
PODER LEGISLATIVO 
SENADO FEDERAL 

CONTRATON" 00 23 / 2 0f (t ~ 

Que entre si celebram, de um lado. o 

SENADO FEDERAL e, do outro, a 
empresa A7 TELEGOM LTDA 

_ , 
A UNIAO, por intennédio do SENADO FEDERAL, CNPJ n 00.530.279/0001 -15, 

doravante denominado SENADO ou CONTRATANTE, com sede na Praça dos Três Poderes, 

em Brasília-DF, nesle ato representado pelo seu Diretor-Geral, HAROLDO FEITOSA TAJRA, e 

a empresa A7 TELECOM LTDA, CNPJ 05.221.579/0001 -36, com sede ã Rua Castro Alves, 

n' 624 - Água Verde, CEP 80240-270, - Curiliba (PR). lelefax (41) 3312-8000. doravanle 

denominada CONTRATADA, neste alo representada por UNÁRIO MARÇAL, RG nO 1975934-2 

SSP-PR e CPF nO 359.516.999-91, resolvem celebrar o presente contrato, decorrente do Pregão 

nO 029/2010, homologado pelo Senhor Diretor Geral à fI. 1228 do Processo n° 002.007/09-6, 

incorporando o edital e a proposta apresentada pela CONTRATADA, fls. 1230/1234, a este 
• 

instrumento e sujeitando-se as partes às disposições da Lei n· 8.666, de 21 de junho de 1993, 

dos Atos nO 24/98 e 29/03, ambos da Comissão Diretora do Senado e das seguintes cláusulas: 

CLÁUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO 

o presente instrumento tem por objeto a prestação de serviços de execução 
indireta de operação e suporte do Help Desk da Secretaria de Telecomunicações do 
SENADO, de acordo com os termos e especificações constantes deste contrato e seus Anexos 
1, 2, 3. 4 e 5. 

CLÁUSULA SEGUNDA - DAS OBRIGAÇÕES E RESPONSABILIDADES 

São obrigações da CONTRATADA, além de outras previstas neste contrato ou 
decorrentes da natureza do ajuste: 

I - manter durante a execução deste contrato as condições de habilitação e 
qualificação que ensejaram sua contratação; 

11 - apresentar cópias autenticadas das alterações do ato constitutivo, sempre 
que houver; 

111 - efetuar o pagamento de seguros, tributos, encargos sociais, trabalhistas. 
previdenciários, comerciais, assim como quaisquer outras despesas diretas elou indiretas 
relacionadas com a execução deste contrato; 

IV - efetuar o pagamento de eventuais serviços extraordinários, por 
empregado, respeitados os limites fixados pela legislação e Convenção Coletiva da Categoria, 
sem ônus para o SENADO; 
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v - manter equipe técnica nas quantidades necessárias e adequadas ao 
cumprimento de todas as tarefas e abrangência dos serviços e com a qualificação mínima 
exigida no Anexo 2; 

VI - fornecer ao gestor deste cont raio no prazo máximo de 10 (dez) dias 
corridos da assinatura do contraIo, para aprovação: 

a - relação nominal dos profissionais que irão operar em caráter residente 
no SENADO e dos que atuarão por intermédio de visitações e inspeções sistemáticas. 
impressa e em mídia digital, com as respectivas categorias, endereços e telefones residenciais 
e celular, horá rio de trabalho, local de lotação, e comunicar toda e qualquer alteração que 
venha a ocorrer durante a execução dos serviços, 

b -Bcurriculum vitae" de fados os profissionais: 

c - documentos necessários à expedição de crachã pela Policia do 
SENADO. 

VII - fornecer ao gestor deste contrato, no prazo máximo de 30 (trinta) dias 
úteis da sua assinatura, atestados de bons antecedentes de todos os profissionais; 

VIII - manter preposto para este contraio que irã representá-Ia sempre que 
for necessário: podendo, para a execução dessa função. definir um funcionaria dentre os da 
equipe técnica residente no SENADO; 

IX - manter seus empregados e prepostos uniformizados, fornecendo- lhes 
uniformes e calçados, conforme especificações e quantidades estabelecidas no Anexo 1, no 
prazo màximo de 30 (trinta) dias úteis após a assinatura deste contrato e 01(um) a cada ano, 
vedado o desconto dos respectivos custos nos salários: 

X - fornecer a seus empregados equipamentos de proteção e segurança do 
Irabalho, de acordo com a legislação em vigor, exigindo-lhes o uso em serviço: 

XI - comunicar ao gestor deste contrato todas as ocorrências anormais 
verificadas na execução dos serviços, relatando-as no Livro de Ocorrências, com os dados e 
circunstâncias julgados necessários ao relato e ao esclarecimento dos fatos , inclUSIve as faltas 
ocorridas, sendo as folhas rubricadas pelas partes : 

XII - substituir o profissional por outro que atenda às mesmas exigências 
feitas com relação ao substituído, nos seguintes casos: 

a.) falta justificada ou injustificada. bem como atraso ou saída antecipada 
sem prévia autorização. no prazo maximo de 30 (trinla) minutos. a contar do inicio da jornada 
definida para o serviço ou da ciênCia do afastamento: 

b.) gozo de férias: 

c.) solicitação do gestor deste contrato no caso de falia grave; e 

d .) automaticamente, após 3 (três) advertências, devidamente registradas 
no livro de ocorrências. 

XIII - apresentar ao gestor a planilha de férias de seus empregados. com a 

indicação dos respectivos substitutos. I~\,d 
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XIV - efetuar o pagamento aos profissionais alocados nos seguintes prazos: 

a.) salário ale o 5° dia útil do mês subseqüente a realização dos serviços: 

b.) o pagamento de custos de alimentação e transporte até o 5° dia útil do 
mês em referência; 

b. 1 auxilio alimentação: e 

b. 2 - transporte (de sua propriedade ou locado) ou vale-transporte 
para atender os dias de trabalho do mês em referência . 

xv - selecionar, treinar e reclclar os profissionais que irão prestar os serviços 
objeto deste contrato; 

XVI - promover pelo menos 01 (um) curso anual de formação, capacitação, 
treinamento. reciclagem, relações interpessoais ou segurança no trabalho aos seus funciona rios 
de acordo com a necessidade de cada categoria profissional e a criterio do SENADO FEDERAL, 
fora do expediente normal de trabalho, sem custo para os funcionáriOS; 

XVII - A Convenção Coletiva de Trabalho que regulamentará as atividades da 
equipe técnica deverá ser a celebrada entre o sindicato laboral SINTIEL - Sindicato dos 
Traba lhadores em Telecomunicações do Distrito Federal e o e o sindicato patronal SINDIMEST­
DF - Sindicato da Industria de Instalação e Manutenção de Redes. Equipamentos e Sistemas 
de Telecomunicações do Distrito Federal, 

XVIII - observar a legislação trabalhista, previdenciária e convenção coletiva 
de trabalho da respectiva categoria (celebrado entre o SINTTEL e o SINDIMEST-DF), 
efetuando as anotações nas carteiras de trabalho, inclusive quanto à categoria profissional a ser 
exercida; 

XIX - entregar cópia autenticada e reconhecida pela Superintendência 
Regional do Trabalho/DF - SRTE/DF da Convenção Coletiva de Trabalho homologada pelo 
Poder Judiciário celebrado enlre os Sindicatos laboral e patronal para o pedodo de vigência do 
contrato; 

XX - entregar lista dos cargos dos profissionais da equipe técnica, com seus 
niveis, na Convenção Coletiva de Trabalho 

XXI - manter disciplina nos locais dos serviços e retirar o profissional com 
condula inconveniente: 

XXII - manter seus profissionais identificados por intermédio de crachás, com 
fotografia recente : expedidos pe la Policia do Senado Federa l: 

XXIII - responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, 
das normas disciplinares e das orientações de segurança , instruindo-os quanto à prevenção de 
Incêndios nas áreas do SENADO; 

XXIV - exercer controle sobre a assiduidade e a pontualidade de seus 
empregados; 

XXV - manter a Certificação do Help Desk da STELE com O Selo de Ética do 
PROSARE - Programa de Auto-Regulamentação do Setor de Relacionamento com Clientes e 
Consumidores para as operações referentes ao objeto desta licitação, em prazo máximo de 06 

(seis) meses. a partir da data de assinatura do contrato; j .. AA}\ L 
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XXVI - realizar os serviços mesmo que efetuadas atualizações futuras no Help 
Desk da STELE, bem como promover o treinamento necessârio da equipe técnica . sem ônus 
adicional para o SENADO. 

PARÁGRAFO PRIMEIRO - Os empregados incumbidos da execução dos 
serviços não terão qualquer vinculo empregalicio com o SENADO. sendo remunerados única e 
exclusivamente pela CONTRATADA e a ela vinculados 

PARÁGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA assume toda e qualquer 
responsabilidade no que se refere a relação com seus empregados, inclusive quanto ao 
fornecimento de auxilio-alimentação, auxilio-transporte, assistência médica e demais obrigações 
trabalhistas e previdenciarias. isentando o SENADO de qualquer responsabilidade solidária. 

PARÁGRAFO TERCEIRO - Correrá por conta exclusiva da CONTRATADA a 
responsabilidade por quaisquer acidentes de trabalho e de execução durante a vigência dos 
serviços contratados. 

PARÁGRAFO QUARTO - A CONTRATADA responsabilizar-se-á por Quaisquer 
danos causados ao SENADO oU a terceiros por ação ou omissão de seus empregados e 
prepostos decorrentes da execução deste contrato 

PARÁGRAFO QUINTO - Todos os uniformes descritos no Anexo 1 deverâo ser 
aprovados pelo gestor deste contrato. 

PARÂGRAFO SEXTO - Em nenhuma hipótese poderá a CONTRATADA veicular 
publicidade acerca do serviço a que se refere o presente cont rato. 

PARÁGRAFO SÉTIMO - A CONTRATADA não poderá ceder os créditos, nem 
subrogar direitos e obrigações deste contrato a terceiros. 

PARÁGRAFO OITAVO - Aplicam-se a este contrato as disposições do Código de 
Proleção e Defesa do Consumidor instituído pela Lei nG 8.078, de 11 de setembro de 1990. 

CLÁUSULA TERCEIRA - DO REGIME DE EXECUÇÃO 

A CONTRATADA obriga-se a iniciar a prestação dos serviços, no prazo 
mâximo de 10 (dez) dias úteis, a contar da assinatura deste contrato e a executá-los de 
acordo com o estabelecido no Anexo 4, observadas as normas gerais atinentes à espécie. e 
ainda, ao fiel cumprimento dos manuaIs e normas técnicas dos fabricantes dos equipamentos e 
ferramentas computacionais utilizados no Help Desk, ficando responsavel por quaisquer 
prejuízos causados, sendo vedada a subcontratação de empresas. 

PARÁGRAFO PRIMEIRO - Para a execução dos serviços objeto deste contrato, 
a CONTRATADA disponibilizará tantos profissionais quantos necessários, nâo implicando 
aumento de custo para o SENADO. 

PARÁGRAFO SEGUNDO - A freqüência dos empregados será registrada 
diariamente, em equipamento biométrico (fornecido pela CONTRATADA) em 2 (duas) etapas, 
no inicio e no final do expediente do profissional e controlada diariamente pela CONTRATADA, 
que deverâ encaminhar relatórios diârios ao gestor deste contraio. 

PARÁGRAFO TERCEIRO - A distribuição dos empregados obedecerâ às 
indicações constantes deste contrato e às orientações do gestor quanto ao seu detalhamento. 
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PARÂGRAFO QUARTO - As comunicações e entendimentos do gestor deste 
contrato com a CONTRATADA serão feilos por intermédio de Livro de Ocorrências, inclusive 
as faltas ocorridas. sendo as folhas rubricadas pelas partes. 

PARÂGRAFO QUINTO - A jornada de trabalho dos profissionais referidos no 
Anexo 4 podera ser alterada de acordo com as necessidades do serviço e por solicitação do 
gestor. 

PARÂGRAFO SEXTO - Para serviços em horários extraordinários. inclusive 
finais de semana e feriados, a empresa contratada, quando solicitado pela STELE , se obriga a 
disponibilizar uma equipe com número de profissionais suficiente para a execução dos serviços 
solicitados, sem ônus para o SENADO. 

PARÁGRAFO SÉTIMO - Todos os serviços serâo executados diretamente e sob 
a orientaçâo e comando da CONTRATADA por intermédio de seu preposto. 

PARÁGRAFO OITAVO - A CONTRATADA cumpri ra orientação complementar do 
gestor do contrato quanto à execução e horário de realização dos serviços 

PARÁGRAFO NONO - A CONTRATADA devera observar a obediência, por 
parte de seus profissionais, aos seguintes padrões de conduta: 

a.) apresentar-se uniformizado(a) e com asseio; 

b.) ser discrelo(a) e cortês; 

c.) zelar pelos equipamentos, ferramentas computacionais e materiais Que 
utilizar ou tiver acesso; 

d.) guardar sigilo de todas as informações a que tiver acesso; 

e.) obedecer a padrões de atendimento estabelecidos pela STELE; 

t .) prestar os serviços dentro dos parâmetros e rotinas estabelecidos. 
observadas as recomendações aceitas peta boa técnica. normas e legislação. 

PARÁGRAFO DÊCIMO - Ao SENADO não caberá qualquer õnus pela rejeição 
dos materiais ou serviços considerados inadequados pelo gestor. 

CLÁUSULA QUARTA - DO PREÇO E DA FORMA DE PAGAMENTO 

PARÁGRAFO PRIMEIRO - O SENADO pagara a CONTRATADA. pelo serviço 
objeto deste contraio. respectivamente. o valor mensal de R$ 63.350,00 (sessenta e três mil, 
trezentos e cinqüenta rea is), não sendo. em nenhuma hipótese. permitida a antecipação de 
pagamentos por serviços não executados ou executados de forma incompleta. 

PARÁGRAFO SEGUNDO - O preço global do presente contraio para O pedodo 
de 12 (doze) meses consecutivos é de R$ 760.200,00 (setecentos e sessenta mil e duzentos 
reais), compreendendo todas as despesas e custos diretos e indiretos, necessârios à perfeita 
execução deste contraio. observada a legislação trabalhis ta , previdenciâria, tributãria e 
convenção coletiva de trabalho. 

PARÁGRAFO TERCEIRO - Os pagamentos serão efetuados mensalmente, por 
intermédio de depósito em conta bancâria da CONTRATADA, mediante o recebimento da nota 
fiscal -fatura, em 2 (duas) vias, com a discriminação dos serviços. cuja data de emissão não 
podera ser anterior a do ullimo dia do mês vencido. I \ 
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PARÂGRAFO QUARTO - O pagamento será efetuado após realizada a 
avaliação dos serviços, conforme o estabelecido nos itens 1.6 e 1.7 do Anexo 4 
(Especificações). 

PARÁGRAFO QUINTO - A primeira nola fiscal-fatura a ser apresentada tera 
como período de referência o dia de inicio da prestação dos serviços e o último dia desse mês. 
e as notas fiscais-fatura subseqüentes terão como refe rência o período compreendido entre o 
dia primeiro e o ultimo dia de cada mês. 

PARÁGRAFO SEXTO - Os pagamentos serão efetuados com prazo não 
superior a 30 (trinta) dias a contar do receb imento da nota fiscal-fatura, condicionados â 
apresentação de: 

I - Prova de quitação da folha de pagamento especifica deste contrato. 
relativamente ao período constante da nota-fiscat/fatura apresentada, a ser emitida pela 
instituição bancaria que efetuar o crédito em conta corrente dos empregados dos valores 
referente tanto à remuneração mensal quanto ao 13° sa lario, conforme o caso, contendo O 
nome do funcionário e o valor do credito promovido; 

11 - Guias de Recolhimento do FGTS e Informaçôes à Previdência Social -
GFIP e das Guias de Relação de Empregados (GRE) ; bem como, de regularidade com o 
Instituto Nacional do Seguro Social (C ND) e com o Fundo de Garantia por Tempo de Serviço ­
FGTS (CRF), e, ainda, a Cert idão Conjunta Negativa de Débitos de Tributos e Contribuiçôes 
FederaIS; 

111 - comprovação emit ida pelo órgão gestor do Fundo de Garantia por 
Tempo de ServIço do recolhimento individualizado específico deste contrato, por empregado. 
do mês anterior ao da prestação dos serviços; 

IV - comprovação emitida pela DATAPREV do Cadastro Nacional de 
Informaçôes Sociais - Remunerações do Trabalhador ou CNIS - Informações Trabalhistas e 
Beneficiárias: Consulta Integrada ás Informações do Traba lhador, individualizado por 
empregado, do mês anlerior ao da prestação dos serviços: 

V - espelho da folha de pagamento dos empregados a serviço do SENADO 
especifica deste contraio; 

VI - comprovantes de fornecimento de auxilio-transporte e auxilio­
alimentação aos empregados da CONTRATADA que prestem servIços objeto do presente 
contrato; 

VII - comprovante de prestação da garantia prevista na cláusula oitava deste 
contrato. 

PARÁGRAFO SETlMO - A falta de quatquer empregado, sem a reposição 
prevista no inciso XII da clausula segunda, implicará desconto automático de 1/30 (um trinta 
avos) do valor unitário mensal da categoria, por dia, sem prejuizo da incidência da multa 
contratual prevIsta na cláusula décima. 

PARÁGRAFO OITAVO - As eventuais despesas bancárias decorrentes de 
transferência de va lores para outras praças ou agências são de responsabilidade da 
CONTRATADA. 

PARÁGRAFO NONO - Havendo VICIO a reparar em relação á nota fiscal 
apresentada ou em caso de descumprimento pela CONTRATADA de obrigação contratual , o 
prazo constante do parágrafo sexto desta cláusula será suspenso ate que haja reparação do 

vicio ou adimplemento da obrigação. 't1, /'"'\\ \ 
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PARÁGRAFO DECIMO - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde 
que a CONTRATADA não lenha concorrido de alguma forma para lanlo, fica convencionado que 
os encargos moratórios devidos pelo CONTRATANTE. entre o término do prazo referido no 
PARÁGRAFO SEXTO e a data do efet ivo pagamento da nola fiscal/fatura, a serem incluidos em 
fatura própria , serão calculados por meio da aplicaçáo da seguinte fórmula: EM = I x N x vp, 
onde: 

EM ::: Encargos Moratórios: 

N ::: Número de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo 
pagamento; 

VP ::: Valor da parce la em atraso, 

I::: indice de compensação finance ira::: 0,00016438. assim apurado: 

1=1/3651=6/100/3651=0.00016438 

Onde i ::: taxa percentual anual no valor de 6%. 

CLÁUSULA QUINTA - DA REPACTUAÇÃO 

A repactuação deste contraio é permitida. desde que obselVado o interregno 
mínimo de um ano, a contar da data limite para a apresentação da proposta ou da data do 
orçamento a que a proposta se referir . admitindo-se como lermo inicial a data do acordo. 
convenção ou dissídio coletivo de trabalho vigente à época da apresentação da proposta, 
quando a maior parcela do custo da contratação for decorrente de mão-de-obra e estiver 
vinculado às datas-base destes instrumentos. 

PARÁGRAFO PRIMEIRO - Quando a contratação envolver mais de uma 
categoria profissional , com datas-base diferenciadas, a data iniCiai para a contagem da 
anualidade sera a data-base da categoria profissional que represente a maior parcela do custo 
de mão-de-obra da cont ratação. 

PARÁGRAFO SEGUNDO - Nas repactuações subseqüentes a primeira, a 
anualidade será contada a partir da data da ultima repactuação ocorrida. 

PARÁGRAFO TERCEIRO - A repactuação será precedida de solicitação da 
contratada, acompanhada de demonstração analitica da alteração dos custos. por meio de 
apresentação da planilha de custos e formação de preços e do novo acordo ou convenção 
coletiva que a fundamenta . devendo ser observada a adequação aos preços de mercado. 

PARÁGRAFO QUARTO - É vedada a inclusão, por ocasião da repacluação, de 
beneficias não previstos na proposta inicial , exceto quando se tornarem obrigatórios por força de 
instrumento legal. sentença normativa , acordo coletivo ou convenção coletiva. 

PARÁGRAFO QUINTO - Os efeitos financeiros da repacluação serão devidos 
somente a partir da data de assinatura do respectivo termo aditivo , admitindo-se a ret roação dos 
efeitos exclusivamente quando a repactuação envolver revisão do custo de mão-de-obra e 
estiver vinculada a instrumento legal, acorda, convenção ou sentença normativa que contemple 
data de vigência retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensação do 
pagamento devido. ass im como para a contagem da anualidade em repactuações futuras. 

PARÁGRAFO SEXTO - A Administração podera prever o pagamento retroativa 
do periodo que a proposta de repactuação permaneceu sob sua análise, por meio de Termo de 
Reconhecimento de Dívida. devendo esse periodo ser contado como tempo decorrido para fins 
de con tagem da anualidade da próxima repactuação. 
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PARÁGRAFO SÊTIMO - Desde que acordada entre as partes. o valor contratual 
do objeto da repactuação poderá ter sua vigência iniciada em data futura. sem prejuízo da 
contagem de periodicidade para as próximas concessões. 

CLÁUSULA SEXTA · DOS ACRÉSCIMOS E DAS SUPRESSÕES 

A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condições contratuais, os 
acresci mos ou supressões até o limite legal estabelecido no art. 65. inciso li , §§ 1° e 2°, da Lei 
n" 8.666/93. 

CLÁUSULA SÉTIMA· DOS RECURSOS ORÇAMENTÁRIOS 

As despesas decorrentes do presente contraIo correrão à conta da dotação 
orçamentária classificada como Programa de Trabalho 000040 e Natureza de Despesa 339037, 
tendo sido empenhadas mediante a Nota de Empenho nO 2010NEOQ1631 de 22 de abril de 
2010. 

PARÁGRAFO ÚNICO - Para os exercícios futuros, o SENADO emitirá notas de 
empenho indicando a dotação orçamentária â. conla da qual correrão as despesas, 
independentemente de celebração de termo aditivo. 

CLÁUSULA OITAVA· DA GARANTIA 

A CONTRATADA prestará garantia de R$ 38.010,00 (trinta e oito mil reais e dez 
centavos), correspondente a 5% (cinco por cento) do valor global do presente contrato. nos 
termos do art . 56 da Lei n.o 8.666/93, em uma das seguintes modalidades: 

I - caução em dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes ter 
sido emitidos sob a forma escriturai, mediante registro em sistema centralizado de liquidação e 
de custódia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus valores 
econômicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda; 

11 . seguro-garantia; e 

111 - fiança bancária . 

PARÁGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA deverá efetivar a prestação da 
garantia e apresentar o comprovante respectivo na data de assinatura do inst rumento contratual . 

PARÁGRAFO SEGUNDO - A garantia será recalculada, nas mesmas condições 
e proporções, sempre que ocorrer modificação no valor deste contrato. 

PARÁGRAFO TERCEIRO - No caso de vencimento, utilização ou recálculo da 
garantia, a CONTRATADA terá o prazo de dez dias corridos, a contar da data do fato . para 
renová -Ia ou complementá-Ia. 

PARÁGRAFO QUARTO - Quando se tratar de depósito caucionado, a garantia 
devera obselilar o disposto no Decreto-Lei nO 1.737, de 20 de dezembro de 1979 e orientação 
do SIAFI, que determinam devam ser as garantias prestadas em dinheiro, nas licitações 
públicas, depositadas na CaIxa Econômica Federal - CEF, em conta expressamente indicada 
pela adjudicataria. 
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PARÁGRAFO QUINTO - Se a garantia for prestada por Seguro Garantia , a 
apólice deverá conter cláusula expressa de cobertura de multas e penalidades contratuais 
impostas ao Tomador. similar ao texto que segue; ~ Esla garantia dá cobertura ao pagamento 
das multas e penalidades contratuais impostas ao Tomador". 

PARÁGRAFO SEXTO· Se a garantia for prestada em titulas da divida publica , 
sua aceitação será condicionada à atestação de sua validade e exigibilidade pelo órgão 
competente das fazendas federal, estadual e municipal respectivas, conforme o caso. cabendo a 
con tratada o pagamento das custas das perícias que se fizerem necessàrias para comprovação 
da va lidade desse título. 

PARÁGRAFO SÊTIMO . A garantia será liberada após a execução plena deste 
contrato, no prazo de até 5 (cinco) dias úteis, de acordo com a legislação em vigor , 

cLÁUSULA NONA - DA FISCALIZAÇÃO 

Cabera aos gestores Jeova Dantas de Jesus, Matrícu la nO 54772 e Jacson 
Gonçalves de Medeiros, Matricula nO 50810, designados na forma do disposto no Ato nO 4004 de 
2009 do Diretor-Geral, promover todas as ações necessarias ao fiei cumprimento deste contrato, 
observado o disposto no Ato da Comissão Diretora nO 2, de 2006 

CLÁUSULA DÉCIMA - DAS PENALIDADES 

Pelo atraso injustificado na execução deste contrato ou pela sua inexecução total 
ou parcial, a CONTRATADA ficara sujeita às seguintes penalidades: 

I • advertência; 

1,· multa: 

111 • suspensão temporaria do direito de participar de li citação e impedimento 
de 

contratar com o SENADO e seus órgãos supervisionados por prazo de até 2 
(dois) anos, 

IV - impedimento de licitar e contratar com a União, Estados, Distrito Federal 
e Municípios e descredenciamento no SICAF e no cadastro de fornecedores do SENADO pelo 
prazo de até 05 (cinco) anos; e 

v . declaração de inidoneidade para licllar ou conlralar com a administração 
pública enquanto perdurarem os mot ivos determ inantes da punição ou até que seja promovida a 
reabilitação perante a própria autoridade que aplicou a penalidade, que será concedida sempre 
Que a CONTRATADA ressarcir ao SENADO os prejuizos resultantes e após decorrido o prazo 
da sanção ap licada com base no inciso anterior. 

PARÁGRAFO PRIMEIRO - Sem Prejuizo das sanções previstas nos incisos II e 
V desta Clâusula, com fundamento no art. 7° da Lei nO 10.520102 , a CONTRATADA ainda 
podera ser impedida de licitar e contratar com a União, Estados, Distrito Federal e Municípios e 
descredenciada no SICAF e no cadastro de fornecedores do SENADO pelo prazo de ate 05 
(cinco) anos, garantido o contraditório e a ampla defesa, sempre que ocorrer alguma das 
seguintes hipôteses: 

I - apresentar documenlação fa lsa: 

P:igiua 9 1.1(' 'U~ 
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11 - fraudar a execução do contrato; 

11 - comportar-se de modo Inidôneo; 

IV - fazer declaração fa lsa; 

v - cometer fraude fiscal 

PARÁGRAFO SEGUNDO - A ocorrência de alguma das hipóteses constantes do 
parágrafo anterior enseja a rescisão unilateral do contraio. sujeitando-se a CONTRATADA a 
multa de 10% (dez por cento) sobre o va lor global do contrato. 

PARÃGRAFO TERCEIRO - Decorrido o prazo previsto para o inicio da execução 
deste contrato sem a prestação dos serviços sera aplicada multa diaria de 0,1% (um décimo por 
cento) sobre o valor global deste contrato até o limite de 30 (tinta) dias. 

PARÁGRAFO QUARTO - Durante o período de 30 (t rinta) dias previsto no 
parágrafo anterior, a critério do SENADO. este contrato poderâ ser re scindido, sem prejuizo das 
demais sanções. 

PARÁGRAFO QUINTO · Transcorrido o prazo de 30 (trinta) dias previsto no 
parágrafo terceiro . sem o inicio da prestação de serviços. sera aplicada cumulativamente a 
mulla de 10% (dez por cenlo) sobre o valor global do contrato. sem prejuizo das demais 
sanções administrativas previstas nesta Cláusula. 

PARÁGRAFO SEXTO - Pelo descumprimento das obrigações contratuais ou 
execução insatisfatór ia dos serviços. omissão e outras fattas. a CONTRATADA fica rã sujeita à 
multa, em percentuais definidos nos quadros a seguir. incidente sobre o valor contratual mensal 
vigente. sem prejuizo das outras sanções previstas em lei: 

GRAU 1 
0,2% dois décimos por cento 

ITEM INFRAÇAO 
1 Oeixar de fornecer ao gestor deste contrato relação nominal. em meio magnético. e 

curr iculos dos profissionais no prazo estabelecida, por ocorrência. 
2 Deixar de observar as determinações do SENADO quanto a permanência e 

circulação de seus profissionais nos prédios. Dor ocorrência. 
3 Deixar de manter seus profissionais identificados, uniformizados e calçados 

adequadamente. por empregado e por dia. 
4 Deixar de manter a disciplina nos locais dos serviços e não retirar o profissional com 

conduta iulQada inconveniente. por empreQado e por dia. 
S Deixar de apresentar cópia autenticada do alo constitutivo. sempre que houver 

alteração, por ocorrência. 
6 Veicular publicidade acerca do serviço a que se refere o presente contrato, por 

ocorrência. 
7 Deixar de prestar a Qarantia contratual prevista na cláusula oitava. 

GRAU 2 
0,4% (quatro decimos por cento) 

ITEM INFRA AO 
8 Deixar de apresentar registro diario de freqüência e pontualidade de seus 

profissionais. por dia. 
9 Deixar de cumprir orientação do gestor quanto à execução dos serviços. por 

ocorrênCia. 
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10 Deixar de atender ã convocação do gestor para prestação de serviços em horário e 
dia extraordinários, por ocorrência. 

11 Deixar de comunicar ao gestor e de registrar no Livro de Ocorrências as 
anormalidades verificadas na execução dos serviços, por ocorrência. 

12 Manter profissional não qualificado em serviço. por empregado e por dia. 

GRAU 3 

0,8% (oito décimos por cento) 
ITEM INFRAÇAO 

Deixar de cumprir as exigências relativas à higiene e segurança do trabalho e às 
13 normas disciplinares e orientações de segurança e de prevenção de incêndios. por 

ocorrência. 

Atrasar ou deixar de executar, injustificadamente, serviço especificado, por 
14 ocorrência. 

Deixar de fornecer a seus empregados equipamentos de proleção e segurança do 
15 trabalho, de acordo com a legislação em vigor exigindo-lhes o uso em serviço, por 

ocorrência. 

GRAU 4 

1,6% (um vírgula seis déc imos por cento) 
ITEM INFRAÇAO 

16 
Deixar de observar a legislação trabalhista e previdenciâria, por empregado e por 
mês. 

GRAU 5 

3,2% (três vi rgula dois décimos por cento) 

ITEM INFRAÇAO 

17 Interromper a realização dos serviços, por dia de paralisação. 
18 Deixar de efetuar aos seus profissionais os pagamentos de hora extra . 

19 Não fornecer auxilio-transporte aos seus empregados, por dia. 

20 Não fornecer auxilio-alimentação aos seus empregados, por dia. 

21 
Deixar de manter durante a execução do contraIo as condições que ensejaram sua 
contratação, por ocorrência. 

Deixar de efetuar o pagamento de obrigações traba lhistas, seguros, encargos 
22 previdenciârios. fiscais e sociais. bem assim como todas as despesas diretas elou 

indiretas relacionadas â execução do contrato, por dia. 

23 
Deixar de fornecer ao gestor do contrato os documentos exigidos nos incisos VI e VII 
da clâusula segunda deste contrato, por empregado e por dia. 

Deixar de indenizar o SENADO ou terceiros no caso de danos causados por seus 
24 empregados ou prepostos em razão da execução do presente contrato, por 

ocorrência . 

Deixar de entregar cõpia au tenticada e reconhec ida pela Superintendência Regional 

25 
do TrabalholDF - SRTElDF da Convenção Coletiva de Trabalho homologada pelo 
Poder Judiciario celebrado entre os sindicatos laboral e patronal para o período de 
vigência do contrato. 

PARÁGRAFO QUINTO - Para os casos de infração contratual não previstos nos 
paragrafos anteriores, o SENADO aplicará multa , a ser fi xada entre os Graus 1 a 5, em razão da 
gravidade apurada . 
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PARÁGRAFO SEXTO - Arém das multas previstas nos parágrafos anteriores, 
este contrato poderá ser rescindido unilateralmente nos lermos do parágrafo quinto da clausula 
décima primeira. ficando ainda a CONTRATADA sujeita a multa correspondente a ate 10% (dez 
por cento) do valor global deste contrato, fixada, a critério do SENADO, em função da gravidade 
apurada. 

PARÁGRAFO SÉTIMO - A multa aplicada. apôs regular processo administrativo 
e garantido o direito de ampla defesa. sera descontada das faturas emitidas pela 
CONTRATADA. 

PARÁGRAFO OITAVO - Não ocorrendo quitação da multa, na forma do 
parágrafo anterior, sera o valor remanescente descontado da garantia ou, em último caso, 
cobrado judicialmente. 

CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA· DA RESCISÃO 

A inexecução tolal ou parcial deste contrato enseja a sua rescisão, conforme 
disposto nos art igos 77 a 80 da Lei n.o 8.666/93. 

PARÁGRAFO PRIMEIRO· A rescisão deste contrato se darà por alo unilateral e 
escrito do SENADO, nos casos enumerados nos inCISOS la XII e XVII do artigo 78 da Lei nO 
8.666/93. 

PARÁGRAFO SEGUNDO · A rescisão podera ocorrer ainda da seguinte forma: 

I - amigavel, por acordo entre as partes , reduzida a termo no processo da 
licitação, desde que haja conveniência para o SENADO; ou 

I1 - judicial, nos termos da legislação. 

PARÁGRAFO TERCEIRO - A rescisão adminIstrativa ou amigavel deverá ser 
precedida de autorização escrita e fundamentada da autoridade competente do SENADO. 

PARÁGRAFO QUARTO • Os casos de rescisão contratual deverão ser 
formalmente motivados nos autos do processo, assegurado o contraditório e a ampla defesa . 

PARÁGRAFO QUINTO - Ao SENADO é reconhecido o direito de rescisão 
administrativa, nos termos do artigo 79, inciso I, da Lei nO 8.666/93, aplicando-se, no que 
couber. as disposições dos §§ 1° e 2° do mesmo artigo, bem como as do artigo 80 da referida 
lei. 

CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA· DA VIGÊNCIA 

O presente contrato tera vigência por 12 (doze) meses consecutivos, a partir da 
dala de sua assinatura , podendo ser prorrogado por iguais periodos. até o limite de 60 
(sessenta) meses, a critério das partes e mediante lermo aditivo, observado o artigo 57. 11 . da 
Lei nO 8.666/93. 

PARÁGRAFO PRIMEIRO - Caso as partes não se interessem pela prorrogação 
deste contrato, deverão manifestar sua vontade, no minimo, 90 (noventa) dias antes do término 
da vigência contratual 
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PARÁGRAFO SEGUNDO - Toda prorrogação de prazo devera ser justificada por 
escrito e previamente autorizada pela autoridade competente. 

CLÁUSULA DECIMA TERCEIRA - DO FORO 

Fica eleito o foro da Justiça Federal em Brasília-DF, com exclusão de qualquer 
outro, para dirimir questões decorrentes do cumprimento deste contraio. 

Assim ajustadas, firmam as partes o presente instrumento, em duas vias, na 
presença das testemunhas adiante nomeadas, que também o subscrevem. 

Brasília, ;;; (.... de r- _ 
, 

\ :i ...... de 2010 

~k...U- _C>, _ 
/'IAROLDO FEITOSA FAJR"A 

DIRETOR-GER SENADO FEDERAL 

LlNÁ IOMARÇ 
REPRESENT NTE CON ATADA 

V DIRETOR DA SSPLAC DIRETO DA SADCON 
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ANEXO 1 

(Processo n' 002.007109-6) 

UNIFORME 

·03 (três) calças sociais: 
MASCULINO 

• 05 (cinco) camIsas sociais manga 
longa; 

· 02 (dois) pares de sapatos em couro: 

·01 (cinto) cinto, em couro; 

• 05 (cinco) pares de meia: 

• 03 (três) gravatas . 

• 04 (quatro) terninl10s: 
I'f>MININO • 05 (cinco) blusas: 

• 02 (dois) pares de sapatos em couro. 

Observações: 

• todos os modelos e cores de uniformes deverão ser aprovados pelo gestor do 
contrato: 

• todos 0$ uniformes deverão ser de primeira qualidade . 
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ANEXO 2 

(Processo n' 002.007/09-6) 

QUALIFICAÇÃO MíNIMA EXIGIDA DA EQUIPE TECNICA 

1. Atendente de Telecomunicações para os Postos de Atendimento do Help Desk 
a -Escolaridade mínima. Nivel Médio Completo: 

b -Experiência profissional na função ou simi lar em atendimento de Call Center, Help Desk 
e/ou Central de Atendimento; 

c -Clareza e objetividade tanlo na linguagem escrita quanto na falada . boa dicção e audição; 

d -Capacidade comportamenlal para obedecer a normas e procedimentos rotineiros: 

e -Capacidade comportamenlat para agir com calma e tolerância. não se desestabilizando 
frente a situações que fujam da sua rotina: 

f -Conhecimento de rotinas de manlllenção de telecomunicações: 

9 -Conhecimento de Microsoft Windows XP e/ou posterior, Microsoft Word 2003 e/ou 
posterior , Microsoft Excel 2003 e/ou posterior, Microsoft Access 2003 e/ou posterior 
(banco de dados) e internet; 

h -Conhecimento das Normas PROSARE - Selo de Ética , 

i ·Experiêncía na atividade de atendimenlo a usuário por telefone, 

2, Supervisor de Help Desk 

a ·Escolaridade mínima· Nível Médio Completo; 

b -Experiência profissional na função, ou similar ou em atendimento de Call Cenler, Help 
Desk e/ou Central de Atendimento de no mínimo 02 (dois) anos, comprovado em CTPS; 

c -Clareza e objetividade lanto na linguagem escrita quanto na falada , boa dicção e audição; 

d -Habilidade de gerenciamento. monitoração, organização, controle, liderança, solução de 
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento pessoal: 

e -Capacidade comporta mental para agir com calma e tolerància, não se desestabilizando 

frente a situações que fujam da sua rotina de trabalho; 

f -Dinamismo na busca de soluções para melhoria da qualidade dos serviços; 

9 -Conhecimento de normas e rotinas de manutenção de telecomunicações; 

h -Conhecimento de Microsoft Windows XP e/ou posterior, Microsoft Word 2003 e/ou 
posterior, Microsoft Excel 2003 e/ou posterior. Microsoft Access 2003 
(banco de dados) e internet: 

i -ConheCimento das Normas PROSARE - Selo de Ética ; 

j -Expenência na atividade de atendimento a usuário por telefone. 
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3. Tecnico de Processamento de Dados I 

a -Escolaridade mínima: Nível Superior Completo, 

b -Clareza e objetividade tanto na linguagem escnta quanto na falada, boa dicção e audição: 

c -Habilidade de gerenciamento. moni toração, organização, controle, liderança, solução de 

problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento pessoal; 

d -CapaCidade comportamenlal para agir com ca lma e tolerância, não se desestabilizando 

frente a situações que fujam da sua rotina de trabalho: 

e -Dinamismo na busca de sOluções para melhoria da qualidade dos serviços: 

f -Conheó mento da arqllilt:tura dI! cenlrais d~ atend imen to e dos componentes que as integram: 

9 -Conhecimento de normas e rotinas de manutenção de telecomunicações; 

h -Conhecimento de instalação, configuração e solução de problemas básicos 
em plataformas Microsoft Windows XP e/ou posterior, Microsof1 Word 2003 e/ou poslerior, 
Microsoft Excel 2003 e/ou posterior , Microsoft Access 2003 e/ou posterior (banco de 
dados) e internet; 

i -Conhecimento no uso de comandos SOL; 

j -Conhecimento das Normas PROSARE - Selo de Ética; 
k -Experiência na atividade de atendimento a usuário por telefone. 

4. Técnico de Processamentu úe Oados II 

a -Graduação de níve l superior em Ciência da Computação, Engenharia da Computação, 
Tecnologia da Informação, Análi se e Desenvolvimento de Sistemas. Engenharia de 
Produção, Engenharia de Sistemas ou em 

qualquer oulro curso na área de tnformática em instituição de ensino superior reconhecida 

pelo Ministério da Educação: 

b -Dinamismo na busca de soluções para melhoria da qualidade dos serviços; 

c -Conhecimento da arquitetura de centrais de atendimento e dos componentes que as 

integram, 

d -Conhecimento de normas e rotinas de manulenção de telecom unicações; 

e -Conhecimento de instalação, programação. configuração e solução em plataformas Microsoft 
Windows XP e/ou posterior, Microsoft Word 2003 e/ou posterior, Microsoft Excet 2003 e/ou 
posterior, Microsoft Access 2003 e/ou posterior (banco de dados), SOL 2000 Server e 
internet; 

f - Experiência na utilização de ferramentas computacIonais e ambientes tais como: Plataforma 
Visual Studio VB - ASP, ".NEr, eclipse, Java e ORACLE : 

9 ~Experiência em suporte e desenvolvimentos de software; 

h -Conhecimento de administração de redes e operação de bancos de dados; 

i ~ Conhecimento das Normas PROSARE - Selo de Ética: 

j ~ Conhecimento na área de documentação de software. 
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1. Atividades desenvolvidas 

ANEXO 3 
(Processo nO 002.007/09-6) 

PERFIL DOS SERViÇOS 

o Serviço de Controle Técnico - SECT é o órgão responsâvel pelo 

Help Desk da Secrelaria de Telecomunicações - STELE. 

As atividades desenvolvidas no Help Desk da Secretaria de 

Telecomunicações são: 

1. Atendimenlo do número principal do Senado Federal; 

2. Atendimento da Lista Interna do Sistema Telefônico do Senado Federal: 

3. Registro das solicitações de abertura das Ordens de Serviço de 

manutenção/programação do Sistema Telefônico demandadas pelo 

atendimento de ramal específico: 

4. Registro das solicitações de abertura das Ordens de Serviço de 

manutenção/programação do Sistema Telefônico demandadas pelo 

Serviço de Atendimento ao Usuário/STELE: 

5. Registro das solicitações de abertura das Ordens de Serviço de 

manutenção/programação do Sistema Telefônico demandadas por 

documentos do Senado Federal; 

6. Controle, disponibilização e distribuição das Ordens de Serviço às equipes 

lécnicas da STELE; 

7. Atualização de Banco de Dados com os dados provenientes das baixas 

das Ordens de Serviço: 

8. Atualização do arquivo de Ordens de Serviço: 

9. Gerenciamento do cadastro de terminais e usuarios do Sistema Telefônico 

do Senado Federal; 

10.Administração dos dados para atualizações do Guia Telefõnlco na Intranet; 

11 Administração dos dados para atualizações do Portal do Sistema de Auto­

Atendimento; 

12.Administraçao das atualizações do Banco de Dados do Sistema Telefônico - ~! 

do Senado Federal. \\\ 

,'1'11\ 
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o Serviço de Suporte de Telecomunicações e Teleinformática/STELE 

é o órgão responsável pelo suporte à operação do Help Desk, que consiste em 

manutenções corretivas e evolutivas, executando: 

1. Suporte ao Banco de Dados para o atendimento do numero principal do 

Senado Federal; 

2. Suporte ao Banco de Dados de atendimento da Lista Interna do Sistema 

Telefônico do Senado Federal; 

3. Suporte a programação do Sistema e do Banco de Dados de abertura das 

Ordens de Serviço de manutenção dos terminais telefônicos do Senado 

Federal; 

4. Suporte à programação do Sistema e do Banco de Dados de 

Gerenciamento do cadastro de terminais e usuários do Sistema Telefônico 

do Senado Federal ; 

5. Suporte à programação do Sistema e do Banco de Dados de 

Administração das atualizações do Guia Telefônico na Intranet; 

6 . Suporte ao Banco de Dados de Administração das atualizações do Portal 

do Sistema de Au to-Atendimento: 

7. Execução de tarefas correlatas às atualizações de sistemas da STELE: 

8. Suporte aos seguintes órgãos técnicos da Secretaria de 

Telecomunicações - STELE para acesso às informações das ordens de 

serviço a serem executadas: 

1. SEARTE - Serviço de Administração da Rede 
Telefônica: 

2. SECOTE - Serviço de Comutação Telefônica; 

3. SEAUS- Serviço de Atendimento ao Usuário: 

4. SETM - Serviço de Telefonia Móvel; 

5. SETETE - Serviço de Telex e Telefax. 

2. Configuração de equipamentos para atendimento 

Para atender a demanda de operação do Help Oesk, o Serviço de 

Controle TécnicolSTELE tem a sua disposição a seguinte configuração de 

equipamentos para atendimento: 

I - 08 (oito) posiçôes de atendimento automatico com 

Sistema de Auto-Atendimento (Portal de Voz); 

11 - 07 (sete) estações de atendimento manuais: 
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111 - 01 (uma) estaçao de Supervisor: 

IV - 01 (uma) eSlaçao de Técnico de Processamento de Dados I: 

V - 02 (uma) estação de Digitalização de Documentos. 

Para atender a demanda de suporte do Help Desk, o Serviço de Suporte 

de Telecomunicações e Teleinformática/STELE tem a sua disposição: 

I - 04 (quatro) estações de Técnico de Processamento de Dados I!. 

3. Estatística de atendimento 

3.1 Atendimentos Realizados 

Atendimentos e procedimentos realizados no Help Desk da Secretaria 

de TelecomunicaçõeslSTELE. para o periodo de 01103/2007 a 18/05/2009. é mos Irado 

na Tabela I: 

Descrição das Atividades Desenvolvidas pelos A(endentes de 
2.007' 2008 2.009' 

Telecoml,lnicacOes 

Abertura de Ordens de ServIÇo 1692 1 16 905 13260 

Bal~a de Ordens de Ser'lllço 17.006 16.882 13233 

Chamadas registradas p.ua SolicilaçOes de Serviços Ramal 7000 15 179 12.399 ' 643 
Chamadas registradas para o Portal de Auto Aren(!unenlO 3303-41 41 '02277 63571 39.777 

Chamadas reg istradas para a Lista Inlerna Ramal 9000 5.713 "86 3.364 

Acessos ao GUia Telefônico na Inlranel 42 196 64 285 34 .562 

dados registrados entre 01103/2007 e 18105/2009 
Fonte- Sistema de Gerenciamento e Informaçoos do Sistema Telel6nlCO do Senado Federal e Sislema de Autu­
Atendimento. 

Tabela I - Estatistica de Atendimento do Help Desk 2007/2009 

3.1.1 Dos Atendentes de Telecomunicações 

Uma parte das atividades desenvolvidas pelo Help Desk da Secretaria de 

Telecomunicações/S ENADO pode ser mensurada pelos registros armazenados em 

seus sistemas, descritos nas tabelas a seguir. Essas tabelas contemplam a análise 

desses registros no periodo de 01 de março de 2007 a 18 de maio de 2009. 

Essas atividades sào desenvolvidas por dois grupos de Atendentes de 

Telecomunicações que atendem as demandas de manutenção/programação e 

transbordo do Portal de Voz. As demandas de manutenção/programação são 

registradas por meio de Ordens de Serviço, enquanto que as do transbordo do Portal de ~ 
Voz são registradas no Sistema de Auto·Atendimento. I~ \ 
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Além destas atividades, o Help Desk executa a digitalização e 

arquivamento de documentos e outras mais complexas . como pesquisas nos bancos de 

dados, elaboração de relatôrios, conferência e teste do sistema de auto-atendimento 

(ramal gOOO e 3303-4141 ) e do Guia Intranet. dentre outras atividades correlatas. 

o atendimento das chamadas para o numero 3303-4141 e para o ramal 

9000 é feito automaticamente por um sistema eletrônico de atendimento (Portal de Voz), 

com transbordo das chamadas não resolvidas para os postos de atendimento do Help 

Desk. 

Na Tabela II verifica-se que quando o Sistema de Aulo-Atendimento 

(Portal Eletrônico de Voz para os numeros 3303-4141 e 9000) está ativo, 33% (trinta e 

três por cento) das chamadas, em média, são enviadas ao Atendente de 

T elecomunicaçôes. 

Atividades Desenvolvidas pelos Atendantes de Telecomunicações do Help Desk 

COM Auxílio do Auto-Atendimento (purhll Eletrônico de Voz para os numrros 
- 3303-4 14 1 ,,90011) 

atde. de Reglst.ros Oferecidos Qtde. de Registros e Taref3S 
Sistemas de Apoio ao Help Desk Tratadas pelo Help Desk 

2.007' 2008 2.009' 2.007' 2008 2009' 
Chamadas Regislradas para o grupo de 
atendimento de manutenção/programação 11 341 la 987 6178 11.341 10.987 6.178 
rama! 7000 

Chamadas Re91stladas para o Transbordo 102277 63571 39.777 34 032 19.730 13550 
do Ponal 3303-4 141 

Chamadas regis tradas para o Tlansbordo 
395' 51 501 2.745 1306 1080 769 

da Llsla Intem3 Ramal 9000 

PesqUiSas ao GUia Te~16nlco na Inlranel 42 196 64 285 31 059 O O O 

Abertura de Ordens de Serv iço 1692 1 16905 13260 16 92 1 16905 13.260 

Bal~a ele Ordens de Serviço 17 006 16882 13.233 17 .006 16882 13233 

·Penado de 0110312007 a 16J05f2009. 
Fonle Sislema de Gell!nciamenlO e Informações do Sistema Telef6nico do Sen<ldo Federaf e Sistema de Aulo-Alendimenlo. 

Tabela 11 . Qllantilativo das atividades executadas com auxilio do Portal. 

A atividade de Abertura de Ordens de Serviço engloba o atendimento e o 

tratamento das solicitações de manutenção/programação dos terminais telefõnicos 

realizados por meio do ramal 7000, sendo que uma chamada para este grupo de 
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atendimento pode originar mais de uma ordem de serviço, o que demanda maior tempo 

de pausa entre os atendimentos , 

A atividade de Pesquisas ao Guia Telefônico na Intranet não tem atuação 

direta dos Atendentes de Telecomunicações . A sua atuação consiste na atualização do 

banco de dados que atende ao serviço. 

Duando o Sistema de Auto-Atendimento (Portal Eletrônico de Voz para os 

números 3303-4 141 e 9000) não esta ativo. todas as chamadas serão tratadas 

diretamente pelos Atendentes de Telecomun icaçOes do Help Desk. 

Os dados analisados referem-se ao periodo de 01 de março de 2007 a 18 

de maio de 2009, totalizando 561 dias úteis, distribuídos conforme a Tabela 111. 

Código Dia da Quantidade 
de Dia Semana de Dias , Segunda-Feira '" 

3 Terça-Feira 11 0 , Ouana-Felra 115 

5 QUlIlra-Feira 11 1 

6 Sexta-Feira 11 1 

Total de Dias 561 

Tabela 111 - Totais Dias Utels de Registros do Help Desk 

Os dados apresentados na Tabela IV e mostrados no Gráfico I são 

referentes ao quantitativo, por hora, de abertura e baixa de ordens de serviço para o 

período. 

Abertul"êI Ordam de Serviço Baixa Ordem de Serviço 

HORA 2007 2008 200. 2007 200S 2009 , 
'" n , 3l o o , 
'" '" ". '50 '" " .. , ,,,O 1992 1 3 \4 , "" '" 1 692 

10 ' ''' 2 625 :2 O.\S ,,., 1 320 " 50 

" :2 076 23 14 
2 '" " '" 1 731 1 395 

" 1 240 1 153 132 1 " " 1 835 1 230 

" '" '" 1 124 "" " '" ao, 
" ' ''' 1 .\22 IlOO '" '" "" 
" , 90S 2 172 1 OBO 1 40 1 "" 1 268 

'" 1 879 1817 1 18!> \ 602 2038 " 22 
" t 524 1 244 1048 1961 2. 172 1501 

'" '" '" '" 2 102 '''' 1 182 -
" '" '" '" '"o '" '" ,. , , , " • o 

Tolal 16.921 16.905 13.260 17.006 16.882 13.233 
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Tabela IV - Tota l ele Atendimentos por Hora - Abertura/Baixa de Ordens de Serviço para o periodo 
01103/2007. 18105/2009. 
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Grupo de Atendimento Manutenção/Programação 
Abertura/Baixa de Ordem de Serviço 
Período de 01103/2007 a 18/05/2009 

'"'' 
," I~ \ • • .-. \ • \ I • • \ • J\~ -. It ~ .. _1 • .. " 
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• 

• ~ . • • 
• . ' . 
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" 

l !l 17 19 

In'&rv~ l o em ho~s 

•. Abelll lr.'1 de Ordem de Sen.ço __ Baua ele oroem de Sel\l:ço _ - TOIa\ 

Grlifico I - AbcrluralBalxa de Ordens de SCJ'\' ,ço r or hora par.. o pl'rioJo U 1/0312007 a 18/0512009. 

Os dados da Tabela V e mostrados no Gráfico 11 são referentes ao 

quantitativo, por hora, das ligações de transbordo do Portal de Voz para o período. 

UGAçOeS POR HORA· TranSbordo dO Portal L/GACOES POR HORA. Tnn.bordo Portlo l de 
de VOI 3303"'.1 VOI R,mal 9000 

HORA "" "" ZOO. '00' 2008 ZOO. , 
" 23 , , , , 

• , '0 • , O , 
2 , • , , • , 
3 o • , o , O 

, O , , O , , 
, I I , O O , 
• , , , O , , 
, ". 50 " 

, , , 
, I 193 '" 350 " 25 " , 3 139 ",. I \ 33 '" 87 " 
" .. ,. 2502 1 ;;5 '" 12. " 
" ''''' 2 ~1 4 . "" '" >3, " 
" 2."165 "" "" " '" . 7 

" 2. 191 1 241 .~ ." " " 
" 3 ies 2 01 0 1 ·163 '" " " 
" 4 077 2 382 "" 152 ", " 'O 

" 30M 2 :<40 1 ·146 11 7 " '" 
" 2 B·1 4 1 541 " " " 110 " 
" 1 331 ,00 '00 " " " 
" '" ", '" 12 17 , 

I'âgi lla 22 de 48 Mil 
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LlGAçOeS POR HORA· Transboldo do Port31 LlGACOES POR HORA · Tmn. bordo Portal de 
do Voz 3303-4141 Voz Ramal 9000 

HORA 200' 2008 lO" 200' 2008 200' 

" 309 '" 18 , , 2 

" " 78 " 2 , 5 

22 37 " " 
, 2 , 

" " " 3 , , , 
TOlal 34.032 19.730 13.550 1.306 1.080 '" 

Tabela V - Ligações por Hora - Transbordo do Portal de Voz para o perlodo 01/03/2007 a 18/05/2009. 
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Gráfico 11 · Ligações por ll ora Transhordo uo f>uml de Voz (33 03-4141 e R<1Ill<l] 9000) para o periodo 
O II03!1007 a 1810511001) . 

As chamadas tratadas pelo Help Desk possuem um tempo médio de 

tratamento de aproximadamente 01 (um) minuto - Tabela VI. 

Grupo de Atendimento 

Transbordo do Portal ManutençaoJProgramaçao 
(3303-4141 e Ramal 9000) (Ramal 7000) 

2007 2008 2009 2007 2008 2009 

.. Alertando 00:06 00:06 00:05 00:05 00.06 00:06 

" E 
g Em Serviço 00.49 00:46 00:45 00:54 00·51 00:52 
o 
~ 
~ Estacionada 00 05 00:04 00:04 0002 00:02 00:02 
o 
~ 

E • Pausa 00:02 00:02 00:02 00'" 00:04 00:04 r 

'-----
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Tratamento 00:56 00:53 00:52 01 :00 00:57 00:58 

Fonte Sistema de Auto-Alendimen1o 

Tabela VI- Tempo médio de atendimento para o período 01/Q3f2007 a 18/05f2009. 

Este valor, 01 (um) minuto, foi utilizado como parâmetro de comparação e 

análise para a construção dos gráficos a seguir: 

3.1.1.1 Atendimento de Solicitações para o Grupo de Atendimento 

manutenção/Programação - Ramal 7000 

No Gráfico 111, verifica-se o comportamento do atendimento e das 

operações de abertura e baixa das Ordens de Serviço no minuto para o período de 

01/03/2007 a 18/05/2009, No eixo X é mostrado o Intervalo de tempo de 01 (um) minuto, 

enquanto que no Y é mostrada a quantidade acumulada de atendimentos no intervalo. 

, 
• • o 
• • , . _ o 

ái2: • • 
" " • • < • , 
< 
• • • B 
o 

"" 
" " I 

"" 
"'" ., 
., 1 
MO 

'" , .•. d " 

Grupo de Atendimento Manutençáo/Programaçáo 
Abertura/Baixa de Ordem de Serviço 
Período de 01/03/2007 a 18/05/2009 

_ Ollanl lOade de! Qcorrkocoas doe B<Il~ 3""" 0 \ M",UTO 
_ O"MI,O""",, di! Ocoorênclas di! Ab<!n LX"il em 0 \ M.,u'o 

Gráfico 111- Almdimcn lo de So lki taçõcs paril o Gru po ue !\h:IlU illu:nlo Ma lluh: llçiloi Progr.IIl l<l<;:io Ramôl l 
7000 para o período OI /U3/.?:U07 a 18/0512009. 

No Gráfico IV verifica-se a média do comportamento do atendimento das 

operações de abertura e baixa das Ordens de Serviço no minuto para o período. com a 

sua reta de tendência. No eixo X determina-se o dia da semana, enquanto que no Y é 

mostrada a média de atendimento por minuto. 
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~ •• ~ 
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5.00 

4.00 

3.00 

2.00 

1.00 

Grupo de Atendimento Manutençáo/ProgramaçJo 
Média de Procedimentos de AberturaIBaiX3 de Ordem de Serviço 

Por Minuto no Período de 01 /03/2007 a 18/05/2009 

~~ #~ 4~4 ~####~~~~$ ~ $ 
Da da Semana 

. flédlil - - Reta de Tendência 

C r:irico IV - Miclia d~ Ãh:ndimenlo por Minuto Grupo (k At('nd imcnlo M,lIIul ençãofProgr<'lmaçiio R<lnl,l l 
7flOn p ll r:J. O period" O 1103CW07 a 18'05.2009, 

A Tabela V II e o Grâfico V apresentam o perfil de ocorrências dentro de 

01 (um) minuto para Abertura de Ordens de Serviço no Grupo de Atendimento 

Manutenção/Programação - Ramal 7000. 

o eixo X do gráfico, correspondente a coluna "Quantidade de 

Atendimentos em 01 Minuto~ da Tabela VII, apresenta os pertis de atendimento dentro 

de um minuto. 

o somatório das ocorrências de atendimento é mostrado no eixo Y, 

correspondente à coluna "Percentual Ocorrências de Abertura de Ordens de Serviço". 

Este somatório informa o total de ocorrências dentro de um mesmo minuto para cada 

item do eixo X. isto é . 01 (um) alendimento dentro de 01 (um) minuto. 02 (dois) 

atendimentos denlro de 01 (um) minuto , 03 (três) atendimentos dentro de 01 (um) 

minuto, e assim por diante. 

Quantidade de 
Atendimentos no Ocorrencias 

Minuto Aberturas de 
Ordens de Serviço 

22330 , 3880 

3 1.6 10 

4 1 027 

5 608 

6 362 
7 188 

8 111 

Percentual OcotTéncias 
Abertura de Ordens de 

Serviço 

74.0% 

12.9% 

5.3% 

3.A".4 

2.0% 

1 2% 

0.6% 

0.4% 

r~'tgi"n 25 dr-t8 

Percentual Ocorrencias Abertura 0",0"""""'5'" 
de Ordens de Serviço Acumulado ena .... e""Iço 

. "" 
74 .0% 22330 

86 8°.4 7.760 

92.2% 4.830 

95.6% 4 108 

97.6% 3 040 

98.8% 2. 172 

99,4% 131 6 

99,8% 888 

JJJ\ ) 
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9 

10 

11 

12 

" 
" 

Total 

39 

" , 
2 

30.182 

0 1% 

0, \% 

0,0% 

O . O~.r. 

0 .0% 

0.0% 

100,0"1. 

999% ", 
100,0% 180 

100,0% " 100.0% " 100.0% 15 

100,0% " 
41.086 

Tabela VII - Grupo de Atendimento Manulençao/Programação - Ramal 7000 - Aber1ura de Baixa de 
Ordens de Serviço - Periodo 01/0312007 a 18/05/2009 . 

~"" 
00 
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OCOR:RlÔNCLAS OEATENOIMEHTO EM Ql MIWTO· A~ . ' lur ~ d. Or dom d. s..,.oço 
Go upo 11' Al.Mln,.n'. m""UI.nCI<>IPro ~ r ""' ~Jo _ RIwI,al 7000 
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Gráfico V - Grupo d~ Alendimento M <lnul\;Ilç;\o/Program:lçi'lo - I{amal 7000 AbCrlur<l d~' B,lixn de Ordens de 
xr\'iço - Período (J 1/03 '2007 a 18i05i20()9. 

A Tabela V III e o Grafico VI apresentam o perfil de ocorrências dentro de 

01 (um) minuto para Baixa de Ordens de Serviço no Grupo de Atendimento 

Manutenção/Programação - Ramal 7000. 

o eixo X do gráfico. correspondente á coluna "Quantidade de 

Atendimentos em 01 Minuto" da Tabela VIII, apresenta os perfis de atendimento dentro 

de um minuto. 

o somatório das ocorrências de atendimento é mostrado no eixo Y, 

correspondente à coluna "Quantidade de Ocorrências de Baixas de Ordens de Serviço" , 

Este somatório informa o tolal de ocorrências dentro de um mesmo minuto para cada 

item do eixo X, isto é, 01 (um) atendimento dentro de 01 (um ) minuto, 02 (dois) 

atendimentos dentro de 01 (um) minuto, 03 (três) atendimentos dentro de 01 (um) 

minuto, e assim por diante. 

Atendimentos no 
Minuto 

2 

3 , 
5 

Quantidade de Ocorréncias 
Baixas Cio Ordens de 

Serviço 

28.720 

5.397 

1.341 

4<0 

180 

Percentual OcorTtncia Percentual Ocorrência 
BahIa de Ordens de Baixa de Ordens de Serviço 

Serviço Acumulado 

79.3% 79.3% 

14.9°4 94.2% 

3.7% 97.9% 

1 2% 99. 1% 

0.5% 99.6% 

P ~gj l1 f1 26 de -IH 

Quantidade 
Ordens de Serviço 

Beixa 

28720 

l a 794 

4 023 

1 750 

900 
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Quantidade de Ocorrltllciaa Percentual Ocorténcia Percentual Ocorrência Quantidade Atendimentos no 
Minuto Baixas do OrdeM de Baixa de Ordens de Baixa da Ordens de Serviço Ordens de Serviço 

Serviço Serviço Acumulado Balu 

6 88 0,2% 99.9% 528 

7 27 0,1% 99.9% '89 
8 " 0.0% 100.0% 96 

9 , 0,0% 100,0% 36 
10 , 00% 100,0% '0 
11 2 0,0% 100,0% 22 
12 O 0 .0% 100,0% O 

13 0,0% 100,0% 13 

" O 0,0% 100,0% O 

15 O 0.0% 100,0% O 

16 O 0.0% 100.0% O 

17 O 0,004 100,0% O 

Total 36.216 100.0"10 47.121 

Tabela VIU· Grupo de Atendimento Manutenç~o/Programação - Ramal 7000 - Baixa de Baixa de 
Ordens de Serviço - Periodo 01 /03/2007 a 18/05/2009. 

l 00,O':f. 
0 0 

"'''' z5 

I u z "'''' . -o' .,'" ~i ". "'''' , '"' -, 
ocORl!éiCtAS DEito rENOMENTO BoI OI MINUTO · s.u .... Or ~ . ", li. Ser.'~o 

Gru po do Alondlmon'o rn ll"'., I1 " çt.olPrOIl .. ..,~ _ A.omol 7000 

- , , • 
!'/l.IA ~ITtYloeOEA JB-()t,IOlTOS EM OI ~O 

, 
" 

Gnifico VI· Grupo de AlenJimenlo Manulel1l:; ;I()/Progrfl mação - R,mla l 7uOu - Bai xa de Baixa de Ordens de 
Sc-rviço - f'l;riodo 0 1/03nl)()7 a 18/0512009. 

A Tabela IX e o Gráfico VII apresentam o perfil de ocorrências dentro de 

01 (um) minuto para o tolal de Aberturas e Baixas de Ordens de Serviço no Grupo de 

Atendimento Manutenção/Programação - Ramal 7000. 

o eixo X do gráfico, correspondente à coluna "Quantidade de 

Alendimentos em 01 Minuto·' da Tabela VIII. apresenta os perfiS de atendimento dentro 

de um minuto . 

o somatório das ocorrências de atendimento é mostrado no eixo Y, 

correspondente à coluna "Percentual Total de Ocorrências" e "Percentual Tolal de 

Abertura/Baixa de Ordem de Serviço" , com o percentual equivalente dos procedimentos J 
executados para a abertura e a baixa de ordens de serviço. /"'1 ~' 

) 
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Cuantidade de Percen(ual Percentual 

Atendimenlos Ocotrlnclu Ocorrências Oconéncias T atai de Procedimentos Percentual 
Total Total Total AberturalBaixa AberturalBaixa de AberturalBahl:a de 

no Minuto Abertura/Baixa de Abertura/Baixa de de Ordens de Serviço Ordens de Serv iço Orden5 de Serviço 
Ordens de Serviço Ordens de Serviço Acumulado 

51050 76.9% 76,9% 51050 54 .2% 

2 9277 14,0% 90,9% 18554 19,7% 

3 2. 951 4.4% 95,3% 8 853 9.4% , 1.467 2.2% 975% 5.866 Ó.Z°t. 

5 788 1.2% 987~k 3940 4.2"10 

6 450 0,7% 99,4% 2700 2.9% 

7 '" 03% 99.7% 1 505 1,6% 

8 '" 0.2% 99,9% 984 1,0% 

9 '3 0 , 1% 99.9% 387 0.4% 

10 22 0,0% 100,0% 220 0.2% 

" 7 0.0% 100,0% 77 0 1% 

" 2 0.0% 100,0% " 0,0% 

IJ 0,0% 100,0% IJ 0.0% 

" O 0,0% 100,0% O 0,0% 

15 0.0% 100.0% " 0.0% 

16 O 0.0% 100,0% O 0 .0% 

17 0 0"10 100,0% 17 0,0% 

Total 66.398 100,0% 94.207 100.0% 

Tabela IX - Grupo de Atendimen to Manutenção/Programação - Ramal 7000 - Abertura/Ba ixa de 
Baixa de Ordens de Serviço - Periodo 01/03/2007 a 18/05/2009. 
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Gráfico VII· Grupo de Awndilllt:: nlo Manuh::oçãolProgramaçào Ramal 7000 
de Ordens de Serviço Perioclo 0 1/OJI?:007 a Itl/051200(). 

Total AbenuralOaixa d~· Uaixa 

~\ ~ 

Página 28 de -l8 



SENADO FEDERAL 

3.1.1.2 Atendimento de solicitações de informações - Grupo de Atendimento 

Transbordo do Portal de Voz (3303-4141 e Ramal 9000) 

No Grâfico VIII , verifica-se o comportamento do atendimento e das 

operações de atendimento no minuto para o periode . No eixo X é mostrado o intervalo 

de tempo de 01 (um) minuto. enquanto que no Y é mostrada a quantidade acumulada 

de atendimentos no intervalo. 

200 

o 175 
'5 150 .s 

" 125 
Õ 100 ~ 

~ 
75 .8 

"" 50 .~ 
~ 25 

O 

Grupo de Atendimento Transbordo do Portal de Voz 
Período de 01/03/2007 a 18f05/2009 

I~ j4\l~ ,ll __ ~f,, 1 
,,"'; 

~~~~IDMo~v~ro~Nm~Mo~v~ro~NmIDMo~v~ro~N~IDMO~W 
O~M~N~NV~VOMON~N~~V~MOM~N~NV~VOMON~N~N~ 

oON~~~rorommoà~~~NNMMVV~~~~~~~w~mmo6o~~NN 
9q9~9qq999~~~~~~~~~~~,~~,~"",,~~~~~~~ 
oONv~NmIDMo~v~ro~Nmw~o~v~ro~Nm~Mo~v~~~Nmo~ 
O~M~N~~~~~OMON~N~~~~MOM~N~~~~~OMON~NvN~ 

oON~~~rorom~o6~-_NNMM v~~~~~~~~~rommooo~~N N 
ooooooooOO-~~-~~--~ ~ ~~-- __ ~~ __ ~_NN N NNNN 

Inler.alo de 01 (um) Minulo 

-- Transbordo Portal de Voz 

CrHico VIII - Lig<lçik!l por Minulo rransbordo do 1'0 11 <11 de Voz para o po.:riot.lo 01103/1007 a 18/0j/200<). 

No Gráfico IX verifica-se o comportamento do atendimento das chamadas 

de transbordo do Portal de Auto-Atendimento (número geral do Senado Federal - 3303-

4141) e da Lista Interna (ramal 9000) para o periodo com a sua reta de tendência. No 

eixo X determina-se o dia da semana, enquanto que no Y é mostrada a média 

atendimento por minuto. 
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3.50 

3.00 

2,50 

2.00 

1.50 

1,00 

0,50 

Grupo de Atendimento Transbordo do Portal de Voz 
Media de Atendimento por Minuto 

~~~~$~~ d#~~ ~~# ## 
Dia da Semana 

-- """. --Reta de Tendêncaa 

Crâl1co IX - Grupo de " .cnd imcnIO Transbordo do Portal de VOL (330':; -11-11 e Ramal 90(0) - Média de 
I\ lcndinwntus. por Minuto para o Período O I/O]l ::!OO7 a I SIO:5 /200(}. 

A Tabela X e o Gráfico X apresentam o perfil de ocorrências dentro de 01 

(um) minuto. 

o eixo X do grâfico, correspondente à coluna "Quantidade de 

Atendimentos em 01 Minuto" da Tabela X, apresenta os pertis de atendimento dentro de 

um minuto. 

o somatório das ocorrências de atendimento é mostrado no eixo Y, 

correspondente a coluna "Quantidade de Ocorrências de Atendimentos no Minuto". Este 

somalôrio informa o total de ocorrências dentro de um mesmo minuto para cada item do 

eixo X, isto é, 01 (um) atendimento dentro de 01 (um) minuto, 02 (dois) atendimentos 

dentro de 01 (um) minuto, 03 (três) atendimentos dentro de 01 (um) minuto, e assim por 

diante. 

/ 
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OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO EM 01 MINUTO 
Grupo de Atendimento Transbordo do Portal de Voz (3303-4141 e Ramal 9000) 

Petlodo de 01/0312007 a 1810512009 

Atendimentos no Quantidade de Ocorrências de Percentual de Atendimento 
Minuto Atendimentos no Minuto em 01 Minuto 

1 47.662 71 tO% 

2 15. 194 22.57% 

3 3228 4 ,80% 

• " . 1,11% 

5 195 0.29% 

6 2' 0.04% 

7 21 0,03% 

TOTAL 67.312 100% 

Tabela X· Ocorrências por perfil de atendimento - 3303-4141 e ramal 9000. 

.,'" ,OCU"llo .",,,, -
~"" 
~.,. 

~ ... 
~. 

" "" .. 

OCClflfEN:IAS DEA reoMmTo SI OI MIMlTO 
c;,,,po eI. A . . .. <llm .. n'o , .... ,1)0"10 d o ,..,,,'" d . Voz (»01"'1.' c Ibon"'!IOOO) Pe._ lIe Ol/OlI2OO7. 1Il10&2009 

-, ., 

GnHico X - Ocorrencill :> por ~rlil ue Jlemjim~nlO - 3303-4 141 t: rarnaI9000. 

3.1.1 .3 Nivel de Serviço 

Percentual Acumulado de 
Atendlmenlo em 01 Minuto 

7 1, 10% 

93.68% 

98,47% 

99.64% 

99.93% 

99.97% 

100.00% 

Os niveis de serviço apresentados pelo Help Desk para período de 

0110312007 a 1810512009 são demonstrado na Tabela XI. 

Nivel de Serviço 

Grupo de Atendimento 2001 200' 2ao. 

Transbordo do Portal de Voz 9621% 96.25% 94,53% 
(3303414 \ e Ramal 9000) 

Manutenção/Programação 72,45% 78,09% 68,56% 
(Ramal 7000) 

Tabela X( - Níveis de Serviço - Atendimento do Transbordo do Portal de Voz (3303-4141 e Ramal 
9000) e Manutenção/Programação (Ramal 7000), 
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Para o atendimento do ramal 7000 levou em consideração que na 

ocasião da abertura de Ordem de Serviço, o Atendente de Telecomunicações esta em 

contato direto com o usuario, enquanto que o procedimento da sua baixa é distribuído 

para os momentos de pouca demanda de atendimento, por ser uma operação de 

atualização de banco de dados. Desta forma. o indice de Nivel de Serviço (NS) já 

alcançado é, em média, de 73% (setenta e três por cento). 

Para o atendimento do transbordo do Portal de Voz (3303-4141 e ramal 

9000), considera·se que o usuário já passou pelo processo de reconhecimento de voz 

sem sucesso. Nesse processo, o usuário é submelido a um estresse, por ter sua voz 

não reconhecida ou por não ter a sua solicitação atendida, acrescentado o fato que, 

apõs o insucesso do reconhecimento, ficou aguardando em uma fila de atendimento 

para ser encaminhado aos Atendentes de Telecomunicações do Help Desk. Desta 

forma, o índice de Nivel de Serviço (NS) jâ alcançado é, em média , de 95% (noventa e 

cinco por cento). 

Durante a operação, o supervisor da equipe redireciona os Atendentes de 

Telecomunicações con forme a análise da demanda dos serviços, distribuindo-os entre 

os grupos de atendimento e conciliando com as demais atividades do Help Desk. 

3.1.2 Dos Técnicos 

o Serviço de Suporte de Telecomunicações e Teleinformatica/STELE 

oferece suporte à operação do sistema de gerenciamento e informaçôes do Sistema 

Telefônico do Senado Federal , desenvolvido em MSAccess, que é atualizado pelo 

Serviço de Controle Técnico - SECT. Dentre as suas atribuições executa manutenção, 

aperfeiçoamento, documentação, treinamento nesse sistema, que atualmente possui: 

Objetos do Sistema de Gerenciamento· Quantidade 

Tabelas 

Quantidade de registros em tabelas 

Páginn 32 de- -1.8 

111 

1.173.773 
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Objetos do Sistema de Gerenciamento' Quantidade 

Consul1as Sal 6' 9 
Formulários 557 
Relatórios 252 

Dados registrados até 0110712009. 
Fonte: Sistema de GerenCiamento e Informações do Sis tem a Tele fonlCO do Senado Federal 

Tabela XII - Descrição dos Objetos do Sistema de Gerenciamento 

Os técnicos são responsâvels pelo suporte à operação das atividades 

desenvolvidas no Help Oesk, fa to este que demanda gestão de tecnologia , otimização 

do uso dos sistemas, manulenÇaO, aperfeiçoamento. documentação. elaboração de 

planos de contingência, treinamento de usuârio, melhoria de performance e adequação 

a politicas de segurança , redução de custos. aumento de produtividade e eficiência 

pessoal. 

o Serviço de Suporte de Telecomunicações e Teleinformática/STELE 

oferece também suporte à operação do Sistema de Auto-Atendimento: Portal Elelrónico 

de Voz e Guia Intranet. 

4. DISPOSiÇÕES GERAIS 

Esta contratação tem como objetivo executar as atividades desenvolvidas 

pelo Serviço de Controle Técnico - SECT e pelo Serviço de Suporte de 

Telecomunicações e Teleinformática - SESTT da Secretaria de Telecomunicações do 

Senado Federal. buscando atender com qualidade e precisão os serviços demandados 

pelas usuários do Sistema Telefónico do Senado Federal. 

A demanda externa é motivada pelo atendimento do nllmero principal do 

Senado Federal, que é um importante cana! de com unlcaç~1.O entre o cidadão e a Casa 

Legis lativa. Este número (3303-4141) é amplamente divulgado. seja no Portal do 

Senado Federal na internet - www.senado.gov.br - seja em listas telefônicas , Serviço 

de Auxi lio a Lista (102) e em outras midias como TV Senado e Rédio Senado. Estas 

chamadas sao registradas no Sistema de Auto-atendimento do Senado Federal. 

A demanda interna é motivada pelo atendimento das solicitações de 

manutenção/programação dos terminais que compõem o Sistema Telefônico do Senado 

Federal. Estas solicitações são registradas na forma de Ordem de Serviço e no Sistema 
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de Auto-Atendimento, ramal 9000 - Lista Interna do Senado Federal - e por outras 

atividades correlatas à administraçao do cadastro de terminais telefônicos. 

A manutenção e atualização dos dados referentes aos terminais do 

Sistema Telefônico do Senado Federal são de altissima importância , visto que, para o 

atendimento de qualquer solicitação de serviço, é imprescindível que o cadastro esteja 

correto. 

Alterações nestes dados interferirão diretamente: 

No Guia Telefônico disponibilizado na Intranet 

http://in tra1.senado gov.br/stele/guia/Pesguisa.asp: 

No atendimento do Portat Tetefônico do Senado Federal - 3303-

4141 : 

No atendimento da Lista Interna do Senado Federal - ramal 9000; 

Na abertura de Ordens de Serviço - ramal 7000: 

No atesto das contas geradas pelos terminais 

http ://intra/te lecontas/: e 

Demais serviços que dependam dos sistemas da Secretaria de 

Telecomunicações. 

J 
P:igina 3~ de-l8 



SENADD FEDERAL 

ANEXO 4 

(Processo nO 002.007/09-6) 

ESPECiFiCAÇÕES 

1. Equipe Técnica 

A Equipe Técnica de profissionais alocados à prestação dos serviços de 

operação e suporte deverá contemplar as funções de Atendente de TelecomunicaçOes. 

Supervisor, Técnico de Processamento de Dados I e Técnico de Processamento de 

Dados il: 

a - Atendentes de Telecomunicações para os Postos de Atendimento 
(PA) do Help Desk . com disponibi lidade diária de 06:00 h (seis horas) em 
período diurno, observando as normas trabalhistas vigentes para a função: 

b - Supervisores de Help Oesk, com disponibilidade diária de 06:00 h (seis 
horas) em periodo diurno, observando as normas trabalhistas vigentes para 
a função; 

c - Técnicos de Processamento de Dados I, com disponibilidade diária de 
06:00 h (seis horas) em período diurno , observando as normas trabalhistas 
vigentes para a função: 

d - Tecnicos de Processamento de Dados li, com disponibilidade diária de 
06:00 h (seis horas) em período diurno, observando as normas trabalhistas 
vigentes para a função. 

1.1 Frequência e Periodicidade 

A Equipe Técnica operará em ca ráter permanente nas dependências da 

Secretaria de Telecomunicações, por 12 meses , de segunda a 

ininterruplamente das 08:00h as 20:30h . 
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1.2 Procedimentos e metodologias 

o serviço de atendimento deverâ ser efetuado em 04 (quatro) níveis de 

serviços: 

Primeiro Nível: serviço realizado pelos Atendentes de 

Telecomunicações a partir de consultas aos sistemas de atendimento e à base de 

informações e conhecimentos disponíveis no grupo de atendimento: 

Segundo Nível : Supervisores. 

compreendendo análise e tratamento 

serviço realizado pelos 

dos registros acolhidos pelo Primeiro Níve l, 

encaminhando ao Terceiro Nível quando necessário, e re troalimentando as informações 

para o Primeiro Nível. registrando na base de conhecimento para utilização em futuros 

atendimentos; 

Terceiro Nível: serviço a ser realizado pelos Técnicos de 

Processamento de Dados I, com finalidade de tratar as manifestações oriundas do 

Segundo Nivel; 

Quarto Nível: serviço a ser realizado pelos Técnicos do Serviço de 

Controle Técnico/STELE/SENADO, com finalidade de tratar as manifestações oriundas 

do Terceiro Nível. 

A operação do Help Desk realizará ligação de retorno ao usuário quando 

as demandas registradas forem resolvidas nos Segundo e Terceiro Níveis ou para 

esclarecímentos necessários para o seu devido tratamento. 

grupos: 

Para o atendimento das solicitações , o Help Desk sera divido em 03 (três) 

• Transbordo do Portal de Voz (ramalgOOO e 3303-4141); 

• Manutenção/programação (ramal 7000); 

• Serviços de ordem administrativa (relatórios, digitalização de 

documentos e atividades correlatas a administração do Help 

Desk) , 

,w/' 
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o Supervisor deverá distribuir os Atendentes de Telecomunicações entre 

os grupos de forma que evite a sobrecarga dos mesmos e minimize o tempo de espera 

do atendimento, mantendo os indicadores de desempenho dentro dos níveis acordados. 

Ao Supervisor caberá somente o atendimento de chamadas em situaçao 

de contingência (em relação a instalações físicas. eq uipamentos e ferramentas 

computacionais. conforme item 1.4 Plano de Contingência) ou decorrentes do 

atendimento de Segundo Nível. 

1.3 A Equipe Técnica desenvolverá as seguintes atividades 

1.3.1 Atendentes de Telecomunicações para os Postos de Atendimento do Help 

Desk 

a w Realizar o atendimento das ligações para o número geral do SENADO 
FEDERAL; 

b - Realizar o atendimento das solicitações efetuadas na Lista Interna do Sistema 
Telefônico do SENADO FEDERAL; 

c - Operar a mesa telefônica MO-11 O Ericsson e promover as devidas conexões 
entre os usuários do Sistema Telefônico do SENADO FEDERAL; 

d - Consultar o banco de dados do Sistema Telefônico do SENADO FEDERAL 
com o objetivo de atender às pesquisas solicitadas; 

e - Confeccionar relatórios das ligações completadas e perdidas do Sistema de 
Auto-Atendimento do SENADO FEDERAL; 

f - Promover suporte aos usuários em relação a utilização do Guia Telefônico do 
SENADO FEDERAL; 

9 - Garantir a atualização do banco de dados da página eletrônica do Guia 
Telefônico do SENADO FEDERAL; 

h - Garantir a atualização do banco de dados do Sistema de Auto-Atendimento do 
SENADO FEDERAL: 

i - Conferir com teste de reconhecimento de voz o Sistema de Auto-Atendimento 
do SENADO FEDERAL; 

J - Promover o primeiro atendimento de solicitações de serviços de manutenção, 
incluindo a demanda no Sistema de Abertura de Ordens de Serviços: 

k - Encaminhar as solicitações de serviços para análise técnica: 

I - Atualizar diariamente o Banco de Dados do Sistema Telefônico do SENADO 
FEDERAL com os dados contidos nas Ordens de Serviços: 

m - Orientar a utilização de programações básicas do Sistema Telefônico do 
SENADO FEDERAL; 

n - Executar quaisquer outras atividades inerentes ao serviço de atendimento; 

o - Executar digitalização de documentos; 
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p - Organizar o arquivo das Ordens de Serviço e dos documentos relacionados ao 
Serviço de Controle Técnico; 

q • Consultar o Supervisor, em caso de dúvidas ou ausência de informações. 

1.3.2 Supervisores de Help Desk 

a - Organizar e supervisionar o atendimento das ligaçàes para o número geral do 
SENADO FEDERAL: 

b - Organizar e supervisionar o atendimento para abertura de Ordem de Serviço: 

c - Organizar e supervisionar o atendimento das solicitações efetuadas na Lista 
Interna do Sistema Telefônico do SENADO FEDERAL: 

d - Organizar e superviSionar a expedição, disponibilização, distribuição e o 
controle das Ordens de Serviço de acordo com as solicitações dos usuários de 
telecomunicações: 

e - Organizar e supervisionar a manutenção do arquivo das Ordens de Serviço e 
dos documentos relacionados ao Serviço de Controle Técnico: 

f - Organizar e supervisionar a atualização do banco de dados do Sistema 
Telefônico do SENADO FEDERAL: 

9 - Organizar e supervisionar a atualização do banco de dados cadastrais do Guia 
Telefônico do SENADO FEDERAL: 

h - Organizar e supervisionar a atualização do banco de dados do Sistema de 
Auto-Atendimento do SENADO FEDERAL: 

I - Prestar orientações aos Atendentes de Telecomunicações no uso de 
programaçôes do Sistema Telefônico do SENADO FEDERAL; 

J - Administrar o atendimento dos usuários do Help Desk; 

k - Efetuar a escuta sistematíca dos atendimentos, atraves de varredura aleatória 
das Posições de Atendimento, objetiva ndo a manutenção da qualidade e 
disciplina no ambiente de atendimento: 

I - Interceptar a ligação e efetuar o atendimento quando houver necessidade, 
devido a possiveis dIficuldades dos Atendentes de Telecomunicações; 

m -Supervisionar o período de descanso e escalas de atendimento: 

n - Comunicar imediatamente ao Técnico de Processamento de Dados I qualquer 
problema relativo ã operação do Help Oesk; 

o - Acompanhamento da produtividade da Help Desk; 

p - Planejar, organizar. controlar. acompanhar e orientar a avaliação periódica da 
performance dos Atendentes de TelecomunicaçOes dentro dos grupos de 
atendimento e das atividades corre latas do Help Oesk; 

q - Emitir relatórios de atividades. 

r - Em sItuação de contingêncIa ~ 

1_ Operar a mesa telefônIca MD-110 Ericsson e promover as deVIdas ~ 
conexões entre os usuános do Sistema TelefôniCO do SENADO 
FEDERAL; 
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2. Consultar o banco de dados do Sistema Telefônico do SENADO 
FEDERAL com o objetivo de atender as pesquisas solicitadas; 

3. Realizar o atendimento para solicitações de serviços de manutenção 
abertura de Ordem de Serviço; 

4. Realizar o atendimento das ligações para o numero geral do SENADO 
FEDERAL; 

5. Realizar o atendimento das solicitações efetuadas na Lista Interna do 
Sistema Telefônico do SENADO FEDERAL; 

6. Expedir e distribuIr as ordens de serviço; 

7. Atualizar o Banco de Dados do Sistema Telefônico do SENADO FEDERAL 
com os dados contidos nas Ordens de Serviços; 

8. Orientar a utilização de programações básicas do Sistema Telefônico do 
SENADO FEDERAl. 

1.3.3 Tecnicos de Processamento de Dados I 

a - Coordenar o atendimento do Help Desk do SENADO FEDERAL; 

b - Fazer a gestão de tecnolog ia do Help Desk; 

c - Fazer a gestão de documentos enviados ao Help Desk; 

d - Orientar os Supervisores e Atendentes de Telecomunicações do Help Desk do 
Sistema Telefônico do SENADO FEDERAL quanto à utilização dos aplicativos 
operacionais e de manutenção do banco de dados do Sistema Telefônico do 
SENADO FEDERAL; 

e - Verificar a consistência e a integridade do banco de dados do Sistema 
Telefônico do SENADO FEDERAL; 

f - Garantir a atualização do banco de dados do Sistema Telefônico do SENADO 
FEDERAL; 

9 - Otimizar o serviço prestado aos usuários de forma a buscar manter os níveis 
de produtividade do Help Desk: 

h - Elaborar relatórios das atividades e rotinas operacionais, que incluirão 
recomendações e estimativas de tempo; 

1 - Analisar questões relacionadas com a administração e operacionalização do 
Help Desk , diagnosticar eventuais problemas e propor medidas preventivas e 
corretivas para saná-los. 

1.3.4 Técnicos de Processamento de Dados 11 

a - Executar e orientar tarefas relacionadas ao suporte, promovendo manut~nções ~ 
corretivas e evolutivas, de sistemas de processamento de dados nas diversas 
modalidades (rede. software básico. banco de dados. espaço Web. . 
desenvolvimento, projetos , produção, seNidores de rede, banco de dados SOL 
SeNer, Oracle, ".NET", V isual Basic for aplications ,ASP e Java); 
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b ~ Administrar o desempenho (performance) e a segurança lógica do Sistema de 
gerenciamento e informações do Sistema Telefônico do Senado Federal; 

c - Efetuar levantamento e modelagem de dados do Sistema de gerenciamento e 
informações do Sistema Telefônico do Senado Federal: 

d - Desenvolver sistemas de dados informatizados para a área de 
telecomunicações; 

e - Realizar testes nos programas em produçao, bem como acompanhar a 
implantação de novos programas; 

f - Controlar e avaliar os modelos implantados relativos aos segmentos 
operacionais da STELE; 

9 - Executar, sob coordenação, os trabalhos de desenvolvimento e implantação 
de metoctologias de segurança de informação: 

h - Analisar riscos de interrupções e elaborar planos de contingência; 

I - Documentar e atualizar aplicativos; 

J - Auxiliar na tarefa de especificação de materiais, equipamentos e serviços de 
informática; 

k - Auxiliar na avaliação e proposição de atualizações tecnológicas e 
implantações de novos equipamentos que venham satisfazer as demandas 
não atendidas dos usuários internos, ou que venham ao encontro das politicas 
de segurança. redução de custos, aumento de produtividade e eficiência 
pessoal: 

I - Suporte ao acesso às informações das ordens de serviço e correlatas, aos 
seguintes órgãos técnicos da Secretaria de Telecomunicações - STELE: 

1. SEARTE - Serviço de Administração da Rede Telefônicas: 

2. SECOTE - Serviço de Comutação Telefônica: 

3. SEAUS- Serviço de Atendimento ao Usuário: 

4. SETM - Serviço de Telefonia Móvel: 

5. SETETE - Serviço de Telex e Telefax. 

1.4 Plano de Contingência 

Dentre as situações de contingência, em relação a instalações físicas. 

equipamentos e ferramentas computacionais, o Serviço de Controle Técnico deverá 

comunicar à contratada: 

1. Quais os serviços prioritarios e qual a estrutura mínima de 

atendimento necessária, quando implicar em redução do 

atendimento das solicitações dos usuarios do Sistema Telefônico 

do Senado Federal; 
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2. Quais os novos nIV€IS de serviço necessá rios no periodo de 

contingência. 

Caberá ao Serviço de Controle Técnico promover esforços no sentido de 

amenizar os problemas enfrentados no Help Oesk e providenciar a sua imediata 

regularização. 

Serão desconsiderados os indicadores de desempenho referentes ao 

período de con tingência no cálculo da Nota de Avaliação, descrito no item 1.6. 

1.5 Indicadores de Desempenho 

A CONTRATADA deverá garantir o cumprimento dos indicadores de desempenho para 

os grupos de atendimento transbordo do portal de voz, manutenção/programação e 

Serviços de ordem administrativa, descritos a seguir: 

1- índice de Disponibilidade dos Serviços (lOS) : representa o percentual de 
tempo efetivo de operação do Hetp Oesk . 

a. O lOS será apurado diariamente; 

b. O lOS será igual ao tempo total em que os serviços estiveram disponíveis, 
dividido pelo tempo total contratado por dia, conforme estabelecido no item 
1.1.Frequência e Periodicidade: 

c. O lOS que devera ser garantido pela contratada é de 100.00% (cem por 
cento) por dia, por grupo de atendimento . 

11 - Nível de Serviço (NS): representa a porcentagem das chamadas de serviço de 
entrada que são atendidas pelo grupo de atendimento dentro de um período de 
tempo especificado. 

a. O NS será apurado diariamente: 

b. O NS será apurado para os grupos de atendimento Transbordo do Portal de 
Voz (3303-4141 e ramalgOOO) e Manutenção/Programação (ramal 7000); 

c. A apuração dos dados para cálculo do NS deverá ser automática, por meio ~ 
de captura de dados disponibilizados pelo Sistema de Auto-Atendimento; \:}\ 

d. O cá lcu lo do percentual do NS diário será efetuado automaticamente pelo 
Sistema de Auto-Atendimento, obedecendo à seguinte fórmula: 

( 
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Descrição do registro I Sigla 
Chamadas atendidas CA -
Chamadas abandonadas na fila durante oferta de Call Back CAbCallBack 
Chamadas abandonadas na fila durante Reprodu~ão de Mensagem CAbRep 
Chamadas abandonadas na fila CAbFila -
Chamadas abandonadas durante toque CAbToque 

N;vddes~rviço ( %) = C'A 
CA + CAbCallBack +CA bRcp + CA.bFil<i + CAbToquc 

e. Para o grupo de atendimento Transbordo do Portal de Voz (3303-4141 e 
ramal 9000) , a contratada deverá atender 80.00% (oitenta por cento) das 
ligações em até 30 (trinta) segundos, após distribuição para atendimento 
humano; 

f. Para o grupo de atendimento Manutenção/Programação (ramal 7000), a 
contratada deverá atender 80,00% (oitenta por cento) das ligações em até 
30 (trinta) segundos: 

g. O NS para o grupo de atendimento Transbordo do Portal de Voz (3303-4141 
e ramal 9000) deverá ser de 95% (noventa e cinco por cento): 

h. O NS para o grupo de atendimento Manutenção/Programação (ramal 7000) 
deverá ser de 85% (noventa e cinco por cento) para os primeiros 12 (doze) 
meses e de 90% (noventa por cento) para os subsequentes; 

I. Tempo médio de pausa entre os atendimentos de 05 (cinco) segundos. 

111- Taxa de Abandono Líquido (TAL) é o percentual de atendimentos não 
efetivados por desistência do usuário. após a distribuição da ligação para 
atendimento humano: 

a. A TAL sera apurada diariamente: 

b. A TAL será apurado para os grupos de atendimento Transbordo do Portal 
de Voz (3303-4141 e ramal 9000) e Manutenção/Programação (ramal 7000): 

c. A TAL sera igual à soma de todas as desistências, acima de 20 (vinte) 
segundos. dividida pelo total de ligações recebidas. multiplicada por 100: 

d . A apuração dos dados para cálculo da TAL deverá ser automática. por meio 
de captura de dados disponibilizados pelo Sistema de Auto-Atendimento: 

a, A TAL máxima admitida será de até 3.00% (três por cento) por dia. para 
grupo de atendimento. 

IV - índice de Qualidade do Atendimento (IQA) é a avaliação da qualidade dos 
serviços prestados pelos Atendentes de T elecomunicaçôes do Help Desk aos 
usuários . 
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a. O IQA será apurado mensalmente: 

b. A contratada devera realizar, no mínimo, 08 (oito) monitorias de ligações, 
por Atendente de Telecomunicações/mês; 

C. O Técnico do SECT poderá ouvir as gravações das ligações 
correspondentes às monitorias realizadas: 

d. O Técnico do SECT poderá ouvi r qualquer outra gravação , de fonna 
aleatória: 

e. Os itens a serem avaliados e seus respectivos pesos serão propostos pela 
contratada e validados pela Contratante; 

f. O IQA que deverá ser garantido pela contratada é de, no mínimo, 90,00% 
(noventa por cento), por mês, por Atendente de Telecomunicações. 

v - Taxa de Ocupação da PA's fTOP) é o percentual que representa o tempo 
efetivo em que a Posição de Atendimento (PA) esteve ocupada pelo Atendente 
de Telecomunicações. 

a. A TOP será apurada diariamente: 

b. A TOP será igual ao tempo total em que a PA esteve ocupada ao longo da 
jornada de trabalho, dividido pelo tempo total da jornada de trabalho, por 
Atendente de Telecomunicações; 

c. A apuração dos dados para cálculo da TOP deverá ser automatica. por meio 
de captura de dados disponibilizados pelo Sistema de Auto-Atendimento: 

d , A TOP minima que devera ser garantida pela Contratada é de 85,00% 
(oitenta e cinco por cento); 

VI - Taxa de Digitalização de Documentos (TDDl é o percentual que representa a 
digitalização e arquivamento dos documentos gerados e/ou recebidos pelo SECT. 

a. A TDO será apurada semanalmente; 

b. A TOO será igual ao total de documentos digitalizados, dividido pela soma 
de documentos gerados e recebidos pelo SECT na semana; 

c, Cabera ao Técnico do SECT a apuração dos dados para cálculo da TDD, 
por meio de vis toria nos arquivos de documentos e por relatórios gerados 
pelo Sistema de Gerenciamento e Informações do Sistema Telefônico do 
Senado Federal; 

d. A TDO minima que deverá ser garantida pela Contratada é de 95,00%: 

Pãgina . .0 de -IH 
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VII - Indicador de Backup (IB) é o indicador da operação de realização de cópia de 
segurança dos dados do Sistema de Gerenciamento e Informações do Sistema 
Telefônico do Senado Federal e documenlOS digitalizados. 

a. O lB será apurado quinzenalmente; 

b. O IB será considerado em conformidade se, e somente se, for entregue 
cópia do backup em midia OVO, fornecida pela contratada, após testes 
realizados pelo técnico do SESTI; 

c. A cópia deverá ser realizada no primeiro dia util após o término da quinzena. 
e com prazo máximo de 03 (três) dias úteis para a sua entrega. 

Durante os primeiros 60 (sessenta) dias após o inicio da operação, 

considerar-se-á a implantação como uma curva de aprendizado. Somente após esse 

período, será cobrado o fiel cumprimento dos indicadores de desempenho aqui 

estabelecidos. 

1.6 Avaliação dos Serviços 

1.6.1 Avaliação dos Serviços no Mês sem Contingência 

I - O SENADO realizara avaliação mensal dos serviços contratados. conforme item 
1.7 Critérios de Avaliação: 

11- A CONTRATADA serão atribuidos 100 (cem) pontos mensais, não cumulativos, 
dos quais serão descontados pontos por descumprimento dos indicadores de 
desempenho, conforme descrição e pontuação apresentadas no item 1.7, 

111 - ° calculo da Nota de Avaliação sera efetuado pelo SENADO, conforme abaixo: 

a A nota inicial no primeiro dia do mês será de 100 pontos: 

b Os pontos perdidos serão calculados conforme descrito na tabela de 
avaliação apresentada no item 1.7 Critérios de Avaliação. 

Nota de Avaliação (NA) = 100 - (1: Pontos perdidos) 

tV - Sempre que a Nota de Avaliação atingir valor inferior a 85,00 (oitenta e cinco) 
pontos poderá ser aplicada, através de proposição da Contratante, penalidades à 
contratada. 

J 
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1.6.2 Avaliação dos Serviços no Mês com Contingência 

I - Para câlculo da Nota de Avaliação serâ considerado como nota inicial o valor 
plOporcional aos dias de atendimento normal , conforme abaixo: 

Nol:l de Ava liação mi em! = N'"",,~UI' x(N° de dins úteis - N° de dias úteis de conlil.!;ellc:i<l) . ''''<'''0;'. ~ 

11 - Sera considerado como limite mínimo da nota de avaliação o valor proporcional 
aos dias de atendimento normal. conforme abaixo: 

Nota ue A vllliação mínima = to: J...;~~, ,,'co< x{ N'" de dias llle is - NO> de dias ulei s: de contigenc ia) 

1.7Critérios de Avaliação 

o SENADO acompanhará o cumprimento dos índices estipulados no item 

1.5. Ind icadores de Desempenho. Caso estes indices apresentem valores inferiores aos 

contratados serão aplicadas as pontuações abaixo para câlculo dos pontos perdidos no 

mês: 

ITEM 
DESCRiÇÃO VALOR PERIODICIDADE DA 

FAIXA 
PONTUAÇÃO POR AVAlIAÇAo 

DO ITEM MíNIMO AVALIAÇÃO INSATISFATÓRIA 

INOICE DE 
90,000/. ~ lOS" 100 00% 0. 15 ponto 

DISPONIBILlOA 80,00% S lOS < IW,QO% 0,20 ponto 

" Deoos ''''' 00% 
Ooa"il por grupo de 3lendllnellto 

SERVIÇOS · 60 00% S lOS" 80 00% 02.5 ponro 

'OS 
lOS <60.00% 0.30 PQIlIO 

85,00% 5 NS -< 95.00% 0.05 pomo 

NIVEL DE 
OIárl3 grupo de 3Iern:Irme:Ilro do 1500% 5 NS < 8S.00'll. O 10 poIllo 

" SERVlÇO - NS ".00% r'{tllslXlrdo do Portal (J@VOZ 

(3303-'11 4 1 "lamaI 9(00) 55,00%" NS <65,00% O 15 ponto 

NS -< 65,00'''' 0 .20 POf\to 

7500'1<." NS " 85.0004 0,05 ponto 
~n3 grupo de atendimenTo de 

6500% S NS " 75.00% 0. 10 por'Ilo NlvElOE manutençAolprogramaç;lo (ramal 

" SERVIÇO· NS 
85,00% 

7000) Pi'r ~ os 12 (dozel primeiros 55.000/. s 1'15 ~ 65.000/. 0. 15 pof\10 
,.~ 

1'15 -< 55,00% 0.20 ponto 

80.00% 10 NS -< 90,00"4 0.05 poIIta 
o;a"3 grupo de alendlmema de 

70.00% S NS < 80.00% O 10 ponto NtvEl DE m3nul l!nçAoIprogramação (ramal 

'" SERVICO · NS 
00,0001. 

7000) p,I1a ~ meses 60.00"A, 5 NS < 70.00'''' O 15 ponto 
su~equ.e:nles 

NS < 6O,00'At 020 panlO 

iNDICE DE 
Menaal do Hl!tp Des!<. pc>< 85,00% S IDA " 90 OO"Á O,lO pOII1O 

QUALIDADE 
Atltndl!nlo! de Telecomur~C<tÇOe$ 

80 00% 5 IDA "" 65,00% 0,50 ponto 

'" 00 90.00'1'. 
ATEND!MENTO 75,00'45 IDA" 80,00'(, 070 PQIlIO 

_ "'A 
IQA" 7500% O 90 ponlO 

" TAXA DE 85,00% Olá", do Help DesJo. 15,00'1'.5 TOP < 85,1Xnfo 0.05 pOIIto 

Ii~\ \ \ 
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OCUPA~~O 
DAS PA'S · 

65.00·10 ~ TOP ~ 75.00'Xt O ' 0 ponto 

TOo 50,00%,; TOP '" 65.00'lI.0 0. 15 ponlo 

TOP < 50,000/0 0.20 pot'Ito 

TAXA DE 
90,00"4 s. TOO '" 95,!lIl"4 O 10 ponto 

DIGITAlIlACÀ 8500%$ TOO c 90,00% 0,20 1l0000lO 

" ODE 9500% Semanal do Help De~ 
DOCUMENTOS 80,00"/. s. TOO " 85,00% 0.30 ponto 

· TOD 
TOO '" 60,00'10 O , ~ O pOnto 

07 
INDICADOR DE Conroll'r1okIatle OU1flzenal 5.00 Qentos SACKUP · 18 

ITEM DESCRiÇÃO VALOR PERIODICIDADE DA 
FAIXA PONTUAÇÃO POR AVALlACÃO 

DO ITEM MÁXIMO AVALlAÇAo INSATISFATÓRIA 

TAMDE 
30Q%< TAL S5 00% 0.05 ~ 

08 ABANDONO 3.00'10 Clima por grupo de ateod,menlo 
5,00% c TAL s. 8.~ '" lo 

LiOUIDO - TAL 8,00% " TAL S 10,00% Q. 1S ponto 
TAL " 10,00% '" <o 

Tabela XIII - Critérios de Ava liação. 

Para atender ao item 1.6. Avaliação dos Serviços, sempre que a Nota 

de Avaliação atingir valor inferior a 85,00 (oitenta e cinco) pontos será aplicada 

glosa à fatura apresentada pela contratada, conforme planilha abaixo: 

ITEM NOTA DE ) (NAí 
DI N"85.DO I Sem I I 

02 75,00 s. NA < 85.00 NollrJCaç3o regislrada no livro de OCOllênCias. 

03 65.00 S NA < 75,00 Glosa de 1,00% sobre o valor falurado no mês da 
ocorrênCia . 

D4 55.00 s. NA < 65.00 I G.,.." 2.DO% "'" o ,,~, " "mOo "' me. d' 
I. 

O, 50.00 S NA < 55.00 I ?~~S~ _ ~~ 5,00% sobre o valor faturado no mês da 

_~a até 10,00% sobre o valor faturado no mês da 
06 NA < 50,00 

I 

07 02 (duas) NOfiflCações em meses consecutivos Glosa de 1,00% sobre valor falurado no mês de aplicação 
da segunda advertênCia. 

Tabela XIVa - Glosas na Fatura Apresentada para Avaliação dos Serviços. 

Independentemente do valor da Nota de Avaliação sera aplicada 

glosa à fatura apresentada pela Contratada , conforme planilha abaixo: 

ITEM NOTA DE AVALIAÇÃO (NA) PENALIDADES 

A partu do 30 (terceiro) mês de pemlanéncia em um 
08 mesmo Indicador de desempenho com Indlce ,nlerror Glosa de 2.50% sobre o valor faturado I"IQ mês apurado. 

ao contratado 

Tabela XIVb · Glosas na Fatura Apresentada para Avaliação dos Serviços. 

I 
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2 METODOLOGIA DE AVALIAÇÃO DA QUALIDADE DOS SERViÇOS 
EXECUTADOS 

o Help Desk da Secretaria de Telecomunicações foi detentor do Selo de 

Ética do PROBARE - Programa de Auto-Regulamentação do Setor de Relacionamento 

com Clientes e Consumidores - período 2007/2009. Esta certificaçao possui critérios de 

avaliaçao do atendimento e das rotinas desenvolvidas no ambiente de trabalho. Entre os 

instrumentos de avaliação desta Norma, constam a audição das chamadas e a 

utilização de planilhas de avaliação dos Atendentes de T elecomunicaçôes com os 

respectivos feedbacks. A manutenção destes procedimentos de avaliação tem como 

objetivo a valorização da equipe e do atendimento, mantendo a qualidade anteriormente 

alcançada . 

Visando a manutenção da qualidade do atendimento do Help Oesk serão 

adotados como parâmetros os valores da Tabela XIII - Critérios de Avaliação, referentes 

ao item 1.5 .Indicadores de Desempenho. 

3 RELAÇÃO ENTRE A DEMANDA PREVISTA E A QUANTIDADE DE SERViÇO A 
SER CONTRATADA 

A previsão de solicitação de serviços para o periodo de 12 (doze) meses 

utiliza como determinante as curvas de tendências para cada item da Tabela II (Anexo 

7 deste edital), considerando que a demanda por serviços do Help Desk é dinâmica, 

variando conforme os trabalhos desta Casa Legislativa. 

Para os primeiros 365 dias do novo contrato de prestação de serviço, a 

operação do Help Desk da Secretaria de Telecomunicações tem a previsão de atender 

as seguintes demandas: 

Atlvldade-s Desenvolvidas pelos Atondontes de Telecomunlcaç&ts do Hetp Desk 

COM Auxilio do Auto-Atendimento Worhll Elctrl)nico de Voz para os números 3303-414. c 
-- 9000) 

Qtde. de Registros e Tarefas Média esperada para os 
Tratadas pelo Help Oes k primeiros 365 d1as 

2.007< 2008 2.009< 

Chamadas Regisuadas para o grupo de alendimento de 11 .34 1 
manutenção/programação ramal 7000 

10987 6178 12813 1 

Pá ghHl .17 de 48 
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Chamadas ReglSlraclas para o Transbordo do Portal 3303-<1141 34.032 19 730 13.550 30365 

Chamadas regis' radas pars o TransbordO da Lisla IOlema 
1.306 1.080 769 1.423 Ramal 9000 

Abertura de Ordens de Serviço 16.921 16905 13 .260 2 1 244 

BaIXa de 0":le05 de Sel'\'lÇQ 17006 16682 13.233 2 1 260 
'Perlodo de 0110312001 a 1810512009. 

Tabela XV - Demanda Esperada para os primeiros 365 dias. 

4. RESULTADOS ESPERADOS E OS SEUS BENEFiCIOS 

Com o novo contrato, espera-se o atendimento dos serviços com 

seguintes índices de qualidade: 

Grupo de A.tendimento Tr-msbordo do Portal de Voz (3303-4141 e Ramal90DO) 

IndiCO de Nlvel de Serviço 

Grupo de Atendlmenlo 2007 2008 2009 01 a 12 meses de contrato 1 J a 24 meses de eonlralo 

Transbordo do Portal de Voz 
00.21% 96.25% 94,53% 95,00% 95,00% 

(3303-414 ' e Ramal 9000) 

Tabela XVI - Nivel de Serviço Previsto para o Grupo Transbordo do Portal de Voz (3303-414 1 e 
Ramal 9000). 

Grupo de Atendimento ManutsnçaolProgramaçlo (Ramal 7000) 

lndice de Nivel de Serviço 

Grupo de Atendimento 2007 2008 2009 01 a 12 meses de contraio 13 a 24 meses de contrato 

Manu!etlÇãolProgralllaçAo 72,45% 78.09% 68.56% 85.00% 90,00% (Ramal 7000) 

Tabela XVII - Nivel de Serviço Previsto para o Grupo Manutenção/Programação - Ramal 7000. 

Sendo o Help Desk da Secretaria de Telecomunicações detentor do Selo 

de Ética do PROBARE Programa de Aulo-Regulamenlaçêo do Setor de 

Relacionamento com Clientes e Consumidores, caberá a contratada a manutenção 

desta certificação e a preparação da progressão de nivel previsto neste programa . 

H 
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SENADO FEDERAL 
Secretaria de Administração de Conlrataç.6es . SADCON 

Subsecretaria de Planejamento e Controle de Contratações· SSPLAC 

EMPRESA: A7 TELECOM L TOA. 

CNPJ: 05.221.579/0001·36 

PROCESSO ORIGINAL: 

PROCESSO REAJUSTE: 

PROCESSO DE PAGAMENTO: 

MODALIDADE: 

CONTRATO: 

DATA DA PROPOSTA: 24/312010 

DATA DA ASSINATURA: 

VIGÊNCIA: 

ANEXO 5 
Processo nO 002.007/09-6 

PLANILHA DE CUSTOS 

RESUMO GERAL 

VALOR ORIGINAL 

VALOR TOTAL 
CATEGORIAS QTDE 

UNITARIO MENSAL 

Atendcnle S" clt- Tel(:euml lll icm;óes pnra os Pos tos ue 
!\tendimento (PA) do I-Ielp-Desk 10 R$ 1.9Q<U3 R$ 29.993.18 

Supc rv isorcs de J Ielp-Dcsk , R$ 3.:) 13.8X R$ 7.027.76 

Técnico de ProcesS:lllle llto de Dados I 2 R$ 4 .388 . 16 R$ 8. 776.32 

Técn ico de PruCl.::ssmnento de Ondas I 4 R$ 4.388.1 6 RS 17 .552.6-1 

T otal rvle llsa l 18 R$ 63.350,00 

Total A nual R$ 760.200.00 

Calculado em: 27/4/2010 



SENADO FEDERAL 
Secretaria de Administração de Contratações - SADCON 
Subsecretaria de Planejamento e Controle de ContrataçOes • SSPLAC 

CATEGORIAS 

EMPRESA: A7 TEL.ECOM L.TDA. 
CNPJ: 05.221.579/0001-36 

PROCESSO ORIGINAL: 
PROCESSO REAJUSTE: 

PROCESSO DE PAGAMENTO: 
MODALIDADE: 

CONTRATO: 
DATA DA PROPOSTA: 24/3/2010 

DATA DA ASSINATURA : 
V1GENC1A : 

FATOR K 

QTDE Sa lá rio Base 

Atendcnl-l.'s JL: Telecomunicôções para os Postos de 
R$ 1.074.40 

Atendimento (PA) lÍul le lp·Desl.; la 
SUpCL"\'l~ores de f h . .'l p-Do:sk 2 R$ 1.389.88 
Téll.nico de Proce $~J.11lell tn de Dados I , R$ 1.925.91 
Tecnico de Prorcssilln': l1 lo de D"dus J 4 R$ 1.9:!5.9 1 
TOTAl MeNSAL IX RS" 15.079,"'") 

TOTAL ANUAL R$ 300.950 ,64 

VALORES OFERTADOS 

Custo Uni/ririo Proporção 
Fator K (Média 

ponderada) 

R$ 2.9Q9.33 2,79 16 3 27.91633 

RS 35 13.88 2528 19 5.05f>38 
R$ 4.388. 16 2.27849 4.55&9 7 
R$ ~. 3 8 8. 16 2.27849 9. 11 395 
R$ 63. '> 50.00 ~52600 2,.í91.11 
R$ 760.200.00 


