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TERMO DE CONTRATO N.° 0072/2014 QUE ENTRE SI CELEBRAM A IMPRENSA OFICIAL DO
ESTADO S/A - IMESP E PVRN - COMERCIO E SERVICOS DE INFORMATICA LTDA - ME., OBJETO
DO PREGAO ELETRONICO N.° 033/2014 — PROCESSO N.° 116.239 /2014 — SCMS 012007

De um lado, a IMPRENSA OFICIAL DO ESTADO S/A - IMESP, inscrita no CNPJ sob n.°
48.066.047/0001-84, com sede na Rua da Mooca, n.° 1921, Sao Paulo/SP, doravante denominada
CONTRATANTE, neste ato por seus representantes legais, e de outro lado, PVRN — COMERCIO E
SERVICOS DE INFORMATICA LTDA - ME inscrita no CNPJ sob n.° 11.126.675/0001-06, estabelecida
a4 CNB 03 Lote 05/08, Sala 501, Taguatinga, Brasilia — DF, CEP 72.115-035, doravante denominada
CONTRATADA, neste ato por seus socios, Sr. Raphael Leonardo Estanislau Neves e o Sr. Paulo
Vinicius Novais Soares, com sujeigdo de ambas as partes as normas do Regulamento de Licitag&o
na modalidade de Pregédo Eletronico da CONTRATANTE, publicado no D.O.E — Executivo — Secdo | do
dia 04/07/2008, Decreto Estadual n° 49.722 de 24/06/2005, e subsidiariamente pela Lei Federal
10.520/02 e Lei Federal n.° 8.666, de 21/06/93, e suas atualizagdes, tém entre si justo e contratado o
quanto segue:

CLAUSULA | - DO OBJETO

1.1. A CONTRATADA obriga-se a fornecer, na forma e prazo determinado neste contrato, bem como
de acordo com o Edital, Memorial Descritivo, Proposta e Ata da Sess&o Publica. dos autos do
Pregéo Eletrénico n.° 33/2014:

141, Contratagéo de empresa especializada em servico de atendimento de 15 (quinze) PA’s
(Posicao de Atendimento) para o Nivel 1 e de 08 (oito) PA’s para o Nivel 2, sendo que a
composicao da equipe de trabalho abrangera todas as atividades necessarias para a
prestagéo dos servicos técnico/administrativos

CLAUSULA |l - DA FORMA E DO PRAZO DE EXECUCAQO

2.1. A implantagdo da Central de Atendimento devera ser realizada no prazo de até 20 (vinte) dias
corridos, apos a assinatura do contrato:

22. Em até dois dias uUteis da assinatura do contrato, devera ser realizada uma reunido de
apresentacdo dos principios, conceitos e diretrizes gerais da CONTRATANTE bem como da
especificidade da area responsavel pelo servico de Atendimento:

2.3 A CONTRATADA devera entregar, 2 (dois) dias ap6s a reunido de apresentagdo, um cronograma
detalhado da implantagdo, bem como, plano de trabalho sincronizando a transicdo e a
implementagdo da Central de Atendimento e Gerenciamento de Servicos, de acordo com
cronograma a ser especificado pela CONTRATADA com anuéncia da Imprensa Oficial;

24. Local de execugdo do servico: Nivel 1: Sede da CONTRATADA e Nivel 2 Sede da
CONTRATANTE, na Rua da Mooca, 1921, Capital;
2.5. MEDICAO DOS SERVICOS PRESTADOS

2.5.1. Apo6s o término de cada periodo mensal, a CONTRATADA elaborara relatério contendo os
quantitativos totais mensais dos servigos realizados.

2.5.2. As medigbes para efeito de pagamento serdo realizadas pela CONTRATADA, enviando
um relatorio contendo os quantitativos mensais por PA. -
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2.5.3. A CONTRATANTE solicitara & CONTRATADA, na hipétese de incorrecdes de valores, a
correspondente retificagdo objetivando a emissdo da nota fiscal/fatura.

2.5.4. Apobs a conferéncia dos quantitativos e dos valores apresentados, a CONTRATANTE
atestara a medicéo mensal, autorizando a CONTRATADA emitir a correspondente fatura;

CLAUSULA Il - DA FISCALIZACAQO DO OBJETO

3it:

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

No curso da execugdo, cabera & CONTRATANTE fiscalizar a fiel observancia das disposigdes
contratuais, promovendo a afericdo qualitativa e quantitativa da prestagao do servico;

A fiscalizagdo exercida ndo implica na exclusdo ou redugdo de responsabilidade da
CONTRATADA por danos que, em decorréncia de culpa ou dolo, sejam causados a
CONTRATANTE ou a terceiros;

A CONTRATANTE comunicara a CONTRATADA, por escrito, as deficiéncias porventura
verificadas na execugéo do servigo, cabendo @ CONTRATADA a imediata corregdo, sem prejuizo
das sancdes cabiveis;

A gestdo e a fiscalizagdo do contrato serdo realizadas pela area requisitante da CONTRATANTE,
conforme Termo de Designagdo de Gestor e Fiscal de Contrato indicado nos autos do
procedimento licitatério;

Aplicam-se, subsidiariamente a esta Clausula, as disposi¢es constantes da Segéo IV do Capitulo
Ill da Lei Federal n° 8.666/93, e suas alteragbes posteriores.

CLAUSULA V- DOS PRECOS

4.1.

Pela execugéo do servigo, objeto desta contratacdo, a CONTRATANTE pagara 8 CONTRATADA
o valor global mensal de R$ 176.800,00 (Cento e setenta e seis mil e oitocentos reais), totalizando
o valor global anual de R$ 2.121.600,00(Dois milhdes, cento e vinte e um mil e seiscentos reais),
apurados na respectiva proposta:

Quantidade de PA’s Valor por PA R$ Total
15 - Nivel 1 . 7.237,43 108.561,38
08 - Nivel 2 8.529,83 68.238,62
Valor Global Mensal 176.800,00
Valor Global (12 meses) 2.121.600,00

CLAUSULA V — DA FORMA DE PAGAMENTO

5.1.

Rua da Mooca 1821 3ao Paulo SP
CEP 03103-902 tel. 112799.9800
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O(s) pagamentos serdo efetuados em 30 (trinta) dias corridos, mensalmente em conformidade
com as medigdes, mediante a apresentagéo dos originais da Nota(s) Fiscal (is);
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51.1. O(s) pagamento(s) somente serd(ao) efetuado(s), mediante consulta ao Cadastro
Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgédos e Entidades Estaduais - CADIN
ESTADUAL, consoante dispde a Lei n° 12.799, de 11 de janeiro de 2008, art. 6°, Il e §
19,

51.2.  Por ocasido da apresentagdo 8 CONTRATANTE da nota fiscal, a CONTRATADA devera
fazer prova do recolhimento mensal, encaminhando cépias autenticadas das guias de
recolhimento do Fundo de Garantia do Tempo de Servico - FGTS, Imposto Sobre
Servico de Qualquer Natureza — ISSQN e Previdéncia Social — GPS. Deverao ser
encaminhados também documentos auxiliares como Folha de Pagamento Analitica,
GFIP e SEFIP, correspondentes ao periodo de execugdo dos servicos e @ mao de obra
alocada para esse fim.

51.3. A CONTRATADA ndo podera apresentar nota fiscal/fatura com CNPJ diverso do
qualificado no predmbulo do Contrato

514 O n&o envio de comprovantes de qualquer um dos pagamentos citados acima implicara
a CONTRATADA & suspenséo do pagamento da fatura do més de referéncia por parte
da CONTRATANTE. A suspensdo do pagamento em hipotese alguma servira de
pretexto para que a CONTRATADA suspenda a execugao dos servigos. A liberagdo do
pagamento s6 sera realizada ap6s entrega da totalidade dos documentos citados, sem
qualquer custo adicional para a CONTRATANTE;

515, O pagamento dos servigos prestados no ultimo més de vigéncia contratual somente
ocorrera apos a comprovagao do cumprimento das obrigagdes trabalhistas (pagamento
do salario referente ao Gltimo més de vigéncia do Contrato e quitagao relativa a resciséo
do Contrato de trabalho entre empregado e empregador), por parte da CONTRATADA.

A CONTRATANTE nao se responsabilizara por eventual atraso no pagamento em decorréncia de
notas fiscais/faturas que apresentarem incorregdes;

O pagamento sera processado por meio de crédito em conta corrente em nome da
CONTRATADA, do CNPJ habilitado na licitagdo, no Banco do Brasil S/A - qualquer agéncia,
consoante dispde o Decreto Estadual n°® 55.357, de 18 de janeiro de 2010;

No pregco a ser pago pela Imprensa Oficial estdo inclusas todas as despesas e impostos
necessarios ao pleno fornecimento do objeto desta licitagéo;

Fica expressamente vedado que o contrato seja oferecido, direta ou indiretamente, como garantia
em qualquer outro negdcio juridico, inclusive como lastro na emissao de valores mobiliarios.

E vedada a negociagdo de duplicatas com terceiros, bem como o desconto, faturizagdo ou sua
cobranga atraves de qualquer instituicdo bancaria, financeira ou de fomento mercantil;

O descumprimento do disposto no subitem acima, implicara na aplicagdo de multa de 5% (cinco
por cento) sobre o valor total do contrato, que podera ser cobrada pelo processo de execugao,
com fundamento no artigo 585, |l do Cédigo de Processo Civil, sem prejuizo da propositura da
acéo para ressarcimento das despesas decorrentes do cancelamento do protesto, bem como
indenizagdo por danos morais e/ou materiais.

Havendo atraso nos pagamentos, sobre a quantia devida incidira corregdo monetéria nos termos
do artigo 74 da Lei estadual n° 6.544/1989, bem como juros moratérios, a razdo de 0,5 % (meio
por cento) ac més, calculados "pro rata tempore" em relagéo ao atraso verificado.
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CLAUSULA VI - DO PRAZO DE VIGENCIA

6.1. O prazo de vigéncia sera de 12 (doze) meses consecutivos e ininterruptos, a contar da data da
assinatura deste instrumento contratual, podendo ser prorrogado por iguais periodos até o limite
de 60 (sessenta) meses, a critério da CONTRATANTE, mediante concordancia expressa da
CONTRATADA.

CLAUSULA VIl - REAJUSTE

7.1. Os precos poderao ser reajustados a cada 12 (doze) meses, mediante aplicagédo do IPC-FIPE -
indice de Precos ao Consumidor, nos termos do Decreto n.° 48.326, e Resolug@o CC-79, ambos
de 12 de dezembro de 2003.

CLAUSULA VIII- DOS RECURSOS PARA ATENDER AS DESPESAS
8.1. As despesas decorrentes com a execucdo deste contrato correrdo a conta dos recursos

consignados no orgamento econémico-financeiro da CONTRATANTE, correspondente ao valor de
R$ 2.121.600,00 (Dois milh&es, cento e vinte e um mil e seiscentos reais).

CLAUSULA IX — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

9.1. A CONTRATADA indicou um preposto, Sr. Raphael Leonardo Estanislau Neves, telefone
61-3038-4601, 61-9982-2144 e e-mail raphael@ipsolucoes.net.br para atender a CONTRATANTE
todas as vezes que for solicitado;

9.2. A CONTRATADA ficara obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas
expensas, no total, ou em parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorrecdes (artigo 69, Lei Federal n°® 8.666/93);

9.3. A CONTRATADA sera responsavel pelos danos causados diretamente a CONTRATANTE ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execugéo deste contrato, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pela CONTRATANTE
(artigo 70, Lei Federal n°® 8.666/93);

9.4. A CONTRATADA néo podera ceder ou transferir, no todo ou em parte, o objeto desta contratagéo
(inciso VI, artigo 78, Lei Federal n°® 8.666/93);

9.56. A CONTRATADA devera manter durante toda a execugéo do contrato, em compatibilidade com as
obrigacbes por ela assumidas, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na
licitago;

96. A CONTRATADA serd responsavel pelas demais obrigagbes estabelecidas no Termo de
Referéncia.

CLAUSULA X — DAS SANCOES

10.1. Se a CONTRATADA falhar ou fraudar na execugdo deste contrato, demonstrar ndo possuir
idoneidade para contratar com a Administragdo, praticar atos ilicitos, podera ficar impedida de
licitar e contratar com a Imprensa Oficial ou ser declarada inidénea para licitar ou contratar com a
Administragdo Publica, comunicando-se a penalidade ao Tribunal de Contas do Estado;

Rua da Mooca 1821 Sao Paulo 5P
CEP 03103-902 tel. 112798.9800
WWW.imprensaoficial.com.br
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Havendo descumprimento contratual, aos indices dos niveis de servicos estabelecidos pela
CONTRATANTE, a CONTRATADA ficara sujeita a multa conforme especificado abaixo:

a) Nao atendimento do Nivel de Servigo, multa de 6% do valor total da fatura mensal;

b) Né&o atendimento da Meta de Qualidade, multa de 3% do valor total da fatura mensal;

c) N&o atendimento da Taxa de Abandono, multa de 1,5% do valor total da fatura mensal:

d) O n&o atendimento da CONTRATADA aos demais indices dos niveis de servigos
estabelecidos pela CONTRATANTE implicara em multa de 0,75% do valor total da fatura
mensal para cada indicador n&o entregue;

e) multa de 20% (vinte por cento), pela inexecugdo parcial do objeto contratado, calculada
sobre o valor total;

f) multa de 30% (trinta por cento), pela inexecug&o total do objeto contratado, calculada

sobre seu valor total:

10.2.1.  As multas em referéncia ser@o aplicadas @ CONTRATADA, garantida a defesa prévia
pelo prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da data do recebimento da respectiva
notificacéo.

CLAUSULA XI — RESCISAO

g o[ [

O contrato podera ser rescindido na forma, pelos motivos e com as consequléncias previstas nos
artigos 77 a 80, da Lei Federal n.° 8.666/93 e suas atualizacdes, sem prejuizo das sangbes
previstas na Clausula anterior

CLAUSULA XII - GARANTIA CONTRATUAL

12.1.

12.2.

12.3.

Para garantir a execugdo dos servicos ora pactuados, a CONTRATADA prestou garantia
conforme previséo contida no instrumento convocatério, no valor equivalente a 5% (cinco por
cento) do valor total deste contrato.

12.1.1.  Ap6s o cumprimento integral das obrigagdes ora assumidas, a garantia sera liberada ou
restituida.

Quando se tratar de garantia em dinheiro, a importancia sera devolvida atualizada monetariamente
com base no indice do IPC/FIPE:

Quando se tratar de fianga bancaria devera constar do instrumento a renuncia expressa pelo
fiador, dos beneficios previstos no artigo 827 do Cadigo Civil.

CLAUSULA XIII - DISPOSICOES FINAIS

13.1

13.2

Rua da Mooca 1921 3&o Paulo 3P
CEP 03103-802 tel. 112798.9800
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Fazem parte integrante deste contrato as exigéncias que originaram a presente contratagéo,
conforme especificagdo contida na Clausula |, Termo de Referéncia, bem como a proposta da
CONTRATADA, nesta ordem de prevaléncia;

A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos ou
supressOes que se fizerem necessarias, até 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial do
contrato atualizado.
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CLAUSULA XIV - FORO

Fica eleito o Foro Central da Comarca de Sao Paulo - SP, para decidir quaisquer questdes atinentes ao
presente contrato, com a renuncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por estarem assim justas e contratadas, assinam o presente contrato em duas vias de igual teor
e forma, na presenca das testemunhas abaixo identificadas

) | i A
s&o Paulo, ,(Dde JAAU WD  de 2014
/

e

CONTRATANTE:

MareosAntonio Manteiro José Alexand)( Pereira de Araujo

Diretor Presidente Diretor de Gestdo de Negdécios
CONTRATADA:
oA oo Uy M o
40 (porpis Pl A Vo) JOYVUN
aphael Leonardo Estanislau Neves Paulo Vinicius Novais Soares
Sacio Sécio

TESTEMUNHAS:

igia ;SOUE Ser la

~hefgtie Diyiséo de Departamento de Compras
icitaches q{nmtratos

\

Rua da Mooca 1921 Sao Paulo 5P
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TERMO DE REFERENCIA

ESPECIFICACOES DOS SERVICOS PARA CONTRATAGAO
DA CENTRAL DE ATENDIMENTO -
IMPRENSA OFICIAL DO ESTADO

1 - Introdugao

O presente documento tem por finalidade especificar os objetivos, requisitos, tecnologias, procedimentos
operacionais e de gest&o para contratacdo de empresa especializada para a instalacéo e operacdo de
Central de Atendimento telefonico e formulario eletrénico aos clientes da Imprensa Oficial do Estado.

A Central de Atendimento da CONTRATADA devera ser totalmente informatizada, assegurando um nivel
de qualidade e agilidade dos servigos, possibilitando seguranca as informacdes utilizadas.

1.1. Fato Gerador: Atender o cliente externo da Imprensa Oficial do Estado

O processo visa a contratagdo de servicos especializados de Call Center - Central de Atendimento
receptivo, no formato telefénico e registro das solicitagdes via Formulario Eletrénico no site da Imprensa
Oficial (Fale Conosco) e, se necessario, implantagdo de URA - Unidade de Resposta Audivel, Web-
Chat, SMS ou outra ferramenta que possa vir a ser agregada durante a vigéncia do contrato.

1.2. Portfélio atual da Imprensa Oficial:

Produtos Eletrénicos;
Produtos Impressos;
Produtos de Tecnologia;
Produtos Editoriais e:
Diario Oficial.

OB wN

Os produtos da Imprensa Oficial, constantes do item 1.2, poderdo sofrer redugcdo, expansao ou
alteracdo, a qualquer tempo, de acordo com as necessidades dos clientes que utilizam os servigcos da
CONTRATANTE, cabendo a Central de Atendimento o acompanhamento e atendimento destas
demandas sem 6nus adicional 8 CONTRATANTE.

2 - Objeto

O objeto compreende a prestagdo de Servico de Atendimento junto a clientes externos da Imprensa
Oficial, incluindo todos os recursos fisicos, logisticos, tecnologicos e humanos necessarios para seu
cumprimento.

A prestac&o de servico de atendimento prevé 15 (quinze) PA's (Posicé&o de Atendimento) para o Nivel 1 e
de 08 (oito) PA’'s para o Nivel 2, sendo que a composigdo da equipe de trabalho abrangera todas as
atividades necessarias para a prestacdo dos servigos técnico/administrativos, conforme item 21.

Considerando que a demanda de volume diario de ligagdes e formularios eletrénicos entrantes & variavel,
0 horario da jornada de trabalho devera ser diferenciado, pois o dimensionamento de postos de
atendimento devera estar adequado ao volume entrante por intervalo, de modo a garantir o atendimento
do maior volume de chamadas e a entrega do nivel de servico contratado.

Rua da Mooca 1821 S&o Paulo 5P
CEP 03103-802 tel. 112799 6800
www. imprensaoficial. com.br
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2.1 O atendimento compreende o acolhimento, tratamento, encaminhamento e o controle das suas
solicitagbes (consulta, pedidos de informagéo, sugestdes, reclamagdes e elogios) recebidas por meio
dos canais colocados a disposigdo do publico através da Central de Atendimento:

2.1.1 Devera ser priorizado o chamado de acordo com a dimensao do impacto sobre a atividade
de negdcio, incluindo: mecanismos de prioridade, impacto, urgéncia, esforgo esperado, escala
funcional e hierarquica:

2.1.2 Deveréo ser tipificados os chamados de acordo com o especificado no Catalogo de
Servigos;

2.1.3 O atendimento devera ser realizado em idioma portugués (Brasil) e a solugéo sistémica
(ferramenta utilizada para o registro das ocorréncias) devera estar no idioma portugués, incluindo
mensagens de erros previsiveis na seguinte ordem:

1°) Telefénico (Nivel 1 e Nivel 2);
2°) Formularios Eletrénicos entrantes pelos canais disponibilizados pela Imprensa Oficial:
3°) Eletrénico através da URA, se necessario.

2.2 - O Atendimento Receptivo compreende:

Prestagdo de informagées ao publico pertinentes ao  Portal Imprensa  Oficial
(www.imprensaoficial.com.br), bem como Produtos Impressos, Produtos de Tecnologia e Produtos
Editoriais, sendo que em uma mesma ligagdo poderdo ser prestadas diversas informagbes sobre os
Servigos;

2.3 -- Servigo de Telefonia:
O servigo 0800 é o utilizado pela CONTRATANTE.
O numero deste servigo vigente nesta data e de propriedade da CONTRATANTE é o 0800 — 01234 01
que esta apto a receber ligagbes de todo o territério nacional.
2.4 - O Atendimento de Formulario Eletrénico compreende:
2.4.1 Prestagéo de informagdes, pré-definidas pela Imprensa Oficial, sobre seus Produtos;
2.4.2 Toda e qualquer informag&o recebida por Formulario Eletrénico, bem como as respostas

encaminhadas deverdo, obrigatoriamente, ser anexadas aos chamados.

2.5 - O Atendimento Eletrénico através da URA - Unidade de Resposta Audivel — compreende:

Caso a Imprensa Oficial adote a utilizacio de URA (Unidade de Resposta Automatica) ela devera ser
multicanal com roteamento inteligente. Ex: roteamento baseado em Skills.

2.6 — O Atendimento Ativo compreende:
Fornecimento de resposta ao cliente (retorno), por telefone ou outro canal definido pela CONTRTANTE,

quando néo for possivel atendé-lo de forma imediata.

2.7 - O atendimento Nivel 1/ Fale Conosco - BKO compreende:

Rua da Mooca 1821 S&o Paulo SP
CEP 03103-802 tel. 112799.9800
WWw.imprensaoficial.com.br
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2.7.1 Responder as solicitagbes com base nos scripts (respostas padrio), elaboradas pela
CONTRATADA e, previamente, aprovadas pela CONTRATANTE antes de entrarem em vigor;

2.7.2 As respostas padréo (scripts) deverdo ser baseadas nas informacgdes constantes na Base
de Conhecimento (Repositério de Informacdes para consulta dos atendentes) fornecida pela
CONTRATANTE;

2.7.3 As respostas padréo utilizadas pelo atendimento de Nivel 1 poderdo a qualquer momento
ser atualizadas, excluidas ou alteradas, mediante a solicitagdo da CONTRATANTE. Depois de
recebidas pela CONTRATADA, as respostas padrdo enviadas pela CONTRATANTE deverdo
estar disponiveis na Base de Conhecimento em até 3 horas;

2.7.4 Os atendentes de Nivel 1 deverdo registrar os chamados em solugdo sistémica,
preferencialmente, aderente as disciplinas do ITIL Information Techonology Infrastructure Lybrary
(biblioteca de boas praticas nos servicos de tecnologia da informag&o). Para tanto, a base de
dados e o historico de chamados dos clientes e consulentes da Imprensa Oficial devera ser
migrada para a solugdo sistémica da CONTRATADA e quinzenalmente, a CONTRATADA,
devera encaminhar backup e estrutura de dados a CONTRATANTE.

2.7.4.1 A CONTRATADA devera repassar para a CONTRATANTE o modelo e dicionario
de dados, bem como informar o tamanho previsto do banco de dados;

2.7.4.2 A CONTRATADA devera disponibilizar os dados exportados em arquivos
documentados;

2.7.4.3 A CONTRATADA sera responsavel pela migracdo dos dados em sistema ou
repositério de dados a ser definido pela IMPRENSA OFICIAL, garantindo a continuidade
do servigo de atendimento aos nossos clientes na ocasido do término ou interrupgéo do
contrato por quaisquer motivos.

2.7.4.4 A critério da Imprensa Oficial podera ser utilizada a sua solug&o sistémica e neste
caso a plataforma deveréa ser Windows 7 ou superior € o navegador internet Explorer7 ou
superior.

2.7.4.5 O Fale Conosco devera adotar a identidade visual da Imprensa Oficial, conforme
as especificagbes da CONTRATANTE e devera seguir o mesmo fluxo de registro das
ligaghes e fazer parte do mesmo banco de dados para fins de historico e cadastro.

2.7.5 As tentativas para resolver as solicitagdes dos clientes em Nivel 1 pela CONTRATADA
devem ser:

e Consulta aos scripts disponiveis na Base de Conhecimento;
e Consulta & superviséo;

» Ou quaisquer alternativas que poderdo surgir mediante a solicitacdo da
CONTRATANTE.

2.7.6 Na hipotese do atendimento de Nivel 1 ndo resolver as solicitagbes, ap6s tentativas
comprovadas e registradas, em sua totalidade, no histérico do chamado a CONTRATADA devera
encaminhar os chamados com as solicitagées para o Nivel 2, da prépria CONTRATADA:

2.7.7 O fechamento do chamado pelo Nivel 1 se dard quando nio for necessario o
encaminhamento do chamado para o Nivel 2;

2.7.8 O encaminhamento das solicitagdes dos clientes ao Nivel 2 da CONTRATADA se daré por 7
meio do chamado aberto pelo Nivel 1 e o direcionamento devera ser imediato; P T
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2.7.9 As reclamagbes, sugestdes, dendncias e/ou elogios dos clientes recebidos por telefone ou
formulario eletrénico deverdo ser dirigidas por meio da solugdo sistémica & CONTRATANTE
(Gestao de Clientes) imediatamente.

2.7.10 Os atendentes de Fale Conosco - BackOffice ser&o responsaveis pela recepcido e
encaminhamento das solicitagdes recebidas por meio do formulario eletrénico e deverao utilizar a
Base de Conhecimento para a extragdo das respostas a serem enviadas ao cliente. Caso a
resposta n&o exista na Base de Conhecimento ou exista divida sobre o encaminhamento a ser
dado, o atendente devera comunicar a supervisdo para que esta entre em contato com a equipe
responsavel da CONTRATANTE. Portanto, & expressamente proibido encaminhar respostas aos
clientes que n&o estejam validadas pela CONTRATANTE.

2.7.10.1 Todos os formularios eletrénicos dever&o ser registrados na solugéo sistémica e
0 numero de protocolo encaminhado ao cliente de forma imediata. Mediante analise da
solicitagdo sera enviada, na sequéncia a resposta, quando esta estiver na Base de
Conhecimento e encerrara os chamados;

2.7.10.2 Quando a resposta ndo estiver inserida na Base de Conhecimento, o atendente
devera encaminhar o numero de protocolo com a resposta padréo para estas situacées e
manter o chamado com o status Em Andamento, até o recebimento da resposta a ser
encaminhada ao cliente;

2.7.10.3 Todas as informagdes, incluindo anexos recebidos pelo cliente, bem como,
todos os que forem encaminhados deverdo, obrigatoriamente, constar nos respectivos
chamados;

2.7.10.4 Esses atendentes atuardo também como retaguarda dos trabalhos, de acordo
com a necessidade da area e definigdo do supervisor.

2.8 - O atendimento Nivel 2 compreende:

Ao Nivel 2 competem as atividades de suporte técnico nas questdes de maior complexidade, qualquer
outro tipo de atendimento inerente ao SAC e nas situagdes que o Nivel 1 ndo consigam atuar, bem
como, efetuar estudos de melhoria e analise das reclamagdes em conjunto com o Analista de Qualidade,
a fim de identificar causas-raiz e propor solugdes de contorno e solugées definitivas em conjunto com o
Supervisor Nivel 2, Analista de Qualidade e equipe de Gesto de Clientes da Imprensa Oficial, visando
a melhoria continua dos procedimentos e processos, também compete ao Nivel 2 a manutencgéo da Base
de Conhecimento do SAC.

Os Analistas de Atendimento e Suporte - BackOffice atuar&o também como retaguarda dos trabalhos, de
acordo com a necessidade da area e definicdo do supervisor.

2.8.1 O chamados tratados pelo Nivel 2 dever&o ter as respostas dadas ao cliente, por telefone,
pelo proprio Nivel 2 que encerrara o chamado. Na impossibilidade de contatar o cliente por
telefone, por questdes de prazo de atendimento, devera ser encaminhado e-mail ao cliente com
as respectivas informagdes sobre as tentativas de contato e a solugdo dada para a solicitagio
apresentada, para tanto, a solugéo sistémica da CONTRATADA devera contemplar envios de e-
mail pela ferramenta.

2.8.2 O Nivel 2 devera responder as solicitagdes de acordo com as informagdes/instrugées
contidas na Base de Conhecimento do SAC;
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2.8.3 As respostas padréo utilizadas para o formuldrio eletrénico poderéo, a qualguer momento,
ser atualizadas, excluidas ou alteradas, mediante a solicitagdo da CONTRATANTE. Depois de
recebidas pela CONTRATADA, as respostas padrdo enviadas pela CONTRATANTE deverdo
ficar disponiveis na Base de Conhecimento em até 3 horas, sendo essa fungéo do Nivel 2;

2.8.4 O sistema da CONTRATADA devera integrar todos os processos de atendimento do Nivel
1 e Nivel 2;

285 O fechamento do chamado pelo Nivel 2 se dard quando ndo for necessario o
encaminhamento desse chamado a equipe de solugdo da CONTRATANTE, denominada Nivel 3.
O encaminhamento de chamados ao Nivel 3 somente ocorrera na hipétese do atendimento de
Nivel 2 ndo resolver as solicitagdes dos clientes, por ndo estarem previstas na Base de
Conhecimento, nesse caso a CONTRATADA deverd encaminhar as solicitagbes a
CONTRATANTE por meio de chamado, conforme especificado no item 2.9.2.

2.8.6 As tentativas para resolver as solicitagdes dos clientes em Nivel 2 pela CONTRATADA
devem ser;

¢ Consulta & Base de Conhecimento do SAC:;

e Consulta & superviséo;

» Ou quaisquer alternativas que poderdo surgir mediante a solicitacdo da
CONTRATANTE

2.8.7 O encaminhamento das solicitacdes dos clientes ao Nivel 3 da CONTRATANTE se dara
por meio de chamado. Esse encaminhamento s6 podera ocorrer apés tentativas comprovadas
de respostas as solicitagdes devidamente registradas no chamado.

Observacédo. A Contratada nZo sera responsavel pelo atendimento e suporte do Nivel 3.
Contudo, a Contratada sera responsavel pelo acionamento, coordenacgao, manutengéo e controle
dos chamados.

2.9 — O atendimento Nivel 3 da Imprensa Oficial compreende:

2.9.1 Responder solicitagbes da CONTRATADA para as quais ndo existam instrucées ou para
as quais existam duvidas com relagao & interpretacdo ou encaminhamento a ser dado:

2.9.2 A equipe da CONTRATANTE designada para atuar como o Nivel 3 devera acessar os
chamados por meio da solugéo sistémica da CONTRATANTE (Sistema de Suporte on-line —
SOL). Para tanto, os chamados que precisarem de atendimento dessa equipe serdo registrados
pelos analistas do Nivel 2 que far&o o respectivo acompanhamento, a fim de dar o respectivo
atendimento/suporte ao cliente até a finalizacdo do chamado.

293 O chamado estando de posse do Nivel 3, sera de sua competéncia registrar
detalhadamente e com clareza toda e qualquer orientagéo a ser repassada ao cliente;

2.10 - A Gestao de Clientes compete:

2.10.1 Interagir com os 6rgaos internos da CONTRATANTE, a fim de obter subsidios para
tratamento das solicitagbes dos clientes: _ /\ /
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2.10.2 Aprovar proposta da CONTRATADA de scripts com base na regulamentacdo, nos
subsidios fornecidos pelos 6rgaos internos da CONTRATANTE e nas solicitagbes dos clientes;

2.10.3 Efetuar o controle de qualidade e controlar a veracidade das informagdes prestadas pela
CONTRATADA;

2.10.4 Determinar junto & CONTRATADA as corregdes que se fizerem necessarias;

2.10.5 Analisar reclamagdes, sugestdes, denuncias e elogios destinados a CONTRATANTE
pela CONTRATADA, para encaminhamento as 4reas responsaveis;

2.10.6 Analisar todos os relatérios estatisticos elaborados pela CONTRATADA e na hipotese de
identificar inconsisténcias, notificar imediatamente a CONTRATADA para as devidas
providéncias.

2.11- Propriedade das Respostas

2.11.1 Todas as informagdes geradas, captadas e documentadas referentes a Imprensa Oficial
ou seus clientes deverdo ser tratadas de forma confidencial pela CONTRATADA e todos os seus
representantes. A CONTRATADA devera obedecer o Cédigo de Etica.

2.11.2 Todo o contetdo das respostas padrao e das URAs, se utilizadas, é de propriedade total
e exclusiva da CONTRATANTE:

2.11.3 A CONTRATADA se compromete e garante que todas as informacdes e contelidos das
respostas padréo e fraseologias das URAs serdo utilizadas exclusivamente para fins deste
objeto e mantidas em sigilo absoluto;

2114 A CONTRATADA se compromete a colaborar em quaisquer procedimentos de
investigac&o decorrentes do uso indevido das informagdes disponibilizadas para a execucio das
atividades ou de conduta inadequada de seus empregados no relacionamento com os clientes.

3 - Horario de Atendimento

Os servigos de atendimento serdo disponibilizados conforme abaixo:

MODALIDADE DE :
ATENDIMENTO DIAS E HORARIO

¢ De segunda a sexta feira: 5 (cinco) dias por semana, 12
Atendimento Telefénico (doze) horas por dia—5 X 12.
Formulario Eletrénico - respostas. |« Horarios de Atendimento: Das 08h00 as 20h00
* Horarios de Pico: Das 09h00 &s 11h00 e das 15h00 as 17h00

Havera expediente em feriados locais e regionais.
Exemplo: Aniversario da Cidade de Sao Paulo e Dia da Consciéncia Negra.
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4 - Localizagao
A Central de Atendimento devera ser instalada em Sao Paulo - Capital, nas dependéncias da
CONTRATADA, tendo em vista que a IMPRENSA OFICIAL DO ESTADO, gestora do contrato, se
encontra sediada nesta capital.
4.1 O Coordenador, os Supervisores de Nivel 1, o Analista de Qualidade, os Monitores de Qualidade,
Instrutor de Treinamento e Atendentes Nivel 1 / Fale Conosco - BKO atuardo nas dependéncias da
CONTRATADA.

4.2 O Supervisor de Nivel 2, o Analista de Planejamento e os Analistas de Atendimento e Suporte -
Nivel 2, incluindo os BKO, atuar&o nas dependéncias da CONTRATANTE.

5 — Cobertura Geografica do Atendimento

Os servicos da CONTRATANTE estéo disponiveis para usuarios de todo o Brasil, com predominancia de
chamadas originadas no Estado de S&o Paulo.

6 - Estimativa de n°. de ligacGes a serem recebidas dos clientes da Imprensa Oficial:

Numero Estimado de chamados/ més

Telefénico 11.000 (onze mil)

Numero Estimado de chamado/més
encaminhados por Formulario 800 (oitocentos)
Eletrénico

OBSERVACAOQ.: Estas estimativas foram calculadas considerando o histérico de chamados de periodos
anteriores.

7 — Tempo Médio de Atendimento - TMA

Nivel 1: até 5 (cinco) minutos

Tempo Médio de Atendimento

Nivel 2: até 20 (vinte) minutos

8 - Nivel de Servigo

NS - Nivel de Servico 80% em 20 segundos

Rua da Mooca 1821 S&o Paulo SP
CEP 03103-802 tel. 112798 9800
www.iImprensaoficial. com.br




‘ imprensaoficial

GOVERNO DO ESTADO DE SAQ PAULO
Termo de Contrato n® 0072/2014
Pagina 14 de 50

9 - Requisitos das Instalacdes Fisicas

Os servicos da Central de Atendimento deverdo ser executados nas instalagdes da CONTRATADA,
visando facilitar os procedimentos de planejamento, monitoramento e otimizag&o continua dos processos
de gestao.

9.1 A sala da Central de Atendimento devera ser especialmente projetada com tratamento acustico, ar
condicionado, iluminagéo, posigdes de atendimento, cadeiras com apoios para brago e demais ajustes e
espaco fisico adequado, conforme NR17 do Ministério do Trabalho e do Emprego (MTE) — ANEXO Il - e
demais normas e regulamentos que dispdem sobre o assunto;

9.2 As PA's (Posigbes de Atendimento) deverao ser do tipo Box (Caixa), acusticamente isoladas entre si:

9.3 As PA’s de supervisores deverdo ser colocadas em posi¢do de destaque em relagdo a equipe de
operadores da Central de Atendimento, objetivando facilitar as intervencdes e orientagées diretas;

9.4 As PA’s devem ser equipadas com microcomputador e solugéo telefénica tipo hands free (dispensa o
uso das maos);

9.5 As PA’s deverdo ser de uso exclusivo para atendimento @ CONTRATANTE nao podendo ser
compartilhadas com servigos de outros clientes da CONTRATADA;

9.6 A CONTRATANTE sempre que julgar necessario e sem aviso prévio, podera acompanhar as
atividades da CONTRATADA in loco;

9.7 As salas destinadas a Central de Atendimento da CONTRATANTE (operag&o, supervisio e cliente)
deverao ser de uso exclusivo da mesma:

9.8 A CONTRATADA devera garantir infra-estrutura adequada para aplicagdo dos treinamentos e
reciclagens: microcomputadores (para grupos de até 10 pessoas: 1 por pessoa; para grupos de mais de
10 pessoas: 1 para cada duas pesscas) com capacidade e sistemas de execugio, softwares e acessos
semelhantes aos das PA’s, , mesas e cadeiras, e outros equipamentos que se fizerem necessarios:

9.9 N&o ¢ exigida a exclusividade da sala de treinamento, mas a CONTRATADA deve garantir a sua
disponibilidade de acordo com as necessidades da CONTRATANTE:

9.10 A sala de treinamento devera ter o mesmo tratamento acustico, ar condicionado, iluminagéo e
espaco fisico adequado, conforme NR17 do Ministério do Trabalho e do Emprego (MTE) e demais
normas e regulamentos que dispdem sobre o assunto:

9.11 E necessario que haja sala de descanso e descompress&o para os operadores;

9.12 A CONTRATADA devera garantir infra-estrutura adequada para a monitoria dos atendentes e

respectivos feedbacks e as PA's (Posigdes de Atendimento) dever3o ser do tipo  Box(Caixa),
acusticamente isoladas entre si em ambiente separado da operagéo.

10 — Recursos Tecnoldgicos
10.1 - Telefonia: 0800

O sistema de telefonia da CONTRATANTE devera obedecer aos seguintes itens:
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10.1.1 O numero 0800-0123401 e/ou qualquer outro que podera ser acrescentado, alterado ou
excluido, sera de titularidade da CONTRATANTE;

10.1.2 A CONTRATADA devera disponibilizar e permitir a instalagdo dos links E1 em sua
infraestrutura de voz para ligacdo dos numeros 0800 de propriedade da Imprensa Oficial;

10.1.3 A CONTRATANTE arcara com o énus relativo as despesas telefénicas do 0800 referente
as chamadas recebidas para a realizacdo dos servigos objeto desta contratagéo.

10.2 - Solugdes de Telefonia (PABX/DAC)

10.2.1 A CONTRATADA devera disponibilizar, permitir e viabilizar em seu ambiente telefénico
posicbes para instalacdo de links E1 (Telefénica), da CONTRATANTE, designados para o
atendimento das chamadas originadas de todo o territério nacional;

10.2.2 Os terminais deverdo fazer parte de sistema telefénico existente, com troncos
dimensionados adequadamente para o recebimento das ligagdes telefénicas originadas de todo
o territorio nacional, conforme informagdes de volume a serem fornecidas pela CONTRATANTE;

10.2.3 O dimensionamento dos troncos devera ser elaborado pela CONTRATADA, garantindo o
pleno atendimento. A Imprensa Oficial fornecerd os links E1 necessarios & implantagdo dos
numeros 0800, caso a CONTRATANTE necessite utilizar mais que um 0800;

10.2.4 A CONTRATADA, caso necessario, deverd permitir acesso as suas instalagdes e
conexdes aos seus equipamentos de atendimento;

10.2.5 Caso a CONTRATANTE decida por nova forma de atendimento para as chamadas,
devera informar a CONTRATADA com prazo de 30 (trinta) dias de antecedéncia para que sejam
feitas as devidas adequacoes.

10.3 - Placas anunciadoras

A CONTRATADA devera manter mensagens eletrénicas, previamente definidas, aprovadas e sem 6nus

para a CONTRATANTE, informando:

10.3.1 No horario de atendimento telefénico: Mensagem de boas vindas, seguida de informativo
sobre gravagéo do atendimento e mensagem de espera;

10.3.2 Fora dos horarios de atendimento telefénico: informagdo sobre dias e horarios de
funcionamento da CONTRATANTE;

10.3.3 Outras mensagens, a critério da CONTRATANTE;
10.3.4 A CONTRATANTE podera a qualquer tempo durante a vigéncia do contrato solicitar, sem

6nus, a CONTRATADA que desative, ative, inclua, exclua ou altere as mensagens eletronicas
pré-gravadas. Para a inclus&o, alteragdo ou ativagio das mensagens o prazo & de até 2 horas;

para exclusdo ou desativacdo das mensagens o prazo é de 15 minutos.
10.4 - Equipamentos, Periféricos, Dados e Sistemas de Informacao envolvidos na solugio

10.4.1 A CONTRATADA devera prever os seguintes recursos: /—\
e Conexao a Internet com acesso restrito;
¢ Rede de Computadores;
* Servidor de Antivirus/Anti-spam;
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Servidor de Banco de Dados;

Servidor de e-mail,

Servidor de Aplicagéo;

Banco de Dados “néo proprietario”;

Sistema de Informac&o para atender a Central de atendimento, preferenciaimente,
aderente aos processos /T/L para as disciplinas aplicaveis, sendo que esse sistema
devera ser homologado pela CONTRATANTE.

11 - Fax

O servidor de fax sera integrado ao e-mail e sera de responsabilidade da CONTRATANTE, sendo a
equipe de Nivel 2 que fard a recepgdo dos faxes, portanto, a solugéo sistémica da CONTRATADA
devera permitir abertura de chamados também pelo Nivel 2.

12 - Sistema de Gravagao Digital de Tela e Voz

12.1 O sistema devera gerar a gravacgio da tela e voz da totalidade das ligagdes recebidas e efetuadas
pelos atendentes/analistas (Nivel 1 e Nivel 2), mesmo que houver intercalagdo ou transferéncia para
outro atendente/analista ou supervisor, possibilitando recuperacdo de tela e voz simultaneamente
através de busca por assunto, nimero de telefone, nome do usuario, nome do atendente/analista, data e
hora, n® do protocolo, conforme a especificagéo do “front end”, para fins de auditoria da qualidade do
servico prestado, bem como para conferéncia de informagbes trocadas entre o cliente e o
atendente/analista, principalmente nos casos de reclamagées. As gravagdes deverdo ser na totalidade
das ligacdes recebidas e efetuadas pelos atendentes (100% das ligacées):

12.2 O sistema de gravacdoc ndo deverd permitir que a gravagéo seja interrompida pelo atendente
quando este né&o for autorizado;

12.3 O sistema deve possuir a capacidade de armazenamento de 90 dias com acesso on-line, imediato
para a CONTRATANTE;

12.4 A CONTRATADA deve manter o backup de 100% das gravagées de forma audivel por um periodo
de 2 (dois) anos a partir da data de recebimento da ligagéo;

12.5 Todas as gravagdes de tela e voz devem ser disponibilizadas em midia apropriada e mensalmente
encaminhadas a CONTRATANTE ate o 4° dia util do més seguinte;

12.6 A escolha da midia dependera do tamanho do arquivo e do seu volume, sendo sua vida Uutil
compativel com o periodo de armazenamento de 2 (dois) anos. A CONTRATANTE determinard o
formato da midia;

12.7 A CONTRATADA devera possuir mecanismos de seguranga contra acessos indevidos por meio
de senha.

13 - Do acesso as informagdes gravadas

13.1 A CONTRATADA deverd preservar, manter em sigilo e utilizar exclusivamente para fins do
atendimento os dados pessoais do cliente:

13.2 Quando solicitado, sera permitido o acompanhamento pelo cliente de todas as suas demandas por
meio de registro numérico, que Ihes sera informado no inicio do atendimento pela CONTRATADA:

13.3 O registro numérico, com data, hora e objeto da demanda, sera informado ao cliente e, se por este
solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio eletronico, a seu critério pela CONTRATANTE, A
conforme estabelecido pelo Cédigo de defesa do Consumidor. 4
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14 - Sistema a ser fornecidos pela CONTRATADA

14.1 A CONTRATADA devera disponibilizar o “front end” — Programa de Interface com os Operadores -
para utilizagdo de todos os integrantes da operagéo, incluindo os Analistas de Atendimento e Suporte,
Analista de Planejamento, Supervisor de Nivel 2 e demais integrantes que eventualmente necessitem
ficar locados na sede da CONTRATANTE, incluindo-se também os gestores (CONTRATADA e
CONTRATANTE), sendo que os gestores e planejamento necessitam de um perfil diferenciado para
acesso € extracdo de dados, acesso a relatérios e controle de tempo real. O ambiente deverd ser
grafico, via “web"” em tempo real, em idioma portugués, preferencialmente utilizando /ayout simples com
perfil de usuario e com os seguintes recursos:

14.1.1 Identificacdo de quem efetuou a ligagdo, no primeiro momento o registro e no segundo a
identificagdo automatica (histérico dos atendimentos anteriores), através do registro no banco de
dados pelos campos DDD, numero do telefone, nome, CPF, CNPJ, “e-mail’ e pelo n° do
protocolo da ligagéo;

14.1.2 Tipo da entrada da ligacdo tipificados de acordo com o catalogo de servigos fornecido
pela CONTRATANTE, constando:

N° do protocolo (Esse nimero devera ser gerado e fornecido no inicio do atendimento);
Data e hora da abertura;

Canal de entrada (Ex.: ligag&o, formulario eletronico, fax, etc.)

Nome do atendente;

Dados do cliente;

Descrigao da solicitacao;

Andamentos;

Prazo de atendimento.

14.1.3 Motivo da ligagéo de acordo com o estabelecido pela CONTRATANTE. Exemplo:
informag&o, solicitagéo, reclamacéo, denuncia, elogio, etc., sendo que quando for caracterizada
uma reclamagéo o sistema devera permitir classifica-la com procedente ou improcedente no
momento da finalizagdo do chamado;

14.1.4 “Status” do chamado (pendente, em andamento, concluido, etc.) e Nivel de atendimento
(1, 2 ou 3), sendo que quando o chamado precisar de atendimento do Nivel 2 o chamado devera
ser encaminhado de forma automatica para uma fila de atendimento respeitando a ordem do
horario de abertura dos chamados;

14.1.5 Pedidos de Urgéncia, sendo que a qualquer momento podera ser inserido pedidos de
urgéncia pelo atendimento de Nivel 1. Quando um chamado receber um ou mais pedidos de
urgéncia e estiver na fila de atendimento do Nivel 2 e ganhara prioridade na fila;

14.1.6 Inserir Comentérios, pelo Nivel 1 e/ou Nivel 2. A qualquer momento os atendentes e
analistas poderéo inserir comentarios adicionais com informagdes para auxiliar no atendimento
de forma que fique registrado no chamado sem a possibilidade de editar qualquer informagao ja
existente;

14.1.7 Inserir Anexos, pelo Nivel 1 e/ou Nivel 2. A qualguer momento os atendentes e analistas
poderao inserir anexos nos formatos padrao de texto e imagem (exemplos: jpg, tif, png, pdf, txt,
doc) e outros a critério da CONTRATANTE;

14.1.8 Integrado com o “software” de acompanhamento do registro das ligacdes; ﬂ
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14.1.9 Integrado com o banco de dados dos histéricos dos registros das ligagdes com o DAC
(Distribuic@o Automatica de Chamadas);
14.1.10 Integragdo com a URA;
14.1.11 O “front end” devera ser aprovado pela CONTRATANTE antes de ser ativado;
14.1.12 “Software” para acompanhamento da operag&o em tempo real;
14.1.13 O sistema da CONTRATADA devera integrar todos os processos de atendimento do
Nivel 1 e Nivel 2, bem como as demandas encaminhadas 8 CONTRATANTE.
15 - CTl - “Computer Telephony Integrated” - Sistema Integrado de Telefonia e Computagao
A CONTRATADA devera prever na sua estrutura tecnologia CTI:

15.1 A plataforma de voz DAC (Conversor Digital para Analégico) devera ter integragdo, por meio de
CTI, suportando aplicagdes externas, como:

Discador;
Gravador;
Front-end;
URA;

e @ e @

15.2 A plataforma deve ser aberta com outros equipamentos através de diversos protocolos de
comunicagéo como CSTA, TAPI, TSAPI, JTAPI, ASAI, LDAP:

15.3 O recurso CTI sera utilizado para viabilizar as funcionalidades de “Screen Pop Up®, na tela dos
atendentes, acessando base de dados.
16 - Hardware e Software

Os microcomputadores devem ser dedicados para acesso aos Sistemas da CONTRATANTE e devem
obedecer aos seguintes requisitos minimos:

16.1 Conter navegador web compativel com as aplicagcées da CONTRATANTE:

16.2 “Software” antivirus atualizado automatica e periodicamente:

16.3 “Patches” de Sistema Operacional e aplicacdes atualizadas periodicamente;

16.4 Os acessos externos serdo somente aos “sites” autorizados pela CONTRATANTE:

16.5 A CONTRATADA devera possuir mecanismos de exibicdo de mensagens de voz configuradas no
instante da ligag&o, visando evitar abertura de chamados para problemas de conhecimento do cliente
(exemplos: paginas fora do ar, queda de sistema, problemas com produtos eletrénicos, etc.), bem como,
mecanismo de integrac&o entre todos os processos de suporte de servigo e os de entrega de servigo;
incluindo uma base de dados n&o proprietaria de modo a migrar as informacées da Central de
Atendimento para qualquer outro software que a Imprensa Oficial venha a necessitar.
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17 - Comunicagao de Dados

17.1 A comunicagéo de dados entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE sera realizada pela
“internet”, através de uma rede privada de comunicagéo VPN (Virtual Private Network);

17.2 O “software” de VPN sera disponibilizado pela CONTRATANTE;

17.3 A empresa CONTRATADA devera entregar ao gestor do contrato os respectivos “Termo de
Responsabilidade” e o “Acordo de Responsabilidade” devidamente assinados;

17.4 A CONTRATADA devera disponibilizar também todos os equipamentos e servicos necessarios
para os referidos servigos de acesso, incluindo roteadores, geréncia do servigo etc

17.5 Fornecer uma (01) porta de acesso da rede da CONTRATANTE, de acordo com sua politica interna
de seguranga e as condicdes aqui estabelecidas;

17.6 Prover a Politica de Seguranga na conex&o interna a sua rede.
18 - Requisitos de Seguranga na CONTRATADA

18.1 - “Firewall “~ Sistema de Protecao contra Acesso nio Autorizado a uma Rede

18.1.1 Deve haver solugbes de firewall em todas as regides de fronteira da rede de
comunicagcé&o da empresa CONTRATADA destinada ao atendimento da CONTRATANTE,
sempre que existirem interfaces de comunicagdo, transmiss&o e transferéncia de dados:

18.1.2 Devem ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do servico contratado;

18.1.3 Devem conter as caracteristicas de restricdes, onde tudo que n&o for expressamente
permitido seré bloqueado;

18.1.4 Todas as configuragdes relacionadas aos recursos e regras das solugées de “firewall”,
referentes as conexdes com a CONTRATANTE, devem ser rigorosas e formalmente
documentadas, atualizadas e repassadas 8 CONTRATANTE:

18.1.5 Quaisquer alteragdes necessarias, regulares ou extraordinarias, das configuracées de
regras e recursos das soluctées de firewall, referentes as conexdes da Imprensa Oficial do
Estado devem ser submetidas formalmente & CONTRATANTE, com a devida justificativa, para a
analise técnica e aprovagao ou veto;

18.1.6 A solucéo de firewal, em todas as fronteiras, deve gerar logs, administrativos do proprio
produto e também do trafego por ele inspecionado, que serdo fornecidos ao corpo técnico da
CONTRATANTE quando por ele solicitado;

18.1.7 As atividades de instalagdo, atualizagdo, suporte e manutencdo serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

18.2 - IPS - Sistema de Prevencao de Intrusio

18.2.1 Deve haver solugdes de IPS, a ser instalado “in line” atrés do equipamento de conexao,
com capacidade de analise profunda de pacotes “deep inspection” (inspegéo interna), de forma

bidirecional; /\
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18.2.2 Pode ser integrado ao “firewall”
18.3 - Antivirus

18.3.1 A solugéo de antivirus deve ser capaz de detectar e remover virus como, Cavalos de
Tréia, “Worm”s e ameacas correlatas na passagem dos pacotes entre a CONTRATADA e a
CONTRATANTE;

18.3.2 Deve possuir antivirus de “gateway” (sistema que possibilita o intercambio de servigos
entre redes com tecnologias distintas) bidirecional;

18.3.3 Devem ter disponibilidade igual ou maior que a disponibilidade do servigo contratado;

18.3.4 As atualizagbes das vacinas ou versdes dos programas de antivirus devem ocorrer
automaticamente para todos os equipamentos que compdem o ambiente computacional
disponibilizado para a prestacdo de servigos, objeto desta licitagéo;

18.3.5 Os equipamentos deverdo ter suas vacinas mantidas atualizadas.

18.4 - Seguranca da Conexio

18.4.1 Devera possuir mecanismos de seguranca 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 Lltima geragédo existentes no
mercado;

18.4.2 A CONTRATANTE devera ter acesso a estes mecanismos e seus equipamentos a fim de
validar a sua configuragéo a qualquer momento;

18.4.3 O canal de comunicagdo deve utilizar criptografia por meio de solugdo a ser
disponibilizada pela CONTRATADA, de modo a garantir o sigilo desde a estacéo de trabalho na
Central de Atendimento até c ambiente seguro na CONTRATANTE.

18.5 - Auditoria Técnica em Seguranga e Auditoria de Qualidade.

18.5.1 A CONTRATADA devera permitir 8 CONTRATANTE acesso irrestrito local ou remoto aos
sistemas da mesma, assim como a todo e qualquer “hardware” e “software” utilizados para a
prestacéo dos servicos a CONTRATANTE para fins de auditoria em seguranca e/ou de
qualidade;

18.5.2 Tais auditorias seréo efetuadas pela CONTRATANTE, a qualquer momento;

18.5.3 A CONTRATANTE definirad a empresa a prestar o servico de auditoria, se optar por ndo o
fazer ela propria;

18.5.4 A CONTRATADA deve possuir “soffwares” e demais recursos que permitam fazer o
tratamento dos “logs” em computadores e equipamentos de rede sempre que solicitado pelo
corpo técnico da CONTRATANTE de maneira a produzir os relatérios que se fagam necessarios,
inclusive os de nivel gerencial, sobre a seguranga do ambiente e a qualidade dos servigos
prestados.
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19 - Recursos de Contingéncia

Todos os sistemas de telefonia e informatica utilizados para atender a CONTRATANTE deverao
contemplar os seguintes recursos:

19.1 “Nobreak” | Baterias com autonomia de no minimo 04 (quatro) horas em caso de queda de energia
elétrica para todo o sistema de telefonia;

19.2 “Nobreak” /| Baterias com autonomia de no minimo 30 (trinta) minutos em caso de queda de energia
eletrica para todo o sistema de informatica;

19.3 Gerador de energia elétrica com partida automatica e autonomia de no minimo de 04 (quatro) horas
em caso de queda de energia elétrica para todo o sistema de informatica.

20 - Documentagao

Todas as configuracbes de rede relacionadas aos recursos e regras das solugbes de “firewall”,
referentes as conexdes com a CONTRATANTE devem ser documentadas e repassadas a
CONTRATANTE toda vez que ocorrer alteragdo nas configuragdes.

21 - Recursos Humanos- Composi¢ao da Equipe

A CONTRATADA devera responsabilizar-se por toda mao-de-obra necessaria para realizagdo dos
servigos, objeto deste contrato, quer seja pelo fornecimento, como pela supervisdo, orientagcdo e
controle, conforme especificacéo abaixo:

* um Coordenador da Central de Atendimento

e um Supervisor — Nivel 2

e dois Supervisores — Nivel 1

e um Analista de Qualidade

¢ um Analista de Planejamento

e um Instrutor de Treinamento

» dois Monitores de Qualidade

e vinte e quatro Atendentes Nivel 1 — atendimento telefénico receptive

e quatro Atendentes de Fale Conosco / BKO - atendimento Formulario Eletrénico e BKO

e dois Atendentes Nivel 1 — atendimento telefénico ativo

e quatorze Analistas de Atendimento e Suporte - Nivel 2

e dois Analistas de Atendimento e Suporte — Nivel 2 - BKO

Observagao: Toda equipe, descrita acima, devera executar suas atividades com exclusividade para a
CONTRATANTE, ndo podendo, portanto, ser compartilhada com outros clientes da CONTRATADA.
21.1 - Requisitos Técnicos e Profissionais

Devem ser observadas as seguintes especificagbes:
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21.1.1 - Recursos de Gestao

Para a execugéo dos servicos, a CONTRATADA devera prover recursos de gestdo nas suas
dependéncias com as seguintes atribuigdes basicas:

21.1.1.1 Interagir com o gestor indicado pela CONTRATANTE, para assuntos referentes
a gestéo operacional dos servigos previstos neste contrato, acatando sempre como
deciséo final a aprovada pela CONTRATANTE, mediante a ATA de reunido devidamente
assinada pelas partes;

21.1.1.2 Fazer cumprir o plano de ocupagéo das PA's (Posicdes de Atendimento) que
deverao ser dimensionadas respeitando os horédrios de pico determinados pela
CONTRATANTE e todo e qualquer alteragdoc no dimensionamento devera ser
previamente aprovado pela CONTRATANTE antes de sua aplicagéo;

21.1.1.3 Sera o gestor designado pela CONTRATANTE o Unico elo entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA;

21.1.1.4 Cuidar das questdes administrativas relacionadas aos seus empregados. A
CONTRATADA devera obrigatoriamente enviar mensalmente 8 CONTRATANTE cépias
dos comprovantes de pagamentos impressas e assinadas pelos respectivos empregados
da operacdo da CONTRATANTE na CONTRATADA, junto com a fatura mensal
respectiva:

Relatério contendo a medigao dos servigos prestados;

Guia de recolhimento do Fundo de Garantia Tempo de Servigo - FGTS;

Guia de recolhimento do Imposto Sobre Servico de Qualquer Natureza — ISSQN;
Guia de recolhimento a Previdéncia Social — GPS;

Documentos Auxiliares (Folha Analitica / GFIP e SEFIP)

21.1.1.5 O néo envio de comprovantes de qualquer um dos pagamentos citados acima
implicard & CONTRATADA & suspens&o do pagamento da fatura do més de referéncia
por parte da CONTRATANTE. A suspensdo do pagamento em hipotese alguma servira
de pretexto para que a CONTRATADA suspenda a execugdo dos servigos. A liberagéo
do pagamento sO sera realizada apos entrega da totalidade dos documentos citados,
sem qualquer custo adicional para a CONTRATANTE;

21.1.1.6 Analisar, em conjunto com a CONTRATANTE, os dados gerenciais de
atendimento e proper melhorias, visando garantir a exceléncia do servigo prestado ao
cliente, acatando sempre como decisées finais as aprovadas pela CONTRATANTE;

211.1.7 Avaliar, diariamente, o desempenho dos atendentes identificando as
necessidades e promovendo acgdes objetivas de realinhamento de metas e qualidade dos
Servigos;

21.1.1.8 Planejar e conduzir reunides de coordenagéo dos esforgos, conscientizagdo de
objetivos, motivacao e de capacitagéo profissional dos colaboradores de nivel gerencial e
operacional, visandc o constante desenvolvimento e aperfeicoamentc da equipe,
enviando &8 CONTRATANTE as ATAS das reunibes efetuadas, devidamente assinadas
pelo gestor responsavel da CONTRATADA.

21.1.1.8.1 A redagdo das atas das reunibes sera de responsabilidade da
CONTRATADA que a encaminhara para a validagao final da CONTRATANTE. %
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21.1.2 - Gestdo de Qualidade

21.1.2.1 A CONTRATADA devera interagir com os representantes da CONTRATANTE,
responsaveis pelos servicos da Central de Atendimento, para assuntos referentes a
gestdo da qualidade dos servigos previstos neste contrato, acatando sempre como
decisdes finais as aprovadas pela CONTRATANTE;

21.1.2.2 Analisar, mensalmente, em conjunto com a CONTRATANTE, os dados
gerenciais de atendimento e qualidade e propor melhorias, visando garantir a exceléncia
do servigo prestado ao cliente, acatando sempre como decisdes finais as aprovadas pela
CONTRATANTE;

21.1.2.3 Avaliar a gqualidade do servico prestado utilizando critérios e ferramentas
aprovados pela CONTRATANTE;

21.1.2.4 Promover ac¢des objetivas de realinhamento de metas e qualidade dos servigos;

21.1.2.5 Executar, com aprovagéo prévia da CONTRATANTE, campanhas de motivacao
a cada 3 meses, no maximo, bem como outras que se fizerem necessarias. As
campanhas deverdc estar de acordo com os valores apresentados na planilha de
composicdo de pregos (custos) que faz parte integrante da proposta com detalhamento
dos valores gastos e especificagdo dos prémios.

21.1.2.6 Promover pesquisa de Clima para serem aplicadas em todos os integrantes que
compdem a operagdo com o objetivo de assegurar a qualidade no atendimento.

21.1.3 — Gestao de Treinamentos e Reciclagens

21.1.3.1 A CONTRATADA devera apresentar o time operacional completo com, no
minimo, 10 dias de antecedéncia ao inicio da operagéo;

21.1.3.2 A CONTRATADA sera responsavel pela capacitagdo dos Analistas de Nivel 2
no que se refere a Certificagcdo Digital, sendo que a CONTRATANTE aplicard uma prova
para verificacdo de conhecimentos antes do inicio da operacéo e o analista devera
apresentar pelo menos 85% de assertividade para ser considerado apto para a
prestac&o do suporte

21.1.3.3 Sempre que for contratados novos operadores efou qualquer membro da
equipe, estes deverdo ser submetidos a um treinamento de capacitag&o inicial (produtos,
servigos e ferramentas) com, no minimo, 07 dias Uteis, com carga horaria de 42 horas.
Ao término do referido treinamento, cada recurso devera ser submetido a uma avaliagéo
de conhecimento com pelo menos 85% de assertividade. Nos casos de n&o atingimento
da meta estipulada, o treinando devera repetir o treinamento. Antes da comunicagdo ao
interessado deverd ser encaminhado a CONTRATANTE toda a documentacéo
avaliatéria para seu parecer.

21.1.3.4 O treinamento devera prever fornecimento de material didatico de apoio
necessario ao desenvolvimento dos cursos, como manuais, esquemas e apostilas;

21.1.3.5 A CONTRATANTE se responsabilizara, antes do inicio da operagdo, pelo
conteudo e aplicagdo dos moédulos de todos os produtos e servicos atendidos pela
operagdo para o Instrutor de Treinamento da CONTRATADA. Portanto, sera de
responsabilidade da CONTRATADA a aplicagéo do treinamento inicial aos atendentes,
analistas de suporte técnico e outros membros da equipe, que julgar necessario, antes :

do inicio da operacao; D
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21.1.3.6 A CONTRATADA sera responsavel pela multiplicagdo dos treinamentos aos
novos membros da equipe;

21.1.3.7 O conteudo e aplicagdo dos moédulos referentes as atividades inerentes ao
atendimento Receptivo/Ative e postura profissional serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, assim como os procedimentos operacionais;

21.1.3.8 Os recursos e local dos treinamentos dos atendentes, para implantacéo da
operacgao, deverao ser fornecidos pela CONTRATADA;

21.1.3.9 A CONTRATADA devera realizar reciclagens sempre que necessario e/ou a
pedido da CONTRATANTE que podera definir quem participara do treinamento;

21.1.3.10 Os custos dos treinamentos de formacgéo e das reciclagens deverao ficar a
cargo exclusivo da CONTRATADA,;

21.1.3.11 A CONTRATADA obriga-se, sob a supervisdo direta da CONTRATANTE, a
ministrar, novos treinamentos & equipe sempre que a CONTRATANTE julgar necessario
e na implantacdo de novos servicos e produtos, sem nenhum 6énus para a
CONTRATANTE;

21.1.3.12 A CONTRATANTE fornecera sem 6nus para a CONTRATADA os certificados
digitais necessarios para a prestacdo do suporte, entretanto, caso ocorra perda ou dano
a reposigao sera de responsabilidade da CONTRATADA. No caso de desligamento do
analista o certificado sera revogado pela Imprensa Oficial.

21.1.4 - Equipe de Operagio:

21.1.4.1 A jornada de trabalho deve ser definida respeitando-se a legislag&o vigente e as
entidades de classe;

21.1.4.2 Deverao ser utilizados mecanismos para controlar o inicio e o fim da jornada,
vinculando o horério aos sistemas fisicos e légicos;

21143 A contratacdo de todo o quadro de empregados da operacdo da
CONTRATANTE devera ser obrigatoriamente pelo regime CLT - Consolidacéo das Leis
do Trabalho e deverdo adotar no minimo, os parametros fixados pelo sindicato
SINTRATEL - Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing e Empresas de
Telemarketing da Cidade de S&o Paulo e Grande S&o Paulo;

21.1.4.4 A CONTRATADA se compromete a substituir, a seu critério ou a pedido da
CONTRATANTE, no prazo maximo de 10 dias contadas da Solicitagéo, qualquer de seus
empregados designados para executar as tarefas que nZo estejam atendendo aos
padrbes de qualidade exigidos pela CONTRATANTE;

21.1.4.5 A CONTRATADA sera responsabilizada por qualquer dano causado ao cliente
em decorréncia de desidia no desempenho da fungdo por qualquer membro da equipe
operacional, sendo que os prejuizos deveréo ser ressarcidos & CONTRATANTE, ap6s as
devidas apuracdes;

21.1.4.6 A CONTRATADA se compromete a implementar agdes no sentido de manter a
operagdo com indice de turn over abaixo de 4%/més;

21.1.4.7 Em seguida constam tabelas com as exigéncias referentes a CATEGORIA
PROFISSIONAL, bem como os respectivos “PERFIS PROFISSIONAIS BASICOS”:
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