Fundagcéo de Previdéncia Complementar do Estado de S&o Paulo

PREVCOM

Diretoria de Relacionamento Institucional

TERMO DE REFERENCIA

I- OBJETO

Contratacdo de prestacédo de servicos de telefonia 0800, no sistema de tarifacédo
reversa, de ambito nacional, para chamadas originadas de terminais fixos e méveis
(intra-estadual e interestadual), a ser disponibilizado para a Central de Atendimento da

PREVCOM, observadas as condi¢Ges estabelecidas neste Termo de Referéncia.

- JUSTIFICATIVA

A contratacdo de empresa para prestacdo de servigos de 0800, justifica-se face ao
final do contrato com a empresa anteriormente vencedora do pregdo, visando a
manutencdo dos servigcos de atendimento direcionados ao publico atendido pela
Fundacao de Previdéncia Complementar do Estado de S&o Paulo.

e DOS SERVICOS

A CONTRATADA devera prover o servico 0800, com numero universal de
abrangéncia Nacional, servico telefénico na modalidade de chamada franqueada do
Servigo Telefénico Fixo Comutado - STFC, usando o sistema de tarifagéo reversa, para
possibilitar o recebimento de ligagOes telefénicas intra-estadual e interestadual a
Central de Atendimento da PREVCOM, exclusivamente as ligagbes originadas de
terminais fixos e méveis, no quantitativo estimado constante na Planilha do Anexo 1

do presente Termo de Referéncia.

O numero 0800 a ser disponibilizado devera ser pré-acordado com a
CONTRATANTE.

O Atendimento da PREVCOM ocorre das 10h as 16h de segunda a sexta-feira,
periodo comercial de 6 (seis) horas diérias, cumprindo a carga de 30 (trinta) horas

semanais.
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IV- DO PRAZO DE VIGENCIA CONTRATUAL:

a) Os servicos serdo executados pelo prazo de 15 (quinze) meses consecutivos e

ininterruptos, contados a partir da data de sua assinatura.

b) O prazo mencionado podera ser prorrogado por igual(ais) e sucessivos(s)
periodo(s), a critério da Contratante, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos

e condicbes permitidos pela legislacéo vigente.

c) N&o hé& possibilidade de subcontratacao dos servicos.

V- DO INiCIO DA PRESTACAO DOS SERVICOS:

Os servigos contratados terdo inicio apds emissdo da Ordem de Inicio de Servigos;
VI- DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:

a) Obedecer as especificagbes constantes neste Termo;

b) Indicar um responséavel pelo contrato de servico, com a responsabilidade de ser
um ponto de contato entre as partes;

c) Responsabilizar-se pela entrega do material/execucao dos servicos, ressaltando
gue todas as despesas de transporte e outras necessarias ao cumprimento de
suas obrigacgdes serdo de responsabilidade da contratada;

d) Realizar a entrega/executar os servi¢os dentro do prazo estipulado;

e) Manter com a contratante relacdo sempre formal, (e-mail, sistema, etc.),
ressalvados os entendimentos verbais motivados por urgéncia, que deverao ser
posteriormente registrados;

f) A contratada devera manter total sigilo das informag6es disponibilizadas pela
Fundacao, nao utilizando em proveito préprio ou alheio;

g) Assinar o contrato quando convocado, no prazo estabelecido na convocacao;

h) Iniciar a prestacdo dos servicos conforme estabelecido neste Termo de
Referéncia;

i) Cumprir rigorosamente as normas da ANATEL e outras legislacdes pertinentes;

j) Garantir disponibilidade minima do sistema no nivel 90%;
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k) Devera manter um telefone franqueado, gratuito (tipo 0800), 24 (vinte e quatro) horas
por dia, 7 (sete) dias por semana, para atender aos chamados de servicos e/ou
reparos;

[) Disponibilizar, para envio ao Conselho Estadual de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacao — COETIC, o resumo das faturas mensais (se necessario), contendo 0s
totais das despesas para cada tipo de servico utilizado, em formato eletrénico, até a

primeira quinzena o0 més posterior ao da medi¢cdo dos servicos

m) A Central de Atendimento da PREVCOM estara sediada na Rua Libero Badaro,
377, 8° andar, Centro Histérico, Sao Paulo/SP, CEP: 01009-906.
VIl- DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE:

a) Exercer a fiscalizacdo da execug¢éo do servigo,

b) Tomar todas as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas
contratuais;

c) Efetuar o pagamento devido, na forma estabelecida neste Termo;

d) Facilitar por todos os meios o cumprimento da execuc¢éo pela contratante, dando-
Ihe acesso e promovendo 0 bom entendimento entre os seus funcionarios e 0s
empregados da contratada, cumprindo com as obrigacfes preestabelecidas;

e) Comunicar por escrito a contratada o ndo recebimento do objeto/nédo prestacao
do servigo, apontando as razdes de sua ndo adequacao aos termos contratuais;
f) A contratante, é reservado o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a
plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizacéo

sobre o cumprimento das especificacdes e condigfes deste objeto.
VIII- DA ATESTACAO/AFERIQAO DOS SERVICOS

A afericao/atestacao dos servigcos acontecera mediante a finaliza¢do ou a execugao
de cada produto/SERVICO, acompanhado de relatério objetivo das atividades

desenvolvidas no periodo.

IX- DOS PAGAMENTOS
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Os pagamentos dos servicos serdo efetuados em 30 dias da data da
apresentacao/protocolo da nota fiscal/fatura, quando toda a documentacdo exigida

estiver em conformidade.
X- DOS VALORES DA PROPOSTA

Os valores propostos deverdo contemplar todas as despesas relacionadas a
prestacdo de servicos, tais como (mas ndo se limitando a) despesas de viagem,
despachante, cépias, impressdes de grande volume, autenticacbes, correios,
publicagdes, certidfes e taxas de atos notariais, bem como despesas relativas a méo-

de-obra e respectivos encargos sociais, previdenciarios e trabalhistas e todos os

tributos incidentes na prestacéo dos servicos.

XI- PLANILHA

Os servigos serdo prestados pela Contratada, nos termos da tabela abaixo:

PLANILHA DE QUANTIDADES E PRECOS

1 — INSTALACAO (VALORES UNICOS)
. _ Valor Valor
Descrigéo Quantidade o
unitario total
Instalacédo de 0800 1 R$ - | R$
SUBTOTAL VALOR UNICO (A) R$
2 - VALORES MENSAIS FIXOS
. _ Valor Valor
Descrigéo Quantidade o
unitario total
Assinatura servicos 0800
_ 1 R$ - | R$
Nacional
SUBTOTAL VALORES MENSAIS FIXOS (B) R$
3 - LIGACOES ESTIMADAS
_ , Qtde Estimada de Valor Valor
Tipo de Ligacéo _ _ o
Minutos Mensais unitario total
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FIXO INTRA-ESTADUAL 1.400 R$ R$

FIXO INTERSTADUAL 1.700 R$ R$
CELULARES DENTRO DO ESTADO 2.900 R$ R$
CELULARES FORA DO ESTADO 3.800 R$ R$
SUBTOTAL LIGACOES LOCAIS (C) R$

4 - TOTALIZACAO DE VALORES MENSAIS

VALOR TOTAL MENSAL (D) = (B)+(C) = R$

VALOR TOTAL DA PROPOSTA 15 MESES (E) = {(A) + 15X [(B) + (C)] } = R$

XlII- DO PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA

O prazo de validade da proposta serd de 60 (sessenta) dias, contados de sua

apresentacao.
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APENDICE 1
AVALIA(;AO DA QUALIDADE DOS SERVICOS DE 0800

Este documento devera ser parte integrante do Edital e ser anexado a ele e ao
contrato consequente da licitagao.

1. INTRODUCAO

Este documento descreve o procedimento a ser adotado na gestao dos
contratos de Prestacao de Servigcos de 0800. As atividades descritas neste
documento deverao ser efetuadas periodicamente pela equipe responsavel
pela fiscalizacdo e controle da execucao dos servi¢cos, gerando relatérios
mensais de prestacdo dos servicos executados, que serdo encaminhados
ao gestor do contrato.

2. OBJETIVO

Definir e padronizar a avaliacdo de desempenho e a qualidade dos servicos
prestados pela Contratada na execucdo dos contratos de Prestacdo de
Servicos de Atendente.

3. REGRAS GERAIS

A avaliacdo da Contratada na Prestacdo de Servicos de 0800 se faz por meio
de andlise dos seguintes aspectos:

Desempenho profissional;
*Desempenho das atividades;
» Gerenciamento.

4. CRITERIOS

No formuléario de avaliacdo da qualidade dos servicos devem ser atribuidos
os valores 3 (trés), 1 (um) e O (zero) para cada item avaliado,
correspondente aos conceitos Bom, Regular e Péssimo, respectivamente.

Bom:03(trés) pontos;
Regular:1(um) ponto;

Péssimo:0(zero) ponto

4.1 Condi¢cbes Complementares

4.1.1. Na impossibilidade de se avaliar determinado item, este sera
desconsiderado.
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4.1.2. Quando atribuidas notas 1 (um) e O (zero), a unidade responsavel
devera realizar reunido com a Contratada em até 10 (dez) dias ap0s
a medicdo do periodo, visando proporcionar ciéncia quanto ao
desempenho dos trabalhos realizados naquele periodo de medicéo
e avaliacao.

4.1.3. Sempre que a Contratada solicitar prazo visando ao atendimento de
determinado item, esta solicitacdo deve ser formalizada, objetivando
a andlise do pedido pelos fiscais e gestor do contrato. Nesse
periodo, esse item ndo deve ser analisado.

5. COMPOSICAO DOS MODULOS

5.1 Desempenho Profissional

ltem Percentual de ponderacéo

Cumprimento das atividades 25%
Cobertura dos postos nos horéarios determinados 30%
Qualificagdo/atendimento ao publico/telefénico e postura 30%
Uniformes e identificacdo 15%
Total 100%
5.2 Desempenho das Atividades
ltem ‘ Percentual de ponderacéo
Especificacdo técnica dos servigos 40%
Equipamentos e acessorios 20%
Atendimento as ocorréncias 40%
Total 100%
5.3 Gerenciamento
Item Percentual de ponderacéo
Supervisao 20%
Gerenciamento das atividades operacionais 30%
Atendimento as solicitagbes 25%
Salarios, beneficios e obrigag¢des trabalhistas 25%
Total 100%

6. RESPONSABILIDADES
6.1. Equipe de fiscalizac&o

» Responsavel pela avaliagdo da Contratada, utilizando o Formulario de
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Avaliagédo de Qualidade dos Servicgos, e pelo encaminhamento da
avaliacdo ao gestor do contrato juntamente com as justificativas
para os itens avaliados com notas 0 (zero) ou 1 (um).

6.2. Gestor do Contrato

= Responsavel pela consolidagdo das avaliagGes recebidas e
pelo encaminhamento das consolidacbes e do relatério das
instalacdes a Contratada;

» Responsavel pela aplicacdo de adverténcia a Contratada e
encaminhamento de conhecimento a autoridade competente;

» Responsavel pela solicitacdo de aplicacdo das sancgbes
cabiveis, garantindo a defesa prévia a Contratada;

= Responsavel pela emissdo da Avaliacdo de Desempenho do
Fornecedor — Parcial ou Final.

7. DESCRICAO DO PROCESSO

7.1. A SP-PREVCOM, por meio da equipe responsavel pela fiscalizacdo do
contrato e com base no Formulario de Avaliagcdo de Qualidade dos
Servicos, efetuar o acompanhamento diario do servigco prestado,
registrando e arquivando as informacfes de forma a embasar a
avaliagdo mensal da Contratada.

7.2. No final do més de apuracédo, a equipe responsavel pela fiscalizacdo do
contrato deve encaminhar, em até 5 (cinco) dias ap6s o fechamento
das medic¢bes, os Formuléarios de Avaliacdo de Qualidade dos Servigos
gerados no periodo, acompanhado das justificativas para os itens que
receberam notas 0 (zero) ou 1 (um) para o gestor do Contrato.

7.3. A SP-PREVCOM, por meio do respectivo gestor do contrato,
mensalmente e com base em todos os Formularios de Avaliacdo de
Qualidade dos Servicos gerados durante esse periodo, consolidar a
avaliacdo de desempenho da Contratada frente ao contrato firmado e
encaminhar 1 (uma) via para a Contratada.

7.4. De posse dessa avaliacéo, o gestor do contrato deve aplicar na medicao
seguinte os descontos cabiveis previstos nesse procedimento,
garantindo a defesa prévia a Contratada.

7.5. Cabe ao gestor do contrato encaminhar mensalmente a Contratada, no
fechamento das medi¢des, o Quadro-resumo demonstrando de forma
acumulada e més a més a performance global da Contratada em
relagéo aos conceitos alcancados pela mesma.
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7.6. Cabe ao gestor do contrato emitir, mensalmente e quando solicitado, a
Avaliacdo de Desempenho do Fornecedor Parcial ou Final,
consultando o Quadro-resumo e conceituando a Contratada como
segue:

Conceito Geral Bom e Desempenho Recomendado: quando a
Contratada obtiver nota final igual ou superior a 6,75 (seis inteiros e
setenta e cinco centésimos) e ndo tiver sofrido a incidéncia de
percentuais de liberag&o previstos no item 8;

Conceito _Geral Regular e Desempenho Recomendado: quando a
Contratada, apesar de obter nota final igual ou superior a 6,75 (seis
inteiros e setenta e cinco centésimos), ja tiver sofrido a incidéncia de
percentuais de liberagéo previstos no item 8;

Conceito _Geral Ruim e Desempenho n&o Recomendado: quando
Contratada, além de obter nota final inferior a 6,75 (seis inteiros e setenta
e cinco centésimos), ja tiver sofrido a incidéncia de percentuais de
liberag&o previstos no item 8

8. PERCENTUAIS DE LIBERACAO DAS FATURAS

8.1. As faturas apresentadas pela Contratada ao Contratante, para fins de
pagamento, ficardo sujeitas a aplicacado de um percentual de liberacéo
vinculado a Avaliacao da Qualidade dos servicos conforme tabela a
sequir.

Percentual de Liberacéo Nota Obtida na Avaliacéo

Liberacéo total da fatura Nota total maior ou igual a 6,75 pontos

Nota total maior ou igual a 5 e menor que 6,75 pontos
ou
1 (uma) nota O (zero) em um dos itens de cada grupo
avaliado
Nota total abaixo de 5 pontos ou
mais de 1 (uma) nota O (zero) nos itens de cada grupo
avaliado

Liberacao de 90% da fatura

Liberagdo de 75% da fatura

8.2. O gestor do contrato ird apurar o percentual de liberacdo devido em
cada medicdo em conformidade com o procedimento descrito no item
7 deste documento, sem prejuizo da aplicacdo das sanc¢fes cabiveis.

9. DOCUMENTACAO DE APOIO
9.1. Formulario de Avaliacédo de Qualidade dos Servicos;

9.2. Instrugdes para o preenchimento do Formulario de Avaliagdo de Qualidade
dos Servicos;
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9.1. Formuléario de Avaliacdo de Qualidade dos Servi¢cos de Atendimento

Contrato nimero: Unidade: Periodo: Data:

Contratada:

Responsavel pela fiscalizagao:

Gestor do contrato:

Grupo 1 — Desempenho Profissional (Scu:l;t())(tzl)
Cumprimento das atividades 25%
Cobertura dos postos nos horarios determinados 30%
Qualificagdo/atendimento ao publico/telefénico e postura 30%
Uniformes e identificacéo 15%
Total

Grupo 2 — Desempenho das Atividades Su_btotal
- @ (b (czaxb)
Especifica¢éo técnica dos servicos 40%
Equipamentos e acessorios 20%
Atendimento as ocorréncias 40%
Total

Grupo 3 — Gerenciamento Su_btotal
(=-9'q1)]
Supervisao 20%
Gerenciamento das atividades operacionais 30%
Atendimento as solicitacbes 25%
Salarios, beneficios e obriga¢8es trabalhistas 25%
Total

NOTA FINAL (somatoério das notas totais para os grupos 1, 2 e 3)

Nota Final: Assinatura do Assinatura do gestor do | Assinatura do
responsavel pela contrato: responsavel da
fiscalizacao: Contratada:
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9.2. Instrucdes para o Preenchimento do Formulario de Avaliacéo de
Qualidade dos Servicos de Atendimento

Os itens devem ser avaliados segundo os critérios abaixo.

Para cada item que n&o possa ser avaliado no momento, considerar item NAO
AVALIADO e anexar justificativa.

Grupo 1 -Desempenho
Profissional

Notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

Cumprimento das atividades definidas nas especificagdes técnicas dos servicos e
no contrato, tais como:

] Assumir o posto devidamente uniformizado, com cracha e com aparéncia
pessoal adequada;

] Prestar servigos ao publico em geral, com atendimento presencial ou por
telefone, realizando, sempre que necessarias pesquisas em sistemas
informatizados;

. Averiguar e identificar as necessidades do publico, sanando duvidas,
fornecendo informacdes precisas e objetivas;

] Receber de forma educada e prestativa ao publico, anunciando, sempre
necessario, a chegada dos visitantes;

] Comunicar imediatamente ao Contratante qualquer anormalidade
verificada;

Operar maquinas de reproducé@o de documentos, computadores, telefones e
similes;

] Orientar e forner informagdes precisas e anotando eventuais
irregularidades, que devem ser comunicadas ao Contratante;

. Atender as chamadas telefonicas internas e externas, retransmitindo
Cumprimento das mensagens e recados recebidos aos funcionarios do Contratante;
atividades . . -
= Colaborar nos casos de emergéncia ou abandono das instalagées,

visando & manutencao das condi¢des de seguranca;

] Registrar e controlar diariamente as ocorréncias do posto em que estiver
prestando seus servicos;

] Manter-se no posto, ndo devendo se afastar de seus afazeres;

= Proibir a utilizag&o do posto para a guarda de objetos estranhos ao local,
assim como de bens particulares de empregados ou de terceiros;

= Cumprir rigorosamente os procedimentos estabelecidos nas normas e

nas rotinas especificas do servi¢o de atendente, observando as normas
internas de seguranca do Contratante;
= Organizar as informacdes e planejar o trabalho do cotidiano.
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Grupo 1-Desempenho
Profissional

Notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

] Disponibilizagéo de funcionarios em quantidade necessaria, estando os
mesmos uniformizados e portando cracha com foto recente, devidamente
registrados em sua carteira de trabalho;

Cobertura dos postos nos . Cobertura dos postos nos horarios determinados, com o
horarios determinados desenvolvimento das atividades descritas;
] Cumprimento integral dos horarios e frequéncias de trabalho

estabelecidos em contrato e seus anexos.

] Conduta dos empregados da Contratada com o contratante e com o
publico;
] Empregados com instrugdo minima de segundo grau, ou equivalente,

comprovado por escola reconhecida;
Qualificagao/atendimento

ao publico, = Empregados qualificados em servigos de atendimento presencial e
telefénico/postura telefénico, com experiéncia minima de um ano na funcéo;
= Empregados capacitados e treinados com conhecimento no

atendimento e operacéo em sistemas, inclusive aqueles dotados de
tecnologia da informagéo.

] Uso de uniformes em perfeito estado de conservagdo, com aparéncia
pessoal adequada e portando cracha de identificagdo pessoal com foto
recente;

Uniformes e identificacio . Funcionarios com aparéncia e porte adequados ao desenvolvimento
dos trabalhos;

Grupo 2 —-Desempenho
das Atividades

Notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

Especificacdo técnicados | = Conformidade dos servigos prestados com o especificado no contrato e seus
servicos anexos.

= Utilizagdo de equipamentos e acessoérios (quando necessarios) e adequados

] . as tarefas que executam.
Equipamentos e acessorios

] Atendimento das ocorréncias dentro do prazo maximo estabelecido e
com a qualidade desejada, observada a eficacia da a¢éo do atendente
diante da situacgéo;

= Registro e controle diario das ocorréncias do posto;

= Efetuar a reposi¢do da méo de obra nos postos de imediato em
eventual auséncia, ndo sendo permitida a prorrogacéo da jornada de
trabalho (dobra);

Atendimento as ocorréncias

= Assegurar que todo empregado que cometer falta disciplinar ndo seja
mantido no posto ou em quaisquer outras instalagdes do Contratante.
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Grupo 3 — Gerenciamento Notas: Bom (3), Regular (1), Péssimo (0)

Periodicidade da = Execucdo de superviséo por parte da Contratada e na periodicidade
superviséo acordada.

= Administragdo das atividades operacionais nos termos indicados pela

Gerenciamento das Contratante no Contrato.

atividades operacionais

Atendimento as = Atendimento as solicitagBes do Contratante conforme
solicitacBes condi¢des estabelecidas no contrato.

= Comprovacgéo do cumprimento das obrigacdes trabalhistas por parte da
Contratada, segundo o contrato.

Salarios, beneficios e
obrigacdes trabalhistas

DOCUMENTOS INICIO DA Agjfggg%g © COMPROVACAO | COMPROVACAO
PRESTACAO EMPREGADOS ANUAL MENSAL

Contrato de trabalho X X

Convencao,

Acordo, X X

Sentencas normativas
Registro do empregado

(livro com nimero de X X
registro e da CTPS)
RAIS X X

Folha de pagamento
(férias, 13° salario,
recolhimento
previdenciério,
salariofamilia, vale-
transporte, vale-refeicao, X X
cesta basica, e demais
exigéncias legais.

Havendo a resciséo de Contrato de Trabalho de um profissional sob este contrato e substituicdo por outro, a
Contratada se obriga a apresentar, em relagdo ao empregado cujo contrato se extinguir, 0s seguintes
documentos:

- Termo de Rescisé@o de Contrato de Trabalho nos termos da legislacdo em vigor;
- Documento de concessao de aviso-prévio trabalhado ou indenizado;
- Recibo de entrega da Comunicagao de Dispensa e do Requerimento de Seguro-desemprego;

- Guia de Recolhimento Rescisério do FGTS e da Contribuicdo Social em que conste o recolhimento
do FGTS nos casos em que o trabalhador foi dispensado sem justa causa ou em caso de extingdo do
contrato por prazo indeterminado;

- Cépia do Atestado de Saude Ocupacional (ASO) comprovando a realizagdo de exame médico demissional.
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9.3 Relatorio das Instala¢gdes e Quadro-resumo — Prestacado de Servi¢os
de Atendimento
Relatério das Instalacfes

Prestacdo dos

Servicos grupo 1 grupo 2 grupo 3 para os grupos 1, 2 e 3)

Locais de

Subtotal Subtotal Subtotal Nota Final (somatério das notas totais

Avaliacéo Global

Quadro-resumo

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3
Total




