ANEXO V — Niveis Minimos de Servicos e indicadores de qualidade

CATALOGO DE SERVICOS ATENDIMENTO/ | TEMPO MAXIMO Pontuacéo
SEVERIDADE = Negativa
Atendimento Telefénico RESOLUCAO DERESPOSTA | (= o imento

; ) i - ATENDIMENTO 2 Horas uteis -3
Atendimento Presencial - Equipamento nao liga URGENTE RESOLUCAD 2 horas tteis -
i i ) . ) ATENDIMENTO 2 Horas uteis -3
Atendimento Presencial - Equipamento ndo imprime URGENTE RESOLUCAO 2 horas dteis S
. . ATENDIMENTO 4 horas ateis -2
Atendimento Presencial - Papel preso (Atolamento) IMPORTANTE RESOLUCAO 2 horas dteis 2
. . w . ATENDIMENTO 4 horas ateis -2
Atendimento Presencial - Impressdo / copia manchada IMPORTANTE RESOLUCRO & horas dteis a
. . o w : ATENDIMENTO 4 horas ateis -2
Atendimento Presencial - Digitalizagdo nao funciona IMPORTANTE RESOLUCKO 2 horas tteis )
Atendimento Presencial - Defeito que impligue conserto no ADF ou ORI ATENDIMENTO 8 horas Gteis -1
no mecanismo de saida RESOLUCAD 48 horas uteis -5
Atendimento Presencial - problema no Visor LCD NORMAL ATENDIMEMNTO glhorasitels 1
RESOLUCAO 48 horas Uteis -5

Atendimento Presencial - Outro problema a ser categorizado NORMAL ATENDIMENNTO 8 horas iiteis 2
RESOLUCAD 48 horas ateis -5

Atendimento na prestagdo da informagdo requerida INFORMACAD RESOLUCROD 5 Dias uteis -4

Atendimento Remoto
Suprimento de toner com atendimento presencial para a troca Antes de acabar # -4

Entende-se com hora util aguela realizada dentro dos horérios de funcionamento do MMA nos do dias Gteis, de segunda a sexta-feira.

INDICADORES DE QUALIDADE DOS SERVICOS

ATENDIDO

NAO ATENDIDO

I. Total de atendimentos prestados no més, dentro do prazo estabelecido, igual ou acima de 90%.

1. Total de resolugdo atendidos no més, dentro do prazo estabelecido, igual ou acima de 90%.

I1l. Quantidade de impressoras com mais de 2 horas de indisponibilidade durante o més, menor que 4.

11l. Tempo somado de indisponibilidade de todas as impressoras menor ou igual a 13 horas durante o més [95%

IV. Nimero de reclamagfes sobre impressdes ou equipamentos feitas ao Fiscal do Contrato, menor que 5
ocorréncias no més.

V. Quantidade de falhas no troca de toners durane o més igual a zero.

V1. Pontuagdo negativa dos tempos de atendimento no més, menor ouigual a- 10

AVALIACAO MENSAL PARA CONTINUIDAPE DO CEIH'IRATOA CONCEITO PDNIDS P/
COM BASE NOS INDICADORES ATENDIDOS - ATE O 82 MES DE VIGENCIA AVALIACAO ANUAL
A) 10U ATE 2 INDICADORES ATENDIDOS RUIM 1
B) 30U ATE 4 INDICADORES ATENDIDOS RAZOAVEL 2
C) 5INDICADORES ATENDIDOS BOM 3
D) 6INDICADORES ATENDIDOS OTIMO 4

A PONTUAGAO NECESSARIA PARA A CONTINUIDADE DO CONTRATO SERA DE 70% DOS 32 PONTOS POSSIVEIS NA
MEDIA DAS SOMAS DA PONTUACAO DO MES 1 AO MES 8 DA VIGENCIA DO CONTRATO, OU SEJA, 23 PONTOS.




