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PROMOCAT 

• Priorização do atendimento ao contribuinte 
cidadão;

• Estratégia pensada e implementada;
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AMBIENTE ORIGINAL

• “Caixa Preta” e Burocracia;
• Explosão da Internet;
• Redução do Custo Brasil;
• Parceiros Prontos.
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BENEFÍCIOS PARA SEFAZ                    

- MELHORA DO PROCESSO DE GESTAO          
- AUMENTO DO FOCO NA MISSAO FIM                             
- AUMENTO PRODUTIV. LONGO PRAZO 
- SLA’S MAIS AGRESSIVOS                        
- MELHORA NOS PROCESSOS E METODOLOGIA (CMM)
- SIGNIFICATIVO AUMENTO DE PRODUTIVIDADE            
- SIMPLIFICACAO DA GESTAO DE FORNECEDORES      
- MELHORIA NOS PROCESSOS DE SERVICOS                             
- RETENCAO DO “KNOW HOW”
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Manual de 
Treinamento

DI
(DAI / GP / DACD)

CAT
(Diretorias / DACS)

DATACENTER
(PRODESP -
Taboão / DTI)

FÁBRICAS
(PRODESP / 
Terceiros)

PRODESP (DUT)

Especificação Regras de
Negócio +
Códigos

Elementos
Software

Gestão Requisitos e 
Contratos (OEs)

Gestão
Tecnológica e 
Capacidade

Manual de 
Operação

Especificação
Técnica

PGFSW

ANS

DI
(DACS)

CAT / CGA
(PF / NI / CPA / 

E-mail/Call Center)

DI
(DI-G / DACD)

PRODESP 
(DUT)

DI
(DAI / GP)

Atendimento 
Inconformidades 

Correção de Dados

Inconformidades 
Técnicas

Relatório

Incorformidades
funcionais

Manual
Treinamento 

Respostas Padrão
Comunic.PúbicasSS´s

PGAU

Indicadores 
produto
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PGFSW PGAU

ANS Manuais
Treinamento e 

Orientação a Usuários

Novas 
OE´s

������� � ������	��

� �����	���� � �� ����� �
� �� ����
������	���� � �� 	�� ����� �

5 �� �
� ��� 	G��������� 	G�
� 	
�� ��� ��	�@ ���������	���6
������	���� � �� 	�	������
������	���� � � ���� �



9

	/ � ! � � (�� � ��H9 � '(�� � ��� ! 9 '3� �5�
	I(6

�J � �'% � '/ � � � ! � (�� � �� � (� ) � � % K � �� � �L� ! % � / � � � !
� � ! � �: � ! � % &'! �� �# $ � �'� � � � �� �� �/ $ ) � ! ') � % &�
� � (�(� ! 9 '3� (�/ � % &! � &� � � (

������� � ��
	M(

• Indicador 1 – Disponibilidade do Serviço.
Período de disponibilidade dos serviços para os usuários.

• Indicador 2 – Duração das Interrupções
Tempo total de sistemas não disponíveis aos usuários em cada interrupção.

• Indicador 3 – Qualidade Financeira
(Ordem de Execução concluída dentro do orçamento aprovado) x 100

Total de Ordens de Execução concluídas no período

• Indicador 4 – Qualidade da Ordem de Execução
(Soma dos percentuais de adesão de todas Ordem de Execução submetidas para certificação).

Total das Ordens de Execução submetidas para certificação no período
• Indicador 5 – Qualidade no prazo

(Ordens de execução concluídas no prazo) X 100
Total de ordens concluídas no período

• Indicador 6 – Qualidade no orçamento
(Ordens de execução concluídas no orçamento) X 100

Total de ordens concluídas no período
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Indicador 2 – Qualidade no orçamento

Definição
(Ordens de execução concluídas no orçamento) X 100

Total de ordens concluídas no período

Métrica
Fonte de dados: Sistema gerencial de acompanhamento ou repositório de dados 
existente
Frequência: mensal

Obs.: será considerado concluído o serviço que foi homologado. 

Indicador Nível de Serviço Observações

2 Orçamento de serviço XX% das ordens de execução
concluídas dentro do orçamento
aprovado
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Indicador 3 – Disponibilidade do Sistema

Definição

(Período de medição – Período indisponível devido falhas do fornecedor) x 100
Período de medição

Métrica

Fonte de dados: VM/VSE - VMPRF e CA/JARS, OS400 - System Log, UNIX - System 
Log e Tivoli, VMS e MCP - System Accounting.
Freqüência: mensal.
. 

Indicador Nível de Serviço Observações

3 Disponibilidade de
Sistema..

XX% de disponibilidade para todos os
sistemas e subsistemas
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INDICADOR CRÍTICO                                     PESO
1 – prazo de serviço                                          0,3

FATOR DE CUMULATIVIDADE

OCORRÊNCIA                                 FATOR
1a. Ocorrência                                    1/30
2a. Ocorrência                                    2/30

QUADRO DE CÁLCULO
Indicador       SLA        Desempenho    Peso    Ocorrência     Calculo                      TOTAL
Indicador  1 90 %                                  0,3                       0,3 x(valor fatura mês) x fator
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