Ministério da Educacao

ENCARTE N2 "D" ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS E GLOSAS/2019/GAB/CDGP/CGGA/SAA-MEC

PROCESSO N2 23000.001666/2018-18

1.

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO — ANS E GLOSAS

Constituem a defini¢ao de indicadores e metas para avaliagdao dos servigos de forma a manter a qualidade necessdria para a execugao das atividades propostas. A aferigdo da

gualidade dos servicos sera realizada pela CONTRATANTE, por meio da analise do cumprimento dos padrdes, prazos e disponibilidade estabelecidos no Acordo de Nivel de Servigo— ANS.

2.

PREMISSAS E RESPONSABILIDADES
2.1. Caso a CONTRATADA nao cumpra a meta estabelecida no més, sera gerada uma ocorréncia e aplicadas as glosas previstas por cada item, mesmo em casos de reincidéncia.

2.2. As glosas previstas para cada indicador, se atingidas o seu limite maximo, serdo aplicadas diretamente pelo Gestor do Contrato, que também providenciard as medidas
administrativas cabiveis para a penalizacdo, especialmente a cobranca de multas previstas no contrato, quando for o caso.

2.3. Os quantitativos estimados para cada uma das complexidades poderao sofrer remanejamento entre as mesmas no decorrer da execug¢ao, em fungao das mudancas de
estratégias do Ministério da Educacdo, priorizacdo das tarefas/atividade, inclusdo e/ou exclusdo de servicos no escopo de atendimento, desde que ndo superem a estimativa total
CONTRATADA, o que somente podera ocorrer mediante Termo Aditivo e dentro dos percentuais legais previstos em lei.

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO:

3.1. O percentual redutor no pagamento da fatura mensal, previsto acima - Acordo de Nivel de Servico, sera calculado sobre a soma dos valores de todas as USAs estabelecidas
nas ordens de servico consideradas em atraso no periodo de apuragao do indicador.

3.2 No acordo de nivel de servico estd definida a maneira pela qual os servigos serdo avaliados e as dedug¢des a serem aplicadas na fatura mensal, quando o servico prestado
nao alcancar o nivel minimo aceitavel.

3.3. Os primeiros 90 (noventa) dias a partir do inicio da execugdo contratual serdo considerados como periodo de estabilizacdo e de ajustes especificos, durante os quais as
metas definidas poderdo ser flexibilizadas por acordo entre as partes.

3.4. A partir do 902 (nonagésimo) dia do inicio da execug¢do contratual, todo o passivo de problemas evidenciados devera estar solucionado, cabendo a aplicagdao do Acordo de
Nivel de Servico sobre o passivo nao solucionado e cuja responsabilidade seja exclusivamente da CONTRATADA.



3.5.

gerenciais e demais informacodes relevantes para a gestao contratual.

3.6.

Constardo no relatério de auditoria, dentre outras informacgGes, os indicadores/metas de niveis de servico alcancados, recomendac¢des técnicas, administrativas e

A identificacdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela CONTRATADA e os indicadores apurados pela auditoria da CONTRATANTE poderdo configurar-se

como nao cumprimento do Acordo de Nivel de Servico, podendo, neste caso, sujeitar-se também a aplicacao de san¢des administrativas.

3.7.
3.8.

3.8.1.

deve ser aplicado o ANS para glosa, esta devera ser efetuada no pagamento da préxima fatura.

A simples aplicagao de redutor por descumprimento do Acordo de Nivel de Servigo nao exime a CONTRATADA das san¢Oes estabelecidas no contrato.

No caso de glosas no faturamento, decorrentes do ndo cumprimento dos niveis minimos de servigos, a CONTRATADA dispora do prazo de cinco dias uteis, a contar da data
do fechamento da avaliacdo dos indicadores, para apresentar justificativas ao CONTRATANTE, que devera avalia-las no mesmo prazo. Sendo aceitas as justificativas ou se elas ndo forem
avaliadas pela CONTRATANTE tempestivamente, sendo considerado aceite tacito, ndo havera a aplicacdo do redutor;

No caso de ndo aplicacdo da glosa em razao de intempestividade na avaliagdo das justificativas, quando concluida a andlise e persistindo o entendimento de que

3.8.2. No caso de ndo haver fatura futura, o valor serd descontado da garantia prestada pela CONTRATADA.
) ; Nivel minimo ~ a .
N2 Indicador Forma de Célculo ., Forma de Apuragao Ocorréncia GLOSA
aceitavel
Atendimentos % 1% de glosa para
iniciados em até (Total de LigacGes L Relatério mensal °aeg ‘p
. , 85% das ligacOes . cada 1% abaixo do
30 segundos recebidas em até 30 . , gerado pelo Sistema 1% para cada , .. .
1 atendidas em até 30 . nivel minimo até o
(somente segundos) / (Total de de ocorréncia .
. ; segundos. . . limite de 30% da
telefonia humana atendimentos Telefonia/Atendimento fatura
e automatizada) recebidos)
% >=0a<5% 10%
Rela(:;r(;c:) m;elr;sal ate(:(;:?r:::tos 95% dos Relatdrio mensal >=5% e <30% 8%
2 : . P , atendimentos gerado pelo Sistema | >=30% e < 55% 6%
Sistema de concluidos / Total de concluidos de Atendimento
. — 0, 0, 0,
Atendimento atendimentos >=55% e <70% 4%
recebidos) >=70% e < 95% 2%
% >=0a<45% 12%
(Total de >= 45% e < 55% 9%
indice de atendimentos com 85% dos Relatério mensal _ °€ 2 2
3 Atendimentos nota maior ou igual atendimentos gerado pelo Sistema | >=55% e <65% 7%
Satisfeitos as8)/ (.Total de satisfeitos. de Atendimento >= 65% e < 75% 59
atendimentos
avaliados) >=75% e < 85% 3%
4 | indice de Registro % 95% dos registros de Relatério mensal 1% para cada 1% de glosa para
de Chamados por | (Total de registros de | outros meios em até | gerado pelo Sistema ocorréncia cada 1% abaixo do
outros meios outros meios 7 min realizados de Atendimento nivel minimo até o
diferentes de realizados em até 7 | pelo atendente apds limite de 30%
Telefonia min) / (Total de




4.1.

4.2.

registros de outros

preenchimento do

meios) solicitante
Qtd > 72h 15% da Atividade
indice de Entrega | (Hora de entrega — >48h e <=72h | 12% da Atividade
das Atividades de Hora prevista) ~ , Registro de entrega do | 5 24he<=48h | 8% da Atividade
x * . N&o se aplica
Implantacao Desconta-se finais produto
ENCARTE "C" de semana e >0he<=24h | 5% da Atividade
feriados
indice de fS:i:thzgzse Relatério Mensal de 0.5% de elosa
Indisponibilidade . 99% do tempo Disponibilidade do 0,5% para cada 70 de8
atendimento/Qtd . , . . para cada 0,5% de
da Central de disponivel Servico de ocorréncia

Atendimento

Horas previstas de
funcionamento

atendimento

indisponibilidade

Percentual de
Chamados
Resolvidos no 12
atendimento

Qtd Total de

ChamadosResolvidos

no 12 atendimento /
Qtd Total de
Chamados

70% dos chamados
ocorridos no 12
atendimento
(Esse indice deve ser
incrementado em
5% para cada ano de
execucao contratual
até o limite de 80%)

Relatério mensal
gerado pelo Sistema
de Atendimento

0,5% para cada
ocorréncia

0,5% de glosa para
cada 1% abaixo do
nivel minimo

NIVEIS DE QUALIDADE DA CENTRAL DE ATENDIMENTO AO USUARIO DO MINISTERIO DA EDUCAGAO

CONTRATANTE a possibilidade de rescisdo do contrato, além da(s) glosa(s) e penalidades previstas neste Termo de Referéncia.

4.3.

adequacdo a realidade do Contrato.

4.4.

até o 5° dia util do més subsequente. Os valores serdo referentes as médias mensais.

No caso de ocorréncia de fatos que interrompam o servico de um dos tipos de atendimento, alheios a responsabilidade da CONTRATADA, o dia que for afetado sera

considerado como um dia atipico. Sendo assim, serdo expurgados do calculo de afericdo do indicador de niveis de servicos parcial ou total do funcionamento da Central de
Relacionamento.

a) As interrupcdes, provocadas por falhas ou degradacdo da rede de micros, PABX/DAC, URA e outros equipamentos, sob a responsabilidade da CONTRATADA, devem ser
eliminadas em prazo maximo, de 2 horas, contados a partir do momento de seu diagndstico;

b) Os prazos serdo contados sempre em dias Uteis a partir da sua recepgao e devem ser registradas imediatamente ao recebimento sendo esse o passo inicial do processo
gue sera medido para fins de afericao dos niveis de qualidade.
Caso a CONTRATADA receba 3 multas de alto impacto ou 5 multas de médio impacto ou 7 multas de baixo impacto, nos periodos consecutivos de doze meses, ensejara a

Os atendimentos pelos canais novos, terdo os seus niveis de servicos definidos, todavia poderdo sofrer alteracdes caso a CONTRATANTE entenda haver necessidade de

A CONTRATADA devera encaminhar mensalmente planilha contendo os indicadores de nivel de atendimento dos servicos atinentes a Central de Atendimento ao Usudrio,




INDICADOR MEDIDA META

Teleatendimento receptivo

Atendidas até 30 Segundos de Espera Minimo 85%
Tempo Médio de Espera Maximo 20
segundos
Abandono em Espera Mdéximo 3%
indice de satisfacdo dos Clientes Central Minimo 85%
Absenteismo Mdéximo 8%
indice de Protocolos Registrados Minimo 100%
indice de Disponibilidade do Servico Minimo 99,5%
- . L. 360
Tempo Médio de Atendimento Mdximo
segundos

Retorno de Chamadas e Teleatendimento Ativo

LigacOes Efetivadas (PEC- Pesquisa de Imagem) Minimo 40%
Direcionamento para Avaliacado de Satisfa.géo de Retorno aos Clientes (retorno ativo aos Minimo 100%
clientes)
indice de Retornos Registrados (n° protocolo) Minimo 100%
Planilha de Indicadores Sujeitos a Penalidades:
45.1. A planilha a seguir apresenta os indicadores passiveis de penalidades conforme a gradacao do nivel de impacto constatado.
Indicador Meta Impacto
Baixo Médio Alto
NS 85% 84,99% a 75% 74,99% a 65% <65%
TME 20s 21sa 23s 24s a 26s > 26s
IPRO 96% 95,99% a 94% 93,99% a 92% <92%
ISC 85% 84,99% a 82% 82,99% a 80% < 80%
IDS 99,5% 99,4% a 97% 96,99% a 95% <95%
IABS* < 8% 8,1% a 10% 10,1% a 12% >12%
TMA 360s 361s a 380s 381s a 400s >400s
IRbot >60% 59,99% a 55% 54,99% a 51% <51%
IRchat >70% 69,99% a 65% 64,99% a 61% <61%
TMAchat 180s 181s a 190s 191s a 210s >210s
IRURA >20% 19,99% a 17% 16,99% a 13% <13%




IACVB >70% 69,99% a 65% 64,99% a 61% <51%

e NS - Nivel de Servico <> 85%

e TME - Tempo Médio de Espera <> 20s

e IPRO - indice de Protocolos Registrados <> 96%

e ISC = indice de Satisfacdo dos Clientes <> 85%

e IDS - indice de Disponibilidade dos Servigos <> 99,5%
e 1ABS - Indice de Absenteismo <> 8%

e TMA - Tempo Médio de Atendimento <> 360s

e IRbot - indice de Reten¢do Chatbot <> >60%

e IRchat - Indice de Retengdo Chat <> >70%

e TMAchat - Tempo Médio de Atendimento Chat <><180
e IRURA - indice de Reteng¢do na URA <> >20%

e IACVB - indice de Aceita¢do Correta Voicebot <> >70%

* |ABS - Este indicador sera avaliado somando o quantitativo da Central de Atendimento ao Usudrio.

4.6. Critérios para aplicacdo das penalidades:
4.6.1. Baixo Impacto: incide multa de 1% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito;
4.6.2. Médio Impacto: incide multa de 3% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito;
4.6.3. Alto Impacto: incide multa de 5% sobre o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.
4.7. Para a mensuracao dos indicadores passiveis de penalidades, ficam estabelecidos os seguintes requisitos de calculo:
Indicador Nivel de Servigo - NS
Meta Igual ou superior a 85%
Formula Total de Ligacdes atendidas em até 20s
(Total de LigacOes Atendidas) + (Total de LigacGes Abandonadas com mais de 20s)




Indicador Tempo Médio de Espera para Atendimento - TME
Meta Inferior ou Igual a 20 segundos
. Tempo total de espera em fila
Férmula . .
Tempo total de ligacdes roteadas para o atendimento humano
Indicador indice de protocolos registrados - IPRO
Meta Superior ou lgual a 96%
. Total de Protocolos Registros
Férmula , .
Total de Atendimentos Humano Realizados
Indicador indice de Satisfagdo dos Cidad3os - ISC
Meta Superior ou lgual a 85%
Formula Total de Clientes Satisfeitos Com o Servico
Total de Clientes Efetivamente Pesquisados ao final dos atendimentos
Indicador indice de Disponibilidade dos Servigos - IDS
Meta Superior ou lgual a 99,5%
Formula Tempo de Disponibilidade Apurado no Més
Total de Horas do Més
Indicador indice de Absenteismo - IABS
Meta Inferior ou Igual a 8%
Formula Total de Faltas Registrada no Més




Total de Dias do Més X Total de Atendentes
Indicador Tempo Médio de Atendimento - TMA
Meta Inferior ou Igual a 360 segundos (Central)
Formula Tempo total de atendimento em segundos
Quantidade total de ligagdes recebidas no atendimento humano
Indicador indice de Retencdo Chatbot - IRbot
Meta Superior ou lgual a 30%
Férmula Quantitativo de demandas Resolvidas (sem transbordo)
Quantidade Total de Demandas
Indicador indice de Retencdo Chat - IRChat
Meta Superior ou lgual a 70%
, Quantitativo de Demandas Resolvidas (sem transbordo)
Férmula i
Quantidade total de Demandas
Indicador Tempo Médio de Atendimento Chat - TMAChat
Meta Inferior a 180s
Formula Tempo total de atendimento em segundos
Quantidade total de contatos recebidos pelo chat
Indicador indice de Retencdo URA - IRURA




Meta Superior ou Igual a 20%
Formula Quantitativo de Liga¢des Retidas por Atendimento Individualizado
Quantidade Total de Ligacdes Recebidas na URA
Indicador indice de Aceitacdo Correta Voicebot - IACVB
Meta Igual ou superior a 70%
. (Quantitativo total de falas com palavras contidas no dominio do Voicebot
Formula . o .
corretamente reconhecidas) / (Quantitativo total de falas do Voicebot)
4.8. Para efeito de incidéncia de multas, podera haver cumulagao percentual sobre indicadores distintos nao atingidos.
4.9, As justificativas, para o ndo atingimento dos indicadores, deverdo ser apresentadas com as devidas evidéncias, juntamente com a fatura mensal para fins de analise e
deliberagdo sobre a aplicagdo de eventuais penalidades.
4.10. Os indicadores poderao sofrer altera¢cdes no decorrer do contrato em atendimento as necessidades da CONTRATANTE e em comum acordo com a CONTRATADA.
4.11. Caso os indicadores previstos ndo sejam atingidos, a CONTRATADA devera comunicar formalmente ao Ministério da Educacdo as acdes corretivas adotadas.
4.12. Se os indicadores permanecerem abaixo das metas previstas por dois meses consecutivos, por responsabilidade da CONTRATADA, aferidos mensalmente, sera aplicada

multa adicional de 1% (um por cento) do valor médio das faturas do bimestre da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

4.13. Caso os indicadores permanecam abaixo das metas previstas para um semestre consecutivo, por responsabilidade da CONTRATADA, aplicar-se-a multa adicional de 0,5%
(cinco décimos por cento) sobre o somatdrio dos valores liberados no periodo da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

4.14. As multas previstas nos subitens anteriores serdo aplicadas observando os indicadores de cada canal e o valor atestado referente a cada servico realizado (teleatendimento
receptivo, teleatendimento ativo, servicos multicanal e chatbot).

4.15. Multa de 4% (quatro por cento) sobre o valor mensal estimado do contrato para cada indicador de niveis de servigos, caso seja constatado que os dados utilizados tenham
sido objeto de manipulacdo, simulacdo, adulteracdo ou descaracterizacdo pela CONTRATADA.

Documento assinado eletronicamente por Esrom Goncalves Rodrigues, Chefe de Divisdo, em 09/12/2019, as 17:06, conforme hordério oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n2
1.042/2015 do Ministério da Educago.
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Documento assinado eletronicamente por Carlos Cesar da Silva Gomes, Servidor(a), em 09/12/2019, as 17:11, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento da Portaria n® 1.042/2015
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