GOVERNO Dt
Secretaria ¢ PE GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO
de Educacédo e

Esporte CO SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES

ESTADO DE MUDANCA

TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBJETO DA CONTRATACAO

1.1. Dispensa de licitagdo com fundamento no artigo 24, inciso IV da Lei 8.666/93 visando a
contratacdo direta da prestacdo de servicos técnicos especializados em Central de Atendimento ao
cliente para processos educacionais, incluindo os servigos de atendimento, portelefone e por meio
eletrénicoviaaplicativo de troca de mensagens, paraatendimento as necessidades da Secretaria de
Educacdo e Esportes do Estado de Pernambuco (SEE-PE), conforme condi¢des, quantidades e
exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia (TR).

Tabela 1. Lote Unico.

LOTE UNICO

Cadigo Quant.
Valor Valor
ITEM Objeto Descri¢do dos itens U.F. Estima
e-Fisco g unitario total

a

Servigo de
teleatendimento - tipo
gerenciamento de
Teleatendimento | central de | Atendimentos
1 513159-6 32.630 RS RS
Humano atendimento por meio realizados
de atendente, turno

diurno, de segunda a

sabado.

Servico de operacgao -
do tipo servigco de
Atendimento atendimento ao
Atendimentos
2 513241-0 humano via cliente via internet por 31.500 RS RS
realizados
Webchat meio de chat
integrado a um portal

web.

TOTAL: RS
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2. DAS JUSTIFICATIVAS
2.1. DA JUSTIFICATIVA DA NECESSIDADE DA CONTRATACAO EMERGENCIAL

A presente contratacdo emergencial é fundamentada nanecessidade de continuidade da prestacdo
de servicos de Central de Atendimento ao cliente para os processos educacionais cuja
responsabilidade norteiam a Secretaria de Educacdo e Esportes do Estado de Pernambuco.
Atualmente, aSecretariando possui central prépria e conta com os servigos prestados porempresa
terceirizada de especializacdo na prestacdao doreferido objeto.

Esses servicos abrangem o atendimento por telefone e por meios eletronicos, desempenhando um
papel essencial no cumprimento das atribui¢des funcionais, inclusive devido ao fato de que um dos
maiores desafios enfrentados pela gestdo da educacdo estadual é a universalizacdo do ensino e a
garantia da oferta de uma educagdo de qualidade para todos os cidaddos. Nesse contexto, as
estruturas que sustentam a rede escolar estdo buscando adaptar-se e aprimorar-se para assegurar
um sistema educacional de exceléncia, acessivel atodos os envolvidos por meio da oferta de servigos

de esclarecimento de duvidas, realizagdo de servicos/cadastro remotos e ouvidoria.

Desta maneira, destaca-se que a contratacdo em carater emergencial é necessdria dado ao fato de
gue o atual contrato administrativo que abarca o servigo, faz-se citar o contrato n2221/2022 - SEE/PE
(28984523) junto a empresa AUX CONTACT CENTER EIRELI encontra-se em fase de encerramento
tanto pela preclusdo temporal da vigéncia - contrato de 12 meses- como pelo desinteresse da

contratada em dar continuidade a parceriadevido a questdes de rentabilidade econdmica.

Logo, dadaa importanciadoservico e as demandas oriundas da matriculaserem de vitalimportanda
a educagdo, é imperioso a oferta do servico de modo a evitar qualquer transtorno ou prejuizo aos

usuarios da central de atendimento.

Em vista disso, é admissivel que em situacdes de imprevisibilidade ou urgéncia no qual possam de
alguma forma comprometer a continuidade dos servicos publicos essenciais, a dispensa do rito

ordindrio de contratacdo, ou sejaa aberturade processo licitatério:

Art. 24. E dispensavel a licitagio:

IV - nos casos de emergéncia ou de calamidade publica, quando caracterizada
urgéncia de atendimento de situacdo que possa ocasionar prejuizo ou
comprometer a seguranca de pessoas, obras, servigos, equipamentos e outros

bens, publicos ou particulares, e somente para os bens necessarios ao atendimento
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da situacdao emergencial ou calamitosa epara as parcelas deobras e servigos que

possam ser concluidas no prazo mdximo de 180 (cento e oitenta) dias consecutivos

e ininterruptos, contados da ocorréncia _da emergéncia ou calamidade, vedada a

prorrogacdo dos respectivos contratos. (Grifo nosso). (Lei Federal 8.666/93)

Nesse contexto, subsiste a fundamentacgao sélida que embasa a necessidade de empreender uma
contratacdo emergencial pela Secretaria de Educagdo de Pernambuco (SEE-PE), voltada a

implementacdo da Central de Atendimento ao Cliente para Processos Educacionais.

Sob esse prisma, aimperiosidade de estabelecer uma Central emerge da inesperada e vertiginosa
ampliacdo da demanda porinformacées e orientacdes relacionadas aos servicos educacionais, bem
como a renuncia da empresa detentora do contrato atual em dar continuidade a prestacdo dos
servigos ja executados. A abrangéncia significativa de servicos e o alcance abarcado pela SEE-PE
acentuam a urgéncia de um canal comunicativo eficiente, reforcando assim a sua relevanciae o

pronto atendimento aos usuarios.

Por meio dessa contratacdo, busca-se dar continuidade ao adequado suporte dos usuarios,
oferecendo um atendimento eficiente e orientado para o esclarecimento de duvidas e resolugdo de
guestdes relacionadas a educacdo até que a contratacdo regular que sustentaram o servico no

préximo periodo seja encerrada(1400003531.000095/2023-33).

A Secretaria de Educacdo de Pernambuco (SEE-PE) possui um abrangente portfélio de servicos e
produtos que impactam diretamente e indiretamente pessoas emtodos os municipios do Estado e a
ausénciadesse servicoimpactard ndo apenas estudantes vinculados a rede estadual como também
aqueles que estdo em eminéncia de matricula, seus responsaveis, diretores de escolas, professores,
auxiliares administrativos e outros profissionais que utilizam o canal de comunicagdo com

assiduidade.

A variedade e quantidade de pessoas envolvidas no ambito educacional implica em uma grande
heterogeneidade de necessidades e demandas. A SEE-PE, ao desenvolver seu portfélio de
servigos/produtos, busca atenderde formainclusiva e efetivaatodos os segmentos dacomunidade

educacional, proporcionando solucbes adequadas as especificidades de cada grupo.

Diante deste amplo cendrio de atuacdo, a Secretaria de Educa¢do de Pernambuco (SEE-PE) possui
uma estrutura organizacional composta por 16 (dezesseis) Geréncias Regionais de Ensino - GRE's,

além de 1.053 (mil e cinquenta e trés) unidades escolares em pleno funcionamento. Atualmente, a
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SEE-PE atende a uma populagdo estudantil de 532.663 (quinhentos e trinta e dois mil, seiscentos e

sessentae trés) alunos matriculados e enturmados.

Asunidades escolares da SEE-PEatendem adiversas etapas daeducacdo, desde o ensino infantil até
o ensinofundamental e médio. Além disso, sdo desenvolvidos projetos que visam ampliar o tempo
de permanéncia dos alunos na escola, proporcionando um ambiente propicio ao desenvolvimento

educacional e ao crescimento pessoal dos estudantes.

Com essa estrutura e abrangéncia, a SEE-PE tem o compromisso de assegurar a oferta de uma
educacdo de qualidade, pautadanainclusdo, naequidade e no desenvolvimentointegral dos alunos,
contribuindo para a formagdo de cidaddos preparados para os desafios da sociedade

contemporanea.

Em virtude disso, a demanda em questdo se concentra no atendimento emergencial e prioritdrio
desse publico, dando continuidade a um canal de comunicacdo direto entre a populagdo e a
Secretariade Educacdo de Pernambuco (SEE-PE). Esse canal tem como objetivo esclarecer os servigos
disponibilizados pela SEE-PE, abrangendo um amplo espectro de informagdes. Entre elas, estdo
esclarecimentos sobre o processo de matricula, desde a etapa inicial até programas e projetos

desenvolvidos pelaSecretaria.

Atualmente, estadem curso um processo licitatdrio paraa contratacdo desses servicos de Central de
Atendimento. No entanto, até o momento, ndo ha data prevista para a finalizagdo do mesmo. Vale
destacar também que o contrato vigente, que proporciona esses servi¢os, tem sua vigéncia
encerrada em 06 de outubro de 2023, o que torna ainda mais critica a necessidade de uma
contratacdo emergencial para garantir a continuidade dos servigos essenciais de atendimento a

populacdo.

Anualmente, para o processo de matricula e primeiro contato com a SEE-PE, cerca de 100 (cem) mil
novos estudantes e/ou seus responsaveis buscam vagas nas escolas estaduais que atendam as suas
preferéncias em relagdo a localizagdo, turno desejado e tempo de permanéncia na escola, seja em

regime regularouintegral.

A auséncia de um canal adequado acarreta riscos a continuidade dos servicos educacionais e ao
atingimento dos objetivos esculpidos tanto na constitui¢cdo, no que tange ao ensino publico, quanto

nas diretrizes federais e estaduais que pautam a Secretariaem questao.
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Neste liame, também deve-se considerar os seguintes aspectos:

e Agilidade no atendimento: A central de atendimento permite que a populagdo tenhaacesso
rapido ainformacdes e esclarecimentos sobre os servicos oferecidos pela SEE-PE, reduzindo
o tempo de esperae trazendo mais agilidade ao processo.

e Transparéncia: Ao disponibilizar informacdes claras e precisas, a central de atendimento
promove a transparéncia no processo de matricula, proporcionando aos usuarios uma
compreensdo detalhadasobre os procedimentos e critérios adotados pela Secretaria.

e lgualdade de oportunidades: O acesso a central de atendimento assegura que todos os
cidaddaos tenham a mesma oportunidade de obter informacgbes e tirar dulvidas,
independentemente de sualocalizagdao ou condi¢do socioecondmica.

e Atendimento personalizado: Através da central de atendimento, é possivel oferecer um
atendimento personalizado, respondendo as necessidades especificas de cada usuario e
garantindo um servigo mais adequado as suas demandas.

e Melhoriacontinua: Através do feedback recebido nacentral de atendimento, a SEE-PE pode
identificar dreas de melhoriaem seus processos e servi¢os, permitindo aimplementacdo de

ajustes e aprimoramentos para atender cadavez melhora populacao.

No atual contexto, em que a demanda por informagdes e esclarecimentos sobre os servicos
educacionais tem se intensificado de maneira imprevista, a Central de Atendimento emerge como
uma ferramenta imprescindivel para conectar a SEE-PE a comunidade educacional. Além de
proporcionarum canal direto de comunicacdo, essainiciativa promove a agilidade no atendimento,
a transparéncia nos procedimentos e a equalizagao das oportunidades de acesso as informagdes,
independentemente dalocalizacao ou situacdo econémica dos individuos.

A conjunturatambém enfatizaaimportancia da eficiéncia dagestdo publica, especialmente quando
se trata de servigo publico essencial como a educagdo. A contratagdo emergencial ndo apenas
preenche a lacuna imediata da prestacdo de servicos, mas também lanca um marco para
transformacdo continua dos processos educacionais, baseados no aprimoramento constante e no
feedback recebido através da Central de Atendimento.

Diante da clara evidéncia de que a emergencialidade ndo é um obstdculo intransponivel, mas uma
oportunidade para aprimorar a oferta educacional, a SEE-PE, ao adotar a central de atendimento,
reforcasuadedicagdo ao avanco da educacgdo no estado de Pernambuco. A capacidade de adaptagdo

e acdo rapida agora ecoam em cada interacdo entre a Secretaria e os cidadaos, solidificando o
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compromisso de oferecer umaeducacao de qualidade, inclusiva e transparente, e assegurando que
a educagdo continue a ser um pilar sélido para o desenvolvimento do Estado e da sociedade como

um todo.

2.2. DA JUSTIFICATIVADO QUANTITATIVO ESTIMADO

A quantidade de atendimentos prevista para a presente contratacdo — nos tipos: telefonico e
webchat, foi estabelecida com base nos dados da execuc¢do do contrato atual do servico de central

de teleatendimento (Contraton2221.2022), cuja vigénciase encerraem 06/10/2023.

Essa andlise dos nimeros de atendimentos realizados no contrato vigente permitiu a SEE-PE estimar
de forma precisae fundamentadaademandaesperada parao proximo contrato. Esta estimativa foi
delineada considerando um periodo de 180 dias, em consonancia com a emergencialidade e a
natureza impositiva da demanda, com base nos dispositivos legais. Dessa forma, a Secretaria pode
assegurar que a quantidade de atendimentos prevista seja adequada e suficiente para atender as

necessidades da populagao, garantindo um servico de qualidade e eficiente.

Destarte, apresente contratacdo tem como objetivo adisponibilizacdo de uma quantidade estimada
de atendimentos telefénicos e atendimentos por meio de Webchat. Os servigos de atendimento
telefonico, no qual os usudrios entram em contato com a central. Além disso, a contratacdo
contempla a oferta de atendimentos por meio do webchat, oferecendo uma alternativa de

comunicag¢doonline para os usuarios.

A quantidade estimada de atendimentosdo Contrato 221/2022 estdapresentada natabelaa seguir:

LOTE UNICO
Cédigo . . . Quant.
Item S rieco Objeto Descrigdo dos itens U.F. Estimada
Servigo de teleatendimento -
- tipo gerenciamento de
- | Te i
1 513159- | Teleatendimento central de atendimento por Aler'rd mentos 32.630
6 Humano 2 realizados
meio de atendente, turno
diurno, de segunda a sdbado
Servigo de operagdo - do tipo
513241- Atendimento se'rvk;o d'e atendimento ao Atindkrention
2 o humano via cliente via internet por meio realeados 31.500
Webchat de chat integrado a um
portal web
VALOR TOTAL

Tabela 2. Servigos disponibilizados através do Contraton? 221/2022
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O contrato mencionado teveseuinicio em 07/10/2022, apresentando um novo formatode execucdo
em substituicdo ao Contrato n° 081/2021. Este novo contrato assume um papel de extrema
importancia ao abordar de maneira robusta e abrangente a demanda emergencial presente no
ambito do escopo em questdo. Seu propdsito primordial é assegurar a continuidade ininterrupta dos
servicos até a conclusao plenado processo licitatério, o qual estd em andamento.

Em contraste ao contrato anterior,
gue abrangia além da Matricula Répida, a incorporacdo de diversos servicos ao catdlogo da central,
a nova abordagem visou aprimorar e diversificar o atendimento oferecido. Isso foi feito com o
objetivo de melhor atender as necessidades da populagao, garantindo que um maior nimero de
servicos e programas da SEE-PE fossem abrangidos pela central de atendimento. Dentre os servigos
incorporados ao catdlogo, o Programa PE no Campus se destacou, com trés edi¢des que prestaram
informacdes aos estudantes e pais com duvidas relacionadas ao programa. Essa incorporacio
permitiu que um numero significativode usudriosfosse beneficiado pelasinformagéese orientagdes
oferecidas, contribuindo para maioreficiéncia no processo de atendimento e proporcionando maior

transparéncianasinformacdes prestadas.

O atual contrato n2 221/2022, teve inicio em 07 de outubro de 2022 e trouxe um novo formato de
execuc¢do. Como objetivo de funcionar como uma central de atendimento de informagdes geral dos
assuntos da Secretaria de Educacdo, por meio do Teleatendimento humano e do Atendimento
humano via Webchat, oferecendo maior esclarecimento de ddvidas e suporte aos usudrios que

necessitarem de assisténcia.

Inicialmente, o contrato foi estabelecido parafornecersuporte naelucidacado de duvidas pertinentes
na area de matriculas e demandas escolares. No entanto, atualmente, ele também serve como um
canal informativo para outros sistemas, como Precatérios FUNDEF, Sistema de Selec¢do de Gestores
Regionais (GRE), Professor Conectadoque necessitam de comunica¢do ou um canal paratirar ddvidas
dos usuarios através da Central de atendimento. Essa ampliacdo de servicos resultou em um

consumo mensal acima do esperado no quantitativo do saldo do contrato.

No entanto, a Secretaria de Educagdo disponibiliza os canais de comunicacdo da Central de
Atendimento paraatendera outras necessidades e sistemas, além das matriculas. Isso significa que
os servigos oferecidos pela Centralde Atendimento ndo se limitamapenas ao periodo de matriculas,
mas estdo disponiveis para auxiliar os usuarios em diversas outras questdes e esclarecimento de

duvidas relacionadas a Educacdo.
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Com base nos resultados apresentados, fica evidente que o servico fornecido pela central de
atendimento a populacdo é essencial e ndo pode sofrer interrup¢des. Qualquer interrupg¢ao nesse
servico pode resultarem impactos negativos significativos no relacionamento entre apopulacdoe a
Secretariade Educac¢do de Pernambuco (SEE-PE). Portanto, é crucial que a quantidade estimada de
atendimentos seja adequada para suprir a demanda da populacdo de forma eficiente e continua.

Dessaforma, é possivel manter um bom nivel de relacionamento e garantir a satisfagao dos usuarios.
Considerando os seguintes pontos relevantes, foi necessario tomar decisées quanto a contratagao:

1. Relevanciados servigos da central: A central de atendimento desempenha um papel fundamental
ao fornecerinformacgdes e esclarecimentos a populacdo sobre os servigos disponibilizados pela SEE-
PE. Essa relevancia justifica a continuidade da oferta desses servicos para atender as demandas
educacionais e facilitar o acesso a educagao no estado de Pernambuco.

2. Melhoriados servicos publicos: A prestacdo de um atendimentoeficiente e abrangente é essendial
para melhoraros servigos publicos ofertados a populagao. Ao garantir uma central de atendimento
capaz de esclarecer duvidas e fornecer informacdes de forma clara e precisa, a SEE-PE busca
aprimorar o relacionamentocom os cidaddos e promoveruma gestao mais eficiente e transparente.
3. Indisponibilidade de infraestrutura: A falta de infraestrutura adequada na SEE-PE pode limitar a
capacidade de fornecerum atendimento de qualidade. Nesse contexto, a contratacdo de uma central
de atendimento especializada permite suprir essademanda e garantirum servigo de alto padrao.

4. Escassez de profissionais qualificados: A faltade profissionais com as habilidades requeridas para
atenderademandapode comprometer a qualidade do atendimento. A contratagdo de umaempresa
especializadaem central de atendimento assegura que os servicos sejam prestados por profissionais
capacitados, oferecendo um atendimento eficiente e confidvel.

5. Desinteresse da parte contratada quanto a renovacdo do contrato atual: A parte contratada
demonstrou desinteresse em renovar o contrato vigente (Contrato n2221/2022), tornando-se ainda
mais importante considerar outras op¢des de prestadores de servigo para garantir a continuidade

dos servicos de central de atendimento.

Diante do desinteresse da parte contratadaem renovaro contrato 221/2022, que atualmente presta
os servicos de central de atendimento, torna-se uma questdo extremamente urgente instaurar uma
nova contratacdo para a manutencdo desses servigos. A continuidade da central de atendimento é
essencial, pois sua interrupcao pode ter impactos significativos no atendimento do ambiente

administrativo educacional da Secretaria de Educacao.
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A central de atendimento exerce um papel fundamentalao fornecerinformacdes e esclarecimentos
aos cidaddos sobre os servicos e programas oferecidos pela SEE-PE. Sua atuacdo é crucial para
garantir a transparéncia, eficiéncia e qualidade no atendimento das demandas da populacdo em

relagdo a educacgdo estadual.
2.3. DA JUSTIFICATIVA PARA O PARCELAMENTO DO OBJETO EM LOTE UNICO

A justificativa para o agrupamento dos itens da referida dispensa se baseia na importancia e
necessidade de unirtodos os servicos essenciais paraa operacionalizacdo da Central de Atendimento

da Secretariade Educagao e Esportes de Pernambuco (SEE-PE) em um Unico lote.

A Central de Atendimento desempenha um papel estratégico ao promovera comunicacdo eficente
entre a SEE-PE e a populacdo, fornecendo informacdes, esclarecimentos e suporte relacionados aos
servicos e programas educacionais oferecidos. E um canal importante de interacdo, permitindoque

a Secretariaatendaas demandas dos cidaddos de maneira mais agil e efetiva.

O agrupamento dositensemum Unico lote tem como objetivo otimizar o processo de contratacdo e
gestdo do contrato. Essa abordagem simplificaaadministracdo, tornando o processo mais praticoe

agil, o que é fundamental em um ambiente dinamico e sensivel como o da educacdo publica.

Além disso, essa estratégia favorece a competitividade e a participacdo de um maior nimero de
empresas especializadas, o que pode resultarem propostas mais vantajosas paraa SEE-PE, tanto em

termos de qualidade dos servigos quanto de custos.

Dessa forma, ao agrupar os itens em lote Unico, busca-se garantir a coeréncia e integracao dos
servicos prestados pela Central de Atendimento, resultando em uma operagdo mais coesa e
eficiente. Isso contribui para melhorar o atendimento prestado a popula¢do, aumentando a
satisfacdo dos cidaddos e reforgando o compromisso da SEE-PE com a transparéncia e a exceléncia

na prestacdo de servicos educacionais.

Portanto, a justificativa para o agrupamento dos itens na dispensa é embasada na necessidade de
viabilizar uma contratacdo mais eficiente, que atenda as demandas da SEE-PE e proporcione

beneficios tangiveis tanto paraa gestdo administrativa quanto paraa sociedade em geral.

E relevante destacar, em primeirainstancia, o contetido do artigo 23, §12 da Lei 8.666/93, que dispde

o seguinte:
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As obras, servicos e compras efetuadas pela Administracdo serdo divididas em
tantas parcelas quantas se comprovarem técnica e economicamente viaveis,
procedendo-se a licitagdo com vistas ao melhor aproveitamento dos recursos
disponiveis no mercadoea ampliagdo dacompetitividade, sem perda da economia
de escala. (Grifonosso).

De forma congruente, é pertinente mencionar a Simula n2 247 do TCU, que estabelece:

E obrigatéria a admissdo da adjudicacdo por item e n3o por prego global, nos
editais das licitagdes para a contratagao deobras, servigos, compras e alienagdes,
cujo objeto seja divisivel, desde que ndo haja prejuizo para o conjunto ou complexo
ou perda de economia de escala tendo em vista o objetivo de propiciar a ampla
participacdo de licitantes que, embora ndo dispondo de capacidade para a
execucdo, fornecimento ou aquisi¢cdo da totalidade do objeto, possamfazé-locom
relagdo a itens ou unidades auténomas, devendo as exigéncias de habilitacdo
adequar-sea essa divisibilidade. (Grifo nosso).

Importante destacar que, conforme os dispositivos supramencionados, a regra para 0s processos
administrativos é que a aquisicdo seja por item. No entanto, é fundamental garantir que as
contratacbes sejam realizadas de forma a preservar a viabilidade técnica e econémica, evitando
qualquer prejuizo.

Para esta contratacdo, foram cuidadosamente avaliados dois aspectos técnicos fundamentais e
complementares. O primeiro diz respeito a complexidade e criticidade dos ambientes envolvidos,
considerando arelevancia e oimpacto dos servicos aserem prestados. O segundo aspecto analisado
foi a especificidade dos tipos de servicos a serem contratados, levando em conta suas caracteristicas
particulares e necessidades especificas.

Relevante enfatizar que o TCU ja se manifestou sobre o fracionamento, salientando que a questdo
da viabilidade deve ser analisada individualmente em cada caso. O gestor deve tomar uma decisdo
considerando as circunstancias especificas de cada situacao, buscando a solucao mais apropriada.
Essa orientagdo foi abordadano Acdrddo n? 732/2008 - Plenario.

Sob uma perspectiva técnica, é recomendavel ndo parcelar o objeto, uma vez que o
desmembramento pode acarretar em uma execucao insatisfatéria do projeto. Dividir o objeto

poderiaresultarem diversos problemas, tais como:



GOVERNO Ot

PER GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO

Secretaria .
de Educagéo e ;

Esporte cO SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES

ESTADO DE MUDANCA

® Inconsisténcias nasinformacdes obtidas pela popula¢do através de canais diferentes.
e Elevagdodoscustos do contrato, tendoem vistaa necessidade de duplicidade paraitens

como:

e Infraestruturafisica;
e Sistemasde gestao;

® Servicosde telefoniae dados.

Portanto, tecnicamente o objeto ndo serd parcelado para garantia do padrdo de qualidade do
atendimento desejado pela Administragdo da SEE-PE e pela complexidade técnica envolvida na
prestacdo dos servicos, especialmente relacionada ainfraestrutura operacional necessaria.
Importante ressaltar que, no mercado existem variasempresas que ofertam esses dois itens de forma
conjunta.

Portanto, tecnicamente o objeto ndo serd parcelado para garantia do padrdo de qualidade do
atendimento desejado pela Administracdo da SEE-PE e pela complexidade técnica envolvida na
prestacdo dos servicos, especialmente relacionada ainfraestrutura operacional necessaria.
Importante ressaltar que, no mercado existem variasempresas que ofertam esses dois itens de forma
conjunta.

Nesse sentido, a contratagdo seguiu o entendimento preconizado pelo Tribunal de Contas da Uniao
(TCU) acerca do parcelamento do objeto, o qual se baseia nos principios da economicidade e da
ampliacdo da competitividade. O gestor deve terem mente que o parcelamento deve serrealizado
visando unicamente o beneficio daadministracdo, umavez que a falta de observancia da economia
de escalapode acarretar no efeito oposto, ou seja, aumentode precos. Portanto, é fundamental que
o parcelamento seja cuidadosamente planejado para garantira eficiéncia e aeconomia na execugdo

do objeto contratado.
2.4. DA RAZAO DA ESCOLHA DO PRESTADOR DE SERVICOS

Serd definido apds o chamamento publico.

2.5. DA JUSTIFICATIVADO PRECO A SER CONTRATADO

Sera definido apds o chamamento publico.
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3. DA DESCRIGAO E ESPECIFICACAO PARA EXECUGAO DOS SERVIGOS
3.1. DA DESCRIGAO DOS SERVIGOS

Assim, além da descricdo apresentada na tabela 1 do item 1 deste Termo de Referéncia, paraa

prestacdo dos servigos, deve-se observaras seguintes especificacdes, conforme tabelaaseguir:

Tabela 3. Especificacdo do Objeto.

ITEM CODIGO E- OBIJETO DESCRICAO ITENS U.F QUANT.
FISCO ESTIMADA
513159-6 | Teleatendimento | Servicode teleatendimento -tipo | Atendimentos 32.630
Humano gerenciamento de central de realizados
1

atendimento por meio de

atendente, turno diurno, de

segunda a sdabado

513241-0 Atendimento Servigo de operagdo - do tipo Atendimentos 31.500
humano via servigo de atendimento ao cliente realizados
2 Webchat via internet por meio de chat

integrado a um portal web

3.1.1. DO TELEATENDIMENTO HUMANO (E-FISCO 513159-6)

3.1.1.1. Atender, em primeirainstancia, as demandas telefnicas, fazendo aidentificacdo de todos
0s usuarios e o registro das demandas, através de protocolo de atendimento.

3.1.1.2. Dar tratamento as demandas recebidas, respondendo de imediato (no ato da ligacdo) as
demandas gerais e recorrentes, informando o protocolo ao Solicitante, assim como encerrar a

ligacdo.
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3.1.1.3. Encaminhar os questionamentos especificos para a unidade Gestora do Servico da SEE-PE,
em caso danecessidadede esclarecimentos adicionais, para que asolicitagdo possa seratendida num
segundo momento apos o encerramento daligacdo. Identificandono protocolo de atendimento que
o Solicitante aguardaretorno com esclarecimentos adicionais.

3.1.1.4. Todo atendimento prestado pelos atendentes devera ser realizado mediante consulta a base
de conhecimento informatizada e devidamente cadastrada em protocolo de atendimento no Sistema
de Atendimento disponibilizado pela CONTRATADA.

3.1.1.5. Os questionamentos ndo localizados pelo operador na base de conhecimento também
deverdo ser registrados no Sistema de Atendimento como uma demanda que sera encaminhada,

necessariamente, aunidade Gestorado Servico da SEE-PE.

e Os questionamentos encaminhados deverdo serapresentados de formaclara, de maneira a
asseguraro retorno corretoao usuariodemandante.

e O canal de comunicacdo com a unidade Gestora do Servico sera definido quando da
comunicagdo da entradade novo servicojunto a CONTRATADA.

e O atendimento sera faturado apenas uma vez, independentemente da quantidade de

mensagens trocadas entre a SEE-PE e a empresa CONTRATADA.

3.1.1.6. Todos os atendimentos prestados pelos teleoperadores deverdo serregistrados no Sistema

de Atendimento.

e (Caso ndo sejam realizados, no minimo, os seguintes registros, o atendimento nao sera
considerado para fins de faturamento: protocolo, nome do Solicitante, nimero de
telefone do Solicitante, servigo para o qual estd sendo apresentada a duvida (Ex.:
Matricula, PE no Campus, entre outros) e classificacdo da duvida apresentada pelo
Solicitante.

e Essas informagdes deverdo ser mantidas no sistemade atendimento da central, durante

o periodo de execuc¢do do contrato.

3.1.1.7. Todos os atendimentos deverao ser classificados, conforme os exemplos de classificacdo

abaixo, mas nao se limitando a:

e Atendimentocomrespostapadrao;
e Solicitacdo pararesposta pelaSEE-PE;

e Engano;
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e Ligacdo interrompidapelo usudrio;
e Lligacdo muda;

e (Quedadeligagao;

® Registrode solicitacdo;

e Trote;

e Denduncia.

3.1.1.8. Todas as classificacdes serdao definidas pela equipe da SEE-PE, no momento da implantacdo
dos servigos.

3.1.1.9. Todas as liga¢Oes recebidas deverdo ser gravadas e armazenadas durante a vigéncia do
contrato, sendo que as ligagdes dos ultimos 180 (cento e oitenta) dias deverdoestar disponiveis para
consultaon-line e paradownload.

3.1.1.10. O arquivo com todas as gravac¢des realizadas deverd ser disponibilizado a SEE-PE,
mensalmente, até o quinto dia util do més subsequente, e, também ao final do contrato. As
gravagoes deverdo ser identificadas por nimero da solicitacdo de atendimento, e separadas por
dia/més/anodoregistro.

3.1.1.11. Para o enviodosarquivos poderdser utilizado midia fisica (ex: Disco Rigido externo) ou on-
line (ex.: acesso ao sistema de atendimento), conforme especificacdo da SEE-PE, e atendendo aos
requisitos de seguranca.

3.1.1.12. N3o deverdimplicar em custo adicional a SEE-PE a disponibilizacdo das gravacdes pela
CONTRATADA.

3.1.1.13. A CONTRATADA devera dimensionar sua equipe de teleatendimento considerando, em
especial, o TMA (Tempo Médio de Atendimento) do atendimento telefonico, previstono INDICADOR
DE MEDICAO, definido no NiVEIS DE SERVICOS MINIMOS PARA O SERVICO - Anexo A do Termo de

Referéncia.

3.1.2. DO ATENDIMENTO HUMANO VIA WEBCHAT (E-FISCO 513241-0)

3.1.2.1. Atender, em primeira instancia, as demandas dos usudrios que utilizarem o servico de
webchat ou aplicativo de mensagensdisponibilizado e hospedado pela CONTRATADA, apds o usuario
realizara sua identificagdo e oregistro da demanda.

3.1.2.2. Dar tratamento as demandas recebidas, respondendo de imediato (no ato do atendimento
eletronico de webchat) as demandas gerais e recorrentes, informando o protocolo do atendimento

ao Solicitante.
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3.1.2.3. Encaminhar os questionamentos especificos a unidade Gestora do Servico da SEE-PE, em
caso da necessidade de esclarecimentos adicionais, para que a solicitagdo possa ser atendida num
segundo momento apds o atendimento eletrénico de webchat. Identificando no protocolo de
atendimento que o Solicitante aguarda retorno com esclarecimentos adicionais.

3.1.2.4. Todo atendimento prestado pelosoperadores deverd serrealizado mediante consulta a base
de conhecimentoinformatizada e devidamente cadastrada no Sistema da SEE-PE.

3.1.2.5. Os questionamentos nao localizados pelo operador na base de conhecimento também
deverdo ser registrados no Sistema de Atendimento como uma demanda que sera encaminhada,

necessariamente, aunidade Gestorado Servigo da SEE-PE.

e Os questionamentos encaminhados deverao serapresentados de formaclara, de maneiraa
asseguraro retorno corretoao usudriodemandante.

® O canal de comunicacdo com a unidade Gestora do Servico sera definido quando da
comunicac¢do da entradade novo servico junto a CONTRATADA.

e O atendimento serd faturado apenas uma vez, independente mente da quantidade de
mensagens trocadas entre a SEE-PE e a empresa CONTRATADA, e a entre a empresa
CONTRATADA e o usuariodemandante, durante o atendimento.

e Casoum protocolo de atendimento porwebchat ndo seja concluido dentro do Nivel Minimo
de Servigo apresentado, e ndotenhaindicacdo de que aguarda orientagdes complementares
da SEE-PE, ele serd considerado como NAO ATENDIDO e ndo sera contabilizado parafins de

faturamento.

3.1.2.6. Todos os atendimentos prestados pelos operadores deverdo ser registrados no Sistema de

Registro de Atendimento da CONTRATADA.

3.1.2.7. Caso ndo sejam realizados, no minimo, os seguintes registros, o atendimento ndo sera
considerado para fins de faturamento: protocolo, nome do Solicitante, nimero de telefone do
Solicitante, servico para o qual estd sendo apresentadaaduvida (Ex.: Matricula, PEno Campus, entre

outros) e classificagdo daduvida apresentada pelo Solicitante.

3.1.2.8. Todos os atendimentos deverdo ser classificados conforme os motivos das interagdes
conforme os exemplos de classificagdo abaixo:

Atendimento com resposta padrao;

e Solicitacdo pararespostapelaSEE-PE;
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e Engano;

e Ligacdointerrompidapelousudrio;
e Ligacdo muda;

e (Quedadeligacdo;

® Registrode solicitacdo;

e Trote;

e Denuncia.

3.1.2.9. Todas as classificacdes serdao definidas pela equipe da SEE-PE no momento da implantacdo
dos servigos.

3.1.2.10. ACONTRATADA deverd preservaraintegra dos registros de Webchat/aplicativo de troca de
mensagens/E-mail, em seu sistema de atendimento, incluindo histérico da conversagdo para os
canaisem queisso foraplicavel.

3.1.2.11. A integra dos registros dos atendimentos devera ser gravada e armazenada durante o
periodo de vigéncia do contrato, sendo que os arquivos dos ultimos 180 (cento e oitenta) dias
deverdo estardisponiveis para consultaon-linee download.

3.1.2.12. Os registros deverdo ser identificados por nimero da solicitacdo de atendimento, e
separadas por dia/més/ano do registro.

3.1.2.13. Para o enviodosarquivos poderdser utilizado midia fisica (ex: Disco Rigido externo) ou on-
line (ex.: acesso ao sistema de atendimento), conforme especificagdo da CONTRATANTE, e
atendendo aos requisitos de seguranca.

3.1.2.14. N3o deverdimplicar em custo adicional a SEE-PE a disponibilizacdo das gravacdes pela
CONTRATADA.

3.1.2.15. ACONTRATADA devera dimensionar sua equipe de atendimento no webchat considerando,
em especial, o TMA (Tempo Médio de Atendimento) do atendimento, previsto no INDICADOR DE
MEDICAO, definido no NIVEIS DE SERVICOS MINIMOS PARA O SERVICO - Anexo A do Termo de

Referéncia.

3.2. DA EXECUCAO DOS SERVICOS

3.2.1. DA METODOLOGIA DE TRABALHO
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3.2.1.1. Mensalmente sera emitida Ordem de Servigos pela equipe Gestora do Servico pela SEE-PE,
informando a quantidade de Unidade de Servico de Atendimento (USA) estimada para o més

subsequente, e otipo da USA a sertrabalhadano periodo, Servicos Rotineiros ou Servigos Especiais:

e Servicos Rotineiros: tipo de USA adotada para prestacao de orientagdes acerca de servigos
oferecidos de forma continua pela SEE-PE, ndo requerendo hordrio e Nivel Minimo de
Servigos diferenciados. Ex.: Programa Passe Livre Estudantil.

® Servicos Especiais: tipo de USA adotada para prestacdo de orientacdes acerca de servigos
oferecidos de forma especial e sazonal pela SEE-PE, requerendo horario e Nivel Minimo de
Servicos diferenciados. Ex.: Matricula de Alunos Novatos realizada, geralmente, a partir do

més de novembro.

3.2.1.2. Como os servigos especiais podem gerar a necessidade daampliacdo de recursos humanos
e tecnoldgicos pela CONTRATADA, a SEE-PE emitird a Ordem de Servigo, conforme ANEXO D,
contendo as USA’s de Servicos Especiais com, no minimo, 15 (quinze) dias de antecedéncia, visando
possibilitartempo de preparacdo e capacitacdo dos recursos.

3.2.1.3. A definicdo da quantidade de atendentes para os dois canais de comunicacdo, telefone e
webchat, é de responsabilidade da CONTRATADA. Entretanto, parao periodo do Servico Especial, a
CONTRATADA devera disponibilizar, no minimo, 10 (dez) PA’s (Posi¢cdo de Atendimento) cada uma
com seu respectivo atendente para o atendimento telefonico e 2 (dois) PA’s (Posicdo de
Atendimento) parao atendimento de webchat durante todo o periodo de atendimento (das 7h até
as 21h), que deverdo ser profissionais distintos, com o seu nome registrado para cada protocolo de
atendimento.

3.2.1.4. O atendimento aos solicitantes da Central de Atendimento da SEE-PE serd efetuado em 2
(dois) niveisde servicos, cujas atribuicbes sdo distintas, mas interdependentes, conforme fluxograma

abaixo:
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3.2.1.5. O 12 nivel de atendimentosera de responsabilidade da CONTRATADA, que (a) acolhera todas

as ligacGes; (b) prestard os esclarecimentos necessarios ao Solicitante, de acordo com capacitacao

recebida; e, (c) nos casos em que novos esclarecimentos se fazem necessarios para sanar as duvidas

apresentadas, encaminhara o pedido de esclarecimento ao 22 nivel;

3.2.1.6. O 22 nivel serd de responsabilidade da SEE-PE, correspondendo a unidade Gestora do

Servico, que (a) prestara os esclarecimentos solicitados diretamente ao Solicitante ou, caso

necessario, encaminhara a solicitacdo de esclarecimento a Unidade da SEE-PE responsavel pelo

servico; e (b) informara ao 12 nivel a conclusdo do atendimento, requerendo, se aplicével, a

atualizacdo da base de conhecimentos da Central de Atendimento.

3.2.2. DO SISTEMA DE REGISTRO DOS ATENDIMENTOS
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3.2.2.1. A(s) ferramenta(s) da CONTRATADA devem estar aptas paraarmazenamento do cadastro de
identificagdo dos usuarios que entrarem em contato com a Central de Atendimento, pelos dois canais
de acesso— telefone e webchat.

3.2.2.2. O sistema de registro dos atendimentos serd disponibilizado e hospedado pela
CONTRATADA, sendo parte acessdriado processo de contratagdo do servigo a Central.

3.2.2.3. A CONTRATADA deverd registrar e armazenar em arquivo digital todos os atendimentos
realizados, catalogados de forma automatizada, possibilitando a recupera¢do rapida das
informacgoes.

3.2.2.4. O sistemadevera:

e Possibilitar o acesso, em tempo real, pela SEE-PE, por meio credenciais individualizadas de
acesso, fornecendo no minimo trés credenciais;

® Possibilitar o encaminhamento do protocolo de atendimento ndo concluido pelo
atendimento da Central para a unidade Gestora do Servigo da SEE-PE, mantendo todo o
historico do atendimento;

e Possibilitar o registro da base de conhecimento dos servicos que estdo sendo suportados
pelaCentral, de maneiraapermitirofacil acesso pelos operadores;

® Permitir a consulta e a emissdo dos relatérios de todos os atendimentos da Central de
Atendimento, sejamviatelefoneou webchat;

® Possibilitar a gestdo dos indicadores de todos os canais desta solucdo, com dashboard
personalizavel;

e Possibilitar a customizacdo de novos relatérios, com o cruzamento de mais de uma
informacgao, de acordo com solicitacdo da SEE-PE;

e Possibilitar exportar relatérios, minimamente, em formato .CSV, .XLS e .PDF.

3.2.2.5. ACONTRATADA ndo ficardlimitadaapenasaumsistema, podendo possuir outros softwares
gue julgar necessdrio para o perfeito gerenciamento e andamento do contrato, desde que os

relatérios disponibilizados a SEE-PE sejam centralizados.

3.2.3. DAS PREMISSAS E RESPONSABILIDADES

3.2.3.1. A CONTRATADA devera possibilitar acesso via Web dos dados para apuragdo dos indices,

permitindo o acesso da SEE-PE a qualquertempo. Além disso, também deverado ser disponibilizadas
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as informacgdes necessarias por meio de relatdrios de medicdo, apresentados mensalmente, antes da

apresentac¢do danota fiscal.

3.2.3.2. Os relatorios deverdo ser emitidos diretamente no sistema da Central de Atendimento,

sendo minimamente:

Total de chamadas: Total de chamadas recebidas porum dado periodo;

Total de chamadas atendidas: Total de chamadas atendidas porum dado periodo. (Total de
chamadas - Chamadas abandonadas/ Total de chamadas);

Total de chamadas abandonadas: Total de chamadas abandonadas por um dado periodo;
Tempo total das chamadas atendidas: Detalhamento por chamada e soma do tempo de
todas as chamadas por um dado periodo;

Tempo médio das chamadas: Tempo médio das chamadas realizadas por um dado periodo;
Tempo total de espera: Detalhamento por chamada e soma do tempo de todas as esperas
por um dado periodo;

Tempo de Atendimento: Detalhamento por chamado do tempo de atendimento e do total
por um dado periodo;

Atendentes ligados por um dado periodo: NUmero de agentes logados, tanto para o
atendimento telefénico, como para o webchat, porum dado periodo;

Total de respostas, porum dado periodo (Webchat);

Tempo médiode resposta, porumdado periodo (Webchat);

Total de solicitagdes recebidas, por um dado periodo: Esse indicador representa o total de

mensagens recebidas pelo Webchat, porum dado periodo.

3.2.4. DO PLANO DE IMPLANTAGCAO

3.2.4.1. A CONTRATADA deverd apresentar um PLANO DE IMPLANTACAO, em até 10 (dez) dias

corridos contados a partir da assinatura do contrato, que contemple os seguintesitens:

Inicio da Operacao - procedimentos aserem utilizados paraa absor¢cdo de conhecimentos e
dos servigosjunto asuaantecessorae aSEE-PE, com programa de avaliagao do desempenho,
de forma a garantir a qualidade dos servicos.

AcOes de Transferéncia de Conhecimento - processos, cronograma e outros recursos, que
deverdo ser usados para garantir que o conhecimento sobre a prestacdo dos servigos sera
disseminado entre os colaboradores da CONTRATADA. No planejamento dessas acoes
deverdtambém descreveros procedimentos paraa constru¢do e a manutencgdo da base de

conhecimentos do servicos da SEE-PE suportados pela CONTRATADA.
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® AcOes de Contingéncia - rotinas para situacdes de contingéncia, considerando-se a
continuidade dos trabalhose evitando interrupgdes no servigo de atendimento nos casos de
paralisacdo por casos fortuitos ou forca maior, como greve, incéndio, pane em sistemas de

processamento e comunicagéo, entre outros.

3.2.5. DOS TREINAMENTOS
3.2.5.1. Ao longo da execucdo do contrato, sempre que necessario, a SEE-PE podera solicitar a
realizagdo de um evento especifico para transferéncia de conhecimento a CONTRATADA. O evento

poderaser motivado por:

1. Acdo corretivaquando observadando conformidade naavaliacdodo IFQA;
2. Paradisseminacdode novasinformacoes/atualizacdo de roteiros; e

3. Paraequalizacdo e reforco doaprendizado, rotineiramente.

3.2.5.2. Para os treinamentos solicitados pela SEE-PE, a CONTRATADA devera disponibilizar o
ambiente paraacapacitacdo, e a SEE-PE disponibilizard servidores habilitados e com conhecimentos
para ministrartreinamento dos temas pertinentes aos servicos prestados.

3.2.5.3. Os treinamentos e capacitacgdo dos profissionais para o atendimento serdo de
responsabilidade da CONTRATADA. Eles deverdo ocorrer periodicamente visando a manutencdo e
melhoria continuados servicos

3.2.5.4. Os custos referentes ao deslocamento e ao material didatico dos treinamentos para os

profissionais da CONTRATADA serdo de responsabilidade darespectiva CONTRATADA.

3.2.6. DO PERFIL PARA O PRESTADOR DE SERVICO

3.2.6.1. ACONTRATADA deveraobservar no ato da contrata¢do da equipe e, também, nas eventuais
substituicOes, as qualificacdes e perfis exigidos no ANEXO Cdeste TR.

3.2.6.2. Sempre que solicitados, a CONTRATADA deverd apresentar a SEE-PE, os requisitos deverdo
ser comprovados por meio de diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou contratos

de trabalho assinados.

3.2.7. DO LOCAL E HORARIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS
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3.2.7.1. A prestacdo dos servigos serarealizadano ambiente préoprio da Central de Atendimentoda
CONTRATADA, sem nenhum 6nus paraa SEE-PE.

3.2.7.2. A estruturacdo de espaco fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnolégica para pleno
funcionamento dasolucdo aserimplementada, deverd serexternaas dependéncias da SEE-PE.
3.2.7.3. Os servicos poderdo ser prestados emqualquerregidodo Brasil, desde que ndo haja prejuizo
ao pleno funcionamento da Centralde Atendimento da SEE-PE, e sejam obedecidas as especificagdes
constantes deste TR e anexos.Entretanto, a CONTRATADAdeverd terlocal seguro, refrigerado e com
acessorestrito, no Estado de Pernambuco, paraainstalacdo dainfraestruturado servigo de 0800 que
sera disponibilizado pela SEE-PE, por meio da Rede PE-Conectado. O local ndo podera ser em
dependéncias da SEE-PE.

3.2.7.4. Caso o local da prestagdo de servigos da Central de Atendimento seja fora do Estado de
Pernambuco, a CONTRATADA serd responsavel pela condugdo de todo trafego de voz e dados do
servicode 0800 para a Central de Atendimento, sem custos adicionais a SEE-PE, quersejade tarifas
e impostos, servicos de manutengdo/configuragdo ou servigos de qualquer natureza.

3.2.7.5. Os servigos prestados pela CONTRATADA deverdo serrealizados, daseguinte forma:

A. Servicos Rotineiros: Das 08:00 as 19:00, de segunda a sexta, exceto feriados adotados pelo
Estado de Pernambuco;

B. Servicos Especiais: Das07:00 as 21:00, de segundaa sabado, excetoferiados adotados pelo
Estado de Pernambuco.

C. A SEE-PE deverad comunicar a CONTRATADA, num prazo minimo de 15 (vinte) dias, quando
ocorrer periodos especiais de atendimento (porexemplo: Matricula de novos alunos), onde
a quantidade de atendentes possa aumentar significativamente, a fim de que a

CONTRATADA possase planejaradequadamente.

3.2.8. DA INFRAESTRUTURA FiSICAE TECNOLOGICA

3.2.8.1. A CONTRATADA devera possuir estrutura prépria e completa de Central de Atendimento,
composta de: plataforma de comunicacdo (link de dados/voz e recursos de telefonia), softwares,
equipamentos de rede local e informatica, recursos de integracdo, instalacdes fisicas e mobiliarios
adequados, conforme os requisitos e exigéncias da legislacdo vigente, daNormaReguladora17 - NR

17, e das normas de promogao de acessibilidade.
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3.2.8.2. ACONTRATADA deverd fornecer e instalar todos os equipamentos de telecomunicacdes e
softwares, em qualidade e quantidade ideais para prestacdo dos servigos especificados e
contratados, em conformidade aos requisitos minimos dos servicos de telefonia utilizada pela SEE-
PE, Anexo D REQUISITOS MiINIMOS DA REDE DE TELEFONIA UTILIZADA PELA SEE-PE.

3.2.8.3. A CONTRATADA deverd implantar uma solugdo tecnolégica composta de um conjunto de
equipamentos/componentes, que devera constituir uma plataforma de comunicagdo multisservigos
IP, totalmente baseada naintegracdo dos equipamentos, utilizando o protocolointernet tanto para
aintegracdo dos dados como para a comunicacdo de voz (VolP —Voice over Internet Protocol).
3.2.8.4. E de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagdo de interfaces digitais na
plataforma de comunicagdo para entrada da infraestrutura de telecomunicag¢des, de acordo com o
gue a operadora tiver de tecnologia disponivel, em quantidade adequada para manter os niveis de
servico definidos neste TR.

3.2.8.5. A CONTRATADA devera disponibilizar os equipamentos de informatica com configuracdo
minima necessariaao plenofuncionamento da Central de Atendimento.

3.2.8.6. Serd de responsabilidade da CONTRATADA manteraatualizacdo tecnoldgica dos hardwares
e softwares utilizados na prestacdo dos servigos, devendo os eventuais custos com a atualizacdo e/ou
upgrade serem de responsabilidade total desta.

3.2.8.7. A CONTRATADA devera disponibilizar uma solu¢do de monitoramentoon-line (ex.: Zabbix ou
outraferramentasimilar), afim de que a SEE-PE possaacompanhar, aqualquer momento, a situacdo
de estabilidade dos servicos tecnolégicos utilizados pela Central (telefonia, sistemas e rede), naquilo
que for de responsabilidade da CONTRATADA.

3.2.8.8. A CONTRATADA podera utilizar ferramentas e aplicativos diferentes dos padronizados pela
SEE-PE, desde que formalmente aprovados, com o intuito de garantir melhor desempenho na

prestacdo dos servigos.

4. DO VALOR ESTIMADO DA CONTRATAGAO, CLASSIFICAGAO ORGAMENTARIA DA DESPESA E DO
BENEFICIO PREVISTO NA LEI COMPLEMENTAR N2 123/2006

4.1. DO VALOR ESTIMADO DA CONTRATAGAO
O valorda contratacdo sera de RS X.XXX,XX ( XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX).

4.2. DA DOTACAO ORCAMENTARIA
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4.2.1. As despesas decorrentes desta contratacao estdao programadas em dotacdo orcamentdria
propria, prevista no orgamento do Estado de Pernambuco, para o exercicio de , ha

classificagdo abaixo:

Fonte:

Unidade Or¢amentaria:____

Elementode Despesa: ;

Atividade (Programade Trabalho):

4.2.2. No prego total do objeto deverdo estar inclusos todos os tributos (impostos, taxas e
contribuicbes), sejam federais, estaduais e municipais, bem como frete, comissdes, pessoal,
embalagem, seguros, encargos sociais e trabalhistas, assim como demais insumos inerentes que

incidam ouvenhama incidirsobre o objeto, sejam de que naturezas forem.

4.2.3. Os precos finais unitarios e totais propostos pelos licitantes ndo poderao ultrapassar o preco

unitario e total estimado pela Administra¢do, sob penade desclassificacdo da proposta.

4.3. DA JUSTIFICATIVA PARA APLICACAO OU NAO DO BENEFICIO PREVISTO NA LEI
COMPLEMENTAR N2 123/2006

4.3.1. Em regra, contratacdo de servigos comitensou lotes de valores estimadosiguais ou inferiores
a RS 80.000,00 (oitenta) mil reais devem ser objeto de licitagdes exclusivas para ME e EPP (cota

exclusiva), nostermosdoart. 48, inciso|, da LC n2 123/2006.

5. DA PROPOSTA
5.1. DO PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA

5.1.1. As propostas deverdo ter validade de, no minimo, 30 (trinta) dias, contados da data da sua
apresentacdo, independente de declaracdo daempresa.

5.1.2. Deverdo estarinclusos nos pregos apresentados todos os gastos de frete, inclusive quaisquer
tributos, sejam eles sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais ou de qualquer outra
naturezaresultantes daexecucdo dos contratos, conforme anexo E—Modelo da Proposta;

5.1.3. Serdo desclassificadas as propostas que apresentarem o produto fora das especificagdes

técnicas estabelecidasno TR ou forado prazo estabelecido.
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6. DOS DOCUMENTOS DE QUALIFICAGAO TECNICA E ECONOMICO-FINANCEIRA
6.1 DA QUALIFICACAO TECNICA

6.1.1. Apresentacdo de um ou mais atestado(s) de capacidade técnica, expedido(s) por pessoa(s)
juridica(s) de direito publico ou privado, em nome da proponente, que comprove a aptiddo para
desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidade e prazo com o
objeto dadispensa, demonstrando que aproponente prestaou prestou, servico de fornecimento do

objeto, conforme detalhamento aseguir:

e Comprovacdo de aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da contratacdo deste TR, demonstrando

gue a licitante prestaou prestou os servicos de Central de Atendimento ao cliente;

e Comprovacdo de através de Atestado de capacidade técnica, fornecido por pessoa juridica
de direito publico ou privado, comprovando a experiéncia na prestacdo de servicos de
TELEATENDIMENTO, nas dreas de operacdo e gestdo de servicos de Central de
Teleatendimento com cidadao, incluindo toda a estruturafisica e tecnoldgica nas instalagdes
da CONTRATADA (Site proprio), contemplando a execugdo baseada em niveis de servigo,

disponibilizagdo e manutengdo continuada.

6.3.2. Sera considerado compativel com a quantidade o(s) atestado(s) que apresentar (em), no
minimo, 25% (vinte e cinco por cento) da quantidade estimada na contratacdo para o item de

atendimento telefonico, pois representa o item de maiorrelevancia na contratagdo;

6.3.3. Para efeito do item acima, serd admitido o somatdrio das quantidades descritas em um ou

mais atestados apresentados;

6.3.4. Para fins de afericdo do percentual minimo de 25% (vinte e cinco por cento) relativo a
qualificacdo técnica, em sendo obtido resultado cujo nimero possua casas decimais, devera ser
realizado arredondamento parao primeiro maiornimerointeiro. Ex: 25% de 6 = 1,5. Quantitativoa

serapresentadode atestado=2;
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6.3.5. Justifica-se o percentual fixado para fins de qualificagdo técnica, no que se refere a
comprovagao das quantidades a serem indicadas em atestados, em razao da relevancia da

contratagao.

6.3.6. Os licitantes deverdo disponibilizar, quando solicitadas, todas as informacGes necessdrias a

comprovacao da legitimidade dos atestados de capacidade técnica apresentados;
6.4. DA QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

6.4.1. Certiddo Negativa de Faléncia ou Recuperac¢do Judicial, expedida pelo distribuidor ou
distribuidores (caso exista mais de um) da sede ou domicilio da licitante OU, no caso de empresas
em recuperagdo judicial, certiddo emitida pela instancia judicial competente que ateste que as

empresas tenhamtido o planode recuperagdo concedido ou homologado em juizo;

6.4.2. Certiddo Negativa de Faléncia ou Recuperagdo Judicial referente aos processos distribuidos
pelo PJe (processos judiciais eletronicos) da sede da licitante OU, no caso de empresas em
recuperacao judicial certiddoemitida pelainstanciajudicial competente que ateste que as empresas

tenhamtido o plano de recuperagdo concedido ou homologado emjuizo.

6.4.3. A certiddo descrita no item 6.4.2. somente é exigivel quando a certiddo negativa de Falénda

ou Recuperacdo Judicial dasede ou do domicilio dalicitante (item 6.4.1) contiver a ressalva expressa

de que ndo abrange os processos judiciais eletronicos.

6.4.4. Comprovacao de Capital Social ou Patriménio Liquido Minimo, correspondentea 10% (dez por
cento) do valor estimado da contratacdo para o respectivo lote/item, exigindo-se a comprovacdo
cumulativa quando daclassificagdo provisdriaem primeiro lugar em mais de um lote/item, devendo
a comprovagdo ser feitarelativamente a data da apresentac¢do da proposta, conforme estabeleddo

no art. 31, §3° da Lei n2 8.666/93;

6.4.5. Para fins de comprovacdo de Patriménio Liquido e dos indices contabeis, o licitante devera
apresentar Balanco Patrimonial e demonstracdes contdbeis do Ultimo exercicio social, exigiveis e

apresentados naformada lei (incluindo otermo de abertura e termo de encerramento).

6.4.6. Os balancos e demonstra¢des devem conter os registrosou autenticacdo no drgao competente

e estar devidamente assinados pelo administrador da empresa e pelo profissional habilitado junto
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ao Conselho Regional de Contabilidade — CRC, e vir acompanhados dos termos de abertura e de

encerramento;

6.4.7. E vedadaa substituicdo do Balanco Patrimonial e da Demonstra¢do do Resultado do Exercicio

por balancetes ou balancos provisérios;
7. DO CONTRATO
7.1. DO PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL

7.1.1. O contrato terd vigénciade 180 (cento e oitenta) dias, a contar da data de sua assinatura, ndo

podendo serprorrogado, nostermos doinciso |V, do artigo 24, da Lei Federal n28.666/93.

7.1.2. O contrato é firmado com clausula de Morte Subita, pois havendo a conclusdo de processo
licitatdério ordindrio ou procedimento de adesdo, o presente contrato serd automaticamente

encerradoemvirtude de seu objeto tornar-se inutil, sem qualquer 6nus entre as partes.

7.1.3. Caso ultrapasse o exercicio financeiro, as despesas do exercicio seguinte correrdo a conta dos
recursos proprios para atender as despesas da mesma natureza, cuja alocacdo serd feita mediante

apostilamento noinicio de cada exercicio financeiro.
7.2. DO PRAZO PARA ASSINATURA DO CONTRATO

7.2.1. A empresa selecionada terd o prazo de 03 (trés) dias Uteis para assinatura do contrato,

contados a partir da convocacdo pela CONTRATANTE.

7.2.2. Qualquer solicita¢do de prorrogag¢ao do prazo previsto para assinatura do contrato, somente

serd analisada, se apresentada antes do decurso do prazo para tal e devidamente fundamentada.
7.3. DA JUSTIFICATIVA PARA VEDAGAO DA SUBCONTRATAGCAO DO OBJETO

7.3.1. Nao serd permitida subcontratacdo de qualquer parcela do objeto da presente contratacao,
uma vez que, em pesquisa ao mercado, foi constatado que o servigo pretendido no certame pode
ser prestado na sua integralidade por qualquer empresa do ramo, sem que se demande
especializacdo, concentracdo de mercado ou racionalizacdo de atividades que inviabilizam tal
execucdo. Ademais, neste caso, a subcontratagdo ndo se mostra vantajosa técnica e

economicamente paraa Administracdao Publica.
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7.4. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE
7.4.1. S3o obrigacdes da CONTRATANTE:

7.4.1.1. Acompanhar e fiscalizar a execuc¢do do objeto contratado, através de servidor designado

para este fim.

7.4.1.2. Facilitaro cumprimento das obrigacdes contratuais, informando a CONTRATADA as normas

e procedimentos de acesso as suas instalagdes paraexecucdo dos servicos.

7.4.1.3. Verificar a conformidade da execugdo dos servigos com as especificagdes e quantidades

exigidas.

7.4.1.4. Promover o acompanhamento da execuc¢do do objeto, cumpridas as condi¢cdes estabelecidas

na Clausula Oitava deste Contrato.

7.4.1.5. Comunicar por escrito a CONTRATADA qualquer irregularidade na execugdo do servigo,
solicitando, quando possivel, a substituicdo, o reparo ou complementacdo do servico prestado,

fixando prazo para o cumprimento da determinagdo.

7.4.1.6. Recusar a execuc¢do do servigco que nao atenda aos requisitos elencados nas especificagdes
indicadas se, apds o prazo fixado para substituicdo, reparo ou complementacdo, ndo for sanada a

irregularidade verificada, comunicando a CONTRATADA o fato por escrito.

7.4.1.7. Analisar e atestar as Faturas e Notas Fiscais emitidas e efetuar os respectivos pagamentos

nos prazos estabelecidos.

7.4.1.8. Comunicara CONTRATADA as ocorréncias de quaisquer fatos que, a seu critério, exijam

medidas corretivas.

7.4.1.9. Prestar as informacdes e esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA

relacionados a execugdo contratual.

7.4.1.10. Aplicar as penalidades previstas no Edital em caso de cometimento de infragcdes na

execucdo do contrato.

7.5. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA
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7.5.1. A CONTRATADA deve cumprir todas as obrigacdes constantes no processo, de seus anexos e

da proposta apresentada na contratagdo e, ainda:

7.5.1.1. No momento da assinatura do contrato, a CONTRATADA emitird uma DECLARACAO
informando que esta apta quanto ao atendimento das normas e legisla¢Ges vigentes, referente a
execucao dos servicos de central de atendimento, em especial,aNR17, que estabelece parametros
minimos para os trabalhos em atividades de teleatendimento, de modo a proporcionar o maximo de
conforto, seguranca, saide e desempenho eficiente;

7.5.1.2. Iniciar em até 05 (cinco) dias corridos, da data de assinatura do contrato, a execuc¢do dos
servicos comtoda solugdo ja implantada;

7.5.1.3. Permitir, a qualquer momento, que a CONTRATANTE realize visitas ao ambiente da central
de atendimento, afim de verificar o cumprimento do acordado em contrato, conforme exigéncia das
normas descritas no termo e para o tipo de trabalho.

7.5.1.4. Responsabilizar-se integralmente pelos servigos contratados, nos termos da legislacdo
vigente;

7.5.1.5. Responsabilizar-se pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais,

resultantes da execucado do objeto, inclusive com pessoal, os quais ndo terdo qualquer vinculo
empregaticio com a contratante;

7.5.1.6. Responsabilizar-se, inclusive peranteterceiros, porag¢des ou omissdes de seus empregados,
prepostos e contratados, das quais resultem danos ou prejuizos a pessoas ou bens, ndo implicando
corresponsabilidade da CONTRATANTE;

7.5.1.7. Disponibilizar seus empregados na quantidade contratada, que irdo prestar servigos,

uniformizado, identificando-os mediante crachds com fotografia recente e provendo-os dos
Equipamentos de Protecdo Individual - EPls;

7.5.1.8. Identificartodos os equipamentos, ferramental e utensilios de sua propriedade, de formaa
nao serem confundidos com similares de propriedade da CONTRATANTE;

7.5.1.9. Cumpriros postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal e as normas
internas de seguranca e medicinado trabalho;

7.5.1.10. |Instruir seus empregados quanto as necessidades de acatar as orienta¢des da

CONTRATANTE, inclusive quanto ao cumprimento das Normas Internas e de Seguranca e Medicina
do Trabalho tais como prevenc¢do de incéndio nas dreas da CONTRATANTE;

7.5.1.11. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos
seus empregados acidentados ou com mal subito, apds os primeiros socorros realizados pela
CONTRATANTE;
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7.5.1.12. Assumirinteiraresponsabilidade técnica pelaexecuc¢do dosservicos, pela confiabilidade e
efetividade dos trabalhos que executar;

7.5.1.13. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos as
ferramentas em quantidade, qualidade, com a observancia as recomendacfes aceitas pela boa
técnica, normas e legislagdo;

7.5.1.14. Observar conduta adequada na utilizagdo dos equipamentos, objetivando correta
higienizag¢do dos utensilios e dasinstalagGes objeto da prestacdo de servigos;

7.5.1.15. Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar, ndo serd mantido nas
dependéncias daexecucdo dos servicos ou quaisquer outrasinstalacdes da CONTRATANTE;

7.5.1.16. Atender de imediato as solicitacbes da CONTRATANTE quanto as substituicdes de
empregados ndo qualificados ou entendidos como inadequados para a prestacdo dos servigos;

7.5.1.17. Atender, no prazo maximo estabelecido no Nivel Minimo de Servico, contados a partir da
comunicagao feitapela CONTRATANTE, aos chamados para manutencgao corretiva;

7.5.1.18. Apresentar, quando solicitado, os comprovantes de pagamentos de beneficios e encargos;

7.5.1.20. Obedecer a todas as normas e condi¢es estipuladas na Convencado Coletiva de Trabalho
correspondente acada categoriaempregadanaexecucdo dos servicos.

7.5.1.21. Manter durante a execucdo deste instrumento, todas as condi¢cdes de habilitacdo e
qualificacdo estipuladas para participagdo no processo.

7.5.1.22. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte,
o objetodo contrato em que se verificaremvicios, defeitos ouincorre¢des resultantes da execugdo
ou de materiais empregados.

7.5.1.23. N3o divulgar dados ou informacdes, nem fornecer cdpias de relatdrios e documentos a
terceiros sema prévia autorizacdo, porescrito, daadministracdo da CONTRATANTE;

7.5.1.24. Participar de todas as reunides e outras atividades de coordenagdo, planejamento,
acompanhamento e avaliagdo que venham aser convocadas pela CONTRATANTE;

7.5.1.25. Responderpelos danos e prejuizos decorrentes de paralisagdes no fornecimento, salvona
ocorrénciade caso fortuito, ou forca maior;

7.5.1.26. Dar ciénciaa CONTRATANTE, imediatamentee porescrito, de qualqueranormalidade que
verificar na presta¢do do servigo que possa prejudicar a realizagdo completa do objeto deste
Contrato;
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7.5.1.27. Executar, de forma continua, a manutencdo dos equipamentos instalados, através de
pessoal de seu quadro técnico e sem quaisquer 6nus, encargos ou responsabilidades para a
CONTRATANTE, devendo os respectivos servigos ser executados por sua conta e responsabilidade
exclusiva, no local e durante o horario de expediente normal da CONTRATANTE. As manutengdes
devem ser realizadas de forma preventiva e corretiva de modo a causar o minimo de interferénda
no ambiente e narotinade seus ocupantes ou usuarios;

7.5.1.28. Garantir que, emdecorrénciada execucdo dos servicos, os ambientes sejam mantidos em
perfeitas condi¢Bes de higiene e seguranca. Apds a conclusdo, deve ser efetuada limpeza geral no
ambiente, eventualmente afetado pelaatuacdo do técnicoda CONTRATADA;

7.5.1.29. Substituir o equipamento que esteja em manuteng¢do por outro com caracteristicas
equivalentes e em perfeito estado de funcionamento, caso o prazo de reparo ultrapasse o periodo
maximo estabelecido no Nivel Minimo de Servico,sem 6nus paraa CONTRATANTE, até que o reparo
sejafinalizado e o equipamento retomeao seu funcionamento normal.

7.5.1.30. Indicar, obrigatoriamente, um Representante Administrativo, em conformidade com o Art.
68 da Lei n? 8.666/93, o qual ndo representaracustos de qualquerespécie paraa CONTRATANTE. O
representante devera estar a disposi¢do, quando solicitado, nas dependéncias da CONTRATANTE,
nos dias Uteis, em horario comercial. Esse representante sera responsavel pela gestdo administrativa
de todos os recursos necessarios a execuc¢do dos servicos contratados, e a ele serdo direcionadas
quaisquerdemandas referentes aadministracdo do Contrato. Sera de suaresponsabilidade:

7.5.1.30.1. Realizar a gestdo da execucdo dos servicos e de outras demandas referentes a
Administracdo do Contrato;

7.5.1.30.2. Acompanhara execucdo dosservicos;

7.5.1.30.3. Assegurar-se de que as determinacdes da CONTRATANTE sejam disseminadas e

cumpridas pela CONTRATADA e com vistas a alocacdo dos recursos necessarios para
execucdodosservicosdoobjetoemtela;

7.5.1.30.4. Informar a CONTRATANTE os problemas de qualquer natureza que possam
impedirobomandamento dos servigos;

7.5.1.30.5. Elaborar documentos (relatdrios gerenciais e outros) referentes ao
acompanhamento daexecuc¢do dos servicos;

7.5.1.30.6. Executar os procedimentosadministrativos referentes aos recursos alocados para
execucdo dos servigos contratados.

7.5.1.31. Todasasinformagdes geradas e armazenadasreferentesaos atendimentosprestados serdo

de propriedade exclusiva da SEE-PE, ndo podendo a Contratada, em nenhuma hipdtese, utiliza-las
para qualquerfinalidade sem a prévia autorizagdo formalizada pela SEE-PE.
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7.5.1.32. Fornecer ao CONTRATANTE, ao término do contrato, todos os documentos originais que

comprove o periodo de garantiafornecido pelofabricante para cada pec¢a, equipamento ou material
gue for substituido durante aexecucao do objeto.

7.5.1.33. Indenizar quaisquer danos ou prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiros,
decorrentes de agdo ou omissao, culposa ou dolosa, na execug¢do do contrato, ndo excluindo ou
reduzindo essaresponsabilidade afiscalizagdo ou o acompanhamento da CONTRATANTE;

7.5.1.34. N3o transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do contrato, ressalvadas as
hipdteses de subcontratacao, nos termos previstos neste Termo de Referéncia.

7.5.1.35. Prestar os necessarios esclarecimentos sobre a execucdo do objeto contratual solicitado
pela CONTRATANTE, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis apés o recebimento dasolicitacado.

7.5.1.36. Designar preposto pararepresentd-la perantea CONTRATANTE sempre que for necessario,
indicando orespectivo telefone e e-mail parafuturos contatos.

7.5.1.37. Informar previamente a CONTRATANTE, solicitando-lhe anuéncia, toda e qualquer
alteracdo nas condicbes de fornecimento.

7.5.1.38. Comunicara CONTRATANTE, emtempo habil e por escrito, a superveniéncia de fatos que
venham a prejudicar o adequado fornecimento dos bens, de modo a se viabilizar a correcdo da
situagdo apresentada.

7.5.1.39. Emitir documento fiscal com a discriminacdo expressa do percentual de isencdo do ICMS,
guando se tratar de operacdo abrangida pelo art. 63 do Anexo 7 do Decreto Estadual n2 44.650/17
(Convénio ICMS 73/04).

7.5.1.40. Deter instala¢des, aparelhamento e pessoal técnico adequados e disponiveis para a
realizacdo do objeto do contrato.

7.5.1.41. Disponibilizaracessoaunidade Gestorado Servigo pela CONTRATANTE, emtempo real, ao
Sistema de Atendimentos, com consultas, relatorios, indicadores e ferramentas de monitoramento.

7.5.1.42. Disponibilizar acesso aos técnicos da Rede PE-Conectado parainstalagdo e manutencdo dos
servicos de 0800;

7.5.1.43. Caso a CONTRATADAtenhalocal de execugdo de servicos fora do Estado de Pernambuco,
o trafego de dados/voz dos servicos de 0800 sera de responsabilidade exclusiva desta, sem custos
adicionais de qualquernatureza paraa CONTRATANTE.

7.5.1.44. O link de dados da Central, para atendimento das solicitagées por meio do Webchat sera
de responsabilidade da CONTRATADA.
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7.6. DA GARANTIA CONTRATUAL

7.6.1. A CONTRATADA, prestard, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis apds a assinaturado contrato, em
favor da CONTRATANTE, garantia de execugdo contratual, no percentual de 5% (cinco por cento) do
valor do contrato, nos termos do artigo 56, §22, da Lei federal n? 8.666/1993, em uma das
modalidades de garantia previstas no diplomalegalcitado.

7.6.2. As demais disposi¢oes sobre o tema encontram-se detalhadas na minuta do contrato, anexo
do Edital do presente certame.

7.7. DO MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7.7.1. A execucdo contratual serd acompanhada e fiscalizada pelo érgao Contratante, devendo a
CONTRATADA fornecer todas as informacdes solicitadas no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis
apds o recebimento dasolicitagdo.

7.7.2. A comunicacdo entre a Contratante e a Contratada se dara por meio do contato telefénico:
(81) 3183-9357 e e-mail: ggtic.contratos@educacao.pe.gov.br, sem prejuizo de outros meios
disponiveis.

7.7.3. A contratada devera apresentar a Nota Fiscal ou fatura para atesto da Administracdo no
seguinte endereco: Av. Afonso Olindense, 1513, Varzea, Recife/PE., CEP: 50810-000.

7.7.4. A fiscalizacdo e a gestdo do contrato ficardo a cargo de servidores distintos designados pelo
Contratante que deverdaoacompanhar, fiscalizar e verificara conformidade dos servicos, conforme o
Art. 67, §812 e 22 da Lei n? 8666/1993.

7.7.5. Cabe ao GESTOR DO CONTRATO:

7.7.5.1. A gestdodo contrato ficard a cargo Gerénciade Informacdo e Sistemas Aplicativos
(GISA), através do Telefone:—(81) 3183-9357 - E-mail: ggtic.contratos@educacao.pe.gov.br
e a Fiscalizacdo serd exercida pela Geréncia de Organizacdo da Rede Escolar, da
CONTRATANTE, de acordo com art. 67 §§ 12 e 22, da Lei n2 8.666/93.

7.7.5.2. Disponibilizarainfraestruturanecessaria parao servi¢o de 0800 juntoao Consércio
PE-Conectado, assim como definido no contrato e dentro dos prazos estabelecidos.

7.7.5.3. Ndo obstante aempresa CONTRATADA sera Unica e exclusivaresponsavel portoda
execucdo contratual, ao ORGAO GERENCIADOR e a eventual CONTRATANTE é reservado o
direito de, sem quede qualquerformarestringira plenitude dessaresponsabilidade, exercer
a mais amplae completafiscalizacdo, diretamente ou por prepostos designados.

7.7.5.4. Consolidar as avaliagdes recebidas e encaminhar as consolidagdes e os relatdrios a
CONTRATADA.

7.7.5.5. Apuraro percentual de desconto dafaturacorrespondente.
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7.7.5.6. Solicitar abertura de processo administrativo visando a aplicacao das penalidades
cabiveis, garantindo adefesapréviaa CONTRATADA.

7.7.5.7. Emitiravaliacdo da qualidade do servico.
7.7.5.8. Acompanhare observar o cumprimento das cldusulas contratuais.
7.7.5.9. Analisarrelatérios e documentos enviados pelo fiscal do contrato;

7.7.5.10. Propor aplicagdo de sang¢des administrativas pelo descumprimento das cldusulas
contratuais apontadas pelo fiscal do contrato.

7.7.5.11. Providenciar o pagamento das faturas emitidas pela CONTRATADA, mediante a
observanciadas exigéncias contratuais e legais.

7.7.5.12. Manter controle atualizadodos pagamentos efetuados, observando que o valor do
contrato ndo seja ultrapassado.

7.7.5.13. Orientar o fiscal do contrato para a adequada observancia das cldusulas
contratuais.

7.7.6. Cabe ao FISCAL DO CONTRATO:

7.7.6.1. A fiscalizacdo do contrato ficara a cargo Superintendéncia de Governanca e
Gestdo de TI (SUGTI), através do Telefone: (81) 3183-9457- E-mail:
ggtic.contratos @educacao.pe.gov.br e a Fiscalizacdo serd exercida pela Geréncia de
Organizacdo da Rede Escolar, da CONTRATANTE, de acordo com art. 67 §§ 12 e 22, da
Lei n? 8.666/93.

7.7.6.2. Responsabilizar-se pela vigilancia e garantia da regularidade e adequag¢ao do
servigo.

7.7.6.3. Conhecer plenamente os termos contratuais sob sua fiscalizagdo, principalmente
suas clausulas; assim como as condi¢des constantes do TR e seus anexos, com vistas a
identificaras obrigacdes em concretotanto da CONTRATANTE quanto da CONTRATADA.

7.7.6.4. Exigir da CONTRATADA o fiel cumprimento de todas as condi¢Oes contratuais
assumidas, constantes das cldusulas e demais condi¢cdes do TR e respectivos anexos, tais
como planilhas, cronogramas etc.

7.7.6.5. Comunicar a Administracdo a necessidade de altera¢des do quantitativo do objeto
ou modificacdo da forma de sua execucdo, em razao do fato superveniente ou de outro
qualquer, que possacomprometer aaderéncia contratual e seu efetivo resultado.

7.7.6.6. Recusar servigo irregular, ndo aceitando servico diverso daquele que se encontra
especificado TR e respectivo contrato, assim como observar, para o correto recebimento, a
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hipdtese de outro oferecido em proposta e com qualidade superiorao especificado e aceito
pela Administragdo.

7.7.6.7. Comunicar porescrito qualquerfaltacometida pela CONTRATADA.

7.7.6.8. Comunicar formalmente ao Gestor do contrato as irregularidades cometidas
passiveis de penalidade, apds os contatos prévios coma CONTRATADA.

7.7.6.9. Conhecer e reunir-se com o preposto da contratada com a finalidade de definir e
estabelecer as estratégias da execug¢do do objeto, bem como tracar metas de controle,
fiscalizagcdo e acompanhamento do contrato.

7.7.6.10. Disponibilizartodaa infraestrutura necessaria, assim como definido no contrato e
dentro dos prazos estabelecidos;

7.7.7. DO NIiVEL MiNIMO DE SERVICO (NMS):

7.7.7.1. Consiste na definicdo de indicadores e metas quantificaveis, para avaliacdo de
servicos relativos ao ambiente, cuja finalidade é manter os niveis de disponibilidade,
qualidade e desempenho dos servigos necessarios para a execugao das atividades da central
de atendimento.

7.7.7.2. O acompanhamento do NMS serd efetuado por um conjunto de indicadores e
métricas que estabelecem e mensuram a qualidade, o desempenho e a disponibilidade dos
servicos oferecidos pela CONTRATADA,;

7.7.7.3. Osservicos prestados serdo medidos com base emindicadores e metas de niveis de
servico, vinculados a féormulas de calculo especificas, e deverdo ser executados pela
CONTRATADA, de modo a alcancar as respectivas metas exigidas, conforme anexo A deste
Termo.

8. DOS CRITERIOS E PRAZOS PARA PAGAMENTO

8.1. O empenhamento somente serd efetuado, e consequentemente pagaa despesa, na forma
prevista neste instrumento convocatério, se a contratada estiver inscrita no CADASTRO DE
FORNECEDORES DO ESTADO DE PERNAMBUCO — CADFOR.

8.2. O pagamento pela prestacdo do (s) servico (s) devera ser efetuado a Contratada, em até 30
(trinta) dias corridos, do més subsequente a presta¢do dos servigcos, com base no quantitativo
efetivamente executado, mediante apresentacdo da Nota Fiscal / Fatura devidamente atestada pelo
gestordo contrato.

8.3. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, verificados por culpa uUnica e exclusiva da
CONTRATANTE, fica convencionado que a taxa de atualizacdo financeira, devida pela Contratante
entre o prazoreferido noitemanteriore o correspondente ao efetivo adimplemento da parcela, serd
calculada mediante aaplicacdo da seguinte férmula:
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EM=1xNxVP
Onde:
EM = Encargos Moratdrios
N = Numero de dias entre a data prevista para pagamento e a do efetivo pagamento
VP = Valorda parcelaa ser paga
| = indice de atualizagdo financeira. Assim apurado: | = (TX/100)
365
TX = Indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo - IPCA

8.4. A atualizacgdo financeira prevista nesta condigdo sera incluida na Nota Fiscal/Fatura do més
seguinte ao daocorréncia.

8.5. Nenhum pagamento serd efetuado a Contratada, cuja situacdo junto ao Cadastro de
Fornecedores do Estado de Pernambuco estejairregular e enquanto pendente de liquidacdo ou
qualquerobrigacdo financeiraque lhe forimposta, emvirtude de penalidade.

8.6. A Contratada é responsavel pelos pagamentos de quaisquer tributos, sejam eles sociais,
trabalhistas, previdencidrios, fiscais, comerciais ou de qualquer outra natureza resultantes da
execugao do contrato.

8.7. A CONTRATANTE solicitaraa CONTRATADA, na hipétese de glosas e/ouincorre ¢des de valores,
a correspondente retificacdo objetivando a emissdo da notafiscal/fatura.

9. DAS SANCOES

9.1. Comete infragdo administrativa, nos termos dos artigos 86 e 87 da Lei n° 8.666/93 e alteracdes,
devidamente garantida a prévia defesa, aplicar a CONTRATADA, o PROPONENTE e o CON-
TRATADO que:

9.1.1. Der causa a inexecugdo parcial do contrato;

9.1.2. Der causa a inexecuc¢ao parcial do contrato que cause grave dano a Administracdo, ao

funcionamento dos senigos publicos ou ao interesse coletivo;
9.1.3. Der causa a inexecucdo total do contrato;
9.1.4. Deixar de entregar a documentacao exigida para a dispensa;

9.1.5. N&o mantiver a proposta, salvo em decorréncia de fato supeneniente devidamente justifi-

cado;
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N&o celebrar o contrato ou ndo entregar a documentagcdo exigida para a contratacao,

guando convocado dentro do prazo de validade de sua proposta,;

Ensejar o retardamento da execucdo ou da entrega do objeto da dispensa sem motivo

justificado;

Apresentar declaracdo ou documentacgéo falsa exigida para a dispensa ou prestar decla-

racdo falsa durante a dispensa ou a execugdo do contrato;

Fraudar a dispensa ou praticar ato fraudulento na execugao do contrato;

Comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude de qualquer natureza;

9.1.10.1. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaracdo falsa

guanto as condicdes de participagdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio

entre os fornecedores/prestadores, em qualquer momento da dispensa, mesmo apds o en-

cerramento da fase de lances.

Praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da dispensa;

Praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n°® 12.846, de 1° de agosto de 2013.

O PROPONENTE e 0 CONTRATADO que cometer qualquer das infrac6es discriminadas

no subitem anterior ficardo sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as

seguintes sanc0es:

Adverténcia pela falta do subitem 9.1.1 desta contratagdo direta, quando ndo se

justificar a imposicéo de penalidade mais grave;

Multa de 0.5 % (zero virgula cinco por cento) sobre o valor do(s) item(s)
prejudicado(s) pela conduta do fornecedor/prestador, por qualquer das infragbes
dos subitens 9.1.1 a 9.1.12;

Impedimento de licitar e contratar com o Estado de Pernambuco e
descredenciamento do CADFOR-PE, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos, nos
casos dos subitens 9.1.2 a 9.1.7, quando ndo se justificar a imposicédo de

penalidade mais grave;

Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, que impedira o responséavel
de licitar ou contratar no ambito da Administracdo Publica direta e indireta de
todos os entes federativos, pelo prazo minimo de 3 (trés) anos e maximo de 6
(seis) anos, nos casos dos subitens 9.1.8 a 9.1.12, bem como nos demais casos

que justifiguem a imposicéo da penalidade mais grave.

9.2. Na aplicacdo das sanc¢des serdo considerados:
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A natureza e a gravidade da infracdo cometida;

As peculiaridades do caso concreto;
As circunstancias agravantes ou atenuantes;
Os danos que dela provierem para a Administracdo Publica;

A implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e ofri-
entacdes dos 6rgdos de controle.

Se a multa aplicada e as indenizacdes cabiveis forem superiores ao valor de pagamento
eventualmente devido pela Administracdo ao contratado, além da perda desse valor, a dife-
renca serd descontada da garantia prestada ou serd cobrada judicialmente.

A aplicacéo das san¢des, em hipétese alguma, exime a obrigacdo de reparacao integral do
dano causado a Administracdo Publica.

A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sangdes.
Havendo indicios de pratica de infracdo administrativa tipificada pela Lei n® 12.846, de 1° de
agosto de 2013 (Lei Anticorrupgao) como ato lesivo a administracdo publica nacional ou
estrangeira, cépias do processo administrativo necessdrias a apuracao da responsabilidade
da empresa dewverdo ser remetidas a autoridade competente para apuragdo da conduta ti-
pica em questéo.

Nenhuma penalidade sera aplicada sem o devido Processo Administrativo de Aplicacdo de
Penalidade - PAAP, que assegurara o contraditério e a ampla defesa ao fornecedor/presta-
dor, observando-se o procedimento previsto Decreto Estadual n® 42.191, de 1° de outubro
de 2015.

10. DAS DEMAIS CONDICOES NECESSARIAS A PRESTACAO DO SERVICO

10.1. DA TRANSICAO OU ENCERRAMENTO CONTRATUAL

10.1.1. O encerramento se refere ao processo de finalizacdo da prestacao dos servicos ao final do
contrato. A fim de possibilitar a transi¢do contratual que assegure migracdo com o menor impacto

para a continuidade dos servicos, sera elaborado um Plano de Transicdo dos servicos prestados.

10.1.2. Ocorrendo nova licitagdo, com mudanca de fornecedor dos servicos, a CONTRATADA
signatdriado contrato em fase de expiracdo, devera repassar paraavencedorado novo certame, por

intermédio de eventos formais, os documentos necessdrios a continuidade da prestacdo dos
servicos, bem como esclarecer duvidas arespeito de procedimentos no relacionamento entre a SEE-
PE e anova CONTRATADA.
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10.1.3. A CONTRATADA deve elaborar o Plano de Transicdo, no prazo de 30 (trinta) dias corridos
antes do encerramento do contrato, para o repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e das
competéncias necessarias e suficientes para promoveracontinuidade dos servicos.

10.1.4. O Planode Transicdo dos servigos deve tratar, no minimo, dos seguintes tépicos:

10.1.4.1. Identificagdo dos profissionais da CONTRATADA queirdo comporaequipe de repasse, bem
como os seus papéis e as suas responsabilidades, nivel de conhecimento e qualificacdes

10.1.4.2. Cronogramageral dorepasse, identificando para cadatarefaou grupo de tarefas: as etapas
e as atividades com suas respectivas datas de inicio e término, os produtos gerados, os recursos
envolvidos e os marcos intermediarios, quando aplicavel. O cronograma serd avaliado e podera ser
complementado em reunides especificas para aprovac¢do do cronograma definitivo pela SEE-PE.

10.1.5. Constardo dos produtos gerados, entre outros, os seguintes elementos:

10.1.5.1. Documentacdo e Base de Conhecimento atualizada com todos os procedimentos
operacionais, templates, documentacdo e parametros de instalagdo e configuracdo para todos os
servicos realizados.

10.1.5.2. Bases de dados produzidas pelo uso do Sistema de Monitoramento fornecido pela
CONTRATADA.

10.1.5.3. Demonstrativo de crescimento anual, compreendendo toda a vigéncia do contrato, para
todas as tarefas realizadas.

10.1.5.4. Fornecimento de todos os artefatos légicos utilizados para a operacionaliza¢do do contrato.

10.1.6. Durante otempo requeridopara desenvolver e executar o planode transicdo, a CONTRATADA
deve se responsabilizar por qualquer recurso ou esforgo adicional que necessite estar dedicado
somente atarefade completaratransi¢do;

10.1.7. Por esforgo adicional entende-se: pesquisas, transferéncia de conhecimento (entre a
CONTRATADA e o prestador de servicos futuro), documentacdo ou qualquer outro esforco passivel
de cobranga vinculado a tarefa de transicao;

10.1.8. Ao final daexecucdo devem ser executados ainda os seguintes procedimentos, dentre outros
necessarios aquitacdo plenadasobrigacGes da CONTRATADA:

10.1.8.1. Devolugdo de recursos materiais da SEE-PE que estejam em posse dos profissionais da
CONTRATADA.

10.1.8.2. Revogacdo dos perfis de acesso dos profissionais da CONTRATADA.

10.1.8.3. Eliminacdo das caixas postais dos profissionais da CONTRATADA.
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10.1.8.4. A Garantia Contratual ficardretida até a finalizacao da Transi¢ao Contratual.
10.2. DA PROPRIEDADE, SIGILO E SEGURANGA DAS INFORMAGOES

10.2.1. Todas as informagdes, imagens, solugdo de Webchat e Teleatendimento disponibilizada para
a contratacao, e documentos que forem manuseadose utilizados, sdo de propriedade da SEE-PE, ndo
podendo ser repassadas, copiadas, alteradas ou absorvidas na relagdao de bens da CONTRATADA,
bem como, de seus executores, sem expressa autorizacdo do Gestordo Contrato;

10.2.2. S3o reservados a SEE-PE o direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos,
inclusive sobre as eventuais adequagdes e atualizagGes que vierem a ser realizadas, logo apds o
recebimento de cada parcela, de forma permanente, permitindo a SEE-PE distribuir, alterar e utilizar
0s mesmos sem limitagdes;

10.2.3. Osdireitos autorais dasolugdo, do projeto, de suas especificagdes técnicas, da documentagdo
produzidae congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execucdo do contrato, inclusive
aqueles produzidos por terceiros subcontratados, ficando proibida a sua utilizacdo sem que exista
autorizagdo expressada SEE-PE, sob penade multa, sem prejuizo das sangdes civis e penais cabiveis.

10.2.4. Os executores da CONTRATADA receberao acesso privativo e individualizado, ndo podendo
repassa-los a terceiros, sob pena de responder, criminal e judicialmente, pelos atos e fatos que
venham a ocorrer, em decorrénciadesteilicito;

10.2.5. Serdconsideradoilicitoadivulgacao, o repasse ou a utilizacdao indevida de informacoes, bem
como dos documentos, imagens, gravacdes e informacgdes utilizados durante a prestacdo dos
servicos;

10.2.6. ACONTRATADA obriga-seadar ciénciaa SEE-PE, imediatamente e por escrito,sobre qualquer
anormalidade que verificar na prestagdo dos servigos;

10.2.7. Guardar inteiro sigilo dos dados processados, reconhecendo serem estes de propriedade
exclusiva da SEE-PE, sendo vedada a CONTRATADA sua cessdo, locacdo ou venda a terceiros sem
préviaautorizacdo formal da SEE-PE, de acordo com os termos constantes do ANEXOF;

10.2.8. Deveraserfirmado um  Termo de Confidencialidadee Sigilo entrea CONTRATADA e a SEE-PE,
de acordo com o modelo supramencionado, estabelecendo o compromisso de que todos os
profissionais envolvidos na prestagdao dos servigos ndo divulgardo nenhum assunto tratado na
execucao e gestdao do objeto da contratagdo, bem como sobre todos os ativos de informacdes e de
processos;

10.2.9. Todas as informacGes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execugdo dos
servicos deverdo sertratadas como confidenciais, sendo vedada qualquerreproducao, utilizacdo ou
divulgacdo a terceiros, devendo a CONTRATADA zelar por si e por seus sdécios, empregados e
subcontratados pela manutencdo do sigilo absoluto sobre os dados, informagdes, documentos,
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especificacOes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em
razao dos servicos executados;

10.2.10. A CONTRATADA deverd entregar a SEE-PE toda e qualquer documentacdo produzida
decorrente da prestacdo de servicos, objeto destalicitagdo, bem como, cederd a SEE-PE, em carater
definitivo e irrevogdvel, o direito patrimonial e a propriedade intelectual dos resultados produzidos
durante a vigéncia do contrato e eventuais aditivos. Entendendo-se por resultados quaisquer
estudos, relatérios, especificacdes, descrigdes técnicas, protdtipos, dados, esquemas, plantas,
desenhos, diagramas, paginas na Intranet e documentacdo, em papel ou em qualquer forma ou
midia.

Recife, 14 de setembro de 2023

José Nilo Martins Sampaio
Gerente da Gerénciade Informacgdes e Sistemas Aplicativos —GISA

Matricula: 456.752-8
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ANEXO A

NIVEIS DE SERVICOS MINIMOS PARA O SERVICO

1. GERAL
1 O Tempo Médio de Atendimento (TMA) esperado para a contratacdo é de 4 minutos e 30
segundos.

2. Serd autorizado o uso de Unidade de Resposta Audivel (URA) para realizar o atendimento inidal,
com a apresentacdo de mensagem de boas-vindas e categorizacdo do servico a ser requerido (Ex.:

Matricula de Alunos Novatos, Passe-Livre, PEno Campus, Programa Ganhe o Mundo, entre outros).

No entanto, otempo de atividade da URA n3o devera excedera60 segundos.
3. Para os servicos TELEATENDIMENTO HUMANO tem-se os seguintes indicadores:
1. Paratodo o periodo de contrato:

indice de Atendimentos Registrados (IAR)

DESCRICAO

Indicador de quantidade de atendimentos efetivados.

FINALIDADE

Garantirque todos os atendimentos sejamregistrados em sistema
visando a extragdo de relatdrios que permitirdo gerenciar o
atendimento daSEE

META A CUMPRIR

95% (noventa e cinco por cento)

INSTRUMENTO DE MEDICAO | Relatério emitido pela plataforma
FORMA DE | Pelosistema
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO

IAR = (total de atendimentos registrados / total de chamadas
recebidas pelo atendimento humano)x 100

INiCIO DE VIGENCIA

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operacao

PONTUAGAO PARA GLOSAS

a) 95% ou acima - semaplicacdo de glosa;
b) De 94% a 87% - 15 pontos
c) De 86 % a 80% - 30 pontos

d) Abaixo de 80% - 60 pontos
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Ototal de atendimentos registrados - (referente aos atendimentos
que chegaram a Central e foram registrados pelo operador com
sua respectiva descricdo do atendimento); total de chamadas
recebidas pelo humano - (referente as chamadas que foram
recebidas pelooperador, independente de terem passados nafila
de espera, respeitando o tempo estipulado de 5segundos).

OBSERVACOES 02:

A diferenca para o total de registros realizados chama configura-
se margem de falhatécnica/erro humano. Os registros no sistema
deverdoserfeitos durante ouimediatamente apés o atendimento
realizado pelo atendente.

indice de Resolugdo no Primeiro Contato (FCR)

DESCRICAO

Medir as reincidéncias de atendimentosrealizados no periodo.

FINALIDADE

Garantirque um mesmo solicitante ndo retorne o contato para
obteras mesmasinformacdes no periodo de 30 (trinta) dias.

Os registros de reincidéncia que estejam com o registro de
aguardando retorno da SEE-PE ndo deverao ser contabilizados
nesteindicador.

META A CUMPRIR

Abaixo de 30%

INSTRUMENTO DE MEDIGAO

Relatério emitido pela plataforma.

FORMA DE | Pelosistema
ACOMPANHAMENTO
PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO

Resultado = Total de atendimentos reincidentes / Total
atendimentos registrados) x 100

INiCIO DE VIGENCIA

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operacgao.

PONTUAGAO PARA GLOSAS

a) Abaixode 30% - semglosa
b) de 31% a 40% - 15 pontos

c) acima de 40% - 30 pontos
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indice Final de Qualidade do Atendimento (IFQA)

DESCRICAO

Indicador de qualidade do atendimento

FINALIDADE

Garantir a qualidade do atendimento prestado pelos

atendentes

META A CUMPRIR

85% (oitentae cinco por cento).

INSTRUMENTO DE MEDICAO Relatério emitido pelaempresa
FORMA DE | Pelos relatérios validados pela SEE-PE
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE

Mensal

MECANISMO DE CALCULO

IFQA = (total de avaliagGes que obtiveram bomdesempenho na
avaliagdo de qualidade do atendimento / total de

atendimentos avaliados) x 100

INiCIO DE VIGENCIA

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operacgao.

PONTUACAO PARA GLOSAS a) 85% ou acima - sem aplicagdo de glosa;
b) De 84% a 77% - 15 pontos
c) De 76% a 70% - 30 pontos
d) Abaixo de 70% - 60 pontos
OBSERVAGOES As avaliagbes serdorealizadas desdeoinicio da operagdo, mas

o indice minimo exigidodevera seratingido apds os 3 meses de
operagao.

Considera-se “bom” o atendimentocuja nota de avaliacdo pelo
usuariosolicitante sejaacimade 7,0.

Qualidade e Tempestividade dos Contetidos Publicados na Base de Conhecimento (QTBC)

DESCRICAO

Qualidade e Tempestividade dosContelddosPublicados na Base de
Conhecimento (QTBC)
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Aferir a qualidade e a tempestividade dos conteudos publicados
na Base de Conhecimento

META A CUMPRIR

Igual ou maiordo que 80% do somatdrio das avaliagdes com notas

acimade4
INSTRUMENTO DE MEDICAO | Formuldrio de avaliagdo dos contelidos
FORMA DE | Relatdrio Mensal de Monitoramento dos Contetdos
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE

Quadrimestral

MECANISMO DE CALCULO

Os conteldos serdo avaliados pela SEE-PE, atribuindo notasde 1a
5.

Para o cdlculo, tem-se como numerador a quantidade de
conteudos da Base de Conhecimento produzidos pela empresa
CONTRATADA com notas iguais ou superiores a 4 das avaliagdes
realizadas no periodo e como denominadoraquantidade total de
avaliacGes realizadas no periodo em contetdos produzidos pela
empresa CONTRATADA.

INiCIO DE VIGENCIA

Apdsos 2 (dois) primeiros meses de operagao.

PONTUACAO PARA GLOSAS

a) 80% ou acima - semaplicacdo de glosa;
b) De 79% a 75% - 15 pontos
c) De 74% a 70% - 30 pontos

d) Abaixo de 69% - 60 pontos

Disponibilidade da Plataforma Tecnolégica (PLAT)

DESCRICAO

Disponibilidade da Plataforma Tecnoldgica (PLAT)

FINALIDADE

Garantirque todaa plataformatecnolégica utilizada pela Central
(telefonia, webchat, sistemas e rede), naquilo que for de
responsabilidade da CONTRATADA, funcionem adequadamente.

META A CUMPRIR

97% de disponibilidade
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INSTRUMENTO DE MEDICAO | Acompanhamento online pelo SEE-PE.
FORMA DE | Relatdrioaser validado pela SEE-PE
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE

Mensal

INiCIO DE VIGENCIA

Apdso inicioda operacdo

FAIXA DE AJUSTE NO|a)97% ouacima-semaplicacdode glosa;
PAGAMENTO
b) De 96,9% a 96% - 30 pontos
c) De 95,99% a 95% - 60 pontos
d) Abaixo de 95% - 90 pontos
OBSERVACOES O prazo sera aferido do hordrio e da data identificacdo do
incidente pela CONTRATADA e o seu encaminhamento a SEE-PE,
via mensagem eletrdnica (e-mail) e a data e horario de resposta
da CONTRATADA, com a solugdo definitivado incidente.
indice de Nivel de Servigo (INS)
DESCRICAO INS - Indicador de agilidade do atendimento das chamadas em
filade espera.
FINALIDADE Garantir que as chamadas permanecam na fila de espera o
menortempo possivel.
META A CUMPRIR 85% das chamadas atendidas em até 60 (sessenta) segundos
aguardando nafila.
INSTRUMENTO DE MEDICAO Relatdrio emitido pela plataforma

FORMA DE ACOMPANHAMENTO

Pelosistema

PERIODICIDADE

Mensal
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INS = (Chamadas Atendidasem até 60 segundos aguardando
na fila / Chamadas recebidas para atendimento pelos
operadores) x 100.

INiCIO DE VIGENCIA

Durante o periodorotineiroindicadopela SEE-PEem ordem de
servicos.

PONTUAGAO PARA GLOSAS

a) 85% ou acima- semaplicagdo de glosa
b) Nivel de Servigo entre 84% a 77%, 30 pontos;

c) Nivel de Servigo entre de 77% a 70%, 60 pontos;

d) Nivel de Servico abaixo de 70%, 90 pontos;

indice de Abandono de Chamadas (IAC)

DESCRICAO

IAL - indice de Abandono de Chamadas.

FINALIDADE

Garantir o menor percentual possivel de abandono de ligagdes
nafilade espera.

META A CUMPRIR

menor que 8%

INSTRUMENTO DE MEDICAO Relatdrio emitido pela plataforma
FORMA DE | Pelosistema
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO

IAC= (chamadas abandonadas pelos usuarios nafilaapds 60s /
total de chamadas recebidas nafila) X 100

INiCIO DE VIGENCIA

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operagao

PONTUAGAO PARA GLOSAS

a) Abaixode 8% - sem aplicacdo de glosa;
b) De 8% a 13% - 15 pontos
c) De 14% a 20% - 30 pontos;

d) Acima de 20% - 60 pontos.
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OBSERVACOES indice de chamadas abandonadas pelos usuérios em espera, na
fila sem que tenham recebido atendimento humano, em
relacdo ao total de chamadas recebidas.

4. Para os periodos ESPECIAIS de contrato (substitui, durante o periodo, os indicadores vigentes
para o periodo normal)

Disponibilidade da Plataforma Tecnolégica (PLAT)

DESCRIGAO Disponibilidade da PlataformaTecnoldgica (PLAT)

FINALIDADE Garantirque todaa plataformatecnolégica utilizada pela Central
(telefonia, webchat, sistemas e rede), naquilo que for de
responsabilidade da CONTRATADA, funcionem adequadamente.

META A CUMPRIR 98% de disponibilidade

INSTRUMENTO DE MEDICAO | Acompanhamento online pelo SEE-PE.

FORMA DE | Relatdrioaser validado pela SEE-PE
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE Mensal

INiCIO DE VIGENCIA Apds o inicio da operacdo

FAIXA DE AJUSTE NO|a)98% ouacima-semaplicagdode glosa;
PAGAMENTO
b) De 97,4% a 97% - 30 pontos

c) De 96,99% a 96% - 60 pontos

d) Abaixo de 96% - 90 pontos

OBSERVACOES O prazo sera aferido do hordrio e da data identificacdo do
incidente pela CONTRATADA e o seu encaminhamento a SEE-PE,
via mensagem eletrdnica (e-mail) e a data e horario de resposta
da CONTRATADA, com a solugdo definitivadoincidente.

5. Paraos servicos ATENDIMENTO HUMANO VIA WEBCHAT tem-se os seguintesindicadores:
5.1. Os atendimentos de webchat que ndo forem concluidos em até 8 (oito) horas, e que ndo
tiverem o registro de “Aguardando retorno da SEE-PE” em seu protocolo e informado ao usuario
Solicitante, serdo considerados como “Atendimentos ndo Realizados” parafins de faturamento.
5.2. Um atendimento de webchat serd considerado como “Atendido” se promover, no minimo, 5
(cinco) interagdes entre o usuario Solicitante e o Atendente, contemplando: Mensagem de boas-
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vindas, categoriado servico a serrequisitado, solicitacdo, respostaasolicitacao, questionamento da
qualidade do atendimento e resposta ao questionamento (que podera nao serreali zada pelousudrio
Solicitante).

5.3. Paratodoo periodo de contrato:

indice de Resolutividade nos Atendimento Eletrénicos (IRAE)

DESCRICAO indice de Resolutividade nos Atendimento Eletronicos (IRAE)

FINALIDADE Aferir o percentual médio de demandas resolvidas no ato do
atendimento eletrénico, ou seja, quanto a Central consegue
responderde imediato ao usuario.

META A CUMPRIR Igual ou maiordo que 80%

INSTRUMENTO DE MEDICAO | Relatério emitido pelaplataforma

FORMA DE | Pelosistema
ACOMPANHAMENTO
PERIODICIDADE Mensal

MECANISMO DE CALCULO IRAE = Total de chamadas finalizadas no primeiro contato
eletrénico / total de chamadas atendidas

INiCIO DE VIGENCIA Apds os 3 (trés) primeiros meses de operacdo

PONTUACAO PARA GLOSAS | a) 80% ou acima - sem aplicacdo de glosa;
b) Até 4 (quatro) ocorréncias de 79% a 75% - 30 pontos;
c) Até 4 (quatro) ocorréncias de 74% a 70% - 60 pontos;

d) Até 4 (quatro) ocorréncias abaixo de 70% - 90 pontos.

OBSERVACAO Total de chamadas finalizadas no primeiro contato eletrénico -
(para considerar-se como finalizado/valido, o Webchat que for
concluidoem até 8 (oito) horas, com no minimo 6 (seis) interagdes
entre usudrio solicitante a atendente, contemplando: mensagem
de boas-vindas, categoriado servigo a ser requisitado, solicitacdo,
resposta a solicitagdo, questionamento da qualidade do
atendimento e resposta ao questionamento); total de chamadas
atendidas (que foram atendidas dentro do prazo de 08 (oito)

horas).
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indice Final de Qualidade do Atendimento (IFQA)

DESCRICAO Indicadorde qualidade do atendimento
FINALIDADE Garantir a qualidade do atendimento prestado pelos
atendentes

META A CUMPRIR

85% (oitentae cinco porcento).

INSTRUMENTO DE MEDICAO Relatério emitido pelaempresa
FORMA DE | Pelos relatérios validados pela SEE-PE
ACOMPANHAMENTO

PERIODICIDADE

Mensal

MECANISMO DE CALCULO

IFQA = (total de avalia¢Ges que obtiveram bomdesempenho na
avaliagdo de qualidade do atendimento / total de
atendimentos avaliados) x 100

INiCIO DE VIGENCIA

Apds os 3 (trés) primeiros meses de operagdo.

PONTUACAO PARA GLOSAS

a) 85% ou acima - sem aplicagdo de glosa;
b) De 84% a 77% - 15 pontos
c) De 76% a 70% - 30 pontos

d) Abaixo de 70% - 60 pontos

OBSERVACOES

As avaliagGes serdorealizadas desdeoinicio da operagdo, mas
o indice minimo exigidodeveraseratingido apds os 3 meses de
operagao.

Considera-se “bom” o atendimentocuja nota de avaliagdo pelo

usuario solicitante sejaacimade 7,0.

6.
6.1.

PROCEDIMENTOS PARA APLICAGAO DE GLOSA NO PAGAMENTO
Mensalmente, sera avaliado o desempenho de cada indicador de nivel minimo de servico,

sendo atribuida pontuagdo de glosa, caso sejaaplicdvel, e o respectivo percentual de valorde glosa,;

6.2.
6.3.

O valor para chegar ao percentual dovalordaglosa, serd com a somatdriados NMS;
O valor do pagamento sera aquele estimado em ordem de servi¢co, emitida mensalmente,

descontadas as glosas, consoante gradagdo previstanatabelaa seguir:

Tabela NMS 1 - Percentual de valorde glosa.
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Pontuacgao de Glosa Percentual de Valorde Glosamensal
20 Pontos 1%
30 Pontos 2%
60 Pontos 3%
90 Pontos 5%
120 Pontos 10%
150 Pontos 15%
180 Pontos 20%
210 Pontos 25%
240 Pontos 30%
270 Pontos 35%
300 Pontos 40%

7. Seraefetuadaaretencdoouglosano pagamento, proporcional airregularidade verificada, sem
prejuizo das sang¢des cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

7.1. Nao atingiros niveis de servicos minimos para os servigos fixados nos critériosde aceitagao, ndo
produzirosresultados ou ndo as executou com a qualidade minima exigida;

7.2. Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servico, ou
utilizou-os com qualidade ou quantidade inferiora demandada.

8. Caso ocorra a glosa parcial dos servicos,a CONTRATANTE devera comunicar a CONTRATADA para
que emitaanotafiscal oufaturacom o valorexato dimensionado, evitando, assim, efeitostributarios
sobre valorglosado pela Administracado.

9. Asoma total das glosas aplicadas no acordo de qualidade emtela, ndo deverdsersuperiora50%.
Caso seja superado esse limite, deverd a CONTRATADA ser notificada com prazo de 5 (cinco) dias
Uteis para oportunizaraampladefesae o contraditério.

10. A pontuacdo de glosaaferidaem um més ndo podera ser contabilizada no més seguinte, contudo,
deveraser historiada.

11. Casoa glosaenquadre como inexecucdo contratual, resultando em multa prevista, deve o gestor

do contrato instaurar Processo Administrativo de Aplicacdo de Penalidade - PAAP, disciplinado no
Decreto Estadual n242.191, de 12 de outubro de 2015.
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ANEXO B

ORDEM DE SERVICO

1.IDENTIFICAGCAO DA ORDEM DE SERVICO

Ne da OF Data da N2 do Contrato Data do
Emissao Contrato
[XXX/XXXX] [XXX/XXXX]
[XX/XX/XXXX] [XX/XX/XXXX]

2.IDENTIFICAGAO DA EMPRESA CONTRATADA

Nome da Empresa:

CNPJ: Inscrigdo Estadual:

Endereco:
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Cidade: UF:

CEP: Telefone: Fax:

3. SERVICOS A SEREM REALIZADOS

Teleatendimento Humano

Atendimento humano via Webchat

ANEXO C
PERFIL TECNICO

1. PERFIL TECNICO DO ATENDENTE

1.1. ATRIBUICOES BASICAS:

a. Realizar o teleatendimento e atendimento via webchat, obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;
b. Registrar no Sistema de Gestdo de Atendimentos da SEE-PE todas as liga¢gdes atendidas;

c. Prestaresclarecimentos e orientagdesaos solicitantes, expressando-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita quanto falada;

d. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;

e. Agir com calma e tolerancia frente a situacdes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e paraos quais foi treinado;

f. Executar quaisqueroutras atividades inerentes ao servico de atendimento;

g. Dar tratamento ao atendimento dos solicitantes que ndo puderam serresolvidas de imediato, no
primeiro atendimento;

h. Atenderassolicitaces finalizando-as com a pesquisa de satisfacao;

i. Controlaroarquivamento e organizacdo de documentose arquivoslégicos pertinentesao trabalho
realizado.
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1.2. QUALIFICACAO:
a. Escolaridade minima: 22 (segundo) Grau completo;
b. Conhecimento de microinformatica basica, digitagcdo, Windows, Office (Word e Excel) e internet.

1.3. PERFIL PROFISSIONAL:

a. Boa fluéncia verbal, boa diccdo, boa audicdo, clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita
guantofalada;

b. Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a
situacGes que fujam dasua rotinade trabalho;

C. Autodisciplina paraobedecera procedimentos rotineiros;

d. Dinamismo nabuscade solu¢des paraa melhoriadaqualidade dos servigos.

2. PERFIL TECNICO DO SUPERVISOR

2.1. ATRIBUIGOES BASICAS:

a. Reportar-se ao Gerente da Central de Atendimento, para fins de gestdo da operacdo do
atendimento;

b. Executar as funcdes de supervisdo dos atendentes (controles de presenca, descansos, escalas,
férias, etc);

c. Organizare distribuirastarefas diarias entre os atendentes responsdveis pelo teleatendimento e
atendimento webchat;

d. Efetuar a escutasistematicados atendimentos, por meio de varredura aleatdria das Posicdes de
Atendimento, objetivando a manutencao dadisciplinanoambientede atendimento;

e. Elaborarrelatdrios de acompanhamento dos servigos executados;

f. Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano, estabelecidos entre os
solicitantes e os atendentes;

g. Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis
dificuldades dos atendentes;

h. Supervisionar o periodo de descanso e escalas de atendimento;

i. Instruir, orientar e treinar os atendentes quanto a melhorforma de atendimento a casos rotineiros
e a casos especiais, inclusive aperfeicoar e atualizar scripts;

j- Comunicar imediatamente ao Gerente qualquer problema relativo ao plano de ocupagdo das
Posi¢des de Atendimento;

K. Monitorar as sugestdes e reclamagBes relatadas pelos solicitantes, para posterior
encaminhamento ao Gerente;

|. Acompanhara produtividade da Central de Atendimento (teleatendimento e webchat);

M. Esclarecerduvidas dos atendentes;

N. Realizarreunides periddicas, visando a estabelecer estratégias e tomadas de decisdes;

0. ldentificar necessidade de treinamento, capacitacdo e reciclagem dos atendentes;

p. Solicitar materiais de expediente parao plenofuncionamentodo setor; e
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. Realizara avaliagdo periddica do desempenho dos atendentes e promogdo das substituicdes e/ou
contratagdes que se fagam necessarias.

2.2. QUALIFICACAO:

a. Escolaridade minima: Curso superior completo ou em andamento;

b. Conhecimento de microinformatica basica, digitacdo, Windows, Office (Word e Excel) e internet;
C. Experiénciaminimade 1(um) ano nas atividades de atendimento;

d. Experiénciaem gestdo de equipes de Call Center;

e. Experiéncia em trabalhos de elaboracdo de relatérios, planilhas, graficos e demonstrativos
relacionados as demandas dos clientes, expressando os resultados e conclusGes de estudos para
subsidiartrabalhos e decisdes de algadas competentes.

2.3. PERFIL PROFISSIONAL:

a. Boa fluénciaverbal, boadic¢do e audigdo;

b. Clarezae objetividadetanto nalinguagem escrita quanto falada;

C. Habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizagdo, controle, liderancga, solugdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

d. Maturidade emocional para agir com calma e toleréncia, ndo se desestabilizando frente a
situacGes que fujam dasua rotinade trabalho;

€. Dinamismo na busca de solug¢des para produtividade e melhoria continua da qualidade dos
servigos.

3. PERFIL TECNICO DO MONITOR DE QUALIDADE

3.1. ATRIBUICOES BASICAS:

a. Efetuar a escuta/leitura sistematica dos atendimentos, a partir dos parametros e metodologias
descritos neste termo de referéncia.

b. Preencherasavalia¢cdes de qualidade dos atendimentos, a partir dos parametros e metodologias
descritos neste termo de referéncia.

c. Identificar necessidades de treinamento, capacita¢do e reciclagem daequipe.

d. Elaborarrelatérios dos servicos executados.

€. Monitorara realiza¢do das atividades previstas noitem0do ANEXO A deste termo, alémde outros
semelhantes que vieremasersolicitados pela SEE-PE.

3.2. QUALIFICACAO:

a. Escolaridade minima: Curso superior completo ou em conclusdo/em andamento;

b. Conhecimento de microinformatica basica, digitacdo, Windows, Office (Word e Excel) e internet;
c. Deterconhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

d. Possuirtreinamento especifico em técnicas de telemarketing.

3.3. PERFIL PROFISSIONAL:
a. Capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
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b. Habilidades parasolucdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

C. Andlise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagées para que sejam
identificadas as necessidades reais e suas consequentes solugdes;

d. Comunicacdo: saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados,
expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar informagées sem
distor¢des ou ruidos.

e. Flexibilidade: capacidade de rever opinides, padrdes e scripts, revendo seus posicionamentos e
comportamentos frente afatos ou argumentos convincentes.

f. Relacionamento: habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, por meio de atitudes
empaticas e profissionais, agindo com respeito e ponderacdo diante de situagdes conflituosas e
adversas.

ANEXO D

REQUISITOS MiNIMOS DA REDE DE TELEFONIA UTILIZADA PELA SEE-PE
1. INFRAESTRUTURA DE TELECOMUNICAGCAO

A contratacdo do servico de 0800 ficara a cargo da SEE-PE, através de autorizacdo pela SAD. A
CONTRATADA devera fornecer e instalar todos os equipamentos de telecomunicacées e softwares,
em qualidade e quantidadeideais para prestacao dos servigos especificados e contratados conforme
informado pela empresa responsavel pelos servicos de 0800 da SEE, REDE PE CONECTADO. A
CONTRATADA deverd implantar na Central de Teleatendimento e toda a sua infraestrutura de
telecomunicagdes necessaria para o funcionamento do servico do 0800 em conformidade aos
requisitos minimos exigidos da REDE PE CONECTADO:
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1.1. Plataformade Comunicag¢do

A CONTRATADA deverdimplantar na Central de Teleatendimento, a plataforma de comunicag¢éo de
solugdo tecnoldgica integrada com tecnologia CTl, com capacidade para, no minimo, 60 Troncos
digitais e bidirecionais para comunicacdo com arede publica (STFC), conforme os seguintesrequisitos
e exigéncias definidas pela REDE PE CONECTADO:

1.1.1. Central Telefonicacom capacidade de, no minimo, 60 canais (60 entrantes e 60saintes), com
sinalizagao R2 Digital, ISDN ou IP;

1.1.2. Capacidade parasuportar gravacdes de mensagens personalizadas;

1.1.3. Local climatizado paraacomodac¢do dos equipamentos (bastidores ou sub bastidores);

1.1.4. Tomadas elétricas paraalimentagdo do conversorde midia, modem e roteador;

1.1.5. Aterramento;

1.1.6. Osistemade infraestrutura elétricada Central de Atendimento devera dispor de alimentacdo
continua de energia elétrica, com instalagdes modernas, incluindo no-break para a
plataforma de comunicacdo e todos os equipamentos dos postos de atendimento, além de
um grupo gerador para eventuais quedas ou falta de energia para manter todo o site
operante porno minimo 8 (oito) horas;

1.1.7. Garantir a existéncia de tubulacdo de entrada para a passagem de fibra dptica, com curva
suave, até o local de acomodacgdo dos equipamentos;

1.1.8. Osequipamentosdevem estarlocalizados, preferencialmente, em ambiente préximoao Call
Center.

1.1.9. O ambiente topoldgico da Central de Teleatendimento devera possibilitar o crescimento
modular independente de seus componentes e possuir a capacidade de acréscimo de
componentes conforme as necessidades para a melhoria de desempenho (escalabilidade
horizontal); permitir a escalabilidade dos componentes da Central de Teleatendimento nos
seguintes aspectos:

a. Capacidade de processamento;

b. Armazenamento de dados;

c. Acréscimo de numero dos usudrios simultaneos sem perdade desempenho; e,
d. Acréscimo do niumero de relatérios contemplados.

1.2. Capacidade de administracdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro

viainternet, possibilitando configuracdes, programacdes e controle das aplicacdes.

1.3. Deverd ser realizado o registro numérico, com data, hora e objetivo da demanda, para ser

informado ao usudrio e, se por este solicitado, enviado por correspondéncia ou por meio eletronico,

a critériodo usuario.

1.4. Deverd manter a gravagao das chamadas efetuadas para Central de Teleatendimento e as

originadas pela Central de Teleatendimento, pelo prazo minimo de 90 (noventa) dias, durante o qual

o usudrioe a SEE poderdorequereracesso ao seu conteudo.

2. Software Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC
2.1. O Distribuidor Automaticode Chamadas (DAC) devera ter, inicialmente, a seguinte configuragdo:
2.2. Interface de musicaem espera para a divulgacdo de mensagens institucionais;
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2.3. Mdédulo de integracao com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas;

2.4. Suportar a quantidade dimensionada de Agentes de Atendimento sem a necessidade de troca
de plataforma, porturno de trabalho;

2.5. Ter capacidade para que todos os parametros do Agente de Atendimento, inclusive o nimero
do seu login pessoal, acompanhem a identificagdo de login e sejam independentes da localizagdo
fisica doterminal de voz;

2.6. Ter capacidade de calcular o tempo que uma chamada estd ou permanecera emfila;

2.7. Tercapacidade de rotear umaligacdo, baseado naespecialidade de um Agente de Atendimento;
2.8. Ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis;

2.9. Ter capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento
para podertomar decisdes de roteamento;

2.10. Permitir ao Supervisor visualizar informag¢des do seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila,
chamadas DAC, chamadas abandonadas e nivel de servico) e informagdes dos Agentes de
Atendimento (quantidades de atendentes livres, em atendimento, em pausa e pds-atendimento);
2.11. Permitirque alinhatelefénicasejaautomaticamenteliberada, quando ointerlocutor desligar
antecipadamente, houver quedade ligagdo ou terminaraconsulta.

3. Sistemade Gerenciamento de Chamadas
3.1. O Sistema de Gerenciamento de Chamadas, integrado a plataforma de comunicacdo, deverd
gerenciar todas as posicBes receptivas e ativas em tempo real, grupos/especialidades e troncos,
gerando relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e histdricos ocorridos na
operacdo da Central de Teleatendimento.
a. Relatorios Estatisticos:
- A plataforma devera permitir a emissdo de relatérios estatisticos (trafego, tempo médio de
ocupacdo, totalizadores por feixe/grupo etc.), a fim de obter informacdes capazes de apresentar
guais as condi¢des reais de operagao do sistema durante todas as horas do dia.
b. Relatérios por Atendente:
-Quantidade de chamadas, consultas realizadas, saintes;
- Quantidade de chamadas, consultas realizadas, entrantes;
‘-Tempo médio de atendimento, de consulta, de chamadasaintes;
- Tempode atividade;
- Quantidade de chamadas desligadas;
- Tempo de auto bloqueio.
c. Geral (todos os Atendentes do sistema):
- Atendimento: quantidade e tempo médio;
- Consultas realizadas: quantidade e tempo médio;
- Chamadas saintes: quantidade e tempo médio;
- Chamadas entrantes: quantidade e tempo médio;
- Tempode atividade;
- Quantidade de chamadas desligadas.
Por Grupo de Atendentes:
- Grupo;
Congestionamento: quantidade e tempo médio.
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d. Por Troncos (entrada, saida e bidirecional):

- Tronco;

- Ocupacdes: quantidade e tempo médio de retencao;

- Atendimento: quantidade e tempo médio;

- Chamadas ndo completadas: entrantes e saintes;

- Chamadas completadas: entrantes e saintes.

e. PorTrafego nos Troncos — Grafico por colunas (histograma):

e. Ocupacdo dos troncos do servicoem X horarios das ocupacbes em percentagem %.

e. Impressao automatica—emitidos de horaem hora por atendentes, porgrupo de atendentes, por

servicos e por troncos (entrada, saida e bidirecional).

e. PorServigos:
Quantidade de chamadas entrantes/saintes, interceptadas, abandonadas, atendidas, atendidas

antes do tempo maximo de espera;

- Tempo médio de atendimento e espera;

- Quantidade de chamadas desistentes antes do tempo maximo de esperae em espera;
Quantidade de chamadas que ultrapassam o tempo maximo de atendimento;

- Tempo Maximo de Atendimento;

- Nivel de Servigo %.

ANEXO E
MODELO DE PROPOSTA

1. Razdo Social:
2. CNPJ:

3. Inscrig¢do Estadual:
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4. Endereco/ CEP:

5. Telefone:

6. E-mail:

7. Nome do representante:
8. Valortotal por extenso:

9. Validade da proposta:

10. Declaracao que o valorinformado jainclui todos os custosinerentes a prestacdo dos servicos

licitados.

GOVERNO DO ESTADO DE PERNAMBUCO

SECRETARIA DE EDUCAGAO E ESPORTES

11. Declaragdo de que cumpre todas as exigéncias técnica e legal exigidas neste termo.

12. Local e data:

ANEXO F

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO
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A SECRETARIA DE EDUCACAO E ESPORTES DO ESTADO DE PERNAMBUCO — SEE-PE, com sede em
Recife-PE, inscrita no CNPJ 10.572.071/0001-12, representada por € a empresa
, pessoajuridicacom sede , nQ , bairro , municipio
de estado de , CEP , inscrita no CNPJ/MF ,
representada por e sempre que em conjunto referidas como PARTES, para efeitos deste
TERMO DE COMPROMISSO DE CONFIDENCIALIDADE E DE MANUTENCAO DE SIGILO.

CONSIDERANDO que o presente instrumento vem para regular o uso dos dados, documentos,
informacdes, sejam elas escritas ou verbais ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou
intangivel, entre outras, doravante denominadas simplesmente de INFORMACOES, que a
contratada/ participe / convenente possui acesso em virtude da execucdo do objeto pactuado;

CONSIDERANDO a necessidade de manter sigilo e confidencialidade, sob pena de responsabilidade
civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse da SEE-PE de que a
contratada/ participe / convenente tomar conhecimento em razio da execucdo do objeto,
respeitando todos os critérios estabelecidos aplicaveis as INFORMACOES.

A SEE-PE estabelece o presente TERMO DE COMPROMISSO mediante as cldusulas e condi¢bes a
seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 Constitui objeto destetermo atransferéncia dos dados , para utilizacdo
no , sendo necessario seu compartilhamento em razdo da execugdo do

objeto pactuado.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS

1 As estipulagOes e obrigagdes constantes do presente instrumento serao aplicadas a todas e
quaisquerinformacdes reveladas pela SEE-PE, cuja natureza é protegida pela LGDP;

2. A SEE-PE, com base nos principios instituidos na Seguranca da Informacao, alinhada com as
diretrizes daLGPD, zelard para que as informacdes que recebere tiver conhecimento estejam sob a
ciéncia e o devido consentimento dos seus respectivos titulares, quando necessario, em relacdo a
todas as acles que estejam voltadas ao tratamento das informac¢des conforme sua natureza de
classificacdo.

3. Toda e qualquerinformacdo compartilhada pela SEE-PE, apds o término do seu tratamento,
deverdseguirasinstrucdes determinadas pela SEE-PE.

4. Osdadoseinformagdesrepassadas pelaSEE-PE ndoimplicam em concessado, a parte receptora,
de nenhumalicencaou qualqueroutrodireito, explicito ouimplicito, em relacdo a qualquer direito
de patente, direito de edi¢do ou qualquer outro direito relativo a propriedadeintelectual;

5. Os produtosgerados naexecucdo do objeto pactuado, bem como as informacGes repassadasa
contratada/ participe / convenente, sdo de Unica e exclusiva propriedadeintelectual da SEE-PE.

CLAUSULA TERCEIRA — DAS LIMITAGOES DA CONFIDENCIALIDADE
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1. Asobrigacbesconstantes neste instrumento ndo sao serao aplicadas asinformacgbes que:

1. Sejamanonimizadas;

2. Sejamcomprovadamente de dominio publico no momento da revela¢do ou apds a revelagdo,
excetoseissoocorreremdecorrénciade ato ou omissdo de ambas as partes envolvidas;

3. Sejam reveladas em razdo de requisigdo judicial ou outra determinag¢do valida do Govemo,
limitadas a extensdo de tais ordens, e condicionadas ao cumprimento, de qualquer medida de
protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por
escrito, dando a esta Secretaria, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de
protecdo que julgar cabiveis.

CLAUSULA QUARTA —DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATADA/CONVENENTE/ PARTICIPE

1. A CONTRATADA/CONVENENTE/PARTICIPE, se obriga a:

a. Utilizar as INFORMACOES reveladas exclusivamente para os propdsitos da execucdo do
objeto pactuado;

b. Nao efetuarqualquercépiadasinformagdes sem o consentimento prévio e expressoda
SEE-PE e dos seus respectivos titulares, seguindo diretrizes da LGPD;

c. Cientificarseus diretores, empregados e/ou prepostos da existéncia desteinstrumento e
da naturezaconfidencial dasinformacdes fornecidas pela SEE-PE;

d. Firmar acordos por escrito com seus empregados e consultores ligados direta ou
indiretamente a execugao do objeto, cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de
todas as disposicoes do presenteinstrumento;

e. Ndo tomar qualquer medida com vistas a obter, para si ou para terceiros, os direitos de
propriedade intelectual relativos aos produtos gerados e as informacdes que venham a ser reveladas
durante a execucdo do objeto pactuado;

f. Fornecera SEE-PEinformacdes claras e inequivocas sobre a base legal de tratamentodos
dados, a finalidade e quais os procedimentos utilizados ao longo do ciclo de vida do dado dentro dos
sistemas utilizados para o tratamento das informacdes;

g. Tomar todas as medidas necessarias a protecao das informacGes da SEE-PE, sejam elas,
medidas técnicas, administrativas e organizacionais, bem como evitar e prevenir a revelacdo a
terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela SEE-PE e sob completa ciéncia e
autorizacdo dos titulares dasinformacoes;

h. Apresentarevidéncias e garantiassuficientes de que aplicaadequado conjunto de medidas
técnicas e administrativas de seguranca, para protec¢ao dos dados pessoais, segundo a legislacdo, os
instrumentos contratuais e de compromissos;

i. Manter os registros de tratamentos de dados pessoais que realizar, assim como aqueles
compartilhados, como condicdo de rastreabilidade e de provaeletronicaaqualquertempo;

i- Facultaro acesso a dados pessoais somente parao pessoal autorizado que tenha estrita
necessidade e que tenha assumido compromisso formal de preservar a confidencialidade e
seguranca de tais dados, devendo tal compromisso estar disponivel em carater permanente para
exibicdoaSEE-PE, mediante solicitacao;

k. Permitirarealizacdo de auditorias da SEE-PE e disponibilizar todaainformacgdo necessaria
para demonstraro cumprimento das obrigacdes estabelecidas;
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l. Auxiliar, emtoda providéncia que estiverao seu alcance, no atendimento pela SEE-PE
de obriga¢des perante titulares de dados pessoais, autoridades competentes ou quaisquer outros
legitimos interessados;

m. Comunicarformalmente e de imediato a SEE-PE a ocorrénciade qualquerrisco, ameaca
ou incidente de seguranga que possa acarretar comprometimento ou dano potencial ou efetivo a
titular de dados pessoais, evitando atrasos por conta de verificacdes ou inspecdes.

CLAUSULA QUINTA - DA PROPRIEDADE INTELECTUAL E DO RETORNO DAS INFORMAGOES

5.1 Todas as informacées reveladas porambas as partes envolvidas permanecemcomo propriedade
exclusiva de quem as revelou, devendo a ela retornar imediatamente assim que por ela requerida,
bem como todas e quaisquer cépias eventualmente existentes.

CLAUSULA SEXTA — DA VIGENCIA

6.1 O presente Termo de Compromisso, tem naturezairrevogavel e irretratavel, permanecendo em
vigor desde a data de sua assinatura até 05 (cinco) anos apds o término do Contrato/ convénio/
parceria, paraasinformacdes reservadas, conforme art. 24, §12, inciso Il da Lei n212.527/2011. Caso
existam informacdes secretas ou ultrassecretas serdo aplicados os prazos previstos nesse mesmo
artigo.

CLAUSULA SETIMA — DAS PENALIDADES

7.1 A quebradosigilo e/ou daconfidencialidade, devidamente comprovada, possibilitara aimediata
aplicacdo de penalidades previstas, conforme disposi¢des contratuais e legislacdes em vigor que
tratam desse assunto, podendo até culminar narescisdo do CONTRATO firmado entre as PARTES.

Nesse caso, acontratada/ convenente/participe, estara sujeita, por acdo ou omissdo, ao pagamento
ou recomposicao de todas as perdas e danos sofridos pela SEE-PE, inclusive as de ordem moral, bem
como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo
administrativo e/oujudicial.

CLAUSULA OITAVA — DAS DISPOSICOES GERAIS

1. Este instrumento constituivinculoindissocidvel ao Contrato/convénio/ parceriafirmado;

2. O presente compromisso constitui acordo o entre as partes envolvidas, relativamente ao
tratamento de das informacdes, principalmente as confidenciais, aplicando-se a todos e quaisquer
acordos futuros, declaragdes, entendimentos e negociagdes escritas ou verbais, e mpreendidas em
acOesfeitasdiretaouindiretamente porambas as partes;
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3. Surgindo divergéncias quanto a interpretac¢do do pactuado neste instrumento ou quanto a
execucao das obrigacGes dele decorrentes, ou constatando-se nele a existéncia de lacunas, serdo
solucionadas em comum acordo, de acordo com os principios da legalidade, da equidade, da
razoabilidade, da economicidade, da boa-fé, e, as preencherdo com estipulacdes que deverdo
corresponder e resguardaras informagdes da SEE-PE;

4. O disposto no presente instrumento prevalecerd sempre em caso de duvida, salvo expressa
determinagdo em contrario, sobre eventuais disposi¢des constantes de outros instrumentos legais
conexosrelativos a confidencialidade das informacdes;

5. A omissdo ou tolerancia de ambas as partes envolvidas, em exigir o estrito cumprimento das
condig¢des estabelecidas neste instrumento, ndo constituira novagdo ou renuncia, nem afetard os
direitos, que poderdo serexercidos aqualquertempo.

CLAUSULA NONA - DO FORO

9.1 As partes elegem o foro da cidade do Recife-PE, para dirimir quaisquer duvidas originadas do
presente Termo de Compromisso, com renlncia expressa a qualqueroutro, por mais privilegiadoque
seja.

E, para firmeza e como prova de assim haverem entre si, ajustado, foi lavrado o presente
instrumento, o qual depois de lido e achado conforme, deverd serassinado pela parte executora do
objeto pactuado.

Recife/PE, de de

NOME DA CONTRATADA

Representante Legal



