PODER LEGISLATIVO
SENADO FEDERAL

CONTRATON® () 2 q/no'ot

Que enfre si celebram, de um lado. o
SENADO FEDERAL e, do outro, a
empresa A7 TELECOM LTDA.

A UNIAO, por intermédio do SENADO FEDERAL, CNPJ n 00.530.279/0001-15,
doravante denominado SENADO ou CONTRATANTE, com sede na Praga dos Trés Poderes,
em Brasilia-DF, neste ato representado pelo seu Diretor-Geral, HAROLDO FEITOSA TAJRA, e
a empresa A7 TELECOM LTDA, CNPJ 05.221.579/0001-36, com sede a Rua Castro Alves,
n® 624 - Agua Verde, CEP 80240-270, — Curitiba (PR), telefax {41) 3312-8000, doravante
denominada CONTRATADA, neste ato representada por LINARIO MARCAL, RG n° 1975934-2
SSP-PR e CPF n® 359.516.999-91, resolvem celebrar o presente contrato, decorrente do Pregao
n°® 029/201C, homologado pelo Senhor Diretor Geral a fl. 1228 do Processo n°® 002.007/09-6,
incorporando o edital e a proposta apresentada pela CONTBATADA, fls. 1230/1234, a este
instrumento e sujeitando-se as partes as disposi¢des da Lei n 8.666, de 21 de junho de 1993,
dos Atos n° 24/98 e 29/03, ambos da Comissao Diretora do Senado e das seguintes clausulas:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente instrumento tem por objeto a prestagdao de servigos de execugio
indireta de operagao e suporte do Help Desk da Secretaria de Telecomunicagdes do
SENADO, de acordo com os termos e especificagdes constantes deste contrato e seus Anexos
1,2,3,4e5.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES

Sé&o obrigacdes da CONTRATADA, além de outras previstas neste contrato ou
decorrentes da natureza do ajuste:

| - manter durante a execugao deste contrato as condigdes de habilitacao e
qualificagao que ensejaram sua contratagao;

Il - apresentar copias autenticadas das alteragdes do ato constitutivo, sempre
que houver;

Il - efetuar o pagamento de seguros, tributos, encargos sociais, frabalhistas,
previdenciarios, comerciais, assim como quaisquer outras despesas diretas e/ou indiretas
relacionadas com a execugao deste contrato,

IV - efetuar o pagamento de eventuais servigos extraordinarios, por
empregado, respeitados os limites fixados pela legislagdo e Convengao Coletiva da Categona
sem onus para o SENADO; ' -
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SENADO FEDERAL

V - manter equipe técnica nas quantidades necessarias e adequadas ao
cumprimento de todas as tarefas e abrangéncia dos servicos e com a qualificagado minima
exigida no Anexo 2,

Vi - fornecer ao gestor deste conirato no prazo maximo de 10 (dez) dias
corridos da assinatura do contrato, para aprovagao:

a - relagac nominal dos profissionais que irdo operar em carater residente
no SENADO e dos que aluarao por intermedio de visitagdes e inspegdes sistematicas,
impressa e em midia digital, com as respectivas categorias, enderecgos e telefones residenciais
e celular, horario de trabalho, local de lotagdo, e comunicar toda e qualquer alteragao que
venha a ocorrer durante a execu¢do dos Servicos,;

b -"curriculum vitae” de todos os profissionais;

¢ - documentos necessarios a expedigdo de cracha pela Policia do
SENADO.

Vil - fornecer ao gestor deste contrato, no prazo maximo de 30 (trinta) dias
uteis da sua assinatura, atestados de bons antecedentes de todos 0s profissionais;

VIl - manter preposto para este contrato que ira representa-ia sempre que
for necessario; podendo, para a execucao dessa funcio, definir um funcionario dentre 05 da
equipe técnica residente no SENADO,

IX - manter seus empregados e prepostos uniformizados, fornecendo-lhes
uniformes e calcados, conforme especificacdes e quantidades estabelecidas no Anexo 1, no
prazo maximo de 30 (trinta) dias Uteis apos a assinatura deste contrato e 01(um) a cada ano,
vedado o desconto dos respectivos custos nos salarios;

X - fornecer a seus empregados equipamentos de protecao € seguranca do
trabalho, de acordo com a legislagao em vigor, exigindo-lhes o uso em servigo;

Xl - comunicar ao gestor deste confrato todas as ocorréncias anormais
verificadas na execugao dos servigos, relatando-as no Livro de Ocorréncias, com os dados e
circunstancias julgados necessarios ao relato e ao esclarecimento dos fatos, inclusive as faltas
ocorridas, sendo as folhas rubricadas pelas partes;

Xl - substituir o profissional por outro que atenda as mesmas exigéncias
feitas com relagao ao substituido. nos seguintes casos:

a.) falta justificada ou injustificada, bem come afraso ou saida antecipada
sem prévia autorizagao, no prazo maximo de 30 (trinta) minutes, a contar do inicio da jornada
definida para o servigo ou da ciéncia do afastamento,

b.) gozo de ferias;

c.) solicitagao do gestor deste contrato no caso de faita grave, e

d.) automaticamente, apos 3 (trés) adverténcias, devidamenie registradas
no livro de ocorréncias.

XIll - apresentar ac gestor a planilha de férias de seus empregados, com a
indicacac dos respectivos substitutos. -
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XIV - efetuar o pagamento aos profissionais alocados nos seguintes prazos:
a.) salario até o 5° dia atil do més subseqiiente a realizacdo dos servigos;

b.) o pagamento de custos de alimentacao e transporie até o 5° dia util do
més em referéncia;

b. 1 auxilio alimentagao, e

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

XV - selecionar, treinar e reciclar os profissionais que irao prestar os servigos
objeto deste contrato,

XVI - promover pelo menos 01 (um) curso anual de formagado, capacitacao,
treinamento. reciclagem, relagées interpessoais ou seguranca no trabaihc acs seus funcionarios
de acordo com a necessidade de cada categoria profissicnal e a critério do SENADO FEDERAL,
fora do expediente normal de trabalho, sem cuslto para os funcionarios;

XVII - A Convencao Coletiva de Trabalho gue regulamentara as atividades da
equipe técnica devera ser a celebrada entre o sindicatc laboral SINTTEL - Sindicato dos
Trabalhadores em Telecomunicagdes do Distrito Federal e ¢ e o sindicato patronal SINDIMEST-
DF — Sindicato da Industria de Instalagao e Manutencac de Redes, Equipamentos e Sistemas
de Telecomunicacdes do Distrito Federal,

XVIII - observar a legisiagao trabalhista, previdenciaria e convengao coletiva
de trabalho da respectiva categoria (celebrado entre o SINTTEL e o SINDIMEST-DF),
efetuando as anotacdes nas carteiras de trabalho, inclusive quanto a categoria profissional a ser
exercida;

XIX - entregar copia autenticada e reconhecida pela Superintendéncia
Regional do Trabalho/DF — SRTE/DF da Convencao Coletiva de Trabalho homologada pelo
Poder Judiciario celebrado entre os sindicatos laboral e patronal para o periodo de vigéncia do
contrato;

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

XX| - manter disciplina nos locais dos servigos e retirar o profissional com
conduta inconveniente;

XXI1 - manter seus profissionais identificados por intermédio de crachas, com
fotografia recente; expedidos pela Policia do Senado Federal;

XXIH - responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados,
das normas disciplinares e das crientacdes de seguranga, instruindo-0s quanto a prevengac de
incéndios nas areas do SENADO;

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

XXV - manter a Certificacdo do Help Desk da STELE com o Selo de Etica do
PROBARE - Programa de Auto-Regulamentagao do Setor de Relacionamento com Clienies e
Consumidores para as operagdes referentes ao objeto desta licitagao, em prazoe maximo de 06
(seis) meses, a partir da data de assinatura do contrato; i \
Y|
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XXV - realizar os servigos mesmo que efetuadas atualizacdes futuras no Help
Desk da STELE, bem como promover o treinamento necessario da equipe técnica, sem onus
adicional para 0 SENADO.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Os empregados incumbidos da execugiao dos
servigos ndoc terao qualguer vinculo empregaticio com o SENADO, sendo remunerados unica e
exclusivamente pela CONTRATADA e a ela vinculados

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA assume toda e qualquer
responsabilidade no que se refere a relagdo com seus empregados, inclusive quanto ao
fornecimento de auxilio-akmentacao, auxilio-transporte, assisténcia médica e demais obrigagdes
trabalhistas e previdenciarias, isentando o SENADO de qualquer responsabilidade solidaria.

PARAGRAFO TERCEIRO - Correra por conta exclusiva da CONTRATADA a
responsabilidade por guaisquer acidentes de frabalho e de execugado durante a vigéncia dos
servigos contratados.

PARAGRAFO QUARTO - A CONTRATADA responsabilizar-se-a por quaisquer
danos causados ao SENADO ou a terceiros por agdo ou omissdc de seus empregados e
prepostos decorrentes da execugao deste contrato,

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

PARAGRAFO SEXTO - Em nenhuma hipétese podera a CONTRATADA veicular
publicidade acerca do servi¢e a que se refere o presente contrato.

PARAGRAFO SETIMO - A CONTRATADA nao podera ceder os créditos, nem
subrogar direitos e obrigagdes deste contrato a terceiros.

PARAGRAFO OITAVO - Aplicam-se a este conirato as disposicées do Codigo de
Protegao e Defesa do Consumidor instituido pela Lei n® 8.078, de 11 de setembro de 1990.

CLAUSULA TERCEIRA - DO REGIME DE EXECUGAO

A CONTRATADA obriga-se a iniciar a prestagao dos servigos, no prazo
maximo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da assinatura deste contrato e a executa-los de
acordo com © estabelecido no Anexo 4, observadas as normas gerais atinentes a 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
prejuizos causados, sendo vedada a subcontratagao de empresas.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Para a execucgao dos servicos objeto deste contrato,
a CONTRATADA disponibilizara tantos profissionais guantos necessarios, nac implicando
aumento de custo para o SENADO.

PARAGRAFO SEGUNDO - A freqgiléncia dos empregados serd registrada
diariamente, em equipamento bioméirico (fornecido pela CONTRATADA) em 2 (duas) etapas,
no inicio e no final do expediente do profissional e controlada diariamente pela CONTRATADA,
que devera encaminhar relatorios diarios ao gestor deste contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO - A distribuicio dos empregados obedecera as
indicacdes constantes deste confrato e as crientagdes do gestor quanto ao seu detalhamento.

AV
| i
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PARAGRAFO QUARTO - As comunicagdes e entendimentos do gestor deste
contrato com a CONTRATADA serao feitos por intermédio de Livro de Ocorréncias, inciusive
as faltas ocorridas. sendo as folhas rubricadas pelas partes.

PARAGRAFO QUINTO - A jornada de trabalho dos profissionais referidos no
Anexo 4 podera ser alterada de acorde com as necessidades do servigo e por solicitagdo do
gestor.

PARAGRAFO SEXTO - Para servicos em horanos extraordindrios, inclusive
finais de semana e feriados, a empresa contratada, quando solicitado pela STELE, se obriga a
disponibilizar uma equipe com numero de profissionais suficiente para a execu¢do dos servigos
solicitados, sem onus para c SENADO.

PARAGRAFO SETIMO - Todos 0s servigos serdo executados diretamente e sob
a orientacao e comando da CONTRATADA por intermédio de seu preposto.

PARAGRAFOQ OITAVO - A CONTRATADA cumprira orientagao complementar do
gestor do contrato quanto a execugao & horario de realizacac dos servigos

PARAGRAFO NONO - A CONTRATADA devera observar a obediéncia, por
parte de seus profissionais, aos seguintes padrdes de conduta:

a.) apresentar-se uniformizado(a) e com asseio;
b.} ser discreto{a) e cortés;

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

d.) guardar sigilo de todas as informagées a que tiver acesso,
e.) obedecer a padrdes de atendimento estabelecidos pela STELE;

f.) prestar os servicos deniro dos parametros e rotinas estabelecidos,
observadas as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagao.

PARAGRAFO DECIMO - Ao SENADO nao cabera qualquer nus pela rejei¢ao
dos materiais ou servigos considerados inadequados pelo gestor.

CLAUSULA QUARTA - DO PREGO E DA FORMA DE PAGAMENTO

PARAGRAFO PRIMEIRO - O SENADO pagara a CONTRATADA, pelo servico
objeto deste contrato, respectivamente, o valor mensal de R$ 63.350,00 {sessenta e trés mil,
trezentos e cinglenta reais), nao sendo, em nenhuma hipotese, permitida a antecipagao de
pagamentos por servicos nao executados ou executados de forma incompleta.

PARAGRAFO SEGUNDO - O prego global do presente contrato para o periodo
de 12 (doze) meses consecutivos & de R$ 760.200,00 (setecentos e sessenta mil e duzentos
reais), compreendendo fodas as despesas e custos diretos e indiretos, necessarios a perfeita
execucao deste contrato, observada a legislacao trabalhista, previdenciaria, tributaria e
convengao coletiva de trabalho.

PARAGRAFO TERCEIRO - Os pagamentos seréo efetuados mensalmente, por
intermeédio de depdsito em conta bancaria da CONTRATADA, mediante o recebimento da nota
fiscal-fatura, em 2 {duas) vias, com a discrimina¢ao dos servi¢os, cuja data de emissdo nao
podera ser anterior a do ullimo dia do més vencido.

V1
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PARAGRAFO QUARTO - O pagamento sera efetuado apds realizada a
avaliagao dos servigos, conforme o estabelecido nos itens 1.6 e 1.7 do Anexo 4
(Especificagdes).

PARAGRAFO QUINTO - A primeira nota fiscal-fatura a ser apresentada tera
como periodo de referéncia o dia de inicio da prestacao dos servigos e o ultimo dia desse més,
e as notas fiscais-fatura subsequentes terdao como referéncia ¢ periodo compreendido entre o
dia primeirc e o ultimo dia de cada més.

PARAGRAFQO SEXTO - Os pagamentos seraoc efetuados com prazo nao
superior a 30 (trinta) dias a contar do recebimento da nota fiscal-fatura, condicionados a
apresentagao de.

| - Prcva de quitagao da folha de pagamento especifica deste contrato,
relativamente ao pericdo constante da nota-fiscalifatura apreseniada, a ser emifida pela
instituicdo bancaria que efetuar o crédito em conta corrente dos empregados dos valores
referente tanto a remuneragdo mensal quanto ao 13° salario, conforme o caso, contendo o
nome do funcionaric e o valor do crédito promovido:

Il - Guias de Recolhimento do FGTS e Informagoes a Previdéncia Social —
GFIP e das Guias de Relagdo de Empregados (GRE); bhem como, de regularidade com o
Instituto Nacional do Seguro Social (CND) e com o Fundo de Garantia por Tempo de Servigo —
FGTS (CRF), e, ainda, a Certiddo Conjunta Negativa de Débitos de Tributos e Contribuigdes
Federais;

lll - comprovagac emitida pelo orgao gestor do Fundo de Garantia por
Tempo de Servico do recolhimento individualizado especifico deste contrato, por empregado,
do més anterior ao da prestacao dos servi¢os;

IV - comprovagdo emitida pela DATAPREV do Cadastro Nacional de
Informacgdes Sociais - Remuneragoes do Trabalhador ou CNIS - Informagdes Trabalhistas e
Beneficiarias: Consulta Integrada as Informagbes do Trabalhador, individualizado por
empregado, do més anterior ac da prestagao dos servigos;

V - espelho da folha de pagamento dos empregados a servico do SENADO
especifica deste contrato;

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

VIl - comprovante de prestagao da garantia prevista na clausula oitava deste
contrato.

PARAGRAFO SETIMO - A falta de qualquer empregado, sem a reposigao
prevista no inciso Xl da clausula segunda, implicara desconto automatico de 1/30 (um trinta
avos) do valor unitario mensal da categoria, por dia, sem prejuizo da incidéncia da multa
contratual prevista na clausula décima.

PARAGRAFO OITAVO - As eventuais despesas bancarias decorrentes de
fransferéncia de valores para outras pragas ou agéncias sao de responsabilidade da
CONTRATADA.

PARAGRAFO NONO - Havendo vicio a reparar em relagdo a nota fiscal

apresentada ou em caso de descumprimento pela CONTRATADA de obrigagao contratual, o

prazo constante do paragrafo sexto desta clausula sera suspenso até que haja reparagao do
vicio ou adimplemento da obrigagao. _
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PARAGRAFO DECIMO - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde
que a CONTRATADA nac tenha concorrido de alguma forma para tanto, fica convencionado que
0s encargos moratorios devidos pelo CONTRATANTE, entre o término do prazo referido no
PARAGRAFOQ SEXTO e a data do efetivo pagamento da nota fiscal/fatura, a serem incluidos em
fatura propria, serac calculados por meio da aplicagao da seguinte formula: EM =1 x N x VP,
onde:

EM = Encargos Moratorios;

N = Numero de dias enfre a data prevista para o pagamento e a do efetivo
pagamento,

VE = Valer da parcela em atraso,
| = indice de compensagio financeira = 0,00016438, assim apurado:
[=1/3651=6/100/365 | =0.00016438

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

CLAUSULA QUINTA - DA REPACTUAGAO

A repactuacao deste contrato € permitida, desde que observado © interregno
minimo de um ano, a contar da data limite para a apreseniagao da proposta ou da data do
orgamentc a que a proposta se referir, admitindo-se comeo termo inicial a data do acordo,
convencgao ou dissidio coletivo de trabatho vigente a epcca da apresentagao da proposta,
quando a maior parcela do custo da contratagcac for decorrente de mao-de-obra e estiver
vinculado as datas-base destes instrumentos.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Quando a contratacdo envolver mais de uma
categoria profissional, com datas-base diferenciadas, a data inicial para a contagem da
anualidade sera a data-base da categoria profissional que represente a maior parcela do custo
de mao-de-obra da contratagao.

PARAGRAFO SEGUNDO - Nas repactuacdes subseqiientes a primeira, a
anualidade sera contada a partir da data da ultima repactuagdo ocorrida.

PARAGRAFO TERCEIRO - A repactuacdo serd precedida de solicitagdo da
contratada, acompanhada de demonstragdo analitica da alteragdo dos custos, por meio de
apresentacao da planilha de custos e formagao de pregos e do novo acordo ou convengao
coletiva que a fundamenta, devendo ser ohservada a adequagao aos pregos de mercado.

PARAGRAFO QUARTO - E vedada a inclusao, por ocasido da repactuacao. de
beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatorios por for¢ga de
instrumento legal, sentenga normativa, acordo coletivo ou convengao coletiva.

PARAGRAFO QUINTO - Os efeitos financeiros da repactuagac serdo devidos
somente a partir da data de assinatura do respectivo termo aditivo, admitindo-se a retroagao dos
efeitos exclusivamente quando a repactuacdo envolver revisao do custo de mao-de-obra e
estiver vinculada a instrumento legal, acordo, conven¢ao ou senten¢a normativa que contemple
data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensacado do
pagamento devido, assim como para a contagem da anualidade em repactuagoes futuras.

PARAGRAFO SEXTO - A Administragdo podera prever o pagamento retroativo
do periodo que a proposta de repactuagao permaneceu sob sua analise, por meio de Termo de
Reconnecimento de Divida, devendo esse periodo ser contado como tempo decorrido para finsg
de contagem da anualidade da proxima repaciuagao.
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PARAGRAFO SETIMO - Desde que acordada entre as partes, o valor contratual
do objeto da repactuacac podera ter sua vigéncia iniciada em data futura, sem prejuizo da
contagem de periodicidade para as proximas concessoes.

CLAUSULA SEXTA - DOS ACRESCIMOS E DAS SUPRESSOES

A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condigées contratuais, os
acrescimos ou supressoes até o limite legal estabelecido no art. 65. inciso Il, §§ 1° e 2°, da Lei
n° 8.666/93.

CLAUSULA SETIMA - DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS

As despesas decorrentes do presente contrato correrdo a conta da dotagdo
orcamentaria classificada como Programa de Trabalhe 000040 e Natureza de Despesa 33%037,
tendo sidc empenhadas mediante a Nota de Empenho n® 2010NEQ01631 de 22 de abril de
2010.

PARAGRAFO UNICO - Para os exercicios futuros, o SENADO emitira notas de
empenho indicando a dotacao or¢amentaria a conta da qual correrdo as despesas,
independentemente de celebragao de termo aditive.

CLAUSULA OITAVA - DA GARANTIA

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

| - caug@do em dinheiro ou em titulos da divida publica, devendo estes ter
sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagao e
de custodia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados peles seus valores
econdmicos, conforme definido pele Ministério da Fazenda;

Il - seguro-garantia; e
Il - fianga bancaria.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA devera efetivar a prestacao da
garantia e apresentar o comprovante respectivo na data de assinatura do instrumento contratual.

PARAGRAFO SEGUNDO - A garantia sera recalculada, nas mesmas condigées
e proporgdes, sempre que ocorrer modificagao no valor deste contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO - No caso de vencimento, utilizacio ou recalculo da
garantia, a CONTRATADA tera o prazo de dez dias corridos, a contar da data do fato, para
renova-la ou complementa-la.

PARAGRAFO QUARTO - Quando se tratar de depésito caucionado, a garantia
devera observar o disposto no Decreto-lei n® 1.737, de 20 de dezembro de 1979 e orientagdo
do SIAFI, que determinam devam ser as garantias prestadas em dinheiro, nas licitagdoes
publicas, depositadas na Caixa Econdmica Federal — CEF, em conta expressamente indicada
pela adjudicataria. :
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PARAGRAFO QUINTO - Se a garantia for prestada por Seguro Garantia, a
apolice devera conter clausula expressa de cobertura de multas e penalidades contratuais
impostas ao Tomador, similar ao texto que segue; "Esta garantia da cobertura ao pagamento
das multas e penalidades contratuais impostas ao Tomador”.

PARAGRAFO SEXTO - Se a garantia for prestada em titulos da divida pubtica,
sua aceitagao sera condicionada a atestacdo de sua validade e exigibilidade pelo 6rgao
competente das fazendas federal, estadual e municipal respectivas, conforme o caso, cabendo a
contratada o pagamento das custas das pericias que se fizerem necessarias para comprovacao
da validade desse titulo.

PARAGRAFO SETIMO - A garantia sera liberada apds a execugao plena deste
contrato, no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, de acordo com a legislagao em vigor.

CLAUSULA NONA - DA FISCALIZAGAO

Cabera aos gestores Jeova Dantas de Jesus, Matricula n°® 54772 e Jacson
Gongalves de Medeiros, Matricula n® 50810, designades na forma do disposto no Ato n® 4004 de
2009 de Diretor-Geral, promover todas as agdes necessarias ao fiel cumprimento deste contrato,
observado o disposto ne Ato da Comissao Diretora n® 2, de 2008

CLAUSULA DECIMA - DAS PENALIDADES

Pelo atraso injustificado na execucac deste contrato ou pela sua inexecugao total
ou parcial, a CONTRATADA ficara sujeita as seguintes penalidades.

| - adverténcia;
Il - multa:

Il - suspensao temporaria do direito de participar de licitagao e impedimento
de

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

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

V - declaracao de inidoneidade para licitar ou coniratar com a administragao
publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigao ou até que seja promovida a
reabilitacao perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre
que a CONTRATADA ressarcir ao SENADO o0s prejuizos resultantes e apos decorrido o prazo
da sancao aplicada com base no inciso anterior.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Sem Prejuizo das sangdes previstas nos incisos |l e
V desta Clausula, com fundamento no art. 7° da Let n® 10.520/02, a CONTRATADA ainda
podera ser impedida de licitar e contratar com a Uniao, Estados, Distrito Federal e Municipios e
descredenciada no SICAF e no cadastro de fornecedores do SENADO pelo prazo de ate 05
{(cinco) anos, garantido ¢ contraditorio e a ampla defesa, sempre que ocorrer alguma das
seguintes hipdteses:

| — apresentar documentacao falsa; AW
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Il — fraudar a execugao do contrato;
Il — comportar-se de modo nidéneo:;
IV - fazer declaracao falsa;

V — cometer fraude fiscal

PARAGRAFO SEGUNDO - A ocorréncia de alguma das hipéteses constantes do
paragrafo anterior enseja a rescisao unilateral do contrato, sujeitando-se a CONTRATADA a
multa de 10% (dez por cento) sobre o valor global do contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO - Decorride o prazo previsto para o inicio da execucao
deste contrato sem a prestagao dos servigos sera aplicada multa diaria de 0,1% (um décimo por
cento) sobre o valor global deste contrato aié o limite de 30 (tinta) dias.

PARAGRAFO QUARTO - Durante o periodo de 30 (trinta) dias previsto no
paragrafo anterior, a critérioc do SENADO. este contrato podera ser rescindido, sem prejuizo das
demais sang¢des.

PARAGRAFO QUINTO - Transcorrido o prazo de 30 (trinta) dias previsto no
paragrafo terceiro, sem o inicio da prestacdo de servigos, sera aplicada cumulativamente a
multa de 10% (dez per cento) sobre o valor global do contrato, sem prejuizo das demais
sangdes administrativas previstas nesta clausula.

PARAGRAFO SEXTO - Pelo descumprimento das obrigagcdes contratuais ou
execucdo insatisfatoria dos servigos, omissac e outras faltas, a CONTRATADA ficara sujeita a
multa, em percentuais definidos nos quadros a seguir, incidente sobre o valor contratual mensal
vigente, sem prejuizo das culras sangoes previstas em ler:

GRAU 1
0,2% (dois décimos por cento)
ITEM INFRAGAOQ

1 Deixar de fornecer ao gestor deste contrato relagao nominal, em meio magnético. e
curriculos dos profissionais no prazo estabelecido, por ocorréncia

2 Deixar de observar as determinagdes do SENADO gquanto a permanéncia e
circulagao de seus profissionais nos prédios, por ocorréncia.

3 Deixar de manter seus profissionais identificades, uniformizados e calgados
adequadamente, por empregado € por dia.

4 Deixar de manter a disciplina nos locais dos servigos e nao retirar o profissional com
conduta julgada inconveniente, por empregado e por dia.

5 Deixar de apresentar copia auienticada do ato constitutivo, sempre que houver
alteracao, por ocorréncia.

6 Veicular publicidade acerca dc servigo a que se refere o presente contrato, por
ocorréncia.

T Deixar de prestar a garantia contratual prevista na clausula oitava.

GRAU 2
0,4% (quatro décimos por cento)
ITEM INFRAGAO

8 Deixar de apresentar registro diario de frequéncia e pontualidade de seus
profissionais, por dia.

9 Deixar de cumprir orientagao do gestor quanto a execucgdo dos servigos, por
ocorréncia.
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10 Deixar de atender a convocacao do gestor para prestagao de servigos em horario e
dia extraordinarios, por ocorréncia.
11 Deixar de comunicar ao gestor e de registrar no Livro de Ocorréncias as
anormalidades verificadas na execucao dos servicos, por ocorréncia.
12 Manter profissional nao qualificado em servigo, por empregado e por dia
I . GRAU 3 y
0,8% (oito décimos por cento)
| ITEM INFRAGAO
Deixar de cumprir as exigéncias relativas a higiene e seguranga do trabalho e as
13 normas disciplinares e orientagdes de seguranga e de prevengao de incéndios, por
ocorréncia.
Atrasar ou deixar de executar, injustificadamente, servico especificado, por
14 ccorréncia.
Deixar de fornecer a seus empregados equipamentos de proteg@o e seguranga do
15 trabalho, de acordo com a legislagdo em vigor exigindo-lhes o uso em servigo, por
ocofréncia.
— 1
GRAU 4
o 1,6% (um virgula seis décimos por cento)
ITEM | INFRACAO
16 Deixar de observar a legislacao trabalhista e previdenciaria, por empregado e por
mes.
GRAU 5
| 3,2% (trés virgula dois déecimos por cento)
_ITEM | ~ INFRAGAO i
17 Interromper a realizacao dos servigos, por dia de paralisagao.
18 Deixar de efetuar aos seus profissionais os pagamentos de hora extra.
19 Nao fornecer auxilio-transporte aos seus empregados, por dia.
20 Nao fornecer auxilio-alimentagao aos seus empregados, por dia.
21 Deixar de manter durante a execugao do contrato as condigdes que ensejaram sua
contratacao, por ocorréncia
Deixar de efetuar o pagamento de obrigagées trabalhistas, seguros, encargos
22 previdenciarios, fiscais e sociais, bem assim como todas as despesas diretas efou
| indiretas relacionadas a execucgao do contrato, por dia.
Deixar de fornecer ao gestor do contrato os documentos exigidos nos incisos VI e Vil
23 da clausula segunda deste contrato, por empregado e por dia.
Deixar de indenizar 0 SENADO ou terceiros no caso de danos causados por seus
24 empregados ou prepostos em razao da execugao do presente contrato, por
ocorréncia.
| Deixar de entregar copia autenticada e reconhecida pela Superintendéncia Regional
do Trabalho/DF — SRTE/DF da Convencao Coletiva de Trabalho homologada pelo
25 | poder Judiciario celebrado entre os sindicatos laboral e patronal para o periodo de

vigéncia do contrato.

PARAGRAFO QUINTO - Para os casos de infracao contratual nao previstos nos

paragrafos anteriores, 0 SENADO aplicard multa, a ser fixada entre os Graus 1 a 5, em razao da
gravidade apurada.

Y IJ'L'.ill
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PARAGRAFO SEXTO - Além das multas previstas nos paragrafos anteriores,
este contrato podera ser rescindido unilateraimente nos termos do paragrafo quinto da clausula
décima primerra. ficando ainda a CONTRATADA sujeita & multa correspondente a até 10% (dez
por cento) do valor global deste contrato, fixada, a critério do SENADO, em fungéo da gravidade
apurada.

PARAGRAFO SETIMO - A multa aplicada, apés regular processo administrativo
e garantido o direito de ampla defesa, sera descontada das faturas emitidas pela
CONTRATADA.

PARAGRAFO OITAVO - Nio ocorrendo quitagdo da multa, na forma do
paragrafo anterior, sera o valor remanescente descontado da garantia ou, em Ultimo caso,
cobrado judicialmente.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA RESCISAQ

A inexecucao total ou parcial desie contrato enseja a sua rescisdo, conforme
disposto nos artigos 77 a 80 da Lei n.° 8.666/93.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A rescisao deste contrato se dara por ato unilateral e
escrito do SENADO, nos casos enumerados nos incisos la Xl e XVII do artigo 78 da Lei n°®
8.666/93.

PARAGRAFO SEGUNDO - A rescisao podera ocorrer ainda da seguinte forma:

| - amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo da
licitagao, desde que haja conveniéncia para 0 SENADO; ou

Il — judicial, nos termos da legislacao.

PARAGRAFO TERCEIRO - A rescisdo administrativa ou amigavel devera ser
precedida de autorizacdo escrita e fundamentada da autoridade competente do SENADO.

PARAGRAFO QUARTQ - Os casos de rescisdo contratual deverdo ser
formalmente motivados nos autos do processo, assegurado o contraditorio e a ampla defesa.

PARAGRAFO QUINTO - Ao SENADOQ é reconhecido o direito de rescisao
administrativa, nos termos do artigo 79, inciso |, da Lei n® 8.666/93, aplicando-se, no que
couber. as disposi¢oes dos §§ 1° e 2° do mesmo artigo, bem como as do artigo 80 da referida
lel.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA VIGENCIA

O presente contrato tera vigéncia por 12 (doze} meses consecutivos, a partir da
data de sua assinatura, podendo ser prorrogado por iguais pericdos, até o limite de 60
(sessenta) meses, a critério das partes e mediante termo aditivo, observado o artige 57. II, da
Lei n® 8.666/93.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Caso as partes nao se interessem pela prorrogagao
deste contrato, deverao manifestar sua vontade, no minimo, 20 {noventa) dias antes do término
da vigéncia contratual
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PARAGRAFO SEGUNDO - Toda prorrogacao de prazo devera ser justificada por
escrito e previamente autorizada pela autoridade competente.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DO FORO

Fica eleito o foro da Justiga Federal em Brasilia-DF, com exciusdo de qualquer
outro, para dirimir guestoes decorrentes do cumprimento deste contrato.

Assim ajustadas, firmam as pares o presente instrumento, em duas vias, na
presencga das testemunhas adiante nomeadas, que tambem o subscrevem.

Brasilia, -.¢ de - de 2010
/,-f"_"-*/:-".... fl‘:"—'{ ‘:-._.._— "--._' g,
HAROLDO FEITOSA FAJRA

DIRETOR-GERAL SENADO FEDERAL

M I\M’:

LINARIO MARC
REPRESENTANTE CONTRATADA

/J ) /

T_,’iﬂ,?k%é/“/ j |

7/ DIRETOR DA SSPLAC DIRETOR DA SADCON

1SSPLACSECONSEFCON 201SENADOAMINUTACONTRATONT Telecom (Help Desk ) DG2007 (490 doe
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ANEXO 1

(Processo n® 002.007/09-6)

UNIFORME

» 03 (trés) calgas sociais:

MASCHLING *05 (cinco) camisas sociais manga
longa:;

* 02 (dois) pares de sapatos em couro;
* 01 (cinto) cinto, em couro;

* 05 (cinco) pares de meia;

» 03 (trés) gravatas.

= 04 (guatro) terninhos:

FEMININO = 05 (cinco) blusas;

= 02 (dois) pares de sapatos em couro.

Observagoes:

* todos 0s modelos e cores de uniformes deverao ser aprovados pelo gestor do
contrato;

= todos os uniformes deverao ser de primeira qualidade.
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ANEXO 2

(Processo n® 002.007/09-6)

QUALIFICAGAO MINIMA EXIGIDA DA EQUIPE TECNICA

1. Atendente de Telecomunicagdes para os Postos de Atendimento do Help Desk
a -Escolaridade minima: Nivel Médio Completo;,

b -Experiéncia profissional na fungao ou similar em atendimento de Call Center, Help Desk
e/ou Central de Atendimento;

¢ -Clareza e objetividade tanio na linguagem escrita quanto na falada, boa dic¢ao e audicao,
d -Capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos rotineiros:

e -Capacidade comportamental para agir com caima e tolerancia, nao se desestabilizando
frente a situagoes que fujam da sua rotina;

f -Conhecimento de rotinas de manutengao de telecomunicagdes;

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

h -Conhecimento das Normas PROBARE - Selo de Etica;

i -Experiéncia na atividade de atendimento a usuario per telefone.

2. Supervisor de Help Desk

a -Escolaridade minima: Nivel Médio Completo;

b -Experiéncia profissional na fun¢ao, ou similar ou em atendimento de Call Center, Help
Desk e/ou Central de Atendimento de no minimo 02 (dois) anos, comprovado em CTPS;

¢ -Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa dicgao e audi¢ao;

d -Habilidade de gerenciamento, monitoragdo, organizagao, controle, lideranga, solugao de
problemas, desenvolvimento de eguipe e relacionamento pessoal;

e -Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, nac se desestabilizando
frente a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho;

f -Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;

g -Conhecimento de normas e rotinas de manutencao de telecomunicagées;

h -Conhecimento de Microsoft Windows XP e/ou posterior, Microsoft Word 2003 efou

posterior, Microsoft Excel 2003 e/ou posterior. Microsoft Access 2003 e/ou posterior
(banco de dados) e internet;
i -Conhecimento das Normas PROBARE — Selo de Etica; [

WV

j -Experiéncia na atividade de atendimento a usuario por telefone.
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3. Técnico de Processamento de Dados |

a -Escolaridade minima: Nivel Superior Completo,

b -Clareza e objetividade tanto na linguagem escnta guanto na falada, boa dicgao e audigao;
¢ -Habilidade de gerenciamento, monitoragao, organizagao, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento pessoal;

d -Capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, nao se desestabilizando
frente a situacdes que fujam da sua rotina de trabalho;

e -Dinamismo na busca de solugbes para melhoria da qualidade dos servigos:
f-Conhecimento da arquitetura de centrais de atendimento e dos componentes que as integram:
g -Conhecimento de normas e rotinas de manutencao de telecomunicagoes;

h -Conhecimento de instalacao, configuragao e solu¢ao de problemas basicos
em plataformas Microsoft Windows XP efou posterior, Microsoft Word 2003 e/ou posterior,
Microsoft Excel 2003 e/ou posterior, Microsoft Access 2003 elou posterior (banco de
dados) e internet;

i -Conhecimento no uso de comandos SQL;

j -Conhecimento das Normas PROBARE - Selo de Etica;
k -Experiéncia na atividade de atendimento a usuario per telefone.

4. Técnico de Processamento de Dados |1

a -Graduacao de nivel superior em Ciéncia da Computagado, Engenharia da Computagao,
Tecnologia da Informacgdo, Analise e Desenvolvimento de Sistemas. Engenharia de
Produc¢ao, Engenharia de Sistemas ou em

qualquer outro curso na area de Informatica em instituicado de ensino superior reconhecida
pelo Ministério da Educacgao;

b -Dinamismo na busca de solugbes para melhoria da qualidade dos servigos;

¢ -Conhecimente da arquitetura de centrais de atendimento e dos componentes que as
infegram;

d -Conhecimento de normas e rotinas de manutencao de telecomunicagées;

e -Conhecimento de instalacdo, programacao, configuragao e sclugao em piataformas Microsoft
Windows XP e/ou posterior, Microsoft Word 2003 e/ou posterior, Microsoft Excel 2003 efou
posterior, Microsoft Access 2003 e/ou posterior (banco de dados), SQL 2000 Server e
internet;

f - Experiéncia na utilizacdo de ferramentas computacionais € ambientes tais como. Plataforma
Visual Studio VB — ASP, “.NET", eclipse, Java e ORACLE;

g -Experiéncia em suporte e desenvoivimentes de software;
h -Conhecimento de administracao de redes e operagao de bancos de dados;
i - Conhecimento das Normas PROBARE — Selo de Elica; i

j - Conhecimento na area de documentagao de software.
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ANEXO 3
(Processo n® 002.007/09-6)

PERFIL DOS SERVICOS

1. Atividades desenvolvidas

O Servigo de Controle Técnico — SECT é o orgao responsavel pelo

Help Desk da Secretaria de Telecomunicagdes — STELE.

As atividades desenvolvidas no Help Desk da Secretaria de

Telecomunicagdes s$30:

1. Atendimento do numero principal do Senado Federal;
. Atendimento da Lista Interna do Sistema Telefonico do Senado Federal:

3. Registro das solicitagdes de abertura das Ordens de Servigo de

manutengao/programacao do Sistema Telefénico demandadas pelo

atendimento de ramal especifico:;

. Registro das solicitagbes de abertura das Ordens de Servico de

manutencao/programagadoc do Sistema Telefonico demandadas pelo
Servigo de Atendimento ao Usuario/STELE;

Registro das solicitagcées de abertura das Ordens de Servigo de
manutencao/programacao do Sistema Telefénico demandadas por

documentos do Senado Federal;

. Controle, disponibilizagao e distribuigdo das Ordens de Servigo as equipes

técnicas da STELE;

. Atualizacdo de Banco de Dados com os dados provenientes das baixas

das Ordens de Servigo;

8. Atualizagao do arquivo de Ordens de Servigo;

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

do Senado Federal,

10. Administragéo dos dados para atualizagoes do Guia Telefénico na Intranet;

11. Administragac dos dados para atualizagdes do Portal do Sistema de Auto-

Atendimento;

12. Administragcao das atualizagées do Banco de Dados do Sistema Telefénico- _ |

do Senado Federal.
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O Servigo de Suporte de Telecomunicagoes e Teleinformatica/STELE

€ 0 orgao responsavel pelo suporte a operagao do Help Desk, que consiste em

manutengoes corretivas e evolutivas, executando:

. Suporte ao Banco de Dados para o atendimento do nimero principal do

Senado Federal;

. Suporte ac Banco de Dados de atendimento da Lista Interna do Sistema

Telefonico do Senado Federal;

. Suporte a programagao do Sistema e do Banco de Dados de abertura das

Ordens de Servigo de manutengao dos terminais telefénicos do Senado

Federal;

. Suporte a programacao do Sistema e do Banco de Dados de

Gerenciamento do cadastro de terminais e usuarios do Sistema Telefonico
do Senado Federal;
Suporte a programagdo do Sistema e do Banco de Dados de

Administragcao das atualiza¢tes do Guia Telefdonico na Intranet;

. Suporte ac Banco de Dados de Adminisiragao das atualizagdes do Portal

do Sistema de Auto-Atendimento:;

7. Execucao de tarefas correlatas as atualizagées de sistemas da STELE;

. Suporte aos seguintes oOrgacs técnicos da  Secrefaria  de

Telecomunicagées - STELE para acesso as informagdes das ordens de
servico a serem execufadas:

e SEARTE - Servigo de Administracdo da Rede
Telefénica;

2 SECOTE - Servico de Comutacace Telefénica;
3 SEAUS- Servigo de Atendimente ao Usuario;
4, SETM — Servigo de Telefonia Movel;

5 SETETE — Servigo de Telex e Telefax.

2. Configuragao de equipamentos para atendimento

Para atender a demanda de operacao do Help Desk, o Servigo de

Controle Técnico/STELE tem a sua disposicdo a seguinte configuragao de

equipamentos para atendimento:

08 (oito) posigdes de atendimento automatico com reconhecimento de voz — .
Sistema de Auto-Atendimento (Portal de Voz),

07 (sete) estacdes de atendimento manuais; M
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- 01 (uma) estagado de Supervisor;
IV - 01 (uma) estagao de Tecnico de Processamento de Dados |;
V - 02 (uma) estagdo de Digitalizagdo de Documentos.

Para atender a demanda de suporte do Help Desk, o Servigo de Suporte
de Telecomunicagoes e Teleinformatica/STELE tem a sua disposicéo:;

I - 04 (quatro) estagdes de Tecnico de Processamento de Dados 1.

3. Estatistica de atendimento

3.1 Atendimentos Realizados

Atendimentos e procedimentos realizados no Help Desk da Secretaria
de Telecomunicag6es/STELE, para o periodo de 01/03/2007 a 18/05/2009, € mostrado
na Tabela i:

Descrigdo das Atiwda.?:l:c [:’e:zr::g;:g:: pelos Atendentes de 2007* 2008 2.009°
Abertura de Ordens de Servigo 16.921 16.905 13.260
Baixa de Ordens de Servigo 17.006 16.882 13233
Chamadas registradas para Solicitagdes de Servigos Ramal 7000 15179 12399 7643
Chamadas registradas para o Portal de Aule Alendimento 2303-4141 102.277 63571 39.777
Chamadas registradas para a Lista Interna Ramal 9000 5713 5986 3.364
Acessos ao Guia Telefdnico na Intranel 42,196 64285 34562

* dados registrados entre 01/03/2007 e 18/05/2009
Fonte: Sistema de Gerenciamento e Informagoes do Sislema Telefonico do Senado Federal e Sislema de Auto-
Alendimento,

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

3.1.1 Dos Atendentes de Telecomunicagoes

Uma parte das atividades desenvolvidas pelo Help Desk da Secretaria de
Telecomunicagdes/SENADO pode ser mensurada pelos registros armazenados em
seus sistemas, descritos nas tabelas a seguir. Essas tabelas contemplam a analise

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

Essas atividades s&o desenvolvidas por dois grupos de Atendentes de
Telecomunicagdes que atendem as demandas de manutencao/programacao e
transbordo do Portal de Voz. As demandas de manutencao/programacdo sao

registradas por meio de Ordens de Servigo, enquanto que as do transbordo do Portal de N

—_

Voz sdo registradas no Sistema de Auto-Atendimento.

|‘\‘.\
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Aléem destas atividades, o Help Desk executa a digitalizacdo e
arquivamento de documentos e outras mais complexas, como pesquisas nos bancos de
dados, elaboracao de relatorios, conferéncia e teste do sistema de auto-atendimento
(ramal G000 e 3303-4141) e do Guia Intranet, dentre outras atividades correlatas.

O atendimento das chamadas para o numero 3303-4141 e para o ramal
2000 é feito automaticamente por um sistema eletrénico de atendimento (Portal de Voz),
com transbordo das chamadas nao resolvidas para 0s postos de atendimento do Help
Desk.

Na Tabela |l verifica-se que quando o Sistema de Auto-Atendimento
(Portal Eletronico de Voz para os numeros 3303-4141 e 9000) esta ativo, 33% (trinta e
trés por cento) das chamadas, em meédia, sdo enviadas ao Atendente de

Telecomunicagoes.

Atividades Desenvolvidas pelos Atendentes de Telecomunicagoes do Help Desk
COM Auxilio do Auto-Atendimento (Portal Eletronico de Voz para os niimeros
3303-4141 ¢ 2000)

Qtde. de Registros Oferecidos Qtde. de Registros e Tarefas
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

atendimente de manulengao/programacaoc 11.341 10.987 6.178 11.341 10.987 6.178
ramal 7000

Chamadas Registradas para o Transbordo 2 &7 - A

do Portal 33034141 102.277 62571 3977 34032 19.730 13.550
Chamadas registradas para o Transbordo i ey %

da Lista Interna Ramal 9000 St e e 1208 1.000 oo
Pesquisas ao Guia Telefonico na Intranel 42 196 64 285 31059 0 0 0
Abenura de Ordens de Servico 16.921 16 905 13.260 16 921 16.905 13.260
Baixa de Ordens de Servico 17 008 16.882 13.232 17.006 16 882 13.233

‘Peniodo de 01/03/2007 a 18/05/2008.
Fonle Sistema de Gerenciameanto e Informacdes do Sislema Telefdnico do Senado Federal e Sistema de Aulo-Atendimento.

Tabela Il - Quantitativo das atividades execuladas com auxilio do Portal.

A atividade de Abertura de Ordens de Servigo engloba o atendimento e o
tratamento das solicitagdes de manutengao/programacao dos terminais telefénicos

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 servico, o que demanda maior tempo

de pausa entre os atendimentos.

A atividade de Pesquisas ao Guia Telefoénico na Intranet nao tem atuagao
direta dos Atendentes de Telecomunicagdes. A sua atuacéo consiste na atualizagéo do

banco de dados que atende ao servigo.

Quande o Sistema de Auto-Atendimento (Portal Eletronico de Voz para os
numeros 3303-4141 e 9000) nao esta ativo, todas as chamadas serdo tratadas
diretamente pelos Atendentes de Telecomunicag¢des do Help Desk.

Os dados analisados referem-se ao periodo de 01 de margo de 2007 a 18
de maio de 2009, totalizando 561 dias uteis, distribuidos conforme a Tabela lll.

Cadigo Dia da Quantidade
de Dia Semana de Dias
2 Segunda-Feira 114
3 Ter¢a-Feira 110
4 Quana-Feira 115
5 Quinta-Feira 11
5 Sexta-Feira 111
Total de Dias 561

Tabela Il - Totais Dias Uteis de Registros do Help Desk

Os dados apresentados na Tabela IV e mostrados no Grafico | sao

referentes ao quantifativo, por hora, de abertura e baixa de ordens de servigo para o

periodo.
Abertura Ordem de Servigo Baixa Ordem de Servigo

HORA 2007 2008 2009 2007 2008 2008
v 18 13 1 33 0 0
8 788 551 399 750 298 194
9 2460 1,892 1314 1366 a74 1602
10 2 298 2625 2045 1257 1320 1650
11 2078 2314 2129 1608 1731 11345
12 1 240 1153 1.321 1 834 1839 1230
13 571 16 1924 1,396 1490 808
14 1396 422 806 o964 744 804
15 1905 2172 1080 1407 1654 1.268
16 1679 1817 1185 1602 2.038 1222
7 1524 1.244 1043 | 1.981 2172 1501
19 803 852 655 | 2102 1964 1182
19 162 129 145 630 857 107
20 1 5 & 24 0 o

Total 16.921 16.805 13.260 17.006 16.882 13.233
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Tabela IV - Total de Atendimentos por Hora — Abertura/Baixa de Ordens de Servigo para o periodo
01/03/2007 a 18/05/2009.

Grupo de Atendimento Manutencao/Programacao
Abertura/Baixa de Ordem de Servigo
Periodo de 01/03/2007 a 18/05/2009

2007 2007 2007 2008 2008 2008 2008 2005 2009
5000
o i
2 3000 [ A yor A S A f
E '. Fm I‘ "I . . A dm . \ A . AR ) \
@ 2000 ‘ " _ W g - /"\L /¥ s )4 .\ ':\: s ¥ \
] ! e / \ 1] \
8 w00 [/ h/'\\:/ \ 1 V' AR R N = 2\
= / L i £/ o ‘1(( " %. ! \‘-..' o\
-4 | = / -/ \
n i L\ R TR ER Yt ST | = e
0r 08 n 13 15 177 19 o0oFf b 1 139 15 17 1¢ 07 DO N 13 18 a7 18

Intervalo em horas

» - Abertura de Ordem de Semigo o— Baixa de Ordem de Semco —a— Total

Grifico | - Aberiura Baixa de Ordens de Servigo por hora para o periodo 01/03/2007 a 18/05/2009,

Os dados da Tabela V e mostrados no Grafico |l sdo referentes ao
quantitativo, por hora, das liga¢gdes de transbordo do Portal de Voz para o periodo.

LIGAGOES POR HORA - Transbordo do Portal | LIGAGOES POR HORA - Transbordo Portal de
de Voz 33034141 Voz Ramal 9000
HORA 2007 2008 2009 2007 2008 2009
0 10 23 4 i) 0 2
i 5 10 4 0 0 0
2 3 8 2 0 1 0
3 ] ¥ 3 0 ]
4 G 3 0 0 0 0
5 1 1 3 0 (i} o
8 4 7 1 0 0 0
7 108 50 74 4 5 2
8 1183 655 350 51 25 21
g 3139 1734 1133 151 87 5§
10 4 126 2502 1775 171 126 Fis
" 3 804 2414 1660 152 130 85
12 2 465 1 560 1002 98 127 A7
12 2191 1247 590 120 86 52
14 3785 2010 1463 137 ag 70
15 4077 2382 1645 152 113 100
15 38484 2240 1 448 17 99 1”21 -
V7 2 Bad 1 641 1166 o8 110 79 '
18 1337 oo 508 a7 51 a2
18 595 345 254 12 v 9

| |
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LIGAGOES POR HORA - Transbordo do Portal LIGACOES POR HORA - Transborde Portal de
de Voz 3303-4141 Voz Ramal 9000
HORA 2007 2008 2009 2007 2008 2009
20 309 174 78 4 1 g
21 28 /8 32 Z 1 5
22 37 28 16 g 3 1
23 16 17 3 5] 0 0
Total 34.032 19.730 13.550 1.306 1.080 769

Tabela V - Liga¢des por Hora — Transbordo do Portal de Voz para o perfodo 01/03/2007 a 18/05/2009.

Ligagoes por Hora- Grupos de Atendimento Transbordo do Portal de Voz
2007 2007 2007 2008 2008 2009 2008 2009
4.500 180
4 000 | o 1136

1 ;.‘ﬂ g
N 3500 T 140 >
= ’ | I \ oy o
QO - " f 7 d
= 3000 f L t8
T f /1" % ] hal I =4
E = 23 AN i . Vo U \ e
53 2500 \ p [ | o=
oo . | ¢ | i o g
o e o m
82 2000 | I A 38
g8 " A N 1 :
= [a16] . \ B A
= 1.600 i | | B & A

P 'Y { B c
E= L | o
w . | | r ; 4 i
= 1 060 & \ / ~
£ | | ; u
i 500 y ' J
! hi |
;‘" -.1,\ ‘f.
0 : ty . 4 ; L5840 s gntuel
& e H Wl D AR SR < IR S = B I T = S B Fr B P

Intarvalo em Horas

i LIGI\G(?FS POR HORA - Transbordo do Partal de Vaz 33034141

o LIGACOES POR HORA - Transbordo Portal de Voz (Ramal 8000)

R

Grafico 11 - Ligagdes por Jora - Transborde do Portal de Voz (33031141 ¢ Ramal 9000) para o periodo
O1/03/2007 o 18/05:2009,

As chamadas tratadas pelo Help Desk possuem um tempo medio de

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

Grupo de Atendimento
Transbordo do Portai Manutengao/Programacao
(3303-4141 e Ramal 8000) (Ramal 7000)

2007 2008 2009 2007 2008 2009
I Alertando 00:06 00:06 Q0:05 00:05 00.06 00:06
wn
£ .
-5 Em Servico 0049 00:46 0045 00:54 00:51 Do:52
[=]
E — —
= Estacionada 00.05 00:04 00:04 00:02 00:02 00:02
;-L |
s Pausa 00:02 00:02 00:02 00:04 00:04 00:04 \
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Tratamento 00:56 00:53 00:52 01:00 00:57 00:58

Fonle Sislema de Auto-Alendimento

Tabela VI - Tempo médio de atendimento para o periodo 01/03/2007 a 18/05/20089.

Este valor, 01 (um) minuto, foi utilizado como parametro de comparagao e

analise para a construgdo dos graficos a sequir:

3111 Atendimento de Solicitagbées para o Grupo de Atendimento

manutengao/Programac¢ao — Ramal 7000

No Grafico I, verifica-se ¢ comportamento do atendimento e das
operagbes de abertura e baixa das Ordens de Servico no minuto para o periodo de
01/03/2007 a 18/05/2009. No eixo X € mostrado o intervalo de tempo de 01 (um) minuto,

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

i Grupo de Atendimento Manutengao/Programagdo
Abertura/Baixa de Ordem de Servigo
| Pericdo de 01/03/2007 a 18/05/2009

Pl

I I.”‘l \k ! ||H|I il |W' || % lﬂﬂ ],l [y
&0 :ill{ P TN ‘ ..I\fﬂu i q| \] 1'}" A i
ﬂ!. il fﬂ‘ ;H.ﬂIHJe"' ] I'[‘ |' .

CQtde de Abertura/Baixa de Crdem
da Servigo

Intervale de 01 Minule

w Quantigade de Ocomencias de Baxa em 01 Minuto
- Quantidade de Ocoméncias de Abertura em 01 Minulo

o 4

Grafico 11l - Atendimento de Solicitagdes para o Grupo de Atendimento Manuluu,‘m Programagio — Ramal
7000 para o periodo 011/03/2007 a 18/05/2009.

No Grafico IV verifica-se a media do comportamento do atendimento das
operactes de abertura e baixa das Ordens de Servigo no minuto para o pericdo. com a
sua reta de tendéncia. No eixo X determina-se o dia da semana, enquanto que no Y &

mostrada a média de atendimento por minuto.
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Grupo de Atendimento Manutengao/Programacgio
Media de Procedimentos de Abertura/Baixa de Ordem de Servigo
Por Minuto no Periodo de 01/03/2007 a 18/05/2009

5.00
4.00
3,00
2,00

1,00

Atendimento por Minuto

L L L P ELI LSS S S g

Dia da Semana

- Madia Reta de Tendéncia

Grifico IV - Média de Atendimente por Minuto -~ Grupo de Atendimento Manutengao/Programagao - Ramal
7000 para o periodo 01/03/2007 a 18/05/2009,

A Tabela VIl e o Grafico V apresentam o perfil de ocorréncias dentro de
01 (um} minutc para Abertura de Ordens de Servige no Grupo de Atendimento
Manutencao/Programagao — Ramal 7000.

O eixo X do grafico, correspondente a coluna “Quantidade de
Atendimentos em 01 Minuto” da Tabela VII, apresenta os perfis de atendimento dentro

de um minuto.

O somatorio das ocorrencias de atendimento € mostrado no eixo VY,
correspondente a coluna “Percentual Ocorréncias de Abertura de Ordens de Servigo”.
Este somatorio informa o total de ocorréncias dentro de um mesmo minuto para cada
item do eixo X, isto € 01 (um) atendimento dentrc de 01 (um) minuto, 02 (dois)
atendimentos dentro de 01 (um) minuto, 03 (trés) atendimentos dentro de 01 (um)

minuto, e assim por diante.

Quantidade de

Atendimentos no Ocorréncias :eb':::‘r:a;%‘:@" ﬁn' s":::': Percentual Ocorréncias Abertura o rdg::r:‘t;dadei A
Minuto Aberturas de Eariis de Ordens de Servigo Acumulado ' * Ah’msﬂ"' Vi
Ordens de Servigo v
1 22330 74.0% 74.0% 22.330
2 3.880 12.9% 86.,8% 7.760
3 1610 5.3% 82,2% 4.830
4 1.027 3.4% 95.6% 4108
5 608 2.0% 97.6% 3.040
6 362 1.2% 98.8% 2172
7 188 0.6% 99.4% 1.316
8 111 0.4% 99.8% 888 |
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9 19 0.1% 99 9% 351 '

10 18 0.1% 100,0% "180 i

1 5 0.0% 100,0% 55

12 2 0.0% 100,0% 24

15 1 0.0% 100,0% 15

17 § 0.0% 100.0% 17 ’
Total 30.182 100,0% 47.086

Tabela VII - Grupo de Atendimento Manutengao/Pragramacio — Ramal 7000 — Aberlura de Baixa de
Ordens de Servigo — Periodo 01/03/2007 a 18/05/2009.

OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO EM 01 MINUTO - Aberiura de Ordam de Servige
Grupo de Atondimanto manutengao/Program acdo - Ramal 7000

ATENDIMENTO
EM 1 MINUTO
&

QUANTICADE DE A TENCRVENTOS BV GY MINUITO

m Parcentual Ccarrencias Aberturs de Ordens o Servgen

Grafico V - Grupo de Atendimento Manutengao/ Programagio - Ramal 7000 — Abertura de Baixa de Ordens de
Service - Periodo 01/03/2007 a 18/03/2009,

A Tabela VIl e o Grafico VI apresentam o perfil de ocorréncias dentro de
01 (um) minuto para Baixa de Ordens de Servigo no Grupo de Atendimento

Manutengao/Programagao — Ramal 7000.

O eixo X do grafico, correspondente a coluna “Quantidade de
Atendimentos em 01 Minuto” da Tabela VIII, apresenta os perfis de atendimento dentro

de um minuto.

O somatorio das ocorréncias de atendimenio & mostrade no eixo VY,
correspondente a coluna "Quantidade de Ocorréncias de Baixas de Ordens de Servigo”,
Este somatorio informa o total de ocorréncias dentro de um mesmo minuto para cada
item do eixo X, isto &, 01 (um) atendimento dentro de 01 (um) minuto, 02 (dois)
atendimentos dentro de 01 (um} minuto, 03 (irés) atendimentos dentro de 01 (um)

minuto, e assim por diante.

AStisinISRtoS Quantidade de Ocorréncias Percentual Ocorréncia Percentual Ocorréncia Quantidade
- “’;::m o Baixas de Ordens de Baixa de Ordens de Baixa de Ordens de Servigo Ordens de Servigo

Servigo Servigo Acumulado Baixa

1 28.720 79,3% 79.3% 28720

2 5.397 14,9% 94.2% 10 794

3 1.341 3.7% 97.9% 4023

4 440 1.2% 99.1% 1760

5 180 0,5% 99.6% 900
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| Atendimentos no * Quantidade de Ocorréncias Percentual Ocorréncia Percentual Ocorréncia Quantidade
Minuto Baixas de Ordens de Baixa de Ordens de Baixa de Ordens de Servigo Ordens de Servigo
Servigo Servigo Acumulado Baixa
| - | 88 0.2% 99.9% | 528
7 27 01% 99 9% 189
8 12 0.0% 100,0%, 96
9 4 0.0% 100,0% 36
10 4 0.0% 100,0% 40
11 2 0.0% 100,0% 22
12 0 0.0% 100,0% 0
13 i 0.0% 100,0% 13
14 0 0.0% 100.0% 0
15 [+] 0.0% 100.0% o
16 0 0.0% 100.0% 0
17 ] 0,0% 100.0% 0
Total 36.216 100,0% 47121

Tabela VII! - Grupo de Atendimento Manutengao/Programacao - Ramal 7000 — Baixa de Baixa de
Ordens de Servigo — Periodo 01/03/2007 a 18/05/2009.

OCORRENCIAS DE A TENDIM ENTO 8 01 MINUTO - Baixa de Ordem de Sarvigo
Grupo de Atendimento manutengao/Programagio - Ramal 7000

ATENDIMENTO
EM 1 MINUTO

[,/ - -_—

1 F. 3 4 E & : -] ] 13

CUAMTIOA DE DE A TENDMENTOS EM O MINUTO

B Atanddinernios no Mt

Grafico VI - Grupo de Atendimente Manutengiio/Programagao — Ramal 7000 - Baixa de Baixa de Ordens de
Servigo — Periodo 01/03/2007 a 18/05/2009.

A Tabela IX e o Grafico VIl apresentam o perfil de ocorréncias dentro de
01 {um) minuto para o iotal de Aberturas e Baixas de Ordens de Servigo no Grupo de
Atendimento Manutengao/Programacao — Ramal 7000.

O eixo X do gréafico, correspondente a coluna “Quantidade de
Atendimentos em 01 Minuto” da Tabela VIII. apresenta os perfis de atendimento dentro

de um minuto.

O somatdrio das ocorréncias de atendimento € mostrado no eixo Y,
correspondente a coluna “Percentual Total de Ocorréncias” e “Percentual Total de
Abertura/Baixa de Ordem de Servigo” , com o percentual equivalente dos procedimentos

executados para a abertura e a baixa de ordens de servigo. . ’1
|V

Pigina 27 de 48

A



SENADO FEDERAL

Quantidade de Percentual ~ Percentuai
Atshdiciantos Ocorréncias Ocorréncias Ocorréncias Total de Procedimentos Percentual
Total Total Total Abertura/Baixa  Abertura/Baixade  Abertura/Baixa de
. moMinuto A ertura/Baixa de Abertura/Baixa de de Ordens de Servigo  Ordens de Servigo  Ordens de Servigo
Ordens de Servigo Ordens de Servigo  Acumulado =
1 51 050 76.9% 76.9% 51.050 54,2%
2 9.277 14,0% 90.9% 18 554 19.7%
| 3 2.951 4.4% 95,3% 8853 9.4% |
' 4 1.467 2.2% 97.5% 5,868 6.2% '
| 5 788 1.2% 98.7% 3940 42% '
5 450 0.7% 99.4% 2700 2.9% '
7 215 0.3% 99 7% 1505 1.6%
8 123 0.2% 99.9% 984 1,0%
9 43 0.1% 99.9% 387 0.4%
10 22 0.0% 100,0% 220 0.2% |
" 7 0.0% 100,0% 77 0.1% “
12 2 0.0% 100,0% 24 0,0%
13 1 0,0% 100,0% 13 0.0%
14 0 0.0% 100.0% 0 0.0%
15 { 0.0% 100.0% 15 0.0%
16 0 0.0% 100.0% 0 0.0%
- 17 ! 0.0% 100.0% 7 0.0%
[
| Total 66398 100,0% 94.207 100,0%

Tabela IX - Grupo de Atendimento Manutengao/Programacao — Ramal 7000 — Abertura/Baixa de
Baixa de Ordens de Servigo — Periodo 01/03/2007 a 18/05/20089.

OCORRENCIAS DE ATENDIM ENTO EM 01 MINUTO - Total Procedimentios de Ordem de Sarvigo
Grupo de Atendimento manulengao/Progranagio ~ Ram al 7000

ATENDIMENTO
EM ! MINUT

ﬂ P 5 R ;R —— - o
\ 4 4 5 ] ] 8 ] v
QUANTIDADE DE ATENDIMENTOS EM 01 MINUITO
m Percentual ODoorrenc @s 0 Percentusl Abedtura/Basca de Ordens ae Servigo
Total Abenura/Bama de Ordans oo Servign
Grafico VII - Grupo de Atendimento Manutengdo/Pragramagio — Ramal 7000 - Total Abertura/Baixa de Baixa
de Qrdens de Servico -~ Periodo 010320067 a 18/05/2009.

,'l’l". v \|
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3.1.1.2 Atendimento de solicitagoes de informagées — Grupo de Atendimento
Transbordo do Portal de Voz (3303-4141 e Ramal 9000)

No Grafico VI, verifica-se o comportamento do atendimento e das
operagoes de atendimento no minuto para o periodo. No eixo X € mostrado ¢ intervalo
de tempo de 01 (um) minuto, enquanto que no Y & mostrada a quantidade acumulada

de atendimentos no intervalo.

4 \
Grupo de Atendimento Transbordo do Portal de Voz
Periodo de 01/03/2007 a 18/05/2009
200
9 175 ;
2 A | ! i |
£ 150 MI‘TM M‘H‘#’u‘r
§125 LA Ilﬁ I‘i‘.* | T\'q?h
c 100 My (o y =
w ., ; ‘1?' .--l-l \
'§- 75 I,t ! 'IJY.QI.W:“‘ A
§ o0 pr——— b -
5 L/ ]
3 25 iy Wy
i P,
O brrrrrrrmind Wikt
e MNOMO~RYT—rOULNOOOMNMOI~SNT~OoOUUNOOMMO-RT 0N NOOMNO W0
OL{)("'}LDNLDNVv-vaC)t‘\th)le)"V-—'thﬂmNmN ”WD(’)DNIGN!{}NU}
CONONRROOODOOO - NN TTUNULOORMRDOINOOO » —0I NN
e e e e A A s B R OB B T TR TR I W TN T W I B o b o 2
CONITUNNOOUOMMON~RT—OUNOOUOOTOOUNOOMNMOTc U NNDO W
OWOUNNUODr-r T~ OMONUONS —< v GW)@N‘D*‘?“‘Q‘OC‘}DNIDPJVNLD_
CONORROOINOO -~ r~rNANMOOITITNONOON~00N0O00 0N
Intenalo de 01 (um) Minuto
Transbordo Portal de Voz
Grafico VI - Ligagoes por Minute - Transbordo do Portal de Voz para o periodo 01/03/2007 a 18/03/2009.

No Grafico I1X verifica-se o comportamento do atendimento das chamadas
de transbordo do Portal de Auto-Atendimento (numero geral do Senado Federal — 3303-
4141) e da Lista Interna (ramal 9000) para o periodo com a sua reta de tendéncia. No
eixo X determina-se o dia da semana, enquanto que no Y & mostrada a media de |

atendimento por minuto. ' - T\
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Grupo de Atendimento Transbordo do Portal de Voz
Meédia de Atendimento por Minuto

Atendimento por Minuto

Dia da Semana

— Media Reta de Tendéncia

Grafico IX - Grupo de Atendimento Transbordo do Portal de Voz (33034141 e Ramal 2000) — Média de
Atendimentos por Minulo para o Periodo 01/03/2007 a 18/05/2009.

A Tabela X e o Grafico X apresentam o perfil de ocorréncias dentro de 01

(um) minuto.

O eixo X do grafico, correspondente a coluna "“Quantidade de
Atendimentos em 01 Minuto” da Tabela X, apresenta os perfis de atendimento dentro de

um minuto.

O somatorio das ocorréncias de atendimento € mostrado no eixo Y,
correspondente a coluna “Quantidade de Ocorréncias de Atendimentos no Minuto”. Este
somatdrio informa o total de ocorréncias dentro de um mesmo minuto para cada item do
eixo X, isto &, 01 (um) atendimento dentro de 01 (um) minuto, 02 (dois) atendimentos
dentro de 01 {um) minuto, 03 (trés) atendimentos dentro de 01 (um) minuto, € assim por
diante. l

/v
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OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO EM 01 MINUTO

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

Periodo de 01/03/2007 a 18/05/2009

| Atendimentos no Quantidade de Ocorréncias de Percentual de Atendimento

Minuto Atendimentos no Minuto em 01 Minuto

‘_ ' 1  47.862 I 71.10% i
| 2 15,194 22.57%
I 3 3.228 4.80%
I 4 788 1,17%

5 195 0.29%

6 24 0.04%

7 21 0,03%
. TOTAL GEV 100%

Tahela X - Qcorréncias por perfil de atendimento — 3303-4141 e ramal 9000.

OCORRENCIAS DE ATENDIMENTO B4 01 MINUTO

Atendimento em 01 Minuto

Percentual Acumulado de

71.10%
93.68%
SB.47%
99.64%
99.93%
99.97%
100.00%

Grupo do Atendimento Transbordo do Portal de Voz {3303-4141 ¢ Ramal 5000)
Poriodo de 01/02/2007 a 18/05/2009

ATENDIMENTO
EM 1 MINUTO

1 2 } A

CUANTIDADE DE A TENDNVENTOS BM 01 MINUITO

| Fercantiml de Atoncimanio em 07 Mimato

Grifico X - Ocorréncias por periil de atendimento — 3303-4 141 e ramal 9000.

3.1.1.3 Nivel de Servigo

Os niveis de servico apresentados pelo Help Desk para periodo de

01/03/2007 a 18/05/2009 sao demonstrado na Tabela X].

Nivel de Servigo

Grupo de Atendimento
Transborde do Portal de Voz
(3203-4141 e Ramal 9000)

Manutencao/Programagao
(Ramal! 7000) |

2007

96.21%

72,45%

2008

96,25%

78,08%

2009

84,53%

68 56%

Tabela X| - Niveis de Servigo — Atendimento do Transbordo do Portal de Voz (3303-4141 e Ramal

9000) e Manutengao/Programagao (Ramal 7000),
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Para o atendimento do ramal 7000 levou em consideracdo que na
ocasido da abertura de Ordem de Servigo, o Atendente de Telecomunicagbes esta em
contato direto com o usuario, enquanto que ¢ procedimento da sua baixa € distribuido
para os momentos de pouca demanda de atendimento, por ser uma operagdo de
atualizacdo de banco de dados. Desta forma. o indice de Nivel de Servigo (NS) ja

alcangado €, em média, de 73% (setenta e trés por cento).

Para o atendimento do transbordo do Portal de Voz (3303-4141 e ramal
9000), considera-se que o usuario ja passou pelo processo de reconhecimento de voz
sem sucesso. Nesse processo, o usuario € submetido a um estresse, por ter sua voz
nao reconhecida ou por ndo ter a sua solicitacao atendida, acrescentado o fato que,
apos o insucesso do reconhecimento, ficou aguardando em uma fila de atendimento
para ser encaminhado aos Atendentes de Telecomunica¢fes do Help Desk. Desta
forma, o indice de Nivel de Servico (NS) ja alcangado &, em média, de 95% (noventa e

cinco por cento).

Durante a operagao, o supervisor da equipe redireciona os Atendentes de
Telecomunica¢des conforme a analise da demanda dos servigos, distribuindo-os entre

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

3.1.2 Dos Técnicos

O Servigo de Suporte de Telecomunicagdes e Teleinformatica/STELE
oferece suporte a operagado do sistema de gerenciamento e informagdes do Sistema
Telefdnico do Senado Federal, desenvolvido em MSAccess, que é atualizado pelo
Servigo de Controle Técnico — SECT. Dentre as suas atribuigdes executa manutengao,

aperfeicoamento, documentagao, treinamento nesse sistema, que atualmente possui:

Objetos do Sistema de Gerenciamento® | Quantidade
Tabelas 111
Quantidade de registros em labelas 1.173.773
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Objetos do Sistema de Gerenciamento® | Quantidade
Consultas SQL 619
Formularios 557
Relatorios 252

Dados registrados até 01/07/2009.
Fonte: Sislema de Gerenciamento e Informagées do Sistema Telefonico do Senado Federal

Tabela Xil - Descrigac dos Objetos do Sistema de Gerenciamento

Os técnicos $ao responsaveis pelo suporte a operacao das atividades
desenvolvidas no Help Desk, fato este que demanda gestao de tecnologia, otimizagao
do uso dos sistemas, manutengao, aperfeicoamento, documentagédo, elaboragdo de
planos de contingéncia, treinamento de usuario, melhoria de performance e adequagao
a politicas de seguranga, reduc¢ao de custos, aumento de produtividade e eficiéncia

pessoal.

O Servigo de Suporte de Telecomunicagoes e Teleinformatica/STELE
oferece tambem suporte a operagao do Sistema de Auto-Atendimento: Portal Eletrénico

de Voz e Guia Intranet.

4. DISPOSIGCOES GERAIS

Esta contratagcao tem como objetivo executar as atividades desenvolvidas
pelo Servico de Controle Técnico — SECT e pelo Servigc de Suporte de
Telecomunicagdes e Teleinformatica — SESTT da Secretaria de Telecomunicagdes do
Senado Federal, buscando atender com qualidade e precisao os servigos demandados

pelos usuarios do Sistema Telefénico do Senado Federal.

A demanda externa é motivada pelo atendimento do numero principal do
Senado Federal, que € um importante canal de comunicagao entre o cidadao e a Casa
Legislativa. Este nimero (3303-4141) & amplamente divuigado, seja no Portal do
Senado Federal na internet — www senado.gov.br — seja em listas telefénicas, Servico
de Auxilio a Lista (102) e em outras midias como TV Senado e Radio Senado. Estas
chamadas sao registradas no Sistema de Autc-atendimento do Senado Federal.

A demanda interna e motivada pelo atendimento das solicitagdes de
manutengao/programacao dos terminais que compdem o Sistema Telefénico do Senado

Federal. Estas solicitacbes sao registradas na forma de Ordem de Servigo e no Sistema
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de Auto-Atendimento, ramal 9000 - Lista Interna do Senado Federal — e por outras

atividades correlatas a administragao do cadastro de terminais telefénicos.

A manutencdo e atualizacdo dos dados referentes aos terminais do
Sistema Telefénico do Senado Federal sdo de altissima importancia, visto que, para o
atendimento de qualquer solicitacao de servico, € imprescindivel que o cadastro esteja

correto.

Alteragdes nestes dados interferirdo diretamente:

. No Guia  Telefénico  disponibilizado na infranet -

http://intral.senado.gov.br/stele/guia/Pesquisa.asp;

. No atendimento do Portal Telefonico do Senado Federal — 3303-
4141;
No atendimento da Lista Interna do Senado Federal — ramal 9000;
. Na abertura de Ordens de Servige — ramal 7000;
. No atesto das contas geradas pelos terminais —

http://intra/telecontas/; e

. Demais servigos que dependam dos sistemas da Secretaria de

Telecomunicagoes.

o
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ANEXO 4

(Processo n° 002.007/09-6)

'ESPECIFICACOES

1. Equipe Técnica

A Equipe Técnica de profissionais alocados & prestagao dos servigos de

operagao e suporte devera contemplar as fungdes de Atendente de Telecomunicagdes,

Supervisor, Técnico de Processamento de Dados | e Técnico de Processamento de

Dados II:

Atendentes de Telecomunicagdes para os Postos de Atendimento
(PA) do Help Desk, com disponibilidade diaria de 06:00 h (seis horas) em
periodo diurno, observando as normas trabalhistas vigentes para a func¢ao;

Supervisores de Help Desk, com disponibilidade diaria de 06:00 h (seis
horas) em periodo diurno, observando as normas trabalhistas vigentes para
a fungao;

Técnicos de Processamento de Dados |, com disponibilidade diaria de
06:00 h (seis horas) em periodo diurno, observando as normas trabalhistas
vigentes para a fungao;

Tecnicos de Processamento de Dados il, com disponibilidade diaria de
06:00 h (seis horas) em periodo diurno, observando as normas trabalhistas
vigentes para a fungao.

1.1 Frequéncia e Periodicidade

A Equipe Técnica operara em carater permanente nas dependéncias da

Secretaria de Telecomunicagbes, por 12 meses, de segunda a sexta-feira,

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

O servico de atendimento devera ser efetuado em 04 (quatro) niveis de

SEervicos:

Primeiro  Nivel: servigo realizado pelos Atendentes de

Telecomunicagdes a partir de consultas aos sistemas de atendimento e a base de

informagdes e conhecimentos disponiveis no grupo de atendimento;

Segundo  Nivel:  servico  realizado  pelos  Supervisores,

compreendendo analise e tratamento dos registros acolhidos pelo Primeiro Nivel,
encaminhando ao Terceiro Nivel guando necessario, e retroalimentando as informacgées
para o Primeiro Nivel, registrando na base de conhecimenio para utilizagdo em futuros

atendimenios;

. Terceiro Nivel: servico a ser realizado pelos Técnicos de

Processamento de Dados |, com finalidade de tratar as manifestagées oriundas do

Segundo Nivel,

& Quarto Nivel: servico a ser realizado pelos Tecnicos do Servigo de
Controle Técnico/STELE/SENADO, com finalidade de tratar as manifestagdes oriundas

do Terceiro Nivel.

A operacao do Help Desk realizara ligagdo de retorno ao usuario quando
as demandas registradas forem resolvidas nos Segundo e Terceiro Niveis ou para

esclarecimentos necessarios para o seu devido tratamento.
Para o atendimento das solicitacdes, ¢ Help Desk sera divido em 03 (trés)
grupos:
» Transbordo do Portal de Voz (ramal 9000 e 3303-4141);
¢ Manutengao/programacgao (ramal 7000),

« Servigos de ordem administrativa (relatorios, digitalizagao de
documentos e atividades correlatas a administracdo do Help
Desk).
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O Supervisor devera distribuir os Atendentes de Telecomunicacdes entre
0s grupos de forma que evite a sobrecarga dos mesmos € minimize o tempo de espera

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

Ao Supervisor cabera somente o atendimento de chamadas em situagao
de contingéncia (em relagdo a instalagdes fisicas, equipamentos e ferramentas
computacionais, conforme item 1.4 Plano de Contingéncia) ou decorrentes do

atendimento de Segundo Nivel.

1.3 A Equipe Técnica desenvolvera as seguintes atividades

1.3.1 Atendentes de Telecomunicacoes para os Postos de Atendimento do Help
Desk

a - Realizar o atendimento das ligagées para o numero geral do SENADO
FEDERAL;

b - Realizar 0 atendimento das solicitagoes efetuadas na Lista Interna do Sistema
Telefénico do SENADO FEDERAL;

¢ - Operar a mesa telefénica MD-110 Ericsson e promover as devidas conexdes
entre os usuarios do Sistema Telefonico do SENADO FEDERAL;

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

e - Confeccionar relatorios das ligagbes completadas e perdidas do Sistema de
Auto-Atendimento do SENADO FEDERAL;

f - Promover suporte aos usuarios em relagao a utilizagao do Guia Telefonico do
SENADO FEDERAL;

g - Garantir a atualizagdo do banco de dados da pagina eletronica do Guia
Telefénico do SENADO FEDERAL,

h - Garantir a atualizagao 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 solicitagées de servigos de manutencao,
incluindo a demanda no Sistema de Abertura de Ordens de Servigos;

k - Encaminhar as solicitagbes de servi¢os para analise técnica;

| - Atualizar diariamente o Banco de Dados do Sistema Telefénico do SENADO
FEDERAL com os dados contidos nas Ordens de Servigos;

m -  Orientar a utilizagao de programacoes basicas do Sistema Telefénico do
SENADO FEDERAL,

n - Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento;
o - Executar digitalizagao de documentos; |
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1.3.2

p - Organizar o arquivo das Ordens de Servigo e dos documentos relacionados ao
Servi¢o de Controle Técnico;

q - Consultar o Supervisor, em caso de dividas ou auséncia de informacgdes.

Supervisores de Help Desk

a - Organizar e supervisionar 0 atendimento das ligagdes para o numero geral do
SENADO FEDERAL;

b - Organizar e supervisionar o atendimento para abertura de Ordem de Servico;

c - Organizar e supervisionar o atendimento das solicitagdes efetuadas na Lista
Interna do Sistema Telefénico do SENADO FEDERAL;

d - Organizar e supervisionar a expedigao, disponibilizacao, distribuicdo e o
controle das Ordens de Servi¢o de acordo com as solicitacdes dos usuarios de
telecomunicagdes;

e - Organizar e supervisionar a manutengao do arquivo das Ordens de Servigo e
dos documentos relacionados ao Servi¢e de Controle Técnico;

f - Organizar e supervisionar a atualizagao do banco de dados do Sistema
Telefénico do SENADO FEDERAL;

g - Organizar e supervisionar a atualizagao de banco de dados cadastrais do Guia
Telefénico do SENADO FEDERAL;

h - Organizar e supervisionar a atualizagdo do banco de dados do Sistema de
Auto-Atendimento do SENADO FEDERAL;

i - Prestar orientacdes aos Atendentes de Telecomunicagbes no uso de
programacobes do Sistema Telefénico do SENADO FEDERAL;

j - Administrar o atendimento dos usuarios do Help Desk;

k - Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura aleatoria
das Posigdées de Atendimento, objetivando a manutengao da qualidade e
disciplina no ambiente de atendimento;

| - Interceptar a ligagac e efetuar o atendimento quando houver necessidade,
devido a possiveis dificuldades dos Atendentes de Telecomunicacdes;

m -Supervisionar o periodo de descanso e escalas de atendimento,

n - Comunicar imediatamente ao Técnico de Processamento de Dados | qualquer
problema relativo a operagao do Help Desk;

o - Acompanhamento da produtividade da Help Desk;

p - Planejar. organizar, controlar, acompanhar e orientar a avaliacao periddica da
performance dos Atendentes de Telecomunicagdes dentro dos grupos de
atendimento e das atividades correlatas do Help Desk;

q - Emitir relatorios de atividades;
r - Em situagéo de contingéncia:

1. QOperar a mesa telefénica MD-110 Ericsson e promover as devidas
conexbes entre os usuarios do Sistema Telefonico do SENADO
FEDERAL;

.] |
al 1
i
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133

13.4

2. Consultar o banco de dados do Sistema Telefonico do SENADO
FEDERAL com o objetivo de atender as pesquisas solicitadas;

3. Realizar o atendimento para solicitagdes de servigos de manutengdo
abertura de Ordem de Servigo,

4. Realizar o atendimento das liga¢gdes para o numero geral do SENADO
FEDERAL;

5. Realizar o atendimento das solicitagées efetuadas na Lista Interna do
Sistema Telefénico do SENADO FEDERAL;

6. Expedir e distribuir as ordens de servigo,

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

8. Orientar a utilizagao de programacgdes basicas do Sistema Telefénico do
SENADO FEDERAL.

Técnicos de Processamento de Dados |

a - Coordenar o atendimento do Help Desk do SENADO FEDERAL;
b - Fazer a gestao de tecnologia do Help Desk;
¢ - Fazer a gestao de documentos enviados ao Help Desk;

d - Orientar os Supervisores e Atendentes de Telecomunicagées do Help Desk do
Sistema Telefénico do SENADO FEDERAL guanto a utilizagao dos aplicativos
operacionais e de manuten¢ao do banco de dados do Sistema Telefdnico do
SENADO FEDERAL;

e - Verificar a consisténcia e a integridade do banco de dados do Sistema
Telefénico do SENADO FEDERAL,

f - Garantir a atualizacao do banco de dados do Sistema Telefénico do SENADO
FEDERAL:

g - Otimizar o servigo prestado aos usuarios de forma a buscar manter os niveis
de produtividade do Help Desk:

h - Elaborar relatorios das atividades e rotinas operacionais, que incluirdo
recomendagdes e estimativas de tempo;

i - Analisar questdes relacionadas com a administragdo e operacionaliza¢ao do
Help Desk, diagnosticar eventuais problemas e propor medidas preventivas e
corretivas para sana-los.

Técnicos de Processamento de Dados Il

a - Executar e orientar tarefas relacionadas ao suporte, promovendo manutengoes

corretivas e evolutivas, de sistemas de processamento de dados nas diversas '+

modalidades (rede, software basico, banco de dados, espago Web,
desenvolvimento, projetos, produc¢do, servidores de rede, banco de dados SQL
Server, Oracle, “.NET", Visual Basic for aplications , ASP e Java),
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b - Administrar o desempenho (performance) e a segurancga iégica do Sistema de
gerenciamento e informagodes do Sistema Telefénico do Senado Federal;

¢ - Efetuar levantamento e modelagem de dados do Sistema de gerenciamento e
informacdes do Sistema Telefonico do Senado Federal,

d - Desenvolver sistemas de dados Iinformatizados para a area de
telecomunicagdes;

e - Realizar testes nos programas em producao, bem como acompanhar a
implantagao de novos programas;

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

g - Executar, sob coordenagéao, os trabalhos de desenvolvimento € implantagéo
de metodologias de segurancga de informacgao;

h - Analisar riscos de interrupgdes e elaborar planos de contingéncia;
i - Documentar e atualizar aplicativos;

1 - Auxiliar na tarefa de especificagdo de materiais, equipamentcs e servigos de
informatica;

k - Auxiliar na avaliacdo e proposicdo de atualizagbes tecnoldgicas e
implantacées de novos equipamentos que venham satisfazer as demandas
ndo atendidas dos usuarios internos, ou gue venham ao encontro das politicas
de seguranca, reducdc de custos, aumento de produtividade e eficiéncia
pessoal,

I - Suporte ac acesso as informagdes das ordens de servico e correlatas, aos
seguintes orgéos técnicos da Secretaria de Telecomunicagdes - STELE:

1. SEARTE - Servigo de Administracac da Rede Telefonicas;
2. SECOTE - Servigo de Comutacao Telefnica;

3. SEAUS- Servigo de Atendimento ao Usuario;

4. SETM — Servigo de Telefonia Movel;

5. SETETE - Servigo de Telex e Telefax.

1.4 Plano de Contingéncia

Dentre as situacdes de contingéncia, em relagao a instalagbes fisicas,
eguipamentos e ferramentas computacionais, o Servico de Controle Tecnico devera

comunicar a contratada:

1. Quais o0s servicos prioritarios e qual a estrutura minima de
atendimentc necessaria, quando implicar em redugdo do
atendimento das solicitagbes dos usuarios do Sistema Telefénico

do Senado Federal;
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2. Quais os novos niveis de servico necessarios no periodo de

contingéncia.

Cabera ao Servigo de Controle Técnico promover esforgcos no sentido de
amenizar os problemas enfrentados no Help Desk e providenciar a sua imediata

regularizacao.

Serao desconsiderados os indicadores de desempenho referentes ao

periodo de contingéncia no calculo da Nota de Avaliacao, descrito no item 1.6.

1.5 Indicadores de Desempenho

A CONTRATADA devera garantir o cumprimento dos indicadores de desempenho para
os grupos de atendimento transbordo do portal de voz, manutengdo/programacao e

Servigos de ordem administrativa, descritos a seguir:

| - indice de Disponibilidade dos Servicos (IDS): representa o percentual de
tempo efetivo de operagao do Help Desk.

a. O IDS sera apurado diariamente;

b. O IDS sera igual ao tempo total em que os servicos estiveram disponiveis,
dividido pelo tempo total contratado por dia, conforme estabelecido no item
1.1.Frequéncia e Periodicidade;

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

Il - Nivel de Servigo (NS): representa a porcentagem das chamadas de servigo de
entrada que sao atendidas pelo grupo de atendimento dentro de um periodo de
tempo especificado.

a. O NS sera apurado diariamente;

b. O NS sera apurado para os grupos de atendimento Transbordo do Portal de
Voz (3303-4141 e ramal S000) e Manutengao/Programagao (ramal 7000);

c. A apuracgdo dos dados para calculo do NS devera ser automatica, por meio
de captura de dados disponibilizados pelo Sistema de Auto-Atendimento; \

d. O calculo do percentual do NS diario sera efetuado automaticamente pelo
Sistema de Auto-Atendimento, obedecendo a seguinte formula:
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| Descrigdo do registro | Sigla. |
' Chamadas atendidas | CA
Chamadas abandonadas na fila durante oferta de Call Back CAbCaIIBack
' Chamadas abandonadas na fila durante Reprodu&_&gde Mensagem CAbRep I
' Chamadas abandonadas na fila . CAbFila |
Chamadas abandonadas | durante toque CAqug__e |
CA

Nivel de servigo (%) =

CA +CAbCallBack + CAbRep+ CAbFila + CAbToque

Para o grupo de atendimento Transbordo do Portal de Voz (33034141 e
ramal 9000), a contratada devera atender 80,00% (oitenta por cento) das
ligagdes em até 30 (trinta) segundos, apods distribuicdo para atendimento
humano;

Para o grupo de atendimento Manutengao/Programacao (ramal 7000), a
contratada devera atender 80,00% (oitenta por cento) das ligagdes em até
30 (trinta} segundos;

. O NS para o grupo de atendimento Transhordo do Portal de Voz (3303-4141

e ramal 9000) devera ser de 95% (noventa e ¢inco por cento);

. O NS para 0 grupo de atendimento Manutenc¢ao/Programacao (ramal 7000)

devera ser de 85% (noventa e cinco por cento) para os primeiros 12 (doze)
meses e de 90% (noventa por cento) para 0s subsequentes;

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

lll - Taxa de Abandono Liquido (TAL) € o percentual de atendimentos nao

efetivados por desisténcia do usuario, apos a distribuicao da ligagcado para
atendimento humano;

a.

b.

A TAL sera apurada diariamente;

A TAL sera apurado para 0s grupos de atendimento Transbordo do Portal
de Voz (3303-4141 e ramal 9000) e Manutencao/Programacao (ramal 7000);

A TAL sera igual a soma de todas as desisténcias, acima de 20 (vinte)
segundos, dividida pelo total de liga¢des recebidas, multiplicada por 100;

A apuragao dos dados para calculo da TAL devera ser automatica, por meio
de captura de dados disponibilizados pelo Sistema de Auto-Atendimento;

A TAL maxima admitida sera de até 3,00% (trés por cento) por dia, para
grupo de atendimento.

IV - indice de Qualidade do Atendimento (IQA) é a avaliagdo da qualidade dos

servicos prestados pelos Atendentes de Telecomunicagdes do Help Desk aos
usuarios.
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. O I1QA sera apurado mensalmente;

A contratada devera realizar, no minimo, 08 (oito) monitorias de ligagoes,
por Atendente de Telecomunicagdes/més;

. O Técnico do SECT podera ouvir as gravagbes das ligagoes

correspondentes as monitorias realizadas;

O Técnico do SECT podera ouvir qualquer outra gravacao, de forma
aleatoria;

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

O IQA que devera ser garantido pela contratada & de, no minime, 90,00%
{noventa por cento), por més, por Atendente de Telecomunicagoes.

V - Taxa de Ocupacao da PA’s (TOP) € o percentual que representa o tempo

efetivo em que a Posicao de Atendimento {(PA) esteve ocupada pelo Atendente
de Telecomunicagdes.

a.

b.

A TOP sera apurada diariamente;

A TOP sera igual ac tempo total em que a PA esteve ocupada ac longo da
jornada de trabalho, dividido pelo tempo total da jornada de trabalho, por
Atendente de Telecomunicagées;

. A apurac¢ao dos dados para calculo da TOP devera ser automatica, por meio

de captura de dados disponibilizados pelo Sistema de Auto-Atendimento;

. A TOP minima que devera ser garantida pela Contratada & de 85,00%

(oitenta e cinco por cento);

VI - Taxa de Digitalizacdo de Documentos (TDD) € o percentual que representa a
digitalizacao e arquivamento dos documentos gerados e/ou recebidos pelo SECT.

a.

b.

A TDD sera apurada semanalmente;

A TDD sera igual ao total de documentos digitalizados, dividido pela soma
de documentos gerados e recebidos pelo SECT na semana;

Cabera ao Técnico do SECT a apuragédo dos dados para calculo da TDD,
por meio de vistoria nos arquivos de documentos e por relatorios gerados
pelo Sistema de Gerenciamento e Informagdes do Sistema Telefénico do
Senado Federal,

A TDD minima que devera ser garantida pela Contratada e de 95,00%;

Jll. | p"
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VIl - Indicador de Backup (IB} € o indicador da operagao de realizagao de copia de
seguran¢a dos dados do Sistema de Gerenciamento e Informacgdes do Sistema
Telefonico do Senado Federal e documentos digitalizados.

a. O IB sera apurado quinzenalmente;

b. O IB sera considerado em conformidade se, e somente se, for entregue
copia do backup em midia DVD, fornecida pela contratada, apds testes
realizados pelo técnico do SESTT;

c. A copia devera ser realizada no primeiro dia util apos o término da quinzena,
e com prazo maximo de 03 (trés) dias uteis para a sua entrega.

Durante os primeiros 60 (sessenta) dias apds o inicio da operagao,
considerar-se-a a implantacédo come uma curva de aprendizado. Somente apds esse
periodo, sera cobrado o fiel cumprimento dos indicadores de desempenho aqui
estabelecidos.

1.6 Avaliagado dos Servigos
1.6.1 Avaliagdo dos Servigos no Més sem Contingéncia

I - O SENADO realizara avaliagao mensal dos servigos contratados, conforme item
1.7 Critérios de Avaliagao;

Il- A CONTRATADA serao atribuidos 100 {cem) pontos mensais, ndo cumulativos,
dos quais serdo descontados pontos por descumprimento dos indicadores de
desempenho, conforme descricao e pontuagao apresentadas no item 1.7,

Il - O calculo da Nota de Avaliagao sera efetuado pelo SENADO, conforme abaixo:

a. A nota inicial no primeiro dia do més sera de 100 pontos;

b. Os pontos perdidos serdao calculados conforme descrito na tabela de
avaliac@o apresentada no item 1.7 Critérios de Avaliagao.

Nota de Avaliagao (NA) = 100 - (X Pontos perdidos)

IV - Sempre que a Nota de Avaliagao atingir valor inferior a 85,00 (oitenta e cinco)
pontos podera ser aplicada, através de proposicdo da Contratante, penalidades a
contratada.
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1.6.2 Avaliagao dos Servigos no Més com Contingéncia

| - Para calculo da Nota de Avaliagdo sera considerado como nota inicial o valor
proporcional aos dias de atendimento normal, conforme abaixo:

de dias uters

aos dias de atendimento normal, conforme abaixo:

dian uters

1.7Critérios de Avaliagao

Nota de Avaliagdo micial = —'"“—— y(N°de dias utcis - N° de dias uteis de conligéncia)

Il - Sera considerado como limite minimo da nota de avaliagao o valor proporcional

Nota de Avaliagdo minima = > ——x(N" de dias Uleis - N* de dias ateis de contigéncia)

O SENADO acompanhara o cumprimento dos indices estipulados no item

1.5 Indicadores de Desempenho. Caso estes indices apresentem valores inferiores aos

contratados serao aplicadas as pontuagdes abaixo para calculo dos pontos perdidos no

mes:
1Tem | PESCRIGAO VALOR PERIODICIDADE DA EaA PONTUAGAO POR AVALIAGAO
DOITEM | MINIMO AVALIAGAO INSATISFATORIA
INDICE DE 80,00% < IDS < 100 00% 0.15 ponto
DISFONIBILIDA 80,00% < IDS = 80.00% 0.20 ponto
o1 DE DOS 100.00% Diana. por grupc de atendimento
SERVICOS - 60.00% = IDS < 80.00% 0,25 ponto
DS
IDS < 60,00% 0,30 pontc
85,00% = NS < 95,00% 0,05 ponto
NIVEL DE Dharnia, grupo de atendimento do 75.00% s NS < B5.00% 0.10 ponto
02 SERVICO - NS 95,00% Transbordo do Portal de Voz
GO (33034141 & ramal 9600} 55,00% < NS < 85,00% 0,15 ponte
NS =< 65,00% 0,20 ponto
75.00% = NS = 85,00% 0,05 ponto
Diana. grupe de atendimento de - ; e
03 NIVEL DE 85 0% manuiengao/programacac (ramal B85.00% < NS < 75,00% 0,10 ponto
SERVICO - NS < 7000} para os 12 (doze) pnmenos 55.00% = NS < 85,00% 0.15 ponto
meses
NS < 55,00% 0.20 ponto
80,00% = NS < 90.00% 0.05 ponlo
Diana giupo de atendimento de T =
03 NIVEL DE S0,00% manulencac/programacas {ramal 70,00% < NS < 80,00% 0,10 ponto
i .
SERVICO - NS 7000) pa_ra Qs meses §0 00% < NS < 70.00% 0.15 ponto
subsequentes
NS = 80.00% 0.20 ponto
. 5.00% < IQA %%
o oe o T sy |- S22 00 <2000
QUALIDADE . 80,00% = I0A < 85.00% 0.50 ponto
04 0o 90.00%
ATENDIMENTO 75.00% < IQA < 80,00% 0,70 ponlo
e I0A < 75.00% 0.90 ponto
05 TAXA DE 85,00% Diana do Help Desk 75.00% < TOP <85.00% 0,05 ponto
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OCUPACAD 65.00% < TOP < 75.00% ) ponto
RS PR - 5,00% s <7500 0,10 ponto
TOP 50,00% s TOP < 65.00% 0.15 ponta
TOP < 50,00% 0.20 ponto
TAXA DE B0,00% = TDD < 85.00% 0,10 ponto
DIGITALIZAGA B5,00% s TDD < 90.00% 0,20 ponto
06 O DE 95,00% Semanal do Help Desk
DOCUMENTOS B0,00% < TDD < 85,00% 0,30 ponto
-TDD
TOD < 80,00% 0,40 ponto
o7 INg;giﬂgl?lgg Conformidade Quinzenal 5.00 pontos
(em | DESCRIGAO VALOR PERIODICIDADE DA AR PONTUAGAO POR AVALIAGAO
DO ITEM | MAXIMO AVALIAGAO INSATISFATORIA
3.00% < TAL = 5,00% 0.05 ponto
TAXA DE B < 5
o8 ABANDONO 3.00% Diaria, por grupo de atendimento 5'0{1"' ges —~ R0 = g "_) pofio
LIQuIDo - TAL 8.00 < TAL 5 10.00% 0.15 ponto
TAL > 10,00% 0.20 ponto

Tabela Xl - Critérios de Avaliagao.

Para atender ao item 1.6. Avaliacao dos Servi¢os, sempre que a Nota

de Avaliacao atingir valor inferior a 85,00 (oitenta e cinco) pontos sera aplicada

glosa a fatura apresentada pela contratada, conforme planilha abaixo:

PENALIDADES

Natificagio regisirada no Livro de Ocormréncias.

sobre o valor faturado no més

sobre o valor faturade no mes

| Glosa de até 10,00% sobre o valor falurado no més

da

da

sobre o valor faturado no més

da

da

ITEM NOTA DE AVALIAGAO (NA} —l
01 NA 2 85,00 Sem aplicacao de glosas a Coniratada.
02 75,00 = NA < 8500
Glosa de 1,00%
03 65.00 < NA <7500 psiey =S
Nl | Glosa de 2,00%
04 55.00 s NA < 65,00 Gateikaslh’
=D ) Glosa de 5,00%
05 | ) B _50,00 < NA <5500 ocorréncia
06_ | NS5 ocorréncia.
o7

‘ 02 (duas) Notificagbes em meses conseculivos

da segunda adverténcia,

Tabela XIVa - Glesas na Fatura Apresentada para Avaliagae dos Servigos.

Glosa de 1.00% sobre valor faturado no més de aplicagao

Independentemente do valor da Nota de Avaliagao sera aplicada

glosa a fatura apresentada pela Contratada, conforme planilha abaixo:

NOTA DE AVALIAGAO (NA)

08

ao conlratado

Tabela XIVb - Glosas na Fatura Apresentada para Avaliacao dos Servigos.

A partir do 37 (terceiro) més de permanéncia em um
mesmo indicador de desempenho com indice inferior

PENALIDADES

Glosa de Z.50% sobre o valor falurado no més apurado.
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2 METODOLOGIA DE AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS
EXECUTADOS

O Help Desk da Secretaria de Telecomunicagdes foi detentor do Selo de
Etica do PROBARE - Programa de Auto-Regulamentacdo do Setor de Relacionamento
com Clientes e Consumidores — periodo 2007/2009. Esta certificagdo possui critérios de
avaliagéo do atendimento e das rotinas desenvolvidas no ambiente de trabalho. Entre os
instrumentos de avaliagdo desta Norma, constam a audigdo das chamadas e a
utilizagdo de planilhas de avaliagdo dos Atendentes de Telecomunicagdes com 0s
respectivos feedbacks. A manutencao destes procedimentos de avaliagdo tem como
objetivo a valoriza¢ao da equipe e do atendimento, mantendo a qualidade anteriormente

alcangada.

Visando a manuteng¢ao da qualidade do atendimento do Help Desk serao
adotados como parametros os valores da Tabela XllI - Critérios de Avaliagao, referentes

ao item 1.5 .Indicadores de Desempenho.

3 RELACAQO ENTRE A DEMANDA PREVISTA E A QUANTIDADE DE SERVICO A
SER CONTRATADA

A previsdo de solicitagao de servigos para o periodo de 12 (doze) meses
utiliza como determinante as curvas de tendéncias para cada item da Tabela Il (Anexo
7 deste edital), considerando que a demanda por servicos do Help Desk & dinamica,

variando conforme os trabalhos desta Casa Legislativa.

Para os primeiros 365 dias do novo contrato de prestagao de servigo, a
operacao do Help Desk da Secretaria de Telecomunicagdes tem a previséo de atender

as seguintes demandas:

Atividades Desenvolvidas pelos Atendentes de Telecomunicag6es do Help Desk
COM Auxilio do Auto-Atendimento (Portal Eletronico de Voz para os nameros 3303-4141 e

9000)
Qtde. de Registros e Tarefas Média esperada para os
Tratadas pelo Help Desk primeiros 365 dias
2.007* 2008 2.009*
Chamadas Registradas para o grupo de atendimento de 11.341 10,987 6178 12 861
manulengao/programacao ramal 7000 i

A | A
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Chamadas Regisiradas para o Transbordo do Portal 33034141 34.032 19730 13.550 30.365
Chamadas regislradas para o Transbordo da Lisla Interna

Ramal 8000 1.306 1.080 769 1.423
Abertura de Ordens de Servigco 16.921 16905 13.260 21244
Baixa de Ordens de Servigo 17 006 16.882 13.233 21.260

“Periodo de 01/02/2007 a 16/05/2008,
Tabela XV - Demanda Esperada para 0s primeiros 365 dias.

4. RESULTADOS ESPERADOS E OS SEUS BENEFICIOS

Com o novo contrato, espera-se o atendimentoc dos servigos com
seguintes indices de qualidade:

Grupo de Atendimento Transbordo do Portal de Voz (33034141 e Ramal 9000)
indice de Nivel de Servigo
Grupo de Atendimento 2007 2008 2009 | 01a 12 meses de contrato | 13 a 24 meses de contrato

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

96.21% | 96,25% | 94.53% 95.00% 95,00%

Tabela XVi - Nivel de Servigo Previsto para o Grupo Transbordo do Portal de Voz (33034141 e
Ramal 9000).

Grupo de Atendimento Manutengao/Programacao (Ramal 7000)
indice de Nivel de Servigo
Grupo de Atendimento 2007 2008 2008 01 a 12 meses de contrato | 13 a 24 meses de contrato

ManutengaofProgramagao

% 9% %% 5,00% %
(Ramal 7000) 72,45% | 78.09% | 68,56% 85,00% 90,00%

Tabela XVII - Nivel de Servigo Previsto para o Grupo Manutengao/Programacao — Ramal 7000.

Sendo o Help Desk da Secretaria de Telecomunica¢des detentor do Selo
de FEtica do PROBARE - Programa de Auto-Regulamentacdo do Setor de
Relacionamento com Clientes e Consumidores, cabera a contratada a manutengac

desta certificagdo e a preparagao da progressao de nivel previsto neste programa.

[
WV |
el
|

A
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Secretaria de Administracao de Contralagoes - SADCON

Subisecrelaria de Planejamento e Conlrole de Conlratagoes - SSPLAC

EMPRESA: A7 TELECOM LTDA.

CNPJ: 05.221,573/0001-36

PROCESSO ORIGINAL:
PROCESS0 REAJUSTE:
PROCESS0 DE PAGAMENTO:
MODALIDADE:

CONTRATO:

DATA DA PROPOSTA

1 241312010

DATA DA ASSINATURA:
VIGENCIA:

ANEXO

5

Processo n® 002.007/09-6
PLANILHA DE CUSTOS

RESUMO GERAL

VALCR ORIGINAL

VALOR TOTAL
CATEGORIAS L UNITARIO MENSAL

Atendentes de Telecomunicagoes para os Postos de

Atendimento (PA) do Help-Desk 10 R$ 209933 | R§ 2999328
Supervisores de Help-Desk 2 RY 3.513.88 | RS 1.027.76
I'écnico de Processamento de Dados | 2 R$ 4.388.16 | RS 8.776.32
I'écnico de Processamento de Dados | 4 R$ 4.388.16 | RS 17.552.04
I'otal Mensal 18 RS 63.350,00
Total Anual RS  760.200,00

Calculado em: 27/4/2010
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Secretaria de Administragdo de Contratagdes - SADCON

Subsecretaria de Planejamento ¢ Controle de Contratagdes - SSPLAC

EMPRESA: A7 TELECOM LTDA.
CNPJ: 05.221.579/0001-36
PROCESSO ORIGINAL:
PROCESSO REAJUSTE:
PROCESSO DE PAGAMENTO:
MODALIDADE:
CONTRATO:
: 2413/2010
DATA DA ASSINATURA:

DATA DA PROPOSTA

VIGENCIA:
FATOR K
VALORES OFERTADOS
CATEGORIAS QTDE Salario Base Custo Unitirio poparnts | TEURA (Hcia
ponderada)
Atendenies de Telecomunicagdes para os Postos de A o - . -
. » 09 b 2 2 13
Atendimento (PA) dur Help-Desk 10 R &40 | RS 299500 i 4191533
Supervisores de Help-Desk 2 RS 1.389.88 | RS 3.513.88 2.52819 5.05638
Técnico de Processamenta de [ados | 2 R$ 1.92591 | RS 4.388.106 227849 4.55697
Técnico de Processamento de Diados | 4 RS 1.9252] | RS 4.388.16 2.27849 9.11395
TOTAL MENSAL 18 RS 235.079.22 | RS 63.350.00 2.52600 2,59131
TOTAL ANUAL R$ 300.950.64 | R$ 760.200,00




