
indice minimo exigido deverda ser atingido apds 6 meses de
operacgao. Considera-se bom o atendimento cuja nota de monitoria,
de acordo com o formuldrio indicado pelo INSS, obtenha pontuacao
acima de 90. O total de atendimentos avaliados deve ser de 4
avaliacdes mensais por atendente.

Indicador n2 12

Item - descrigao

TME - Tempo Médio de Espera

Finalidade

Garantir o atendimento breve das chamadas em espera

Meta a cumprir

Manter TME inferior a 5% do TME da operagao global do INSS

Instrumento de medigdo

Relatério emitido pela plataforma

Forma de .

Pelo sistema
acompanhamento
Periodicidade Mensal

Mecanismo de Calculo

TME = tempo total de espera / volume de chamadas encaminhadas
para atendimento humano que esperaram na fila

Inicio de Vigéncia

Ap0s os 3 (trés) primeiros meses de operacao

Inferior a 5% sem aplicacdo de glosa

Faixa de ajuste no | De5%a 14,99% glosa de 0,3% do valor mensal do contrato
pagamento De 15% a 25% glosa de 0,5% do valor mensal do contrato
Acima de 25% de 1,0% do valor mensal do contrato
N Aplicar 0,3% sobre o valor mensal do contrato em caso de
Sangoes . .
descumprimento por 03 meses consecutivos
Observagoes Considera-se como Tempo Médio de Espera o tempo total que o

segurado levou do momento que ele fez a op¢do na URA até o
efetivo atendimento pelo operador, desconsideradas as ligagdes
que desistiram antes de serem atendidos (abandonadas) e as
atendidas em até 20 (vinte) segundos. Sera considerada a média
mensal para fins de mensuracdo do indicador (devera ser
informado o TME didrio — média ponderada - tomado durante o
horario de atendimento humano).

O TME serd medido por meio de amostragens, realizadas em
diferentes periodos do dia, em intervalos de curta duragdo. Ao final
de cada dia, sera calculado o TME do site, bem como o TME da
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operagdo global. No fechamento mensal, os TMEs didrios, tanto do
site quanto da operagdo global, serao utilizados para calcular os
respectivos TMEs mensais, fornecendo uma visdo consolidada do
desempenho ao longo do periodo.
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