A
LS

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MSP - POLICIA FEDERAL
SETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO - STISR/PF/SP

ANEXO III - PESQUISA DE SATISFACAO
1. PESQUISA DE SATISFACAO

1.1. Quando da finalizacdo dos atendimentos ao usudrio, estes deverdo ser convidados a responder
pesquisa de satisfacdo, cujo resultado podera ser utilizado para a qualificacdo dos servicos prestados pela
CONTRATADA. O conteido detalhado da pesquisa de satisfagdo serd definido posteriormente pela
CONTRATANTE.

1.2. A pesquisa devera ser realizada diretamente com o usudrio, € a CONTRATADA devera
elaborar mensalmente relatorio de pesquisa de satisfacao, indicando a quantidade de usuarios pesquisados, os
percentuais e quantidades das respectivas respostas.

1.3. A pesquisa devera conter, no minimo, as seguintes avaliagdes:

QUESTIONARIO BASICO

Opcao de Avaliagao

Deverao ser avaliados no minimo os seguintes itens:
Oti mo|Bom|Reg ularlinsatisfatério

a) Satisfacdo com o conhecimento técnico do
operador

b) Satisfagcdo com a postura e cordialidade do
operador

c) Satisfagdo com o tempo de atendimento

d) Satisfagdo com a solugdo implementada

1.4. A CONTRATADA devera atingir os seguintes indices minimos de satisfacdo de usudrio em
todos os itens:

. Otimo 90 %
Il. Otimo e bom 95%
lll. Otimo bom e regular 99%

IV. Insatisfatorio 1%

1.5. Quando a avaliagdo em qualquer dos itens for regular e msatisfatoria a CONTRATADA



devera se certificar dos motivos da insatisfa¢cdo do usuario a fim de evitar futuras falhas no atendimento.

1.6. A contratada devera apresentar relatdrio semestral contendo:

1.6.1. Os indicadores de niveis de servigo executados versus acordados;

1.6.2. Os mndicadores de desempenho alcancados pelo atendimento da Central Telefonica versus
padrdes minimos exigidos;

1.6.3. Todas as ordens de servico abertas no periodo, discrimnando-se quantitativamente o seu
status (finalizadas, pendentes, etc.) e o efetivo prazo de resolugdo dos atendimentos;

1.6.4. Recomendagdes técnico administrativas € demais informagdes julgadas uteis.

1.7. A contratada devera apresentar, semestralmente, acréscimo geral no indice de satisfacao

previstos nos incisos I e Il do item 1.4
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Documento assinado eletronicamente por CAMILO LANDO DE LIMA, Chefe de Setor -
Substituto (a), em 11/10/2018, as 14:19, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento
no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por ISMAEL CABRAL MENEZES, Chefe de Setor, em
11/10/2018, as 14:33, conforme hordério oficial de Brasilia, com o emprego de certificado digital
emitido no ambito da ICP-Brasil, com fundamento no art. 62, caput, do Decreto n28.539, de 8
de outubro de 2015.

Ne de Série do Certificado: 1278203226785688661
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A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
http://sei.dpf.gov.br/sei/controlador_externo.php?

1 acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador
8403580 e o cédigo CRC EC352F07.

Referéncia: Processo n° 08500.058750/2017-06 SEI n° 8403580
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