PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Justica

TERMO DE CONTRATO N° 113/21

Interessado: Secretaria Municipal de Governo
Modalidade: Contratacgo Direta n° 3 § YA
Fundamento Legal: Artigo 24, inciso VIII, da Lei Federal n° 8.666/93:

10} MUNICIPIO DE CAMPINAS, inscrito no CNPJ/MF sob o no
51.885.242/0001-40, com sede na Avenida Anchieta, n°200, Centro, CEP:13.015-904, Campinas, Estado de
S30 Paulo, devidamente representado, doravante denominado CONTRATANTE, e a empresa
INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S.A. — IMA, inscrita no CNPJ sob n© 48.197.859/0001-
69, doravante denominada CONTRATADA, sociedade de economia mista constituida nos termos da Lei
Municipal n° 4.635, de 9 de jutho de 1976, com o objetivo de agilizar € expandir os servicos da Prefeitura de
Campinas, celebram o presente Contrato, em conformidade com 0 Processo administrativo em epigrafe, com
dispensa de licitagao e fundamentacdo legal no art. 24, inciso VIII, da Lei n° 8.666/93, mediante as

clausulas e condigbes seguintes:

PRIMEIRA — DO OBJETO
1.1. Implantacdo e administragdo de Estrutura: Central de Atendimento, que sera disponibilizada a
populacde, com o objetivo de oferecer informacgoes e servigos publicos atinentes 3 Prefeitura Municipal de
Campinas, conforme o6rgdos da Administracdo Direta, de acordo com as definicBes estabelecidas no Anexo 1

SEGUNDA — DO PRAZO DA CONTRATACAO

2.1. A contratacdo vigera pelo prazo de 12 (doze) meses, a contar da assinatura do Termo de Contrato,

podendo ser prorrogado até o limite estabelecido pela Lei Federal n® 8.666/93 e suas alteragoes.

TERCEIRA — DA DESCRICAO DA ESTRUTURA E DOS RECURSOS
DA ESTRUTURA CENTRAL DE ATENDIMENTO
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3.1. Implantac3o Fisica e/ ou estrutura para teletrabatho

3.1.1. A estrutura fisica da Estrutura Central de Atendimento devera ser instalada em edificacao de

responsabilidade da CONTRATADA, dentro da cidade de Campinas/ SP.

3.1.2. Com excecdo do servico emergencial das operages Defesa Civil/DC, Vigilancia
Sanitaria/VISA/SMS e a Ouvidoria Geral do Municipio, que pela caracteristica e regulamentagao dos

servicos, deverdo funcionar em espaco fisico designado pela CONTRATANTE.

3.1.3. A CONTRATADA ndo sera responsabilizada pela estrutura do local designado para instalacdo
fisica das operacbes Defesa Civil/DC, Vigilancia Sanitaria/VISA/SMS e a Ouvidoria Geral do
Municipio, que devera estar em acordo com todas as Normas Regulamentadoras e todos os

requisitos previstos no Termo de Referéncia.

3.1.4. Em caso de condigbes inadequadas na estrutura fisica das operagdes Defesa Civil/DC,
Vigilancia Sanitéria/VISA/SMS e a Ouvidoria Geral do Municipio, a CONTRATANTE sera responsavel
pela realizacdo de todas as adequacOes necessarias para atendimento as Normas Regulamentadoras

méréro'sr Vrérqrurisi't'(')s rprr'évistos no Termo de Referéncia, estabelecendo cronograma de agdes em comum
acordo com a CONTRATADA.

3.1.5. Os funcionarios das demais operacBes da Estrutura Central de Atendimento poderdo realizar
atividades da operacdo Defesa Civil de forma esporadica, com o objetivo de manter a qualidade e o
Acordo de Nivel de Servigos (ANS), desde que seja assegurada, pela CONTRATADA, a comunicagao

em sistema remoto do seu profissional com a equipe especializada da CONTRATANTE.

W

.1.5.1. A realocacdo do profissional devera ser comunicada a CONTRATANTE, por meio de

o

registro no Sistema Eletronico de Informacao/SEI, nos termos acordados entre as partes.
Tal procedimento ndo deverd acarretar quaisquer prejuizos as demais operagdes e seus

respectivos Acordos de Niveis de Servicos (ANS).

3.1.6. A CONTRATADA podera alocar parte de sua equipe de atendimento humano em regime de
teletrabalho (“home office”), desde que nenhum recurso da Estrutura Central de Atendimento

previsto no Termo de Referéncia seja prejudicado, desde que com anuéncia da CONTRATANTE.

3.1.7. A decisdo pela alocagao de atividades humanas em regime de teletrabalho fica a cargo da

CONTRATADA e, por isso, a infraestrutura para essas atividades nac acarretara, e

hipotese
ki

alguma, em cobrangas adicionais @ CONTRATANTE.

“VQ%%‘.‘Z‘“MW
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3.1.8. A CONTRATANTE poderd promover auditorias periédicas quanto as instalagbes da
CONTRATADA, a fim de verificar a adequacdo da sua estrutura fisica aos requisitos do Termo de
Referéncia. A CONTRATADA se obriga a atender todas as solicitagdes de melhorias quando forem
comprovadas irregularidades em relacdo as previsdes do Termo de Referéncia e que possam
prejudicar a operacionalizacdo da Estrutura Central de Atendimento, estabelecendo cronograma de

ajustes em comum acordo com a CONTRATANTE.

3.1.9. Para os funcionarios alocados em regime de teletrabalho, se houver, a CONTRATADA deve se
assegurar de que serdo obedecidas as condigdes de trabalho e ergonomia previstas na NR-17 e

demais Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e seus anexos.

3.1.10. A edificacio da CONTRATADA deverd comportar também 1 (uma) posigdo por operagao a

ser ocupada pelos responsaveis técnicos da CONTRATANTE, cuja fungdo é o acompanhamento “in

loco” da prestacao de servico.

3.1.11. A sala da Estrutura Central de Atendimento devera prever isolamento acustico para as
posices de atendimento, sistema de climatizacdo e de iluminacdo adequado a quantidade de
pessoas instaladas no local, conforme NR 17 do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE), e demais

Normas e Regulamentos que dispdem sobre o assunto.

3.1.12. As posicdes de atendimento devem ser equipadas com microcomputador e solugéo

telefonica “hands free”, em que é dispensado o uso das maos.

3.1.13. Todos os equipamentos devem estar em perfeito estado de funcionamento e conservacdo

para a execugdo dos servicos.

3.1.14. A CONTRATADA devera garantir infraestrutura adequada para a realizagao dos treinamentos

que estarao sob sua responsabilidade, caracterizados no Termo de Referéncia.

3.1.15. A CONTRATADA devera disponibilizar os equipamentas e recursos tecnoldgicos necessarios
para o acompanhamento, em tempo real, dos atendimentos realizados, objetivando facilitar e
agilizar as intervengdes e orientacGes diretas da supervisdo, bem como a identificacdo dos assuntos

a serem abordados em treinamentos.

3.1.16. Serd requerida da CONTRATADA a seguinte infraestrutura minima para operacionalizacdo da

Estrutura Central de Atendimento:

K

- £
a) Ambiente Operacional: espaco fisico onde estardo concentrados a estrutura fi ica das

i
E
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posicdes de atendimento e 0s recursos humanos relativos a prestagdao do servigo
(atendentes, supervisdo e suporte técnico-operacional). O local deverd estar adequado a
quantidade de pessoas alocadas fisicamente na Central, atendendo & NR-17 do Ministério do

Trabalho e Emprego e seus anexos.

b) Sala de Reunido ou Sala de Feedback: um ou mais espacos distintos do Ambiente

Operacional destinados a realizacdo de reunides ou aplicacdo de feedback aos funcionarios.

¢) Ambiente de Monitoria e Qualidade: area que comportard equipe da CONTRATADA com a
funcdo de avaliar o atendimento realizado pelos funcionarios da Estrutura Central de
Atendimento, com a finalidade de assegurar a qualidade do servico. A equipe de monitoria e
qualidade podera também ser alocada em regime de teletrabalho, se assim a CONTRATADA

optar, desde que nao haja nenhum prejuizo ao desempenho das atividades.

d) Ambiente de Treinamento: local amplo e adequado a realizacdo de capacitacdes para a
equipe da Central. Este ambiente devera, necessariamente, estar isolado do Ambiente
Operacional, a fim de garantir-a ndo-interferéncia na dindmica dos atendimentos realizados.
A sala deve estar adequada as exigéncias da NR 17, do Ministério do Trabalho e do

Emprego; e demais normas e regulamentos que dispoem sobre o assunto.

e) Ambiente de Alimentagdo: local isolado dos demais e destinado, especificamente, a

realizagdo de refeicOes dos funcionarios durante os periodos de pausa e intervalo.

f) Ambiente de Descompressao: local que poderd ser utilizado pelos funciondrios para

descanso durante os periodos de pausa e intervalo.

g) Ambiente Técnico: um ou mais locais reservados a instalacdo de equipamentos de rede e

telefonia, servidores, sistemas e aplicagdes necessarios ao pleno funcionamento da Central.

3.1.17. Ndo é exigida a exclusividade da infraestrutura técnica e fisica detalhada no Termo de
Referéncia. Porém, a CONTRATADA devera assegurar o empenho de todos os recursos necessarios
para o funcionamento da Estrutura Central de Atendimento obedecendo a todas as condicbes

previstas no Termo de Referéncia.

3.1.18. Para os funciondrios alocados em regime de teletrabalho, se houver, a CONTRATX\DA deve

se responsabilizar pela infraestrutura técnica para a realizacio de feedbacks e tremamentoszcn!me; ,

3.1.19. A CONTRATADA devera apresentar, quando solicitado pela CONTRATANTE, cdpia/dos Iaﬁdos’
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referentes a adequacio de sua estrutura fisica @ NR 17 e seus anexos, emitidos por profissionais de
Seguranga do Trabalho devidamente habilitados, que podem pertencer ou nao ao quadro de
empregados da CONTRATADA. Deve apresentar também, caso solicitado, os Alvaras de

Funcionamento expedidos pela Administracao PUblica Municipal e pelo Corpo de Bombeiro.

3.1.19.1. Os referidos laudos poderao ser solicitados sempre que a CONTRATANTE julgar
necessario, respeitando-se, porém, os periodos de vigéncia expressos nos documentos
apresentados pela CONTRATADA.

3.1.20. A CONTRATADA se responsabilizara pelo fornecimento de todo o mobiliario aos funcionarios
alocados em sua edificagdo, devendo manter todo o mobilidrio e os acessdrios disponibilizados para
atendimento sempre em acordo com os dispositivos. da Norma ‘Regulamentadora NR 17, do
Ministério do Trabalho € Emprego, especialmente no que tange as especificagdes contidas em seu

Anexo II.

3.1.21. Nos locais designados para as operacbes Defesa Civil/DC, Vigilancia Sanitaria/VISA/SMS e a
Ouvidoria Geral do Municipio, a CONTRATANTE se responsabilizara pelo fornecimento de todo o
mobilidrio adequado aos funcionarios da CONTRATADA, devendo também manter todo o mobiliario
e os acessorios disponibilizados para atendimento sempre em acordo com os dispositivos da Norma
Regulamentadora NR 17, do Ministério do Trabalho e Emprego, especialmente no que tange as
especificagbes contidas em seu Anexc II. Em caso de ndo atendimento a este item, fica a
CONTRATADA autorizada -a notificar a CONTRATANTE, = estabelecendo prazos para ajuste de

conduta.

3.1.22. A CONTRATADA deve assegurar que os funcionérios alocados em regime de teletrabalho, se
houver, utilizem mobilidrio e acessérios adequados aos dispositivos da Norma Regulamentadora NR

17, do Ministério do Trabalho e Emprego, especialmente no que tange as especificacdes contidas

3.1.23. A CONTRATADA devera fornecer aparelhos de headset de uso individual para todos os seus
funcionarios, estejam eles alocados em edificagdo prépria, na edificacio da Defesa Civil/DC,

Vigilancia Sanitaria/VISA/SMS e a Ouvidoria Geral do Municipio ou em regime de teletrabalho. Os

equipamentos devem permitir a alternancia do uso dos ouvidos ao longo da jornada de trabalho, ter

seus dispositivos de operagdo e controle de facil uso e alcance, permitir ajuste individual da

intensidade no nivel sonoro-e-ser providos de sistema de protecdo contra choques acusticos e ruidos
indesejaveis de alta intensidade, garantindo o entendimento das mensagens, possuir L'mica%a,,unidade

auricular e estar em conformidade com a NR 17 e seu Anexo II.
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3.2. Atendimento Telefénico por equipamento eletrdnico através de URA (Unidade de Resposta Audivel)

3.2.1. A transmissdo das informacges relacionadas aos diversos servigos da Estrutura Central de
Atendimento deve ser realizada, primeiramente, por sistema de URA (Unidade de Resposta Audivel),
em idioma portugués/ brasileiro. As mensagens reproduzidas e os direcionamentos para
atendimento humano ou eletronico devem ocorrer de acordo com os SCRIPTS definidos pela

CONTRATANTE.

3.2.2. O conjunto de informacles transmitidas pelo sistema de URA poderd sofrer redugdo,
expansdo ou alteracdo, de acordo com as necessidades levantadas pela equipe responsavel da
CONTRATANTE-As-solicitages; por parte-da CONTRATANTE; devem ocorrer por meio de sistema

de chamados, disponibilizado pela CONTRATADA, com antecedéncia minima de 3 dias Uteis.

3.2.3. A CONTRATANTE podera solicitar a reproducdo de mensagens emergenciais através do
sistema de URA. Essas mensagens sdo caracterizadas pelo alto potencial de alteracao imediata da
rotina do servigo prestado pela Estrutura Central de Atendimento. Para essas mensagens
emergenciais; a- solicitacdo pela CONTRATANTE também devera ocorrer via sistema de chamados
disponibilizado pela CONTRATADA e o prazo para gravacdo e reproducdo sera de até 2 (duas)

horas.

3.2.4. Considerando a Lei n® 12.527/2011, Lei de Acesso as Informagdes Publicas (LAI), bem como
a Lei 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), seré garantido ao usuario o
acesso a gravagdo das suas ligagdes, desde que devidamente comprovada a sua identidade, por

meio do Sistema Eletronico de Informacdo/SEl.

3.2.5. A CONTRATANTE podera solicitar a reproducdo de mensagens institucionais também durante
a -fila-de-espera das operagbes de atendimento. O prazo para essa solicitacdo serd o mesmo
estabelecido no item 3.2.2. Nesse caso, as mensagens devem ser reproduzidas até que um dos
atendentes humanos fique disponivel para contato. Quando isso ocorrer, a mensagem deve ser

interrompida de imediato, direcionando a ligacdo para o profissional humano.

3.2.6. As gravacOes de fraseologias poderdo ser feitas em estudio ou, quando comprovada a
qualidade do audio, ser geradas eletronicamente através dos recursos disponiveis no parque
tecnoldgico da CONTRATADA.

3.2.7. As gravagbes de fraseologias poderdo ser realizadas com voz feminina ou masctilina, e N

deverdo ser sempre submetidas a andlise e aprovagdo pela CONTRATANTE antes de%Seren@

programadas, testadas e efetivamente ativadas.
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3.2.8. O sistema de URA deve estar instalado em servidores da CONTRATADA ou sistema de

armazenamento online sob sua responsabilidade e gerenciamento.

3.2.9. A CONTRATADA deverd prover, no minimo, 270 canais de comunicacdo simultdnecs com

plano de expansdo para até 330 canais.

3.2.10. A manutencdo do sistema de URA disponibilizado pela CONTRATADA devera ser executada
sempre no horario de menor trafego da Estrutura Central de Atendimento e previamente autorizada
pelo Gestor do contrato, exceto' €m casos emergenciais; quando da manutencdo depender o

reestabelecimento das atividades da Estrutura Central de Atendimento.

3.2.11, Sempre que for planejada uma manutencdo de rotina/ programada no-sistema de URA, a
CONTRATADA devera disponibilizar uma mensagem explicativa ao cidaddo com a maxima
antecedéncia possivel. Essa mensagem sera reproduzida no inicio do atendimento eletronico e
devera mencionar data e horario de realizacdo do servico de manutengdo. A mensagem devera ser

submetida previamente a analise e aprovacao da CONTRATANTE antes da sua efetiva ativacéo.

3.2.12. A tecnologia do sistema de URA devera prever a execucdo de pesquisa de satisfacdo apds a

finalizagdo do atendimento humano.

3.2.13. No caso de o sistema de URA ficar inoperante, por qualquer motivo, a CONTRATADA deverd
informar, imediatamente, a CONTRATANTE, para que seja providenciada a divulgacdo externa
necessaria & populacdo. O prazo de indisponibilidade do servico deverd atender ao disposto no
Acordo de Nivel de Servicos (ANS) previsto no item “Servigos de Suporte Tecnoldgico & Estrutura

Central de Atendimento”, constante no-Termo de Referéncia.

3.2.14. A tecnologia do sistema de URA devera possibilitar o atendimento de linhas distintas dentro
da mesma plataforma, reproduzindo diferentes arvores de menu de acordo com a operacdo
receptora do contato.

3.2.15. A solug@o de URA deve bloquear ligagbes telefonicas a cobrar (DDC).

3.2.16. A CONTRATADA deverd fornecer, quando solicitado, relatdrios estatisticos baseados na

em recursos tecnologicos do sistema de URA. Os relatdrios deverdo ser fornecidos em formato .pdf |

< . . . A
e/ou .csv. Sdo considerados dados relevantes para a composicao desses relatorios: o
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a) Recursos ativos e inativos;

b) Chamadas atendidas;

¢) Chamadas abandonadas (com indicacdo do ponto de abandono);
d) Dados de navegacéo do usuario;

e) Estatisticas de utilizagdo por hora, dia, més, por-canal, por ligacGes derivadas para os

operadores;
f) Estatisticas sobre o tempo de retencdo da chamada por tipo-de servigo oferecido;

g) Estatisticas sobre a interagao do usuario com as opgoes de atendimento disponibilizadas

—em cada URA da Estrutura Central de Atendimento.

3.2.17. A solugdo de URA deverd considerar sempre a quantidade de canais de atendimento
simultaneos disponiveis por operacdo, de modo que, ho caso de a ligagdo ser interrompida antes do
atendimento humano, o canal seja imediatamente disponibilizado para uma nova chamada.

3.2.18. A solugdo de URA devera suportar integragoes com VOIP (Voz sobre Protocolo de Internet).
3.3. Sistema de Gravacao Digital de Voz

3.3.1. O sistema disponibilizado pela CONTRATADA para atendimento telefénico deverd gerar a
gravacdo da totalidade das ligacdes recebidas e efetuadas (100% das ligacBes) pela Estrutura
Central de Atendimento, com a finalidade de promogdo de auditoria da qualidade do servico
prestado. Mesmo se houver intercalagdo ou transferéncia da ligacdo para outro profissional da
Estrutura Central de Atendimento (atendente ou supervisor), a CONTRATADA deverd garantir a
recuperagdo dos dados através de pesquisa baseada por operacdo, nimero de telefone, nome do

operador, data e hora ou nimero do protocolo.

3.3.2. O sistema disponibilizado pela CONTRATADA ndo deverd permitir que a gravacio seja

interrompida pelo atendente.

3.3.3. O sistema disponibilizado pela CONTRATADA deve possuir capacidade de armazenamento do |
dudio de todas as ligacGes recebidas e efetuadas pela Estrutura Central de Atendimento por no

minimo, 90 (noventa) dias corridos com acesso “on-line” (em linha ou conectado) pelo gesﬁtor da
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operacdo designado pela CONTRATANTE, sem que esta precise acionar a CONTRATADA para a

escuta das gravagdes.

3.3.4. A CONTRATADA deve manter o “backup” (copia de seguranga) de 100% das gravacdes de
forma audivel por um periodo de até 2 (dois) anos a partir da data de recebimento da ligagao,

conforme previsto no Decreto n® 6.523/2008 — Capitulo IV, artigo 15.

3.3.5. A pesquisa do audio de ligagdes gravadas ha mais de 90 (noventa) dias e menos de 2 (dois)
anos deve ser realizada pela CONTRATADA em até 3 (trés) dias Uteis apds o registro da solicitacao

por parte da CONTRATANTE via sistema de registro de chamados da CONTRATADA.

3.3.6. Todas as gravacbes de forma audivel deverdo ser geradas em arquivo compativel com

qualquer reprodutor de audio padrac e com uma das seguintes extensdes: “mp3”, “wav” ou “wma”.

3.3.7. A CONTRATADA devera possuir mecanismos de seguranga contra acessos indevidos as
gravacdes, prezando pelo cumprimento da Lei 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD).

3.4. Tecnologia -da- Informagdo — Sistema Integrado de Telefonia e Computacao (“Computer Telephony

Integrated™); Comunicagao de Voz e Dados

3.4.1. A solucdo implementada pela CONTRATADA deve estar baseada no conceito de CTI
{Computer Telephony Integrated) e, portanto, permitir a interacdo entre os sistemas telefénicos e

computacionais,

3.4.2. A CONTRATADA deve assegurar a existéncia de redundancia de servidores para o software de
recebimento- e gerenciamento das ligagOes, com o objetivo de evitar paralisacdes nos servicos

tefeféricos da Fstrutura Central de Atendimento.

3.4.3. A solugdo disponibilizada pela CONTRATADA deverd permitir a interacdo das funcionalidades
de-telefonia na tela do computador, seja por meio de acesso a uma plataforma on-line ou a um

softphone da aplicacéo.

3.4.4. A solugdo disponibilizada pela CONTRATADA deverd permitir o roteamento das chamadas

baseade nas habilidades dos atendentes cadastrados na aplicagdo (Skillbased Routing).

3.4.5. A solugao disponibilizada pela CONTRATADA devera permitir transferéncia de chamadas entref

atendentes humanos ou de um atendente humano diretamente para a opcao inicial de determmaaé
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URA,

3.4.6. A comunicacdo de voz e dados dentro da estrutura da Estrutura Central de Atendimento sera

implementada pela CONTRATADA, sendo essa responsavel pela sua disponibilidade.

3.4.7. A comunicagio de dados fim a fim entre CONTRATADA e a CONTRATANTE para as operagoes
Defesa Civil e Ouvidoria Geral do Municipio deverd ocorrer por meio de rede de dados da
CONTRATADA, que deve garantir a transparéncia e a qualidade no trafego de dados, possibilitando
a total prestacdo de servico de atendimento telefénico. Nesse caso, a CONTRATANTE designara o

endereco, dentro do municipio de Campinas, em que o link da CONTRATADA deverd ser instalado.

3.4.8. A CONTRATADA devera prover comunicacdo de dados entre a Estrutura Central de
Atendimento e o Datacenter onde os sistemas da CONTRATANTE estdo hospedados, arcando com
todas as despesas oriundas da autorizacdo e viabilizacdo desse acesso, além de se adequar a

politica comercial do respectivo fornecedor para obter 0s acessos necessarios.

3.4.9. Caso haja alteracdo de endereco em qualquer ponto. da comunicacdo de dados, desde que
dentro do municipio de Campinas, a movimentacdo deve ser comunicada com antecedéncia minima
--de-30 (trinta): dias e o cronograma de movimentagao dos links deve ser previamente acordado entre
"a CONTRATANTE e a CONTRATADA. O servico de movimentacdo dos links sera de responsabilidade
da CONTRATADA.

3.4.10. Ficara sob responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacdo de infraestrutura interna e
externa ao seu ambiente, necessaria para as instalagdes dos recursos “"WAN" (Wide Area Network -
toda a rede que ‘interliga computadores distribuidos em areas geograficamente separadas),
compreendidos por conexao do meio fisico contratado, que podera ser por par metalico, fibra dtica,

radio ou tecnologia diversa devidamente homologada pelo mercado, bem como pela ANATEL.

3.4.11. A CONTRATADA devera prover acomodacdo e alimentacdo elétrica para todos os
equipamentos envolvidos, tais como “modems”, roteadores etc. em sala com acesso restrito e

infraestrutura elétrica estabilizada através de rede coberta por nobreaks.

3.4.12. A CONTRATANTE devera fornecer o espaco para instalagdo de todo e qualquer equipamento
necessario para a ativacdo dos links de comunicacdo de vos e dados entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA.

3.4.13. Todo e qualquer custo oriundo da instalagdo de equipamentos necessarios para a ativacdo /

7

dos links de comunicagdo de voz e dados entre as partes serd de responsabilida&?@ 2
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CONTRATADA.

3.4.14. A CONTRATADA deverad prover a Politica de Seguranca na conexdo interna a sua rede

conectada com-a CONTRATANTE.
3.4.15. A CONTRATANTE deve zelar pela sequranca da CONTRATADA em sua rede interna.

3.4.16. A CONTRATADA devera disponibilizar em seu ambiente os terminais designados para o

atendimento das chamadas dos cidadéos para contato com a CONTRATANTE.

3.4.17. A CONTRATADA devera disponibilizar os troncos E1 de sua propriedade com a quantidade

de canais de atendimento simultaneos especificados no Termo de Referéncia.

3.4.18. Os troncos E1 e os terminais de atendimento receberdo ligages por meio dos tridigitos 160
(19 3754.3000), 151 (19 3734.2000), 199 (19 3734.4500) e 156 (19 2116.0800), além do nimero
19 3755.6000, Ouvidoria tridigito 162 (19 3790-1006) e 0800-7727456 (19 3790-1005) , e a
Vigilancia Sanitaria (19 2515-7134) ou (19 2515-7135/7136) . A CONTRATANTE podera solicitar a
portabilidade de outros nimeros de sua propriedade, desde que a quantidade de canais e a
quantidade.de_ligacOes recebidas e atendidas por operacao estejam contempladas no plano de

expansdo e no Acordo de Nivel de Servigos (ANS) do Termo de Referéncia.

3.4.19. A CONTRATADA devera disponibilizar um tronco- E1 para a operacdo Urbanismo, que
passara por alteragao no numero de telefone. Se possivel, 6 novo nimero para contato telefénico
com o atendimento do Urbanismo devera ser definido. em conjunto com o gestor da operacdo,
representante da CONTRATANTE.

3.4.20. A quantidade.de canais de comunicagao simultdneos direcionados para o atendimento de
cada operacdo deve ser indicada pela CONTRATANTE. A CONTRATADA caberd adotar os
procedimentos para o direcionamento de canais junto a operadora de telefonia responsavel,

3.4.21. O redirecionamento de canais de comunicagdo simultdneos podera ser solicitado pela
CONTRATANTE, através de sistema de chamados adotado pela CONTRATADA, desde que obedecido

o prazo minimo de 30 (trinta) dias Gteis de antecedéncia.

3.4.22. A solugdo deve permitir a interligacdo a outros equipamentos/ gateways através do

protocolo SIP com, no minimo, 270 (duzentos e setenta) canais SIP para comunicacdo simultinea.

3.4.23. A contratagdo e manutengdo do (s) link (s) de comunicacdo de dados e voz se%é d:e
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responsabilidade da CONTRATADA. A CONTRATADA sera responsavel pela contratacdo da (s)
respectiva (s) licenca (s) com tecnologia capaz de manter os niveis de conversacdo sem falhas,

mesmo durante a transmissao de dados.

3.4.24. Todos os equipamentos e servicos devem ser entregues e mantidos em pleno

funcionamento durante a vigéncia da prestacio de servicos prevista no Termo de Referéncia.

3.5, Servico de Suporte Tecnoldgico a Estrutura Central de Atendimento

3.5.1, A CONTRATADA deve disponibilizar servigos de suporte técnico a operacionalizagdo da
Estrutura Central de Atendimento, visando o alcance dos-objetivos propostos pelo processo de

atendimento, bem como & agilidade necessaria ao seu desempenho.

3.5.2. O suporte técnico da Estrutura Central de Atendimento deverd estar acessivel de segunda a

sexta-feira; das 8h as 18h.

3.5.2.1. Em casos emergenciais, quando houver inoperancia parcial ou total do sistema de
comunicacao da Estrutura Central de Atendimento, ocorridos fora do horario estabelecido, a

CONTRATADA devera indicar contato para acionamento em carater de sobreaviso.

3.5.3. O suporte abrange os servicos de tratamento e geracdo de informacdes e acesso ldgico,

detalhados abaixo:

a) Planejar, .implementar e realizar as devidas manutencbes corretivas e evolutivas nos

sistemas de comunicagao da Estrutura Central de Atendimento;

~--—— b) Customizar e integrar o Atendimento Eletronico (URA) com softwares de operacdo
“indicados pela CONTRATANTE, desde que haja compatibilidade entre os sistemas. N&o
estao contempladas neste termo de contrato as horas de trabalho para desenvolvimento de

solugdes e aplicagbes que se facam necessarias ao processo de integracio;

~ ¢) Acompanhar a captura e o processamento de dados dos sistemas de comunicacio da
Estrutura Central de Atendimento, elaborar e disponibilizar relatdrios gerenciais e

estatisticos, quando salicitado;

d) Analisar, monitorar e acompanhar a producao do processo automatico de concessdao de ™

acesso logico nos sistemas de comunicagdo; 1
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e) Implementar as tabelas de perfis de acesso ldgico nos sistemas de comunicagao;

f) Homologar implementacdes dos processos automaticos de cadastro e troca de senha nos

sistemas de comunicagao;
g) Atualizar versdes das ferramentas de comunicagdo utilizadas em maquinas “clientes” e

dos servidores;
h) Realizar atividades de backup inerentes aos sisternas de comunicagao.

3.5.4. Quando necessarias agdes evolutivas nas solugdes descritas no Termo de Referéncia como de
responsabilidade da CONTRATADA (sistemas de gerenciamento de atendimentos), a CONTRATADA
apresentara as especificagdes e necessidades técnicas para atendimento a demanda, estabelecendo,

em conjunto com a CONTRATANTE, cronograma de atuagao e resolucao.

3.5.5. Quando detectada falha técnica e necessidade de agbes corretivas nas solugbes tecnoldgicas
de comunicagao descritas no Termo de Referéncia como de responsabilidade da CONTRATADA
(sistemas de gerenciamento de atendimentos), os registros dos acionamentos ao Suporte

Tecnoldgico serdo classificados-de acordo com os critérios definidos na escala de prioridade a
seguir:

PRIORIDADE : TIPO DE PROBLEMA
Inoperdncia TOTAL do sistema de comunicaces. Todas as posicBes da Estrutura
P1- Altissima Central-de Atendimento deixaram de funcionar. Ndo € possivel mais receber ou fazer

ligagOes internas ou externas.

Inoperancia PARCIAL do sistema de comunicacdes. Algumas posicdes da Estrutura
P2 - Alta Central de Atendimento~deixaram de funcignar, gnquanto outras continuanj operando
normalmente. Nas posi¢oes afetadas, nao é possivel receber ou fazer ligagdes internas
ou externas.

Inoperancia TOTAL ou PARCIAL das interfaces de administracdio e configuracio dos
“sistemas de’comunicacdo. Interface das posicBes de atendimento operando

S normaimente.
Falha de componentes ou médulos isolados gue ndo se enquadrem em nenhum
P4 - Baixa dos casos descritos nos itens anteriores desta tabela e que ndo impactem a

: operacionalizagdo da interface das posicdes de atendimento.

P3 - Média

3.5.6. Quando detectada falha técnica nas solugdes tecnoldgicas de comunicacdo sob
responsabilidade da CONTRATADA, os atendimentos do Suporte Tecnoldgico deverdo ser realizados
nos tempos maximos especificados na tabela a sequir, de acordo com a classificacdo de prioridade.

Os tempos serdo contabilizados & partir do acionamento pela CONTRATANTE, a ser registrado em
sistema de chamados disponibilizado pela CONTRATADA.

TEMPO MAXIMO PARA FINALIZAGCAO DE ACOES CORRETIVAS

SMJ - PGM - Nucleo de Formalizagdo de Ajustes — Palacio dos Jequitibds - Avenida Anchieta. 200 — Centro
Campinas — SP - CEP 13015-904
http://www.campinas.sp.gov.br — Pagina 13 de 76




PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Justi¢a

PRIORIDADE TEMPO MAXIMO

P1 - Altissima 2 horas (corridas)

P2 - Alta 4 horas (corridas)
~ P3- Média 8 horas (Uteis)
P4 - Baixa 16 horas (Uteis)

3.5.7. O Acordo de Nivel de Servicos (ANS) para Suporte Tecnoldgico Corretivo ndo se aplica
quando a falha detectada for proveniente da operacionalizacdo de responsabilidade da Operadora
de Telefonia contratada. Nesse caso, o servico de suporte serd prestado pela Operadora de
Telefonia, sendo o prazo para a solucdo do problema informado pela CONTRATADA a
CONTRATANTE com base nos registros de chamados realizados junto a Operadora e se dara pelo

Sistema Eletronico de Informagao.

3.5.7.1. Caberd a CONTRATADA, apresentar a CONTRATANTE todos o0s registro e
notificagbes feitos a Operadora de Telefonia, por meio de relatérios, com as providéncias

tomas para resolucdo do problema.
3.6. Requisitos de Seguranca

3.6.1. E necessario que haja solucdes de “FIREWALL” em todas as regides de fronteira da rede de
comunicagao da CONTRATADA destinada ao atendimento da CONTRATANTE, sempre que existirem

interfaces de comunicagdo, transmissdo e transferéncia de dados.

3.6.2. As solucbes de "FIREWALL” deverao ter disponibilidade igual ou superior & do servico de WAN

contemplado no Termo de Referéncia.

3.6.3. As solugbes de "FIREWALL" deverdo conter a caracteristica de restricdes, onde tudo que ndo
for expressamente permitido sera bloqueado.

3.6.4. Todas as configuracdes relacionadas aos recursos e regras das solucdes de “FIREWALL”,
referentes as conexdes com a CONTRATANTE, deverdo ser rigorosa e formalmente documentadas,
atualizadas e disponibilizadas 8 CONTRATANTE, quando solicitado.

3.6.5. Quaisquer alteragdes necessérias, regulares ou extraordinarias, das configuracgdes de regras e
recursos das solugbes de “"FIREWALL” referentes as conexdes, deverdo ser submetidas formalmente -

a CONTRATANTE, com a devida justificativa, para analise técnica e aprovacso.
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na rede) administrativos do préprio produto e do trafego por ele inspecionado, que serao fornecidos

ao corpo técnico da CONTRATANTE quando solicitado.

5 atividades de instalagdo, atualizacdo, suporte e manutengao das solugdes de “FIREWALL"

~J
w

3.6.

A
serao de responsabilidade da CONTRATADA.

3.6.8. A CONTRATADA devera orientar a equipe da CONTRATANTE na configuragao das regras de
acesso dos equipamentos, a fim de possibilitar uma analise posterior por parte da CONTRATANTE.

3.6.9. E necessério haver solugdes de IPS, a serem instaladas “in-line” (toda a passagem entre o
inicio e ¢ final de cada processo) atras do equipamento de conexdo, com capacidade de analise

profunda de pacotes “deep inspection” (inspecdo interna), de forma bidirecional.
3.6.10. A solucdo de IPS pode estar integrada a solugao de “FIREWALL” apresentada.

3.6.11. E necessario que haja solucdo de antivirus capaz de detectar e remover virus como “Cavalos
de Troia”, “Worms”. (programas semelhantes aos virus) e ameacas correlatas na passagem dos
pacotes entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE.

3.6.12, A solugdo de antivirus deve possuir antivirus de “GATEWAY” (sistema que possibilita o

intercAmbio de servicos entre redes com tecnologias distintas) bidirecional.

3.6.13. A solugdo de antivirus deve ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do

servico contemplado no Termo de Referéncia.

3.6.14. As atualizacbes das vacinas -ou versdes dos programas de antivirus deverdo ocorrer
automaticamente para todos os equipamentos que compbem o ambiente computacional

disponibilizado para a prestacao de servicos objeto do Termo de Referéncia.

3.6.15. A CONTRATADA devera se responsabilizar por manter as vacinas dos equipamentos sempre

atualizadas.

3.6.16. As licencas de antivirus deverdo estar atualizadas durante todo o tempo de vigéncia da

prestagao de servicos prevista no Termo de Referéncia.

3.6.17. Devera ser possivel otimizar as regras de “FIREWALL” do antivirus e, se necessario, ativaig

ou desativar o mesmo.

SMI - PGM - Nucleo de Formalizagdo de Ajustes - Palacic dos Jequitibas - Avenida Anchieta, 200 - Centro
Campinas — SP - CEP 13015-904
http://www.campinas.sp.gov.br — Pagina 15 de 76




PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Justica

3.6.18. As conexdes com a CONTRATANTE deverdo possuir mecanismos de seguranga para prover
os servicos de forma que os dados obtidos da CONTRATANTE estejam protegidos de acesso de
terceiros — mecanismos estes atualizados proativamente de acordo com as tecnologias de Ultima

geracao existentes no mercado.

3.6.19. A CONTRATANTE deverd ter acesso a estes mecanismos e seus equipamentos a fim de

validar a sua configuracdo a qualquer momento.

3.6.20. A CONTRATADA devera permitir a CONTRATANTE acesso local ou remoto aos “hardwares” e
“softwares” utilizados com finalidade exclusiva para o atendimento na Estrutura Central de

Atendimento, com a finalidade de avaliacdo da seguranca/ e ou qualidade a qualquer tempo.

3.6.21. A CONTRATADA devera possuir “softwares” e. demais recursos que permitam fazer o
tratamento dos “logs” emcomputadores e equipamentos de rede sempre gue solicitado pelo corpo
técnico da CONTRATANTE de maneira a produzir os relatdrios que se fagam necessarios, inclusive
os de nivel gerencial, sobre a seguranga do ambiente e a qualidade dos sistemas de comunicagao

utilizados.

3.6.22. A CONTRATADA devera se responsabilizar por-manter a redundancia e disponibilidade
necessaria para atender os Niveis de Servico de todos os equipamentos, tais como: Equipamentos

de Rede e Comunicacao, Desktop, Servidores, equipamentos de telefonia, entre outros.
3.6.23. Todos os sistemas e equipamentos utilizados: para. a- Prestacdo de Servicos prevista no
Termo de Referéncia, instalados fisicamente “na edificacdao: da CONTRATADA deverdo estar

contemplados pelos seguintes recursos minimos:

- a) "Nobreak”/ Baterias com autoenomia de no minimo 5 (cinco) minutos em caso de queda

de energia elétrica;

b) Gerador de energia elétrica com partida automatica e autonomia de no minimo 5 (cinco)

horas em caso de queda de energia elétrica.
3.7. Hardware (Parte Fisica)

3.7.1. A CONTRATADA devera se certificar de que os microcomputadores utilizados para

atendimento obedecam aos requisitos minimos de hardware e software (navegador web, etc.). ,

3.7.2. O sistema operacional instalado nos microcomputadores deverd ser compativel com
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softwares utilizados para atendimento.

3.7.3. Os recursos de memdria dos microcomputadores deverdo ser compativeis aos softwares

utilizados no atendimento;

3.7.4. Caso seja detectada falha técnica em algum dos microcomputadores utilizados para
atendimento, a CONTRATADA deverad assegurar a correcao do problema ou disponibilizagdo de
outro equipamento. Nenhuma falha técnica de microcomputadores serd considerada como
justificativa para o ndo cumprimento do Acordo de Nivel de Servicos da Estrutura Central de

Atendimento.

3.7.5. Toda a solucdo de Servidores e demais equipamentos de rede serd de responsabilidade da
CONTRATADA.

3.8. Softwares {Parte Légica)

3.8.1. A CONTRATANTE devera indicar todos os softwares necessarios a insercdo e consulta de
dados inerentes & prestagao dos servigos publicos envolvidos na Estrutura Central de Atendimento e
providenciar o cadastro dos profissionais da Estrutura Central de Atendimento como usudrios desses

softwares.

3.8.2. A CONTRATADA devera prover comunicacao de dados para acesso aos softwares indicados
pela CONTRATANTE, arcando com todos.o0s custos de autorizacdo de acesso junto ao Datacenter
onde estao hospedados os sistemas da CONTRATANTE.

3.8.3. Além dos sistemas de comunicacdo telefénica, via chat, via e-mail e via SMS, a CONTRATADA
deverd prover o software de Gestdo de Relacionamento com os cidaddos que entrarem em contato
com a Estrutura Central de Atendimento. O software de Gestdo de Relacionamento deverd obedecer

a0s seguintes requisitos:;
a) Devera ser constituido por mddulos on-line, acessiveis através de plataforma web;

b) A CONTRATADA devera disponibilizar documentacdc API, quando solicitado,
possibilitando a integra¢do do software com os demais sistemas utilizados pela Estrutura
Central de Atendimento, conforme os interesses da CONTRATANTE. O desenvolvimento de
modulos e componentes nos sistemas da CONTRATANTE para possibilitar a integracdo com
o software de Gestdao de Relacionamento disponibilizado pela CONTRATADA deve ser

realizado por equipe técnica especializada, ndo contemplada no Termo de Referéncia; i
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c) O software terd como principal funcionalidade o registro de contatos dos cidadados com a
Estrutura Central de Atendimento, independente do canal de comunicagdo utilizado;

d) O software deverd possuir um mddulo de Administragao, possibilitando a distingao dos
usuarios entre operadores e administradores do sistema. Os usudrios administradores

pertencerdo ao quadro de funcionarios da CONTRATADA;

e) O software devera permitir a:alocagdo de um profissional da Estrutura Central de

Atendimento ‘'em mais de uma operagac para -que oS registros sejam realizados

f) O software devera garantir a seguranca da informacdo, evitando intrusbes e ma
utilizacdo. Para isso, devera prever, no minimo, as funcionalidades de controle de permissao
de acesso, mecanismo de definicdo de perfis de usuarios e geracdo de log das atualizagdes

dos registros, identificando qual usuario as realizou;

g) O software devera retornar um nlmero de protocolo para cada atendimento registrado. A

numeracao do protocolo devera ser sequencial.

h) O software devera permitir o registro de diferentes servicos realizados em um mesmo
ndmero de protocolo; permitindo o retrato de forma fidedigna da quantidade de servigos

realizados durante cada atendimento;

i) Cada protocolo registrado devera conter, pelo menos, a identificagdo do municipe/ usuario
do servigo, ‘0 ¢canal de comunicacdo utilizado, a data de realizacdo do atendimento e qual o

servico que foi realizade;--

j) Para a consulta dos registros realizados, o software devera permitir a pesquisa através da
data de atendimento, dos dados do municipe/ usuario do servico, pelo canal de

comunicacao utilizado e pelo tipo de servico realizado.

k) A CONTRATADA deve disponibilizar relatdrios gerenciais com os dados registrados no
software de Gestdo de Relacionamento. A periodicidade e os modelos dos relatérios serfo

definidos em conjunto com a CONTRATANTE, de acordo com cada operacdo, sendo a

periodicidade minima semanal. /
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de dados gerada através da Estrutura Central de Atendimento sera de propriedade da
CONTRATANTE e deverd estar incorporada ao processo de backup, sendo encaminhada a

equipe técnica da CONTRATANTE por ocasido de rescisao contratual.
3.9. Selecdo, Contratacdo, Gestao e Capacitagao do Atendimento Humano

3.9.1. A CONTRATADA serd responsavel pela prospeccdo, sele¢do e contratagdo de pessoal para
composicdo do quadro de atendentes da Estrutura Central de Atendimento, garantindo a quantidade
de recursos humanos necessarios ao cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos, bem como

das demais especificacoes do Termo de Referéncia.

3.9.2. A jornada de trabalho dos profissionais da Estrutura Central de Atendimento deverd ser

definida respeitando-se a legislacdo vigente e as convencgoes publicadas pelas entidades de classe.

3.9.3. Deverao ser utilizados mecanismos. para. controlar o inicio e o fim da jornada, vinculando o

horario aos sistemas fisicos e légicos

3.9.4. A CONTRATADA deverd respeitar, no minimo, o piso salarial de cada categoria de

profissionais, de acordo com os valores e padrdes praticados pelo mercado.

3.9.5. O recrutamento e selecdo serdo de responsabilidade inteiramente da CONTRATADA, sendo
todos os seus procedimentos e etapas devidamente documentados. Todo o processo deve ser

colocado a disposigao da CONTRATANTE sempre que solicitado.

3.9.6. A CONTRATADA: deverd. apurar e responder, no prazo de 48 horas, a todo e qualguer
questionamento formalizado pela CONTRATANTE acerca da conduta das equipes de atendimento

humano.

3.9.7. A gestdo de recursos humanos praticada pela CONTRATADA devera obedecer a toda a
legislagdo vigente, em especial, as determinacGes da Lei Federal 6.514/77, regulamentada pela
Portaria n® 3.214/78, do Ministério do Trabalho e suas alterag6es, as normas de engenharia de
seguranca, medicina e meio ambiente do trabalho apiicaveis & execucdo especifica das atividades,

em especial a NR 17, bem como a Portaria n° 09 de 30 de marco de 2007.

3.9.8. A CONTRATADA se compromete a substituir quaisquer de seus empregados designados para
a Estrutura Central de Atendimento que nao estejam atendendo aos padrbes de qualidade minimos

l
da monitoria, exigidos no Termo de Referéncia ou mediante relato formal da CONTRATANTE sobre/

fato ou conduta desabonadora apresentada pelo profissional. A substituicdo do empregadd‘%néj
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devera prejudicar os indices dos Acordos de Nivel de Servigos (ANS) estabelecidos no Termo de

Referéncia.

3.9.9. Em caso de conduta que venha trazer prejuizo a municipalidade ou a terceiro, em decorréncia
de acio por culpa ou dolo, o afastamento do empregado serd imediato até que se constate o fato e
a substituicio caberd & CONTRATADA, ndo podendo o afastamento do empregado prejudicar o
cumprimento dos Acordos de Nivel de Servicos (ANS) previstos no Termo de Referéncia.
Respeitando-se o direito ao contraditério e a ampla defesa, caso comprovada a culpa ou dolo por
parte do empregado, a CONTRATADA devera ressarcir ao municipe qualquer prejuizo financeiro,

quando por ele solicitado, decorrente da acao do empregado.

3.9.10. A CONTRATADA devera elaborar plano de contingéncia para casos de greves problemas de
transporte e outros que possam afetar o conjunto de recursos humanos da prestagdo de servicos a
CONTRATANTE, de modo a garantir o cumprimento dos indices de qualidade estabelecidos no

Termo de Referéncia.

3.9.11. A CONTRATADA deve manter supervisdo e apoio técnico em todas as operagdes que
compdem a Estrutura Central de Atendimento, na quantidade necessdria para atendimento dos
servicos, podendo a supervisao da CONTRATADA realizar gestdo compartilhada de operagoes,
sempre com conhecimento da CONTRATANTE.

3.9.11.1. Entende-se por gestdo compartilhada aquela em que o supervisor é responsavel

por funcionarios alocados em diferentes operactes de atendimento.
3.9.11.2. Entende-se por papel do supervisor:

a) Efetuar o atendimento ao cidaddo/cliente, quando necessario, por meio de
telefone, e-maii, chat, ou sistema remoto, transmitindo e recebendo informactes

sobre 0s servigos inerentes as operagoes;

b) Fazer a gestdo da equipe, escala de pessoal, programacao de férias, avaliacdo de

““experiéncia e desempenho;

¢) Acompanhar o desempenho da equipe fornecendo “feedbacks” sobre os

atendimentos realizados;

d) Realizar servicos gerais de escritério, cumprindo os procedimentos e prazg‘;

§

necessarios aos mesmos, conferir relatorios e planithas;
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e) Encaminhar aos drgdos competentes os documentos gerados pelas operagdes.
3.9.11.3. Entende-se por papel do apoio técnico:

a) Efetuar o atendimento ao cidaddo/cliente, quando necessario, por meio de
telefone, e-mail, chat, ou sistema remoto, transmitindo e recebendo informagdes

sobre produtos e servicos;

b) Executar servicos gerais de escritdrios cumprindo os procedimentos e prazos

necessarios-ans mesmos; realizando, inclusive; arguivos;

¢) Conferir e auxiliar na producdo de relatdrios e planilhas inerentes a operagao;

~d) Manter=se atualizado, inteirando-se dos novos assuntos, processocs e legislaces

relacionadas a operacao;
e) Dar suporte aos atendentes esclarecendo ddvidas;

f) Treinar e capacitar ‘a equipe em conhecimentos e habilidades referentes a sua

area de atuacdo, quando necessario;

g) Realizar suporte técnico a supervisao;

h) Auxiliar na realizagdo de monitorias para garantir a qualidade do servico.
3.9.12. Respeitando-se a carga horaria diadria de trabalho, os hordrios de expediente dos
supervisores poderdo ser distribuidos pela CONTRATADA da forma que melhor se adequar a cada
operagao.
3.9.13. No tempo de funcionamento da Estrutura Central de Atendimento excedente a carga horéria
dos supervisores, estes serdao substituidos por equipe de apoio técnico alocada pela CONTRATADA,

de forma que cada operagdo conte com, ao menos, 1 (um) apoio técnico dedicado.

3.9.14. Na operagdo Defesa Civil, especificamente, a CONTRATADA deve manter 1 (um) supervisor v

e 1 (um) apoio dedicado, com carga horéria de 8 (oito) e 6 (seis) horas diarias, respectivamente,

com regime de trabalho por escala de revezamento, contemplando 5 (cinco) dias trabalhados e 2.

(dois) dias de folga por semana. Os dias de trabalho do supervisor serdo definidos de acordo E:,igm a
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escala mensal da operacdo.

3.9.15. Na operacdo Defesa Civil, nos periodos de auséncia do supervisor e/ou apoio, a

CONTRATADA deverd manter equipe de gestdo disponivel por acesso remoto.

3.9.16. As auséncias dos profissionais da Estrutura Central de Atendimento, decorrentes de férias,
licencas, folgas, deverdo ser programadas pela CONTRATADA, a fim de manter os Acordos de Nivel
de Servicos (ANS) estabelecidos, nac podendo ser utilizadas como justificativas para o

descumprimento dos indices previstos no Termo de Referéncia.

3.9.17. A CONTRATADA sera responsavel pela capacitacdo da equipe quanto as habilidades

inerentes ao servico de atendimento telefonico, denominada Capacitagdo Operacional.

3.9.18. A Capacitacao Operacional sera composta pelos treinamentos baseados nos sistemas e
recursos tecnologices disponibilizados pela CONTRATADA e de orientagoes referentes a técnicas e

qualidade de atendimento.

w
0
-
b
O

planejamento, a organizacgdo e a aplicacdo da Capacitacdo Operacional sdo de
ilidade da CONTRATADA.

3.9.20. A Capacitagao Operacional devera ser realizada na implementacdo da Estrutura Central de
Atendimento, sempre que forem admitidos novos profissionais na equipe, ou mediante solicitacao
da CONTRATANTE. Os treinamentos devem abordar, ao menos, os seguintes temas:

a) Contextualizacdo-sobre Estrutura Central de Atendimento;

b) Técnicas e Habilidades na comunicacgdo falada e escrita;

¢) Padroes de Atendimento Telef6nico;

d) Técnicas de conversagao por telefone e meios digitais;

e) Legislacdo vigente e Codigo de Etica do setor;

f) Sigilo Profissional;

g) Conhecimentos sobre a CONTRATANTE e seus servicos.
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3.9.21. Os custos decorrentes da Capacitacdo Operacional serdo de inteira responsabilidade da

CONTRATADA.

3:9:22. A CONTRATADA assumird o compromisso de ministrar novo treinamento & sua equipe de
profissionais, sem nenhum énus & CONTRATANTE, sempre que houver a implementagao de nova
ferramenta ou recurso tecnoldgico de responsabilidade da CONTRATADA para melhoria da

prestacdo de servigos.

3.9.23. A CONTRATADA ndo podera considerar o tempo dedicado a treinamentos e capacitagoes de
sua responsabilidade como. justificativa para o ndo cumprimento do Acordo de Nivel de Servicos

(ANS) previsto no Termo de Referéncia.

3.9.24. A CONTRATADA devera oferecer dos seus empregados -cursos-de reciclagem permanentes
sobre a Capacitacao Operacional, abrangendo todas as equipes e categorias envolvidas no trabalho

da Estrutura Central de Atendimento, visando sempre a qualidade dos servigos prestados.

3.9.25. Fica vedada a utilizacao -de supervisores da Estrutura Central de Atendimento como

instrutores dos treinamentos inerentes a Capacitacao Operacional.

3.9.26. Todos os treinamentos realizados pela CONTRATADA para os profissionais da Estrutura
Central de Atendimento devem ser registrados, sendo os registros disponibilizados a CONTRATANTE
quando solicitado.

3.9.27. Os profissionais da Estrutura Centrai de:Atendimento devem receber também treinamentos
de natureza estrutural, -baseados = nas informagdes, ~assuntos e servicos pertinentes a
CONTRATANTE, utilizados. como fonte e ‘estrutura para o atendimento realizado pela Central,

denominados Capacitacdo Técnica.

3.9.28. O contelido programatico da Capacitacdo Técnica para atendentes, apoios e supervisores,
referente aos servicos e aos procedimentos para o desenvolvimento das atividades relacionadas aos
mesmos, serac fornecidos pela CONTRATANTE, cabendo aos seus instrutores efetuar o treinamento

aos atendentes, apoios e supervisores.

3.9.29. A CONTRATANTE podera capacitar supervisores e apoios técnicos da Estrutura Central de
Atendimento, em -acordo com a CONTRATADA, para atuarem como multiplicadores dos
treinamentos inerentes & Capacitacdo Técnica, caso seja verificado que a atuacdc como
multiplicadores ndo impactard no Acordo de Nivel de Servicos (ANS) da Estrutura Central de -

Atendimento.

SMIJ — PGM - Nicleo de Formalizag@o de Ajustes — Paldcio dos Jequitibas - Avenida Anchieta, 200 — Centro ) 7
Campinas ~ SP — CEP 13015-904 yan
http://www.campinas.sp.gov.br — Pagina 23 de 76




PREFEITURA MUNICIPAL DE CAMPINAS

Secretaria Municipal de Justi¢a

3.9.30. A CONTRATADA disponibilizard o Ambiente de Treinamento para a realizacdo das
Capacitacoes Técnicas, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

3.9.31. A CONTRATADA poderé aplicar, treinamentos no modelo “on the job”, onde o atendente
acompanha o atendimento de profissionais com experiéncia no assunto, como uma extensdo da

Capacitacao Técnica.

3.9.32. A carga horaria da Capacitagdo Técnica sera estabelecida pelos gestores da CONTRATANTE

nas operacdes em conjunto com-a CONTRATADA.

3.9.33. Nenhum empregado da CONTRATADA poderad assumir a posigao de atendimento sem a

Capacitagao Técnica necessaria.

. ....... QUARTA - DA DESCRICAO DOS CANAIS DE COMUNICACAO
DA ESTRUTURA CENTRAL DE ATENDIMENTO

4.1, Descricao dos servigos atendidos

4,1.1. Os profissionais alocados nas operacbes da Estrutura. Central de Atendimento deverdo se
apresentar aptos a realizacdo das atividades previstas no escopo de servigos previsto no Termo de
Referéncia.

4.1.1.1. Em caso de implementacdo de novos servicos ao escopo de qualquer uma das

operagoes, sera necessaria uma analise, em conjunto com a CONTRATADA a fim de que

seja constatado o ndo prejuizo ao Acordo de Nivel de Servicos (ANS) estabelecido no Termo

- de Referéncia.
4.1.1.2. Compdem o escopo das operacdes as sequintes atividades:
a) SAC (Atendimento Tributario)
—~ Emissao de demonstrativo de débito;

— Emissdo de guias para pagamento;

— Alteracdo do proprietario de imdvel;
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~ Alteracdo do endereco de entrega de carné de IPTU;

- Orientacdo na abertura, alteracdo e encerramento de Inscrigdo Municipal;

— Consulta de protocolo administrativo fisico;

- Agendamento de vista de processo administrativo fisico;

— Orientacdo e consulta de processo administrativo em sistemas proprios;

- Consulta de processo judicial referente a execugao fiscal de tributos;

~ Ligacdes ativas para informar contribuintes sobre notificagdes publicadas

no Diario Oficial do Municipio e fazer a devida cobranga;

— Recebimento de documentos dos contribuintes, andlise e solicitagdo ao
setor juridico Prefeitura Municipal de Campinas para baixa e/ou suspensao

de execucao fiscal;
— Recebimento de documentos dos contribuintes, andlise e solicitagdo ao
setor de cobranca Prefeitura Municipal de Campinas para cancelamentos de

protestos,

— Informacdes sobre assuntos tributarios: IPTU, ISSQN, TFA, ITBI e Auto

de Infragao.

b) 156

— Informag0es gerais sobre os érgdos da Prefeitura Municipal de Campinas;

— Orientagdo sobre os telefones de todos os setores da Prefeitura de

Campinas, bem como das autarquias e servigos de utilidade pubilica;

— Registro e encaminhamento de solicitacdes de servicos, sugestdes e

reclamacgbes aos setores competentes;

— Agendamento para o Programa Social do Bolsa Familia e CPAT; %
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— Registro de protocolos COFIT e SEMURB;

— Recebimento, correcdo e encaminhamento de solicitagdes através do 156

mobile;
~ Recebimento, correcdo e encaminhamento as solicitacdes via web;

— Consultoria aos servidores municipais quanto ao manuseio da ferramenta
do 156;

— Encaminhamento das solicitacdes recebidas através do sistema COLAB;

- Reencaminhamento das providéncias vindas das Secretarias ou dos

Departamentos aos cidadaos;
— Atendimento das ddvidas de acesso ao Portal Cidadao.
c) Disque Saude (160)

— Agendamento para consultas, atendimento de enfermagem, coleta de

exames, vacinagdo, teste de acuidade visual, dentre outros procedimentos;

— Confirmacdo de agendamento e comparecimento em relagdo aos

procedimentos atendidos pela Rede Municipal de Salde;
= Informacobes relacionadas a area de Satde no municipio de Campinas;

— Orientacdo sobre os servicos disponiveis no Sistema Unico de Satde
(SUS).

d) Urbanismo
— Atendimento e Informacdes sobre o CAP — Aprovacao de Projetos;

— Agendamento para atendimento presencial sobre processos de Aprovagao

de Planta;

A

~ ~ Id - £ ﬁ -
- InformacGes sobre a documentacdo necessaria para AQeraé;'

b
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Regularizacdo/ Ampliacao;

- Informages sobre Estudo de Impacto de Vizinhanca (EIV);

- Informacoes Semurb On-line;

~ Informacdes sobre Reforma/ Demolicdo;

~ Informacdes Certificado de Conclusdo de Obra (CCO)/ Habite-se;

— InformacGes e denuncias sobre Fiscalizagoes e Vistorias;

- Agendamento para atendimento presencial junto a equipe de Fiscalizacao;

— Informagdes sobre Alvara de Funcionamento, Alvara de Eventos, Certidao
de Uso.do Solo, Via Rapida Empresa (VRE);

~ Agendamento para atendimento presencial junto a equipe de Alvard de

Uso;
—Orientagbes sobre documentos; agendamento, taxas e boletos.
e) PROCON (151)

- Informagbes e esclarecimentos pertinentes ao Codigo de Defesa do

Consumidor;

— Registro de dentincias contra a relacdo de consumo, como por exemplo,
auséncia de pregos em produtos, tempo de espera na fila do caixa bancério,
auséncia de placa ou codigo de defesa do consumidor para consulta, dentre
outros;

- Acompanhamento/ consulta de reclamacdes e dendncias registradas;

— Cadastro de CNPJ de empresas no sistema Procon Digital;

— Arquivamento de reclamacgoes por solugdo ou acordo;
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- Certiddo de contato, para realizacdo de audiéncia virtual;
— Esclarecimento de dividas de empresas e consumidores.
f) Defesa Civil

— Abertura de ocorréncias solicitadas por cidadaos ou internamente pela

Defesa Civil;
~ Formatacdo de arquivos com informagoes recebidas pela Defesa Civil;

- Envio de e-mail com os arquivos formatados para a Coordenagao da

Defesa Civil;
— Publicacbes no site Campinas resiliente;

— Envio de e-mails para contatos da Defesa Civil informando as publicagbes

realizadas;

—  Preenchimento de planilha: com as quantidades de publicagbes

diariamente;
= Elaboracao de relatério com as publicacdes quinzenal e mensal;

— Monitoramento do clima em plataformas especificas, indicados pela

Defesa Civil;

— "Registro de solicitacbes dos cidaddos por meio de sistemas do

atendimento 156 e do Protocolo geral.
g) Ouvidoria

- Registro de manifestagbes dos municipes (reclamagles, denlncias,

elogios e sugestoes);

- InformagOes quanto ao andamento das manifestacoes registradas;

- Registro de questionamentos quanto aos protocolos em andament
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6rgdos da Prefeitura Municipal de Campinas e da Administragao Municipal

Indireta;

— Reabertura de protocolos junto aos orgaos da Prefeitura Municipal de

Campinas e da Administracdo Municipal Indireta.
h) Vigilancia Sanitéria

- Atendimento de ligacdes com fornecimento de informagdes,
esclarecimentos que se fizerem necessarios relativos a processos e

procedimentos de acordo com roteiros/ procedimentos fornecidos;

- Registro de informacBes necessarias ao atendimento das solicitagdes nos

sistemas da VISA;

- Orientacdo a servicos/sistemas para esclarecimento e direcionamento com
relacdo as duvidas técnicas, operacionais e de requisicOes de usuarios
referentes ‘aos produtos, servicos e sistemas relacionados a Vigilancia

Sanitaria, via telefone e e-mail.

- Encaminhamento das situacGes, que nao consigam solucionar, a area

responsavel, via telefone e e-mail.

- Agendamento de usuario para - retirada de documentos/receituarios,

atendimento técnico, ou outras solicitagbes que se fizerem necessarias;

- Resposta a e-mails referentes aos servicos ofertados/disponibilizados pela
VISA;

- Liberacdo de acesso a processos e sistemas de acordo solicitados pelo

cidadao por telefone ou e-mail, conforme orientacdo fornecida.

- Envio de documentos, informes, manuais por e-mail que possam auxiliar

no processo a ser realizado pelo solicitante. ;

- Consulta aos Sistemas da Vigilancia (SEI, GSC, SIVISA, PMC, VRE, e

outros que vierem a surgir) para fornecimento de informagbes/orientacdesy

e

via telefone e e-mail.
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i) Assisténcia Social

- Envio de SMS para confirmacdo de agendamento, atualizagdo de cadastro

e demais comunicagbes dos beneficios sociais do Cadastro Unico.

4.2. Atendimento Telefonico Receptivo

4.2.1. O Atendimento Telefénico Receptivo da Estrutura Central de Atendimento estard disponivel &
populacdo no horario das 8h as 18h, de segunda a sexta feira, para as operagoes SAC (Atendimento
Tributério), 156 e Disque Satide (160); no horario das 8h as 17h, de segunda a sexta feira, para as
operagBes Urbanismo, PROCON (151), Vigilancia Sanitaria e Ouvidoria Geral do Municipio. A
operacdo Defesa Civil, devido & sua caracteristica de servico emergencial, deverd funcionar

ininterruptamente, 24 (vinte € guatro) horas por dia, durante os 7 (sete) dias da semana.

4.2.2. Os horarios de funcionamento das operagbes poderao sofrer alteragbes em situagoes
diretamente relacionadas a pandemia, com a devida flexibilizagdo dos Acordos de Niveis de Servicos

(ANS’s) estabelecidos no Termo de Referéncia.

4.2.3. Serao considerados Atendimentos Telefonicos Receptivos todos os contatos atendidos através

dos troncos de telefonia conectados ao sistema de comunicacdo da CONTRATADA.,

4.2.4. A CONTRATADA ficara responsavel pelo monitoramento e acompanhamento constante da
Estrutura Central . de: ‘Atendimento, zelando ' pela qualidade dos servicos prestados e pelo
cumprimento dos indices previstos no Acordo de Nivel de Servicos do Atendimento Telefénico

Receptivo.

4.2.5. O Atendimento Telefonico Receptivo € restrito a servicos que possam ser finalizados através
desse canal de comunicagdo. Com excecao das atividades decorrente do préprio atendimento
receptivo, que podem ocorrer durante ou imediatamente apds o encerramento da ligacdo, podendo-
se utilizar, neste caso, quaisquer outras ferramentas de comunicacdo, tais como e-mail, por

exemplo, ndo integrando estas quais outros servicos estabelecidos no Termo de Referéncia.

4.2.6. O dimensionamento da equipe para Atendimento Telefénico Receptivo deverd considerar o

Acordo de Nivel de Servigos (ANS) estabelecido para cada operacdo.

especificados no item 4.1.
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4.2.6.2. Para a apuracdo do Acordo de Nivel de Servico (ANS), serdo considerados os
indices apurados apenas nas ligacOes direcionadas para profissionais de atendimento

humano da Estrutura Central de Atendimento.

4.2.6.3. Para a definicdo do Acordo de Nivel de Servicos (ANS) no Atendimento Telefonico

Receptivo serdo considerados os conceitos indicados na Tabela L.

4.2.6.4. A CONTRATADA devera alocar seus recursos tecnoldgicos e humanos de forma a
cumprir os indices mensais de Atendimentos Telefonicos Receptivos determinados para cada

-operacao, conforme descrito na tabela a seguir:

ATENDIMENTO TRIBUTARIO {SAC) - Segunda 3 Sexta-feira, das 8h as 18h

Minimo | Minimo | Méximo | Méximo | Minimo | Minimo | Méximo | Méximo
de de de de de de de de . . .
T MTE it 1AR 1PsS
recebidas | atendidas | recebidas| atendidas | recebidas | atendidas| recebidas| atendidas TVA T IME A A
J/ més / més / més / més / dia* / dia* 7 dia* / dia*
Até 60s = 100%
De 61sa 1205 = 8%
6.240 5.000 12.480 { -12.000 312 300 624 600 420s § 30051 3605 100%1 90%
De 121sa 180s=6%
Acima de 180s = 4%
DISQUE SAUDE {160) - Segunda & Sexta-feira, das 8h a5 18h
Minimo | Minimo | Méximo. | Méximo | Minimo: |} Minimo | Méximo | Maximo
de de de de de de de de .
AR 1S
recebidas | atendidas | recebidas | atendidas | recebidas | atendidas{ recebidas | atendidas TMA | TME | MTE LA
/ més / més / més / més / dia* / dia* / dia* / dia*
Até 60s = 100%
De 61sa 120s = 8%
13.520 | 13.000 | 22.880 | 22.000 676 650 1144 1100 | 420s | 420s | 480s N/A | 80%
Del2lsa 180s = 6%
Acima de 180s = 4%
DEFESA CIVIL {199) - Segunda a Domingo, das 0Ch as 24h
Minimo | Minimo | Maximo '} Maxima I Minimo- I Minimo | Maéximo .| Méximo
de de de de de de de de i
recebidas | atendidas | recebidas | atendidas | recebidas | atendidas] recebidas | atendidas TMA | TME | MTE LA IAR s
/ més / més / més / més / dia* / dia* / dia* / dia*
Até 60s = 100%
De 6lsa 120s = 8%
3.120 3.000 6.240 6.000 156 150 312 300 180s | 60s | 120s 100%| N/A
De 12352 180s = 6%
Acima de 180s = 4%
PROCON (151) — Segunda 3 Sexta-feira, das 8h as 17h
Minimo | Minimo | Méximo | Méximo | Minimo | Minimo | Méximo | Maximo
de de de de de de de de v | Tme MTE A AR o
recebidas | atendidas | recebidas | atendidas | recebidas | atendidas| recebidas | atendidas " e 7 A AR s
/ més / més / més / més / dia* / dia* / dia* / dia*
Até 60s = 100%
4.160 4.000 6.240 6.000 208 200 31z 300 180s | 180s | 360s De 61sa 1205 = 8% |100%| 90%

De 121sa 180s = 6%, .
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I [ l l i | \ I I I l Acima de 180s = 4%

156 - Segunda & Sexta-feira, das 8h as 18h

stinimo | Minimo | Méximo | Méximo | Minimo [ Minimo | Maximo | Méximo

de de de de de de de % loyma | Tve | mTE LA AR | 1pS
recebidas | atendidas | recebidas | atendidas | recebidas | atendidas | recebidas | atendidas
/ més / més / més / més / dia* / dia* / dia* / dia*

Até 60s = 100%

De 61s 2 120s = 8%

22.880 | 22.000 | 33.280 | 32.000 1144 1100 1664 1600 | 240s | 180s | 360s N/A | 90%
De 1215 a 180s = 6%

Acima de 180s = 4%

Urbanismo — Segunda & Sexta-feira, das 8h as 17h

Minimo | Minime | Méximo | Méximo | Minimo | Minimeo | Méximo.| Maximo
de de de de de de de de - . _
. R TMA | TME MTE LA tAR iPsS
recebidas | atendidas | recebidas | atendidas | recebidas | atendidas| recebidas | atendidas
/ més / més / més / més / dia* / dia* / dia* / dia*

Até 60s = 100%

De 6lsa 120s = 8%

2.080 2.000 4.160 4.000 104 00 208 260 1805 | 1805 | 3605 100%| 90%
De 1215 a 180s = 6%

Acima de 180s = 4%

Cuvidoria Geral do Municipio ~ Segunda 3 Sexta-feira, das 8h as 17h

Minimo | Minimo | Méaximo | Méximo | Minimo . Minimo | Maximo | Maximo

de de de de de de de de )
. TMA | TME MTE LA AR iPS
recebidas | atendidas | recebidas } atendidas | recebidas] atendidas | recebidas| atendidas
/ més / més / més / més / dia* / dia* / dia* / dia*

Até 60s = 100%
De 61sa 120s = 8%
1.000 995 2.000 1.925 50 49 100 96 480s {605 60s 100%| S0%
De 12153 180s = 6%

Acima de 180s = 4%

Vigildncia Sanitaria {VISA} ~ Segunda 2 Sexta-feira, das 8h as 17h

Minime | Minimo | Méximo | Maximo | Minimo | Minimo | Méaxime | Maximo

de de de de de de de de )
3 LA AR 1Ps
recebidas | atendidas | recebidas | atendidas | recebidas | atendidas | recebidas | stendidas TMA | TME MTE L
/ més / més / més / més / dia* / dia* / dia* / dia*

Até 60s = 100%

De 615 a120s = 8%
832 800 1.664 1.600 42 40 83 80 420s | 420s | 480s 100%| 90%
De:d21s a0 180s = 6%

I [N SRR SR Acima de 180s = 4%
*As quantidades minimas e maximas de atendimentos receptivos didrios foram calculadas considerando a divisdo das quantidades

minimas e maximas mensais por um perfodo de 20 dias Uteis.

4.2.6.5. Caso a demanda diaria das operacbes nao atinja a quantidade minima de
atendimentos receptivos prevista na tabela, a CONTRATADA ndo sofrerd prejuizos,

obrigando-se a executar os mesmos indices previstos no Acordo de Nivel de Servicos (ANS).

4.2.6.6. Caso a demanda diaria de ligacbes das operacGes exceda em até 30% as

quantidades méximas descritas na tabela, os indices previstos no Acordo de Nivel de

Servicos (ANS) deverdo ser reajustados para nimeros de maior grandeza, na mesma
Iy

proporcao do aumento das ligagdes recebidas.
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4.2.6.7. Caso a demanda diaria de ligacOes das operacbes exceda em mais de 30% as
quantidades maximas descritas na tabela, os indices previstos no Acordo de Nivel de

Servigos (ANS) deverao ser desconsiderados para a operagdo que originou a ocorréncia.

4.2.7. O Atendimento Telefénico Receptivo realizado por profissional de atendimento humano
deverd ser encerrado através de Pesquisa de Satisfagao, nas operagdes em que esse item estiver
contemplado e nos casos em que o municipe/usuario do servigo aguardar voluntariamente para

registrar sua participacso.

4.2.7.1. A Pesquisa de Satisfacdo sera composta por até 3 (trés) perguntas, definidas pela
CONTRATANTE. As perguntas devem se restringir a analise do atendimento prestado pelo
profissional da Estrutura Central de Atendimento, se abstendo da andlise relacionada aos
procedimentos de definicdes do servico da CONTRATANTE.

4.2.7.2. Cada questao apresentada aos usudrios sera avaliada de acordo com a seguinte

escala de classificacao:
a) Otimo
b) Bom
c) Regular
d) Ruim

4.2.7.3. A Pesquisa de Satisfacao serd- reproduzida pela URA de cada operacdo

contemplada, através de recursos totalmente eletrénicos.

4.2.7.4. Todas as ligagoes do Atendimento Telefonico Receptivo atendido pelos profissionais
humanos das operagtes contempladas serdo encaminhadas a Pesquisa de Satisfacdo no seu
encerramento. Caso seja constatado que o profissional de atendimento ndo realizou a
transferéncia, serdo efetuados os devidos apontamentos na respectiva Monitoria de
Qualidade.

4.2.7.5. A resposta a Pesquisa de Satisfacdo é voluntdria e, portanto, o usuario pode

%,

N/

¥, F o
S, 2
% i
%g Ay mf{r

abandonar o contato durante a reproducao do questionario pela URA.
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4.2.7.6. Devido ao seu cardter ndo obrigatdrio, a contabilizacdo do indice de Pesquisa de
Satisfacdo considerara apenas as ligagdes do Atendimento Telefonico Receptivo em que os
cidaddos interagiram com a referida Pesquisa, atribuindo respostas ao questionario

apresentado.

4.2.7.7. Serd considerado satisfatério o Indice mensal igual ou supetior a 90%,
considerando para isso as respostas “bom” e “6timo” nas questOes apresentadas ao

cidadao.

4.2.7.8. A CONTRATADA devera disponibilizar relatdrios gerenciais com os dados do indice
de Pesquisa de Satisfagdo. Os modelos dos relatérios serao definidos pelo CONTRATANTE
de acordo com cada operagdo e a periodicidade devera ser, no minimo, semanal, por meio
do Sistema Eletrdnico de Informacdo/SEI, que deverd ser acompanhado pelo fiscal da

operacao e pelo 6rgao gestor do contrato.

4.2.8. A CONTRATADA devera apresentar relatorios mensais do Atendimento Telefonico Receptivo
realizado pelos profissionais humanos da Estrutura Central de Atendimento. Os relatorios serdo
encaminhados a CONTRATANTE, separados por operacao, junto com a presta¢ado de contas mensal.
4.2.8.1. Além dos relatdrios mensais, a CONTRATANTE podera solicitar informagdes do
atendimento telefonico receptivo a CONTRATADA a qualquer tempo, utilizando-se, para

isso, o sistema de registro de chamados disponibilizado pela CONTRATADA.

4.2.8.2. Além dos relatdrios, a CONTRATANTE deve ter 1 (um) acesso online a plataforma
de gerenciamento das ligacbes por operagdo, para acompanhamento dos dados em tempo

real.

4.2.8.3. Os relatorios deverao ser apresentados em idioma portugués com possibilidade de

selecao de paginas para impressdo.
4.2.8.4. Os relatdrios mensais deverdo estar separados por operacdo de atendimento e
fornecer elementos para validagdo e conferéncia de qualidade/ niveis de servico. Serdo
encaminhados em formato digital para a CONTRATANTE no primeiro dia Gtil do més
seguinte a competéncia analisada.

4.2.8.5. Os relatdrios mensais serdo compostos, ao menos, pelos seguintes elementos: (R Y

a) Quantidade Total de LigacOes Recebidas pela URA;
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_b) Quantidade Total de Ligacbes direcionadas pelo atendimento eletr6nico (URA)

para o atendimento humano da Estrutura Central de Atendimento;

¢) Quantidade Total de LigagOes Atendidas pelos profissionais de atendimento

humano da operacdo;

d) Quantidade Total de Ligacdes Abandonadas na fila de espera do atendimento

humano da operacao;

e) Quantidade-de Ligacoes Abandonadas na fila de espera do atendimento humano

da operacdo conforme escala de ILA definido no Termo de Referéncia;

f) Tempo. Médio de Atendimento didrio e mensal do atendimento humano da

operagao;
g) Tempo Médio de Espera diario e mensal do atendimento humano da operacéo;
h) Quantidade de LigacOes que atingiram -0 Maximo de Tempo de Espera (MTE);

i) Quantidade de Ligacbes Atendidas pelos profissionais do atendimento humano da

operacao com tempo de espera adequado ao Acordo de Nivel de Servico (ANS);

j) Quantidade de Ligacoes Atendidas pelos profissionais do atendimento humano da

operagdo com tempo de espera superior ao Acordo de Nivel de Servigo (ANS);

k) Quantidade de Pesquisas de Satisfacdo respondidas na operacdo e Percentual de

Aprovacao;

I) Quantidade de Ligagbes Registradas pelo atendimento humano da operacéo;

m) Descritivo de monitorias realizadas apresentando o nome do responsavel pelas
informagles, os atendentes monitorados, a quantidade e o resultado das

monitorias.

4.2.8.6. A CONTRATANTE executard gerenciamento do Acordo de Nivel de Servigos (ANS) | S
através dos relatérios disponibilizados pela CONTRATADA e dados obtidos pela plat@forma 74

de gerenciamento das ligacOes, conforme item 4.2.8.2. I
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4.3, Atendimento Telefénico Ativo

4.3.1. O Atendimento Telefénico Ativo da Central sera realizado pelos profissionais da CONTRATADA
conforme listagens de contatos e assuntos demandados formalmente pelo gestor da operagdo,
representante da CONTRATANTE. Para a contabilizagdo desses atendimentos, serdo consideradas
todas as ligacdes de saida localizadas no sistema de gerenciamento de ligagbes, disponibilizado pela
CONTRATADA, em determinada competéncia.

4.3.2. Os contatos telefonicos ativos poderdo ser realizados de segunda a sexta feira, das 9h as 18h
para o Atendimento Tributario (SAC) e o Disque Salde (160), e das 9h as 17h para o Atendimento
Procon (151).

4.3,3. O Atendimento Telefonico Ativo poderad ser realizado por um profissional do atendimento

humano ou pelo atendimento eletronico da URA.

4.3.4. O dimensionamento da equipe para Atendimento Telefnico Ativo devera considerar o Acordo

de Nivel de Servigos (ANS) estabelecido para cada operagao.

4.3.4.1. Os Atendimentos Telefonicos Ativos deverao ser restritos aos servigos descritos no
item 4.1.

4.3.4.2. Para a definicdo do Acordo de Nivel de Servigos (ANS) no Atendimento Telefonico

Ativo serao considerados os conceitos indicados na Tabela I.

4,3.4.3. A CONTRATADA devera alocar seus recursos tecnoldgicos e humanos de forma a

umprir os indices mensais -de Atendimentos Telefonicos Ativos determinados para cada

)

operacdo, conforme descrito na tabela a seguir:

ATENDIMENTO TRIBUTARIO (SAC) — Segunda a Sexta-feira, das 9h as 18hs
. . Quantidade maxima | Quantidade minima | Quantidade maxima
igggggf:(tj:ngggansgs de ligactes de ligacdes de ligacdes TMA IAR
atendidas/ més atendidas/ dia* atendidas/ dia*
40 400 2 20 240s 100%
DISQUE SAUDE (160) ~ Segunda a Sexta-feira, das 9h as 18hs
) L Quantidade méxima | Quantidade minima | Quantidade maxima
!ggzg;fz(tj:ngqi?a!sanfgs de ligacbes de ligaces de ligacdes TMA IAR
atendidas/ més atendidas/ dia* atendidas/ dia*
1.000 4.000 50 | 200 420s
] PROCON (151} — Segunda a Sexta-feira, das 9h as 17hs
[ e
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Quantidade minima d Quantidade maxima | Quantidade minima | Quantidade maxima
| ].“““L‘”““‘t‘e rglgum/a = de ligacdes de ligacdes de ligacBes TMA IAR
: Igacoes atendicas/ mes atendidas/ més atendidas/ dia* atendidas/ dia*
: 500 1.000 25 50 240s 100%

*As guantidades minimas e maximas de atendimentos ativos didrios foram calculados considerando a divisdo das

quantidades minimas e maximas mensais por um periodo de 20 dias Uteis.
**O JAR no Atendimento Telefénico Ativo considerard apenas os contatos gerados por profissionais de

atendimento humano.

4.3.4.4. Caso a demanda diaria das operacdes nao atinja a quantidade minima de
atendimentos ativos prevista na tabela, a CONTRATADA n&o sofrera prejuizos, obrigando-se

a executar os mesmos indices previstos no Acordo de Nivel de Servicos (ANS).

4.3.45. Caso a demanda mensal das operacbes exceda a quantidade maxima de
atendimentos ativos descrifa na tabela, a CONTRATADA emitira cobranga adicional no valor
correspondente a diferenca entre o preco das ligagbes realizadas e o prego das ligagGes

méaximas contratadas, garantindo o mesmo valor unitario contratado.

4.3.5. A CONTRATADA devera apresentar relatérios mensais do Atendimento Telef6nico Ativo
realizado pela Estrutura Central de Atendimento. Os relatérios serao encaminhados &

CONTRATANTE, separados por operacao, junto com a prestagao de contas mensal.

4.3.5.1. Além dos relatérios mensais, a CONTRATANTE poderd solicitar informacdes do
atendimento telefonico ativo a CONTRATADA a qualquer tempo, utilizando-se, para isso, o

sistema de registro de chamados disponibilizado pela CONTRATADA.

4.3.5.2. Além dos relatérios, a CONTRATANTE deve ter 1 (um) acesso online a plataforma
de gerenciamento das ligagBes por operagdo, para acompanhamento dos dados em tempo

real.

4.3.5.3. Os relatérios deverdo ser apresentados em idioma portugués com possibilidade de

selecdo de paginas para impress3o.

4.3.5.4. Os relatorios mensais deverdo estar separados por operacdo de atendimento e
fornecer elementos para validagdo e conferéncia de qualidade/ niveis de servico. Serdo

encaminhados em formato digital para a CONTRATANTE no primeiro dia Gtil do més

seguinte a competéncia analisada.

4.3.4.5. Os relatorios mensais serao compostos, ac menos, pelos seguintes elemé@;os:
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a) Quantidade Total de Ligacoes Efetuadas;
b) Quantidade Total de Ligagdes Atendidas;

¢) Tempo Médio de Atendimento diario e mensal do atendimento humano ativo da

operacao;
d) Quantidade de LigacOes Registradas pelo atendimento humano da operacao;

e) Descritivo de monitorias realizadas apresentando o nome do responsavel pelas
informag0es, . os = atendentes - monitorados; - a quantidade e o resultado das

monitorias.

4.3.4.6. A CONTRATANTE executaréd gerenciamento do Acordo de Nivel de Servicos (ANS)
através dos relatérios disponibilizados pela CONTRATADA e dados obtidos pela plataforma

de gerenciamento das ligagGes, conforme item 4.3.4.2.
4.4, Atendimento via Chat Online

4.4.1. O Atendimento via Chat Online estara disponivel a populacdo no horério das 8h as 18h, de
segunda a sexta feira, para o Atendimento Tributario (SAC) e o Disque Saude (160).
4.4.2. O sistema de Chat Online devera estar disponivel aos cidaddos através de plataforma web sob

responsabilidade de gerenciamento e manutencdo da CONTRATADA.

4.4.3. Serao considerados Atendimentos via Chat Online todos os contatos recebidos através da
plataforma web disponibilizada pela CONTRATADA nas pdaginas web designadas pela
CONTRATANTE.

4.4.4. O Atendimento via Chat Online é restrito a servicos que possam ser finalizados através desse
canal de comunicagdo. Ou seja, o contato ndo podera gerar envio de informag0es através de outros
canais de comunicacdo (ex. e-mail, redes sociais). Com exceclo das atividades decorrente do
proprio atendimento, que podem ocorrer durante ou imediatamente apds o encerramento do
contato, podendo-se utilizar, neste caso, quaisquer outras plataformas de comunicagao, tais como
e-mail, por exemplo, ndo integrando estas quais outros servicos estabelecidos neste contrato.

§ K’mﬁ; .

4.4.5. O atendimento através do Chat Online podera ocorrer através de equipe de até@dimento}f )

humano e/ ou por recursos tecnoldgicos como Chatbot, sendo que servico de desenvof\}iﬂment 3
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tecnoldgico e de integracdo entre sistemas da CONTRATANTE ndo estdo inclusos no objeto do

Termo de Referéncia.

4.4.6. O dimensionamento da equipe para Atendimento via Chat Online devera considerar o Acordo

de Nivel de Servicos (ANS) estabelecido para cada operacéo.

4.4.6.1. Os Atendimentos via Chat Online dever&o ser restritos aos servigos especificados no

item 4.1.

4.4.6.2. Para a apuracao do Acordo de Nivel de Servigo (ANS), serdo considerados os

conceitos indicados na Tabela 1.

4.4.6.3. A CONTRATADA devera alocar seus recursos tecnoldgicos e humanos de forma a
cumprir os indices mensais de Atendimentos via Chat Online determinados para cada

operagao, conforme descrito na tabela a seguir:

ATENDIMENTO TRIBUTARIO (SAC) ~ Segunda & Sexta-feira, das 8h as 18hs
Quantidade Quantidade Quantidade Quantidade
minima de maxima-de minima de maxima de ™A | TME | MTE | IAR IAS
contatos contatos contatos contatos
atendidos/ més .| atendidos/ més | atendidos/ dia* atendidos/ dia*
3.000 5.000 150 250 480s | 300s-| 600s | 100% | 90%
DISQUE SAUDE (160) — Segunda a Sexta-feira, das 8h as 18hs
Quantidade Quantidade Quantidade Quantidade
minima de maxima de minima de méxima de
contatos contatos contatos contatos TMA | TME | MTE TAR 1AS
atendidos/ més | atendidos/ més | atendidos/ dia* atendidos/ dia*
30 90 1 4 360s | 360s | 600s | 100% | 90%

*As quantidades minimas e méximas de contatos atendidos diariamente foram calculadas considerando a diviséo

P

das quantidades minimas e maximas mensais por um periodo de 20 dias Uters.

4.4.6.4. Caso a demanda diaria das operagbes ndo atinja a quantidade minima de
atendimentos prevista na tabela, a CONTRATADA ndo sofrerd prejuizos, obrigando-se a

executar os mesmos indices previstos no Acordo de Nivel de Servicos (ANS).

4.4.6.5. Caso a demanda diaria das operagdes exceda em até 30% a quantidade maxima de
atendimentos descrita na tabela, os indices previstos no Acordo de Nivel de Servicos (ANS)
deverdo ser reajustados para nimeros de maior grandeza, na mesma proporcao do

aumento de atendimentos realizados.

4.4.6.6. Caso a demanda diaria das operages exceda em mais de 30% a quantidade

maxima de atendimentos descrita na tabela, os indices previstos no Acordo de Nivel de /

Servigos (ANS) deverdo ser desconsiderados para a operacdo que originou a ocorrén\t;;a.
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4.4.7. O Atendimento via Chat Online devera possibilitar que o municipe/ usuario do servico realize,

voluntariamente, a Avaliacdo de Satisfacdo sobre aquele contato.

4.4.7.1. A Avaliagao de Satisfagdo serd aplicada aos contatos atendidos pelos profissionais

humanos da Estrutura Central de Atendimento.

4.4.7.2. A avaliacdo sera realizada através: de um icone, disponibilizado ao cidaddo durante

a conversacao.

4.4.7.3. O icone disponibilizado permitird a avaliacdo de acordo com a seguinte escala de

classificacao:
a) Satisfeito
b) Insatisfeito

4.4.7.4 Os usudrios dos servigos de Chat Online ndo serdo obrigados a interagir com a
Avaliagdo de Satisfacdo, podendo abandonar o contato sem indicar o seu sentimento em

relagdo ao atendimento.

4.4.7.5. Devido ao seu carater ndo obrigatério, a contabilizagio do indice de Avaliacio de
Satisfacdo considerara apenas os apontamentos dos cidaddos que interagiram com a

referida avaliagdo.

6. Sera considerado satisfatério o Indice de Avaliagdo de Satisfacdo mensal igual ou

H

superior a 90%, considerandc para isso as indicacdes como “satisfeito”.

4.4.8. A CONTRATADA deverd apresentar relatdrios mensais do Atendimento via Chat Online
realizado pelos profissionais humanos da Estrutura Central de Atendimento. Os relatérios serdo

encaminhados a CONTRATANTE, separados por operagio, junto com a prestacao de contas mensal.

4.4.8.1. Além dos relatérios mensais, a CONTRATANTE poderé solicitar informacdes do
atendimento via chat online & CONTRATADA a qualquer tempo, utilizando-se, para isso, o
sistema de registro de chamados disponibilizado pela CONTRATADA.

Tk

4.4.8.2. Além dos relatérios, a CONTRATANTE deve ter 1 (um) acesso online a plataforma A

de gerenciamento dos chats por operacdo, para acompanhamento dos dados em \temp’
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real.

4.4.8.3. Os relatdrios deverdo ser apresentados em idioma portugués com possibilidade de

selecdo de paginas para impressao.

4.4.8.4. Os relatorios mensais deverdo estar separados por operacdo de atendimento e
fornecer elementos para validagdo e conferéncia de qualidade/ niveis de servico. Serao
encaminhados em formato digital para a CONTRATANTE no primeiro dia Gtil do més

seguinte a competéncia analisada.
4.4.8.5. Os relatdrios mensais serdo compostos, ao menos, pelos seguintes elementos:

a) Quantidade Total de Contatos Atendidos pelo Chat Online exclusivamente por

recursos tecnolégicos;

b) Quantidade “Total de Contatos Atendidos pelo Chat Online através do

atendimento humano;

c) Tempo Médio de Atendimento (TMA) didrio e mensal dos contatos em que

houver conversagao com um profissional de atendimento humano;

d) Tempo Médio de Espera (TME) didrio e mensal dos contatos em que houver

conversagao com um profissional de atendimento humano;

€) Quantidade de Contatos Atendidos com tempo de espera adequado ao Acordo de
Nivel de Servicos da operacdo;

f) Quantidade de Contatos Atendidos com tempo de espera superior ao Acordo de

Nivel de Servicos da operacdo;

g) Quantidade Total de Atendimentos Humanos registrados em sistema de Gestdo
de Relacionamento designado pela CONTRATADA;

h) Quantidade de Avaliages de Satisfacdo respondidas e Percentual de Aprovacio
(1IAS).

4.4.8.6. A CONTRATANTE executara gerenciamento do Acordo de Nivel de Serv:gos (ANS}“W'
através dos relatérios disponibilizados pela CONTRATADA e dados obtidos pela plaﬁaforma .

™
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de Chat Online, conforme item 4.4.8.2.

4.5, Atendimento via E-mail ou Formulario Online

4.5.1. O Atendimento via e-mail podera ser realizado de segunda a domingo, conforme escalas de

trabalho sob total responsabilidade e definicao da CONTRATADA.

4,5.1.1. O trabalho aos finais de semana e feriados, se houver, ndo deverd gerar custos

adicionais a CONTRATANTE.

4,52, Serdo considerados como e-mails mensagens dos usudrios, recebidas através de
correspondéncia eletrdnica (via servidores de e-mail), formuldrios eletronicos disponiveis em

plataformas web ou aplicativos mobile disponibilizados pela CONTRATANTE,

4.5.3. O Atendimento via E-mail é restrito a servicos que possam ser finalizados através desse canal
de comunicac@o. Ou seja, 0 contato ndo podera gerar envio de informacOes através de outros

canais de comunicagao (ex. telefone, redes sociais).

e/ ou por recursos tecnoldgicos, sendo que o servico de desenvolvimento tecnoldgico e o de

integracao entre sistemas da CONTRATANTE ndo estao inclusos no objeto do Termo de Referéncia.

Nivel de Servicos (ANS) estabelecido para cada operacio.

4.5.5.1." Os Atendimentos via E-mails deverdo ser restritos aos servicos especificados no
item 4.1.

4.5.5.2. Para a apuragdo do Acordo de Nivel de Servico (ANS), serdo considerados os

conceitos indicados na Tabela 1.

4.5.5.3. A CONTRATADA devera alocar seus recursos tecnoldgicos e humanos de forma a
cumprir os indices mensais de Atendimentos via E-mail determinados para cada operacio,

conforme descrito na tabela a seguir:

ATENDIMENTO TRIBUTARIO (SAC)

Quantidade minima| Quantidade maxima | Quantidade minima Quantidade TME MTE
de e-mails de e-mails de e-mails maxima de e-mails
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respondidos/ més respondidos/ més respondidos/ dia*  respondidos/ dia*
2 dias | 4 dias o
3.000 5.000 150 250 Uteis dteis 100%
Procon (151)
Quantidade minima| Quantidade méxima | Quantidade minima Quantidade
de e-mails de e-mails de e~-mails maxima de e-mails| TME MTE IAR
respondidos/ més respondidos/ més respondidos/ dia* : respondidos/ dia*
2 dias | 4 dias o
3.000 5.000 150 250 Gteis ateis 100%
VISA
Quantidade minima| Quantidade maxima | Quantidade minima Quantidade
~ _ _de e-mails de e-mails de e-mails méxima de e-mails| TME MTE IAR
respondidos/ més respondidos/ més respondidos/ dia* | respondidos/ dia*
2 dias | 4 dias o
1.000 1.500 50 75 teis Gteis 100%

*4s quantidades minimas e maximas de e-maifs respondidos diariamente foram calculadas considerando a diviséo

aas quantidades minimas e maximas mensais por.um periodo de 20 dias uteis.

4.5.5.4. Caso a demanda didria das operacbes ndo atinja a quantidade minima de
atendimentos via e-mail prevista na tabela, a CONTRATADA nado sofrera prejuizos,
,,,,,, obrigando-se a executar os mesmos indices previstos no Acordo de Nivel de Servigos (ANS).
4.5.5.5. Caso a demanda diaria das operacoes exceda em até 30% a quantidade maxima de
atendimentos via- e-mail descrita na tabela, os indices previstos no Acordo de Nivel de
_Servigas  (ANS) deverao ser reajustados para numeros de maior . grandeza, na mesma

proporcao do aumento da quantidade de e-mails.

4.5.5.6. . Caso a 'demanda didria das operagbes exceda  em mais de 30% a quantidade
maxima de atendimentos via e-mail descrita na tabela, os indices previstos no Acordo de
Nivel de Servicos (ANS) deverdo ser desconsiderados para a operacdo que originou a

ocorréncia.

4.5.6. A CONTRATADA deverd apresentar relatorios mensais do Atendimento via E-mail realizado
pelos profissionais humanos da Estrutura Central de Atendimento. Os relatdrios sero encaminhados

a CONTRATANTE, separados por operagdo, junto com a prestacdo de contas mensal.

4.5.6.1. Além dos relatérios mensais, a CONTRATANTE podera solicitar informacdes do
atendimento via e-mail @ CONTRATADA a qualquer tempo, utilizando-se, para isso, o

sistema de registro de chamados disponibilizado pela CONTRATADA.,

4.5.6.2. Além dos relatérios, a CONTRATANTE deve ter 1 (um) acesso online & plataforma
de gerenciamento dos e-mails por operacdo, para acompanhamento dos dados em tempo »";

real.
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4.5.6.3. Os relatdrios deverdo ser apresentados em idioma portugués com possibilidade de

selecdo de paginas para impressao.

4.5.6.4. Os relatdrios mensais deverdo estar separados por operacdo de atendimento e
fornecer elementos para validagdo e conferéncia de qualidade/ niveis de servico. Serdo
encaminhados em formato digital para a CONTRATANTE no primeiro dia (til do més

seguinte a competéncia analisada.

4.5.6.5. Os relatdrios mensais serdao compostos, ao menos, pelos seguintes elementos:

a) Quantidade - Total de Mensagens respondidas exclusivamente por recursos

tecnoldgicos;

b) Quantidade Total de Mensagens respondidas por profissionais de atendimento

humano;

c) Tempo Médio de Espera das mensagens respondidas por profissionais de

atendimento humano;

d) Quantidade de ‘Mensagens respondidas com tempo de espera adequadc ao

Acordo de Nivel de Servicos da operacdo;

e) Quantidade de Mensagens respondidas com tempo de espera superior ao Acordo

de Nivel de Servicos da operac3o;
f) Quantidade Total de Atendimentos Registrados.
4.5.6.6. A CONTRATANTE executard gerenciamento do Acordo de Nivel de Servicos (ANS)

através dos relatorios disponibilizados pela CONTRATADA e dados obtidos pela plataforma

de Chat Online, conforme item 4.5.6.2.
4.6. Servigo de envio de SMS Short Code
4.6.1. O Servico de envio de SMS devera ocorrer, obrigatoriamente, através da modalidade Short

Code e consistira na programagdo do envio de mensagens em lote via SMS, de acordo com listagens
encaminhadas pela CONTRATANTE.
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4.6.3. O envio das listagens para a programacio pela CONTRATADA ocorrera via e-mail até o

pentitimo dia Util da semana imediatamente anterior ao inicio dos envios.

4.6.4. As listagens para programacdo de envio de SMS devem ser encaminhadas em formato xls ou

Csv.

4.6.5. Em casos emergenciais, a CONTRATANTE podera solicitar, por e-mail a CONTRATADA, o
envio de mensagens individuais ou em lotes com, no minimo, 1 (um) dia Gtil de antecedéncia a data

dos envios.

4.6.6. O texto a ser utilizado nas mensagens sera determinado pela CONTRATANTE e devera conter,

no maximo, 160 caracteres.

4,6.7. As mensagens poderdo’ser perscnalizadas, utilizando-se, para isso, até 2 (dois) campos

varidveis por mensagem.

4.6.8. O servigo de envio de: SMS Short Code nao estara inserido na rotina das operacbes que
compdem a Estrutura Central de Atendimento e, portanto, ndo contempla o atendimento aos
possiveis retornos das mensagens enviadas através da plataforma Online da CONTRATADA. Por
isso, € preferivel que o texto utilizado nas mensagens ndo contenha solicitacdes de retorno dos

cidadaos.

4.6.9. O servico de envio de SMS devera obedecer ao Acordo de Nivel de Servicos (ANS) descrito

para cada operacao.

4.6.9.1. Para a apuragao do cumprimento do Acordo de Nivel de Servicos no envio de SMS

serao considerados os conceitos indicados na Tabela 1.

4.6.9.2. A CONTRATADA devera alocar seus recursos de forma a suprir a demanda mensal
pelo Servigo de envio de SMS estimada para cada operacdo, conforme descrito na tabela a

segulir:

ASSISTENCIA SOCIAL
Quantidade minima de SMS/ més Quantidade maxima de SMS/ més
5.000 30.000
' DISQUE SAUDE (160)
Quantidade minima de SMS/ més Quantidade méxima de SMS/ més
10.000 40.000 A
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ATENDIMENTO TRIBUTARIO (SAC)
Quantidade minima de SMS/ més Quantidade méaxima de SMS/ més
5.000 30.000

4.6.9.3. A CONTRATADA emitird cobranca proporcional a quantidade de SMS enviada no
més. Porém, caso a demanda mensal das operacbes ndo atinja a quantidade minima de
envios prevista na tabela, a CONTRATADA emitird cobranca proporcional a quantidade

minima de envios estabelecida para cada operagdo.

4.6.9.4. Caso a quantidade de envio mensal de SMS para cada operagao seja excedida, a
CONTRATADA emitird cobranca adicional no valor correspondente a diferenga entre a
quantidade de SMS enviados e a quantidade maxima de envios dimensionada para a

operacdo, garantindo o mesmo valor unitario contratado.

4.6.10. A CONTRATADA devera apresentar relatorios semanais € mensais do Servio de Envio de
SMS realizado.

4.6.10.1. Os- relatorios semanais ‘serdo separados por operacdo e de acordo com as

respectivas listagens encaminhadas pela CONTRATANTE para a programagao de envio.

4.6.10,2. Os relatérios mensais serdo separados por operacao e encaminhados junto com a

prestacao de contas mensal.

4.6.10.3. Além dos  relatdrios semanais e mensais,»a CONTRATANTE poderad solicitar
informacoes do servico de envio de - SMS a CONTRATADA a gualquer tempo, utilizando-se,
para isso, o sistema de registro de chamados disponibilizado pela CONTRATADA.

4.6.10.4. Os relatdrios serdo apresentados em idioma portugués com possibilidade de

selecdo de paginas para impressao.

4.6.10.5. Os relatorios mensais deverao fornecer elementos para validagdo e conferéncia de
qualidade/ niveis de servico, e serdo encaminhados em formato digital para a

CONTRATANTE até o primeiro dia Util do més seguinte a competéncia analisada.

4.6.10.6. Os relatérios mensais devem ser compostos, ao menos, pelos seguintes

elementos:

y
4
b,
W o
ek

a) Quéntidadé total de envios solicitados pela CONTRATANTE;
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b) Datas das solicitagé§§ de envios feitas pela CONTRATANTE;

¢) Quantidade Toté! de mensagens enviadas;

d) Datas de envio das mensagens;

e) Quantidade de mensagens totais entregues;

f) Informacdo de retornos invélidos (nimeros de telefone incorretos);
-—---—g) Resposta dos cidaddos as. mensagens enviadas, se houver,

4.7. Monitoria de Qualidade

4.7.1. A CONTRATADA se compromete a ‘implantar ‘a "MONITORIA DE: QUALIDADE DO
ATENDIMENTO".

N

.7.1.1. A monitoria deverd contemplar os atendimentos humanos realizados por meio de

fone (receptivo e ativo), Chat Online e E-mail.

4.7.1.2. A CONTRATADA deverd monitorar os atendentes de acordo com os indicadores de

qualidade especificados no Termo de Referéncia.

4.7.1.3. O quadro abaixo descreve as quantidades minimas de monitorias a serem

realizadas por profissional de atendimento, de acordo com a operagdo, com periodicidade

mensal:
QUANTIDADE DE MONITORIAS POR PROFISSIONAL
OPERACAO DE Telefone o , . |Total Mensal por
ATENDIMENTO Receptivo Telefone Ativo | Chat Online E-mail Funcionéario
Atendimento Tributdrio (SAC) 3 3 3 3 12
Disque Satde (160) 3 3 3 N/A 9
Defesa Civil (199) 5 N/A N/A N/A 5
Procon (151) 5 3 N/A 3 11
[ § Y S 7 N/A N/A N/A
Urbanismo 7 N/A N/A N/A
Quvidoria 7 N/A N/A N/A
VISA 5 N/A N/A 3
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4.7.1.4. A monitoria ndo deve considerar as ligacdes de “engano” ou “trote”, ou aqueles

atendimentos em que ndo houve comunicagdo entre o cidadao e o atendente.

4.7.1.5. Caso a quantidade de atendimentos mensais véalidos para monitoria ndo atinja o
minimo previsto no Termo de Referéncia, a CONTRATADA deve apresentar justificativa
pautada nos dados dos relatérios das operagoes, nao recebendo nenhum tipo de penalidade

por esse motivo.

4,7.1.6. As monitorias -deverao avaliar os- atendimentos de acordoc com os seguintes

critérios:

a) Apresentacao — o profissional deve utilizar a saudacdo padrao correspondente ao

script da operacdo de atendimento em que esta alocado, identificando-se.

b) Linguagem, Vocabuldrio, Diccdo/ Ortografia e Gramatica — o profissional nao
deve utilizar girias, vicios de linguagem e diminutivos, deve ter atencao a
concordancia verbal; ao uso de verbos no gertindio, ao volume e velocidade da voz

- g-utilizar corretamente as regras de ortografia € gramatica.

c) Empatia,. proatividade e espera ~ ¢ profissional deve ser cordial, atento, procurar
ndo interromper o cidaddo, apresentar alternativa com interesse genuino em ajudar
e, quando no.atendimento telefénico, retornar o contato com o cidad3o,
preferencialmente, a cada 1 (um) minuto durante a espera, informando as devidas

justificativas.

d) Condugao do Atendimento — o profissional deve realizar perguntas inerentes ao
atendimento dentro de uma sequéncia l6gica, apresentar clareza e objetividade nas

informagdes, conduzir o atendimento demonstrando seguranca.
e) Conhecimento Técnico — o profissional deve apresentar conhecimento técnico
aplicando os procedimentos corretos e demonstrando coeréncia, objetividade e

pertinéncia em seus questionamentos e respostas.

f)-Registro do Atendimento — quando contemplado no Acordo de Nivel de Servigos

da operagao (ANS), o profissional deve registrar todos os servicos realizados

durante o atendimento no sistema de Gestdo de Relacionamento indica‘;’do pela

CONTRATADA. Nesse caso, a monitoria avaliars, portanto, a existéncia de registfo
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para cada atendimento verificado.

g) Encerramento — o profissional deve utilizar o encerramento padréo e, quando
contemplado no Acordo de Nivel de Servicos (ANS) da operagdo, encaminhar o
atendimento para a Pesquisa de Satisfacdo, se houver, ressaltando a importancia do
seu preenchimento (a fraseologia sobre a pesquisa de satisfagdo poderd ser
substituida por informac@o inserida na URA da operagao), nos termos dos scripts

estabelecidos para cada operacgo.

4.7.1.7. A CONTRATANTE podera indicar, de forma aleatdria, atendimentos para compor o

processo de monitoria.

4.7.1.8. A monitoria deve avaliar os critérios estabelecidos, pontuando o desempenho do

atendente conforme escala definida abaixo:

CRITERIO DE AVALIACAO PONTUAGAO VALIDA

Apresentagdo 0-5-10
Linguagem, Vocabulario e Dic¢do 0-510

Empatia, proatividade e espera 0-10~-20

— -~ Condugdo da Chamada 0-10-20

Conhecimento Técnico 0-10-20

Registro da Ligagdo 0-5-10
Encerramento 0-5-10

*Caso algum dos critérios ndo se aplique. a determinada operacdo, serd atribuida nota méxima naquele critério
para que a contabilizacdo geral dos pontos ndo seja impactada.

4.7.1.9. A soma das pontuagbes maximas dos critérios estabelecidos para as monitorias
totalizara 100. Seréa considerado como satisfatério o desempenho do atendente que obtiver

meédia de pontuagao igual ou superior a 90 no descritivo das monitorias.

4 7
o/

.

.10. A pontuagdo da monitoria podera também ser acrescida em caso de elogios ou
decrescida em caso reclamagdes direcionadas a um determinado atendente, desde que
comprovada a pertinéncia e coeréncia do registro feito pelo cidaddo. Em caso de
reclamagbes, a monitoria serd despontuada em 20 pontos, quando caracterizada falha de
procedimentos em até 3 (trés) critérios de avaliacdo, ou 30 pontos, quando caracterizada
falha de procedimentos em 4 (quatro) ou mais critérios de avaliacdo. Em caso de elogio, a
pontuagdo da monitoria serd acrescida em 20 pontos, ndo podendo, no entanto, ultrapassar SR

a pontuagao maxima (100 pontos).
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4.7.1.11. A monitoria de qualidade deve ser realizada por equipe de apoio, com profissionais

distintos dos supervisores e apoios técnicos alocados na Estrutura Central de Atendimento.

4,7.1.12. Para a avaliacdo da “Competéncia Técnica” do atendente, a equipe de apoio
responsavel pela monitoria deverd consultar os supervisores e apoios técnicos alocados na

Estrutura Central de Atendimento, se necessario.

4.7.1.13. A CONTRATADA devera enviar a CONTRATANTE, junto com a prestagao de contas
mensal, o descritivo das monitorias realizadas durante a competéncia. O descritivo das
monitorias devera - identificar os atendimentos analisados, fornecendo dados para que a

CONTRATANTE consiga acessa-los, se julgar necessario.

4,7.1.14. A CONTRATADA também devera fornecer o descritivo das monitorias aos seus
supervisores, que. serao - responsaveis pela aplicacdo - de  “feedbacks” e pelo
acompanhamento do desenvolvimento das competéncias necessarias aos profissionais de

atendimento.

4.7.1.15. Serd permitido a CONTRATANTE o acompanhamento de toda a realizagdo do

processo de monitoria, quando solicitado.

4.7.1.16. A CONTRATADA devera tomar providéncias para sanar os problemas identificados
nas monitorias. Caso os problemas identificados sejam reincidentes durante um periodo de
4 (quatro) meses de acompanhamento, consecutivos ou ndo, deverdo ser aplicados os

termos citadgs nos itens 3.9.8. e 3.9.9..
QUINTA — DA AVALIA(;RO DO ACORDO DE NiVEL DE SERVICOS (ANS)

5.1. O Acordo de Nivel de Servigos (ANS) sera apurado separadamente por operacdo integrante da Estrutura
Central de Atendimento. O néq cumprimento do Acordo de Nivel de Servicos (ANS) estabelecido no Termo
de Referéncia acarretard, obrigatoriamente, na aplicacdo das penalidades descritas nas tabelas a seguir. As
penalidades serdo aplicadas proporcionalmente ao valor contratado pelo servico e pela operacdo de

atendimento analisada.

TABELA I
ANS — ATENDIMENTO TELEFONICO RECEPTIVO (1)
INDICADOR DESCRICAO DOS INDICADORES N
Ligacdo Recebida (LR) — chamada externa a Estrutura Central de Atendimento, que entra no sistema de
LR telefonia da CONTRATADA e ¢é direcionada pelo atendimento eletrénico da URA para a fila de atendlmem’i)
humano de uma operacao;
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Total de Ligacdes Recebidas (TLR) — soma de todas as ligacBes Recebidas em uma operacdo e em um
determinado periodo (dia/ més);

Ligacdo Atendida (LAT) — chamada externa a Fstrutura Central de Atendimento que é direcionada para uma fila
Lat @ de atendimento humano e em que ha conversacao entre o cidadédo e o profissional de atendimento humano de
uma operacgao;

Total de LigacBes Atendidas (TLAT) — soma de todas as ligagdes atendas por uma operagdo em um determinado

€3] -
TLAT periodo (dia/ més);
A ® Tempo de Atendimento (TA) — total de segundos de conversagdo entre o cidaddo e o profissional de
atendimento humano apurados em uma ligagéo;
TTA O Tempo Total de Atendimento (TTA) — soma do tempo de atendimento de todas as ligagBes atendidas em uma

operacdo e em um determinado periodo (dia/ més);

~|Tempo de Espera (TE) - total de segundos transcorridos em uma ligacdo desde o momento da transferéncia,
TE pelo atendimento eletrfnico, para uma fila de atendimento humano de uma operagdo até o inicio da
conversacdo entre o cidadao e o profissional de atendimento humano;

Tempo Total de Espera — soma do tempo de espera de todas as ligacGes atendidas em uma operacdo e em um

1 A

TTE determinado periodo (dia/ més);

(AWM Ligagdo Abandonada (LA) - ligacdo direcionada a uma fila de atendimento humano que é interrompida pelo
cidadao antes que ocorra-o inicio de conversacdo com um profissional de atendimento humano;

TLA @ Total de lLigagBes Abandonadas (TLA) — soma da quantidade de ligagGes abandonadas em uma operagao e em
um determinado periodo (dia/ més);
indice de Ligacbes Abandonadas (ILA) — percentual de ligacdes abandonadas apds 60 segundos de espera em

ILA (D fila de atendimento humano em relagdo ao total de ligagGes recebidas pela mesma operagdo e em um

determinado periodo (dia/- més). ApdGs-os primeiros 60 segundos de espera, o ILA sera mensurado conforme
escala constante no Termo de Referéncia;

Atendimento Registrado (AR) — insergdo. de servigos realizados pelo atendimento humano em uma ligacdo em
AR (V) sistema de gestdo de relacionamento. Essa insercdo de dados gera, necessariamente, um ndmero de protocolo
Unico gue possibilita a consulta posterior aos procedimentos realizados nesse contato com o cidadao;

Total de Atendimentos Registrados: (TAR) ~-soma dos -atendimentos registrados em uma operagdo € em um

1
TAR determinado periodo (dia/ més);
AR (U Indice de Atendimentos Registrados (IAR) - percentual de atendimentos registrados em relacdo ao total de
ligagOes atendidas em uma operacdo;
e (1) Indice de Pesquisa de’ Satisfacio (IPS) — percentual de respostas obtidas na pesquisa de satisfacdo de uma
- operacdo em relagdo a0 total de cidadaos que responderam essa pesquisa.
ANS ~ ATENDIMENTO TELEFONICO RECEPTIVO (1)
DESCRICAO DAS - PERIODICIDADE
INDICADOR PENALIDADES META DA APURACAO PENALIDADE
Tempo Médio de i _
Atendimento  (TMA) - At. Tributario (SAC) = 420s
resultado _dd- divisao- do Disque Satide (160) = 420s Desconto de 0,16% do valor mensal
Tempo Total de o )
Atendi Defesa Civil (199) = 180s contratado pelo atendimento
1 endimento (TTA) pelo = o PN . x
TMA Total de LigacBes Procon (151) = 180s Diaria telefonico - receptivo da operacdo,
Atendidas  (TLA)  da 156 = 240s multiplicado pelo nimero de dias da
mesma operacio e no Urba_mnsmo = 180s ocorréncia, limitado a 3% ao més.
mesmo  periodo  (dia/ Ouvidoria = 480s
oS T 7 IVISA = 420s
mes).
Tempo Médio de EsperalAt. Tributdrio (SAC) = 300s
(TME) - resultado da
divisdo do Tempo Total|Disque Salide (160) = 420s Desconto de 0,16% do valor mensal
de Espera (TTE) pelojDefesa Civil (199) = 60s contratado pelo atendimento
T™ME®D Total de Ligages;Procon (151) = 180s Diaria telefénico receptivo da operagao,
Atendidas  (TLA) da|156 = 180s multiplicado pelo numero de dias da
mesma operacdo e no|Urbanismo = 180s ocorréncia, limitado a 3% ao més.
mesmo  periodo  (dia/|OQuvidoria = 60s
més). VISA = 420s
MTE®D Maior Tempo de EsperaAt. Tributario (SAC) = 360s Mensal Desconto de 2% do valor mensal
{MTE) - tempo de contratado pelo atendimento
espera maximo admitido| Disque Salde (160) = 480s telefOnico receptivo da operacdo.
para as ligagBes|Defesa Civil (199) = 120s |
direcionadas a uma fila|Procon (151) = 360s
de atendimento humano|156 = 360s
em uma operagdo. No|Urbanismo = 360s
Termo de ReferénciaOuvidoria = 60s
serd requisitado que no VISA = 480s
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maximo 20% das
LigacOes Atendidas (LA)
pelas operagBes atinjam

o Maior Tempo de
Espera (MTE) das
operacdes, ndo podendo
esse indice ser
ultrapassado em
hipétese alguma.
Indice de  LigacBes Desconto de 1% do valor mensal
Abandonadas (;LA) . contratado pelo atendimento
Percentua{ de Ligacoes telefonico receptivo da operagao,
Interrompida caso ocorra mais de 8% de
gAtgandéoona(:as‘) d (LdI‘Z abandono em ligagdes com espera
apos -oU--segundos . Gej-- - = entre 615 e 120s;
espera em - fila de| - Desconto de 3% do valor mensal
atendimento humanol ,.. 60s = 100% contratado  pelo  atendimento
e Egaggigao aoR-ergég’i d(;g De 615 a1205 = 8% Mensal telef6nico receptiyo da opfragéo,
(TLR)  pela mdsitia De_ 1215°a.180s = 6% caso - ocorra  mais. de 6% de
operacio  durante - a Acima de 180s = 4% abandono em ligacdes com espera
a entre 121s e 180s;
corppetencra ‘merl\sal. Desconto de 5% do valor mensal
Apos os - primeiros 60 contratado  pelo  atendimento
segundos,de espera, o telefénico: receptivo da operacdo,
ILA f Sera mensurac:o caso ocorra. mais de 4% de
ﬁg:::;r:i . Ternizc?j: abgndono em -ligacbes com espera
Ot acima de 180s.
Referéncia.
Percentual delAt. Tributario (SAC) = 100%
Atendimentos Disque Salde {160) = N/A
Registrados (AR) em|Defesa Civil (199) =100% Desconto de 1% do valor mensal
1AR(D) rglagaNO ag:~ Total . deProcon (151) = 100% Mensal contratado pelo atendimento
Ligacoes Atendidas, 156 =N/A telefOnico receptivo da operagéo.
(TLA) por profissionais;Urbanismo = 100%
de atendimento humanojOuvidoria = 100%
em uma operagao VISA = 100%
At. Tributério . (SAC) = 90%
Percentual de respostas
obtidas na Pesquisa de|Disque Salide (160) =90%
Satisfagdo (PS)- de-uma|Defesa Civil (199) ='N/A Desconto de 2% do valor mensal
1pstd) operagdo em. relacdo aolProcon (151)'= 90% Mensal contratado pelo atendimento
total ‘de cidaddos que|156:=:90% telefdnico receptivo da operagéo.
responderam essaiUrbanismo = 90%
pesquisa no més Ouvidoria = 90%
VISA = 90%
ANS - ATENDIMENTO TELEFONICO ATIVO(?)
INDICADOR - v o o DESCRICAO DOS INDICADORES
LE@) Ligacdo Efetuada (LE) - ligacdo de  saida cuja discagem ¢ realizada pelos profissionais humanos da
CONTRATADA ou pelo seu equipamento de atendimento eletrdnico;
TLE® Total de LigacBes Efetuadas (TLE) = soma da quantidade de ligacBes efetuadas dentro de uma operacio e de
um periodo (dia/ més);
LAT) Ligacdo Atendida (LAT) — ligagdo efetuada pela Estrutura Central de Atendimento (por profissional humano ou
recursos eletrbnicos) em nome de uma operagdo e em que hd conversagdo com o cidaddo;
TLAT® Total de LigacBes Atendidas (TLAT) — soma da quantidade de ligacBes atendidas em uma operacdio e em um
determinado periodo (dia/ més);
TAQ Tempo de Atendimento (TA)} - total de segundos de conversacdo entre o cidaddo e o profissional de
atendimento humano apurados em uma ligacdo;
TTAQ) Tempoj’otal de Atendimento (TTA) — soma do tempo de atendimento de todas as liga¢Bes atendidas em uma
operagao e em um determinado periodo (dia/ més);
Atendimento Registrado (AR) - insercdo de servigos realizados pelo atendimento humano em uma ligacio em
AR Sistema de Gestdo de Relacionamento. Essa insercdo de dados gera, necessariamente, um niimero de protocolo
Unico que possibilita a consulta posterior aos procedimentos realizados nesse contato com o cidaddo;
TAR® Total de Atendimentos Registrados (TAR) — soma dos Atendimentos Registrados (AR) em uma operacdo ﬁe

atendimento e em um

determinado periodo (dia/ més);
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ANS - ATENDIMENTO TELEFONICO ATIVO(?)
'DESCRICAD ™~ DAS PERIODICIDADE
~ ADE
INDICADOR PENALIDADES META DA APURACAO PENALIDAD
Tempo Médio  de
Atendimento (TMA) -
resultado da divisdo do Desconto de 0,16% do valor
Tempo Total de L _ mensal contratado pelo
) Atendimento (TTA) pelo gt Trlbgtaﬂr:joe ((512%)) - Lzégss Didria atendimento telefonico ativo da
TMA Total de  LigacOes Ptsque 551 - 405_ operacao, multiplicado pelo
Atendidas  (TLA) da| 0" (151) = nimero de dias da ocorréncia,
mesma operagdo e no limitado a 3% ao més.
mesmo periodo (dia/
més);
Percentual . de
Atendimentos
Registrados (AR). em
relacdo ao Total = dejAL Tributario (SAC).= 100% Desconto de 1% do valor mensal
1AR(D) LigacOes Atendidas!Disque Saide (160) = N/A Mensal contratado  pelo  atendimento
(TLA) originadas. . poriProcon (151) = 100% telefonico ativo da operacao.
profissionais de
atendimento - humano
em uma operagao;
ANS - ATENDIMENTO VIA CHAT ONLINE(3)
INDICADOR o DESCRICAC DOS INDICADORES
CR® Contato Recebido' (CR) - contato:exteérno a: Estrutura Central de Atendimento, que entra no sistema de Chat
Online da CONTRATADA e ¢é direcionado para a fila de atendimento humano ou eletrdnico de uma operagéo;
TCR® Total de Contatos Recebidos (TCR) ~ soma de todos os Contatos Recebidos (CR) em- uma operagdo e em um
determinado periodo (dia/. més);
Contato Atendido (CA) = contato externo a Estrutura Central de Atendimento que € direcionado para uma fila e
CAL3) atendimento humano e em que hé conversaco entre o cidaddo e o profissional de atendimento humano de uma
operagdo;
TCA® Total de Contatos Atendidos (TCA) - soma de todos os contatos atendidos por profissionais de atendimento
humano de uma operacao em um determinado periodo (dia/ més);
TA®) Tempo de Atendimento (TA) = total de segundos de conversacgdo entre o cidaddo e o profissional de atendimento
humano apurados em um contato online;
TTAB) Tempo Total de Atendimento (TTA) —~ soma do tempo de atendimento de todos os contatos atendidos por um
profissional de atendimento humano em uma operacdo e em um determinado periodo (dia/ més);
TME®) Tempo Médio de Espera (TME) ~ resultado da divisdo do Tempo Total de Espera (TTE) pelo Total de Contatos
Atendidos (TCA) da mesma operacao e no mesmo periodo {dia/ més);
Maior Tempo de Espera (MTE) ~ tempo de espera maximo admitido para os contatos direcionados a uma fila de
MTER) atendimento humano. em uma operacdo. No Termo de Referéncia sera requisitado que no maximo 20% dos
Contatos' Atendidos -(CA) alcance .o -Maior Tempo.de Espera (MTE) da operagdo, ndd podendo esse indice ser
ultrapassado em hipdtese alguma;
e _ Atendimento Registrado (AR) — insercdo_de servicos realizados pelo atendimento humano em um contato em
AR®) Sistema de Gestdo de Relacionamento. Essa inser¢ao de dados gera, necessariamente, um namero de protocolo
tnico que possibilita a consulta posterior aos procedimentos realizados nesse contato com o cidaddo;
TAR®) Total de Atendimentos Registrados (TAR) — soma dos Atendimentos Registrados (AR) em uma opera¢do e em um
determinado periodo (dia/ més);
1ARG) Indice de Atendimentos Registrados (IAR) — Percentual de Atendimentos Registrados (AR) em relagdo ao Total de
Contatos Atendidos (TCA) por profissionais humanos em uma operacao;
Avaliagdo de Satisfagdo (AS) — icone apresentado ao cidaddo durante a conversacdo com um profissional de
AS) atendimento humano com o objetivo de demonstrar a satisfagdo ou insatisfacdo do cidaddo em relacdo ao
atendimento realizado;
1AS®) Indice de Avaliacio de Satisfac3o (IAS) — Percentual de respostas obtidas na Avaliagio de Satisfacdo (AS) de uma
operagao em relacdo aoc total de cidaddos que interagiram com o icone dessa Avaliacdo;
ANS - ATENDIMENTO VIA CHAT ONLINE()
DESCRIGAC DAS PERIODICIDADE DA
INDICADOR PENALIDADES META APURACAG PENALIDADE
TMA®) Tempo  Médio'  de|At Tributdrio (SAC) = 480s Didria Desconto de 0,16% do valor|,
Atendimento (TMA) -|Disque Satde (160) = 360s contratado pelo atend,g{mento
resultado da divisdo do via Chat Oniine da operagdo
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Tempo Total de
Atendimento (TTA) pelo

Total de  Contatos multiplicado pelo nimero de
Atendidos (TCA) da dias da ocorréncia, limitado a
mesma operacdo e no 3% ao més.

mesmo periodo (dia/

més);

Total de  segundos
transcorridos em desde
0 momento que o

cidaddao é direcionado Desconto de 0,16% do valor

para uma fila de contratado pelo atendimento
TME®) atendimento  humano!At. Tributério (SAC) = 300s Didria via Chat Online da pperagéo,

da plataforma de Chat Disque Sadde (160) = 360s muiltiplicado pelo numero de

Online até o inicio da dias da ocorréncia, limitado a

conversagao  entre o 3% ao més.

cidaddo e um

profissional de

atendimento humano;

No maximo 20% ~dos

contatos devem atingir

o Maior  Tempo :de Desconto de 2% do valor
MTE®) Espera (MTE)|At. Tributéario (SAC) = 600s Mensal mensal contratado pelo

determinado para cada Disque Satde (160) = 600s atendimento via Chat Online

operagdo; ndo podendo da operagdo.

esse indice ser

ultrapassado

Percentual -~ - de

Atendimentos

i?fl?fﬂad‘ji (.,f\Rt’)’ edm Desconto  de 1% do valor
IARG) Contatos VA'\?ei di doz At. Tributario (SAC) = 100% Mensal mensal - contratado  pelo

Disque Saude (160) = N/A atendimento via Chat Online

(TCA) ‘por profissionais d &
' a operacgdo.
de. ... - .. atendimento e
i humano em  uma
operacao

Percentual de respostas
obtidas na. Avaliacdo de
Satisfacdao (AS) de uma
JAS3) operacdo em relacdo ao
total de cidaddos que
interagiram - com © 0
icone dessa Avaliagdo

Desconto de 2% do valor
At Tributério (SAC) = 90% Mensal mensal contratado pelo
Disque Salde (160) = 90% atendimento via Chat Online
da operacao.

ANS - ATENDIMENTO VIA E-MAIL ou Formularios Online (4)
INDICADOR DESCRICAO DOS INDICADORES
Mensagem Recebida (MR) - mensagem externa a Estrutura Central de Atendimento, que entra no sistema de
gerenciamento -de mensagens da CONTRATADA. Qualquer mensagem externa ao sistema de gerenciamento
serd considerada_como_mensagem recebida, independentemente da existéncia de um histdrico de respostas
para o mesmo cidadao;

Total de Mensagens Recebidas (TLR) — soma de todas as Mensagens Recebidas (MR) em uma operagdo e em
um determinado periodo (dia/més);

Mensagem Atendida (MA) — mensagem externa a Estrutura Central de Atendimento que é direcionada para
uma fila e respondida por um profissional humano da operagdo;

Mensagens Totais Atendidas (MTA) — soma de todas as Mensagens Atendidas pelo atendimento humano de
uma operagao em um determinado periodo (dia/ més);

Tempo de Espera (TE) — total de dias transcorridos desde o direcionamento da mensagem para uma fila até o
envio de resposta por um profissional de atendimento humano de uma operacdo. O Tempo de Espera serd
contabilizado dessa forma para qualquer mensagem recebida pelo sistema de gerenciamento,
independentemente da existéncia de um histérico de respostas para o mesmo cidadéo;

Tempo Total de Espera (TTE) — soma do tempo de espera de todas as mensagens atendidas em uma operacao

TTE@ , , e
e em um determinado periodo (dia/ més);

TMEi(r‘;)iﬂﬂ o Tempo Médio de Espera (TME) ~ resultado da diviso do Tempo Total de Espera (TTE) pelas Mensagens Totais| ~h

Atendidas (MTA} da mesma operagao e no mesmo periodo (dia/ més);

MTEM Maior Tempo de Espera (MTE) — tempo de espera méximo admitido para as mensagens direcionadas a.uma fila ¥/
de atendimento humano em uma operacdo. No Termo de Referéncia serd requisitado que no méximb 20% das

MR

TLR™

MA®)

MTAM

TE®
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Mensagens Atendidas (MA) alcance o Maior Tempo de Espera (MTE) da operacdo, ndo podendo esse indice ser
ultrapassado em hipdtese alguma;

Atendimento Registrado (AR) — insercdo de servicos realizados pelo atendimento humano em uma mensagem

ARWY em Sistema de Gest3o de Relacionamento. Essa insercao de dados gera, necessariamente, um m’;mero~ de
protocolo tnico que possibilita a consulta posterior aos procedimentos realizados nesse contato com o cidadao;
(4 Total de Atendimentos Registrados (TAR) — soma dos Atendimentos Registrados (AR) em uma operagdo e em
TAR um determinado periodo (dia/ més);
() indice de Atendimentos Registrados (IAR) — Percentual de Atendimentos Registrados (AR) em relacéo as
IAR Mensagens Totais Atendidas (MTA) pelos profissionais humanos em uma operagao;
ANS - ATENDIMENTO VIA E-MAIL ou Formularios Online ()
DESCRICAO DAS PERIODICIDADE DA
INDICADOR PENALIDADES META APURACAO PENALIDADE
(thesu_lrtado dz;_ tc;ilvis(ajo Desconto de 0,16% do valor
E:peraemp(?'rE)o b elai At. - Tributdrio  (SAC) = 2 dias contratadoA pelo atendimegto
TME) Mensagens Totais| LS B Digria via E-mall da 'operagado,
Atendidas (MTA} da Procon (151) = 2 dias uteis muitiplicado qelq numero  de
b VISA = 2 dias Uteis dias da ocorréncia, limitado a
mesma operacao €.1no 3% a0 més,
mesmo periodo;
No maximo. 20% dos
contatos atendidos
e T Cespact|At. Tributério (SAC) = 4 dias Desconto de 2% do valor
) ‘ uteis : mensal contratado ‘ pelo
MTE (l::;E) ca dadezar;nrianaédoo Procon (151) = 4 dias uteis Mensal atendimento via E-mail da
para cada Operasao;i\iqp — 4 dias (iteis operagdo.
nao  podendo . esse
indice ser
ultrapassado;
Percentual de
Atendimentos
lrleelzgxsét(r)acéc;s M(e/:gz) ee:s] Desconto de 1% do wvalor
IAR®) Totagi s Atenr?i das At. Tributario (SAC) = 100% Mensal mensal contratado pelo
- Procon {151) = 100% atendimento via E-mail da
(MTA} por profissionais operacio
de atendimento peragac.
humano - em uma
operagao;

SEXTA — DO CONTROLE E FISCALIZAGAO DA EXECUCAO

6.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execugao desse Contrato, gerado a partir do Termo de

Referéncia, consistem na verificacdo da conformidade da prestacdo dos servicos e da alocacdo dos recursos

representantes da Contratante, especialmente designados, na forma da Lei n° 8.666, de 1993.

6.2. O representante da CONTRATANTE deveré ter a experiéncia necessaria para o acompanhamento e

controle da execucdo dos servigos e do Termo de Referéncia.

6.3. O representante da CONTRATANTE, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade

pactuada no Termo de Referéncia, com consequente perda da qualidade na execucdo do servico, deverd

comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a adequacao contratual & produtividade

efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteracdo dos valores contratuais previstos no § 10 dﬁ

artigo 65 da Lei n© 8.666, de 1993.

¥

/
£
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6.4. O representante da CONTRATANTE devera promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando
as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das cldusulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 1° e

20 do art. 67 da Lei n© 8.666, de 1993. A

6.5. O descumprimento total ou parcial das demais obrigagbes e responsabilidades assumidas pela
CONTRATADA ensejara a aplicacdo de sancdes administrativas, previstas no Termo de Referéncia e na
legislagdo vigente, podendo culminar em rescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 80 da Lei
n© 8.666, de 1993.

6.6. Todas as areas de abrangéncia dos servicos especificados no Termo de Referéncia estardo sujeitas a
rigorosa fiscalizacdo, a qualquer hora, obrigando-se a CONTRATADA a prestar todos os esclarecimentos

necessarios que the forem solicitados.

6.7. A CONTRATANTE indicard um fiscal para acompanhamento e fiscalizacdo, a qual competira dirimir as

dividas que surgirem no curso da prestacao dos servicos.

6.8. A CONTRATANTE acompanhard e fiscalizard, durante toda a vigéncia do Termo de Referéncia, o
desempenho da Estrutura Central de Atendimento por meio de monitoramento dos atendimentos, reunides

com monitores, supervisores, coordenadores € demais integrantes da equipe da CONTRATADA.

6.9. Sempre que julgar necessario a CONTRATANTE realizara o -monitoramento presencial nas instalagoes da
Estrutura Central de Atendimento para avaliar, entre outros aspectos, a qualidade, condigbes do

atendimento e verificar o cumprimento adequado das condigOes previstas no Termo de Referéncia.

6.10. A fiscalizacao de que trata essa clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicOes técnicas, vicios
redibitorios, ol emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, nao implica
em corresponsabilidade da Contratante ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da
Lei n® 8.666, de 1993,

6.11. A CONTRATANTE devera definir os procedimentos de fiscalizacdo e de gestdo da qualidade do servigo,
especificando-se 0s indicadores e instrumentos de medicdo que serdo adotados pelo drgdo ou entidade

contratante, sempre em acordo com as previsOes realizadas no Termo de Referéncia.

6.12. Os formularios descritos no Termo de Referéncia serdo parametrizados pelo Gestor da CONTRATANTE

e serdo definidos no perlodo de até 60 Dlas apods a formalizagao do contrato.
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SETIMA — DAS SANC@ES ADMINISTRATIVAS
7.1. Comete infracdo administrativa nos termos da Lei n® 8.666 de 1993, a CONTRATADA que:

a) Ndo executar total ou parcialmente qualquer das obrigagbes assumidas em decorréncia da

contratacao;

b) Ensejar o retardamento da execugao do objeto;
¢) Fraudar na execugdo do Termo de Referéncia;
d) Comportar-se de modo inidoneo;

e) Cometer fraude fiscal.

7.2. A CONTRATADA que cometer qualquer das infracdes discriminadas nos subitens acima ficard sujeita,
sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, garantidos o contraditorio e a ampla defesa, as seguintes

sancgoes:

a) Adverténcia por faltas leves, assim entendidas aquelas que n@o acarretem prejuizos significativos

para a Contratante;

- b) multa de 2% (dois por cento) sobre ‘0 valor mensal estimado no contrato, para a negativa
injustificada de acesso pelos representantes credenciados do PMC aos dados e instalacGes utilizados

na prestacao dos servicos;

-—C)-Multa de 4% (guatro por cento) sobre o valor mensal estimado no contrato para cada indicador
de niveis de servicos, caso seja constatado que os dados utilizados tenham sido objeto de

manipulacdo, simulacdo, adulteracdo ou descaracterizacdo pela CONTRATADA;

d) Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de inexecucdo parcial de
servico ou descumprimento de obrigacdo contratual. Em caso de reincidéncia, o percentual sera

acrescido de 0,25%, cumulativamente, até o limite maximo de 10%;

e) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato para manipulacdo, simulagdo,
adulteracao ou descaracterizacao dos dados utilizados para elaboracdo da fatura mensal Em casg
de reincidéncia, o percentual serd acrescido de 0,25%, cumulativamente, até o limite maXimo de :
20%; o
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f) Multa de 15% (quinze por cento) sobre o valor do contrato, em caso de inexecugdo total da

obrigacdo assumida, sem prejuizos das providéncias juridicas cabiveis;

g) Suspensdo temporaria do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com a

Administracdo, pelo prazo de até 2 (dois) anos;

h) Impedimento-de licitar e contratar com a Unido com o consequente descredenciamento no SICAF

pelo prazo de até cinco anos;

i) Declaracio de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante
a autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a
PMC pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido o prazo da sangdo aplicada com base no item

anterior.

7.3. Na hipotese de o prazo para a disponibilizacdo dos servigos contratados excederem a 20 (vinte) dias
(teis além do periodo acordado, a Prefeitura de Campinas podera optar pela rescisdo contratual, sem

prejuizo da aplicacdo das multas.

7.4. A suspensdo temporaria do direito de contratar com a Administragdo é aplicavel no caso de inexecugéo
total do contrato, por culpa exclusiva da CONTRATADA. A declaragdo de inidoneidade para licitar ou

contratar com a Administragao Piblica é aplicavel no caso de fraude na execucdo do contrato.

7.5. As sangGes de adverténcia, de suspensdo temporaria do direito de contratar com a Administragéo e de
declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica poderdo ser aplicadas a
7.6. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, III e IV da Lei n® 8.666, de 1993, a CONTRATADA

que:

a) Tenha sofrido condenacao definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento

de quaisquer tributos;

b) Tenha praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacdo;

¢) Demonstre ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracao em virtude de atos ilicife

praticados;
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d) Nao assinar o contrato;

b) Deixar de entregar documentagao exigida;

¢) Nao mantiver a proposta;

d) Apresentar documentacao falsa;

e) Ensejar o retardamento da execugdo de seu objeto;
f) Falhar ou fraudar na execucao do contrato;

g) Comportar-se de modo inidéneo;

h) Fizer declaracao falsa;
i) Cometer fraude fiscal.

7.7. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que
assegurara o contraditorio e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei
n® 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n® 9.784, de 1999.

7.8. A autoridade competente, na aplicagdo das sang0es, levara em considerac@o a gravidade da conduta do
infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a CONTRATANTE, observado o principio da

proporcionalidade.

P S SRR

7.9. As sang0es serdo aplicadas, sem prejuizo de glosas efetuadas para desconto de indicadores de niveis de

S
servigos nao cumpridos pela CONTRATADA, conforme Acordo de Niveis de Servicos.

7.10. Apos a aplicagdo de 04 (quatro) multas, a CONTRATANTE poderd caracterizar o descumprimento total
das obrigacbes assumidas, caso em que, além de aplicar as sanc¢des previstas, poderd a CONTRATANTE
optar pela rescisao do CONTRATO.

7.11. Mediante a caracterizagdo de descumprimento total das obrigacbes assumidas, a CONTRATADA ficara

impedida de licitar e de contratar com a Unido, estados, Distrito Federal e municipios, bem como seré_f

descredenciada no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e no cad@stro ”5

fornecedores da Prefeitura Municipal de Campinas, pelo prazo de até 5 {cinco) anos, gara&ﬁgos'f ‘
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contraditério e a ampla defesa, sem prejuizo das demais sangdes cabiveis a licitante.

7.12. O descumprimento parcial ou total, por uma das partes, das obrigagGes que lhes correspondam, nao
serad considerado como inadimplemento contratual se tiver ocorrido por motivo de caso fortuito ou de forga

maior, devidamente justificado e comprovado.

7.13. A CONTRATANTE terd 5 (cinco) dias Uteis para analisar, solicitar informagOes adicionais, caso
necessario, e aprovar os relatérios de prestacéo de contas. Caso a CONTRATANTE ndo se manifeste dentro

deste periodo, os relatdrios serdo considerados aprovados.
7.14. As penalidades deixardo de ser aplicadas nas seguintes hipdteses:

a) Comprovacdo, anexada aos autos, da ocorréncia de forga maior impeditiva do cumprimento da

obrigacao;

b) Manifestacdo da unidade requisitante, informando que o ocorrido derivou de fatos imputaveis a

Administragao;

¢) Em casos de contingéncia pela ocorréncia de problemas ndc controlaveis pela CONTRATADA
(catastrofes naturais), ndo havera aplicacdo de descontos previstos, sendo que a remuneragao se

fara pelo atendimento efetivamente prestado.
OITAVA — DAS PENALIDADES

8.1. Além das penalidades aplicaveis pela inexecucdo dos indices previstos no Acordo de Nivel de Servigos
(ANS) no Termo de Referéncia, a CONTRATADA podera ainda sofrer penalidades contratuais, conforme
descritivo e classificacao previstos no Termo de Referéncia.

8.1.1. As penalidades deixarao de ser-aplicadas nas seguintes hipoteses:

a) Comprovacao, anexada aos autos, da ocorréncia de forca maior impeditiva do

cumprimento da obrigacao;

b) Manifestacdo da unidade requisitante, informando que o ocorrido derivou de fatos

- imputaveis a-Administracdo; )

¢) Em casos de contingéncia pela ocorréncia de problemas ndo controlaveis pgz;

;"

CONTRATADA (catastrofes naturais), ndo haverd aplicacdo de descontos previstos,"a,_,;ser’x/db
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que a remuneracdo se fara pelo atendimento efetivamente prestado.
NONA — DA CLASSIFICACAO DAS PENALIDADES CONTRATUAIS

9.1. Leve:

9.1.1. Havendo Incidéncia de um evento gerador de penalidade leve a CONTRATADA recebera uma
Notificacio para Ajuste de Conduta pelo Gestor, nomeado pela CONTRATANTE, imediatamente. Em
caso de reincidéncia, dentro do mesmo més, a CONTRATADA serd advertida. Em caso de nova
reincidéncia do mesmo evento de execucdo do servico, no mesmo més de prestagao do servico, a
CONTRATANTE -aplicara multa correspondente a 0,1% (um décimo por cento) do valor do
faturamento referente ao servico e operacdo contratados e ao més de ocorréncia da segunda

penalidade leve;
9.2. Média

9.2.1. Havendo incidéncia de um evento gerador de penalidade média a CONTRATADA recebera
Notificaco para Ajuste de Conduta pelo Gestor, nomeado pela CONTRATANTE, imediatamente. Em
caso de reincidéncia; dentro do mesmo més, a CONTRATADA serd advertida. Em caso de nova
reincidéncia do mesmo evento dentro do més de execucdo do servico, a CONTRATANTE aplicara
multa correspondente a 1% (um por cento) do valor do faturamento referente ao servico e

operacdo contratados e ao més de ocorréncia da segunda penalidade média.
9.3. Grave

9.3.1. Havendo incidéncia de um evento gerador de penalidade grave a CONTRATADA receberd
--Notificacdo para Ajtste de Conduta pelo Gestor, nomeado pela CONTRATANTE, imediatamente e,
em caso de reincidéncia, no mesmo més ou.hao, a CONTRATANTE aplicara multa correspondente a
3% (trés por cento) do valor do faturamento referente ao servico e operagdo contratados e ao més

de ocorréncia da penalidade grave.
9.4. Descritivo das Penalidades Contratuais:

9.4.1. Os quadros abaixo apresentam as penalidades a serem aplicadas de acordo com o item
contratual indicado, conforme as especificagdes dos servigos constantes no Termo de Referéncia e
as solicitacdes realizadas a CONTRATADA, pela CONTRATANTE, além das penalidades previstas no
itemV AVALIACAO DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS (ANS). '
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Criacdo/ Alteracido de Atendimento Eletrénico (URA) — Filas, rotas, misicas, fraseologia e filas de espera

Criagdo ou alteracdo de mensagens reproduzidas através do Atendimento Eletronico (URA)

OBJETIVO: inserido no Atendimento Telefénico Receptivo das operagBes e do direcionamento das chamadas;
ParametrizacBes, gravacBes de fraseologia, musicas e mensagens de espera, inclusdo e exclusdo
PADRAO DE gfag(ljass. de atendimento no Atendimento Eletronico.
FORNECIMENTO: Emergenciais = 2 (duas) horas para implementacdo pela  CONTRATADA
Padrdo = 3 (trés) dias Uteis para implementagdo pela CONTRATADA. N
META: 100%
OBSERVACOES: Na auséncia de solicitacBes, o Nivel de Servicos no més de referéncia sera "N/A”;
PENALIDADE: Leve
Suporte Tecnologico a Estrutura Central de Atendimento
Garantir o pleno funcionamento da Estrutura Central de Atendimento, executando agdes de
OBJETIVO: suporte tecriolégico corretivo de acordo com-as condigbes previstas no Termo de Referéncia, e
mantendo © padrdo de qualidade na prestacdo de servigos.
A partir. da constataco do problema, @ CONTRATADA deve realizar agBes corretivas dentro dos
prazos estabelecidos no Termo de Referéncia:
PADRAO DE TEMPO MAXIMO PARA FINALIZA(;AO DO ATENDIMENTO CORRETIVO DE CHAMADOS
FORNECIMENTO: - Prioridade Altissima = 2 (duas) horas corridas
- - Prioridade Alta = 4 (quatro) horas corridas
- Prioridade Média =8 (oito) horas Uteis
- Prioridade Baixa = 16 (dezesseis) horas Uteis
META: 100%
. A penalidade sera aplicada com "base no valor contratado de cada operagdo de atendimento;
OBSERVACOES: afetada pelo ngo cumprimento do ‘Acordo de Nivel:-de Servicos (ANS) do Suporte Tecnoldgico da
Estrutura Central de Atendimento.
PENALIDADE: =~ . iGrave
Gravacao de Digital de voz e tela
OBIETIVO: Disponibilizar 0-acesso das gravactes solicitadas pela CONTRATANTE, a partir do fornecimento de
’ informagoes de busca sobre a gravagdo.
Armazenamento do dudio de todas as ligacdes recebidas e efetuadas pela Estrutura Central de
~ Atendimento por, no minimo, 90 (noventa) dias corridos com acesso “on-line”.
PADRAO DE “Backup” de: 100% das gravacGes de forma audivel por um periodo de até 02 (dois) anos a partir
FORNECIMENTO: da data de recebimento da ligacdo, de acordo com o Decreto 6:523/2008 - Capitulo 1V, artigo 15;
A pesquisa de ligagGes gravadas héd mais de 90 (noventa) dias e menos de 2 (dois) anos, deve ser
realizada em até 03 (trés).dias Uteis apds registro da solicitagdo por parte da CONTRATANTE.
META: 100%
|OBSERVACOES: -
PENALIDADE: Leve
Posicoes de Atendimento
. Disponibilizar novas posicbes de atendimento conforme aumento de demanda da CONTRATANTE,
OBJETIVO: . . ~ - ;
apos as devidas alteracdes do dimensionamento.
= Disponibilizagdo de novas posicdes de atendimento em até 30 (trinta) dias Uteis apds a
PADRAO DE - ~ . ; o i .
. formalizacdo de alteracdo do servico, considerando o limite de ampliacdo de canais de
FORNECIMENTO: TN . A
comunicagao previstos no Termo de Referéncia.
META: 100%
OBSERVACOES: Acordo de Nivel de Servicos referente a implantacdo de novas células de atendimento.
PENALIDADE: Leve
e e Capacitacoes/ Treinamentos dos Profissionais
OBJETIVO: Garantir a realizaclo dos treinamentos conforme previsto no Termo de Referéncia.
PADRAO DE Realizacdo da Capacitacdo Operacional e reciclagens, abordando os temas:
FORNECIMENTO: a. Contextualizacdo sobre Estrutura Central de Atendimento;

b. Técnicas e Habilidades na comunicacdo falada e escrita;
¢. PadrBes de Atendimento Telefonico;
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d. Técnicas de conversao por telefone e meios digitais;

e. Legislacdo vigente e Cédigo de Etica do setor;

f. Sigilo Profissional;

g. Conhecimentos sobre a CONTRATANTE e seus servigos.
Realizacdo da Capacitacio Técnica através de profissionais da Estrutura Central de Atendimento
com funcdo de “multiplicadores”, quando solicitado pela CONTRATANTE, no modelo de curso ou
treinamento “on the job".

META: 100%

Py A penalidade sera aplicada quando ndo for comprovado o treinamento do profissional através da
OBSERVAGOES: assinatura da lista de presenga no treinamento. 3
PENALIDADE: Médio

Acesso Online aos sistemas de Atendimento e aos Relatorios
OBIETIVO: Garantir 0" acesso ‘do gestor da. CONTRATANTE ‘as informagdes de todos os atendimentos
’ realizados pela operacdo da qual € responsdvel.
Acesso a‘todos os sistemas utilizados para o atendimento ac cidaddo dentro da Estrutura Central
de “Atendimento,  respeitando-se -a. pertinéncia do sistema para a operacdo do gestor da
CONTRATANTE.
- Atendimento Tributdrio (SAC) = Atendimento Telefonico, Chat Online e E-mail
. - Disqué.Salde (160) = Atendimento Telefonico.e Chat Online

PADRAQC DE - Defesa Civil'{199) = Atendimento Telefonico

FORNECIMENTO: < Procon (151)-= Atendimento Telefonico e E-mail
- 156 =' Atendimento Telefénico
- Urbanismo = Atendimento Telefonico
- VISA = Atendimento Vigilancia Sanitaria
Envio de Relatdrios Mensais até o primeiro dia Gtil do més seguinte & competéncia de prestacdo
de servigos analisada:

META: 100%

= A penalidade serd aplicada’ com base no valor contratado de cada operagdo de atendimento

OBSERVAGOES: afetada pela indisponibifidade de informagdes de atendimento.
PENALIDADE: Médio
Comunicacdo de Anormalidades nas Operacoes de Atendimento
OBIETIVO: Cientificar o fiscal da CONTRATANTE sobre possiveis anormalidades gue afetem o funcionamento
oo dos sistemas.inerentes a Estrutura Central de:Atendimento, exceto as descritas no item 4.2.13.
= Cientificar verbalmente, no momento da ocorréncia; o fiscal da CONTRATANTE e encaminhar por
PADRAO DE : A " P o
. escrito, dentro- do prazo de 24 (vinte e quatro) horas o descritivo da ocorréncia e as agoes
FORNECIMENTO: -
corretivas adotadas.
META: 100%
OBSERVAGOES: - o
PENALIDADE: Leve
Apuracao dos Recursos Humanos
PR : Garantir & transparéngia para a CONTRATANTE, na qualidade de CONTRATANTE, quanto a
OBJETIVO: ~ ~ ~ .
prospeccdo, selecdo, contratacdo e conduta das equipes.
PADRAO DE Apurar e responder, por escrito, a todo e qualquer questionamento da CONTRATANTE acerca da
FORNECIMENTO: prospeccdo, selecdo, contratagdo e conduta das equipes alocadas na Estrutura Central de
) Atendimento.
META: 100%
OBSERVACOES: A penalidade sera aplicada a cada questionamento nao respondido.
PENALIDADE: Leve
Monitoria de Qualidade
s Garantir a aderéncia do atendimento prestado pela Estrutura Central de Atendimento as politicas,
OBJETIVO: ) ; i
procedimentos e scripts de atendimento.
PADRAO DE Realizar a quantidade mensal de monitorias de qualidade previstas no Termo de Referéncia para
FORNECIMENTO:

cada profissional da Estrutura Central de Atendimento, conforme os tipos de atendimentos
realizados: ;
ATENDIMENTO TELEFONICO HUMANO RECEPTIVO
- Atendimento Tributério (SAC) = 3

- Disque Satide (160) = 3

- Defesa Civil (199) = 5
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- Procon (151) =5

156 =7

- Urbanismo =7

- Quvidoria = 7

-VISA =5 .

ATENDIMENTO TELEFONICO HUMANO ATIVO
- Atendimento Tributéric (SAC) = 3

- Disque Saude (160) = 3

- Procon (151) = 3

ATENDIMENTO VIA CHAT ONLINE

- Atendimento Tributério (SAC) = 3

- Disque Satde (160) = 3

ATENDIMENTO VIA E-MAIL

- Atendimento Tributario (SAC) = 3

- Procon.(151) = 3

-VISA =3

A_.pontuacdo atribtifda as monitorias apds analise do desempenho dos profissionais durante o
atendimento deve ser, no minimo, 90.

META: 100%
OBSERVAGOES: -
PENALIDADE: Leve

Servico de Envio de SMS Short Code
Garantir a. aderéncia - do servico prestado pela Estrutura. Central de Atendimento aos prazos

OBJETIVO: estabelecidos no Termo de Referéncia:

Envio das mensagens solicitadas pela Prefeitura de Campinas com programagao semanal, sendo
= as: encaminhadas por e-mail:&-CONTRATADA até o penUitimo dia Gtil da semana imediatamente

PADRAO DE . e .

FORNECIMENTO: anterior ao inicio dos envios. = . : . S )
Em caso de mensagens emergenciais; o envio deve ocorrer em até 2 (dois) dias uteis apos ©

T o recebimento da listagem. |

META: 100%

OBSERVACOES: -

PENALIDADE: Média

T DECIMA — DO FATURAMENTO E PAGAMENTO DO SERVICO
10.1. Prazos

10.1.1. A CONTRATADA tera o prazo de 90 dias corridos, contados a partir da data de assinatura do
contrato, para adequar a -prestacdo de servicos de todas as operacGes da Estrutura Central de
Atendimento as condigBes e ao Acordo de Nivel de Servicos (ANS) estabelecidos no Termo de
Referéncia, ndo sofrendo-nenhuma espécie de penalizacdo contratual ou por Acordo de Nivel de

Servigos (ANS) nesse periodo.

10.1.2. Para efeitos de faturamento, a CONTRATADA devera encaminhar a CONTRATANTE, relatério

mensal, até, no maximo, o 2° (segundo) dia Gtil do més subsequente a prestacdo do servico;

10.1.3. Os relatdrios serdo analisados pela CONTRATANTE que validard os servigos prestados, ou g
)

aplicard as penalidades de desconto previstas no Termo de Referéncia, no prazo de até 5 (cincg)

dias Uteis ap0ds a data do apontamento em sistema de prestacdo de contas.
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10.1.4. Somente apds a validacdo e aprovagdo dos relatérios de prestacdo de servigo a empresa

CONTRATADA, podera emitir a nota fiscal.

10.1.5. A CONTRATANTE somente efetuard o pagamento dos valores devidos, apés comprovagao do

recolhimento dos encargos trabathistas e previdenciarios.

10.1.6. A CONTRATANTE efetuarad a retencdo na fonte do Imposto Sobre Servigos de Qualquer
Natureza — ISSQN, guando 0 imposto for devido neste Municipio, de acordo com a Lei Municipal

n012.392/05 e suas alteragoes.

10.1.7. O prazo para pagamento das notas fiscais correspondentes aos servicos prestados sera de

10 (dez) dias Gteis a contar do aceite.
10.2. Envio da Prestacao de Contas

10.2.1. A Prestacio de Contas serd encaminhada separadamente por operagao de atendimento e

por Secretaria.

10.2.2. Para cada operacio de atendimento, deverdo constar em anexo a Prestagdo de Contas os
relatérios mensais de todos os servicos de atendimento realizados para a operagao, bem como 0s

descritivos das monitorias de qualidade realizadas.

10.2.3. A Prestacgdo de Contas sera realizada através do Sistema de Prestagdo de Contas (Prefeitura
Municipal de Campinas) ou por outra plataforma online que venha a substitui-lo. Todos os relatérios
e descritivos dos servigos deverao, portanto, ser anexados nesse mesmo sistema em formato csv ou
PDF.

~ DECIMA PRIMEIRA — DA RESCISAO

11.1. O presente Termo podera ser rescindido nas hipdteses previstas no art. 78 da Lei n° 8.666, de 1993 e
alteracdes, com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplicagdo das

sangoes;

11.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a CONTRATADA o

direito a prévia e ampla defesa;

i

11.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdao administrativa pliévista
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no art. 77 da Lei n® 8.666, de 1993;
11.4. A CONTRATANTE poderd rescindir de pleno direito, independentemente de interpelacdo judicial ou
extrajudicial, sem que assista a contratada qualquer direito de reclamacao ou indenizacdo, sem prejuizo das
penalidades aplicaveis, sempre que ocorrer:

a) Inadimpléncia de Clausula contratual por parte da contratada;

b) Inobservancia de especificacbes e recomendagdes fornecidas pela PMC;

¢) interrupcio da prestagdo dos servigos por exclusiva responsabilidade da empresa contratada, sem

justificativa apresentada e aceita pela PMC;
d) Liquidagdio judicial ou extrajudicial, faléncia e insolvéncia civil da CONTRATADA;

e) Transferéncia, no todo ou em parte, dos objetos do Termo de Referéncia, sem preévia e expressa

autorizagao da PMC;

f) RazBes de interesse publico, devidamente motivadas e justificadas pela Administracdo.
11.5. O termo de rescisdo, sempre que possivel, serd precedido:

a) Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;

b) Relacdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

¢) Indenizacbes e muitas.

DECIMA SEGUNDA — DAS OBRIGACOES DAS PARTES

12.1. Responsabilidade Ambiental

12.1.1. A CONTRATADA deverd garantir que os servigos disponibilizados na Estrutura Central de

Atendimento tenham por base os principios de responsabilidade ambiental.

12.1.2. Os residuos gerados (papéis, tonner, cartuchos, lapis, canetas, pastas, etc.) durante a /

oA A ~ . . ) ) o
vigéncia do Termo de Referéncia, deverdo ser consumidos de forma sistematizada visando &
Iy

reducdo do consumo dos recursos naturais.
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12.1.3. A CONTRATADA deverd definir e implementar politicas para mudangas nos habitos e
- comportamentos dos empregados que atuam nas suas instalacbes, de preferéncia com a

implantacio de programas de reciclagens de materiais de uso comum.
12.2. Competéncias Gerais

12.2.1. O servico de telefonia sera de responsabilidade da CONTRATADA, devendo a CONTRATANTE
providenciar, junto a operadora de telefonia, processo de portabilidade numeérica para os DDR's da
CONTRATADA referente ao niimero tridigito e niimeros de telefone utilizados nos servigos plblicos
municipais disponiveis na Estrutura Central de Atendimento, sendo: (19) 3755-6000, 160, 199, 151,
156, 162 (19 3790-1006), 0800-7727456 (19 3790-1005) e a Vigilancia Sanitaria (19 2515-7134) ou
(19 2515-7135/7136).

12.2.2. A CONTRATADA devera disponibilizar um tronco E1 para a operacao Urbanismo, que
passara por alteragdo no numero de telefone. Se possivel, 0 novo numero para contato telefonico
com o atendimento do Urbanismo deverd ser definido em conjunto com o gestor da operagdo,
representante da CONTRATANTE.

12.2.3. A CONTRATANTE devera se responsabilizar por custos adicionais gerados pelo trafego de
ligacbes com cobranga direcionada ao titular da E1, ndo contempladas nas especificacdes do servigo

de Atendimento Telefénico Ativo no Termo de Referéncia.

12.2.4. A CONTRATADA devera fazer o acompanhamento da quantidade de ligagbes, tanto nos
sistemas de gerenciamento de chamadas, quanto nos sistemas de planejamento e controle da

operacao.

12.2.5. A CONTRATANTE, através dos seus gestores alocados nas operagdes, deve fornecer os
scripts para o Atendimento Eletrénico através de URA, bem como, para mais esclarecimentos

através do Atendimento Humano Receptivo.

12.2.6. A CONTRATADA se compromete e garante que todas as informagdes disponibilizadas pela
CONTRATANTE e scripts de atendimento serdo utilizadas exclusivamente para fins deste objeto e
mantidas em sigilo absoluto.

12.2.7. Todo o contelido dos scripts e das informagGes gerais é de propriedade total e exclusiva da
CONTRATANTE. . '
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12.2.8. A CONTRATADA se compromete a colaborar em quaisquer procedimentos de investigagao
decorrente do uso indevido de informacdes disponibilizadas para a execugdo das atividades ou de
conduta inadequada de seus empregados no relacionamento com 0s cidaddos e/ou representantes
da CONTRATANTE.

12.2.9. A CONTRATANTE deve responder todas as solicitagbes da CONTRATADA para as quais ndo

existam “scripts”.

12.2.10. A CONTRATANTE deve analisar os pedidos de informagdes, sugestdes e elogios registrados
pela CONTRATADA.

12.2.11. As informacBes utilizadas pelo atendimento humano poderdo a qualquer momento ser
atualizadas, excluidas ou alteradas pela CONTRATANTE, ficando sob responsabilidade dela avisar a

CONTRATADA de tais alteragdes.

12.2.12. As tentativas para atender as demandas dos cidaddos pela CONTRATADA deverao

envolver:

a) Consulta a base de informagdes, através dos scripts disponiveis na biblioteca, acessivel
pelo front end, disponibilizadas pela CONTRATANTE;

b) Consuita aos muitiplicadores;

c) Consulta & supervisdo ou quaisquer alternativas que poderdo surgir mediante a
solicitacdo da CONTRATANTE.

12.2.13. A CONTRATANTE deve efetuar o controle de qualidade e controlar a veracidade das

informacdes prestadas pela CONTRATADA a partir da andlise dos relatorios gerenciais.

12.2.14. A CONTRATADA deve responder possiveis reclamagdes relacionadas ao seu atendimento
eletronico ou aos seus operadores e supervisdo, no caso de registro de protocolo de
responsabilidade dela, durante o atendimento humano multicanal. Neste caso, a CONTRATANTE
remeterd o caso direto & CONTRATADA, para as providéncias necessdrias a superagao da

reclamacao.

A" ig‘ﬁ«
12.2.15. A CONTRATANTE deve conferir todos os relatérios estatisticos elaborados p{elagg; e

CONTRATADA, e, na hipdtese de identificar inconsisténcias, imediatamente notificar a esta para, as

devidas providéncias.
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12.2.16. A CONTRATADA, além do fornecimento dos profissionais que integrardo o Posto de
Atendimento, devera fornecer todos os itens descritos no Termo de Referéncia que 80 necessarios

para a perfeita execugdo dos servicos e obriga-se a:

a) Responsabilizar-se integralmente pelos servicos contratados, nos termos da legislacéo

vigente;

b) Responsabilizar-se pela alocagdo de profissionais devidamente habilitados e pela
distribuicdo e gestdo desses profissionais dentro das operagbes que compdem a Estrutura

Central de Atendimento;

¢) Treinar todos os empregados que integrardo os Postos de Atendimento nos sistemas

necessarios;

d) Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal,

as normas de seguranga da Administragao;

e) ‘Responsabilizar-se, pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais,

resultantes da execucdo do Termo de Referéncia;

f) Manter os empregados sujeitos as normas disciplinares da Administracdo da
CONTRATANTE, porém sem qualquer vinculo empregaticio com a PMC ou com a

Municipalidade de Campinas;

g) Abster-se de veicular publicidade ou qualquer outra informagdo acerca das atividades

- contratadas; sem prévia e expressa autorizagdo da CONTRATANTE;

h) Manter, durante toda a execuc8o do Termo de Referéncia, as condigbes de habilitacdo e

qualificacdo exigidas para contratagao;

i) Comunicar ao fiscal da unidade do Contratante, toda vez que ocorrer afastamento ou
qualquer irregularidade, substituicdo ou inclusdo de qualquer elemento da equipe que esteja

prestando servicos, sempre comprovando a formag&o técnica;

j) Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos

seus empregados, acidentados ou com mal subito;
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k) Fornecer aos empregados os Equipamentos de Protecdo Individual - EPIs, que deverdo
ser adequados ac tipo de servico da categoria profissional contratada, de acordo com 0
disposto no respectivo acordo, convengac ou dissidio coletivo de trabalho e legislagao

aplicaveis, substituindo-os quando necessario;

) Fornecer todos os materiais e insumos necessarios para a execugao contratual, tais como,
materiais de escritério, limpeza, impressoras, toners, entre outros necessarios e nao

especificados;

m) Providenciar, quando solicitada, a substituicdio de quaisquer equipamentos, materiais e
ferramentas, considerados ineficientes ou obsoletos, ou gue causem prejuizos aos servigos a

serem executados;

n) Manter todos os equipamentos necessarios a execucdo dos servicos, em perfeitas

condicBes de uso, devendo os danificados ser substituidos;

o) Indicar “Preposto”, que sera legitimo representante da CONTRATADA, com a missdo de
garantir o bom andamento da execugado do Termo de Referéncia;

p) Responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas
disciplinares determinadas pela CONTRATANTE;

q) Registrar e controlar, a assiduidade e a pontualidade de seu pessoal, bem como as

ocorréncias havidas;

1) Prestar os servicos dentro dos parémetros e rotinas estabelecidas, com a qualidade e
tecnologia adeguadas com-a observancia as recomendagbes de boa técnica, normas e

legislacdo;

s) Observar na.prestacdo. dos servigos, rigorosamente as disposicbes do Termo de

Referéncia.

DECIMA TERCEIRA — DAS DOTACOES ORCAMENTARIAS

13.1. As despesas estimadas decorrentes da execugdo dos servigos objeto deste contrato serdo rateadas

entre as secretarias que o compdes de acordo com 0s servigos prestados e apurados mensalmente. g

13.2. Nos exercicios seguintes, as despesas correrdo a conta de dotacbes orcamentarias, consignadas: nos
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respectivos Orcamentos Programa, ficando a CONTRATANTE obrigada a apresentar no inicio de cada
exercicio a respectiva Nota de Empenho estimativa e, havendo necessidade, emitir Nota de Empenho

complementar, respeitada a mesma classificagdo orcamentaria.
DECIMA QUARTA — DO VALOR
14.1. O valor total previsto para prestacdo dos servigos por 12 (doze) meses de vigéncia do contrato é de

R$ 8.456.184,00 (oito milhdes quatrocentos e cinquenta e seis mil cento e oitenta e quatro reais) , conforme

tabela abaixo apresentada:

I3
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Valor Unitario Do
Operagao Descricdo Do Servico Atendimento/Minu- | Valor Mensal Va!c‘:);:tc;:::)Do
to/Sms
Atendimento Telefonico Receptivo R$5,68 R$68.160,00 R$817.920,00
Atendimento Telefonico Ativo R$9,58 R$3.832,00 R$45.984,00
Atendimento Tributario
(SAC) Atendimento via Chat Online R$6,24 R$31.200,00 R$374.400,00
Atendimento via E-mail R$6,24 R$31.200,00 R$374.400,00
Envio de SMS R$0,06 R$1.800,00 R$21.600,00
TOTAL DA OPERAGAO R$ 136.192,00 R$
_ e 1.634.304,00
Atendimento Telefonico Receptivo R$°9,04 R$198.880,00 R$2.386.560,00
Atendimento Telefonico Ativo R$ 6,21 R$24.840,00 R$298.080,00
Disque Saude (160) T T
Atendimento via Chat Online R$ 6,90 R$621,00 R$7.452,00
Envio de SMS R$ 0,06 R$2.400,00 R$28.800,00
TOTAL DA OPERACAO R$ 226.741,00 R$
o 2.720.892,00
Defesa Civil (199) Atendimento Telefonico Receptivo | R$9,52 R$ 57.120,00 R$ 685.440,00
TOTAL DA OPERACAO R$ 57.120,00 R$ 685.440,00
Atendimento Telefonico Receptivo R$4,80 R$ 28.800,00 R$ 345.600,00 )
" PROCON (151) u
o
Atendimento Telefénico Ativo R$1,44 R$ 1.440,00 R$ 17.280,00
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Atendimento via E-mail R$1,44 R$ 7.200,00 R$ 86.400,00
TOTAL DA OPERAGAO R$ 37.440,00 R$ 449.280,00
Atendimento 156 Atendimento Telefénico Receptivo | R$5,95 R$ 190.400,00 R$ 2.284.800,00
TOTAL DA OPERACAO R$ 190.400,00 .o 4F.(8$00,00
Urbanismo Atendimento Telefénico Receptivo R$4,33 R$ 17.320,00 R$ 207.840,00
TOTAL DA OPERACAO R$ 17.320,00 R$ 207.840,00
Quvidoria Atendimento Telef6nico Receptivo | R$9,52 R$ 18.326,00 R$ 219.912,00
TOTAL DA OPERAGAO R$ 18.326,00 R$ 219.912,00”7
Atendimento Telefonico Receptivo | R$6,53 R$ 10.448,00 R$ 125.376,00
Atendimento Vigilancia
Sanitéaria - VISA
Atendimento via E-mail R$5,93 R$ 8.895,00 R$ 106.740,00
TOTAL DA OPERACAO R 19.343,00 | R$ 232.116,00
Atendimento Bolsa.Fa: Envio de SMS R$0,06 R$ 1.800,00 R$ 21.600,00
TOTAL DA OPERAGAO R$ 1.800,00 R$ 21.600,00
RS 704.68200 | g 4cgisna0

DECIMA QUINTA — DOS REAJUSTES

15.1. Os precos unitarios contratados serdio reajustados ap6s o periodo de 12 (doze) meses, a partir da data

da assinatura do contrato, ou do Ultimo reajuste, de acordo com a seguinte férmula:

« PR = PO X (variacdo acumulada do IPC — Gerall ate o IPC — Geral12)

Onde:

« PR = Precos unitdrios reajustados;

« PO = Pregos unitarios contratados vigentes;

« IPC - Geral = Indice de Precos ao Consumidor - Geral, publicado pela FIPE - Fundagdo

Instituto de Pesquisas Econdmicas;

« IPC - Gerall= Indice do més da data da apresentacdo das propostas;

« IPC - Geral12= Indice do 12° més contado a partir do més da apresentagéo da proposta¥

i
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DECIMA SEXTA — DAS VEDACOES
16.1. E vedado & CONTRATADA:
a) Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operacao financeira;

b) Interromper a execugdo dos servigos sob alegagao de inadimplemento por parte da

CONTRATANTE, salvo nos casos previstos:em lei;

c) A subcontratacdo parcial ou total do Termo de Contrato, sendo a CONTRATADA a Unica e

exclusiva responsavel pela execucdo dos servigos objeto do Termo de Referéncia.
DECIMA SETIMA — DAS ALTERAGOES
17.1. Eventuais alteracdes contratuais reger-se-dc pela disciplina do art. 65 da Lei n© 8.666, de 1993.
17.2. A CONTRATADA é obrigada a aceitar, nas mesmas condicdes contratuais, 0s acréscimos ou supressoes
que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do

presente Termo.

7.3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderao exceder o limite
259

Q.

e s (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do presente Termo.

AT

DECIMA OITAVA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA
. As despesas decorrentes da execucdo deste Termo para o exercicio de 2021 correrdo por conta de

1
verba prépria e serdio rateados entre as Secretarias, de acordo com os servicos prestados e apurados

mensalmente.
DECIMA NONA — DA DISPENSA DE LICITACRO

19.1. Para os servicos objeto deste Termo podera ser dispensada a licitagdo, nos termos do artigo 24 inciso
VIII, da Lei Federal n°8. 666/93. '

VIGESIMA — CONDICOES DE HABILITACAO

o

20.1. A CONTRATADA devera manter durante a execucdo de todas as condigdes de habilitagdo !E

qualificacéo necessarlas e ex:gxdas no procedimento administrativo que lhe deu origem, em compatlbllldage

com as obrigacOes assumidas.
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VIGESIMA PRIMEIRA — CASOS OMISSOS
21.1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposiges contidas na Lei n°©
8.666 de 1993 e demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, segundo as disposicbes contidas na
Lei n© 8.078, de 1990 — Codigo de Defesa do Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

VIGESIMA SEGUNDA - DO FORO

22.1. Fica eleito, para fins legais e para questdes derivadas deste contrato, o foro da Comarca de Campinas
(SP).

E por estarem assim justos e contratados assinam o presente em 02 (duas) vias de igual teor e forma.

H
H =y

~ MICHELABRAD FERREIRA
“Secretério Ménicipal ée Governo

]

INFORMATICA DE MUNICIPIOS ASSOCIADOS S.A. - IMA

is Ferreird
Sum‘smamcs
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TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICAGAO

Processo Administrativo: 21/10/08354

Interessado: Secretaria Municipal de Governo

Modalidade: Contratacdo Direta n® 392/21

Contratante: Municipio de Campinas

Contratada: Informéatica de Municipios Associados S.A. ~ IMA.

Contrato n° 113/21

Objeto: Implantagdo e administracdo de Estrutura Central de Atendimento, que sera disponibilizada a
populagdo, com o objetivo de oferecer informagdes e servigos publicos atinentes 3 Prefeitura Municipal de
Campinas, conforme 6rgdos da Administragao Direta,

ADVOGADO (S)/ N° OAB/e-mail: (*)

Pelo presente TERMO, nos, abaixo identificados:

1. Estamos CIENTES de que:

a) o ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua execucdo contratual,
estardo sujeitos a andlise e julgamento pelo Tribunal de Contas do Estado de S&o Paulo, cujo tramite
processual ocorrera pelo sistema eletronico;

b) poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo copias das manifestagdes de interesse,
Despachos e Decisdes, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo Eletrdnico, em consonancia
com o estabelecido na Resolucdo n® 01/2011 do TCESP;

c) além de disponiveis no processo eletronico, todos os Despachos e Decistes que vierem a ser tomados,
relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Diario Oficial do Estado, Caderno do Poder
Legislativo, parte do Tribunal de Contas do Estado de Sdo Paulo, em conformidade com o artigo 90 da Lei
Complementar n® 709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos prazos
processuais, conforme regras do Cddigo de Processo Civil;

d) as informagOes pessoais dos responsaveis pela contratante estio cadastradas no moédulo eletronico do
“Cadastro Corporativo TCESP — CadTCESP”, nos termos previstos no Artigo 2¢ das Instrugbes n°01/2020,
conforme “Declaracio(des) de Atualizagdo Cadastral” anexa (s);

e) é de exclusiva responsabilidade do contratado manter seus dados sempre atualizados.

2. Damo-nos por NOTIFICADOS para:
a) O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente publicagdo; %

b) Se for 0 caso e de nosso interesse, nos prazos € nas formas legais e regimentais, exercer o, direito de

defesa, interpor recursos € o que mais couber.

Campinas, 05 de julho de 2021
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AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAO/ENTIDADE:
Nome: Dario Jorge Giolo Saadi

Cargo: Prefeito do Municipio de Campinas

CPF: 102.384.108-89

RESPONSAVEIS PELA HOMOLOGAGCAO DO CERTAME Oou RATIFICACAO DA
DISPENSA/INEXIGIBILIDADE DE LICITAGAO:

Nome: Dario Jorge Giolo Saadi

Cargo: Prefeito do Municipio de Campinas

CPF: 102.384.108-89; -

Assinatura: difan

Y

5 ™ £
Ldng
7

RESPONSAVEIS QUE ASSINARAM O AJUSTE:

Pelo contratante: BRI
Nome: Michel Abrdo Ferreira E o
Cargo: Secretario Municipal de Governo
CPF: 694.422.906-49

Assinatura: 2

o — 4
/

\ S
o

Pela contratada: )
Nome: g?‘ dande” X/leb
Cargo: _Tounefot ”'Q;vimi,a"éﬁfﬂz
CPF: DD Ut H3E ~CO

Assinatura:

/ oo [T L e

Nome:
& A
Cargo: ___.2\ UG BT VLY
b £ -
CPF: LMD
[ }ka i foFy /‘2 g\m\\
Assinatura: A AN U LG DN

ORDENAD‘HQR“ DE DESPESAS DA CONTRATANTE:
Nome: Michel Abrdo Ferreira

Cargo: Secretario Municipal de Governo

CPF: 694.422.906-49. .. . . . . . .

Assinatura:

(*} Facultativo. Indicar quando ja constituido, informando, inclusive, o enderego eletrénico.
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