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CONTRATO N° 004 /2014

PRESTACAO DE SERVIGO DE SERVICE DESK,
QUE FAZEM ENTRE SI, PROCESSAMENTO DE
DADOS DO ESTADO DO PARA - PRODEPA E T
S J TELEMARKETING LTDA - ME, COMO MELHOR
ABAIXO SE DECLARA.

CONTRATANTE: PROCESSAMENTO DE DADOS DO ESTADO DO PARA - PRODEPA,
Empresa Publica, com personalidade juridica propria de direito privado, constituida na forma da
Lei Estadual n.° 5.460/88, inscrita no CNPJ sob o n°. 05.059.613/0001 -18, Inscricdo Estadual n°®
15.271.0884, com sede na Rodovia Augusto Montenegro, km 10, Centro Administrativo do
Estado, Icoaraci — Belém - Para, CEP 66820-000, neste ato representada por seu Presidente o
Sr. THEO CARLOS FLEXA RIBEIRO PIRES, brasileiro, casado, engenheiro civil,b RG n.°
2979294 SSP/PA, CPF n.° 166.769.802-82, residente a Av. Visconde de Souza Franco, n.°
1013, Apto. 1401-A, Bairro do Reduto, Belém - Para, nomeado através de Decreto
Governamental assinado em 04.01.2011, publicado no DOE n° 31826, em 05.01.2011, no final
assinado.

CONTRATADA: T S J TELEMARKETING LTDA — ME , inscrita no CNPJ n.° 07.567.687/0001-
90, com sede na cidade de Belém, Estado do Par3, sito a travessa O de Almeida, n° 634 — Altos -
Bairro Reduto, CEP: 66053-190 - telefone (91) 3217-7015, representada legalmente pelo Sr.
THIAGO SILVA BOGEA, casado, administrador de empresa portador do RG n.° 2708953 e
inscrito no  CPF n.° 591.256.242-53, residente e domiciliado @ Rua Serzedelo Corréa n® 681 —
Edificio Privilege Residence, Apt® 1004 - Bairro Batista Campos, CEP: 66.033-770, no final
assinado.

CLAUSULA PRIMEIRA: DA FUNDAMENTAGAO LEGAL

1.1 — O presente contrato tem como fundamento legal o Processo n° 2013/433790, Pregao
Eletrénico n.° 061/2013 e seus anexos, tudo em conformidade com a Lei Estadual n°® 6.474/2002
€ a Lei Federal n°® 8.666/1993, pela Lei Complementar n°® 123/2006 e pelo Cdédigo de Defesa do
Consumidor.

CLAUSULA SEGUNDA: DO OBJETO

2.1 - O presente contrato tem por objeto a prestacao de servigo de Service Desk de 1° nivel,
com pontos l6gicos e software para os grupos de 2° nivel e software de atendimento para
3° nivel e as especificagdes constantes do Anexo | do Edital que é parte integrante e indivisivel
deste instrumento:

CLAUSULA TERCEIRA: DA VIGENCIA

3.1 - O prazo de vigéncia do presente Contrato sera de 12 (doze) meses, a contar da data de sua
assinatura, admitindo-se a sua prorrogacio através de termo aditivo, de acordo com o art. 57,

inciso I, da Lei n° 8.666/93 e suas alteragées posteriores. 3
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CLAUSULA QUARTA: DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

4.1 - Os recursos financeiros destinados ac pagamento do objeto deste Contrato sdo préprios e
estdo previstos no orgamento da PRODEPA para o exercicio corrente, conforme a seguinte
dotacéo orgamentaria:

EXERCICIO DE 2014—- R$ 469.000,00.

Fonte 0261 - RECURSOS PROPRIOS

Fonte 0101 — RECURSO DO TESOURO

23.126.1377.6622— INFRAESTRUTURA DE TIC

33.90.39 — OUTROS SERVICOS TERCEIROS PESSOA JURIDICA.

CLAUSULA QUINTA: DO PREGO

5.1 - A PRODEPA pagara a CONTRATADA pelo fornecimento do objeto deste contrato o Valor
Global de R$ 804.000,00 (oitocentos e quatro mil reais), conforme discriminacdo abaixo:

PRECO
ITEM DESCRICAO QTDE | UNITARIO sﬁg;‘;}f_’“
MENSAL

Fornecimento de Pontos de Atendimento de 1° Nivel 10 |R$4.800,00 |R$48.000,00

de 06 horas - Diurno

Fornecimento de Pontos de Atendimento de 1° Nivel
2 de 08 Horas: - Notiurne 2 |R$5.000,00|R$10.000,00
20 |R$450,00 |R$9.000,00

qF'v‘.ﬁrnécimento dIa Pontos légicos de Integragao de 2°
Nivel

" |VALOR MENSAL TOTAL

R$67.000,00

CLAUSULA SEXTA: DO REAJUSTE

6.1 — O prego contratado permanecera fixo e irreajustavel pelo periodo de 12 (doze) meses, na
forma do § 1°, art. 28, da Lei 9.069, de 29/06/95;

6.2 — O valor mensal contratado sera reajustado somente depois de decorrido o prazo estipulado
no item anterior, de acordo com a variagao do IGP-M / FGV apurada no periodo.

CLAUSULA SETIMA: DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES

7.1 — A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos
ou supressdes que se fizerem necessarios, observados os termos dos paragrafos 1° e 2° do
artigo 65 da Lei n° 8.666/93.

CLAUSULA OITAVA: DAS CONDIGOES DE PAGAMENTO

8.1 - O pagamento sera efetuado no prazo de 15 (quinze) dias, contados a partir da data de
apresentagcdo dos documentos de cobranga no Protocolo Geral da PRODEPA. A nota fiscal
el/ou fatura devera ser entregue em duas vias no protocolo da CONTRATANTE, sito na Rodovia
Augusto Montenegro km 10, Centro Administrativo do Estado do Para, Icoaraci - Para, ou que
seja obedecido o procedimento de Nota Fiscal Eletronica. Constatando-se alguma incorregéo que

desaconselhe o pagamento o prazo sera contado a partir da respectiva regularizagéo;
—_— Processamento de Dados do Para - PRODEPA \\
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811 - O pagamento mensal devera observar o inicio da prestagdo dos servicos que obedecera ao prazo
méximo de 90 (noventa) dias de implantagdo, de acordo com o Termo de Referéncia — Cronograma de
Execugao e Proposta Comercial.

8.2 - Os pagamentos serdo feitos através de depésito bancario na conta corrente da
CONTRATADA, apos o registro da nota fiscal no Protocolo Geral, ou na forma eletrénica, desde
que devidamente atestada;

8.3 - A contratada indicard em seus documentos de cobranga, obrigatoriamente, a agéncia
bancaria e a conta corrente na qual o pagamento deve ser depositado;

8.4 - Deverdo constar nas notas fiscais, obrigatoriamente, o numero do contrato, além da
discriminagéo da parcela relativa ao evento do faturamento (medigao), se for o caso:

8.5 - A PRODEPA nao efetuard pagamento de titulos descontados ou através de cobranca
bancaria;

8.6 - Quando as notas fiscais ou faturas apresentarem dulvidas quanto a exatiddo, medigio ou
documentacdo, a PRODEPA ficard obrigada a comunicar formalmente 3 CONTRATADA.
solicitando a retificagcdo da mesma;

8.7 - Caso as faturas ou a sua documentagdo de suporte apresentem erros que as invalidem
totalmente, estas deverao ser substituidas até o prazo de 30 (trinta) dias corridos:

8.8 - A PRODEPA néo sera responsavel pelo pagamento de multas e/ou atualizagdes monetarias
nos casos das ocorréncias descritas no item anterior, ficando o pagamento suspenso até a
reapresentagéo da nota fiscal / fatura devidamente corrigida;

8.9 - Nenhum pagamento sera efetuado 8 CONTRATADA nos seguintes casos:
a) Enquanto a Contratada ndo apresentar a garantia de cumprimento do Contrato:

b) Enquanto estiver pendente de liquidagdo qualquer obrigagao financeira gue lhe tenha
sido imposta em virtude de penalidade ou inadimpléncia contratual.

8.10 - A CONTRATANTE s6 efetuara pagamentos via ordem bancéria, através do Banco do
Estado do Para — BANPARA, conforme Decreto Governamental N°. 877 de 31.03.2008,
ressalvados os casos dispostos na Instrugdo Normativa n.° 18, de 21/05/2008, da Secretaria de
Estado da Fazenda. Deverdo constar da nota fiscal e/ou fatura: o nimero da conta corrente e a
agéncia.

CLAUSULA NONA: DA GARANTIA DE EXECUGAO

9.1 - Para garantia do fiel e perfeito cumprimento de todas as obrigagdes ora ajustadas, a
CONTRATADA devera, no prazo de 15 (quinze) dias, contados a partir da assinatura do
Contrato, apresentar a PRODEPA qualquer das garantias abaixo discriminadas, no valor
equivalente a 5% (cinco por cento) do valor total desta contratacdo, que serdo validas até o
término do periodo de vigéncia do Contrato:

a) Fianca Bancaria;

b) Caugéo em dinheiro, mediante apresentagdo do Recibo-Caugéo, efetuado junto ao
Banco do Estado do Para - BANPARA, na Agéncia e Conta informados pelo_Setor Financeiro,

(> N
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tendo como beneficiario a Processamento de Dados do Estado do Para - PRODEPA, CNPJ No

05.058.613f0001-18; e
) Seguro Garantia feito junto a entidade com situacgdo regular no mercado de seguros do

c
Brasil.

9.2 - Caso a contratada nao apresente a Garantia Contratual no Prazo acima, sera imputado
multa conforme o item 1 4.1, alinea “c”, deste contrato. :

9.5 - Rescindido o Contrato por culpa exclusiva da CONTRATADA, a Garantiag Contratual
prevista no "caput" desta Clausula serg €xecutada em favor da PRODEPA;

complementar e/gy revalidagio da garantia original, nos termos desta Clausula, ge modo que

Seja mantida a proporgao de 5% (cinco por ¢ento) do valor do Contrato, sop Peéna de bloqueio
dos pagamentos devidos;

10.1 _-"O Contrato devers ser €xecutado fielmente pelas partes ge acordo com as clausulas e
condigées aveéncadas, com gag normas ditadas pela Lej 8.666, de 21/06/93, com alteragées
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posteriores e demais legislagbes aplicaveis, respondendo cada uma das partes pelas
consequéncias de sua inexecucao total ou parcial.

10.2 - Visando a implementagdo do Modelo de Atendimento a Clientes da PRODEPA, a
CONTRATADA prestara o servigo da seguinte forma:

10.2.1 - Atendimento de 01 (um) servigo telefénico 0800 com Unidade de Resposta Audivel
(URA) com as funcionalidades de servico, software e equipamento detalhadas no item
REQUISITOS DO ATENDIMENTO TELEFONICO:

10.2.2 - Fornecimento de 10 (dez) Posi¢oes de Atendimento (PA) de 1° Nivel de 06 (seis)
horas Diurno, sendo 6 posigées para o turno da manha, e 4 posigdes para o turno da tarde, com
as funcionalidades de servico, software e equipamento detalhadas no item REQUISITOS DO
ATENDIMENTO DE 1° NiVEL;

10.2.3 - Fornecimento de 02 (duas) Posi¢ées de Atendimento (PA) de 1° Nivel de 06 (seis)
horas Noturno, sendo 1 posigéo para o turno da noite e 1 posig&o para o turno da madrugada,
com as funcionalidades de servigo, software e equipamento detalhadas no item REQUISITOS DO
PONTO DE ATENDIMENTO DE 1° NIVEL;

10.2.4 - Fornecimento 20 (vinte) Pontos légicos de integracdo de 2° Nivel com as
funcionalidades de servigo, software e equipamento detalhadas no item REQUISITOS DO
PONTO LOGICO DE 2° NIVEL;

10.2.5 - Fornecimento de software de gestio de atendimento incluindo 01 (um) médulo de
atendimento via web com as funcionalidades de servico, software e equipamento detalhadas no
item REQUISITOS DO SOFTWARE DE GESTAO DE ATENDIMENTO e no item REQUISITOS
DO MODULO DE ATENDIMENTO VIA WEB;

10.2.6. Aplicacdo de 20 (vinte) horas de Repasses de Tecnologia para nivelamento e uso de
equipamentos, ferramentas, programas e técnicas, conforme detalhado no item REQUISITOS DO
REPASSE DE TECNOLOGIA;

10.3 - Todos os servigos, produtos, documentos e quaisquer outros componentes que sejam
entregues pela contratada no cumprimento do objeto deste edital deverdo passar por um
procedimento de homologagéo e aceite por parte da CONTRATANTE, cujo resultado devera
ser documentado por escrito; e

10.4 - Cabera a equipe gestora da CONTRATANTE conduzir os procedimentos de homologagao
e aceite por parte da contratante;

10.5 - A equipe gestora podera requerer a participagéo e avaliago de técnicos e usuarios de
outras areas na execucdo desses procedimentos:

10.6 - A CONTRATANTE podera rejeitar qualquer produto no todo ou em parte sempre que
devidamente justificado;

10.7 - A CONTRATADA cabera corrigir ou substituir os produtos rejeitados pela contratante,
sem comprometimento dos prazos, compreendendo os defeitos decorrentes de analise, projeto,
desenvolvimento, desempenho, padrdes de interface, tratamentos de erros e excecoes;

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DAS OBRIGAGOES

11.1 - DA CONTRATANTE:

11.1.1 - Assegurar 2 CONTRATADA as condicdes para o regular cumprimento das obrigagées

desta dltima, inclusive realizando o pagamento pelos servicos prestados na forma contratada
entre as partes; :
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11.1.2 - Exercer, por meio de empregado especialmente designado, a fiscalizagdo do
cumprimento das obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, inclusive quanto a continuidade da
prestacdo do servico que, ressalvados os casos de forga maior, justificados e aceitos pelo
CONTRATANTE, nao deverdo sofrer interrupgao;

11.1.3 - Prestar as informagdes e os esclarecimentos atinentes ao objeto que venham a ser
solicitados pela CONTRATADA,;

11.1.4 — Comunicar a CONTRATADA quaisquer irregularidades detectadas na execugdo do
servigo, objetivando a imediata reparagao;

11.1.5 - Aplicar as penalidades contratuais, quando cabiveis.

11.2 - DA CONTRATADA:

11.2.1 — Atender as disposi¢des constantes no Anexo |, além de outras ndo transcritas a seguir,
desde que atendam o bom e o fiel desempenho do contrato: 4 - Requisitos de Execucédo dos
Servigos, 5 - Requisitos do Atendimento Telefonico, 6 - Requisitos do Atendimento de 1° Nivel, 7 -
Requisitos do Ponto Logico de 2° Nivel, 8 - Requisitos do Sistema de Gest&o de Atendimento, 9 —
Relatérios, 10 - Requisitos do Médulo de Atendimento Via Web, 11 - Requisitos de Rede e
Seguranga, 12 - Requisitos de Banco de Dados, 13 - Requisitos do Repasse de Tecnologia, 14 -
Garantia, Suporte e Manutencgao, 15 - Outras Obrigagdes da Contratada, 17 - Homologacgéo e
Aceite dos Servigos, 18 - Cronograma de Execucdo, 19 - Cronograma de Pagamento, 22-
Requisitos de Qualificagdo da Licitante.

11.2.2 - A contratada devera executar os servicos de 1° nivel dentro de suas proprias
dependéncias obrigatoriamente na cidade de Belém:;

11.2.3 - A contratada devera apresentar comprovagao documental da localizagdao declarada
como local da “central de atendimento” na cidade de Belém sempre que seja requerido pela
contratante, a qual podera exigir a qualquer tempo essa comprovagdo bem como efetuar visita e
inspegao técnica a seu critério ;

11.2.4 - Cabe a contratada prover as estagdes de trabalho e ambiente de trabalho para sua
prépria equipe;

11.2.5 - A contratada devera prover e hospedar os servidores e equipamentos necessarios
para a prestagao dos servigcos contratados;

11.2.6 - A contratada devera prover sistemas de fornecimento de energia elétrica com UPS bem
como sistemas backup e mecanismos de contingéncia e redundancia, para prevengao contra
falhas de hardware, Banco de Dados, e de todo e qualquer elemento que esteja contido na
solucdo de atendimento explicitada neste termo;

11.2.7 - A contratada devera entregar e instalar os softwares e equipamentos para integragio de
2° e 3° nivel na sede da contratante, situada na Rod. Augusto Montenegro Km 10, s/n (Centro
administrativo do Estado) -Belém, Par3;

11.2.8 - Cabem a contratada todas as despesas da prestacdo do servigo incluindo impostos,
transporte, mao de obra, viagens, hospedagem, refeicbes, diarias, e demais encargos
indispensaveis ao perfeito cumprimento das obrigagées decorrentes deste contrato, incluindo a
prestagao dos servicos de repasse, garantia, suporte e operagao assistida;

11.2.9 - O planejamento e a execugao dos servicos devera ser feito de comum acordo e com o
acompanhamento dos técnicos da contratante, respeitando as condigGes, prazos, interesses e
agenda da contratante;

11.2.10 - A contratada devera permitir a inspec¢do e fiscalizagdao por técnicos da equipe da
contratante em todas as etapas e artefatos do servigo contratado; '
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11.2.11 - A contratada devera atender critérios de sigilo e protegio aplicaveis aos dados,
informacGes e regras de negécios envolvidos com os sistemas de informagéo e servicos
prestados,e sera responsabilizada por qualquer mau uso ou quebra de sigilo em relacdo aos
dados e informagdes disponibilizados pela contratante, conforme Termo de Responsabilidade

do anexo I-E, devendo esse compromisso se estender a todos os membros da equipe da
contratada;

11.212 - A contratada deverd assumir, total e exclusiva responsabilidade pelo integral
atendimento de toda a legislagdo aplicavel aos servicos de atendimento de que trata o
presente instrumento, incluindo obrigagdes trabalhistas, sindicais e profissionais de seu pessoal;

11.2.13 - A contratada devera assumir inteira responsabilidade pelo pessoal alocado a execucgao
do Contrato, respondendo por todos os encargos trabalhistas, sindicais, previdenciarios, fiscais e
comerciais resultantes da execugdo do contrato, incluindo os conselhos regionais pertinentes;

11.2.14 - Devera fornecer, juntamente com a fatura mensal, os comprovantes de quitagcao das
obrigagGes trabalhistas, previdenciarios, fiscais e profissionais pertinentes, incluindo pelo menos:

11.2.14.1 - Relagdo Nominal dos funcionarios vinculados a este contrato;

11.2.14.2 - GFIP (Guia de Recolhimento do FGTS e Informagdes a Previdéncia Social), GPS
(Guia da Previdéncia Social), e DARF (Documento de Arrecadagio de Receitas Federais) pagos;

11.2.14.3 - Protocolo de envio de arquivos de Conectividade Social SEFIP (Sistema Empresa
de Recolhimento do FGTS e Informagdes a Previdéncia Social);

11.2.14.4 - Relagédo de trabalhadores constantes no arquivo SEFIP:

11.2.15 - A contratada devera levar imediatamente ao conhecimento da contratante quaisquer
fatos extraordinarios ou anormais que ocorrerem em suas areas de trabalho ou nos contatos
telefénicos, para adogdo das medidas cabiveis:

11.2.16 — Aceitar, sem restrigdes, a fiscalizagdo da PRODEPA, no que diz respeito ao fiel
cumprimento das condigdes e clausulas pactuadas;

11.2.17 — Atender com presteza as reclamagdes sobre a qualidade dos servigos executados,
providenciando sua imediata corregédo, sem énus para a PRODEPA;

11.2.18 - A CONTRATADA compromete-se a manter, durante toda a execugdo do contrato, em
compatibilidade com as obrigagGes por ele assumidas, todas as condicdes de habilitagdo e
qualificagéo exigidas na licitagdo, conforme previsto no Artigo 55, inciso XIII.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: GARANTIA, SUPORTE E MANUTENGAO

12.1 - A contratada devera garantir o perfeito funcionamento dos servicos, equipamentos,
meios de comunicagéo e sistemas contratados durante toda a vigéncia do contrato, incluindo a
CPCT de integragdo mantida dentro das instalagdes da contratante;

12.2 - Devera realizar as manutengbées preventivas e corretivas necessarias ao bom
desempenho dos equipamentos e sistemas contratados, sem que estas interfram no seu
funcionamento ou no desempenho dos servigos, incluindo a central telefénica de integracgao;

12.3 - Devera prestar suporte operacional a contratante sobre o uso do sistema de
atendimento através de sua equipe técnica;

12.4 - Devera apresentar todos os procedimentos e informagées necessarias ao
acionamento do seu servigo de suporte e solugdo de problemas:

12.5 - Quando ocorrerem situagdes de indisponibilidade nos meios de comunicacao, sistemas
e informacg6es fornecidos pela contratante tais como o tronco 0800, sites da Internet, link de
lados e rede de responsabilidade da contratante, as solicitagdes ndo atendidas bem como o
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motivo e data e hora da indisponibilidade deverédo ser encaminhados & contratante juntamente
com o Relatério Mensal;

12.6 - A contratada devera assegurar 0 acesso aos codigos fonte dos aplicativos em caso de
qualquer interrup¢ao nao contratual dos servigos por parte da contratada ou de seus
subcontratados, para garantir a sustentacdo dos sistemas e servicos contratados, conforme
exigido pela Instrugdo Normativa N° 04/2008 de 19 de maio de 2008 e Instrucdo Normativa N°
04/2010 de 12 de novembro de 2010 da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao -
SLTI do Ministério de Planejamento, Orgamento e Gestao - MPOG;

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: DA FISCALIZAGAO

13.1 - A CONTRATANTE exercera fiscalizagdo sobre a execugdo do contrato, ficando a
CONTRATADA obrigada a facilitar o exercicio deste direito;

13.2 - A fiscalizagdo deste contrato sera exercida por empregado (fiscal) da CONTRATANTE,
designado através de Portaria da Presidéncia, para acompanhar e controlar a execugdo do
presente contrato, de acordo com o estabelecido no Art. 67 e paragrafos da Lei Federal n.°
8.666/93 e alteracdes posteriores;

13.3 - A presenca da fiscalizag@o nao atenua a responsabilidade da CONTRATADA;

13.4 — O responsavel pela fiscalizagdo devera registrar em relatério todas as ocorréncias e
deficiéncias porventura existentes na prestagdo dos servicos e encaminhar a cdpia a
CONTRATADA para a imediata corregao das irregularidades apontadas.

CLAUSULA DECIMA QUARTA: DAS PENALIDADES

14.1 - Pela inexecugao parcial ou total do objeto do presente contrato, em que o
CONTRATANTE nao der causa, a CONTRATADA, sem prejuizo das sangbes previstas nos arts.
86 a 88 da Lei n°® 8.666/93, ficara sujeita as seguintes penalidades:

a) Adverténcia, aplicada por meio de notificagdo por escrito, estabelecendo-se prazo
razoavel para o adimplemento da obrigacao pendente;

b) Multa de 3% (trés por cento) sobre o valor global do contrato, pela recusa
injustificada do licitante vencedor em celebrar o contrato;

c) Multa de multa de 0,5% (meio por cento) por dia de atraso sobre o valor mensal do
contrato até o limite desse valor, limitado a 10% (dez por cento) do valor global do
contrato;

d) Multa de 1% (um por cento) no caso de paralisagdo dos servigos de teleatendimento
no dia sobre o valor mensal do contrato, até o limite de 20% desse valor;

e) Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor do contrato em caso de inadimplemento
de qualquer uma das clausulas contratuais;

f) Suspensao do direito de licitar e contratar com a PRODEPA por prazo ndo superior a
5 (cinco) anos, quando a CONTRATADA permanecer no descumprimento das
obrigagdes contratuais;

g) Declaragdo de Inidoneidade para licitar e contratar com a Administragcdo Publica
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida
a reabilitacado da CONTRATADA perante a prépria autoridade que aplicou a
penalidade, de acordo com o § 3° inciso |V, do art. 87, da Lei n° 8.666/93 e suas
alteractes. A reabilitagdo sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a

~" ) Processamento de Dados do Para - PRODEPA
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Administracéo pelos prejuizos resultantes da respectiva inexecucdo do contrato e
decorrido o prazo de sancgdo aplicada com base na alinea “f”’ acima.

14.2 - As sangfes de que tratam as alineas a, b, ¢, d, e e f do item 14.1 desta clausula, serdo
aplicadas pelo CONTRATANTE, enquanto que Declaragéo de Inidoneidade devera ser aplicada
por Secretario de Estado, mediante parecer fundamentado;

14.3 - No caso de inadimplemento que resultar em aplicagdo de multa, o pagamento devido s6
podera ser liberado ap6és a apresentagao da guia de recolhimento da multa em questdo ou
mediante o desconto do valor da mesma sobre o total da fatura ou da nota fiscal:

14.4 - Consoante o disposto no art. 87, § 2° da Lei n° 8.666/93, as sangdes previstas no item
14.1 desta clausula poderdo ser aplicadas isolada ou cumulativamente;

14.5 — Em qualquer hipétese de aplicagdo de sangGes, fica assegurada 8 CONTRATADA o
direito ao contraditério e a ampla defesa;

14.6 - Nao sera aplicada multa se, justificada e comprovadamente, o inadimplemento de qualquer
clausula contratual advir de caso fortuito, motivo de forga maior ou fato do principe;

14.7 — A CONTRATADA que deixar de entregar a documentagéo exigida no edital, apresentar
documentagéo falsa, ensejar o retardamento da execugdo de seu objeto, ndo mantiver a
proposta, falhar ou fraudar na execugao do contrato, comportar-se de modo inidoneo, apresentar
declaragéo falsa ou cometer fraude fiscal, ficara impedido de licitar e de contratar com o Estado e
sera descredenciado no SICAF pelo prazo de até 5 (cinco) anos.

14.8 — A CONTRATADA devera observar e respeitar os prazos no Anexo o item 20 -
Penalidades para a execugéo do contrato.

CLAUSULA DECIMA QUINTA: DA RESCISAO

15.1 - O presente contrato poderd ser rescindido nas hipoteses elencadas nos itens
subsequentes desta clausula, devendo a parte interessada notificar a outra por escrito.

15.1.1 — Além da condigdo estabelecida no item 15.1, ocorrendo a rescisdo contratual por
iniciativa da CONTRATADA sem que haja justificativa plausivel e aceita pela CONTRATANTE, a
CONTRATADA fica obrigada a efetuar o pagamento no montante de 30% (trinta por cento)
sobre o valor da ultima fatura a titulo de multa rescisoéria;

15.1.2 - A notificagdo devera ser entregue exclusivamente no Protocolo Geral da
CONTRATANTE.

15.2 — Por iniciativa da CONTRATANTE, nas seguintes situagdes:

15.2.1 - Razbes de interesse pliblico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e
determinadas pela maxima autoridade da esfera administrativa a que estad subordinada a
CONTRATANTE e exaradas no processo administrativo a que se refere o contrato:

15.2.2 - A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execugao do contrato.

15.3 — Por iniciativa da CONTRATADA:

15.3.1 - O atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pela CONTRATANTE,
decorrente de servigos ou fornecimentos, ou parcelas destes, ja recebidos ou executados, salvo
em caso de calamidade publica, grave perturbagéo da ordem interna ou guerra, assegurado, ao

{
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contratado o direito de optar pela suspensdo do cumprimento de suas obrigagdes até que seja
normalizada a situagao;

15.3.2 - A nao liberagéo, por parte da CONTRATANTE, de drea, local ou objeto para execugao
do servigo, nos prazos contratuais;

15.4 - Constituem, ainda, motivos para a rescisédo do contrato:

15.4.1 - O ndo cumprimento ou o cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes
e prazos;

15.4.2 - A lentiddo do seu cumprimento, levando a CONTRATATANTE a comprovar a
impossibilidade de prestagao dos servigos nos seus prazos estipulados;

15.4.3 - O desatendimento das determinagdes regulares do preposto da CONTRATANTE,
designado para acompanhar e fiscalizar a entrega dos materiais e/ou a execucdo dos servicos,
assim como as de seus superiores;

15.4.4 - O cometimento reiterado de faltas na sua execugdo, anotadas na forma do paragrafo 1°
do art. 67, da Lei 8.666/93;

15.4.5 - A decretacao de faléncia ou instauragao de insolvéncia civil;
15.4.6 - A dissolucdo da sociedade;

15.4.7 - A suspenséo da prestacdo dos servicos por ordem escrita da CONTRATANTE, por
prazo superior a 120 (cento e vinte) dias, salvo em caso de calamidade publica, grave
perturbagdo de ordem interna ou guerra, ou ainda por repetidas suspensées que totalizem o
mesmo prazo, independentemente do pagamento obrigatério de indenizagdes pelas sucessivas e
contratualmente imprevistas desmobilizagdes e mobilizagdes e outras previstas, assegurando a
contratada, nesses casos, o direito de optar pela suspensdo do cumprimento das obrigagdes
assumidas até que seja normalizada a situagao;

15.4.8 - A alteragao social ou modificagao da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA, que,
a juizo do CONTRATANTE, prejudique a execugao do contrato;

1549 - No caso de descumprimento das obrigagbes contratuais fica ressalvado a
CONTRATANTE o direito de haver perdas e danos, nos termos da lei de licitagdes e Cédigo Civil;

15.4.10 — A inexecugéo total ou parcial do contrato enseja a sua rescisdo, com as consequéncias
confratuais e as previstas em lei ou regulamento, conforme artigo 77 da Lei 8.666/93,
reconhecendo, a CONTRATADA, desde ja os direitos da CONTRATANTE na eventualidade da
rescisdao, com destaque para as consequéncias inseridas no art. 80 da Lei n° 8.666/93 e sem
prejuizos das demais cominacgées legais.

CLAUSULA DECIMA SEXTA: DA VINCULAGAO AO EDITAL E A PROPOSTA DA
CONTRATADA

16.1 - Vinculam-se ao presente contrato, independentemente de transcrigéo, o Edital da Pregéo
Eletrénico n.° 061/2013, anexo e a proposta da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA SETIMA: DA PUBLICAGAO

17.1 - O presente contrato sera publicado de forma reduzida pela PRODEPA no Diario Oficial do
Estado, no prazo maximo de 10 (dez) dias, contados a partir de sua assinatura.
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CLAUSULA DECIMA OITAVA: DO FORO

18.1 - As partes contratantes elegem o foro da cidade de Belém - Para, para solucao de qualquer
questao oriunda do presente contrato, renunciando a qualquer outro, por mais privilegiado que
seja.

E, por estarem justas e contratadas, as partes assinam o presente contrato em 3 (trés) vias
de igual teor e forma, na presenga de 2 (duas) testemunhas, para que se produzam os
efeitos legais pretendidos.

Belém - Para, .} 0. de WA02¢R.... de 2014,

=

THEO CARLOS FLEXA RIBEIRO PIRES
Presidente da PRODEPA

O SILV
Dlr negocms

TESTEMU NHAS

Nome ﬁ Nome

CPF/IMF: 'MO\ E s 9é CPF/MF:
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ANEXO|
TERMO DE REFERENCIA

1. TITULO: IMPLANTAGAO DE SERVICE DESK 1° NiVEL

2. OBJETO

2.1. Constitui objeto desta licitagao a contratagdo de empresa especializada para prestar servigo de
Service Desk de 1° nivel, com pontos légicos e software para os grupos de 2° nivel e
software de atendimento para 3° nivel visando a implementacéo do Modelo de Atendimento a
Clientes da PRODEPA, a saber:

2.1.1. Atendimento de 01 (um) servigo telefénico 0800 com Unidade de Resposta
Audivel (URA) com as funcionalidades de servigo, software e equipamento detalhadas
no item REQUISITOS DO ATENDIMENTO TELEFONICO;

2.1.2. Fornecimento de 10 (dez) Posi¢oes de Atendimento (PA) de 1° Nivel de 06
(seis) horas Diurno, sendo 6 posi¢des para o turno da manha, e 4 posigbes para o
turno da tarde, com as funcionalidades de servico, software e equipamento detalhadas
no item REQUISITOS DO ATENDIMENTO DE 1° NIVEL;

2.1.3. Fornecimento de 02 (duas) Posicoes de Atendimento (PA) de 1° Nivel de 06
(seis) horas Noturno, sendo 1 posigdo para o turno da noite e 1 posicéo para o turno
da madrugada, com as funcionalidades de servigo, software e equipamento detalhadas
no item REQUISITOS DO PONTO DE ATENDIMENTO DE 1° NIVEL;

2.1.4. Fornecimento 20 (vinte) Pontos légicos de integracao de 2° Nivel com as
funcionalidades de servico, software e equipamento detalhadas no item REQUISITOS
DO PONTO LOGICO DE 2° NIVEL,;

2.1.5. Fornecimento de software de gestao de atendimento incluindo 01 (um) médulo
de atendimento via web com as funcionalidades de servigo, software e equipamento
detalhadas no item REQUISITOS DO SOFTWARE DE GESTAOQ DE ATENDIMENTO e
no item REQUISITOS DO MODULO DE ATENDIMENTO VIA WEB;

2.1.6. Aplicagdo de 20 (vinte) horas de Repasses de Tecnologia para nivelamento e
uso de equipamentos, ferramentas, programas e técnicas, conforme detalhado no item
REQUISITOS DO REPASSE DE TECNOLOGIA,;

3. JUSTIFICATIVA

3.1. A Central de Service-Desk de 1° nivel faz-se necessaria para implementar um atendimento
profissional qualificado em conformidade com o modelo de Gestdo de Clientes em
implantacédo, e permitird concentrar e delimitar escopo e esforgos na comunicagdo com os
clientes, contribuindo para a melhoria geral da prestagéo dos servigos e controle dos prazos de
atendimento;

3.2. O objetivo deste projeto € implantar Service Desk de 1° nivel integrado ao 2° e 3° niveis,
conforme especificado no documento Projeto de Modernizag&o Institucional da PRODEPA, a

saber:

3.2.1. O Primeiro Nivel - Central de Atendimento — tera a atribuicdo de atender e
registrar o contato telefonico dos clientes da PRODEPA em primeira mao, utilizando
informagbes disponibilizadas pela contratante em sites, mural de avisos e base de
conhecimentos, obedecendo roteiros e scripts pré-elaborados e compartilhados pela
contratante, buscando solucionar as demandas em primeiro nivel e efetuando
direcionamento para os grupcs de 2° nivel nos casos que n3o seja possivel resolver no
primeiro nivel; Sera responsabilidade da contratada a operagcao completa do 1°
nivel, utilizando pessoal, equipamento, software e ambiente préprios;

3.2.2. O Segundo Nivel — Grupos de Suporte on-line — tera a atribuicdo de atender

tecnicamente os problemas repassados pelo 1° nivel buscando solucionar as demandas
Processamento de Dados do Parad - PRODEPA
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ainda no contato telefonico repassado pelo 1° nivel, utilizando o acesso a sistemas,
ferramentas e conhecimentos especializados, direcionando ao 3° nivel os casos que
demandem servicos em retaguarda; o 2° nivel sera organizado em grupos de suporte
delimitados pela especialidade técnica (ex: help-desk, Central de Gerenciamento de
Rede, suporte a sistemas, logistica, suporte a GED, suporte comercial, etc) e sera
operado por técnicos e infraestrutura da contratante, porém integrado com o 1° nivel por
meio de pontos l6gicos, sendo responsabilidade da contratada por este processo
licitatério somente prover a tecnologia necessaria de telefonia e software para a
integracdo do 2° nivel:

3.2.3. O Terceiro Nivel - Servigos de retaguarda - executa os servicos de retaguarda
conforme a especialidade técnica (servicos de hardware, servicos de hospedagem,
servicos de software, desenvolvimento de sistemas, servigos de multimidia, servigos de
microfilmagem e GED, atendimento de campo, servicos de logistica, servicos de
concessionarias e de terceiros, servigos externos em geral, atendimento comercial, etc);
o 3° nivel serd operado por técnicos da contratante ou de terceiros, e sera
responsabilidade da contratada por este processo licitatério somente prover
acesso via web ao software de gestao de atendimento para a operagio do 3° nivel:

3.2.4. Toda a estrutura de prestagdo de servicos da contratante devera ser integrada
em todos os niveis pelo software de gestio de atendimento, compartilhando
informagdes e base de conhecimentos:

3.2.5. O ANEXO I-A ilustra 0 modelo de prestagio de servigos em 3 (trés) niveis;

3.2.6. O ANEXO I-B ilustra a topologia da integracdo da tecnologia do atendimento
no escopo deste Termo de Referéncia; esta topologia é apenas uma ilustragdo de
referéncia, e pode ser modificada pelos técnicos da contratante visando melhor adequar
aos requisitos de alta performance, alta disponibilidade e confiabilidade;

Beneficios diretos e indiretos:

Garantir ao governo do estado, aos clientes, usuarios e sociedade em geral as facilidades
tecnicas e humanas de comunicagao eficiente com a PRODEPA com qualidade, rapidez,
transparéncia e seguranga;

Prover agilidade e eficacia no atendimento assegurando a satisfagao dos clientes, dos
funcionarios e dos dirigentes da PRODEPA;

Garantir condigdes técnicas aos funcionérios e unidades de atendimento da PRODEPA
para efetuarem as atividades de gerenciamento, acompanhamento e controle da
prestagcao de servigos com eficiéncia e rapidez;

Obter melhor alternativa de prestag&o do servigo de atendimento de 1° nivel em termos de
qualidade, custo, prazo e eficiéncia;

Garantir seguranga e auditoria na operagao dos servicos de atendimento da PRODEPA;

Este projeto devera ser executado em lote (inico por um tnico vencedor para prover integracao
completa e perfeita entre os componentes de hardware e software;

Critérios ambientais: este projeto deve concorrer para diminuir o consumo de papel;

Trata-se de servigo continuado por prazo definido, pois tem como escopo a prestacio de
servico especifico por um periodo pré-determinado;

Nesta contratag&o ndo se considera a inexigibilidade nem dispensa de licitagao;

Os estudos preliminares estao descritos no documento Projeto de Modelo de Atendimento da
PRODEPA,;

EQUISITOS DE EXECUGAO DOS SERVICOS
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4.3

44

4.5

46

4.7

4.8

4.9

4.10

A contratada devera operar o Servigo de Atendimento 0800 com Unidade de Resposta
Audivel (URA) conforme estd detalhado no item REQUISITOS DO ATENDIMENTO
TELEFONICO;

A contratada devera operar Central de Atendimento (PA) de 1° Nivel (diurno e noturno) a
servico da contratante, incluindo fornecimento de pessoal, treinamento basico, fornecimento de
central telefdnica local, integragéo com central PABX da contratante, implantagdo e operagdo da
central, repasse de tecnologia e manutencio do sistema, conforme detalhado no item
REQUISITOS DO ATENDIMENTO DE 1° NIVEL;

A contratada devera prover servigco de telefonia e software integrado para os Pontos de
Atendimento de 2° Nivel conforme detalhado no item REQUISITOS DO PONTO LOGICO DE
2° NIVEL;

A contratada devera prover software de gestdao de atendimento incluindo médulo web com
as funcionalidades de servigo, software e equipamento detalhadas no item REQUISITOS DO
SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO e no item REQUISITOS DO MODULO DE
ATENDIMENTO VIA WEB;

A contratada devera prover Repasses de Tecnologia conforme detalhado no item
REQUISITOS DO REPASSE DE TECNOLOGIA;

A contratada devera prover todos os artefatos, equipamentos, sistemas e componentes
necessarios a prestagdo do servigo contratado;

A contratada devera prover o meio fisico de comunicagao dedicada para integragédo entre
seus sistemas e os sistemas da contratante, que seja necessario e suficiente para atender
integracao telefénica e de software, acesso a dados e acesso ao médulo de atendimento web;

A quantidade de pontos de atendimento de 1° nivel e de pontos l6gicos de 2° nivel podera
ser reduzida no inicio do projeto crescendo com a demanda pelo servico, estipulando-se o
minimo de 6 pontos de 1° nivel diurno (4 pela manha e 2 a tarde), 2 pontos de 1° nivel
noturno (1 a noite e 1 pela madrugada), e 10 pontos de 2° nivel,

4.10.1 Os pontos de atendimento de 1° e 2° nivel poderao ser acrescentados ou reduzidos em

qualquer fase do contrato pelo mesmo custo unitario ofertado na planilha de custos;

4.10.2 O acréscimo ou redugéo de pontos de atendimento de 1° e 2° nivel devera ser requerido

com o prazo minimo de 01 (um) més de antecedéncia pela contratante;

4.10.3 A fatura mensal devera incluir apenas os pontos de atendimento requeridos no periodo;

4.1

4.12

Todos os formuldrios, cadastros, registros, base de conhecimentos e todos os demais dados
desenvolvidos para este projeto, bem como o nome CAP - Central de Atendimento
PRODEPA, serdo de propriedade exclusiva da contratante e n3o poderdo ser objeto de
comercializago pela contratada;

A contratada devera proceder a revisao dos requisitos antes da implementagéo do contrato, e
elaborar uma Proposta de Implementacdo a ser homologada pela contratante, conforme
detalhado abaixo;

4121 Revisar as especificagdes e requisitos de modo a permitir a implementag&o conforme a

tecnologia adotada;

4.12.2 Apresentar uma proposta de implementacaodos servigos contratados, a qual devera ser

homologada pela equipe gestora da contratante;

4.12.3 Implementar a proposta aprovada;

4.12.4 Executar repasse de tecnologia para os técnicos da contratante;

4.12,5 Aplicar treinamento para usudrios e atendentes de 2° Nivel;

4.12.6 Efetuar teste piloto, em conjunto com os técnicos da contratante;

4.12.7 Disponibilizar ambiente para homologagao pela contratante;

4.12.8 Iniciar em produgéo;
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4.13 A proposta de implementacao citada acima devera incluir toda a documentagio técnica
necessaria para uso da solugéo pela contratante, incluindo no minimo os seguintes artefatos:

4.13.1
413.2
413.3

Especificagoes técnicas do Projeto;
Manual de uso do Software;
Documentacao técnica da solugao;

414 O catalogo de produtos e servicos bem como os dados de cadastro de clientes deverso ser
providos pela contratante;

REQUISITOS DO ATENDIMENTO TELEFONICO

5.3 A contratada devera operar o atendimento do servigo 0800 da contratante através de Central
de Comunicacéo Telefénica da prépria contratada;

5.4 O servigo 0800 sera disponibilizado e pago pela contratante;

5.5 O servico 0800 devera estar disponivel e ativo ininterruptamente em regime 24 x 7 (24 horas
nos 7 dias da semana) com pelo menos 30 (trinta) canais disponiveis de atendimento, de
modo a n&o negar servico mesmo quando se acumularem ligagdes repassadas para o 2° nivel:

56 CENTRAL DE COMUNICAGAO TELEFONICA da contratada

5.6.1

56.2

56.3
56.4

5.6.5

5.6.6

A solugdo de Central de Comunicagédo Telefénica da contratada para atender o objeto
deste termo devera contemplar pelo menos as seguintes funcionalidades:

Devera obedecer aos padroes das Normas - Pratica Telebras 220-600-705
(Especificagcbes Gerais Centrais Privadas de Comunicacio Telefénica CPCI-Tipo
PABX CPA) e NBR/ABNT 13.083 (CPCT-CPA);

Devera disponibilizar pelo menos 01 (um) feixe E1 para o servigo 0800;

Devera permitir a formag&o de grupos de atendimento de 1° e 2°nivel para operar
diferentes servigos;

Devera incluir Distribuidor Automatico de Chamadas, que permita 0 encaminhamento
das chamadas para os grupos de 1° e 2° nivel de forma distribuida, evitando
sobrecarga dos operadores de cada grupo;

O compartilhamento da Central de Comunicagdo Telefénica da contratada com outros
servicos sera permitido desde que néo prejudique o servigo objeto deste contrato;

57 CENTRAL TELEFONICA DE INTEGRAGAO

5.71

572

5.7.3

574

5.7.5

5.7.6

A contratada devera prover uma unidade de Central Telefénica de integragdo para
atender os grupos de 2° nivel dentro da sede da contratante, a qual devera se conectar
com a central telefénica da contratada e com a central telefénica da contratante, conforme
ilustrado na topologia do anexo |-B, e devera prover pelo menos os seguintes recursos:

Devera prover no minimo 30 ramais telefonicos, para permitir crescimento do quadro de
2° nivel;

Devera se conectar via tronco E1 protocolo R2D-G703 com a central telefénica da
contratante conforme ilustrado na topologia do anexo I-B;

A contratante disponibiliza um canal E1 compativel com protocolo R2D-G703 em sua
central telefonica, de modelo Siemens HighPath 3000, para permitir conexao e acesso
local de ramais na central telefénica de integragéo da contratada, conforme ilustrado na
topologia do anexo I-B;

A contratada devera permitir a gravacdo de voz de 2° nivel integrado com a gravacgao de
voz do 1° nivel, como exigido no item GRAVACAO DE VOZ abaixo;

A contratada devera prover a manuteng&o da central telefonica de integragao;
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A fiacao telefénica e os aparelhos de 2° nivel serdo providos pela contratante;

GRAVAGAO DE VOZ

5.8.1

5.8.2

5.8.3

A contratada devera prover gravacéo de voz de 1° e 2° nivel, tanto para auditagem,
quanto para afericdo do grau de qualidade do processo de atendimento, inclusive pela
supervisdo do servigo que estara instalada nas dependéncias da contratante;

Devera prover recuperac¢ao unificada da gravagao de 1° e 2° nivel, isto &, ao recuperar a
gravagcao de um determinado atendimento, o sistema devera disponibilizar tanto a
gravacéo de 1° nivel quanto as gravagdes pertinentes de 2° nivel;

Devera armazenar as gravacdes de voz pelo periodo minimo de 06 (seis) meses ou
superior a critério da contratante, disponibilizando os dados para arquivamento pela
contratante;

REQUISITOS DA UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL (URA)

5.9.1

5.9.2
5.9.3

5.94

595
59.6

597

598

599

5.9.10

A contratada devera disponibilizar Unidade de Resposta Audivel (URA) no atendimento
do servigo 0800 com pelo menos os seguintes requisitos:

Devera oferecer mensagem de boas vindas e misica em espera;

Devera permitir a edicdo falada de noticias para a veiculagéo de informagdes recentes ou
solicitadas com maior frequéncia, a critério da contratante;

Devera oferecer menu de autoatendimento especificado em forma de arvore e
subarvores, a ser definido na revis&o dos requisitos;

Devera suportar mensagens de fonetizacdo a partir de textos estaticos e dinamicos:

Para apresentar mensagens dinamicas a URA devera permitir implementar aplicagdes com
mensagens fonetizadas a partir de informagdes das Bases de Dados da contratante;

Para autoatendimento, selec&o de itens de menu e entrada de parametros, a URA devera
suportar a entrada de dados via teclado numérico e tons DTMF;

A definicao das mensagens da URA, itens de menu e aplicagbes com mensagens
fonetizadas devera ser estabelecida na revisdo de requisitos em conjunto com técnicos da
contratante;

A gravagao da fraseologia sera por conta da contratada, até o limite de 04 (quatro)
gravagdes por ano, utilizando-se para tal estudio de gravacdo e profissionais de locucéo
adequados;

A contratada devera atender as modificagées da programagido da URA sempre que
requerido pela contratante, com o prazo maximo de 15 (quinze) dias, e devera prover as
ferramentas, aplicativos e pessoal necessario para essas alteragdes sem énus adicional
para a contratante;

6 REQUISITOS DO ATENDIMENTO de 1° NIVEL

6.3

6.4

6.5

A contratada devera operar Central de Atendimento de 1° Nivel para a contratante, incluindo
fornecimento de pessoal, treinamento basico, fornecimento de central telefénica local, integragao
com central PABX da contratante, implantag&o e operacdo da central;

A prestacao dos servicos de primeiro nivel se dard nas dependéncias da contratada
necessariamente na cidade de Belém;

A contratada devera fornecer plataforma de comutacdo, hardware e software para
empacotamento da chamada do 1° para o 2° nivel através de protocolo SIP pelo link dedicado
incluindo roteadores e software de gestdo de atendimento com sincronismo de tela quando da
transferéncia da chamada para o 2° nivel;
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O atendimento de 1° nivel devera atender aos seguintes requisitos:

6.6.1

6.6.2

6.6.3

6.6.4

6.6.5

6.6.6

Prover atendimento e orientagdo aos clientes buscando resolver o maximo de chamados
no 1° nivel, utilizando-se de roteiros, scripts e informagdes disponiveis nos sites e em
outros sistemas de informacdo da contratante, disponibilizados em formato padronizado
estabelecido na revisao de requisitos;

Efetuar registro de todos os contatos telefonicos efetuados com os clientes e com o 2°
nivel utilizando-se de aplicativo proprio (software de gestao de atendimento);

Encaminhar para 2° nivel as solicitagbes que ndo tenham sido resolvidas no 1° nivel, com
a tela, os dados e as informagdes registradas no software utilizado pelo atendimento de 1°
nivel, obedecendo fluxo de trabalho configurado para a diversidade de servigos, sistemas,
procedimentos e areas envolvidas no atendimento ao servigo;

Efetuar gerenciamento, controle, monitoramento e auditoria do atendimento com vistas a
oferecer qualidade e rapidez no processo de atendimento;

Atualizar as informagdes, manuais, roteiros e scripts neste nivel, com base em dados
encaminhados pela equipe de gestdo do projeto da contratante;

Disponibilizar periodicamente pesquisa de satisfacdo do cliente, para fins de
gerenciamento e controle de qualidade do servigo prestado;

HORARIO DE ATENDIMENTO

6.7.1

6.7.2

A contratada devera operar a Central de Atendimento de 1° nivel todos os dias da
semana, de dia e de noite, em regime 24x7;

Nos dias e horarios em que seja dispensado o atendimento de 1° nivel por qualquer motivo
a contratada devera manter ininterruptamente a prestagdo do atendimento automatico
via URA (Unidade de Resposta Audivel);

NIiVEL DE QUALIDADE

6.8.1

6.8.2

6.8.3

6.8.4

6.8.5

6.8.6

6.8.7

6.8.8

O nivel de qualidade deverda considerar o prazo médio e maximo de inicio de
atendimento, e seus resultados (concluidos satisfatoriamente, n&o concluidos, com
reclamag&o, sem reclamacao, pendentes, etc);

O prazo médio de inicio de atendimento das chamadas nao podera ultrapassar 10 (dez)
segundos nas ligagbes descontada a tolerancia estipulada abaixo;

O prazo maximo de inicio de atendimento ndo podera ultrapassar 20 (vinte) segundos
nas ligages descontada a tolerancia estipulada abaixo;

Considerar-se-a ligacdo perdida a chamada desligada ou sem atendimento pelos
atendentes de 1° nivel;

O indice de tolerancia total acumulado para ligagcoes perdidas mais quebra de prazo
médio mais quebra de prazo maximo sera de 5% (cinco por cento) durante o periodo
mensal, sob pena de multa por displicéncia;

O nivel de qualidade devera ser devidamente comprovado através de relatério emitido por
ferramentas de gerenciamento de recursos de telefonia ou do sistema de gestdo de
atendimento e devera ser encaminhado mensalmente junto com o Relatério de Execugéo
do Contrato;

O indice de perda de ligagdes, prazo médio e prazo maximo de inicio de atendimento
devera considerar quantitativo, percentual e média diaria no més para fins de aferigio e
inclus@o no calculo do valor a ser descontado pela contratada;

Considerar-se-a periodo de maior movimento: o periodo compreendido entre 08:00 e
14:00 horas em dias uteis;

GERENCIAMENTO DO PESSOAL DE 1° NIVEL
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6.9.1 A contratada devera prover pessoal alocado ao atendimento de 1° nivel qualificado para
atendimento de Telemarketing pelo menos nas seguintes técnicas:

6.9.1.1 navegacéo do sistema operacional e busca de scripts;
6.9.1.2 conhecimento especifico da funcdo de atendente;
6.9.1.3 dominio da linguagem e utilizac&o de vocabularig;
6.9.1.4 relagdes humanas e

6.9.1.5 relacionamento com clientes;

6.9.1.6 postura de atendimento;

6.9.1.7 técnicas de telemarketing;

6.9.1.8 impostagao vocal;

6.9.1.9 preenchimento de formularios eletrénicos;

6.92 O pessoal de 1° nivel devera ter escolaridade minima de 2° grau completo, e possuir
curso ou treinamento técnico ou profissionalizante da area de TI;

6.9.3 O pessoal alocado pela contratada devera igualmente passar por treinamento ministrado
pela contratante, com carga horaria de 40 horas, pelo menos nos seguintes tépicos:

6.9.3.1 Estrutura organizacional, comercial e tecnolégica da contratante;

6.9.3.2 Nocdes e conceitos dos produtos e técnicas de Tl em uso na contratante;
6.9.3.3 Nocgdes e conceitos dos servigos prestados pelo contratante aos seus clientes;
6.9.3.4 Conhecimento dos processos de trabalho da contratante;

6.9.3.5 Estrutura organizacional e relacionamento comercial dos clientes da contratante;

6.9.4 Os atendentes de 1° nivel deverdo atender requisigées vindas de clientes por e-mail, fax e
documentos tipo oficios e cartas, quando encaminhados pela contratante;

6.9.5 Os atendentes de 1° nivel deverdo também monitorar, operar e acessar sistemas e
dispositivos da contratante para os quais sejam disponibilizados os treinamentos e
acessos adequados pela contratante, inclusive painéis e informagdes de monitoramento de
rede e servigos;

6.9.6 A contratada devera dimensionar, prover e operar as posi¢cdes de atendimento de
forma a garantir, permanentemente, o nivel de servigo aqui estabelecido, independente
dos intervalos para descanso, faltas, férias ou afastamento por problemas de saude, de
modo a atender sempre plenamente aos requisitos exigidos neste termo;

6.9.7 Devera gerenciar as condicbes de atendimento, de forma a manté-las nos niveis
aceitaveis, informando, preventivamente, a contratante, as agbes de contingéncia cabiveis:

6.9.8 Devera recrutar, pré-selecionar, disponibilizar para a devida selecio e treinar, com
supervis&o da contratante, os profissionais que serdo alocados a execug&o do Contrato;

6.9.9 Devera manter cadastro de reserva de profissionais treinados pela contratante para
atender a possivel rotatividade que venha a ocorrer, bem como a futuras expansées de
posi¢des de atendimento por incremento de demanda;

6.9.10 Devera substituir, sempre que exigido pela contratante, qualquer profissional, cuja
atuagao, permanéncia ou comportamento forem julgados prejudiciais, inconvenientes ou
insatisfatorios & execucgédo dos Servigos;

6.9.11 A contratada devera permitir o acompanhamento e monitoramento do servigo por parte de
gestores da contratante, inclusive permitindc o monitoramento e audigdao de
conversacao telefénica de 1° nivel em tempo real;

7 REQUISITOS DO PONTO LOGICO DE 2° NiVEL
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7.3 A contratada devera prover pontos légicos e de voz para integragido com o 2° nivel nas
dependéncias da contratante, integrados por conexdo telefénica e software de gestdo de
atendimento, que permita a transferéncia da ligagao telefonica juntamente com a tela e
dados do chamado aberto no 1° nivel;

7.4  Deverao estar disponiveis em regime 24 x 7 (24 horas 7 dias por semana);

7.5 A contratada devera prover a necessaria integracao de telefonia e software necessarios para
o encaminhamento do 1° para o 2° nivel;

7.6 A contratada devera disponibilizar licengas de uso do software de gestao de atendimento
que se fizerem necessarias para os técnicos de 2° nivel da contratante;

7.7 A contratante provera as pessoas, esta¢coes, mobiliario e aparelhos telefénicos bem como
a rede telefonica e de dados dos grupos de 2° nivel

7.8 A contratada devera prover o encaminhamento das solicitagdes do 1° nivel para os grupos de 2°
nivel de atendimento nos casos em que o assunto ou a situagdo requeira tratamento e
resposta especializados especificados pela contratante;

7.9 Asolicitacdao devera ser encaminhada aos grupos do 2° nivel de atendimento de acordo com
a natureza, especialidade técnica e finalidade do atendimento, conforme estabelecido na revis&o
de requisitos exigida no item REQUISITOS DE EXECUCAO DOS SERVICOS;

7.10 As ligagoes telefonicas de 2° nivel originadas do 1° nivel deverao ser gravadas e

7.11

conservadas com os critérios ja definidos no item REQUISITOS DO ATENDIMENTO
TELEFONICO;

As ligagoes originadas pelo 2° nivel deverdo ser direcionadas para os troncos telefénicos da
central da contratante, ndo onerando o servigo da contratada;

REQUISITOS DO SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

8.8

8.9

8.10
8.1

8.12

A contratada devera disponibilizar e operar o software de gestio de atendimento para uso
proprio no 1° nivel e uso pelos técnicos da contratante e de terceiros nos grupos de 2° e 3°
nivel;

O software de gestdo de atendimento devera ter total compatibilidade com as centrais
telefonicas envolvidas no contrato, permitindo uma perfeita integragéo e leitura de dados
gerados pelas mesmas;

devera apresentar compatibilidade para plena utilizacdo em sistema operacional Linux e
Windows pelos operadores do 2° e 3° niveis;

devera suportar assentamentos e langcamentos por etapa de atendimento, isto &, devera
permitir inclusdo de registros de acompanhamento e execugdo do atendimento, pelo menos
abertura, tratamentos, encaminhamentos e finalizagao do chamado;

devera permitir a vinculagdo de subchamados do tipo pai-filho de modo a facilitar a
distribuicao de tarefas vinculadas a uma mesma solicitag&o inicial;

devera prover base de conhecimentos, que permita incluir roteiros e scripts de atendimento e
help-desk, e permita consultar com facilidade o conhecimento acumulado com a resoluco dos
incidentes passados, e permita compartilhar esse conhecimento entre os diversos niveis de
atendimento;

devera suportar registro de SLA (prazo de servigo) unitério para cada assentamento de servigo
registrado;

devera permitir sincronismo de tela quando da transferéncia da chamada do 1° para o 2° nivel;

devera permitir a criagdo de formularios especificos por tipo de servigo a ser definido pela
contratante;

a contratada devera implementar os formularios especificos por tipo de servigo requeridos
pela contratante, durante toda a vigéncia do contrato;
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A contratada sera responsavel pelo licenciamento, instalagao, configuragdo e manutencgio
do software de atendimento, a fim de garantir o pleno funcionamento do atendimento em sua
sede e na sede da contratante;

A contratada devera fornecer perfis operacionais de acesso ao sistema de gestio de
atendimento para os operadores dos grupos de 2° nivel da contratante;

Devera fornecer perfis operacionais e gerenciais de acesso ao sistema de gestio de
atendimento para os gestores da contratante;

A contratada devera permitir acesso a base de dados do software de gestio de atendimento
por técnicos e sistemas da contratante para efeito de integracéo de aplicagées e geracao de
relatérios;

A solugao proposta devera atender as seguintes funcionalidades minimas:

8.17.1 Gestdo do atendimento a clientes;

8.17.2 Integracao com 2° nivel conforme detalhado neste termo;

8.17.3 Workflow das solicitagbes, pelo menos 30 rotas diferentes;

8.17.4 Pesquisa de Satisfagao ao final do atendimento;

8.17.5 Médulo de atendimento via web;

8.17.6 Monitoramento on-line;

8.17.7 Integracao com a URA;
8.17.8 Mobdulo de Auditoria;

9 RELATORIOS

9.3

9.4

O software de gestéo de atendimento provido pela contratada dever4 disponibilizar um gerador
de relatdrios e consultas que permita construir e obter visdes de dados pelos préprios usuarios
e gestores da contratante;

O software de gest&o de atendimento devera disponibilizar pelos menos os seguintes relatérios
€ consultas:

9.4.1  Numero de atendimentos efetuados por hora dia / por més / por tipo de servigo / por

demanda / por cliente / por servigo ndo disponivel - Diario e Mensal;

9.4.2 Numero de atendimentos efetuados por regido origem da ligagao por hora / por dia / por

més / por tipo de servigo - Diario e Mensal;

9.4.3 Volume de ligagdes atendidas, abandonadas, rejeitadas e oferecidas por hora, por dia,

por semana e por més - Diario e Mensal;

9.4.4 indice de perda de ligagdes, por hora, por dia, por més - Diario e Mensal;

9.45 Relagédo das chamadas por hora, dia, més, por tipo de servigo e por cliente;

9.4.6 Duracao média das chamadas por hora, dia, més, por tipo de servigo e por cliente;

9.4.7 Tempo médio de espera de atendimento (tempo médio na fila de espera) por hora / por

dia / por més — Diério;

9.4.8  Numero meédio de usudrios na fila por hora / por dia / por més - Didrio;

9.49 Relatdrio de ocupacéo dos atendentes por hora/ por dia / por més — Diario;

9.4.10 Registro de Ocorréncias (situacbes requeridas pelos clientes ndo previstas no banco de

informagbes) — Diario;

9.4.11 Relatorios sobre chamadas derivadas da URA, percentual de ligagées atendidas até

20 segundos e percentual de ligacbes abandonadas na forma especificada
anteriormente para que se possa aferir o nivel de qualidade do servigo especificado no
item REQUISITOS DO PONTO DE ATENDIMENTO de 1° NIVEL;

9.4.12 Estatistica de opini&o do atendimento da Pesquisa de Satisfacao - Diario e Mensal:
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10 REQUISITOS DO MODULO DE ATENDIMENTO VIA WEB

11

12

13

10.3

10.4
10.5
10.6
10.7

10.8

10.9
10.10

10.11

10.12

10.13

A contratada devera disponibilizar um médulo de atendimento via web com as seguintes
funcionalidades minimas:

devera ser integrado com o sistema de atendimento de 1° e 2 ° nivel;
devera permitir efetuar assentamentos nos chamados do sistema de atendimento;
devera permitir consultas de situagéo e progresso do chamado:;

devera utilizar controle de acesso por usuario, senha e perfil integrado com o software de
atendimento, de modo a limitar o acesso de cada usuario aos assuntos que lhe sejam
autorizados pelos gestores da contratante;

a contratada devera prover o design das paginas e gestio de contetido do médulo de
atendimento durante todo o periodo de execucdo do contrato;

deveraprover o hardware e equipamentos servidores do modulo de atendimento web;

devera prover servidores para o0 modulo web com garantia da disponibilidade em regime 24 x
7, isto €, sem interrupcao;

devera garantir recursos de contingéncia e tolerancia a falhas do médulo de atendimento web,
incluindo servidor clusterizado e escalavel se necessario, e protecdo robusta para exposicao a
internet (hardening);

Sera de responsabilidade da contratante prover o enderego de dominio do site de
atendimento web;

A estimativa de demanda no 3° nivel & de 200 usuarios cadastrados e 10 usudarios
concorrentes;

REQUISITOS DE REDE E SEGURANGA

11.3

11.4

11.5

11.6

A camada web da aplicagdo devera ser compativel com HTTPS utilizando-se de certificados
digitais para acesso ao sistema;

Os certificados digitais deverao ser providos pela contratada e deverdo ser reconhecidos
pelos browsers padrao de mercado;

A contratada devera obedecer os padrdes de seguranca da contratante em todas as instancias
da prestag&o do servigo, incluindo acesso de rede, geréncia e controle de configuragéo, gestao
de usuarios, e demais padrées em uso na contratante;

A contratante devera disponibilizar a documentagio pertinente e instruir a equipe da
contratada, bem como monitorar a aderéncia as regras de segurancga, incluindo
documentagao, procedimentos e logging dos servigos da contratada;

REQUISITOS DE BANCO DE DADOS

12.3

O banco de dados do sistema de atendimento devera ser relacional padrao de mercado, que
permita acesso remoto de leitura para coleta de dados e integragdo com aplicativos da
contratante;

12.3.1 A contratada devera permitir acesso a base de dados do software de atendimento por

12.4

técnicos e sistemas da contratante para efeito de integragéo de aplicacdes e geracdo de
relatérios;

A implementagdo de migragbes e replicagbes de dados serd de responsabilidade da
contratada e devera ser aprovada e homologada pela equipe gestora da contratante;

EQUISITOS DO REPASSE DE TECNOLOGIA
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13.3

A contratada devera efetuar repasse de tecnologia, uso e operagdo do hardware e
softwareutilizados no contrato para técnicos, usuarios e operadores da contratante;

13.3.1 Repasse de tecnologia e operagdo para técnicos e operadores de rede e banco de

13.4

13.5

dados, de conhecimentos que sejam necessarios para a perfeita compreensé&o e operagéo
do sistema, incluindo componentes, arquitetura, rede e banco de dados, minimo 12 (doze)
horas;

13.3.2 Repasse de uso para usuarios de 2° e 3° niveis, que seja necessario para o uso e

replicagéo do repasse, minimo de 08 (oito) horas;

Os repasse de tecnologia deverdo ser ministrados na cidade de Belém, na sede da
contratante;

Cabera a contratada o fornecimento do material necessario a aplicagdo dos repasses de
tecnologia, tais como livros, manuais, material de laboratério e outros que se fagam necessarios;

14 GARANTIA, SUPORTE E MANUTENGAO

14.3

14.4

14.5

14.6

14.7

14.8

A contratada devera garantir o perfeito funcionamento dos servigos, equipamentos, meios de
comunicacado e sistemas contratados durante toda a vigéncia do contrato, incluindo a CPCT de
integracdo mantida dentro das instalagdes da contratante;

Devera realizar as manutencdes preventivas e corretivas necessarias ao bom desempenho
dos equipamentos e sistemas contratados, sem que estas interfiram no seu funcionamento ou
no desempenho dos servicos, incluindo a central telefonica de integracgio,

Devera prestar suporte operacional a contratante sobre o uso do sistema de atendimento
através de sua equipe técnica;

Devera apresentar todos os procedimentos e informages necessarias ao acionamento do
seu servigo de suporte e solugdo de problemas;

Quando ocorrerem situagbes de indisponibilidade nos meios de comunicacao, sistemas e
informagdes fornecidos pela contratante tais como o tronco 0800, sites da Internet, link de dados
e rede de responsabilidade da contratante, as solicitagbes ndo atendidas bem como o motivo e
data e hora da indisponibilidade deverdo ser encaminhados a contratante juntamente com o
Relatério Mensal;

A contratada devera assegurar o acesso aos codigos fonte dos aplicativos em caso de
qualquer interrupgdo ndo contratual dos servigos por parte da contratada ou de seus
subcontratados, para garantir a sustentacdo dos sistemas e servigcos contratados, conforme
exigido pela Instrugdo Normativa N° 04/2008 de 19 de maio de 2008 e Instrugdo Normativa N°
04/2010 de 12 de novembro de 2010 da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacgéo -
SLTI do Ministério de Planejamento, Orgamento e Gestéo - MPOG;

15 OUTRAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

156.3

15.4

16.5
15.6

15.7

N

A contratada devera executar os servigos de 1° nivel dentro de suas préprias dependéncias
obrigatoriamente na cidade de Belém;

A contratada devera apresentar comprovagao documental da localizagao declarada como
local da "central de atendimento” na cidade de Belém sempre que seja requerido pela
contratante, a qual podera exigir a qualquer tempo essa comprovagao bem como efetuar visita e
inspecéo técnica a seu critério ;

Cabe a contratada prover as estag6es de trabalho e ambiente de trabalho para sua propria
equipe;

A contratada devera prover e hospedar os servidores e equipamentos necessarios para a
prestacao dos servicos contratados;

A contratada devera prover sistemas de fornecimento de energia elétrica com UPS bem como
sistemas backup e mecanismos de contingéncia e redundancia, para prevengio contra

Processamento de Dados do Para - PRODEPA
Rod. Augusto Montenegro km 10 - Centro Administrativo do Estado - Icoaraci - Belém-Pa CEP: 66.820-000
Fone: (091) 3344-5200 / 3344-5230 - Fax: (091) 3344-5211
e-mail: gcontratos@prodepa
22



GOVERNO D(‘)

Secretario

PRODEPA 55;»;:1:'2:

16

15.8

15.9

15.10

16.11

15.12

156.13

15.14

15.15

falhas de hardware, Banco de Dados, e de todo e qualquer elemento que esteja contido na
solugao de atendimento explicitada neste termo.

A contratada devera entregar e instalar os softwares e equipamentos para integragao de 2° e 3°
nivel na sede da contratante, situada na Rod. Augusto Montenegro Km 10, s/n (Centro
administrativo do Estado) -Belém, Parg;

Cabem a contratada todas as despesas da prestagdo do servigo incluindo impostos, transporte,
m&ao de obra, viagens, hospedagem, refeicbes, diarias, e demais encargos indispensaveis ao
perfeito cumprimento das obrigagdes decorrentes deste contrato, incluindo a prestacdo dos
servigos de repasse, garantia, suporte e operagio assistida;

O planejamento e a execugdo dos servicos devera ser feito de comum acordo e com o
acompanhamento dos técnicos da contratante, respeitando as condigbes, prazos, interesses
e agenda da contratante;

A contratada devera permitir a inspegdo e fiscalizagdo por técnicos da equipe da contratante
em todas as etapas e artefatos do servigo contratado;

A contratada devera atender critérios de sigilo e protegao aplicaveis aos dados, informagées e
regras de negocios envolvidos com os sistemas de informac&o e servigcos prestados,e sera
responsabilizada por qualquer mau usc ou quebra de sigilo em relagdo aos dados e
informacgdes disponibilizados pela contratante, conforme Termo de Responsabilidade do anexo
I-F, devendo esse compromisso se estender a todos os membros da equipe da contratada;

A contratada devera assumir, total e exclusiva responsabilidade pelo integral atendimento de
toda a legislagao aplicavel aos servigos de atendimento de que trata o presente instrumento,
incluindo obrigacdes trabalhistas, sindicais e profissionais de seu pessoal;

A contratada devera assumir inteira responsabilidade pelo pessoal alocado a execugio do
Contrato, respondendo por todos os encargos trabalhistas, sindicais, previdenciarios, fiscais e
comerciais resultantes da execugéo do contrato, incluindo os conselhos regionais pertinentes;

Devera fornecer, juntamente com a fatura mensal, os comprovantes de quitagéo das obrigagbes
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e profissionais pertinentes, incluindo pelo menos:

15.15.1 Relagdao Nominal dos funcionarios vinculados a este contrato;
15.15.2 GFIP (Guia de Recolhimento do FGTS e Informacgdes & Previdéncia Social), GPS (Guia da

Previdéncia Social), e DARF (Documento de Arrecadagio de Receitas Federais) pagos;

15.15.3 Protocolo de envio de arquivos de Conectividade Social SEFIP {Slstema Empresa de

Recolhimento do FGTS e Informagdes a Previdéncia Social);

15.15.4 Relagao de trabalhadores constantes no arquivo SEFIP;

16.16

A contratada devera levar imediatamente ao conhecimento da contratante quaisquer fatos
extraordinarios ou anormais que ocorrerem em suas areas de trabalho ou nos contatos
telefénicos, para adogao das medidas cabiveis;

OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

16.3

16.4

16.5
16.6
16.7
16.8
16.9
16.10

A contratante devera ministrar treinamento especifico para o pessoal contratado sobre o uso
dos sistemas e aplicativos da prépria contratante que venham a ser utilizados pela contratada;

Ministrar  treinamento sobre estrutura organizacional, comercial e tecnolégica,
produtos,técnicas de Tl, servigos, processos de trabalho e clientes da contratante;

Disponibilizar os dados para o catalogo de produtos e servigos e cadastro de clientes;
Contratar, disponibilizar e pagar pela linha 0800 a ser operada pela contratada;

Desenhar e especificar o workflow do atendimento, prazos e procedimentos;

Definir e acompanhar a implantagédo e supervisionar o projeto de atendimento;

Estabelecer as condigoes de segurancga da informagao da contratante em uso pela contratada;

Prover o endereco de dominio do site de atendimento web;
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16.11 A contratante disponibilizara as informacdes e esclarecimentos bem como as permissoes e
acessos pertinentes e necessarios ao perfeito cumprimento dos servigos contatados;

16.12 devera compartilhar painéis e informagdes de monitoramento de rede e de servicos com
orientacdes para o atendimento de 1° nivel;

16.13 A equipe gestora da contratante devera ser formada por gestores técnicos indicados pela
Diretoria de Relacionamento Institucional (DRI);

16.14 A fiscalizacdo do contrato serd de responsabilidade da Diretoria de Relacionamento
Institucional (DRI);

16.15 A contratante devera alocar pessoal técnico e de negécio na quantidade e disponibilidade
necessarias e suficientes para definir, aprovar e homologar os requisitos dos produtos, de
modo a n&o prejudicar o andamento e o cronograma do projeto.

16.16 A contratante devera alocar recursos de hardware, software e infra-estrutura na quantidade
e disponibilidade necessarias e suficientes para atender as demandas do caminho critico, de
modo a nao prejudicar o andamento e o cronograma de implantagéo e execugéo do projeto.

16.17 Todas as etapas e fases do projeto deverdo ser acompanhados, inspecionados e
homologados pela equipe gestora da contratante;

HOMOLOGAGAO E ACEITE DOS SERVIGOS

17.3 Todos os servigos, produtos, documentos e quaisquer outros componentes que sejam entregues
pela contratada no cumprimento do objeto deste edital dever&o passar por um procedimentos
de homologacéo e aceite por parte da contratante, cujo resultado devera ser documentado por
escrito;

17.4 Cabera & equipe gestora da contratante conduzir os procedimentos de homologacéo e aceite
por parte da contratante;

17.5 A equipe gestora podera requerer a participacéo e avaliagdo de técnicos e usuarios de outras
areas na execugdo desses procedimentos;

17.6 A contratante poderé rejeitar qualquer produto no todo ou em parte sempre que devidamente
justificado;

17.7 A contratada cabera corrigir ou substituir os produtos rejeitados pela contratante, sem
comprometimento dos prazos, compreendendo os defeitos decorrentes de analise, projeto,
desenvolvimento, desempenho, padroes de interface, tratamentos de erros e excegoes;

CRONOGRAMA DE EXECUGAO

18.3 A licitante devera apresentar um cronograma detalhado em sua proposta para a execugao do
projeto, definindo prazos e responséveis para cada etapa e atividade do projeto, conforme o
cronograma de referéncia exigido no Anexo I-C e as disposicées abaixo;

18.4 O desenvolvimento, entrega e implantagéo do servico devera ocorrer em modo progressivo e
incremental, devendo ser implantados conforme o cronograma de referéncia do Anexo I-C:

18.5 A implantagdo dos servicos deverd passar por etapas de testes, homologacgéo e aceite por
técnicos da contratante conforme detalhado no item HOMOLOGAGAO E ACEITE DOS
SERVICOS;

18.6 A infraestrutura técnica e de comunicagées e telefénica, bem como os pontos lI6gicos de 2°
nivel devera estar implantado e operacional em até 30 (trinta) dias, a contar da assinatura do
contrato;

18.7 O desenvolvimento de formularios especificos e do médulo de atendimento via web
deverédo estar desenvolvidos e homologados em até 45 (quarenta e cinco) dias, a contar da
assinatura do contrato;

18.8 O servigo todo incluindo 1° nivel, 2° nivel e médulo de atendimento via web devera estar

implantado, operacional e em producéo em até 60 (sessenta) dias, a contar da assinatura do

Processamento de Dados do Para - PRODEPA
Rod. Augusto Montenegro km 10 - Centro Administrativo do Estado - Icoaraci - Belém-Pa CEP: 66.820-000
Fone: (091) 3344-5209 / 3344-5230 - Fax: (091) 3344-5211
e-mail: gcontratos@prodepa
24



PRODEPA gl

19

20

GOVERNO D(‘J

Secretaria

contrato, sendo nesse momento comunicado formalmente & contratada e a célula de Gestéo de
Contratos o Termo de Inicio de Execugao do contrato;

18.9 A contratada devera enviar mensalmente um Relatério de Execugao do Contrato informando
o andamento do cronograma de execugdo do contrato incluindo a situac@o de progresso e as
revisdes solicitadas pela contratante, durante toda a execucgéo do contrato;

CRONOGRAMA DE PAGAMENTO

19.3 O pagamento sera efetuado em faturas mensais consolidadas com os servicos entregues
total ou parcialmente no periodo, se houver, conforme a Planilha de Composi¢éo de Custos
apresentada no Anexo |-D;

19.4 A fatura mensal deverd incluir apenas os pontos de atendimento de 1° e de 2° nivel
requeridos no periodo;

19.5 A atestacéo da fatura ficara condicionada a aceitacao integral dos produtos entregues no
periodo e a apresentagdo do Relatério de Execugao do Contrato previsto no item
CRONOGRAMA DE EXECUGCAO e sera de responsabilidade das unidades fiscalizadoras
indicadas no item RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE;

PENALIDADES

20.3 O atraso do cronograma de execugdo obrigara a contratada a pagar multa de 0,5% (meio
por cento) por dia de atraso sobre o valor mensal do contrato até o limite desse valor,

20.4 A paralisagao dos servigos de teleatendimento obrigara a contratada a pagar multa de 1% (um
por cento) por hora parada no dia sobre o valor mensal do contrato, até o limite de 20% desse
valor;

20.5 A paralisagao dos servigos por mais de 48 horas podera implicar na rescisdao contratual a
critério da contratante;

20.6 A penalidade por displicéncia, verificada pelo ndo cumprimento dos indices constante do
subitem NIVEL DE QUALIDADE, obrigara a contratada a pagar multa de 1% (um por cento) a
cada ponto percentual de ligagdes perdidas ou fora do limite de espera, calculado sobre o valor
mensal do contrato, até o limite de 20% desse valor, descontada a tolerdncia aceitavel indicada
no subitem NIVEL DE QUALIDADE, excetuando-se os casos justificados a critério da
contratante;

20.7 No caso de reclamagido por mau atendimento, a contratada pagarda multa de 1% (um por
cento) por reclamagdo sobre valor mensal do contrato até o limite de 20% desse valor, por
descumprimento da qualidade de atendimento;

20.8 A reclamagio de cliente sobre mau atendimento pelo pessoal da contratada devera ser
registrada por escrito pelo cliente, a saber:

20.8.1 destrato de atendente ao cliente;
20.8.2 fornecimento de informagéo errada efou incompleta causando prejuizo ao cliente;
20.8.3 outros similares que caracterizem desservigo ou prejuizo a populagéo.

20.9 As multas e penalidade previstas acima poderdo se aplicadas cumulativamente, no caso de
mais de uma penalidade ser aplicavel;

20.10 As penalidades previstas nesta clausula serdo aplicadas sem prejuizo das cominagdes
estabelecidas em lei;

20.11 As penalidades de adverténcia, ou de suspensdo temporaria de contratar ou licitar com a
contratante podem ser aplicadas juntamente com a de multa;

20.12 Nao serdo aplicadas multas decorrentes de casos fortuitos ou de for¢ga maior ou de
responsabilidade da contratante devidamente comprovados;
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20.13 Todos os descontos e multas deverdo ser comunicados por escrito pela contratante e deverao

ser debitados pela contratada na fatura do més imediatamente subsequente a ocorréncia
do fato gerador.

21 REQUISITOS DA PROPOSTA

21.3

21.4

Todos os itens deste termo deverdo ser supridos por um dnico contratado, que tera a
obrigagao de garantir a compatibilidade e funcionalidade total de todos os componentes bem
como a solidariedade de seus fornecedores e subcontratados;

A licitante devera apresentar uma Proposta de Servicos, assinada pela licitante, que sera
considerada como documentag&o comprobatoéria dos servigos ofertados, a qual devera detalhar:

21.4.1 escopo e plano de trabalho;

21.4.2 especificacbes de metodologia, arquitetura, equipamentos, ferramentas e demais itens

necessarios para atender os requisitos deste termo de referéncia;

21.4.3 plano inicial de execugao dos servigos, detalhando as fases, responsabilidade e

executantes dos servigos;

21.4.4 cronograma inicial de execugao, conforme exigido no Anexo I-C;

21.4.5 quadro de pessoal que sera alocado ao projeto, detalhando nome, cargo e formacao

pertinentes, indicando o quadro a ser contratado inclusive administrador registrado no
CRA;

21.4.6 desenho da arquitetura proposta, discriminando cada componente de hardware e

21.5

216

217

21.8

21.9

software, conforme a arquitetura requerida nos Anexos I-A e I-B:

A proposta de servigo apresentada pela licitante ndo substitui nem invalida os requisitos
deste edital e seus anexos, prevalecendo sempre estes requisitos em caso de quaisquer
discordancias entre os itens requeridos e os propostos;

Todas as clausulas deste Termo de Referéncia, bem como todos os itens e subitens da
especificacdo anexa tém carater obrigatério; o nZo cumprimento ou a falsidade no
cumprimento de qualquer clausula ou requisito acarretara em desclassificagso da licitante:

A contratante se reserva o direito de rejeitar qualquer bem ou servigo que nao cumpra todas
as exigéncias destes anexos, mesmo apds a assinatura de contrato, ficando a contratada
obrigada a trocar ou refazer, &s suas expensas, 0s bens ou servicos que vierem a ser
recusados;

A Planilha de Composigdo de Custos dever4 conter os pregos propostos por item unitario e
total, conforme modelo do ANEXO I-D;

Deveréo estar incluidas no valor proposto todas as despesas incluindo impostos, transporte,
mé&o-de-obra, viagens, hospedagem, refeicdes, didrias, e demais encargos indispensaveis ao
perfeito cumprimento das obrigagdes decorrentes deste contrato, incluindo a prestacdo dos
servigos de repasse, garantia, suporte e operagéo assistida;

22 REQUISITOS DE QUALIFICACAO DA LICITANTE

223

A licitante devera apresentar documentagéo que comprove a qualificagdo e experiéncia para
execucdo destes servigos, a saber:

22.3.1 Atestado(s) de capacidade técnica, compativel em caracteristicas, quantidade e prazo

224

N

com o objeto deste edital, a saber: que tenha desempenhado servico de Service Desk ou
Atendimento de 1° nivel nos dltimos 05 (cinco) anos, em porte, prazo e equipe
compativeis com o objeto deste edital, emitido por instituigdo governamental e aprovado
por 6rgéo profissional competente;

A licitante devera declarar através do anexo proprio a ciéncia e viabilidade técnica para a
realizagao dos servigos de que trata este Termo de Referéncia, atestando conhecer e aceitar 0s
requisitos exigidos e possuir as condigdes tecnolégicas necessarias ao pleno atendimento do
objeto deste termo;
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22.5 A licitante vencedora devera apresentar comprovacao documental da localizagdo declarada

como local da "central de atendimento” na cidade de Belém, a qual podera ser objeto de visita e
aprovacao técnica a critério da contratante;

22.6 A licitante vencedora devera apresentar registro no Conselho Regional de Administragiao
(CRA) do administrador vinculado ao quadro de pessoal do servigo contratado;

22.7 Alicitante vencedora devera apresentar cépia do contrato de prestagdo de servigo de suas
subcontratadas, caso existam, bem como Termo de Solidariedade das subcontratadas e de
fornecedores com referéncia expressa a este Termo de referéncia, declarando conhecer e
concordar com seus termos e exigéncias, antes da assinatura do contrato;

23 ASSINATURAS
23.3 Elaborado por:

FRANCISCO ANTONINO CHAVES
Analista de Sistemas

CACILDA GOMES
CAP —Central de Atendimento

YVANA CRIZANTO
Gerente de Comunicagéo
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MODELO DE ATENDIMENTO

Modelo de Atendimento Integrado

i e L. L P #S l . g
o _ o
1° NIVEL - Central de Atendlmento / \, .20:“ I:n?z[-adosgrfamrtj . :imeZ" ivel
- atende contato telefénico g ngruposioe.<"n
- utiliza conhecimento especializado

- utiliza informac6es disponibili :
- :Jé;ta solugdo gn Imespo b zaﬂ HL | _m__!\ - tenta solugao on-line
S ’ |nformagoes compartllhadas \: tem acesso a sistemas e ferramentas
- efetua direcionamento Base d < tiliza e atualiza roteiros e scripts
- consulta roteiros e scripts . Dase el conhecimentos abre chamados externos p
- consulta site e mural d avlsos l/ i -
¢ = [ ‘ - ex: help-desk, CGRS, logistica,

- consul se de conhecimentos : : :
taba sistemas, infocentros, comercial, etc

3° NIVEL - Servigos de retaguarda
- servigos off-line

- servigos de hardware

- desenvolvimento de software

- atendimento de campo

- Servios externos em geral

- atendimento comercial
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ANEXO I-B
TOPOLOGIA DE REFERENCIA

1° NiVEL
(Contratada)

| Sistema
! de Gestao

/ e de i
,'";.r' Atendimen
if to

PABX+URA . . .
1° NIVEL
|

/.f

Tronco telefénico
0800

TOPOLOGIA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

""‘\5/"""' B

C2°NIVEL 3° NIVEL
(PRODEPA) ' (Interno e Terceiros)
o i o i TRe;

& ]E i "'.,:;.l\. i; A _..;

T@_nﬁmvr"f’“/) . i ' -
Ligagao e Dados .. Mdbdulo de : )
' et Acesso -
i WEB o \

e 2° nivel ] L
Atendimento interno
Acompanhamento externo

s pABXY Sen dBTGR PABX
2° NIVEL G703-R2D  prODEPA

Troncos telefdnicos
Da contratante

N
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ANEXO I-C
IMPLANTAGAO DE SERVICE DESK
CRONOGRAMA DE REFERENCIA
MESES .
ITEM DESCRIGAO —-1~ ‘ 5 ] 3 ‘ 7 RESPONSAVEL
"""""" 1 |Implantagao da infraestrutura, hardware e software
1,1 |Contratagao de meio de comunicagao X contratada o
1,2 |Contratagdo de hardware e CPCT X contratada o
1,3 |Instalagao do tronco 0800 X contratada
1,4 |Instalacao da CPCT de integracio X contratada+contratant¢;
1,5 |Teste e homologagdo da infraestrutura X contratada+contratante
1,6 Repasse de tecnologla X contratada
2 Implantagao do Atendlmento de anelro Nivel TN
2,1 |Revisao de Requls:tos e elaboragﬁo de proposta. X contratada+contratante
2,2 Ap_r-ovagﬁo da proposta. de. im plementégﬁo X contratante
23 Deseﬁvolwmento dos artefatos XXX X contratada I
2,5 _-Et;l;r;fagao tie_ atendentes XX _contratada
2,5 Treinamento de atenci;n;es p;I; t;r;a;da E xi_ ] contratada
2,6 -Tremamento de atendentes“p;I; f-:ahtrafaﬁ-té‘ i )(XX i contf;iéda+contratante
2,7 Teste e Homologagao a X contratada+contratante
2,8 |Implantagao do atendlmento de 1° nivel X contrétadad-contratanté
3 |Implantacdo do Atendimento de Segundo Nivel
3,1 |Treinamento de uso da tecnologia para 2° nivel i X contratad; -
3,2 I::xlt":-:::irt‘;o de rotina de 2° nivel pela XX coriratarifs
3,3 |Teste e Homologacao X contratante
3,4 |Implantagdo do atendimento de 2° nivef X contratante I
3.5 Repasse de tecnologla X contratada N
4 implantagdo do Atendlmento e Acompanhamento Web
4,1 |Desenvolvimento dos artefatos XXX contratada
4,2 L‘;‘;‘:‘r:;gz't‘f de pessoal de 3° nivel pela XX contratada+contratante
43 Teste e Homologagﬁo ....... | X contratada+contratante
_ 1,4 Implantat;.ﬁo do 3° nivel B X contratante T
| 4,_5 Dlvulgagao do portal de acompanhamento ) X - contratante -
; 41(_i Repasse de tecllolggla - 3 _ ‘ ) ‘X contratada
5 |Entrada em produgio
5,1 Gerenciame_nto norrnai e [ b XXXX |xxxx confrafai.da-l-c'ontratanté

N
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Obs: cada 'X' corresponde a uma semana de referéncia.

Processamento de Dados do Para - PRODEPA
Rod. Augusto Montenegro km 10 - Centro Administrativo do Estado - Icoaraci - Belém-Pa CEP: 66.820-000
Fone: (091) 3344-5209 / 3344-5230 - Fax; (091) 3344-5211
e-mail: gcontratos@prodepa
k]|



F




- Grupo

ANEXO I-C
IMPLANTACAO DE SERVICE DESK
CRONOGRAMA DE REFERENCIA

1. OBJETO TECNICO DA SOLUCAO

A TSJ TELEMARKETING propde a implementacdo da solucio CRM, composta por uma familia
de aplicativos que abrange a modelagem de relacionamentos para gestdo de CRM e uso em call
centers, recursos de produtividade e integracdo computador telefonia e interfaces para
relacionamento por meio da internet.

CRM Gastao de e-mails ;
Receptive Atendimento remote
Ative Auto-atendimento
Malas Diretas Chat
Warkflow SMS

E-mail marketing

i
baAacC Receptiva
Discador contact center Ativa
Gravagao Text-to-Speach
Manitoramento
Supervisédo

A TSJTELEMARKETING est3 aqui dimensionando servicos de integracdo automdtica
contemplando os atendimentos do 12 Nivel, 22 Nivel e 32 Nivel envolvendo modulo de aplicagio
WEB.

Travessa O de Almeida, n°634, altos Fone: (91) 3217-7015, Belém-Pa
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TOPOLOGIA

LMK OF DACOS TIE LINE
L TR A E Wt $ GToRR2D
THL PMOBE RN

PARN TS/ URA CONVERSOR 51095 1 PARX PROMEFA ' @"\:

2. DESCRICAO DA SOLUCAO

Ligagdes encaminhadas para a URA de atendimento;

Encaminhamento das ligages para o 12 nivel onde Os registros das ligagdes serdo feitas no
CRM;

Contratacdo de um Link de dados de de 512 Kb para o encaminhado das ligagdes que fars a
interligagdo entre o PABX TSJ e o Conversor SIP/E1(TSJ);

Interligagdo via Tie Line digital G703 entre o conversor SIP/E1(TSJ) com o PABX PRODEPA
(Modelo Siemens HighPath 3000);

Encaminhamento das ligagdes para o 22 é 32 nivel via softpfone e registro nos das ocorréncias
no CRM WEB.

Banco de dados utilizado serd o sql server 2005;

Travessa O de Almeida, n°634, altos Fone: (91) 321 7-7015, Belém-Pa






2.1 CONFIGURACAO DAS ESTACOES DE TRABALHO PARA O CRM 12

NIVEL

Sistema operacional Windows Xp Ou su

de 1 GB, HD 80 GB.

2.2 CONFIGURACAO DAS ESTACOES DE TRABALHO PARA O CRM WEB 22 E 32

perior; Processador dual core Oou superior, memoria

NIVEL

Sistema operacional Windows Xp ou superior, Linux; Proce

memoria de 1GB, HD 80 GB.

3. CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO

ssador dual core ou superior,

DIAS

Implantacio da infraestrutura, | 1230152 | 162030° | 31%2045° | 462ag 602 | 61230752 | 762ap 902
hadware e software. & o % % %
Contratagdo link de comunicacio. X X
Contratagdo 0800. X X
Interligagdo entre os X X X
PABX/homologacio e testes.
(profissional pabx TSJ e profissional
PABX Siemens)

Jntratacdo dos atendentes X . X
Treinamento dos atendentes 12 X X X
Implantac&o 12 Nivel/Teste X X
Treinamento dos atendentes 22 X X X
Implantacdo 22 Nivel/Teste X X
Treinamento dos atendentes 32 X X X
Implantac3o 32 Nivel/Teste X X
Entrada em producdo X

Travessa O de Almeida, n°634, altos Fone: (91) 3217-7015, Belém-Pa







* QUADRO DE PESSOAL PARA IMPLANTAGAO DOS SERVIGOS

NOME CARGO
Thiago Silva Bogea Diretor
Carite e e

Julianna Bogea Gerente Comercial
Cristiano Lino M. Moutinho Gerente de Ti
Lucio Carvalho Analista de T]

André Martins Coordenador de Operacgées Call center
| Fabiana Dantas | Gerente de RH ]

e ‘ g
Thiado Silva Bogéa - Diretor
. GrupoTsy

Travessa O de Almeida, n°634, altos Fone: (91) 3217-701 5, Belém-Pa






