REABERTURA - COTAGAO N° 32/2022 — PARA ADITAMENTO DE LICITACAO: CONTRATAGAO
DE SERVICOS DE PLANEJAMENTO, IMPLANTAGAO, OPERAGCAO E GERENCIAMENTO
CONTINUO E SAZONAL DE CENTRAL DE ATENDIMENTO, COM REALIZAGCAO DE
ATENDIMENTO TELEFONICO (RECEPTIVO E ATIVO) E MULTIMEIOS, EM MODALIDADE CALL
CENTER, INCLUINDO O REGISTRO E O FORNECIMENTO DE INFORMAGOES AOS USUARIOS
DA SAEC E AO PUBLICO EM GERAL, CONFORME TERMO DE REFERENCIA.

Os interessados que atendam ao objeto deverdo enviar orcamento contendo os
valores de acordo com as especificacGes dos servicos/produtos, com identificagdo dos dados
da empresa (CNPJ, Razdo Social, Endereco, telefone, etc.), devidamente assinada pelo
responsavel, através do e-mail: compras@saec.sp.gov.br, até as 17h00min do dia
15/09/2022 e/ou até a coleta do nimero minimo de cotacdes necessarias.

Maiores informagdes pelo telefone (17) 3531-0615, no horario comercial, exceto aos
sabados, domingos, feriados e pontos facultativos.

Catanduva, 08 de setembro de 2022.

Setor de Compras.



1.

TERMO DE REFERENCIA

DO OBIJETO:

1.1.

1.2.

CONTRATAGAO DE SERVICOS DE PLANEJAMENTO, IMPLANTAGCAO, OPERACAO E
GERENCIAMENTO CONTINUO E SAZONAL DE CENTRAL DE ATENDIMENTO, COM
REALIZACAO DE ATENDIMENTO TELEFONICO (RECEPTIVO E ATIVO) E
MULTIMEIOS, EM MODALIDADE CALL CENTER, INCLUINDO O REGISTRO E O
FORNECIMENTO DE INFORMAGCOES AOS USUARIOS DA SAEC E AO PUBLICO EM
GERAL.

Engloba servigos operacionais de atendimento por meio telefénico e de canais
multimeios, abrangendo todos os recursos de infraestrutura tecnoldgica de rede
e telecomunicag¢bGes, mobilidria, plataforma de comunicacdo, solucdo de
gravacao dos atendimentos, disponibilizacgdo e sustentacdo de sistema de
atendimento, processos e procedimentos de atendimento, recursos humanos
especializados nas dreas que compreendem os servicos a serem executados e
demais recursos necessarios a prestacao de servicos, consoante especificacdes,
guantidades e demais condicdes constantes neste termo de referéncia.

Grupo

Item

) Valor Valor
. . . Quantidade L.
Especificacdo | Unidade de Medida ) . Unitario | Mensal

Estimada (més)

Atendimento
em tempo real
(telefénico
receptivo,
ativo)

Unid. 6.000

Atendimento

. Unid. 4.000
multimeios

Implanta¢ao
central de Unid. 1
atendimento.

Valor global (més)

Valor global (anual)

Maximo | Estimado | Estimado




1.3. Abaixo segue a estimativa de demanda de atendimento:

DEMANDA DE ATENDIMENTO *

TIPO DE ATENDIMENTO QUANTIDADE MEDIA MENSAL
ATENDIMENTO ATIVO 2.000
ATENDIMENTO RECEPTIVO 4.000
ATENDIMENTO MULTIMEIOS 4.000

* Dados extraidos dos meses: Marco, Abril e Maio de 2020

1.4. Em relagdo aos atendimentos por multimeios a demanda é desconhecida, uma
vez que estamos atualizando o sistema da SAEC, para oferecer este servico
como uma opc¢do de atendimento ao cliente. Desta forma o quantitativo
estimado serd o mesmo do atendimento receptivo.

1.5. Todos os servicos e infraestrutura necessarios a execucado dos trabalhos deverao
estar contemplados no valor dos servicos de atendimento da tabela acima,
entre os quais se destacam os servicos de gestdo da operacdo,
acompanhamento e planejamento de trafego e treinamento dos atendentes.

1.6. No preco proposto acima também deverdo estar computados todos os custos
acessorios para seu normal adimplemento, sejam eles custos de pessoal
alocados para gestao e apoio, impostos, encargos trabalhistas, previdenciarios,
fiscais, comerciais, taxas, seguros, manutencao e quaisquer outros que incidam

ou venham a incidir sobre o objeto licitado.

2. JUSTIFICATIVA:

2.1. O objeto da presente licitacdo é a escolha da proposta mais vantajosa para a
contratacdo de empresa para prestacao de servicos de central de atendimento,
com a finalidade de apoiar, melhorar, agilizar e ampliar a capacidade de
atendimento aos usuarios dos servicos de dgua e esgoto, em ambito municipal,

atuando de forma eficiente, interativa e eficaz.



3. TIPOS DE SERVICOS

3.1. Os servicos de atendimento prestados pela SAEC tém como publico-alvo os
usuarios dos servicos de agua e esgoto inseridos no municipio de Catanduva,
por meio de canal de comunicacdo direta, informando-lhes sobre os servicos
prestados pela SAEC, esclarecer duvidas, abertura de ordens de servicos para os
setores competentes, e demais atividades desenvolvidas pelo setor.

3.2. Os tipos de servigcos foram divididos de acordos com as caracteristicas de suas
atribuicdes, obtendo a seguinte classificagdo:

3.2.1. SERVICO DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO:

3.2.1.1.  Este servico envolve a execuc¢ao das seguintes atividades:

a) Atendimento e registro de duvidas e solicitacdes, prestando os

esclarecimentos que se fizerem necessarios e informacdes sobre os servigos

da SAEC, por meio telefénico (receptivo e ativo)
3.2.2. SERVICO DE ATENDIMENTO MULTIMEIOS:

3.2.2.1.  Este servico envolve a execugao das seguintes atividades:

a) Atendimento e registro de duvidas e solicitacdes, prestando os
esclarecimentos que se fizerem necessarios e informagdes sobre os
servicos da SAEC, por meio eletronico (e-mail, whatsapp, entre outros);

3.2.3. SERVICOS DE SUPERVISAO E APOIO A CENTRAL DE ATENDIMENTO
3.2.3.1.  Este servico envolve a execuc¢ao das seguintes atividades:

a) Execucdo de servicos gerais de apoio/suporte ao atendimento envolvendo
a supervisao do atendimento; Interceptar o atendimento quando houver
necessidade, devido a possiveis dificuldades dos atendentes ou quando
solicitado por este; Encaminhar e acompanhar todas as solicitacdes que
ndo foram atendidas de imediato para os setores da SAEC; Organizar e
distribuir as tarefas didrias entre os atendentes e gerenciar o periodo de

descanso; Avaliar de forma individual e periédica do desempenho da



equipe de atendimento; Programar a emissdo de relatdrios de
produtividade e de tendéncias de sua equipe; Identificar e encaminhar
para a contratada as necessidade de capacitagdo/treinamento;
Programar a emissdo de relatérios de controle de atendimento
completadas e perdidas, produtividade e pendéncias, referente a equipe;
Realizar andlise prévia de relatérios procurando identificar eventuais
problemas; Elaborar relatdrios de servicos executados; Informar a
necessidade de abertura de chamados de manutencdo para os
fornecedores dos servicos de telefonia, para corre¢do de eventuais falhas
na prestacdo dos servicos; Responder pelo cumprimento e qualidade de
atendimento; Sugerir e recomendar procedimentos para a resolu¢do das
demandas; atividades inerentes a gestdao da qualidade dos processos e
servigos prestados. Implanta¢dao dos processos de melhoria, adequados
aos servigos de atendimento executados pelos Postos de Atendimento —
PA’s. Monitoramento continuo e avaliagdo do atendimento e demais

atividades correlatas.

4. REQUISITOS PARA FORMAGAO DA EQUIPE

4.1.

4.2.

A Contratada deverd observar no ato da contratagdao da equipe e, também, nas
eventuais substituicdes, as qualificaces e perfis exigidos neste Termo. Quando
solicitados pela SAEC, os requisitos deverdo ser comprovados por meio de
diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou contratos de
trabalho assinados.

SERVICOS DE TELEATENDIMENTO RECEPTIVO, ATIVO E MULTIMEIOS:
Empregado da Contratada, observando, rigorosamente, as legislacGes
trabalhistas e pertinentes aplicdveis a respectiva funcdo, como piso salarial,
entre outros, atuando conforme horarios de ocupacdo, complexidade das

atividades desempenhadas e posicdes de atendimento definidos pela



Contratada (visando atender as demandas da SAEC), alocado nas dependéncias

da SAEC, com as seguintes caracteristicas:

4.2.1. Qualificagao:

a) Escolaridade minima: 22 (segundo) Grau completo
4.2.2. Perfil Profissional:

a) Conhecimento basico de informatica;

b) Boa fluéncia verbal, boa diccdo, boa audicdo e clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita quanto falada;

c) Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros

d) Conhecimento de Internet

e) Dinamismo na busca de solu¢des para a melhoria da qualidade dos
servigos.

4.3. SERVICOS DE SUPERVISAO E APOIO A CENTRAL DE ATENDIMENTO: empregado
da Contratada, observando, rigorosamente, as legislacbes trabalhistas e
pertinentes aplicdveis a respectiva funcdo, atuando conforme horarios de
ocupacao das posicoes de atendimento definidos, alocado nas dependéncias da
SAEC, com as seguintes caracteristicas:

4.3.1. Qualificagdo:
a) Escolaridade minima: Ensino superior em qualquer area.
4.3.2. Perfil Profissional:

a) Amplo conhecimento de Internet;

b) Boa fluéncia verbal, boa dic¢do e audicao;

c) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada; e.
habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizacdo, controle,
lideranca, solucdo de problemas, desenvolvimento de equipe e
relacionamento interpessoal;

d) Dinamismo na busca de solu¢Ges para produtividade e melhoria

continua da qualidade dos servicos.



5.

4.4,

Atender de imediato as solicitagGes quanto a substituicdes de mao de obra, ndo

qualificada ou entendida como inadequada para a prestagdo dos servigos.

REQUISITOS TECNOLOGICOS:

5.1.

5.2

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

A Contratada devera implantar a Central de Atendimento na sede da SAEC, bem
como gestao de forca de trabalho e qualidade, conforme os requisitos e
exigéncias elencadas neste Termo de Referéncia.

A SAEC ndo fard nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos
equipamentos utilizados pela Contratada, mesmo que tenham sido
mencionados em sua proposta comercial, ficando a critério desta a substituicdo
de qualquer um dos equipamentos utilizados por outro que atenda as
configuracGes minimas exigidas ou que sejam superiores.

O custo de integracdo entre a URA e o sistema de saneamento da SAEC sera de
responsabilidade da CONTRATADA, a SAEC ird fornecer todas as informacdes
técnicas e laytouts de integracao.

Serd de responsabilidade da Contratada a manutencdo e a atualizagdo
tecnoldgica dos equipamentos e infraestrutura de rede, base de dados e outros
componentes da Central de Atendimento.

Com objetivo de manter a qualidade do atendimento aos consumidores, todas
as manutencOes e atualizacBes tecnoldgicas devem ser realizadas fora do
hordrio de atendimento e devem ser previamente agendadas e aprovadas pela
CONTRATANTE;

Responsabilidades da SAEC:

5.6.1. Fornecimento do Espaco Fisico;

5.6.2. Fornecimento de infraestrutura elétrica, incluindo no-breaks;

5.6.3. Fornecimento de Link Internet;



5.6.4. Fornecimento de linha 0800 com integrac¢do via comunica¢ao com a STFC
serd realizada através da interligagdo de troncos IP com PABX da SAEC
INTELBRAS - IMPACTA 300.

5.6.5. Os custos das ligacdes telefonicas serao de responsabilidade de SAEC;

5.6.6. Fornecimento de um ponto de rede RJ45/Fibra para conexdao com o

Firewall da CONTRATADA,;
5.6.7. Instalagao do software de Saneamento nos

computadores da CONTRATADA;
5.6.8. Treinamento do software de Saneamento aos colaboradores da
CONTRATADA;
5.6.9. Suporte em relacdo aos softwares e procedimentos da SAEC ao
SUPERVISOR da CONTRATADA;
5.6.10. Gerenciamento compartilhado dos ativos de tecnologia;
5.7. Responsabilidades da Contratada:

5.7.1. Fornecimento no formato de comodato da Plataforma de
COMUNICACAO

(PABX) seguindo as especificagdes técnicas item ESPECIFICACOES
COMUNICAGAO (PABX).

5.7.2. Fornecimento no formato de comodato das estacdes de trabalho
seguindo as especificacdes técnicas item ESPECIFICACOES TECNICAS
ESTACOES DE TRABALHO, apéndice ;

5.7.3. Fornecimento no formato de comodato da infraestrutura de rede,
ESPECIFICAGOES TECNICAS INFRAESTRUTURA DE REDE, apéndice ;

5.7.4. Fornecimento no formato de comodato do Firewall (Seguranca Légica)
seguindo as ESPECIFICACOES TECNICAS FIREWALL, apéndice [;

5.7.5. Fornecimento no formato de comodato dos equipamentos de rede
seguindo as ESPECIFICAGOES TECNICAS EQUIPAMENTOS DE REDE,

apéndice [;



5.8. Demais informacgGes técnicas sobre os requisitos tecnoldgicos exigidos

encontram-se pormenorizadas em Tépico Especificagdes Técnicas, apéndice

deste Termo de Referéncia.

5.9. Especificacdes Comunicac¢do (PABX).

5.9.1. Da_Plataforma de Comunicacdo: os equipamentos da Central de

a)

b)

Atendimento deverdo possibilitar:
Acréscimo de numero de usuarios simultaneos sem perda de desempenho
e acréscimo do numero de relatérios contemplados;
Consulta remota, por meio de acesso a informacdes via rede local ou em
ambiente seguro via atendimento de todas as chamadas sem perdas ou

desconexoes.

5.9.2. Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC): o Distribuidor Automatico

d)

e)

f)

g)

h)

de Chamadas (DAC) a ser utilizado pela Contratada devera possuir,
inicialmente, as seguintes funcionalidade
Integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel);
Integracdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas; c. comunicagao
de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);
Tolerancia a falhas;
Capacidade para que todos os parametros do Atendente acompanhem a
identificacdo de login e sejam independentes da localizacao fisica da PA;
Possibilitar que o operador digite cédigos de motivo no aparelho para
identificar eventos ocorridos durante sua operagao de trabalho;

Atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera

conforme parametros predefinidos;

Ao mesmo tempo em que processa as chamadas, o DAC deve fornecer ao

Supervisor informacdes em tempo real sobre o trafego na rede;

Possibilitar colocar usuarios preferenciais em filas especificas;



i) Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecerd em
fila;

j) Capacidade de rotear uma ligagdao com base em prioridade e em diferentes
niveis;

k) Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de
atendimento para poder tomar decisGes de roteamento;

[) Permitir ao Atendente visualizar o desempenho tanto individual (nome do
Atendente, quantidade de chamadas e tempo médio de conversacdo) como
do seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas distribuidas,
chamadas abandonadas e nivel de servi¢o) no display do terminal de voz ou
na tela da aplica¢dao de atendimento;

m) Permitir ao Supervisor visualizar no display do terminal de voz ou na tela da
aplicacdo de atendimento informagbes do seu grupo (tamanho da fila,
tempo em fila, chamadas distribuidas, chamadas abandonadas e nivel de
servico) e dos Atendentes (quantidade de Atendentes livres, em
atendimento, em pausa e pds-atendimento);

n) Permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o
usuario desligar antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a
consulta;

o) Interface de musica ou mensagem para chamadas em espera;

p) A gravacdo de fraseologias para as mensagens para chamada em espera
correrd, Unica e exclusivamente, a expensas da Contratada, cujos custos
devem estar contemplados na proposta. Todas as grava¢des das fraseologias
do DAC devem ser feitas em estudio, devendo, antes de colocadas em
producdo, ser submetidas a apreciacdo e homologacdo da
SAEC;

g) Vocalizacdo de mensagens de status do servico (ex.: todos os atendentes
ocupados, sistema temporariamente indisponivel etc.).

5.9.3. Relatdrios minimos desejados para o DAC:



a) Osrelatodrios, além da periodicidade referida na alinea “f”, a seguir, poderdo

ser solicitados a qualquer tempo pela Contratante, podendo-se utilizar a
Internet como meio de comunicacao;

b) Todos os relatdrios deverdo estar disponiveis a Contratante para consulta
via Internet e em tempo real, com possibilidade de exportacdo para tabela
eletrénica em formato XLS;

c) A ferramenta deve ser flexivel, de forma a permitir a escolha das
informagdes que comporao cada relatério ou consulta conforme periodo
solicitado;

d) Cada relatério numérico deve ser apresentado junto a um grafico para facil
visualizagado. Caso alguma informacao esteja diretamente vinculada a uma
meta estabelecida, deve-se demonstrar a comparagdo entre o realizado e a
meta estabelecida;

e) Previsdo e Periodicidade de geracao dos relatdrios basicos:

i) Quantidade, didria e mensal, de liga¢cOes recebidas no DAC, em intervalo de

30 em 30 minutos;

ii) Quantidade, didria e mensal, de ligacdes atendidas, em intervalo de 30 em 30

minutos;

iii) Quantidade, didria e mensal, de ligacGes abandonadas, em intervalo de 30
em 30 minutos;
iv) Tempo médio, didrio e mensal, das liga¢cdes, em segundos
v) Quantidade, didria e mensal, de ligacdes em fila de espera, em intervalo de
30 em 30 minutos;

vi) Tempo médio, didrio e mensal, de espera em fila, em segundos;

5.9.4. A Contratada deverd fornecer todos os componentes necessarios a
ativacdo do DAC. A ativacdo de cada ponto de atendimento no DAC sera de

responsabilidade da Contratada.



5.10. Sistema de Gerenciamento de Multimeios: o software de gerenciamento de

atendimentos multimeios da Contratada devera ser totalmente compativel e

possuir integracdo total com as principais ferramentas multimeios como:

WhatsApp, E-mail, Messenger, etc, e possuir as seguintes funcionalidades

minimas:

5.10.1. Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de
comunica¢do e ndao manipulaveis de forma a garantir a integridade dos
dados;

5.10.2. O sistema de consulta e acompanhamento devera ter a mesma origem
da plataforma de comunicagao — Sistema de Gerenciamento de Chamadas.
Essa base de dados ndo poderd ser manipulavel, visando garantir a

integridade dos dados.

5.11. Sistema de Gerenciamento de Chamadas: o software de gerenciamento de

chamadas da Contratada deverd ser totalmente compativel e possuir integracao

total com o equipamento DAC utilizado, e possuir as seguintes funcionalidades

minimas:

a) Devera gerenciar todos os postos de atendimento e supervisdo, além de
gerar relatdrios com informacgdes de monitoramento do sistema e histoéricos
ocorridos na operacao da Central de Atendimento, de maneira local ou
remotamente;

b) Permitir, por meio de interface grafica, o acesso as funcionalidades de
consulta e acompanhamento do sistema de gerenciamento de chamadas

c) Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicacgado
e ndo manipuldveis de forma a garantir a integridade dos dados

d) Deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos
Atendentes e Supervisor, eventos, chamadas e navegacao;

e) Os relatérios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo da

SAEC e deverdo ser disponibilizados pela Contratada via web ou diretamente



(link dedicado), com acesso on-line e exclusivo por senha para a SAEC a
qualquer tempo

f) O sistema de consulta e acompanhamento devera ter a mesma origem da
plataforma de comunicagdao — Sistema de Gerenciamento de Chamadas.
Essa base de dados ndo poderda ser manipulavel, visando garantir a
integridade dos dados. A Contratada comprovard a Contratante o
atendimento dessa especificacdo técnica por meio de documentacdo
técnica oficial do fabricante.

g) Permitir aos Supervisores e Gerentes a irrestrita monitora¢do, on-line, de
todos os atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa fun¢do devera
permitir que os niveis superiores escutem os atendimentos, irrestritamente.
Para fins de treinamento supervisionado, deverd ser permitida a escuta
entre Atendentes;

h) Permitir modos de escutas diferenciados, ou seja: restrita, em que o agente
escutado ndo toma conhecimento da escuta; participativa, que permite a
intervencdo do supervisor na ligagdo sem que o usudrio tome
conhecimento; e a conferéncia, com a participacdo de pelo menos trés
agentes na mesma ligacdo (ex.: usudrio, atendente e supervisor).

i) Permitir modos de escutas diferenciados, ou seja: restrita, em que o agente
escutado ndo toma conhecimento da escuta; participativa, que permite a
intervengdo do supervisor na ligagdo sem que o usudrio tome
conhecimento; e a conferéncia, com a participacdao de pelo menos trés
agentes na mesma ligacdo (ex.: usudrio, atendente e supervisor).

5.11.1. O sistema de gerenciamento de chamadas devera ainda gerar relatérios
com informagdes de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na
operacao da Central de Atendimento, tais como:

Relatdrios de atendentes (tempo real e historico):
a. informacgdes de Atendente;
b. tempo total por estado do Atendente;

c. quantidade de chamadas atendidas por Atendente;



d. quantidade de chamadas ativas por Atendente;

e. quantidade de registro de chamadas;

f. tempo médio entre o primeiro toque e o efetivo atendimento;
g. tempo médio de mudo por Atendente;

h. tempo médio de conversagao de todos os Atendentes;

i. tempo maior de conversagao de todos os Atendentes;

j. tempo total de conversagao de todos os Atendentes; e

k. tempo total de pausas por Atendente.

Relatérios Consolidados de atendimento (tempo real e histérico):
a. tempo de espera da primeira chamada entrante na fila;

b. quantidade de Atendentes logados;

c. quantidade total de Atendentes;

d. quantidade de Atendentes em pausa;

e. quantidade de Atendentes em pronto atendimento;

f. guantidade de Atendentes em atendimento;

g. quantidade de chamadas recebidas;

h. quantidade de chamadas atendidas;
i. quantidade de chamadas abandonadas;

j. quantidade de chamadas em espera na fila;
k. quantidade de chamadas em mudo;

I. tempo médio de atendimento;

m. tempo médio de espera;

n. tempo médio de mudo;

Relatorios integrados (tempo real e historico)
a. quantidade total de registros por periodo;

b. quantidade de chamadas recebidas;

(@]

. quantidade de chamadas atendidas;

o

. quantidade de chamadas abandonadas;

()

. quantidade de chamadas realizadas;

—h

tempos médio e total de chamadas realizadas;

. tempos médio e total de espera;

oQ



5.11.2.

5.11.3.

5.11.4.

5.11.5.

. tempos médio e total e atendimento;

Os relatdérios deverao ser customizados para as necessidades de gestao
da SAEC e deverdo ser disponibilizados pela Contratada, via web ou
diretamente (link dedicado) on-line, com acesso exclusivo por senha para
a SAEC a qualquer tempo (real time);

Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de
comunicacdo e deve ser impossivel manipular seus dados, de forma a
garantir a integridade da informacao.

O software de supervisdo deverd possuir os seguintes recursos:

. bloquear e desbloquear a posi¢ao de operador;
. colocar a chamada em espera;
. realizar monitoramento em tempo real a partir da tela da supervisao;

. transferir a chamada;

Sistema de Teleatendimento Ativo: devera ter as

seguintes caracteristicas:

. ser totalmente compativel e possuir integra¢do total com o DAC;

b. gestdo de senhas e acessos em que somente usudrios autorizados podem

acessa-lo de acordo com o seu perfil;

. acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos

atendentes através de cédigos preestabelecidos no sistema;

. gestdo de contatos, permitindo consulta a informacdes do contato que

esta sendo atendido;

. permitir fazer o agendamento de contatos para o controle e disparo do

contato na data agendada;
selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro, independente

das regras de horario;

. configurar estratégias de rediscagem para os numeros configurados na

lista de discagem;

.realizar discagem preditiva de forma automatica a partir da base de

dados fornecida pela SAEC;



5.11.6. Sistema de Gravacdo de Voz: devera ter as seguintes caracteristicas:

a.

b.

Devera ser totalmente compativel e possuir integragao total com o DAC;

capacidade de gravacdo de voz de todas as posicoes de Atendimento e

Supervisor;

C.

g.

Permitir gravacao seletiva utilizando selecdo baseada em canal,

data/hora, usuario/ramal e nimero do chamador;

. Capacidade de consultar e/ou localizar as gravagdes a partir de qualquer

estacdo de operagao, supervisao, monitoramento, desde que informadas
as chaves de pesquisa, tais como o nimero chamador, a identificacdo do
usuario, a identificacdo do operador/supervisor/monitor/outros, os

periodos, o nimero do ramal ou tronco;

. Manter arquivo das gravacbes armazenadas por periodo minimo de

noventa dias, contados a partir da data de gravacdo de cada
atendimento;

Permitir que todos os acessos ao gravador, pelos empregados da
Contratada, sejam limitados de acordo com suas atribuig¢des, vinculado
aos niveis de gerenciamento, com mecanismos de seguranga contra
acessos indevidos;

Funcionar de forma ininterrupta de acordo com o funcionamento da

Central de Atendimento da SAEC;

h.

O gravador devera iniciar o funcionamento do sistema sem a necessidade
de intervencdo técnica, comandos especificos ou senhas de acesso, no
caso de reinicializacdo por falta de alimentacdo elétrica;

os recursos de gravacado nao poderao impedir ou interferir em nenhuma
outra facilidade de comunicac¢ao existente no PABX;

a reproducdo ou a exportagao dos arquivos gravados devera ser em
formatos compativeis com o MS Windows — MP#, WAVE, WMA etc.; e
possibilitar o armazenamento das grava¢des de forma temporaria e/ou

definitiva mantendo a integridade e perenidade dos dados.



5.11.7. As funcionalidades previstas no tépico REQUISITOS TECNOLOGICOS
correspondem aquelas minimas necessarias a prestacdo de servico de
uma Central de Atendimento nas condi¢des exigidas neste Termo de
Referéncia, ndo havera gestdo da SAEC sobre marcas, modelos e
especificacdes técnicas dos equipamentos, podendo a CONTRATADA,
inclusive, utilizar equipamentos de forma compartilhada com o
atendimento a outros contratos, desde que esse compartilhamento nao
prejudique as funcionalidades minimas exigidas.

5.11.8. Head-Set: A contratada devera utilizar aparelhos com as seguintes

caracteristicas:

a) Utilizar head-sets individuais e adaptdveis aos aparelhos dos
Atendentes;

b) Os head-sets deverdo ser substituidos a cada 06 (seis) meses.

5.11.9. Unidade de Resposta Audivel — URA: O atendimento eletrbnico

corresponde as informacdes e encaminhamentos automatizados realizados
pela URA, bastando que o cidaddo impute as informacdes solicitadas pelo
sistema, selecionando-as ou discando-as a partir de teclado telefénico

5.11.10. Devera ser disponibilizado uma URA, com recursos para a criacao de
menus dinamicos para divulgacao de mensagens de interesse da SAEC.

5.11.11. Todos os atendimentos prestados pela Central de Atendimento devem
ser realizados primeiramente por meio da URA, devendo ser desviados,
posteriormente, para o operador se assim for necessario.

5.11.12. AURA deverd permitir a criacdo de menus com opc¢ao de voltar ao inicio
ou a um nivel anterior do menu.

5.11.13. A URA deverd permitir a emissao de relatérios estatisticos, referentes
a periodos aleatoérios.

5.11.14. Todos os atendimentos realizados por telefone trafegarao inicialmente
pela URA, que deverd ser integrada a plataforma de telecomunicacgdes

PABX-IP/DAC a ser disponibilizada pela Contratada



5.11.15. A Contratada deverd manter a quantidade de portas/canais de URA

diretamente proporcional a quantidade de troncos digitais dos feixes E1 ou

SIP na proporg¢ao 01(um) canal de URA para cada tronco digital.

5.11.16. A Contratada deverd manter, também, a quantidade de ramais da

solucdo de PABX/DAC (licenga de atendentes) diretamente proporcional a

quantidade portas/canais de URA demandadas pela SAEC na proporgdo de

01 (um) ramal para cada canal de URA

5.11.16.1. A seguir apresentam-se as caracteristicas para a Unidade de

Resposta Audivel:

a)

b)

d)

f)

g)

Devera ser totalmente compativel e possuir integragdo total com
o DAG;

A programacdo da URA (arvore de voz, fraseologia etc.) devera ser
modificada sempre que se considerar necessdria a alteragdo pela
Contratante

Reconhecimento de ligacGes roteadas do DAC para a URA, tanto
analdgicas como digitais;

Possibilitar que os usuarios da SAEC ndo precisem ouvir toda a
mensagem gravada para selecionar a operacdo desejada (recursos
de CUT Through).

Permitir a facilidade de atualizagao dos sistemas interativos sem
causar descontinuidade nos servigos que estdao em producao
Capacidade de geracdao de relatérios e graficos da URA, com
informacgdes de estatisticas de acessos de cada menu e tempo de
duracdo das ligacdes

Arvore de atendimento da URA: a Arvore de Atendimento serd
construida pela Contratada com o apoio da Contratante e deverd
ser utilizada na Central de Atendimento. As gravacoes
fraseoldgicas correrdo a expensas da Contratada, cujos custos
deverdo estar contemplados na proposta. Caso a SAEC solicite a

posterioror a insercio de novas opcdes na Arvore de Atendimento,



tal solicitacdo ndo se configurara novo servico implementado para
efeito de cobranga financeira. Todas as gravagoes fraseoldgicas da
Arvore de Atendimento a serem implementadas na URA deverdo
ser feitas em estudio, podendo provisoriamente serem gravadas
digitalmente para posterior substituicao, desde que solicitado pela
Contratante, devendo ser submetidas a apreciacdo e homologacao
da SAEC antes de entrarem em produgao.

5.11.17. Relatdrios basicos:

a) Quantidade, didria e mensal de ligagGes recebidas na URA, em intervalo
de 30 em 30 minutos;

b) Quantidade, didria e mensal de liga¢des finalizadas na URA, detalhadas
por tipo de servigo utilizado, em intervalo de 30 em 30 minutos;

c) Quantidade, diaria e mensal de ligacdes nado finalizadas na URA, com as
especificacdes detalhadas dos motivos, em intervalo de 30 em 30
minutos;

d) Quantidade, por hora, dia e més, por canal de URA, de ligacbes com
transacdes realizadas na URA e transferidas para o atendente, em
intervalo de 30 em 30 minutos; e. quantidade, didria e mensal de
desconexdes por timeout (com a indicacdo do respectivo ponto);

e) Quantidade, diaria e mensal de chamadas abandonadas (com a

indicacdo do ponto de abandono)

6. REQUISITOS DE IMPLANTAGAO

6.1. A instalacao da Central de Atendimento devera ser realizada pela Contratada,
na sede da SAEC, que devera apresentar cronograma detalhado dos servicos de
instalacdo a serem realizados na implantacdo inicial. A SAEC se reserva o direito

de aceitar ou ndo a proposta de servicos técnicos de instalacdao da Central:



6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

Ainstalacdo compreende a estruturacdo tecnolégica para pleno funcionamento
da solugdo a ser implementada, que deverd ser alocada nas dependéncias da
SAEC, localizada na Rua Sdo Paulo N2 1.108 - Higiendpolis - Catanduva-SP.

A Contratada devera realizar a instalacdo do mobilidrio para o ambiente de
trabalho em quantidade e qualidade suficiente para a operacdo dos servicos
especificados e contratados e para os servicos operacional, de gestao e suporte
técnico, compreendendo a disposicdo dos moéveis (leiaute), espaco fisico e
mobilidrio ideal de acordo com PORTARIA n° 09, de 30 de MARCO de 2007, que
aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing —
Ministério do Trabalho e Emprego.

Todo o teleatendimento feito ao contribuinte serd registrado no sistema
utilizado por esta autarquia, sistema informatizado para registro de demandas
de propriedade da SAEC.

Todas as ligagcdes recepcionadas devem gerar um numero de protocolo
referente ao registro daquele atendimento em sistema informatizado, o que
propicia a contabilizacdo posterior dos contatos realizados por contribuintes a
Central de Atendimento, a extracdo de relatérios, bem como informa o tipo de
atendimento prestado pela SAEC. Além das ligacOes recepcionadas, devem ser
objeto de mensuracdo as chamadas efetuadas pela Central de Atendimento aos
usuarios, por exemplo, em chamada de teleatendimento ativo, visando a
conferéncia das solicitacdes ocorridas e a satisfacdo do atendimento.

A SAEC reserva-se no direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de
implantacdao da Central de Atendimento, a fim de acompanhar o processo de
implantacao.

No momento em que a Contratada concluir o servico de implantagao, devera
comunicar a SAEC, que realizard vistoria final, objetivando verificar o
cumprimento de todos 0s requisitos necessarios ao inicio da operacao.
Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para a instalacdo

da Central, a SAEC autorizard o inicio da operacdo.



6.8. A implementacdo da solucdo de teleatendimento para a SAEC deverd iniciar-se
em data compativel ao atendimento do cronograma, havendo possibilidade de

alteragdo conforme necessidade da SAEC.

7. REQUISITOS TEMPORAIS

7.1. A implantagdo dos servicos deverda contemplar a execugdo de toda a
infraestrutura mobiliaria e tecnoldgica, bem como a contratacgdo e treinamento
dos recursos humanos necessarios para o inicio da operagdao, que deverd
ocorrer em data previamente definida.

7.2. Durante a implantacdo dos servicos, a Contratada deverd absorver, com o
auxilio e orientacdo da SAEC, os conhecimentos necessarios para a assumir a
prestacdo dos servicos.

7.3. Pelo descumprimento dos prazos acordados, a Contratada estara sujeita a
aplicacdo de multas especificas, que incidirdo:

a. caso oS servicos ndo se iniciem, injustificadamente, no prazo definido;
b. caso a Contratada, injustificadamente, ndo disponibilize o acesso aos dados
de gestdo do Call Center na data de inicio dos servigos.

7.3.1. 0,2% (dois décimos por cento) por dia sobre o valor adjudicado em caso
de atraso na execucdo dos servicos, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias.
Apds o décimo quinto dia e a critério da Administragdo, no caso de
execuc¢do com atraso, podera ocorrer a ndo aceitacdo do objeto, de forma
a configurar, nessa hipétese, inexecucao total da obrigacdao assumida, sem
prejuizo da rescisdao unilateral;

7.3.2. 3% (trés por cento) por dia sobre o valor adjudicado, em caso de atraso
na execucdo do objeto, por periodo superior ao previsto no subitem acima.

7.3.3. 0,1% (um décimo décimo por cento) por dia sobre o valor do contrato
em caso de atraso para disponibilizacdo aos acessos de dados de gestdo de

call center apds a data de inicio dos servicos.



7.4. Os servicos de teleatendimento receptivo e os servicos de retorno das
chamadas e teleatendimento ativo funcionarao 07 dias por semana, conforme
horarios descriminados na tabela a seguir:

CALL CENTER
DIAS HORARIO
Segunda a Sexta-Feira Das 07h as 22h
Sdbado e Domingo Das 07h as 19h

7.5. Os horarios podem sofrer alteragdes conforme necessidade da SAEC.

7.6. A Contratada deverd sempre ter no minimo 02 (dois) operadores no

atendimento receptivo.

8. REQUISITOS DE MANUTENGAO

8.1. O servigo de manuteng¢do da Central de Atendimento consiste em manter em

8.2.

perfeito funcionamento todos os recursos da Central de Atendimento,

considerando as seguintes atividades basicas:

a.

b.

manter servicos técnicos para resolucdo de ocorréncia de problemas;

manter todos os componentes necessarios a solugdo;

. manter seu pessoal devidamente treinado, capacitado e atualizado; e

. manter os equipamentos adequados para o perfeito funcionamento da

Central.

O servico de Suporte aos Sistemas consiste na execugdo das seguintes

atividades minimas:

a.

realizagdo de manutencao preventiva, preditiva e corretiva de equipamentos
da Central de Atendimento;

instalacdo e manutencdo de softwares aplicativos e de rede da central de
atendimento;

configuracdo de equipamentos de dados;

instalacdo e manutencdo de cabeamento estruturado;
monitoramento do desempenho da plataforma de comunicacdo;



8.3.

f. disponibilizacdo de acesso a internet e intranet;
g. assegurar a compatibilidade entre os sistemas de teleatendimento da
Contratada e da SAEC; e

h. documentag¢ao dos servigos realizados.

O contrato terd validade de 12 (doze) meses.

9. REQUISITOS DE CAPACITACAO

9.1.

9.2.

9.3.

Para assegurar a qualidade dos servigos a serem executados, a Contratada
devera disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando
as demandas e habilidades exigidas neste Termo de Referéncia.

Os treinamentos inerentes a normas, legislacdo e procedimentos internos aos
servicos e procedimentos operacionais da SAEC, inicialmente, serdo realizados
pela Contratante e, em caso de necessidade, reaplicados pela Contratada apds
validacdo e com a supervisao técnica da SAEC.

A Contratada deverd ainda realizar, obrigatoriamente e independente de
solicitacdo do Contratante, atividades de capacitacdo para os seguintes
eventos: a. implementacdo de novos servicos e sistemas de atendimento;

b. atualizacdo/alteragdes significativas nos procedimentos da SAEC.

10. REQUISITOS DE SEGURANCA

10.1. A Contratada devera contar com equipamentos de seguranca em sua rede de

dados, de modo a garantir sigilo de toda e qualquer informacdo a que tiver
acesso em funcdo da prestacdo dos servicos previstos neste Termo de
Referéncia, respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer

violagdo desse preceito.



10.2. A

Contratada devera colaborar com procedimentos de investigacdo ou

auditoria, em especial decorrentes do uso indevido das informacgdes

disponibilizadas para a execugdo das atividades.

10.3. Para execucdo das atividades da Central de Atendimento, deverdo ser

observados os seguintes pontos:

a)

b)

Controle de Acesso: o acesso as instalacbes onde serdo realizados os
servicos devera ser controlado e permitido somente as pessoas autorizadas.
A Contratada devera prover seguranca através da utilizacao de identificacao
individual dos atendentes e supervisor utilizando a conta que lhe for
atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua
respectiva senha, de forma a garantir que todas as a¢Ges efetuadas sejam
de responsabilidade do funcionario da Contratada.

Propriedade e uso das informac¢des: todas as informacbes geradas e
armazenadas referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade
exclusiva da SAEC, ndo podendo a Contratada, em nenhuma hipétese, as
utilizar para qualquer finalidade sem a prévia autorizacdo formal desta
Autarquia. Toda informacdo origindria da prestacdo dos servicos de
teleatendimento deverad ser disponibilizada somente pela SAEC e a quem ela
determinar, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo apontamentos, por
gualquer meio de anotacdo, que propiciem exposicao de informacdo alheia

e reutilizacdo danosa.

10.4. A Contratada nao podera utilizar a marca SAEC em atividades mercadoldgicas e

de propaganda e nem mencionar a presta¢dao de servico objeto do contrato,

sem a prévia autoriza¢ao formalizada pela SAEC.

10.5. Equipamentos deverdao conter, no minimo, as seguintes funcionalidades de

seguranga:

a) Cada colaborador deve possuir login e senha individuais de acesso a
sessdo de usuario do sistema operacional, pois todas as acGes efetuadas
por meio do login serdo de responsabilidade do colaborador da

Contratada;



b) Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do
usudrio deve ser bloqueada;

c) Todas as opgdes de configuracdo de sistema e aplicagdes, em especial o
navegador, sistema de arquivos e painel de controle devem ser
bloqueados ao usuario, sendo permitido acesso
apenas ao administrador;

d) Protegdo dos dados contra acesso indevido.

11. DA VISTORIA TECNICA

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua proposta, o licitante
podera realizar vistoria na Agéncia para conhecer o sistema informatizado da
SAEC a ser utilizado para o registro de atendimentos pela Contratada,
acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a sexta-feira,
das 10 horas as 17 horas, mediante prévio agendamento.

O prazo para vistoria iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicacdo do Edital,
estendendo-se até o dia util anterior a data prevista para a abertura da sessao
publica.

Para a vistoria, o licitante ou o seu representante legal deverd estar
devidamente identificado, apresentando documento de identidade civil e
documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacdo para a
realizacdo da vistoria.

A vistoria ocorrera no edificio Sede da SAEC, localizada na Rua Sdo Paulo N2
1.108 - Higiendpolis - Catanduva-SP.

O agendamento podera ser realizado por meio do telefone (17) 3531-0600 ou

pelo e-mail saec@saec.sp.gov.br.

A ndo realizacdo da vistoria, quando facultativa, ndo poderd embasar

posteriores alegacGes de desconhecimento da aplicacdo, duvidas ou



esquecimentos de quaisquer detalhes do sistema de atendimento, devendo a
licitante vencedora assumir os 6nus dos servigos decorrentes.
11.7. A licitante devera declarar que tomou conhecimento de todas as informacgdes

para o cumprimento das obrigacdes objeto da licitacao.

12. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

12.1. Os critérios de qualificagao técnica a serem atendidos pelo fornecedor serdo:

12.1.1. Atestado, declaragdo ou certiddao de capacidade operacional, fornecido
(a) por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a
aptidao da licitante para desempenho de atividades pertinentes e
compativeis em caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da
licitagdo, com uma quantidade minima de 10.000 (dez mil) atendimentos
por més, no periodo ininterrupto de 12 meses, sendo no minimo:
ATENDIMENTO ATIVO:
e Média de ligagdes efetivadas mensal: 2.000.
ATENDIMENTO RECEPTIVO:
e Média de atendimento mensal: 4.000.
ATENDIMENTO MULTIMEIOS:

¢ Média de atendimento mensal: 4.000.

12.1.2. No caso de atestados emitidos por empresas privadas, ndo serdo
aceitos aqueles emitidos por empresas do mesmo grupo empresarial da
empresa proponente, nem pela propria proponente.

12.1.3. Serdo considerados como pertencentes ao mesmo grupo empresarial
da empresa proponente, empresas controladas ou controladoras da
proponente, ou que tenha pelo menos uma mesma pessoa fisica ou juridica

que seja sécio da empresa emitente e da empresa proponente.



12.1.4. Declaracdo da LICITANTE de que no ato da contratacdo possuira
suporte administrativo, aparelhamento, condi¢des adequadas, instalagdes
fisicas e pessoal qualificado disponivel para a execugdao do objeto desta

licitacdo.

13. CRITERIOS DE MEDICAO

13.1

13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

. Consideram-se como atendimento receptivo e ativo todos os atendimentos

telefénicos em que exista a interacdo vocal entre o operador e o cliente; como
atendimento multimeios, os realizados com interacdo virtual em tempo real
entre as partes.

A SAEC utilizard como fonte prioritaria para apuracdo e remuneracao dos
servicos de teleatendimento executados pela Contratada os recursos de
acompanhamento, monitoramento, atendimento eletrénico, relatérios e base
de dados da Plataforma Integrada de Telefonia, equipada com PABX.

Ndo havera qualquer tipo remuneracdo as ligacdes atendidas por
equipamentos de voz e fax (URA/DAC, secretaria eletrénica) quando em espera
para atendimento humano derivadas de escolha de opgdo de tipo de
atendimento.

Para composicdo do preco, serdo considerados o quantitativo de chamadas
atendidas - CA e registradas no sistema de atendimento da SAEC, o quantitativo
de ligacOes ativas e o quantitativo de demandas registradas pelo multimeios.
Para composicdo do preco, serdo considerados o quantitativo de chamadas
atendidas - CA e registradas no sistema de atendimento da SAEC, o quantitativo
de ligagbes ativas e o quantitativo de demandas registradas pelos canais
multimeios.

Os quantitativos previstos no item 1.2 deste Termo de Referéncia sao
referenciais. Os pagamentos se dardo mediante comprovacdao dos servigos
efetivamente prestados, por meio de Relatério Mensal de Atividades, a ser

aprovado pela SAEC.



13.7. Ndo serdo computados para efeito de pagamento as liga¢des realizadas por

robds ou spam.

13.8. Em caso de indisponibilidade sistémica por sistemas fornecidos pela SAEC ndo

serdo aplicadas sancdes.

INDICADORES DE QUALIDADE DOS SERVICOS

Teleatendimento Receptivo:

Chamada Recebida — CR: ligacdo telefonica direcionada ou transferida para o
atendimento humano, composta pelo somatério de Chamada Atendida - CA e
Chamada Abandonada - CAb

Chamada Atendida — CA: ligacdo telefonica recepcionada pelo atendimento
humano, com determinado tempo de duragdo, considerada atendida apds a
desconexdo por parte do solicitante.

Chamada Abandonada - Cab: ligacdo telefénica que, apds ser recebida e
direcionada para atendimento humano, é desligada pelo solicitante antes de
falar com o atendente.

Tempo de Espera:

IPT — indice de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque: coeficiente de
chamadas recebidas e atendidas sem transitarem em espera (“primeiro toque”),
em relacdo ao total de chamadas recebidas.

ICQ - indice de Chamadas Atendidas em até trinta segundos de Espera:
coeficiente de chamadas recebidas e atendidas até 30 segundos de espera em
relacdo ao total de chamadas recebidas, incluidas as atendidas em primeiro
toque.

ICT — indice de Chamadas Atendidas em até sessenta Segundos de Espera:
coeficiente de chamadas recebidas e atendidas com até 60 segundos de espera
em relacdo ao total de chamadas recebidas, incluidas as atendidas com até 30

segundos de espera e aquelas em primeiro toque.



TMA — Tempo Médio de Atendimento: razdo entre o tempo total despendido
para o atendimento humano, em segundos, e o total de chamadas atendidas,
no mesmo intervalo de tempo.

TME — Tempo Médio de Espera: tempo total de espera dividido pelo total de
ligacBes na espera.

Teleatendimento Ativo

Chamadas Efetivadas: aquelas para as quais houver resposta humana do
numero telefénico discado. Excluem-se as tentativas cujos resultados sejam
“ocupado”, “ndo atende”, “fax”, “telefone desligado”, secretdria eletronica,

entre outros.

INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS - IMR

Indicador n2 01

Item-descri¢cao IPT — Percentual de Chamadas Atendidas no “primeiro toque”

Finalidade Garantir o atendimento de maior volume de chamadas encaminhadas para
atendimento humano no primeiro momento.

Meta a cumprir 80% das chamadas atendidas sem transitarem em fila de espera.
Instrumento de medi¢ao Relatério emitido pela plataforma.

Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo IPT = (Chamadas Atendidas sem transitarem em espera) x 100 / Chamadas
recebidas para atendimento pelo operador.)

Inicio da vigéncia Ap0ds os 03 (trés) primeiros meses de operac¢do

Faixa de ajuste no pagamento @ 80% ou acima - sem aplicacdo de glosa.
De 79% a 77% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
De 76% a 75% - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.

Abaixo de 75% - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura.

Sangoes Aplicar 2% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento
por



Observagoes

Item-descri¢ao

Finalidade

Meta a cumprir

Instrumento de medi¢ao
Forma de acompanhamento
Periodicidade

Mecanismo de calculo

Inicio da vigéncia

Faixa de ajuste no pagamento

Sangoes

Observacgoes

Item-descrigao

Finalidade

Meta a cumprir

Instrumento de medi¢ao

Forma de acompanhamento

03 meses consecutivos

Sera considerada a média mensal para fins de mensuragao do indicador.

Indicador n2 02

IPT — Percentual de Chamadas em até 30 segundos

Garantir o atendimento de maior volume de chamadas encaminhadas para
atendimento humano no primeiro momento

85% das chamadas atendidas em menos de 30 segundos aguardando na
fila.

Relatério emitido pela plataforma.
Pelo sistema.
Mensal

ICQ = (Chamadas Atendidas em menos de 30 segundos aguardando na fila)
x 100 / Chamadas recebidas para atendimento pelo operador

Ap0ds os 3 (trés) primeiros meses de operagao

85% ou acima - sem aplicagao de glosa.

De 84% a 82% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
De 81% a 80% - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.
Abaixo de 80% - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura.

Aplicar 2,0% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento
por 03 meses consecutivos.

Serd considerada a média mensal para fins de mensuracdo do indicador.

Indicador n2 03

IPT — Percentual de Chamadas em até 60 segundos

Garantir o atendimento de maior volume de chamadas encaminhadas para
atendimento humano no primeiro momento

90% das chamadas atendidas em menos de 60 segundos aguardando na
fila.

Relatério emitido pela plataforma.

Pelo sistema.



Periodicidade

Mecanismo de calculo

Inicio da vigéncia

Faixa de ajuste no pagamento

Sangdes

Observacgoes

Item-descricao

Finalidade

Meta a cumprir
Instrumento de medi¢ao
Forma de acompanhamento
Periodicidade

Mecanismo de calculo

Inicio da vigéncia

Faixa de ajuste no pagamento

Sangdes

Observagoes

Item-descrigao

Finalidade

Mensal

ICQ = (Chamadas Atendidas em menos de 60 segundos aguardando na fila)
x 100 / Chamadas recebidas para atendimento pelo operador

Ap0ds os 3 (trés) primeiros meses de operagao

90% ou acima - sem aplicacdo de glosa.

De 89% a 87% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
De 86% a 85% - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.
Abaixo de 85% - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura.

Aplicar 2,0% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento
por 03 meses consecutivos.

Sera considerada a média mensal para fins de mensuragao do indicador.

Indicador n2 04

TME - Tempo Médio de Espera

Garantir o atendimento breve das chamadas em espera.
Maximo de 30 (trinta) segundos.

Relatério emitido pela plataforma.

Pelo sistema.

Mensal

TME = (tempo total de espera) x 100 / volume de chamadas encaminhadas
para atendimento humano que esperaram na fila.

Ap0ds os 3 (trés) primeiros meses de operagao

Em até 30 segundos - sem aplicacdo de glosa.

De 31s a 35 segundos - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
De 36s a 40 segundos - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura.
Acima de 40 segundos - glosa de 2,0% do valor mensal da fatura

Aplicar 2,0% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento
por 03 meses consecutivos.

Serd considerada a média mensal para fins de mensuracdo do indicador.
Indicador n2 05
ILA — indice de Ligagdes Abandonadas

Garantir a menor numero possivel de perda de liga¢des.



Meta a cumprir

Menor que 6%

Instrumento de medi¢ao Relatério emitido pela plataforma.

Forma de acompanhamento Pelo sistema.

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo ILA = (chamadas abandonadas pelos usuarios em espera) x 100 / total de

Inicio da vigéncia

chamadas recebidas

ApOs os 3 (trés) primeiros meses de operacao

Faixa de ajuste no pagamento Abaixo de 6% - sem aplicagao de glosa.

Sangoes

Observacgoes

De 6% a 8% - glosa de 0,3% do valor mensal da fatura.
De 9% a 10% - glosa de 0,5% do valor mensal da fatura.
Acima de 10% - glosa de 1,0% do valor mensal da fatura

Aplicar 0,3% sobre o valor mensal do contrato em caso de descumprimento
por 03 meses consecutivos.

Sera considerada a média mensal para fins de mensuragao do indicador.

14. DO PAGAMENTO

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de até 15 (quinze) dias,
apos andlise e aprovagao da medigao.

A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do
servico, conforme este Termo de Referéncia.

A Nota Fiscal ou Fatura deverd ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovagao da regularidade fiscal e trabalhista.

Na execucdo dos servicos de atendimento em tempo real, serdo considerados
o quantitativo de ligacbes recebidas e o quantitativo de atendimentos
realizados via webchat, desde que registrados no sistema de atendimento da
SAEC.

O pagamento referente a implantacdo sera efetuado em parcela Unica, apds

inicio das atividades, seguindo o mesmo prazo referido no item 14.1.

15. FORNECIMENTO DE UNIFORMES



15.1.

15.2.

15.3.

A CONTRATADA deverd fornecer todos os uniformes e todos equipamentos
necessarios, para plena e perfeita execugao dos servigos.

Os uniformes deverdo ter o logotipo da CONTRATADA bordados ou
serigrafados, devendo fornecer quantidade suficiente para manté-los em bom
estado de aparéncia e conservacao, contendo ainda a inscricdo "A servico da
SAEC", sendo que a palavra SAEC deverd ser o logotipo (as posicGes que
deverdo estar os logotipos deverdo ser discutidas com a SAEC e aprovados
pelo mesmo).

Compde o uniforme a identificagao do funciondrio, a qual podera ser feita por
utilizacdo de cracha com logotipo e nome da empresa, foto 3x4 e nome do
funcionario, com utilizacdo, preferencialmente, de cordao para sua utilizacao

com logomarca da CONTRATADA.

16. OBRIGAGOES DA CONTRATADA

16.1.

16.2.

16.3.

Executar os servicos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de
sua proposta, com a alocacdo dos empregados necessarios ao perfeito
cumprimento das cldusulas contratuais, além de fornecer e utilizar os
materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade
e quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia e em sua
proposta.

Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a
serem executados, em conformidade com as normas e determinagdes em
vigor.

Responsabilizar-se pelo cumprimento das obriga¢des previstas em Acordo,
Convencao, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias
abrangidas pelo contrato, por todas as obrigacdes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributdrias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja

inadimpléncia nao transfere a responsabilidade a Contratante.



16.4.

16.5.

16.6.

16.7.

16.8.

16.9.

16.10.

16.11.

Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas,
qualquer ocorréncia anormal ou acidente que se verifigue no local dos
Servigos.

Paralisar, por determinacao da Contratante, qualquer atividade que ndo esteja
sendo executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a
seguranca de pessoas ou bens de terceiros.

N3do permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos,
exceto na condicdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem
permitir a utilizacdo do trabalho do menor de dezoito anos em trabalho
noturno, perigoso ou insalubre.

Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigacdes assumidas, todas as condi¢cbes de habilitacdo e qualificacao
exigidas na licitagao.

Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do
cumprimento do contrato

Comunicar imediatamente a fiscalizacdo, toda e qualquer irregularidade ou
dificuldade que impossibilite a execu¢do do Contrato.

A Contratada devera responsabilizar-se por todos e quaisquer 6nus e encargos
decorrentes da Legislacdo Fiscal (Federal, Estadual e Municipal) e da
Legislacao Social, Previdenciaria, Trabalhista e Comercial, sendo certo que os
empregados da Contratada nao terdo vinculo empregaticio com a SAEC;

Impedir que seus funcionarios:

16.11.1. Realizem qualquer tipo de jogo, venda de rifas e bilhetes, bem como a

circulacdo de listas e pedidos de qualquer natureza durante a execuc¢do dos

Servigos.

16.11.2. Permanecam nas dependéncias SAEC, antes ou depois dos horarios de

trabalho.

16.11.3. Consumam ou guardem bebidas alcodlicas nas dependéncias do

ambiente de trabalho.



16.11.4. Utilizem qualquer equipamento ou recurso cedido pela SAEC que ndo
seja exclusivamente no cumprimento do objeto pactuado.
16.11.5. Recebam qualquer estipéndio ou presente, em fung¢do da realizagao de

seus trabalhos.



APENDICE |
ESPECIFICACOES TECNICAS

ESPECIFICACOES TECNICAS ESTACOES DE TRABALHO:

I. Tipo de Gabinte : Mini

Il. Processador :Inteli3 3.1Ghz

[ll. Memédria RAM : 4 Gbytes DDR4

IV.Hard Disk : 500 Gbytes SATA 7200 RPM

V. Teclado : ABNT2 Mesmo fabricante do equipamento
VI.Mouse : Com fio Mesmo fabricante do equipamento

VII. Monitor : 19,5; com suporte para fixar o Desktop
nele;

VIII. Softwares : Windows 10 pro OEM em portugués;
IX.Softwares : Microsoft OFFICE Original;

X. Softwares : Software de criptografia dos arquivos, objetivo

garantir a protecao dos dados e atendar a LGPD ( Lei Geral de Protecdo de
Dados); XI. Head Set USB — aplicagdao em PC e laptop — plug and play,
compativel com Windows 7, Windows 8 e Windows 10, controle de
volume digital no cabo e inline, operacdo e sigilo de transmissdao, com
indicadores luminosos led, microfone com cancelamento de ruido e tubo

flexivel.

ESPECIFICACOES TECNICAS INFRAESTRUTURA DE REDE:

l. Cabeamento estruturado categoria 6, solugdo completa incluindo Rack, Patch
Panel, Canaletas, Conectores, etc;

a. Canaletas externas PVC com design e resisténcia



ESPECIFICACOES TECNICAS FIREWALL:

Firewall Next Generation;
I.  Interface

a. Possuir interface WEB para uso via navegador sem a necessidade de
instalacGes nas maquinas para acesso as regras e relatérios. Ndo serdao
aceitas solucdes que solicitem a instalacdo de um software adicional para
gerenciamento.

Il. Protegdo contra intrusos e invasores

a. Filtro de Pacotes na camada 7

b. Criacdo de regras usando objetos (enderecos, grupos, portas, protocolos,
aplicativos, etc).

c. Deteccdo de Intrusao (IDS)

d. Prevencdo de Intrusdo (IPS)

e. Controle de portas de saida e entrada

f. Controle de protocolos e Proxy

g. Bloqueio de virus na navegacao

h. Inspecdo SSL e HTTPS

Il. Alta-disponibilidade

a. Failover

b. Redundancia de Link

c. Balanceamento de carga

d. Cluster (ativo/passivo) para redundancia automdtica

V. Navegac¢ao Controlada



a. Bloqueio de sites por categorias (ex: sites pornograficos, redes de
relacionamento, downloads, chat, etc.)

b. Diretivas de acesso por endereco IP, MAC, login (autenticado) ou grupo.

c. Controle de Tempo de utilizacado

d. Controle de utilizagdo de banda por grupo

e. Bloqueio de downloads por tipo de arquivo(executaveis, imagens, filmes,
musicas, etc).

f.  Filtro MIME

g. Whitelist e Blacklist personalizadas de sites

h. Bloqueio por expressdes regulares (para bloqueio de palavras em urls ou
paginas)

i. Marcagao de pacotes utilizando DSCP

j. Suporte para até 16 links LAN e WAN simultaneos com politicas
independentes

k. Gerenciamento de conexdes wireless através de Captive Portal

I. Captive Portal com autenticacao Radius ou integrada ao servidor Active
Directory.

V. Relatdrios de uso e monitoramento

a. Politicas de acesso por usuario, grupo, endereco IP, endereco MAC,
protocolo ou aplicativo

b. Criacdo customizada de grupos de usudrios

c. Relatérios em tempo real de navegacao

d. Relatérios gerenciais de navegacdo com informacdes para tomadas de
decisao

e. Monitoramento de utilizacdo da banda por aplicativos, porta, endereco
IP, geolocalizacao.

f. Relatdrios das configuragdes realizadas no firewall

g. Aplicativos de console para monitoramento da utilizacdo da banda

h. Controle de banda por IP, Porta e Prioridade



i. Graficos de utilizacdo de CPU, Memoria, Disco e placa de rede

j. Relatdrios de navegac¢dao armazenados em base de dados de cddigo

aberto
VI. Conexodes VPN
a. VPN Client to Server

b. VPN Server to Server
c. Criptografia forte

d. Cliente Windows e Linux
e. Facilidade de configuracao e instalacao da VPN
f. Registros de Conexao
g. Suporte aos protocolos de VPN IPSec e SSL.
VIl.  Atualizacoes
a. Base de dados atualizada diariamente
b. Sites imprdprios divididos por categorias
c. Base de dados de assinatura de ataque e protocolos
d. Correg¢des de segurancga

e. Atualizacdo diretamente na interface web

ESPECIFICACOES TECNICAS EQUIPAMENTOS DE REDE;

l. Switches de alta performance;
Il Gerenciamento WEB;
1. Gerenciamento SNMP;

V. Negociacdo automdtica para velocidade e controle de fluxo MDI/MDIX

automatica;

V. Espelhamento de porta;
VI, Espelhamento de porta baseado em fluxo;
VII. Controle de broadcast storm;

VIIl.  RJ45 half/full duplex de 10/100/1000 Mbit/s;
Portas dedicadas SFP+ de 10 GbE integradas (1000 Mbit/s).



