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21.1.5 - Demais exigéncias:

21.1.5.1 A descricdo acima (item 21.1.4) nZo exime a CONTRATADA da
responsabilidade por outras demandas e/ou habilidades necessarias ao perfeito
funcionamento da Central de Atendimento da CONTRATANTE;

21.1.5.2 Todas as exigéncias de perfil estabelecidas acima deveréo ser avaliadas
e comprovadas pela CONTRATADA. A CONTRATADA devera encaminhar
obrigatoriamente a CONTRATANTE a cépia dos instrumentos avaliatérios
utilizados para a contratagcdo do quadro de empregados que atenderdo a Central
de Atendimento, no més de sua contratacdo e nas futuras contratacdes e
promogdes, acatando sempre como decisdo final a aprovada pela
CONTRATANTE;

21.1.5.3 Caso a solugdo sistémica seja aderente ao modelo de referéncia ITIL,
sera necessario que a Central de Atendimento disponha de profissional detentor
dos conhecimentos desse modelo de referéncia, portanto, a CONTRATADA
devera qualificar ao menos um dos profissionais de gestdo (coordenacdo e/ou
supervisdo) em comum acordo com a CONTRATANTE, além de possuir em seu
quadro de pessocal um profissional ja certificado.

21.1.5.4 A CONTRATADA deve alocar um supervisor para o turno da manha e
outro para o turno da tarde, independente do dimensionamento existente;

21.1.5.5 A CONTRATADA deve sempre preparar e treinar recursos (substitutos)
nas fun¢des dos analistas de qualidade e planejamento, instrutor de treinamento, e
monitores de qualidade para casos de qualquer impedimento dos titulares:

21.1.5.6 As auséncias dos membros da equipe de operag&o para a prestagdo de
servicos 8 CONTRATANTE, decorrentes de férias, licengas, greve, folgas, deverao
ser supridas pela CONTRATADA, sem custos adicionais ou prejuizos na operacéo
da CONTRATANTE;

21.1.5.7 O sistema da CONTRATADA devera identificar quem efetuou a ligacao,
pois em casos de problemas que impossibilitem a continuidade do atendimento, a
célula de ativo devera fazer o contato e dar prosseguimento ao atendimento de
forma imediata;

21.1.5.8 A CONTRATADA deverd manter os clientes informados sobre o
progresso de suas solicitagdes, de acordo com o estabelecido com a Imprensa
Oficial.

21.1.5.9 A supervisdo e coordenagdo deverdo acompanhar os treinamentos
sempre que julgarem necessario ou a pedido da CONTRATANTE.

21.1.5.10 A CONTRATADA devera fornecer aos empregados que prestardo
servicos nas dependéncias da CONTRATANTE e sem énus para o empregado,
bem como para a CONTRATANTE, uniforme (camiseta manga curta, manga longa
e casaco), com substituicdo garantida, pelo menos a cada periodo de seis meses
de trabalho e em quantidades necessarias que resguardem a sua boa
apresentacgao.

21.1.5.11 Os empregados da CONTRATADA, designados para prestar servigos na
sede da CONTRATANTE, em decorréncia do tempo que dispdem para pausas,
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deverao fazer as refeicdes no restaurante dos empregados da CONTRATANTE,
de 2% a 6° feira, com o6nus para a CONTRATADA, sendo o pagamento das
refeicdes descontados mensalmente nas faturas correspondentes;

21.1.5.12 A CONTRATADA devera ter acesso em tempo real ao sistema da
CONTRATANTE, via web, para acompanhar:

NUmero de atendentes logados;

Numero de atendentes disponiveis;

Numero de atendentes em pausa (tipos de pausa);
Numero de atendentes ocupados;

Numero de atendentes pés-atendimento;
Numero de chamadas em espera;

Maior tempo de espera;

Numero de chamadas entrantes no periodo;
Numero de chamadas atendidas;
Chamadas abandonadas;

Tempo médio de atendimento (TMA);
Tempo médio de desisténcia (TMD);
Tempo médio de espera (TME);

Maior tempo de atendimento;

Percentual de Nivel de Servigo;
Identificagdo da chamada;

Acesso as gravacdes das chamadas.

e & & o o © @& o © @ & & o & © ¢ @

22 - Montagem da Equipe Operacional

22.1 A CONTRATADA devera selecionar, sequindo os critérios desse Termo de Referéncia e sob
a supervisdo da CONTRATANTE, os atendentes Nivel 1, analistas de suporte técnico — Nivel 2,

monitores de qualidade, instrutor de treinamento, analista de qualidade, analista de planejamento,
supervisores e coordenador que executarao os servicos contratados;

22.2 A CONTRATANTE, sempre que desejar, acompanhara o processo de selecdo em casos de
substituicdo de quaisquer membros da equipe e a contratacdo sera mediante anuéncia da
CONTRATANTE;

22.3 Toda contratagdo do quadro de empregados que atendera a Central de Atendimento devera
estar de acordo com os dispositivos da legislagao trabalhista vigente;

22.4 A CONTRATADA devera obedecer na execugéo e desenvolvimento da prestacdo dos
servicos a toda a legislagdo vigente e, em especial, as determinagées da Lei Federal 6.514/77,
regulamentada pela Portaria n.® 3.214/78, do Ministério do Trabalho e suas alteragdes, das
normas de engenharia de seguranga, medicina e meio ambiente do trabalho aplicaveis & execucao
especifica das atividades, em especial a NR17, bem como a Portaria N° 09 de 30 de margo de
2007;

22.5 A CONTRATADA devera apresentar, quando solicitado, cépia dos Programas de Controle
Médico de Saude Ocupacional (PCMSO) e de Prevengo dos Riscos Ambientais (PPRA), de
acordo com as Normas Regulamentadoras n.° 07 e 09, instalando e mantendo os Servicos
Especializados em Engenharia de Seguranca e Medicina do Trabalho (SEESMT) e Comiss&o
Interna de Prevenc&o de Acidentes (CIPA), considerando o numero de trabalhadores em servico;

23 - Contingéncia de RH /N /ﬁ
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23.1.A CONTRATADA deve elaborar plano de contingéncia para casos de greves, problemas de
transporte e outros que possam afetar o conjunto dos recursos humanos da prestacéo de servicos
a CONTRATANTE de modo a garantir o cumprimento dos indices de qualidade descritos no item
24.

24 — Qualidade do Servigo
24.1 - Niveis de Servigos (SLA) - Indicadores de Qualidade

24.1.1 A CONTRATADA fornecera &8 CONTRATANTE, diariamente e mensalmente todos
os relatorios referentes aos indicadores de niveis de servicos estabelecidos nos itens
242 243, 24 4.

24.2 - Indicadores de desempenho para atendimento — Nivel 1
24.2.1 SLA - Nivel de Servigo: 80% em 20 segundos (mensal).

Percentual de chamadas atendidas em relagdo ao tempo de espera — 80% das chamadas
atendidas em até vinte segundos.

24.2.2 MTQ - Meta de Qualidade (mensal).

Percentual igual ou superior a 85% considerando o modelo e critérios estabelecidos pela
CONTRATANTE, para atendimento humano e formulério eletrdnico.

24.2.3 TXA - Taxa de Abandono: até 5% (mensal)

Coeficiente de chamadas abandonadas pelos clientes em espera, sem que tenham
recebido atendimento por atendentes, em relago ao total de chamadas recebidas.

24.2.4 TMA - Tempo Médio de Atendimento: 5 minutos
Total de minutos utilizados no atendimento dividido pelo total de ligagdes.
24.2.5 ICR - indice de Chamados Registrados: 100 % (diario)

Coeficiente de chamados registrados na solugdo sistémica em relacdo ao total de
atendimentos.

24.2.6 IRU - indice de Resolugdo no Nivel 1: > 80% (diario)
Coeficiente das chamadas solucionadas pelo Nivel 1 em relacdo ao total de chamadas
atendidas.

24.2.7 ISC - indice de Satisfagio dos Clientes no Nivel 1: 90%
A apuracao sera efetuada por pesquisa diaria com resultado mensal, através de telefone
ou e-mail, de acordo com as especificagdes definidas pela CONTRATANTE;

24.2.8 IAN - indice de abertura de chamados nio conformes no Nivel 1: até 1,5%
(diario)

Ocorréncias com informagées incompletas, com erro de tipificagéo (classificagdo do
chamado) ou falta de anexos (mensagens de erros, comprovantes diversos, e-mails, etc.)

]

24.2.9 indice mensal de turn over: menor que 4%/més. /_\ ' /’
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Mede o giro de entradas e saidas de pessoal inerente a operagcdo da CONTRATANTE
neste contrato.

24.3 - Indicadores de desempenho para atendimento no Nivel 2.
24.3.1 TMA - Tempo Médio de Atendimento: 20 minutos.
Total de minutos utilizados no atendimento dividido pelo total de ligagdes.

24.3.2 IRD - indice de Resolugao no Nivel 2: > 90% do que for recebido pelo Nivel 1.
Coeficiente das chamadas solucionadas pelo Nivel 2 em relagdo ao total de chamadas
atendidas.

24.3.3 ISC - indice de Satisfagdo dos Clientes no Nivel 2: 90%.

A apuragao sera efetuada por pesquisa diaria com resultado mensal, através de telefone
ou e-mail, de acordo com as especificagdes definidas pela CONTRATANTE;

24.4 Indicadores de desempenho para atendimento no Fale Conosco
24-4.1 - IMR - indice de Mensagens Recebidas

Descricdo: A quantidade de mensagens RECEBIDAS no dia anterior dever&o ser
RESPONDIDAS até o dia ttil seguinte.

24.5- Acordo de Niveis de Servigos (SLA) — Nao cumprimento

2451 O nao atendimento da CONTRATADA aos indices dos niveis de servigos
estabelecidos pela CONTRATANTE implicara em multa conforme especificado abaixo:

a) Nao atendimento do item 24.2.1 - Nivel de Servigo, multa de 6% do valor total da fatura
mensal;

b) Nao atendimento do item 24.2.2 - Meta de Qualidade, multa de 3% do valor total da
fatura mensal;

c) Nao atendimento do item 24.2.3 - Taxa de Abandono, multa de 1,5% do valor total da
fatura mensal.

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

25- Faturamento

25.1 O faturamento dar-se-a por Posi¢do de Atendimento - PA no qual j& est&o incluidas todas as
despesas necessarias a plena execugdo do servigo contratado, de acordo com o Modelo de
Proposta e prever: .
e Pessoal: N\
Suporte de operagéo;
Relatérios;
URAS;
Administragao;
Gerenciamento;
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* Qualificagdo de profissional responséavel pelo desenvolvimento e acompanhamento do
modelo de referéncia ITIL;

Treinamento;

Manutencao;

Obrigacdes sociais;

Impostos e taxas incidentes sobre o servigo;

Beneficios (cesta basica/vale alimentac&o, vale-refeicdo, vale transporte, plano de
saude e odontolégico, programa de incentivo e premiagéo etc.)

e demais itens pertinentes ao servigo contratado.

26 - Monitoragao dos Atendimentos

26.1 A CONTRATADA deverd monitorar os operadores de acordo com os indicadores de
qualidade especificados no item 24;

26.2 A CONTRATADA se compromete a implantar os modelos de “MONITORIA DE QUALIDADE
DO ATENDIMENTQO” com anuéncia da CONTRATANTE:;

26.3 A CONTRATADA definira com a CONTRATANTE a quantidade de monitorias a ser
realizadas e a sua periodicidade, com o respectivo feedback, prevendo que 90% do resultado final
seja aderente a meta da qualidade;

26.4 Além das monitorias regulares, sempre que necessario, deverdo ser realizadas em
atendentes especificos;

26.5 Deverao ser realizadas reunides mensais entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE para
calibragem dos critérios de avaliacdo e revalidagéo do instrumento de monitoria, podendo gerar
novos modelos mediante a solicitacdo da CONTRATANTE;

26.6 Os instrumentos de avaliagdo e respectivos relatérios com os resultados dos feedbacks
dever&o ficar a disposicdo para consulta da CONTRATANTE, assim como as respectivas
gravagbes das ligagdes. A CONTRATADA devera encaminhar & CONTRATANTE todos os
arquivos armazenados em midia apropriada ao tamanho do arquivo;

26.7 Sera permitido 8 CONTRATANTE o acompanhamento de toda a realizagéo do processo de
monitoria;

26.8 A CONTRATADA devera tomar providéncias de curto, médio e longo prazo, de acordo com a
necessidade - para sanar os problemas identificados nas monitorias ou mediante solicitagdo da
CONTRATANTE, por meio de apresentacéo de planos de trabalho;

26.9 O resultado da monitoria devera ser auditado pela CONTRATANTE de acordo com
procedimentos a serem estabelecidos em conjunto com a CONTRATADA.

27 — Relatérios

A CONTRATADA devera apresentar & Imprensa Oficial relatérios gerenciais, operacionais e
estatisticos como uma viséo completa e abrangente dos servigos prestados nos periodos (diario,
semanal, mensal, anual e outros) contendo gréaficos gerenciais, seguindo 0s critérios abaixo:

271 Os relatérios abaixo especificados além da periodicidade mencionada, poderdo ser
solicitados a qualquer tempo, sem énus, a critério da CONTRATANTE, podendo-se utilizar a
Internet como meio de comunicagao, desde que se utilizando de certificacéo digital; /\
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27.2 Todos os relatérios deverdo estar disponiveis para consulta on line e em tempo real para a
CONTRATANTE;

27.3 A CONTRATANTE poderé, a qualguer momento, incluir, excluir ou alterar relatérios do rol
acima especificado sem que isso Ihe cause qualquer 6nus;

27.4 Os relatérios deverdo ser apresentados em idioma portugués com possibilidade de selegéo
de paginas para impressao;

27.5 Os relatérios didrios deverdo ser remetidos via correio eletrénico no 1° dia util imediato
seguinte ao de referéncia até as 12h00;

27.6 A CONTRATADA devera apresentar o relatorio mensal consolidado, com analise quantitativa
e qualitativa, de acordo as especificacdes estabelecidas pela Imprensa Oficial até o 4° dia util do
més subsequlente, sendo que o mesmo devera ser apresentado em comités de resultados
presencial e conduzido pela Coordenagéo e/ou Gerente.

27.7 A CONTRATADA devera apresentar o relatdrio anual consolidado, com analise quantitativa e
qualitativa, de acordo com as especificagdes estabelecidas pela Imprensa Oficial até o final da
primeira quinzena de janeiro do ano subsequente, sendo que © mesmo devera ser apresentado
em comités de resultados presencial e conduzido pela Coordenacgéo e/ou Gerente.

27.8 O nado atendimento dos prazos estabelecidos nos itens 27.5, 27.6 e 27.7 implicara na
aplicagcdo de penalidades;

27.9 A CONTRATADA deveraz apresentar os relatérios validados somente através de
CERTIFICACAO DIGITAL;

27-10 Relatdrios minimos exigidos:

TIPO DE RELATORIO FONTE PERIODICIDADE

Tempo médio de espera (tempo médio na DAC Diario e Mensal (analitico
fila de espera) por dia e por hora e consolidado)
Volume de chamadas entrantes, atendidas DAC Diario e Mensal (analitico
e abandonadas de hora em hora e consolidado)

; g ; Diario e Mensal (analitico
Nivel de servigo por dia e por hora DAC e consolidado)
Tempo médio de atendimento por dia o
(Nivel 1 e Nivel 2) DAC Diario e Mensal
Volume de ligagdes recebidas e atendidas Sy
no HMM DAC Diario e Mensal
:qupnero maximo de agentes logados no DAC Disifisa Makes]
Numero de Chamadas Telefénicas por
localidade DA Mengal
Numero de ligagdes recebidas fora do
horaric de atendimento e finais de DAC Diario e Mensal
semana/feriados
Numero de chamados registrados por |Solugéo Sistémica o -
grupo e subgrupo dos servigos prestados da 2':;';;&:22?' (analitico
analitico e sintético) CONTRATADA
Quantidade de chamadas atendidas por SolugéodSalsterntca Diario e Mensal (analitico
Nivel e Status de atendimento CONTRATADA e consolidado)
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Solugéo Sistémica

Quantidade de reclamagdes por grupo de Diario e Mensal (analitico

servigo prestado por dia CONTI?Q?ATADA e consolidado)
Quantidade de formularios eletrénicos Rolligde d2'Stém'Ca Diario e Mensal (analitico
recebidos e respondidos por dia CONTRATADA e consolidado)

Relatério de resultados mensais do
desempenho da Central de Atendimento
com descricdo de quantitativos e
qualitativos, bem como, comparacdo dos CONTRATADA Mensal (Consolidado)
niveis realizados em meses anteriores,
sinalizando pontos fortes e fracos da
operacao

Relatério dos problemas encontrados com
plano de agbes corretivas demonstrando
analise de “causa-raiz’, a fim de sanar
definitivamente ¢ problema

Monitorias realizadas CONTRATADA

“Turn-over” (giro de entradas e saidas de
pessoal inerente & operacdo contados a CONTRATADA
cada periodo de 30 dias)

Relatério com resultados e tabulacdo das
Pesquisas de Satisfacao

Relatério de resultados das campanhas
motivacionais

CONTRATADA Mensal (Consolidado)

Mensal (analitico e
consolidado)

Mensal (analitico e
consolidado)

Mensal ou Semestral
(Consolidado)
Trimestral (Analitico e
Consolidado)

CONTRATADA

CONTRATADA

Todos os demais componentes de sistema que nio estiverem citados neste edital deverdo
respeitar as melhores e mais modernas praticas de mercado.

28 — Implantagédo da Central de Atendimento

28.1 A implantagdo da Central de Atendimento devera ser realizada no prazo de ate 20 (vinte) dias
corridos, apés a assinatura do contrato:

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

28.3 A CONTRATADA devera entregar, 2 (dois) dias ap6és a reunido de apresentacéo, um
cronograma detalhado da implantag&o, bem como, plano de trabalho sincronizando a transicéo e a
implementacdo da Central de Atendimento e Gerenciamento de Servigos, de acordo com
cronograma a ser especificado pela CONTRATADA com anuéncia da Imprensa Oficial;

28.4 O Plano de Trabalho devera descrever todos os requisitos humanos, de hardware, software
e a infraestrutura necessaria para o inicio da operagdo contemplando a ferramenta que sera
utilizada para o registro dos chamados, garantindo a plena continuidade dos servicos. Esse plano
devera contemplar também sistema de anuncio (mensagens eletrénicas de boas-vindas e horarios
de atendimento e outras que se fizerem necessarias). URA (definicdo de categorias, se
necessario); treinamento da equipe envolvida no projeto e prazos de inicio e término de cada

atividade. P

L iy
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Catalogo de Servigos

Ocorréncias por Tipo e e S
2 ao Digita Prazos

Informagdes sobre aquisi¢do Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Informagdes sobre renovagio Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Informagdes sobre revogacio Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Informacdes sobre o certificado Imediato | Até 1dia Ate 3 dias
Dificuldades para instalar o Certificado Digital Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Dificuldades para usar Certificado Digital Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Problemas com senha PIN/PUK Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Problemas com cédigos de emissdo Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Solicitagcdo de compra diferenciada Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Utilizacdo PUBNET Imediato | Até 1 dia Ate 3 dias
Outros Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Cadastro - CETESB Imediato | Até 1 dia Ate 3 dias
Como publicar - CETESB Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Cancelamento de texto Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Problemas ao publicar Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Problemas com o pagamento Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Problemas com o Ticket Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Publicagdo ndo encontrada i Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Senha/Login - CETESB Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Informacédes financeiras - Assinaturas Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Informagdes sobre assinatura Imediato | Até 1dia Ate 3 dias
Alteracoes Cadastrais Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Assinatura - D.O Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Cancelamento - D.O Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Renovacgdo - D.O Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
MEN[R® al L D a0

Atraso na Entrega Imediato | Até 1dia Até 3 dias
N3o recebimento do Jornal Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Postura do entregador Imediato | Até 1dia Até 3 dias
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Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Diario O al Pub acao

Boleto de Publicacdes Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Cupom fiscal - Publicidade Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Duvidas sobre o contetdo da matéria publicada Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
EspecificacGes Técnicas Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Fatura - CETESB Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Fatura - PUBNET Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Orgamento Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Diario Oficial Venda Avulsa

Informacdes sobre aquisicdo DO Unido Imediato | Ate 1dia Até 3 dias
Informagdes sobre aquisi¢do DO Cidade Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Informagdes sobre aquisicio DO Estado Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
DU 0

Assinatura e Configurag3o de Boletim - D.O informa Imediato| Até 1dia Ate 3 dias
Boletim D.O informa - N3o recebeu Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Boleto D.O informa - N3o recebeu Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Informacgdes Financeiras - D.O informa Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Reativacdo de Assinatura - D.O informa Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Nota Fiscal - D.O informa Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Ate 3 dias
DO.OnlLine

Acervo Indisponivel/llegivel Imediato| Até 1dia Até 3 dias
Busca de Balango Imediato | Ateé 1dia Até 3 dias
Pesquisa no acervo Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Editora - Publicagdes

Anadlise de Projetos - Conselho Editorial Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Calendarios Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Constituicdo Federal Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Contato Autor / Concessdo Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Livreiros/Consignagdo Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias

e-negociospublicos

Rua da Mooca 1921 S&o Paulo 5P
CEP 03103-902 tel 112798 9800
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Informacdes sobre utilizacdo Imediato| Ate 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
e-negocios.informa
Assinatura e Configuragdo de Boletim - e-negocios.informa S g T
Boletim e-negocios.informa - N3o recebeu Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Boleto e-negocios.informa - N3o recebeu Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Informagdes Financeiras - e-negocios.informa Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Nota Fiscal - e-negocios.informa Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Reativacdo de Assinatura - e-negocios.informa Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Engano - Ligacdo Imediato * =
Engano - Formulario Eletrénico Imediato - -
D Qe 21eto
Ligacdo caiu Imediato 2 -
Ligacdo muda Imediato - =
iClipping
Aplica¢des /Configuracido/ Uso Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Assinatura Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Substituicdo iPad Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
ore a U
Doacdo Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Evento Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Solicitagdo de Contato com Area Interna Imediato . -
Solicitagdo de Contato com Empregados Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Solicitacdo de dados e informacées da Imprensa Oficial Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Solicitacdo de Informagdes sobre Concurso da Imprensa
Oficial Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Solicitacdo de Parcerias Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Solicitagdo de Visita Imediato | Até 1dia Ate 3 dias
Restituicdo de Créditos Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
e

Livraria Fisica

Rua da Mooca 1921 Sao Paulo 3P
CEP 03103-802 tel. 1127999800
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Informagdes sobre a Livraria Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Outros - Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Cadastro - Livraria Virtual Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Como comprar Imediato| Até 1dia Até 3 dias
InformacGes Financeiras - Livraria Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Informagdes sobre o Acervo Imediato | Até 1dia Até 3 dias
N3o Recebimento/ Atraso na Entrega Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Senha/Login - Livraria Virtual Imediato | Até 1dia Ate 3 dias
Troca/Devolucio e Cancelamento Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Cadastro - Portal de Negdcios Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Senha/Login - Portal de Negécios Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Certificacdo de pagina Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Problemas ao tentar agendar Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Fale conosco Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Indisponibilidade do site Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Abertura de horario Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Arquivo N3o Publicado ou Publicado Incorretamente Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Como Cancelar Publicagdo Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Como Publicar - PUBNET Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Cadastro - PUBNET Imediato | Até 1dia Ate 3 dias
Contrato - PUBNET Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Erro de Acesso ao Sistema Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Informagoes sobre o sistema Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias
MO/ME (Orcamento/Solicitagdo) Imediato | Até 1dia Até 3 dias
Solicitacdo de Or¢camento Imediato | Até 1 dia Até 3 dias
Outros Imediato | Até 1dia Até 3 dias

Rua da Mooca 1921 S&o Paulo 5P
CEP 03103-802 tel 112798 9800
WwWw.iImprensaoficial.com br

\

¥




‘ imprensaoficial

GOVERNO DO ESTADO DE SAQ PAULO
Termo de Contrato n® 0072/2014
Pagina 47 de 50

TERMO DE RESPONSABILIDADE PARA USO DO VPN

A empresa PVRN - COMERCIO E SERVIGOS DE INFORMATICA LTDA - ME, com sede 8 CNB
03 Lote 05/06, Sala 501, Taguatinga, Brasilia — DF- CEP 72.115-035, CNPJ n° 11.126.675/0001-
06.

1) Declara:

a) conhecer e estar de acordo com a Politica de Seguranca da Informacao da Imprensa
Oficial do Estado S/A - IMESP, cujas determinagées compromete-se a cumprir;

b) estar ciente de que deve se manter atualizada acerca de alteragées que venham a
ocorrer nesta Politica;

2) Compromete-se a:

a) utilizar a Rede Privativa de Comunicagéo (Virtual Private Network — VPN) somente através
da estrutura disponibilizada dentro da empresa [nome da empresa];

b) responder, em todas as instancias, pelas consequéncias das agbes ou omissdes que
possam por em risco ou comprometer as transacdes a que tenho acesso:

c) notificar imediatamente ao Departamento de Seguranga da Informagdo da Imprensa
Oficial e ao gestor do contrato qualquer incidente de seguranga que represente risco ao
ambiente de rede e servidores ou ao negdécio da Imprensa Oficial;

d) n&o permitir que ocorra auséncia no terminal sem que seja encerrada a sess&o de uso do
sistema, garantindo, assim, a impossibilidade de acesso indevido por pessoas n&o
autorizadas;

€) n&o permitir ou facilitar a insercdo de dados falsos, alterar ou excluir indevidamente dados
corretos nos sistemas informatizados ou banco de dados da Imprensa Oficial;

f) néo permitir a modificagdo ou alteragdo no sistema de informacdes ou programa de
informatica, sem autorizago ou solicitagio de autoridade competente:

g) utilizar adequadamente a conta de acesso concedida, ndo cedé-la a outrem, responder
por toda ocorréncia a ela relacionada e usar senhas em conformidade com a Politica de
Seguranc¢a da Informacéo da Imprensa Oficial:

h) nao permitir ou facilitar, mediante atribuigdo, fornecimento ou empréstimo de senha ou
qualquer outra forma, acesso de pessoas ndo autorizadas a sistemas de informacdes ou
banco de dados da Imprensa Oficial, nem utilizar-se, de forma indevida, do acesso restrito:

i) manter a integridade dos recursos de Tecnologia da Informagéo, utilizando-os de forma
correta, conforme a Politica de Seguranga da Informacéo da Imprensa Oficial;

) né&o realizar testes de vulnerabilidades ou de desempenho na rede de dados da Imprensa

Oficial; / ’\ g

Rua da Mooca 1821 3&o Paulo 3P
CEP 03103-802 tel. 112798 9800
www.imprensaoficial.com.br
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k) utilizar somente equipamentos com softwares de deteccdo de malware atualizados, bem
como sistema operacional e demais softwares com as ultimas correcdes.

Ciente de que, ao descumprir 0s compromissos aqui assumidos, no todo ou em parte, estaremos
sujeito as penalidades descritas nas leis da Republica Federativa do Brasil.

Vy riic) ‘ f
ﬁt‘){ \VO/\AVO A6 e ;UL{LUJ de 2014

-

CONTRATADA: = # Pm&)o k/[t qw/} A}( Seatin

aphael Leonardo Estanislau Neves Paulo Vinicius Novais Soares
Sécio Sécio

CONTRATANTE:

José Alexandre Pereira de Araujo

irétor Presidente Diretor de Gestdo de Negoécios

Rua da Mooca 1521 330 Paulo 5P
CEP 03103-802 tel. 112799.9800
www.Imprensaoficial.com.br
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ACORDO DE RESPONSABILIDADE

Por meio deste instrumento, de um lado Imprensa Oficial do Estado S/A - IMESP, doravante
denominada CONTRATANTE, e, do outro lado, PVRN — Comércio e Servicos de Informatica Ltda -
ME, doravante denominada CONTRATADA, ambas representadas de acordo com seus estatutos
e considerando suas mutuas conveniéncias e condigdes estabelecidas adiante neste instrumento,
tém ajustado entre si 0 que segue:

1.

10.

11.

Rua da Mooca 1821 Sao Paulo 5P
CEP 03103-802 |, 112798 9800
WWW.imprensaoficial.com br

A CONTRATADA declara estar ciente das atribuicbes que lhe foram delegadas pelo
contrato n® 0072/2014 - Prestagéo de Servigo de Atendimento aos clientes externos.

A CONTRATADA se responsabiliza por atos praticados por seus empregados durante o
acesso as informacbes através de Rede Privativa de Comunicagdo (Virtual Private
Network — VPN) fornecida pela area de Tecnologia da Informagéo — da Imprensa Oficial e
ao sitio “web” da CONTRATANTE.

A CONTRATADA se obriga a nao divulgar para terceiros as informagées confidenciais da
Imprensa Oficial a que tiver acesso, exceto se for previamente autorizada por escrito pela
CONTRATANTE.

A CONTRATADA se compromete a orientar seus empregados a seguir as orientacdes
contidas na politica de seguranga da CONTRATANTE e suas diretrizes.

A CONTRATADA se compromete a capacitar seus empregados no trato da divulgacéo e
descarte das informagdes obtidas junto 8 CONTRATANTE.

A CONTRATADA se compromete a n&o armazenar informagées da CONTRATANTE em
seus equipamentos.

A CONTRATADA se obriga a manter seus equipamentos conectados pela VPN a rede da
CONTRATANTE sempre atualizados e com software de detecgéo de “malware” também
atualizado.

A CONTRATADA se obriga a fornecer acesso (logon) apenas aos seus empregados e
notificar imediatamente a 4rea de Seguranca da Informacéo da CONTRATANTE qualquer
incidente de seguranga que represente risco ao ambiente de rede e servidores ou ao
negocio da CONTRATANTE.

O presente Acordo passa a vigorar a partir da data de sua assinatura pelas partes
contratantes e se mantera valido durante vigéncia do contrato firmado na clausula 12.

Este Acordo sera regido e interpretado de acordo com as leis da Republica Federativa do
Brasil.

As partes elegem o Foro da Comarca de Sao Paulo para dirimir quaisquer duvidas acerca
da aplicagéo do presente instrumento. .f\
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E, por estarem justas e contratadas, as partes firmam o presente Acordo de Responsabilidade em
2 (duas) vias de igual teor e forma, para um s6 efeito, diante das 2 (duas) testemunhas abaixo
nomeadas.

Sao Paulo, e de/Lu»{ l/‘«Q de 2014

Pela CONTRATADA:

A ) ,/
aphael Leonardo Estanislau Neves Pau inicius Novais Soares

Sécio Sdcio

Pela CONTRATANTE:

os“Antonio Monteiro ereira de Araujo
iretor Presidente Diretor de Gestao de Negdcios

Testemunhas:

“'h e Divisao de
J,e‘-'.mobes e Contratos

Rua da Mooca 1821 S30 Paulo 5P
CEP 03103-802 t&l. 112799.9800
wWWww.imprensaoficial.com br
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TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICAGAO

ESTADO DE SAQ PAULO

Orgéo ou Entidade: IMPRENSA OFICIAL DO ESTADO S/A - IMESP
Contrato n°(de origem): Termo de Contrato n° 0072/2014
Objeto: Contratag&o de empresa especializada em servigo de atendimento

de 15 PA’s (Posic&o de Atendimento) para o Nivel 1 e de 08 PA’s
para o Nivel 2, sendo que a composi¢cdo da equipe de trabalho
abrangera todas as atividades necessarias para a prestagdo dos
servigos tecnico/administrativos.

Contratada: PVRN — COMERCIO E SERVIGOS DE INFORMATICA LTDA - ME

Na qualidade de CONTRATANTE e CONTRATADO, respectivamente, do Termo acima
identificado, e, cientes do seu encaminhamento ao TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTADO, para
fins de instrug&o e julgamento, damo-nos por CIENTES e NOTIFICADOS para acompanhar todos
0s atos da tramitagdo processual, até julgamento final e sua publicagéo e, se for o caso e de
nosso interesse, para, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer o direito da defesa,
interpor recursos e o mais que couber.

Outrossim, declaramos estar cientes, doravante, de que todos os despachos e decisdes 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 S&o Paulo, de
conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n° 709, de 14 de janeiro de 1993, iniciando-
se, a partir de entéo, a contagem dos prazos processuais.

Sao Paulo, | [ de)bw!% de 2014

CONTRATANTE: ) pan
Ma Antonio’Monteiro José Alexandre Pereira de/Araujo
‘Biretor Presidente Diretor de Gest&o de Negdcios
CONTRATADA: [ » v s /\/ < pavtd
,,/lp/-?if"ﬁ [ //r'-r —_— t \lc’ LL ! ] } L e C(\":—F j‘h
aphael Leonardo Estanislau Neves Pa %nicius NLL&;;i[éLLSoares

Sécio Socio

P

/
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TERMO DE DESIGNACAO DE GESTOR E FISCAL DE CONTRATO

Com fundamento no que dispde o artigo 67 da Lei Federal 8.666/93 e Decreto Estadual 42.857 de
11 de fevereiro de 1998, o indicado abaixo fica designado como Gestor e Fiscal do Contrato n°
0072/2014 firmado com a empresa PVRN — Comércio e Servigos de Informatica Ltda - ME cujo
objeto é contratagdo de empresa especializada em servigo de atendimento de 15(quinze) PA's
(Posicdo de Atendimento) para o Nivel 1 e de 08 (oito) PA’'s para o Nivel 2, sendo que a
composicdo da equipe de trabalho abrangera todas as atividades necessarias para a prestagéo
dos servigos técnico/administrativos.

A partir da data de vigéncia deste Contrato até o seu término, esté o designado ciente do pleno e

geral contetido da Norma NGA 004 - Gestao e Fiscalizagao de Contratos.
Gestor e Fiscal do Contrato

Nome: Débora Regina da S. Hasunuma Registro: 2884

E-mail: debora@imprensaoficial com.br Telefone: (11) 2799-9438

Data: 16106 “{

José Alexandre i’ereira de Araujo

Diretor de Gestdo de Negdcios

ali
pata: L& | © ) 2014




