GOVERNO DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
POLICIA MILITAR DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
DIRETORIA DE LICITACOES E PROCESSOS

TERMO DE REFERENCIA

CONTRATACAO DE EMPRESA ESPECIALIZADA NA PRESTACAO DE
SERVICOS DE CALL CENTER VOLTADO PARA O ATENDIMENTO DE
EMERGENCIA

1- OBJETIVO:

1.1. O presente Termo de Referéncia destina-se a contratacdo de empresa
especializada para prestacdo de servicos visando regularizar os Servicos de Call Center
voltado para o Atendimento de Emergéncia, disponibilizado para a populacéo através do

canal de acionamento da Policia Militar pelo telefone tridigito 190.

1.2. O objeto do presente certame se enquadra na classificacdo de objeto
comum, de acordo com o paragrafo Gnico do artigo 1° da lei n® 10.520 de 17 de julho de
2002.

“Paragrafo Unico do Art. 1°- Consideram-se bens e
servicos comuns, para os fins e efeitos deste artigo,
aqueles cujos padrGes de desempenho e qualidade
possam ser objetivamente definidos pelo edital, por

meio de especificagbes usuais no mercado”. (lei n°

10.520/2002)

2 - JUSTIFICATIVA:

Preliminarmente impende destacar, a Estudo Técnico Preliminar,
elaborado pelo Superintendente da SUPGI/SSCC CEL PM Jomar Fernando da Silva e o
Coordenador de Gestdo Integrada MAJ CARLOS HENRIQUE MAQUINEZ
AVILHEIRA, de onde foram extraidas as informacdes utilizadas como referencial para

formalizacdo do presente Termo de Referéncia, tais como, especificacdo do objeto,
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justificativa fatica, entre outras informacfes de carater especifico, os quais, foram

inseridos nesse Termo de Referéncia.

Dessa forma, cabe informar que o canal de Atendimento de Emergéncia
190 é um servigo de utilidade publica para a populacdo do Estado do Rio de Janeiro
que, por suas caracteristicas e criticidade, € imperativo que funcione 24 horas por dia, 7
dias por semana. Ou seja, ndo pode sofrer qualquer tipo de descontinuidade na execucédo
do atendimento de emergéncia e deve estar permanentemente disponivel ao cidadao

fluminense, que se encontre em estado de vulnerabilidade e necessitando de socorro.

A totalidade de ligacbes geradas para o servico de atendimento de
Emergéncia 190 indica o quanto de estratégica e necessaria € a obrigacao de colocar um
efetivo atuante, com habilidade especifica para receber a ligagdo de um cidaddo
fluminense normalmente num momento de angustia e desespero. A reciclagem, bem
como a elaboracdo de protocolos de atendimento, permitird aos atendentes terem a
tranquilidade necessaria para coletar informacdes e orientar corretamente aqueles que

clamam pela intervencéao do Estado.

Quanto ao total de ligacBes temos as seguintes informac@es registradas até

0 presente momento:

Ligacdes 2015 2016 2017 2018 2019
Telefbnicas

Recebidas 873.070 | 578.754 | 391.312 | 266.244 | 141.592
Atendidas 830.493 | 566.042 | 388.019 |264.433 | 141.352

Fonte: SSCC/SEPM Sistema de Atendimento e Despacho I-CAD Dispatcher. Abril 2020
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A reducdo de ligacOGes recebidas pelos atendentes a partir de 2016 esta

diretamente envolvida com a utilizagdo de mecanismos de bloqueio de recebimento

de chamadas(URA). Normalmente os telefones celulares tem teclas de atalho que

redirecionam as chamadas para os 0rgaos de emergéncia. As mais conhecidas sao as
teclas “1” e “9”, que as vezes sdo acionadas involuntariamente. A partir de 2016, o
cidadao fluminense para ser atendido pelo sistema de atendimento de emergéncia,
apos ligar para o “190”, precisa confirmar a ligagdo clicando em qualquer botdo do
celular quando entdo terd seu atendimento completado. O modelo foi se
aperfeicoando ao longo dos anos que permitiu que a reducédo de ligacGes efetivamente
recebidas pelos atendentes se restringisse apenas aquelas necessarias as emergéncias.
Esta acdo de controle fez com que a Tempo Médio de Atendimento - TMA
aumentasse, pois, as ligacdes improdutivas, tais como: chamadas mudas, curtas, trotes

(xingamentos, brincadeiras, liga¢fes de alienados mentais, etc), que demoravam de 10

a 30 segundos para serem atendidas, deixaram de entrar no calculo do TMA.
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Apbs esta acdo de melhoria no atendimento, houve uma evolucdo de 38% para

67% no Percentual de LigacOes Produtivas. Ou seja, a reducdo de chamadas

improdutivas fez com que o atendimento 190 dispensasse maior atencdo para
ocorréncias relevantes.
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Hoje, a prestacdo desse servigo estd a cargo da Secretaria de Estado de Policia
Militar bem como dos demais a ele agregados, encontram-se atualmente sob a gestdo da
Empresa de Telefonia OI, que ¢ a empresa “Prime”, com quem um dos Ordenadores de
Despesas da SESEG, ao ndo ter o contrato emergencial aprovado pela
ASSEJUR/SESEG, optou pela ndo interrupcdo da prestacdo de servico. As demais
empresas foram subcontratadas, j& que algumas atividades necessarias ao atendimento
de emergéncia, ndo fazem parte da atividade fim da citada empresa de telefonia. O
servico estd sendo prestado sem cobertura contratual desde 2015. Neste interim, o
Estado do Rio de Janeiro sofreu uma intervencdo federal na area da Seguranca Publica
em 2018, que, mesmo recebendo um aporte financeiro do Governo Federal para
melhorar os indices criminais e a prestacdo do servico publico das forcas de seguranca
do Estado, ndo conseguiu regularizar a contratacdo para a prestacdo do servico de
atendimento de emergéncia.

O instrumento adotado como referéncia para fiscalizacdo da execucdo do servigo
até hoje € a proposta comercial apresentado pela Empresa Ol no Processo E-
09/487/46/2015, fls 121 a 194. Nesta proposta, foram disponibilizadas varias planilhas
informando como o servigo estava sendo custeado.

Outrossim, a prestacdo do servico de Atendimento de Emergéncia em alguns
Estados é feita por policiais militares instruidos na dificil tarefa de lidar com o publico
em momento de crise. Por ndo ser caracterizado como servicgo atrelado a atividade fim
da Policia Militar este servico é terceirizado nos Estados onde a PM possui um grande
efetivo, como é o caso da SEPM. Apesar de um efetivo préximo a 63 mil PPMM, no
atual momento, face a crise financeira desde 2015 e a ades@o do Estado ao regime de

recuperacdo fiscal, a SEPM possui em seus quadros pouco mais do que 44 mil
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integrantes. Mesmo assim, mostraremos o0 custo de empregar policiais militares nas

carreiras afetas a Call Center, sendo que algumas destas possuem restri¢cdes trabalhistas

de carga horéria face ao uso constante do headphone. O custo inicial seria:

Operador Pleno Ch/Sd 95 36 R$ 4.345,47| R$412.819,65
Operador Bilingue Ch/sd 8 36 R$ 4.34547| R$34.763,76
Supervisdo Subten 8 36 R$9.278,00f R$74.224,00
Coordenacgéo 2° Ten 2 44 R$7.773,25| R$ 15.546,50
Gerente Operacional Cap 1 44 R$10.477,68| R$10.477,68
Instrutor de Treinamento 2°Ten 1 40 R$ 7.773,25 R$ 7.773,25
Monitor de Qualidade 2° Ten 1 40 R$ 7.773,25 R$ 7.773,25
Analista de Qualidade Subten 3 40 R$9.278,00f R$27.834,00
Profissional de  Recursos| oo 1 1 40 R$7.77325| R$7.773.25
Humanos

Total 156 R$ 598.985,34

Salarios :http://contodefardas.blogspot.com/2018/02/tabela-salarial-pmerj-vigencia-jan-dez.html (carece de dados oficiais da PMERJ)

No entanto, a movimentacdo de 156 policiais militares que atualmente
hoje compdem o efetivo das Unidades da Policia Militar do policiamento ostensivo para
a parte administrativa de atendimento de emergéncia € um risco muito grande, pois com
o “vazio” de 20 mil policiais militares e ainda com os afastamentos de satde que
normalmente ocorrem para quem trabalha na seguranca publica do Estado do Rio de
Janeiro, o efetivo em questdo é aquele que o 38° BPM dispde pronto para realizar o
patrulhamento ostensivo nos municipios de Paraiba do Sul, Trés Rios, Areal, Sapucaia e
Comendador Levy Gasparian.

Desta forma, o emprego de policiais militares para efetuar o Atendimento
de Emergéncia nos moldes de uma Empresa de Call Center, apesar de ser menos
custoso, ndo é mais vantajoso para a sociedade fluminense pois, significa sacrificar o
policiamento ostensivo em alguma parte do Estado para manter a qualidade do servigo

atualmente prestado pela Empresa especializada.
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Ademais, 0s servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos

do Decreto n° 41.203, de 3 de marco de 2008, constituindo-se em servigos continuados,
que consideram as atividades materiais acessorias, instrumentais ou complementares a
area de competéncia legal da SEPM, ndo inerentes as categorias funcionais abrangidas
pelo servigo policial-militar.
Ainda os servicos afetos ao Atendimento de Emergéncia 190 por empresa prestadora de
servigo de Teleatendimento/Call Center, quanto a sua natureza, sdo classificados como
comuns, nos termos do paragrafo Unico, do art. 1°, da Lei 10.520, de 2002, uma vez que
podem ser definidos claramente e existem empresas que atuam adequadamente no
mercado.

Diante das atribuicbes legais e regimentais da Policia Militar face ao
Atendimento de Emergéncia estd enquadrado como servico essencial e continuo,
relevante para o Estado e para a satisfacdo do cidaddo fluminense, consumidor dos
servicos publicos prestados pelos 6rgdos de seguranca envolvidos com a defesa social.
Portanto, € de extrema urgéncia a celebracdo de um contrato de prestacdo de servico
para todas as atividades ligadas ao servigo de atendimento de emergéncia - 190, para

Estado do Rio de Janeiro.

3- HISTORICO

Diferenca do atendimento de chamadas de emergéncia da regido metropolitana para as

unidades do interior do estado:

A prestacdo do servico de atendimento de emergéncia no Interior do
Estado obedece determinados critérios em funcdo da diferenca entre area urbanizada e
area rural existente.

A Lei Complementar n°® 184 de 27 de dezembro de 2018, que estabelece a
Regido Metropolitana no Estado do Rio de Janeiro, estabelece o nimero oficial de
22(vinte e dois) municipios integrantes, sendo eles o Rio de Janeiro, Belford Roxo,
Cachoeiras de Macacu, Duque de Caxias, Guapimirim, Itaborai, Itaguai, Japeri, Mage,
Marica, Mesquita, Nilopolis, Niterdi, Nova Iguacu, Paracambi, Petropolis, Queimados,
Rio Bonito, Sdo Gongalo, Sdo Jodo de Meriti, Seropédica e Tangua. Tratam, portanto,
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de 22 Municipios relativamente urbanizados contra 69 municipios predominantemente

rurais.
AREA Pop’ulagﬁo AREA Populacio DENSIDADE DENSIDADE
Unidade / Municipio URBANIZADA Area RURAL Area Rural DEMOGRAFICA DEMOGRAFICA
km? |~ | Urbanlza| - km?| ~ - URBANA B
82 BPM 51,5 495.059| 6584,24
Campos dos Goytacazes 39,53 418.565| 3987,17 10.588,54
Sdo Fidélis 4,64 29.689| 1026,92 . 6.398,49 7,66
S&o Francisco de Itabapoana 3,64 21.090 1118,8 20.267 5.793,96 18,11
S3o0 Jodo da Barra 3,69 25.715 451,35 7.052 6.968,83 15,62
102 BPM 31,63 271.623| 4211,84 46.62 8 0
Barra do Pirai 2,22 92.040 576,75 2.81 41.459,46 4,88
Engenheiro Paulo de Frontin 2,16 9.525 148,03 3.714 4.409,72 25,09
Mendes 3,35 17.706 93,94 234 5.285,37 2,49
Miguel Pereira 3,76 21.508 285,42 3.139 5.720,21 11,00
Paty do Alferes 3,29 18.607 315,51 7.774 5.655,62 24,64
Pirai 3,48 20.831 501,9 5.478 5.985,92 10,91
Rio das Flores 1,67 5.948 476,64 2.597 3.561,68 5,45
Valenga 8,64 62.266| 1296,17 9.628 7.206,71 7,43
Vassouras 3,06 23.192 517,48 11.247 7.579,08 21,73
112 BPM 23,92  225.586| 3202,43] 48.5ad VRO
Bom Jardim 2,53 15.281 382,11 10.117 6.039,92 26,48
Cantagalo 2,86 14.027 746,42 5.799 4.904,55 7,77
Cordeiro 2,97 19.835 113,38 568 6.678,45 5,01
Duas Barras 1,77 7.739 373,36 3.194 4.372,32 8,55
Macuco 0,37 4.593 77,35 676 12.413,51 8,74
Nova Friburgo 13,05 159.335 920,37 22.681 12.209,58 24,64
Trajano de Moraes 0,37 4.776 589,44 5.505 12.908,11 9,34
252 BPM 51,62 477.885( 1965,69 60.76 9.257,75 30,9
Araruama 10,78 106.519 627,24 5.509 9.881,17 8,78
Armacgdo dos Buzios 3,5 27.538 66,78 0 7.868,00 0,00
Arraial do Cabo 4,28 27.770 156 0 6.488,32 0,00
Cabo Frio 14,22 140.466 396,2 45.756 9.878,06 115,49
Iguaba Grande 3,06 22.858 48,89 0 7.469,93 0,00
Sdo Pedro da Aldeia 8 82.286 324,79 5.727 10.285,75 17,63
Saquarema 7,78 70.448 345,79 3.773 9.055,01 10,91
282 BPM 49,63 468.298 1593,84 7684 O]
Barra Mansa 16,47 176.251 530,73 1.610 10.701,34 3,03
Pinheiral 3,42 20.414 73,11 2.310 5.969,01 31,60
Rio Claro 2,57 13.754 834,69 3.647 5.351,75 4,37
Volta Redonda 27,17 257.879 155,31 117 9.491,31 0,75

Tabela n° 1 — Densidade Demogréfica das Areas urbanizadas e Rurais dos Municipios ndo integrantes da Regio

Metropolitana por OPM do Interior(8°, 10°, 11°, 25° e 28° BPM).
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AREA Populagdo | AREA DENSIDADE DENSIDADE
Unidade / Municipio URBANIZADA Area RURAL DEMOGRAFICA DEMOGRAFICA
- km? Urbanlza km? URBANA RURAL
292 BPM 27,7 177.794| 3873,99 .878 6.418,56
Bom Jesus do Itabapoana 4,76 29.912 594,07 5.472 6.284,03 9,21
Cardoso Moreira 2,06 8.764| 522,57 3.776 4.254,37 7,23
Italva 2,17 10.228| 291,65 3.799 4.713,36 13,03
ltaperuna 11,04 88.408| 1094,3 7.468 8.007,97 6,82
Laje do Muriaé 1,71 5.636| 248,26 1.855 3.295,91 7,47
Natividade 2,59 12.041| 384,15 3.036 4.649,03 7,90
Porcitincula 2,63 13.902| 288,42 3.869 5.285,93 13,41
S50 José de Uba 0,37 3.098] 249,91 3.905 8.372,97 15,63
Varre-Sai 0,37 5.805 200,66 3.698 15.689,19 18,43
302 BPM 16,4]  173.410] 169477 43004 AT o
Carmo 2,49 13.474| 322,25 3.965 5.411,24 12,30
Sdo José do Vale do Rio Preto 2,2 9.005( 218,11 11.247 4.093,18 51,57
Sumidouro 0,37 5.458 395,15 9.462 14.751,35 23,95
Teresépolis 11,34 145.473| 759,26]  18.332 12.828,31 24,14
322 BPM 28,24  373.205| 324669 29.378  ERITIT T
Carapebus 1,89 10.542| 306,24 2.806 5.577,78 9,16
Casimiro de Abreu 3,51 28.533| 457,26 6.840 8.129,06 14,96
Conceig3o de Macabu 3,26 18.332| 344,01 2.868 5.623,31 8,34
Macaé 12,87 202.873( 1203,98 3.875 15.763,25 3,22
Quissam3 0,99 13.016| 711,88 7.228 13.147,47 10,15
Rio das Ostras 5,72 99.999 223,32 5.758 17.482,34 25,78
332 BPM 26,63 222.786| 2080,25| 20.370 O T
Angra dos Reis 19,98 163.080 805, 1 6.190 8.162,16 7,69
Mangaratiba 3,73 31.989 352,68 4.322 8.576,14 12,25
Paraty 2,92 27.717| 922,47 9.858 9.492,12 10,69
352 BPM 44,33 300.322| 1925,55
Silva Jardim 1,17 16.126] 936,38
362 BPM 13,42 103.852| 3194,8 ]
Aperibé 1,08 8.880 93,56, 1.335 8.222,22 14,27
Cambuci 2,33 11.301| 559,37 3.528 4.850,21 6,31
Itaocara 3,18 17.329| 428,16 5.573 5.449,37 13,02
Miracema 43 24.701| 300,22 2.128 5.744,42 7,09
Santa Maria Madalena 0,63 5.932| 814,13 4.389 9.415,87 5,39
Santo Anténio de Padua 1,53 31.086| 601,83 9.483 20.317,65 15,76
S50 Sebastido do Alto 0,37 4.623( 397,53 4.283 12.494,59 10,77
372 BPM 20,51 168.771| 1656,29 9.28 8.228,72 5,6
Itatiaia 2,59 27.848| 242,56 1.004 10.752,12 4,14
Porto Real 2,54 16.481 48,24 93 6.488,58 1,93
Quatis 2,26 12.067| 283,83 764| 5.339,38 2,69
Resende 13,12 112.375| 1081,66 7.426 8.565,17 6,87
382 BPM 20,16]  142.424] 1646,12 13.27&
Areal 2,19 9.920 108,73 1.501 4.529,68 13,80
Comendador Levy Gasparian 1,95 7.865| 104,94 318 4.033,33 3,03
Paraiba do Sul 3,51 36.159| 577,02 4.929 10.301,71 8,54
Sapucaia 2,65 13.247| 538,53 4.257 4.998,87 7,90
Trés Rios 9,86 75.233 316,9 2.270 7.630,12 7,16

Tabela n° 2 — Densidade Demografica das Areas urbanizadas e Rurais dos Municipios ndo integrantes da Regio
Metropolitana por OPM do Interior(29°, 30°, 32°, 33°, 35°, 36°, 37° e 38° BPM).

A Regido Metropolitana representa 12% da area total do Estado do Rio de

Janeiro(43.782,25 km?) e tem populacdo de 12.763.459 habitantes.
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No entanto, os outros 88% da area do Estado (38.511,14 km?), com apenas
427,02 km? de é&rea urbanizada, possui 526.587 pessoas vivendo nas areas
rurais(37.231,28 km?2) dos 69 municipios do Interior.

Existem municipios no Interior do Estado que a area urbanizada ndo
ultrapassa 1(um) km2, o que faz a populacdo daquela localidade viver em condicdes
precérias, por coincidéncia sdo os locais que apresentam IDHM menor que 7,0(sete).
Os Municipios que apresentam uma alta densidade demografica na area urbanizada
apresentam o0s seguintes indices de Desenvolvimento Humano Municipal: 1) Séo
Sebastido do Alto(0,646); 2) Santa Maria Madalena(0,668); 3) Quissama(0,704); 4)
Sumidouro(0,611); 5) Sdo José de Uba(0,652); 6) Varre-Sai(0,659); 7) Macuco(0,703);
e, 8) Trajano de Morais(0,667).

Infelizmente, mesmo as areas urbanizadas no Interior do Estado néo
possuem IDHM razodvel para as condicdes de vida vivenciadas na regido
metropolitana.

Para atender esse efetivo que ocupa irregularmente a area rural do Estado,
a Policia Militar estruturou-se da seguinte maneira:

Para cada Batalh&o de Policia do Interior do Estado foram criados:

1) Setores de Rédio Patrulha(Str RP) para atender a demanda da area
urbanizada de cada Municipio que pertenca a area de policiamento do
batalhdo;

2) Destacamentos de Policia Ostensiva(DPO) para atender a demanda das
zonas urbanas mais afastadas do Centro dos Municipios e as zonas rurais
destes; e,

3) Postos de Policiamento Comunitarios(PPC), implantados em areas onde
as construcbes e as vias publicas inviabilizam policiamento ostensivo
com viaturas, sendo este realizado a pé. Normalmente, implantado em

areas carentes dos municipios da area de policiamento das Unidades.
Em uma coleta de dados junto as Unidades observamos a seguinte

distribuicdo dos recursos afetos ao policiamento ostensivo no Interior do Estado do Rio

de Janeiro
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OPM MUNICIPIO SEDE SETORE DPO PPC SUF;EEX TOTAL
8° BPM CAMPOS 15 26 2 2 45
10° BPM BARRA DO PIRAI 12 21 2 35
11° BPM NOVA FRIBURGO 5 18 2 25
25° BPM CABO FRIO 28 19 2 49
26° BPM PETROPOLIS 7 8 2 17
28° BPM VOLTA REDONDA 9 10 9 2 30
29° BPM ITAPERUNA 14 14 1 2 31
30° BPM TERESOPOLIS 6 11 2 19
32° BPM MACAE 28 17 2 3 50
33° BPM ANGRA DOS REIS 21 12 2 35
36° BPM xoua VO PE 15 7 1 2 25
37° BPM REZENDE 19 3 4 2 28
38° BPM TRES RIOS 7 8 2 17
TOTAL: 186 174 19 27 406

Tabela n® 3 — Demonstrativo de viaturas policiais disponiveis para 0 Atendimento de Emergéncia 190 no Interior

do Estado.

A falta de arruamento que identifique corretamente o logradouro, a falta de
iluminacdo publica, a falta de telefones fixos na area rural, a falta de esgotamento
sanitario, a falta ou a péssima conexdo de internet disponivel e a baixa escolaridade da
maioria da populacdo faz com que o Unico servigo publico que tenha contato com essa
parte da populacdo, mesmo que s6 comparecendo, nos casos de crimes relativos a vida,
a essas areas mais afastadas, seja a Policia.

Com base nestes fatores, foi necessario desenvolver uma politica de
atendimento as emergéncias de forma descentralizada, uma vez que, fora da éarea
urbanizada desses 69 municipios, faz-se necessario que os Atendentes dos servicos de
Emergéncia sejam moradores da localidade, para indicarem corretamente o local da
ocorréncia.

Por isso, esta Corporacdo formulou a concepcdo de que os atendimentos
das ligacOes para o Tel: 190, nos locais cada vez mais afastados dos centros urbanos,

fossem direcionados para os Destacamentos de Policia Ostensiva mais proximos ao
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invés de ser instalados nas Salas de Operacbes dos Batalhfes da area, que no Interior
normalmente fica em outro municipio.

Tal estratégia também foi seguida pelo Corpo de Bombeiros do Estado, o
que indica que qualquer iniciativa de centralizacdo deste tipo de Atendimento deva ser
estudada exaustivamente antes ser definida como politica publica.

H& de se registrar que ndo ha registros que mensurem a quantidade de
ligacOes originadas para sede das Unidades ou para os DPO que pudessem delimitar
uma contratacdo imediata para substituir o emprego de policiais militares deste servico,
liberando-os para executar servicos mais operacionais do que atender telefones.

Portanto, foi coletado junto a Coordenadoria de Assuntos Especiais, que
coordena o preenchimento dos Boletins de Ocorréncia da Policia Militar em todo o
Estado.

8° BPM 6.635,74 8.273 45
10° BPM 4.243,47 12.811 35
11° BPM 3.226,35 7.841 25
25° BPM 2.017,31 2.233 49
26° BPM 795,79 2.630 17
28° BPM 1.643,47 9.039 30
29° BPM 3.901,69 7.403 31
30° BPM 1.711,17 2.439 19
32° BPM 3.274,93 3.557 50
33° BPM 2.106,88 3.317 35
36° BPM 3.208,22 5.668 25
37° BPM 1.676,80 3.712 28
38° BPM 1.666,28 7.073 17

Tabela 4 — Média Anual de Ocorréncias Policiais e o total de viaturas disponiveis para atender o 190 nos 69
municipios do Interior do Estado.
Fonte: SEPM/CAES — BOPM registrados em 2018, 2019 e 2020. Julho 2020

Conforme perceberemos, essa média anual de ocorréncias néo significa
dizer que todas as ocorréncias foram iniciadas através do acionamento telefonico do
190. Muitas destas ocorrem durante o policiamento ostensivo das viaturas que, em

determinados momentos, cumprem a tarefa de evitar crimes em locais estratégicos da
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cidade, através de pontos de baseamentos, apds apurado a existéncia da mancha
criminal.

Portanto, percebe-se a ma qualidade da base de dados de arruamento pela
dificuldade de estabelecimento de internet de boa conectividade em locais no interior do
Estado, principalmente em municipios pobres do Norte e Noroeste Fluminense. Somado
a tudo isso, ainda encontramos com a nossa rede radio em condicGes criticas nessas
localidades que inviabilizam o acionamento e monitoramento correto dos recursos
materiais e humanos disponiveis nas Unidades em questdo, e também pela falta de
priorizacdo de expandir o atendimento 190 no Interior do Estado ao nivel de
atendimento que se dispde hoje na Regido Metropolitana. O planejamento para
expansao do atendimento no interior sera feito em outro processo licitatorio, apds uma
analise minima da quantidade de ligacBes para embasar uma nova contratacdo. Esta

objetiva solucionar a falta de contracao de servico para a regido metropolitana.

INCIDENCIA CRIMINAL POR FAIXA DE HORARIOS

A Administracdo da PMERJ divide os turnos para registro de ocorréncias
da mesma forma que os periodos de trabalho no Call Center: Das 00 00h até as 05 59h
é 0 Turno da MADRUGADA. Das 06 00h até as 11 59h é o Turno da MANHA. Das
12 00 até as 17 59h é o Turno da TARDE e das 18 00h até as 23 59h é o Turno da
NOITE.

Coincidentemente, registramos que no periodo da manha e da tarde os
tipos de ocorréncia mais registrados variam de acordo com o dia da semana e
normalmente orbitam entre os descritos na tabela abaixo. Comparada com o periodo
noturno(noite e madrugada) percebe-se que a questdo principal é a quantidade destes

registros em diversas localidades ao mesmo tempo.

TIPO DE DESCRICAO GERAD %

OCORRENCIA AS % | ACUM.

VIOLENCIA AMEACA

PESSOA 23.158| 16% 16%

VIOLENCIA ACIDENTE DE

PESSOA TRANSITO COM VITIMA | 20.112| 14% 30%

REGISTRO INFORMES 17.518| 12% 42%
VEICULOS

PATRIMONIAL  |ABANDONADO 17.492| 12% 54%
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TRAFICO ILICITO DE
SOCIAL DROGAS 12.799 9% 63%
VIOLENCIA ROUBO DE CARGA
PESSOA 8.799 6% 69%
SOCIAL DISTURBIOS 6.356 4% 74%
PATRIMONIAL FURTO DE VEICULO 5.997 4% 78%

Tabela n° 5 — Média de Registros dos atendimentos registrados no Servico de Emergéncia do 190 no

ano de 2018, 2019 e 2020, nas faixas de horarios manha e tarde.

tipo de ocorréncia descri¢ao geradas % % acum.

social perturbacao do trabalho ou

do sossego alheios 176.149| 24,23 24,23
violéncia pessoa crimes contra a mulher 124.854| 17,17 41,40
patrimonial averiguacdo de disparo de

alarme 53.692| 7,38 48,78
social averiguacdo de

pessoa/veiculo em atitude

suspeita 51.065| 7,02 55,80
violéncia pessoa roubo de veiculo 44404 6,11 61,91
violéncia pessoa lesao corporal 33.731| 4,64 66,55
violéncia pessoa roubo a transeunte 27.687| 3,81 70,36
violéncia pessoa violencia domestica 25.434| 3,50 73,86
diversos outros 23.399| 3,22 77,07

Tabela n° 6 — Média de Registros dos atendimentos registrados no Servi¢o de Emergéncia do 190 —

Regido Metropolitana no ano de 2018, 2019 e 2020, nas faixas de horarios noite e madrugada.

Sem sombra de duvida, o periodo noturno precisa de atendimento
especializado e qualificado para perceber e acionar mais rapidamente 0s meios
disponiveis entregues ao Servi¢co de Atendimento de Emergéncia 190. Podendo ser
realizado por policiais militares com treinamento em Atendimento de Emergéncia 190,

realizados em cursos e estagios do Centro Integrado de Comando e Controle.

A UTILIZACAO DE ATENDENTES BILINGUES NO CAE-190

Vale lembrar que os atendentes bilingues atendem todos os tipos de
chamadas, porém, quando surge uma demanda envolvendo algum estrangeiro, o
atendimento é transferido para esse profissional. Tal necessidade se justifica pelo
namero de estrangeiros que se dirigem ao Estado nos periodos de alta temporada ou de

grandes eventos que aqui sdo realizados anualmente. Vide tabela abaixo:
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OCORRENCIAS ENVOLVENDO TURISTAS ANO 2017 A 2019 E 2020 INCOMPLETO |

2017 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
5 63 23 22 18 16 22 16 8 13
2018 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
22 16 13 5 7 9 10 10 9 14 14 9
2019 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ
32 10 15 13 8 61 63 19 20 18 17 30
2020 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
14 40 44
Carnaval
Copa América
Rock in rio
; Copa América Fem

Tal servico serd coberto por policiais militares lotados no Batalhdo de
Policiamento em Areas Turisticas com proficiéncia ou curso nas linguas inglesa e

espanhol.

ANALISE DO SERVICO NA REGIAQ METROPOLITANA

Para fazer uma comparacdo, primeiro precisamos trazer 0s principais

dados sobre 0 do Atendimento de Emergéncia 190 para minuciosa anélise.

Maximo de Ligac¢des apuradas para o 190 por Turno e Dia da semana

MAXIMO/
TURNO
MADRUGADA 2212 | 1695 | 1860 | 1970 1225 | 1594 | 1526 2212
MANHA 1268 | 1060 | 1027 | 1685 1062 | 1047 | 1177 1685
TARDE 2012 | 1507 | 1459 | 2314 1556 | 1510 | 2966 2966
NOITE 2448 | 2354 | 2127 | 2114 1949 | 2121 | 3315 3315
REF. MAXIMA 2912 | 2354 | 2127 | 2314 | 1949 | 2121 | 3315

Tempo Médio de Atendimento(TMA) para o 190 por Turno e Dia da semana

MAXIMO/
DOM SEG TER QUA Qul SEX  SAB TURNO

MADRUGADA
MANHA 0:02:55 | 0:03:02 | 0:02:52 | 0:02:53 | 0:02:58 | 0:02:53 | 0:02:55 0:03:02
TARDE 0:03:14 | 0:03:06 | 0:02:56 | 0:02:56 | 0:03:28 | 0:03:27 | 0:03:18 0:03:28
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NOITE

0:03:15

0:03:10

0:03:18

0:03:20

0:03:48

0:03:23

0:03:21

0:03:48

REF. MAXIMA

0:03:15

0:03:10

0:03:52

0:03:24

0:03:48

0:03:43

0:03:27

Parametros: volumetria maxima e TMA maximo por més

Para fins de definicdo de parametros aceitaveis, sera considerada a maior

volumetria de chamados e 0 maior TMA de 2019, distribuidos por turnos, conforme a

tabela abaixo:

MADRUGADA MANHA TARDE NOITE

LIG. LIG. LIG.

RECEBID RECEBIDA LIG. RECEBIDA

AS S TMA RECEBIDAS S
JANEIRO 1860 1027 1574 2448
FEVERERO |  1608[00:03:17|  1124| 00:02:52 2966 | 00:02:46|  3315| 00:03:03
MARCO 1618 00:03:52|  1026| 00:02:53 1551| 00:02:38|  2097| 00:02:57
ABRIL 1702/ 00:03:11|  1047| 00:02:53 1473| 00:02:37| 2266 00:03:15
MAIO 1594 00:03:10|  930| 00:03:02 1403| 00:02:46|  2121] 00:03:03
JUNHO 1824/ 00:03:22|  963| 00:02:52 1306| 00:02:51|  1963| 00:03:14
JULHO 2212]00:03:09|  1016| 00:02:52 1432| 00:02:48|  1992| 00:03:18
AGOSTO 1838/ 00:03:12|  1083| 00:02:50 1535| 00:02:49| 2416 | 00:03:05
SETEMBRO |  1740|00:03:08]  1047| 00:02:55 1556| 00:03:05| 2155| 00:02:58
OUTUBRO 1568 | 00:03:44 1177 | 00:02:57 1569 | 00:03:28 2195| 00:03:48
NOVEMBRO |  1695[00:03:19| 1685 00:02:45 2912] 00:03:06|  3104| 00:03:20
DEZEMBRO |  1970[00:03:16]  1100| 00:02:44 1508| 00:02:50|  3062| 00:02:56

Os seguintes parametros maximos de 2019:
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indicadores

madrugada

manha

tarde

noite

lig. recebidas ((Ir)

2212

1177

2966

3315

tma maximo (tmamax)

0:03:52

0:03:02

0:03:28

0:03:48

A prestacdo de servigo atual prevé 196 operadores, o que da, em média,

150 postos de atendimento (PAs), divididos da seguinte maneira: 36 na madrugada, 36

no turno da manha, 39 no turno da tarde e 39 no turno da noite.

indicadores madrugada  manha tarde noite
lig. recebidas (Ir) - mensal 2212 1685 2966 4009
tma maximo 0:03:52 0:03:02 0:03:28 0:03:48
n° de pas médio atual 36 36 39 39

Dividindo-se o tempo de trabalho (TT) de cada PA (4 horas e 40 minutos)
pelo TMA maximo (TMAMX) de cada turno no periodo de 2019 (média do tempo
maximo de ocupagdo gasto com dialogos no ano de 2019), obtém-se o numero de

chamados que cada PA (NCPA) seria capaz de atender por turno, dentro dos parametros

diarios méaximos por turno, como mostra a tabela abaixo (PPA =TT : TMAX):

indicadores madrugada  manha tarde noite
lig. recebidas (Ir) - mensal 2212 1685 2966 2721
tma maximo 0:03:52 0:03:02 0:03:28 0:03:48
n° de pas médio atual 36 36 39 39
produtividade diaria/ pa (ppa) 83 105 93 84

Parametros para a nova contratacdo: volumetria maxima e TMA méximo por dia

de semana
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Quando se separam as maiores volumetrias no ano de 2019 por turnos e

dia de semana, obtém-se 0s seguintes numeros:

turno dom seg ter
madrugada 2212 1860 | 1970 | 1225 | 1594 | 1526 | 2212
manha 1268 | 1060 | 1027 | 1685 | 1062 | 1047 | 1177 | 1685
tarde 2912 | 1507 | 1459 | 2314 | 1556 | 1510 | 2966 | 2966
noite 2448 | 2354 | 2127 | 2114 | 1949 | 2121 | 3315 | 3315
maximo 2912 | 2354 | 2127 | 2314 | 1949 | 2121 | 3315

J4, quando se separam os maiores TMAs por dias de semana, verifica-se o seguinte:

TURNO DOM SEG

SAB  MAXIMO

0:03:09 | 0:03:09 | 0:03:52 | 0:03:24 | 0:03:44 | 0:03:43 | 0:03:27 | 0:03:52
MANHA 0:02:55 | 0:03:02 | 0:02:52 | 0:02:53 | 0:02:58 | 0:02:53 | 0:02:55 | 0:03:02
TARDE 0:03:14 | 0:03:06 | 0:02:56 | 0:02:56 | 0:03:28 | 0:03:27 | 0:03:18 | 0:03:28
NOITE 0:03:15 | 0:03:10 | 0:03:18 | 0:03:20 | 0:03:48 | 0:03:23 | 0:03:21 | 0:03:48
MAXIMO | 0:03:15 | 0:03:10 | 0:03:52 | 0:03:24 | 0:03:48 | 0:03:43 | 0:03:27

o Turno da madrugada

INDICADORES DOM SEG | TER QUA QU  SEX

LIG. RECEBIDAS (LR) 2212 1695 1860 1970 1225 1594 1526
TMA MAXIMO 0:03:09 1 0:03:09 | 0:03:52 | 0:03:24 | 0:03:44 | 0:03:43 | 0:03:27
N° DE PAs MEDIO

ATUAL 36 36 36 36 36 36 36

PRODUTIVIDADE

MINIMO PA

NECESSARIOS 22 17 22 21 14 19 16

. Turno da manha

INDICADORES
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LIG. RECEBIDAS 1268 | 1060 | 1027 | 1685 | 1062 | 1047 | 1177
T™MA 0:02:55 | 0:03:02 | 0:02:52 | 0:02:53 | 0:02:58 | 0:02:53 | 0:02:55
/T?FB/ELPA MEDIO 35 % % 5 5 " "
Proviveee 110 | 105 | 12 | 111 | 108 | 111 | 110
“anizhggsoszglos 12 | 10 9 15 | 10 9 11

° Turno da tarde

INDICADORES

DOM  SEG

2912 | 1507 | 1459 | 2314 | 1556 | 1510 | 2966
TMA 0:03:14 | 0:03:06 | 0:02:56 | 0:02:56 | 0:03:28 | 0:03:27 | 0:03:18
NS MEDIO | a9 | 39 | 39 | 39 | 39 | 39 | 39
RO o | 99 | 103 | 109 | 109 | 93 | 93 | o7
"N"Eg'l‘s"gs';glos 20 | 15 | 13 | 20 | 17| 16 | 31
. Turno da noite

INDICADORES ~ DOM SEG | TER QUA QUI  SEX  SAB
LIG. RECEBIDAS | 2448 | 2354 | 2127 | 2114 | 1949 | 2121 | 3315
TMA 0:03:15 ] 0:03:10 | 0:03:18 | 0:03:20 | 0:03:48 | 0:03:23 | 0:03:21
N MEDIO | 29 | 49 | 39 | 39 | 30 | 39 | 39
oo | 98 | 101 | o7 | 96 | 8 | 95 | o5
I\N’IIiEr‘gII\EngSPA?QIOS 5 | 23 | 2| 2| 3| 2| 3

Logo, considerando as volumetrias maximas por turnos dos dias de

semana, obtém-se os seguintes numeros de PAs para a nova contratacdo: 88 aos

domingos; 65 as segundas-feiras; 66 as tercas-feiras; 79 nas quartas-feiras; 64 nas

quintas-feiras; 66 nas sextas-feiras; 93 aos sabados.

TURNO DOM SEG TER QUA Qul SEX SAB
MADRUGADA 22 17 22 21 14 19 16
MANHA 12 10 9 15 10 9 11
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TARDE 29 15 13 21 17 16 31

NOITE 25 23 22 22 23 22 o

TOTAL 88 65 66 79 64 66 93

A SEPM devera cobrir até 93(NOVENTA E TRES) POSTOS DE
SERVICO, de acordo com a tabela demonstrada na volumetria méaxima por turno:
Madrugada: 22; Manha: 15; Tarde: 31; e, Noite: 35.

4 - OBJETO:

3.1. Especificagdo sumaria;

ITEM DESCRIGAO UN | QUANTIDADE

Servico de central de atendimento/call center,descricao:
contratacao de empresa especializada para prestacao de servico
1 relacionado a atividade de operador de atendimento receptivo / | MES 12

telemarketing
Cddigo do Item: 0310.001.0008 (ID - 165986)

Servico de atendimento ao publico, tipo servico: contratacdo de

empresa especializada para prestacdo de servico relacionado a

2 atividade de atendimento multimeios, origem: pessoa juridica, | MES 12
forma fornecimento: servico

Cddigo do item: 0310.002.0001 (ID - 165892)

Servigos terceirizados, descricdo: contratacdao de empresa
especializada para prestagao de servigo relacionado a atividade
de supervisor de atendimento
Cddigo do item: 0538.004.0115 (ID - 165893)

Servigos terceirizados, descri¢cdao: contratacdao de empresa
especializada para prestacao de servico relacionado a atividade
de monitor
Cddigo do item: 0538.004.0116 (ID - 165894)

Servigos terceirizados, descri¢cdao: contratacdao de empresa
especializada para prestacdo de servico relacionado a atividade
de gestor de qualidade
Cadigo do item: 0538.004.0117 (ID - 165895)
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Servicos terceirizados, descricdo: contratacdo de empresa
especializada para prestacdo de servigo relacionado a atividade
de planejamento e controle da operacao
Codigo do item: 0538.004.0118 (ID - 165896)

Servicos terceirizados, descricdo: contratacdao de empresa
especializada para prestacao de servico relacionado a atividade
de suporte de operacao
Cddigo do item: 0538.004.0119 (ID - 165897)

Servicos terceirizados, descricdo: contratacdo de empresa
especializada para prestacao de servico relacionado a atividade
de gestor de informacao
Cddigo do item: 0538.004.0120 (ID - 165898)

Servicos de suporte técnico com treinamento de pessoal,
descricdo: contratacdo de empresa especializada para prestacao
de servico relacionado a atividade de instrutor de treinamento
para capacitacdo periddica dos operadores e demais
funciondrios com funcdes relacionadas ao servico de call center
Cddigo do item: 0157.001.0019 (ID - 165904)

Servicos terceirizados, descricdo: contratacdo de empresa
especializada para prestacao de servico relacionado a atividade
de gestor de RH
Cddigo do item: 0538.004.0121 (ID - 165899)

10

Servigos terceirizados, descrigdo: contratacdao de empresa
especializada para prestacdo de servico relacionado a atividade
de coordenador de operagao
Cddigo do item: 0538.004.0122 (ID - 165900)

11

Servigos terceirizados, descricdo: contratacdao de empresa
especializada para prestacdo de servico relacionado a atividade
12 de gerente geral de operacdo, para exercer a gestdo das MES 12
operacdes relacionadas ao servico de telemarketing e call center

Cddigo do item: 0538.004.0123 (ID - 165901)

3.2. Descrigdo do objeto:

Os acionamentos do Sistema de Atendimento de Emergéncia podem
consistir, entre outras demandas, em: registro de ocorréncia de emergéncia, registro de
ocorréncia assistencial, pedido de informacéao, denuncia, sugestdo, reclamacdes e elogio,

e sdo tratadas por meio dos servigos de Atendimento Receptivo abaixo detalhados.

Atendimento Telefénico (Receptivo)
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Compreende as seguintes atribuicdes: o atendimento as ligacdes dirigidas a
Central de Atendimento de Emergéncia 190, a classificagdo e o registro das solicitacoes
dos cidadaos, o registro de suas reiteracdes e reaberturas, fornecimento de informacdes e
esclarecimentos, obedecendo aos procedimentos aprovados pela CONTRATANTE, a
partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados, e o
encaminhamento das chamadas para o Sistema de Despacho integrante do CICC ou para
equipe da SEPM para tratar de procedimentos ou regras para as quais nao exista
protocolo de resposta definido pela PMERJ.

A CONTRATADA devera disponibilizar pelo menos uma posi¢do de
atendimento para atendimento a surdo e a mudo.

Nos atendimentos a surdo e a mudo, a CONTRATADA devera alocar
atendentes que respondam as mensagens de texto que serdo enviadas através dos
telefones celulares cadastrados das pessoas com necessidades especiais. Atualmente, a
tecnologia disponibilizada serda 0 SMS(SHORT MESSAGE SERVICE — Servico de
Mensagens Curtas) para os telefones cadastrados.

A critério da CONTRATANTE, ou da CONTRATADA desde que
previamente autorizado e aprovado pela CONTRATANTE, as expensas da
CONTRATADA, com o objetivo de melhoria do nivel de servico e da qualidade do
atendimento, poderdo ser montadas células especificas de atendimento com base no
assunto, complexidade do atendimento ou especialidade dos atendentes.

Todas as ligagOes recebidas deverdo ser gravadas e armazenadas durante a
vigéncia do contrato, sendo que as ligacdes dos ultimos 24 meses deverdo estar
disponiveis para consulta online. O arquivo com todas as gravacOes realizadas devera
ser disponibilizadas a CONTRATANTE mensalmente (até o segundo dia Gtil do més) e
também ao final do contrato. Para esta finalidade podera ser utilizado midia 6ética
(DVD) ou Disco Rigido externo, conforme especificacdo da CONTRATANTE.

A qualquer tempo a CONTRATANTE poderd solicitar gravacgdes
individualizadas, por exemplo, por consumidor ou por respectivo numero de solicitacao
no sistema de bilhetagem da Central PABX da CONTRATANTE. As gravacoes
solicitadas pela CONTRATANTE, inclusive as que ja estejam armazenadas em sistema
de Backup, deverdo ser disponibilizadas em midia 6tica (DVD) ou Disco Rigido
externo, no prazo maximo de 2 (dois) dias Uteis, contados a partir da solicitacdo,
conforme especificacdo da CONTRATANTE.

Né&o implicara custo 8 CONTRATANTE a disponibilizacdo das gravactes
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pela CONTRATADA.

Todos os atendimentos deverdo ser classificados conforme tabela de
Caodigos de Ocorréncias da PMERJ registradas no VADE MECUM e os demais
motivos da interacdo como Reclamacdo, Elogio, Administrativas e etc.

A critério da CONTRATANTE os motivos de interacdo poderédo ser

alterados.

Atendimento aos Canais Multimeios

Entende-se por Canais Multimeios: e-mail, Aplicativos para celulares
(Apps), ou qualquer outra forma de comunicacdo que venha a ser utilizada pela
CONTRATANTE para atendimento a sociedade, tais como chat, SMS, APP,
videoconferéncia, etc.

Compreende as atividades de registro, classificacdo, reclassificacao,
atribuicdo de responsavel para resposta, encaminhamento das solicitacGes,
reencaminhamento, fornecimento de informacdes, unificacdo de cadastro, recuperacgéo e
envio de gravagdo de atendimento ao cidaddo, esclarecimentos com base em
informagdes disponiveis no sistema, fechamento de acionamentos com resposta padrao,
assim como a resposta as solicitacdes relativas aos demais canais de comunicacao.

A CONTRATADA devera disponibilizar equipe dedicada com
dimensionamento para atendimento das quantidades demandadas no objeto deste Termo
de Referéncia.

A CONTRATADA devera dimensionar sua equipe considerando o TMA
(tempo médio de atendimento) dos canais multimeios de 30 segundos.

A CONTRATADA devera preservar a integra dos registros dos canais
multimeios, incluindo histérico da conversacdo para os canais em que isto for aplicavel.

A integra dos registros dos atendimentos multimeios deverdo ser gravadas
e armazenadas durante o periodo de vigéncia do contrato, sendo que os arquivos dos
ultimos 24 meses deverdo estar disponiveis para consulta on-line. O arquivo com todos
os registros realizados devera ser disponibilizados a CONTRATANTE mensalmente
(até o segundo dia util do més) e também ao final do contrato. Para esta finalidade
podera ser utilizado midia 6tica (DVD) ou Disco Rigido externo, conforme
especificacdo da CONTRATANTE.
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Atendimento Eletrénico — URA

Consiste no fornecimento de teleatendimento eletronico receptivo de
chamadas, por meio do equipamento URA — Unidade de Resposta Audivel, a ser
disponibilizado pela CONTRATADA, com portas de URA como canais de entrada,
utilizando-se de arvore de atendimento definida pela CONTRATANTE.

A solucdo ofertada deve possibilitar a insercdo de mensagens gravadas
diretamente pela CONTRATADA, previamente aprovadas pela CONTRATANTE.

A implantagdo da URA bem como sua manutencdo obrigatoria sera de
responsabilidade da CONTRATADA, sem 0nus paraa CONTRATANTE.

A URA devera disponibilizar protocolo de atendimento para todas as
interacdes.

A CONTRATADA devera realizar alteracdes na arvore da URA sempre
que previamente solicitado pela CONTRATANTE.

Ligacdes atendidas na URA nao serdo remuneradas, porém deverdo ser contabilizadas.
Eventual necessidade de melhorias tecnoldgicas na URA, serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, sem 0nus paraa CONTRATANTE.

Atividades Acessorias

Compreendem as atividades inerentes a prestacdo do servico,
fundamentais ao adequado desempenho do objeto contratado, tais como, supervisao,
monitoria/controle da qualidade, planejamento, dimensionamento, gestdo de
informacdo, suporte de TI, suporte de infraestrutura, coordenacdo e gestdo do servico.
Tais atividades devem necessariamente estar caracterizadas no desempenho do contrato,
ficando a critério da CONTRATADA sua estruturacdo e tais servicos deverdo ser

prestados por mao de obra exclusiva.

Geréncia-Geral da Operacéo

A Geréncia-Geral da operacdo devera ser exclusiva e atuar como preposto
da CONTRATADA, respondendo pela execucdo dos servigos, dimensionamento para
atendimento da demanda e garantia da qualidade e do nivel de servigo estabelecido

neste Termo de Referéncia.
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Coordenacédo da Operacdo

Compreende as atividades de coordenacdo da supervisdo do atendimento e
monitoria, visando manter nivel de informacéo e garantir a comunicacdo tempestiva. A
coordenagdo serd a interface entre a supervisdo e o gerente-geral da operacao.
Executando as seguintes atividades:

a. Acompanhamento e analise dos indicadores de performance da operacao;

b. Execucdo do planejamento da operacéo;

c. Acompanhamento do dimensionamento dos recursos e o controle de
auséncias;

d. Interacdo com a operacao visando manter nivel de informacéo e garantir a
comunicagéo tempestiva;

e. Acompanhamento das ocorréncias de atendimento.

Devera haver uma coordenacdo para cada grupo de 5 (cinco) supervisores. Supervisdo

de Atendimento:

Compreende as atividades de apoio ao atendimento, tais como:
esclarecimento de ddvidas; acompanhamento de performance dos operadores sob sua
supervisdo, inclusive por monitoria; aplicacdo de feedback aos operadores; dentre outras
atividades que sejam necessarias a qualificacdo do atendente.

A CONTRATADA devera disponibilizar um supervisor para cada grupo de, no
méaximo, 15 (quinze) atendentes.
Deverdo existir supervisores especificos para o atendimento multimeios, ativo e

receptivo.

Atendente Receptivo. Realizar as seguintes atividades:

a) fornecer informacdes e seguir os protocolos de atendimento de
chamadas de emergéncia;

b) efetuar a classificagcdo da ocorréncia e o registro de ligacoes, de
solicitacOes, de sugestdes, de elogios, de denuncia e de reclamacoes;

¢) encaminhar as situa¢Ges que ndo tenham protocolo definido ao
supervisor, de acordo com as orientacoes do CONTRATANTE;

d) reabrir e reiterar reclamacoes;
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e) participar das reciclagens dos protocolos de atendimento estabelecidos
pela CONTRATADA.

Atendente Multimeios

Realizar as seguintes atividades:
a) reencaminhar solicitacoes;
b) reclassificar Ids conforme relato do cidadao;

c) realizar unificacdo de ocorréncias recebidas por meios tecnoldgicos;

Monitoria / Gestdo da Qualidade

Compreende as atividades de monitoria e controle da qualidade do
atendimento ao cidadédo, considerando pardmetros definidos pela CONTRATANTE. A
analise da conformidade do registro com relato da ocorréncia narrada pelo cidadao,
verificacdo da correta classificacdo/encaminhamento da solicitacdo, feedback aos
atendentes, e a garantia do padrdo de atendimento descrito e pontuado no instrumento
de avaliagdo da CONTRATADA sdo partes integrantes desta atividade.

A CONTRATADA deve detalhar o processo definido para monitoria da
Central de Atendimento de Emergéncia 190, abrangendo todas as células, todos os
assuntos e todos os tipos de meios de contato utilizados pelos cidaddos fluminenses (ex:
ligacOes, chat, email, etc.).

A CONTRATADA devera possuir um monitor da qualidade para cada

grupo de, no maximo, 40 (quarenta) atendentes.

A CONTRATANTE, a qualquer tempo, podera contratar empresa

especializada para auxilio na fiscalizacdo da monitoria da qualidade do atendimento.

Planejamento e Controle da Operacdo (Dimensionamento). Compreende as atividades
de:

a) dimensionamento da quantidade de operadores e posi¢des de atendimento
necessarias, bem como garantia dos niveis de servico estabelecidos no contrato,

considerando o atendimento da ABNT_NR 17, bem como escala de férias e eventuais
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auséncias dos colaboradores;

b) dimensionamento e alocacdo dos recursos necessarios a demanda de acordo
com as estratégias definidas pela CONTRATADA,

c) acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da
operacdo, adequando-as ao volume de ligagdes;

d) otimizacdo de escala e redimensionamento de recursos para permitir ganhos
de produtividade por meio de acompanhamento do fluxo de ligacdes e analise da curva
de trafego, propondo ajustes, se necessario;

e) acompanhamento da quantidade de ligacGes dos diversos grupos de
atendimento, tanto nos sistemas de gerenciamento de chamadas quanto nos sistemas de
planejamento e controle da operacdo, disponibilizados pela CONTRATADA;

f) otimizacdo da distribuicdo de chamadas;

g) realizacdo de acompanhamentos didrios/semanais/mensais de cada segmento
do atendimento, visando a formag&o de histérico de demanda que proporcionara melhor

alocacao dos operadores.

Suporte de Operacao

Compreende as atividades de suporte a informaética, telefonia e outras
atividades inerentes ao cargo de suporte a operacdo tais como controle de acesso
eletronico de entrada.

Devera ser observada a quantidade suficiente para assegurar a

disponibilidade e manutencdo da operacéo.

Gestdo de Informacéo

Compreende a manutencdo e evolucdo do banco de dados de resposta
padrdo, com informagGes que dao suporte ao atendimento.
Propor a CONTRATANTE a elaboracdo de novos protocolos de atendimento padréo e
atualizacao das respostas existentes sao partes integrantes desta atividade.

A CONTRATADA devera agendar reunides, quantas forem necessarias,
com a CONTRATANTE para realizar levantamentos necessarios a modelagem dos
processos de atendimento.

Os procedimentos de atendimento devem ser registrados por meio de
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fluxogramas (Procedimentos Operacionais Padrdo) e devem ser disponibilizados para
consulta dos atendentes, de forma a subsidia-los na prestacdo do atendimento a

populacéo.

Instrutor de Treinamento

Compreende o planejamento e execucdo dos programas de inicial e dos
processos de capacitacao/reciclagem periddica dos operadores e demais cargos inerentes
ao contrato.

Compreende também o planejamento e execu¢do de campanhas
motivacionais e programas de melhoria da qualidade de vida, a ser realizado em
conjunto com a éarea de Monitoria/Controle da Qualidade e Gestdo de RH da
CONTRATADA.

Devera ser observada a quantidade de 1(um) instrutor para cada grupo de,

no maximo, 100 (cem) atendentes.

Gestdo de RH

Compreende as atividades, tais como, recrutamento e selecdo de pessoal de
acordo com o perfil de profissionais definidos neste Termo de Referéncia e praticas de
mercado; conducdo das atividades relativas a folha de pagamentos de salarios,
beneficios e demais assuntos correlatos a recursos humanos; implementacdo de
programas de reconhecimento e valorizagdo dos empregados; implementacdo de s
comportamentais; implementacdo de pesquisa periddica de clima organizacional;
planejamento e execucdo de campanhas motivacionais e programas de melhoria da
qualidade de vida, a ser realizados em conjunto com a area de Monitoria/Controle da
Qualidade e com o Instrutor de Treinamento.

A CONTRATADA deve disponibilizar quantidade suficiente de pessoal

para atender tempestivamente as atividades previstas para esses profissionais.

Treinamento e capacitacio

Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a

CONTRATADA deve disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado,
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considerando as demandas e habilidades exigidas. O treinamento devera conter
metodologia e conteldo programatico referente as atividades de uma Central de
Atendimento de Emergéncia.

Sua aplicacdo serd de acordo com os perfis de cargos definidos e deve

abordar, no minimo, 0s assuntos abaixo.

Atendimento telefbnico receptivo, multimeios, contato ativo:

a. técnicas de telemarketing enfatizando postura de atendimento, ética e
relagdes humanas; b. conhecimento Institucional da PMERJ (Estrutura, Misséo e
Competéncias); c. papel da SEPM na protecdo e defesa dos direitos da populacédo
fluminense; d. classificacdo dos principais codigos de ocorréncia; e. conhecimento
superficial das areas de atuacdo de cada Batalhdo da PMERJ; f. principais motivos de
registro de solicitagcbes de atendimento de emergéncia; g. Direitos do Consumidor; h.
visdo geral do procedimento de tratamento de solicitac@es; i. pesquisa de protocolos de
atendimento em sistema préoprio; j. dominio e compreensdo das respostas-
padrao(protocolos de atendimento); k. analise das respostas-padrdo; compreensdo do
relato dos consumidores para repasse de informacao pertinente e adequada; I. técnica de
redacdo, gramatica e ortografia; m. utilizacdo do aplicativo de registro, classificacéo,
encaminhamento, tratamento e acompanhamento das solicitacdes: navegacao no sistema
com simulacdo de atendimento e utilizagéo dos recursos.

Deverdo ser informados pela CONTRATADA e autorizados pela
CONTRATANTE a carga horaria e contetdo do inicial.

O inicial devera ter duracdo minima de 56 (cinquenta e seis) horas, devera
ser realizado de acordo com os temas do item acima “Atendimento telefonico receptivo,
multimeios, contato ativo”.

Este ndo podera ser inferior a esta carga horaria, sem prévia e expressa
aprovacdo da CONTRATANTE.

Apbs a conclusdo do treinamento tedrico, o atendente devera fazer o
acompanhamento dos atendimentos, como escuta, por um periodo minimo de 05 (cinco)
dias. Exceto no inicio da operacdo em que deverdo ser simulados atendimentos para
treinamento da equipe.

O processo de capacitagdo deve ser continuo, conduzido por equipe

qualificada e alocada pela CONTRATADA para essa fungdo. A equipe sera responsavel
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pelo treinamento, planejamento, execuc¢do, acompanhamento e avalicdo permanente do
processo de capacitagéo.

A CONTRATADA devera possuir estrutura fisica para treinamento de
novos atendentes e reciclagem dos atendentes contratados, de no minimo uma sala com

capacidade de 30 (trinta) lugares, por grupo de 100 (cem) atendentes.

Treinamento para as demais funcoes

Além dos contetdos minimos definidos para o atendimento, as demais
funcbes deverdo ser periodicamente treinadas em conteldos especificos de suas
funcBes, tais como: técnicas de supervisdo, coordenacdo, monitoria, tecnologia da
informacdo, lideranca, ferramentas de controle da qualidade, dimensionamento e

meétricas de Call Center.

Consideracdes Gerais

Em situacbes excepcionais, a CONTRATANTE podera capacitar o0s
multiplicadores da CONTRATADA para a disseminacdo dos conteldos aos demais.
A realizacdo de reciclagem de pessoal é obrigatdria nos seguintes casos:
a) novas informac0es, produtos e alteracdes da legislacao;
b) alteracGes do sistema para atendimento;
c) disseminacdo de novas informacdes/atualizacdo de roteiros/scripts; e,
d) acdo corretiva, quando observada ndo conformidade na monitoria do

atendente.

Os custos decorrentes da implementacdo do Plano de Treinamento
(treinamento e reciclagem) serdo de responsabilidade da CONTRATADA. A execucéo
do programa de capacitacdo ndo podera, sob nenhuma hipotese, prejudicar a execucao
dos servicos ou a sua produtividade.

A CONTRATADA devera preservar todas as informacdes relativas aos
treinamentos e reciclagens, de forma a permitir a CONTRATANTE acesso, a qualquer

tempo, aos seguintes dados:

a) agenda de reciclagem, observando os resultados da monitoria, do
instrumento de avaliagéo e entrada em vigor de novos regulamentos;

Governo do Estado do Rio de Janeiro * Secretaria de Estado da Policia Militar 29|Pagina



e entrada em vigor de novos regulamentos;

b) cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliacbes dos
treinamentos, lista de presenca;

c) carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

d) agdes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

Qualificacdo dos profissionais

Para a execucdo adequada do servigo, os profissionais alocados em cada

uma das atividades necessitardo observar minimamente o0s requisitos abaixo.

Atendimento telefénico receptivo

a) possuir nivel médio completo; b) possuir conhecimentos basicos de
informatica, digitacdo, windows e internet; ¢) possuir treinamento especifico em
técnicas de telemarketing receptivo e ativo; d) possuir aprovacbes em exames
foniatricos e audiométricos; e) capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente;
f) dominio na utilizacdo de roteiros e scripts da SEPM; g) dominio do contetido
vinculado aos servigos de atendimento de emergéncia, objeto desta contratagéo; h) para
o0 atendente da pessoa com deficiéncia auditiva, devera ser comprovada a qualificacdo

mediante apresentacdo de certificado especifico.

Atendimento multimeios

a) possuir nivel superior incompleto; b) possuir conhecimentos basicos de
informatica, digitacdo, windows e internet; ¢) possuir treinamento especifico em
técnicas de telemarketing receptivo e ativo; d) possuir aprovacdes em exames
foniatricos e audiométricos; e) capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente;

f) dominio na utilizacdo de roteiros e scripts da SEPM.

Supervisores

a) possuir nivel superior incompleto; b) possuir conhecimentos basicos de
informatica, digitacdo, windows e internet; c) possuir treinamento especifico em
técnicas de telemarketing receptivo e ativo e técnica de lideranca; d)  possuir
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aprovacdes em exames foniatricos e audiométricos; e) capacidade de comunicar-se e
expressar-se corretamente; f) dominio na utilizacdo de roteiros e scripts da SEPM; g)
dominio do conteddo vinculado aos servicos de Atendimento ao objeto desta

contratacdo; h) experiéncia de atendimento de no minimo 1 ano.

Monitores

a) possuir nivel superior incompleto; b) possuir conhecimentos bésicos de
informatica, digitacdo, windows e internet; c) possuir treinamento especifico em
técnicas de telemarketing receptivo e ativo e técnica de lideranga; d) possuir
aprovagdes em exames foniatricos e audiométricos; e) capacidade de comunicar-se e
expressar-se corretamente; f) dominio na utilizacdo de roteiros e scripts da SEPM; g)
dominio do conteddo vinculado aos servigos de atendimento de emergéncia objeto desta

contratacdo; h) experiéncia de atendimento de no minimo 1 ano.

Coordenadores

a) possuir nivel superior completo, com experiéncia profissional
comprovada em Supervisdo e/ou Coordenacdo de operacdes de Telemarketing; b)
possuir treinamento especifico em técnicas de telemarketing receptivo e ativo e técnica
de lideranca; c) capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente; d)
conhecimento de roteiros e scripts da SEPM; e) conhecimento do contetdo vinculado
aos servigos de atendimento de emergéncia objeto desta contratacdo; f) experiéncia de

supervisdo de no minimo 1 ano.

Gerente Geral de Operacido

a) possuir nivel superior completo, com experiéncia profissional comprovada em
Coordenacdo e/ou Geréncia de operacdes de Telemarketing; b) experiéncia de
Coordenagéo de central de atendimento de no minimo 1 ano; c) experiéncia
em lideranga, conhecimento em ferramentas de controle da qualidade,
dimensionamento e métricas de Call Center; d) conhecimento comprovado em

licitagOes e contratos administrativos.
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Demais Funcoes

a) possuir conhecimento especifico da atividade em execucao;

b) apresentar qualificacdo compativel a atividade exercida, comprovada por meio

de certificagéo.

Quadro resumo dos profissionais requeridos:

TIPO DE SERVICO CBO

| - Atendente Receptivo 4223-15
Il — Atendimento Multimeios 4223-20
Il — Supervisor de Atendimento 4201-35
IV — Monitor 4222-15
V — Gestor de Qualidade 4101-05
VI — Planejamento e Controle da Operacéo 4101-05
VIl — Suporte de Operacédo 3172-10
VIl — Gestor da Informagéo 4101-05
IX — Instrutor de Treinamento 2332-25
X — Gestor de RH 1422-05
XI — Coordenador de Operacgéo 4101-05
XI1 — Gerente-Geral de Operagao 1421-05

UNIDADE DE MEDIDA

As unidades de medida para apuracdo durante a execuc¢do do contrato sao:

Item 1: ANS face a quantidade de chamados recebidos por més (para o atendimento
telefénico receptivo);

Item 2: solicitacdo registrada/tratada ou cadastro unificado (para atendimento canal
multimeio);

As planilhas de Custos e Formacao de Pregos com a méo de obra alocada na contratacéo
sdo somente referenciais para precificacdo dos valores dos itens da contratacdo. Tratam

da composicdo analitica dos custos envolvidos nos servicos.
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APRESENTACAO DAS PROPOSTAS/PARTICIPACAO NO CERTAME

Na Fase de Aceitacdo da Proposta, quando solicitado pelo pregoeiro, o
fornecedor devera apresentar toda documentacao exigida para aceitagdo do objeto.

Os documentos fornecidos devem ser suficientes para demonstrar, qualificar e
quantificar todas as caracteristicas exigidas, ndo deixando margem para mais de uma
interpretacdo ou falso entendimento quanto ao objeto ofertado e suas caracteristicas
técnicas.

Considerando que o objeto desta contratacdo envolve: os procedimentos
que os atendentes deverdo adotar face os acionamento telefonico de carater emergencial
pelo canal de socorro 190; o conhecimento dos planos e estratégias da
CONTRATANTE para a exceléncia deste atendimento; a proposicdo de acles e
medidas corretivas para 0 cumprimento das obrigacfes regulamentares e dos prazos
pactuados e que, por outro lado, as informacdes obtidas a partir das interacfes com a
populacdo ira subsidiar a afericdo de indicadores e acdo de fiscalizacdo, ndo sera
admitida a subcontratacdo de servicos.

Considerando que existe razodvel quantidade de empresas nacionais do
ramo que conseguem executar os servicos objeto do presente procedimento licitatério,
ndo sera aceita a formacdo de consorcio.

A vedacdo quanto a participacdo de consércio de empresas no presente
procedimento licitatério ndo limitara a competitividade, pois 0 objeto deste
procedimento consiste na prestacdo de servigos comuns, ndo sendo apropriada a

exigéncia de formacao de consorcio para essa finalidade.

ACEITACAO DAS PROPOSTAS TECNICAS

Encerrada a etapa competitiva e ordenadas as propostas na ordem
crescente dos precos ofertados e aceitaveis, a proponente devera apresentar sua proposta
técnica juntamente com as Planilhas de Custos e Formacao de Pregos.

A Planilha de Custos e de Formacao de Precgos deve ser elaborada em meio
fisico e digital em planilha sem emendas, rasuras ou entrelinhas e deverdo conter os

seguintes elementos:
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a) identificacdo do proponente (razdo social), nimero do CNPJ, endereco completo
(rua, nimero, bairro, cidade, estado e CEP), nimeros de telefone, fax, e-mail, com data,
nome completo, cargo e assinatura do representante legal da empresa e mencdo do
numero do Pregdo, na forma Eletronica, devendo ainda informar o nome, cargo, CPF e
RG do responsavel pela empresa que ira assinar o Contrato;

b) detalhamento de todos os elementos que influam no custo operacional, mediante
preenchimento da Planilha em meio fisico e meio digital em planilha.
c) prazo minimo de validade da Planilha de Custos e Formacdo de Precos de 60
(sessenta) dias consecutivos, contados da apresentacdo da proposta final;
d) valor unitario e total dos itens e do Grupo;
e) local, data e assinatura do licitante, ou de procurador com poderes especificos

para o ato, indicado em instrumento pablico ou particular.

5—-PRAZO, LOCAL E CONDICAO DE EXECUCAO:

Prazo

A vigéncia do contrato tera duracdo de 12 (doze) meses, ou seja, 01 (um)
ano, a contar do primeiro dia subsequente a publicacdo de seu resumo no Diario
Oficial/RJ, podendo ser prorrogado por igual(is) e sucessivo(s) periodo(s), a critério do
CONTRATANTE, nos termos e condi¢Ges permitidos pela legislacdo vigente (de
acordo com art.57 I e 11, Lei Federal n° 8.666/93).

Art. 57. A duracdo dos contratos regidos por esta Lei ficara
adstrita & vigéncia dos respectivos créditos orgamentérios,
exceto quanto aos relativos:

| - aos projetos cujos produtos estejam contemplados nas
metas estabelecidas no Plano Plurianual, os quais poder&o ser
prorrogados se houver interesse da Administracio e desde que
isso tenha sido previsto no ato convocatorio;

Il - & prestacdo de servicos a serem executados de forma
continua, que poderdo ter a sua duracdo prorrogada por
iguais e sucessivos periodos com vistas a obtencao de precos e
condi¢cBes mais vantajosas para a administracdo, limitada a

sessenta meses;
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Inicio da prestacdo dos servicos

A CONTRATADA deverd iniciar a prestacdo do servi¢co no prazo de até
30 (trinta) dias da assinatura do contrato, sem que ocorra qualquer descontinuidade no
atendimento aos consumidores.
Neste periodo ndo haverd qualquer remuneracdo a CONTRATADA por parte da
CONTRATANTE.

Projeto de Execucdo

A CONTRATADA devera apresentar 8 CONTRATANTE, no prazo de 15
(quinze) dias apds assinatura do contrato, projeto completo da execucdo das atividades
contendo, no minimo, os seguintes topicos:
a. topologia da Central de Atendimento;
b. arquitetura técnica da Central de Atendimento relacionando as especificacbes da
URA, DAC/PABX, CTI;
c. Sistema de Gerenciamento de Chamadas;
d. servidores, microcomputadores, softwares (basicos, aplicativos, ferramentas e
utilitarios);
e. sistema de voz, roteadores;
f. switches, modems e outros componentes da rede;
g. planejamento da operacdo considerando o dimensionamento de atendentes e posi¢oes
de atendimento, com planejamento da distribuicdo de atendentes por horério;
h. plano de Treinamento, a ser aprovado pela CONTRATANTE, contemplando uma

parte tedrica e uma pratica, com duracdo minima de 56 (cingquenta e seis) horas.

CONDICOES PARA EXECUCAQ

Local e Horério

O local da prestacéo de servicos sera 0 CICC e os locais de contingéncia

poderdo ser o prédio da Central do Brasil e o prédio do Quartel General da PMERJ,
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devendo a CONTRATADA disponibilizar o preposto e equipe técnica no local da
operagéo.

A Central de Atendimento de Emergéncia 190 funcionara 24 horas por 7
dias da semana ininterruptas.

A localizacdo fisica das instalagbes serd disponibilizada pela
CONTRATANTE e tera viabilidade técnica para que a CONTRATADA possa exercer
as suas funcoes.

O ambiente disponibilizado para execu¢do dos servicos podera ndo ser exclusivo
para a CONTRATADA executar as suas tarefas pois outros servi¢cos de atendimento de
emergéncia poderdo atuar em conjunto ou ndo, mas 0s equipamentos trazidos pela
CONTRATADA deverdo atender as especificacdes técnicas dos equipamentos da
CONTRATANTE.

Desde que previamente aprovado pela CONTRATANTE, podera existir
mais de um site de operacOes. Neste caso, 0s sites deverdo estar conectados a uma
unica rede de dados de voz/dados.

Desde que previamente aprovado pela CONTRATANTE, demais servicos
qgue ndo compreendem o atendimento telefonico, desde que observados os padrdes de
qualidade, inclusive prazos, estabelecidos no instrumento de avaliagdo da
CONTRATADA, também poderao ser executados.

A CONTRATANTE disponibilizara ambiente de prestacdo de servi¢o que
devera conter, além do local de atendimento, sala de reunifes e demais ambientes em
conformidade com a NR n° 24 no que couber.

Para a execugdo dos servicos, a CONTRATADA serd responsavel pela: 1)
manutencdo de material permanente fornecido pela Contratante; 2) aquisicdo de
material permanente, como impressoras, que julgue necessario para aprimorar a
execucdo do servico contratado; 3) aquisicdo de insumos para impressoras e material de
escritorio; e, 4) aquisicdo periddica de EPI e headsets para a execucao do servico.

Quantidade minima de Posicdes de Atendimento (PA’s) e Atendentes

A CONTRATADA devera dimensionar, prover e operar as posi¢oes de
atendimento para acolhimento, registro, classificacdo e tratamento dos acionamentos
(atendimento telefénico receptivo e multimeios) de forma a garantir, permanentemente,

o nivel de servico estabelecido definido pela CONTRATANTE, de acordo com as

Governo do Estado do Rio de Janeiro * Secretaria de Estado da Policia Militar 36|Pagina



quantidades estimadas no Anexo | e com o Acordo de Nivel de servico estabelecido no
Anexo 1X deste Termo de Referéncia.

O dimensionamento das posi¢des necessarias ao atendimento do nivel de
servico pactuado devera ser enviado mensalmente para a CONTRATANTE. Até o 10°
(décimo) dia util de cada més, a CONTRATADA devera enviar o dimensionamento do
més seguinte.

Devera ser respeitado um numero minimo de operadores e Posi¢oes de
Atendimento conforme descrito neste ETP, considerando as quantidades estimadas,
pausas previstas na ABNT_NR 17, bem como escala de férias e eventuais auséncias dos
colaboradores. O nimero minimo de operadores devera constar na Planilha de Custos e
Formacdo de Precos do Anexo I.

Novas contrataces ocorrerdo as custas da CONTRATADA.

Todas as PA’s, deverdo estar conectadas a uma Unica rede de voz/dados.

A CONTRATADA devera acompanhar a evolugdo de chamadas para a
Central de Atendimento, a regulamentacdo e os eventos do setor, de forma a prever
situacbes de contingéncia que possam impactar o atendimento na Central da
CONTRATANTE, adotando medidas preventivas para a garantia dos niveis de servico

especificados.

Tecnologia

Todos os recursos tecnoldgicos necessarios a implementacdo do servigo
serdo fornecidos pela CONTRATADA, inclusive a ferramenta de CRM e de Gravagéo
de Voz que devera ser aprovada pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA deveré responsabilizar-se pela integracdo do ambiente
de telefonia ao software de atendimento fornecido pela CONTRATANTE.

CcTl

Deverdo ser utilizados recursos tecnoldgicos para integracdo Computador

— Telefonia.
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Aplicativos para a Central de Atendimento

Os aplicativos da Central de Atendimento 190, compreendendo o registro,
classificacdo, encaminhamento e gerenciamento de solicitacbes e administracdo de

dados das solicitacdes, serdo fornecidos e mantidos pela CONTRATANTE.

Interface de acompanhamento On-line

A CONTRATADA devera disponibilizar solu¢bes que permitam o
acompanhamento remoto on-line das operac6es de atendimento pela CONTRATANTE,
possibilitando também a execucdo deste servico na intranet corporativa da
CONTRATANTE.

CONDICOES DE RECEBIMENTO:

O objeto deste Termo de Referéncia sera recebido nos termos dos artigos
73 a 76 da Lei 8.666/1993:
Provisoriamente: pelo responsavel por seu acompanhamento e fiscalizacdo, mediante
termo circunstanciado, assinado pelas partes em até 15 (quinze) dias da comunicacao
escrita do contratado;
Definitivamente: por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente,
mediante termo circunstanciado, assinado pelas partes, ap6s o decurso do prazo de
observacao, ou vistoria que comprove a adequacdo do objeto aos termos contratuais,
observado o disposto no art. 69 da Lei N° 8.666/93.

Os recebimentos provisoérios e definitivos se dardo:
a No que se refere aos servigos de manutencao preventiva, apos a

realizacdo de cada etapa de manutencdo previamente estabelecida.

b. No que se refere aos servigos de manutencao corretiva, apos o

atendimento das demandas apresentadas pela contratante.

6— AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS:
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N&o obstante a contratada seja a Unica e exclusiva responsavel pela
execucdo dos servicos, a fiscalizacdo se reserva o direito de, sem de qualquer forma
restringir a plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa
fiscalizacdo sobre os servigos, por meio de servidores formalmente designados, como
gestores e fiscais do contrato, para executar, operacionalmente, as acdes de
acompanhamento fisico, controle e fiscalizacdo do contrato, conforme o disposto no art.
67 da Lei n° 8.666/93.

Por FISCALIZACAO entende-se a atividade exercida de modo sisteméatico
pela contratante e seus fiscais, objetivando a verificagdo do cumprimento das
disposicOes contratuais, técnicas e administrativas, em todos 0s seus aspectos.

A Contratada devera facilitar, por todos os meios ao seu alcance, a ampla
acdo da FISCALIZACAO, permitindo 0 acesso aos servicos em execucdo, bem como
atendendo prontamente as solicitacdes que Ihe forem efetuadas.

Todos os atos e instrugdes emanados ou emitidos pela FISCALIZACAO
serdao considerados como se fossem praticados pela SEPM.

A atuacio ou a eventual omissdo da FISCALIZACAO durante a realizacdo
dos trabalhos ndo podera ser invocada para eximir a Contratada da responsabilidade
pela execucao dos servicos.

A FISCALIZACAO tem autonomia para exercer, dentre outras, as seguintes atividades:

a) prestar e solicitar aos prepostos da contratada todas as informacdes e
esclarecimentos que eventualmente venham a ser solicitados (Fiscal do Contrato);

b) requerer a Contratada substituicdo de uniformes inadequados ou
inaplicaveis aos servicos;
C) exercer rigoroso controle sobre o cronograma de rotinas de execucgéo dos

servigos, aprovando 0s eventuais ajustes que ocorrerem durante o0
desenvolvimento dos trabalhos;

d) avaliar eventuais acrescimos ou supressdes de servigcos necessarios ao
perfeito atendimento do objeto do contrato;
e) solicitar a Contratada a substituicdo de qualquer peca ou qualquer

empregado que embarace ou dificulte a acio da FISCALIZACAO ou cuja
presenca no local dos servigos seja considerada prejudicial ou inadequada ao
andamento dos trabalhos; e
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f) examinar as Carteiras Profissionais dos empregados colocados a seu
servigo, para comprovar o registro de funcéo profissional.

7— QUALIFICACAO TECNICA:

A qualificacdo dos proponentes deve ser realizada de acordo com o
estabelecido no art. 27 da Lei n° 8.666 (Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da
Constituicdo Federal, institui normas para licitagdes e contratos da Administracdo
Publica e da outras providéncias), de 21 de junho 1993, inclusive quanto a verificacdo
da regularidade trabalhista, incluindo:

Qualificacdo Técnica:

A Qualificacdo Técnica sera comprovada mediante a apresentacdo da
seguinte documentacao:

a) Um ou mais atestados de capacidade técnica, em nome da CONTRATADA,
expedido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove o
desempenho de atividades compativeis em caracteristicas e quantidade com o objeto da
licitacdo, correspondente a 50% (cinquenta por cento) do presente certame, 0 que
corresponde ao atendimento de 100.000 (cem mil) ligacGes/més;

a.1.) Os atestados de capacidade técnico-operacional deverdo referir-se a servigos
prestados no ambito de sua atividade econdmica principal ou secundaria especificadas

no contrato social vigente;

a.2.) Comprovar experiéncia minima de 3 (trés) anos na prestacdo de servicos
terceirizados, ininterruptos ou ndo, até a data da sessdo publica de abertura do Pregéo;
a.2.1). Para a comprovacao da experiéncia minima de 3 (trés) anos prevista na alinea
anterior, ser aceito 0 somatdrio de atestados.

a.3.) A comprovagéo de que trata o item anterior somente podera se referir a contratos
integralmente executados, incluindo suas prorrogagdes, ou decorrido no minimo um ano
do inicio de sua execucdo, exceto se houver sido firmado para ser executado em prazo
inferior;

a.4.) Os periodos concomitantes serdo computados uma Unica vez;
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A CONTRATADA deve disponibilizar todas as informagdes necessarias
a comprovacao da legitimidade dos atestados solicitados, apresentando, dentre outros
documentos, copia do contrato que deu suporte a contratagdo, endereco atual da
contratante e local em que foram prestados os servicos.

A apresentacdo dos atestados tem por objetivo avaliar a experiéncia do
licitante na prestacdo de servicos pertinentes e compativeis com o objeto da licitagdo
tanto em caracteristicas quanto em quantidades, conforme estabelece o art. 30 da Lei n°
8.666/93.

Os quantitativos solicitados supracitados (a/a.l1./a.2./a.2.1./a.3./a.4.) que
representam cerca de 50% da média mensal do volume total de servigos verificados na
SEPM no Ano de 2019, demonstrando razoabilidade e preservando critérios minimos de
avaliacdo para que seja efetuada a contratacdo de uma empresa que tenha reais
condigdes de prestar 0s servigos a esta Secretaria.

A CONTRATANTE poderd, a seu critério, solicitar esclarecimentos e/ou
documentos comprobatérios e, ainda, efetuar diligéncias, nos termos do art. 43, 83°, da
Lei n®8.666/93, a fim de verificar as informag6es constantes nos atestados.

A recusa do emitente do atestado em prestar esclarecimentos e/ou
fornecer documentos comprobatdrios, ou sofrer diligéncias, desconstituira o atestado de
capacidade técnica e podera configurar pratica de falsidade ideologica que, se
comprovada, ensejard comunicacdo ao Ministério Pablico e abertura de Processo
Administrativo Disciplinar, conforme o caso, para fins de apuracdo de
responsabilidades.

A CONTRATANTE se reserva o direito de averiguar as informacGes

incluidas nos atestados previstos neste documento.

Qualificacdo Econdmico-Financeira:

Para qualificacdo econdmico-financeira o licitante devera apresentar:

a) balanco patrimonial e demonstragdes contébeis referentes ao ultimo exercicio social,
comprovando indices de Liquidez Geral - LG, Liquidez Corrente - LC, e Solvéncia
Geral - SG superiores a 1 (um);

b) Capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante - Passivo Circulante)

de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento) do
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valor da proposta, tendo por base o balanco patrimonial e as demonstragdes contabeis
do ultimo exercicio social,

c) comprovacao de patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor da proposta, por
meio da apresentacdo do balanco patrimonial e demonstracdes contabeis do Gltimo
exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou
balangos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha
mais de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta;

d) declaracdo do licitante, acompanhada da relacdo de compromissos assumidos, de que
um doze avos dos contratos firmados com a Administracdo Publica e/ou com a
iniciativa privada vigentes na data apresentacdo da proposta ndo € superior ao
patrimonio liquido do licitante que podera ser atualizado na forma descrita na alinea "c",
observados 0s seguintes requisitos:

dl) a declaracdo deve ser acompanhada da Demonstracéo do Resultado do Exercicio -
DRE, relativa ao ultimo exercicio social; e

d2) caso a diferenca entre a declaracdo e a receita bruta discriminada na Demonstracédo
do Resultado do Exercicio - DRE apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para
mais ou para menos, o licitante devera apresentar justificativas; e

e) certiddo negativa de feitos sobre faléncia, recuperacdo judicial ou recuperagédo

extrajudicial.

8- DISPONIBILIDADE ORCAMENTARIA E FINANCEIRA DO ORGAO:

A reserva orcamentaria sera definida em data oportuna, apds despacho
exarado pelo Diretor de Licitacdes e Projetos (DLP), que sera devidamente
encaminhado a Diretoria Geral de Administracdo financeira (DGAF), solicitando de
igual modo, informar se existe reserva orcamentaria, para contratacdo do referido

servico e em que cddigo de natureza de despesa ele se enquadra.

9- CONDIGCOES E PRAZOS DE PAGAMENTO:

O pagamento sera efetuado, obrigatoriamente, por meio de credito em
conta corrente do Banco Bradesco S.A. em atencdo ao Decreto n° 43.181 de 08 de
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setembro de 2011. Cabendo ressaltar, que nimero da conta e agéncia deverdo ser
informados pelo adjudicatério até a assinatura do contrato.

No caso de a CONTRATADA estar estabelecida em localidade que ndo
possua agéncia da instituicdo financeira contratada pelo Estado ou caso verificada pelo
CONTRATANTE a impossibilidade de a CONTRATADA, em razdo de negativa
expressa da instituicdo financeira contratada pelo Estado, abrir ou manter conta corrente
naquela instituicdo financeira, o pagamento podera ser feito mediante crédito em conta
corrente de outra instituicdo financeira. Nesse caso, eventuais 6nus financeiros e/ou
contratuais adicionais serdo suportados exclusivamente pela CONTRATADA.

O pagamento sera realizado de forma parcelada em cotas mensais
sucessivas e em quantidades proporcionais ao prazo de duracao do contrato.

O prazo de pagamento sera de até 30 (trinta) dias consecutivos, a contar da data final do
periodo de adimplemento de cada parcela (més);

Considera-se adimplemento o cumprimento da prestagdo com execugédo do
objeto contratual, devidamente atestada pelo(s) servidor(s) competente(s);

A fiscalizacdo do contrato terd o prazo de até 15 (quinze) dias consecutivos para atestar
a nota fiscal e encaminha-la para pagamento;

Caso se faca necessaria a reapresentacdo de qualquer nota fiscal por culpa
da CONTRATADA, o prazo de 30 (trinta) dias ficard suspenso, prosseguindo a sua
contagem a partir da data da respectiva reapresentacao;

Os pagamentos devidos a CONTRATADA ndo excederdo os valores
apresentados em sua proposta comercial.

O faturamento mensal da contratacdo do servico serd composto pela soma
dos servicos de todos os itens na quantidade efetivamente realizada no més,
multiplicando pelo valor unitario correspondente, somado aos valores dos

equipamentos, componentes e pecas originais que vierem a ser substituidos.

10- GARANTIA:

Garantia Técnica
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Esse requisito tem por finalidade central buscar garantir que a empresa
contratada entregue servicos com alto nivel de qualidade, uma vez que ela propria sera
responsavel por corrigir todas as falhas em seus produtos enquanto perdurar sua relagdo
contratual com a area requisitante.

A CONTRATADA devera prestar a GARANTIA TECNICA dos servicos
entregues pelo prazo de 90 (noventa dias) a contar da data do Recebimento Definitivo.
A identificacdo e a comunicacdo de defeitos dos servigos/produtos deverdo ser
efetuadas dentro do periodo de GARANTIA TECNICA, devendo a totalidade dos
defeitos reportados ser corrigida pela CONTRATADA, ainda que a conclusdo do
servico extrapole esse periodo.

Garantia Contratual

A CONTRATADA devera apresentar a CONTRATANTE, no prazo
maximo de 10 (dez) dias Uteis, comprovante de prestacdo de garantia da ordem de 3 %
do valor do contrato, a ser prestada em qualquer modalidade prevista pelo § 1°, art. 56
da Lei n.° 8.666/93, a ser restituida apos sua execucdo satisfatoria. A adocdo do valor de
3% para essa garantia se justifica na ideia de proteger a Administragdo na forma
maxima permitida por lei, uma vez que a adogdo da Garantia Contratual ndo ira
prejudicar a busca pela economicidade.

A garantia prestada ndo podera se vincular a outras contratacfes, salvo
apos sua liberacéo;

Caso o valor do contrato seja alterado, de acordo com o art. 65 da Lei
Federal n.° 8.666/93, a garantia devera ser complementada, no prazo de 72 (setenta e
duas) horas, para que seja mantido o percentual de 3% (trés por cento) do valor do
Contrato;

Nos casos em que valores de multa venham a ser descontados da garantia,
seu valor original sera recomposto no prazo de 72 (setenta e duas) horas, sob pena de
rescisdo administrativa do contrato;

O levantamento da garantia contratual por parte da CONTRATADA,
respeitadas as disposicOes legais, dependera de requerimento da interessada,

acompanhado do documento de recibo correspondente.
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ACORDO DE NIVEL DE SERVICO:

A CONTRATADA devera possuir capacidade minima de atendimento, a
partir do terceiro més de operacdo, de 162.990 (cento e sessenta e dois mil, novecentos e
noventa) chamadas por meio telefonico e eletronico (atendimento multimeios) por més.
A CONTRATANTE realizaré avaliacdo mensal do servico contratado, conforme
Acordo de Nivel de Servico. Este sera o Nivel Minimo de Servigo Exigido — NMSE.
De acordo com o desempenho obtido pela CONTRATADA no ANS, sera aplicado
ajuste com percentual redutor na fatura para pagamento.

O célculo do percentual de desconto na fatura para efeitos de pagamento
sera feito pela soma dos percentuais obtidos nos indicadores do ANS (Anexo II).

A CONTRATADA ndo sera penalizada por problemas ou erros de
responsabilidade exclusiva da CONTRATANTE.

As aplicacdes de ajustes no pagamento ou san¢des ndo excluem o desconto
correspondente a eventuais perdas de chamadas no atendimento, em decorréncia da
infragdo cometida.

Para fins de consolidacdo dos indicadores de qualidade e desempenho
previstos neste contrato, sera considerado “Dia Atipico” quando o volume de chamadas
recebidas no dia for superior a 15 (quinze) % em relacdo a média dos dias
correspondentes aos Ultimos 3 (trés) meses.

A CONTRATADA podera expurgar todos os “Dias Atipicos” para fins de
calculos dos indicadores.

A apuracao dos dados para calculo dos niveis de servigo sera automatica,
por meio de captura de dados e informagdes do DAC — Distribuidor Automatico de
Chamadas.

Pelo descumprimento das obrigacOes contratuais ou execugéo
insatisfatoria dos servigos, omissdo e outras faltas, a CONTRATADA ficara sujeita a
multa, em percentuais definidos nos quadros de ANS descritos no Anexo Il, sem

prejuizo das outras sangdes previstas em lei.
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11- DA FISCALIZACAO DA DOCUMENTAGCAO FISCAL, TRABALHISTAE
PREVIDENCIARIA:

Para fins de acompanhamento do adimplemento de suas obrigacg0es fiscais,
trabalhistas e previdenciarias, a CONTRATADA deverd apresentar, mensalmente,
prova de que:

d estd pagando os salarios de seus empregados, incluidas as horas extras devidas e
outras verbas que, em razdo da percepcdo com habitualidade, devam integrar os
salarios; ou a reparticdo das cotas, em se tratando de cooperativas, até o quinto dia util
de cada més seguinte ao vencimento ou na forma estabelecida no Estatuto, no Gltimo
caso;

b) estar em dia com o vale-transporte e 0 auxilio-alimentacdo de seus empregados;

¢ anotou as Carteiras de Trabalho e Previdéncia Social de seus empregados; e

e) encontra-se em dia com os recolhimentos dos tributos, contribuicGes e encargos,
incluindo aqueles relativos aos empregados vinculados ao contrato.

A CONTRATADA sera obrigada a reapresentar a Certiddo Negativa de
Débito junto ao INSS (CND) e a Certiddo Negativa de Débitos de tributos e
Contribuicbes Federais e o Certificado de Regularidade do FGTS (CRF), sempre que
expirados os respectivos prazos de validade.

A contratada devera apresentar em até 3 (trés) dias Uteis do inicio dos
trabalhos a seguinte documentacgéo, devidamente autenticada:

a) relacdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou funcéo, horario do posto
de trabalho, RG e CPF, com indicacdo dos responsaveis técnicos pela execucdo dos
servicos, quando for o caso;

b) CTPS dos empregados admitidos e dos responsaveis técnicos pela execucdo dos
servigos, quando for o caso, devidamente anotada pela contratada;

c) exames médicos admissionais dos empregados da Contratada que prestardo o0s
Servigos.

As inconsisténcias ou davidas verificadas na documentacdo entregue terdo o prazo
méaximo de 7 (sete) dias corridos, contados a partir do recebimento da diligéncia pela

Contratada, para serem formal e documentalmente esclarecidas.
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Uma vez recebida a documentacao, o fiscal do contrato devera apor a data
de entrega no CICC e assina-la.

A auséncia da apresentacdo dos documentos mencionados ensejara a
retencdo do valor do pagamento da parcela(s) devida(s), que s6 podera ser realizado
mediante a regularizacdo da falta.

O descumprimento reiterado das disposi¢des acima e a manutengdo da
Contratada em situacdo irregular perante as obrigacOes fiscais, trabalhistas e
previdenciarias implicard na rescisdo contratual, sem prejuizo da aplicacdo das

penalidades previstas e demais cominacgoes legais.

12— OBRIGACOES DO CONTRATANTE:

Constituem obrigac6es e reponsabilidades do CONTRATANTE:

Pagar a CONTRATADA as importancias referentes aos Servicos efetivamente
prestados, observando as condicdes e prazos estabelecidos neste Estudo Técnico.

Atestar as Faturas/Notas Fiscais e as atividades realizadas em conformidade com
o0 Estudo Técnico.

Prestar prontamente a CONTRATADA, as informacGes necessarias a execucdo do
objeto, quando disponiveis, ou presta-las em prazo razoavel, quando for obrigacdo da
CONTRATANTE.

Acompanhar e fiscalizar através de representante especialmente designado, todas
as atividades relativas a execucdo do contrato, podendo realizar testes e inspecdes.
Coordenar e monitorar as acles pertinentes ao desenvolvimento das atividades
executados pela empresa CONTRATADA;

Definir mecanismos de gerenciamento e controle das atividades desenvolvidas
pela CONTRATADA, assim como avaliar a execucdo das atividades em andamento;
Manifestar-se formalmente em todos os atos relativos a execucao do objeto, em
especial, aplicacdo de sancdes e alteracdes do mesmo.

Responsabilizar-se por todas as despesas de deslocamentos e estadias de seus
funcionarios, necessarias a fiscalizacdo das atividades previstas no presente Estudo

Técnico.
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Efetuar o registro junto a Anatel dos Pontos de Operacdo Critica e frequéncias, cujas
informacdes deverdo ser prestadas pela CONTRATADA.

Realizar as tarefas que sejam definidas como de sua responsabilidade dentro do
Plano de governanca, Gestdo e Continuidade Operacional do SIRCE.

Garantir a disponibilidade de ao menos 01(um) representante 24(vinte e quatro)
horas por dia, 07 (sete) dias por semana, para acompanhar as visitas e fiscalizar, mesmo

que remotamente, as intervencdes realizadas.

13- OBRIGACOES DA CONTRATADA:

Sao obrigacbes da CONTRATADA, além de outras previstas neste documento, as
seguintes acdes decorrentes da natureza do servico:
I-  manter durante a execucdo deste contrato as condi¢bes de habilitacdo e
qualificacbes que ensejaram sua contratagdo, bem como a compatibilidade com as
obrigacGes assumidas;
II-  apresentar cOpia autenticada do ato constitutivo sempre que houver alteracéo;
IlI- efetuar o pagamento de seguros, encargos previdenciarios, trabalhistas, fiscais e
sociais, bem assim quaisquer despesas diretas e/ou indiretas relacionadas a execucao do
servico contratado;
IV- indicar e manter preposto para este contrato que ira representa-la sempre que for
necessario, devendo responsabiliza-se por diligenciar pelo cumprimento de todas as
exigéncias previstas no contrato e ainda:
a) Gerenciar operacionalmente os empregados da CONTRATADA,;
b) Comandar, coordenar e controlar a execugdo dos servigos contratados;
c) Acompanhar os trabalhos realizados pelos empregados da CONTRATADA;
d) Cumprir e fazer cumprir, por parte do empregado da CONTRATADA, todas as
determinacOes, instrucbes e orientacbes emanadas das autoridades da
CONTRATANTE, salvo se manifestamente ilegais ou ndo previstas em contrato;
e) Elaborar, acompanhar e controlar escalas de ferias, evitando situacGes de prejuizo aos

servigos contratados;
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f) Realizar, além das atividades e tarefas que Ihe forem atribuidas, quaisquer outras que
julgar necessérias, pertinentes ou inerentes a boa prestacdo dos servicos contratados;

g) Encaminhar ao responsavel pela Gestdo do contrato todas as Notas Fiscais e Faturas
dos servicos prestados;

h) Esclarecer quaisquer questBes relacionadas as Notas Fiscais e Faturas dos servigos
prestados, sempre que solicitado;

1) Administrar todo e qualquer assunto relativo aos empregados da CONTRATADA,
respondendo, perante a CONTRATANTE, por todos os atos e fatos gerados ou

provocados por eles.

V- recrutar, selecionar e encaminhar a CONTRATANTE os empregados necessarios
a realizacdo dos servicos, de acordo com a qualificacdo minima prevista no edital, sendo
vedado ao fiscal do contrato e ao respectivo gestor a indicacdo de pessoas para ocupa-
los.

VI-  manter banco de dados atualizado dos empregados que estejam desempenhando
suas atividades na SEPM, contendo, minimamente: nome, CPF, RG, emprego, PIS /
PASEP, nivel de escolaridade, lotacdo, endereco residencial, estado civil e telefone de
acordo com planilha proposta pelo gestor disponibilizando-o, mensalmente ou quando
necessario, a SEPM;

VIl-  manter seus empregados e prepostos limpos e asseados - quer no aspecto de
vestuario e calcado, quer na higiene pessoal -, devidamente identificados e munidos dos
equipamentos de protecédo e seguranca do trabalho, quando for o caso;

VIII- manter equipe técnica nas quantidades estipuladas no Anexo 6;

IX-  fornecer ao gestor do contrato no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos do
inicio da execucdo do contrato:

a) relagdo nominal dos profissionais, impressa e em midia digital, contendo nome
completo, cargo ou fungédo, horério do posto de trabalho, numeros da carteira de
identidade (RG) e da inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), nivel de
escolaridade, com indicacdo dos responsaveis técnicos pela execucdo dos servigos, bem
como enderegos e telefones residenciais, nimero de celular, local de lotagdo, devendo a
CONTRATADA comunicar toda e qualquer alteracdo que venha a ocorrer durante a

execucgéo dos servigos;
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b) documentacdo comprobatoria da qualificacdo minima exigida para os profissionais a
serem alocados na prestacdo dos servicos, descrita no Anexo 2 do edital,

¢) Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos e dos
responsaveis técnicos pela execucdo dos servigos, quando for o caso, devidamente
assinada pela CONTRATADA,

d) exames médicos admissionais dos empregados da CONTRATADA que prestardo 0s

Servigos;

X-  documentos necessarios a expedicdo de crachd pela SEPM, para cada um dos
empregados prestadores de servicos no local designado;

XI-  comunicar ao gestor do contrato todas as ocorréncias anormais verificadas na
execucdo dos servicos, relatando-as no Livro de Ocorréncias, com os dados e as
circunstancias julgados necessarios ao relato e ao esclarecimento dos fatos.

XII-  substituir o profissional por outro que atenda as mesmas exigéncias feitas com
relacdo ao substituido, nos seguintes casos:

a) falta justificada ou injustificada, bem como atraso ou saida antecipada sem prévia
autorizacdo, no prazo maximo de 2 (duas) horas, a contar da comunicacao da auséncia;
b) gozo de férias e licencgas;

¢) solicitacdo do gestor do contrato, no caso de falta grave devidamente documentada;

d) automaticamente, ap0s 3 (trés) adverténcias, devidamente registradas no livro de
ocorréncias;

e) quando ndo possuir a qualificacdo minima exigida; e

f) sempre que seus servicos e/ou conduta forem julgados insatisfatorios e/ou
inconvenientes a CONTRATANTE, devidamente justificado.

XIlI- efetuar o pagamento do auxilio-alimentacdo no valor estabelecido em Convencgéo
Coletiva de Trabalho da categoria especifica, caso seja superior aquele,
antecipadamente ao més de referéncia, no prazo legal ou no previsto em disposicao
especifica da Convengéo Coletiva de Trabalho aplicavel;

XIV- fornecer transporte (de sua propriedade ou locado) ou vale-transporte para atender
os dias de trabalho, antecipadamente ao més de referéncia, no prazo legal ou no previsto

em disposicao especifica da Convencdo Coletiva de Trabalho aplicavel;
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XV- efetuar o pagamento do salario dos profissionais alocados até o 5° dia Util do més
subsequente a realizacdo dos servicos;

XVI- efetuar, se for o caso, 0 pagamento de servicos extraordinarios, por empregado,
quando esgotados todos os meios de utilizagao do “BANCO DE HORAS”, de acordo
com o que tiver previsto no Acordo ou Convencéo Coletiva de Trabalho da respectiva
categoria profissional e em conformidade com o art. 59 do Decreto-Lei n° 5.452/43;
XVII- registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade dos
funcionarios dos postos de trabalho por meio de sistema biométrico de registro de
jornada ou sistema eletrénico similar, na forma disposta no § 2° do artigo 74 da CLT,
permitindo a fiscalizacdo da SEPM 0 acesso aos respectivos dados;

d Os empregados da CONTRATADA deverdo registrar no sistema indicado no item
anterior, no minimo, os horéarios de inicio e término de sua jornada de trabalho, e, se for
0 caso, os intervalos intrajornada. Além disso, 0 mencionado sistema devera permitir
aferir o cumprimento da jornada de trabalho semanal e mensal de cada profissional;

b) A instalacdo do sistema de controle de frequéncia ndo exime a CONTRATADA da
responsabilidade pelo acompanhamento e pelo controle dos profissionais alocados na
prestacdo dos servicos;

0 A CONTRATADA devera fornecer e instalar o sistema de controle de ponto antes do
inicio da execucdo do contrato, em local a ser acordado com o gestor do contrato.

XVIII- selecionar e proporcionar treinamento técnico e de relacionamento humano
aos seus empregados, capacitando-os a perfeita execucdo dos servigos objeto deste
contrato;

XIX- alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servicos
contratados, de acordo com as especificacdes técnicas (Anexo 2 do edital);

XX- observar a legislagdo trabalhista, previdenciaria e Convengdo Coletiva de
Trabalho da respectiva categoria, efetuando as anotagdes nas carteiras de trabalho,
inclusive quanto a categoria profissional a ser exercida;

XXI- observar a legislacdo vigente a respeito da saude ocupacional da equipe de
trabalho, em especial a NR 17 — Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional,
publicada pelo Ministério do Trabalho e Emprego, e demais normas regulamentadoras

que se aplicam ao servico prestado em centrais de relacionamento;
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XXII- manter disciplina nos locais dos servicos e retirar o profissional com
conduta insatisfatoria e/ou inconveniente, quando devidamente justificado;

XXII- manter seus profissionais identificados por intermédio de crachas, com
fotografia recente, expedidos pela SEPM.

XXIV- responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das
normas disciplinares e das orientagdes de seguranca e de prevencao de incéndios.
XXV- fornecer ao gestor do contrato todas as informaces por este solicitadas, no
prazo de 05 (cinco) dias Uteis.

XXVI- entregar ao gestor do contrato até o dia trinta do més seguinte ao da
prestacao dos servicos:

a) Prova de regularidade relativa a Seguridade Social;

b) Certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido;

c) Certiddes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Estadual, Distrital e
Municipal do domicilio ou sede da CONTRATADA,;

d) Certidéo de Regularidade do FGTS — CRF; e

e) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT.

XXVII- entregar, quando solicitado pela SEPM, quaisquer dos seguintes documentos:

a) Extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a critério da SEPM,;

b) Copia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestacao dos servicos, em
gue conste como tomador a SEPM,;

c) Cdpia dos contracheques dos empregados relativos a qualquer més da prestacdo dos
servicos ou, ainda, quando necessario, copia de recibos de depositos bancarios;

d) Comprovantes de entrega de beneficios suplementares (vale-transporte, vale-
alimentacéo, entre outros), a que estiver obrigada por forca de lei ou de convengdo ou
acordo coletivo de trabalho, relativos a qualquer més da prestacdo dos servigos e de
qualquer empregado;

e) Comprovantes de realizacdo de eventuais cursos de treinamento e reciclagem que

forem exigidos por lei ou pelo contrato.
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XXVIII- entregar a documentacdo abaixo relacionada, quando da extin¢do ou
rescisdo do contrato, apos o Ultimo més de prestacdo dos servi¢os, no prazo de 60
(sessenta) dias corridos a contar de sua extin¢ao ou rescisao:

a) Termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servico,
devidamente homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria;

b) Guias de recolhimento da contribuicdo previdenciaria e do FGTS, referentes as
rescisdes contratuais;

c) Extratos dos depositos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada
empregado dispensado; e

d) Exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

XXIX- apresentar, sempre gue houver admissdo de novos empregados pela
CONTRATADA, os documentos elencados no inciso 1X;
XXX- realizar os servicos objeto deste contrato mesmo que realizadas

atualizagdes futuras de versdo dos sistemas de Contact Center, bem como promover o
treinamento necessario da equipe técnica, sem 6nus adicional paraa CONTRATANTE;
XXXI- apresentar, em até 30 (trinta) dias corridos, a contar da assinatura do
contrato, um Plano de Capacitacdo Organizacional, a titulo de obrigacdo acessoria,
objetivando capacitar os novos profissionais e reciclar os profissionais em atividade;
XXXII- observar, quando aplicavel, o disposto no art. 93 da Lei n° 8.213/91,
atendendo especificamente a alteracdo promovida pela Lei n® 13.146/2015.

XXXIII- A CONTRATADA devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco
no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo complementé-los, caso
0 previsto ndo seja satisfatorio para o atendimento ao objeto da licitacdo, exceto quando
ocorrer algum dos eventos previstos nos incisos do 8 1° do art. 57 da Lei n°® 8.666/1993:
I — O disposto neste paragrafo deve ser observado ainda para 0s custos variaveis
decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os valores providos com o
guantitativo de vale transporte;

Il — Caso a proposta apresentada pela contratada apresente eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos que favoreca a contratada, este sera revertido como
lucro durante a vigéncia da contratagdo, mas podera ser objeto de negociacéo para a

eventual prorrogacdo contratual.
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XXXIV - Os empregados incumbidos da execucdo dos servigos ndo terdo qualquer
vinculo empregaticio com a SEPM, sendo remunerados Unica e exclusivamente pela
CONTRATADA e a ela vinculados.

XXXV — Caso se enquadre na definicdo de microempresa ou empresa de pequeno porte
optante pelo Simples Nacional a CONTRATADA deverd comprovar, no prazo de 90
(noventa) dias contados da assinatura do contrato, a comunicacdo, a Secretaria da
Receita Federal, da exclusdo obrigatdria do referido regime tributario diferenciado, nos
termos do art. 30, inciso Il e § 1°, inciso |1, da Lei Complementar n® 123/2006.

XXXVI - Caso a CONTRATADA néo comprove a comunicacdo no prazo estabelecido
no paréagrafo anterior, a SEPM comunicard a Secretaria da Receita Federal, para
avaliacdo da hipotese de exclusdo do Simples Nacional prevista no art. 29, inciso |, da
Lei Complementar n° 123/2006.

XXXVII — Caso a CONTRATADA ndo honre com o pagamento dos salarios e demais
verbas trabalhistas, contribuicdes sociais e FGTS concernentes a este contrato, fica a
SEPM autorizado a deduzir das faturas os respectivos valores e efetuar o seu pagamento
direto, sem prejuizo das penalidades cabiveis, sendo que a comunicacdo deste fato a
SEPM até a data do adimplemento da obrigacdo podera ser considerada como atenuante
quando da aplicacdo das penalidades.

XXXVIII — Na situacao prevista no paragrafo anterior deve a CONTRATADA fornecer
a SEPM de imediato todas as informacdes e documentos necessarios para a efetivacao
do pagamento direto.

XXXIX — Na impossibilidade de pagamento direto pela SEPM, os valores retidos seréo
depositados cautelarmente junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem
utilizados exclusivamente no pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas,
contribuigdes sociais e FGTS.

XL — A CONTRATADA devera conceder aos trabalhadores intervalo para repouso e
alimentacdo, na forma dos arts. 71 e 72 da CLT, efetuando rodizio dos empregados
alocados na SEPM, de comum acordo com o gestor, quando a natureza do servigo exigir
a presenca ininterrupta de profissionais no posto de trabalho.

| — N&o havera solicitacao de folguistas pela SEPM.
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XLI - A CONTRATADA assume toda e qualquer responsabilidade no que se refere a
relagdo com seus empregados, inclusive quanto ao fornecimento de auxilio-alimentag&o,
auxilio-transporte e demais obrigacdes trabalhistas e previdenciérias, isentando a SEPM
de qualquer responsabilidade solidaria.

XLII — Correra por conta exclusiva da CONTRATADA a responsabilidade por
quaisquer acidentes de trabalho durante a vigéncia dos servicos contratados.

XLII - A CONTRATADA responsabilizar-se-4 por quaisquer danos pessoais ou
materiais causados por seus empregados ou prepostos a SEPM ou a terceiros, nas
dependéncias da SEPM.

XLIV - N&o poderd a CONTRATADA veicular publicidade acerca do objeto a que se
refere o presente contrato, salvo autorizacao especifica da SEPM.

XLV - E vedada a contratacdo, por parte da CONTRATADA e para prestarem 0s
servigos objeto do presente contrato, de empregados que sejam cénjuges, companheiros
ou parentes até o 3° grau, na linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade,
da SEPM e servidores do Quadro de Pessoal da SEPM, ocupantes de cargos ou fungdes
comissionadas.

XLVI - A CONTRATADA nao poderad ceder os créditos, nem sub-rogar direitos e
obrigacOes deste contrato a terceiros.

XLVII - Aplicam-se a este contrato as disposi¢es do Codigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor instituido pela Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990.

XLVIII - A CONTRATADA serd responsavel pela: 1) manutencdo de material
permanente fornecido pela Contratante; 2) aquisicdo de material permanente, como
impressoras, que julgue necessario para aprimorar a execuc¢do do servico contratado; 3)
aquisicdo de insumos para impressoras e material de escritorio; e, 4) aquisicdo periodica
de EPI e headsets para a execucdo do servico.

XLIX - A CONTRATADA devera disponibilizar a SEPM um sistema online que
permita a emissdo automatica de relatérios gerenciais diarios que possam ser acessados
em tempo real. O sistema deverd permitir a extracdo de relatérios como Resumo de

Atendimento Integral, Login/Logout (especialidade-nome e id), Participacdo do

teleoperador ou da PA (posi¢do de atendimento) e Resumo dos Indicadores.

14- JULGAMENTO DAS PROPOSTAS E CRITERIOS DE PRECOS:
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O julgamento reger-se-a pelo tipo MENOR PRECO.
O valor referencial relativo ao objeto deste Termo de Referéncia e seus
Anexos sera definido posteriormente, depois de empreendida a devida pesquisa

mercadologica, sendo seu valor de aceitabilidade definido pelo Ordenador de Despesa.

15-SANGCOES ADMINISTRATIVAS E DEMAIS PENALIDADES:

Fica a contratada, sujeita as san¢Ges administrativas e demais penalidades,
nos casos fixados no contrato e em conformidade com 0s termos estabelecidos nos
artigos 86 e 87 do Decreto n.° 3.149, de 28 de Abril de 1980 e nos artigos 86, 87 e 88 da
Lei n°8.666 de 21 de Junho de 1993.

16— RESPONSAVEL PELA ELABORACAO TERMO DE REFERENCIA:

SD PM RG. 107.365 Jodo Miguel Infante Baptista, ID. Func. 5098971-5

17 - GESTOR E FISCAIS DE CONTRATO:

GESTOR:
Major PM RG. 77.547 Carlos Henrique Maquinez Avilheira. Id. Funcional: 5928400

FISCAIS:

3° SGT PM RG. 84.298 Elaine Farinelle Moreira de Souza. Id. Funcional: 4268661-0
CB PM RG. 88.673 Michel Coelho de Sousa. Id Funcional: 4380161-7

CB PM RG. 97.331 Marcio Lima Babilon. Id. Funcional: 5008377-5

18- SUBCONTRATACAO:
Os servigos constantes destas especificagcdes ndo poderdo ser subcontratados, devendo

ser executados pela CONTRATADA, que devera ser a Unica responsavel por sua boa

execucao.
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19- CONDICOES GERAIS

Quaisquer davidas relacionadas as condicdes estabelecidas neste termo, se ndo sanadas,
poderdo ser esclarecidas junto a:

SUBSECRETARIA DE COMANDO E CONTROLE - SSCC localizado na Rua
Carmo Neto - Cidade Nova, Rio de Janeiro - 20210-051, Tel: (21) 2276-6499.

- Diretoria de LicitacGes e Processos da SEPM, localizada na Rua Evaristo da Veiga,
n° 78, primeiro andar, Centro, Rio de Janeiro. Tel: (21) 2333-2693.

20- DISPOSICOES FINAIS:

A contratada sera responsavel por todos os empregados que
constituem méo-de-obra direta ou indireta em toda abrangéncia do Contrato;

Qualquer determinacdo da fiscalizacdo deverd ser prontamente
obedecida pela Contratada, quer quanto a sua natureza, quer quanto o desenvolvimento
dos trabalhos, desde que seja compativel com os termos do contrato;

A Contratada respondera por quaisquer danos causados
diretamente a Administracdo ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na
execuc¢do do contrato, com a aplicacdo das sancdes previstas no contrato.

A Contratada devera cumprir, fielmente as demais instrucdes

pertinentes aos servigos contratados, determinados pela Administragéo.

21. ANEXOS DO TERMO DE REFERENCIA:

ANEXO I — Planilha de Custos e Formacéo de Precos
ANEXO Il — Acordos Nivel de Servico

ANEXO |11 - Indicadores de Desempenho

ANEXO IV- Mapa de riscos

LOCAL E DATA DA CONFECCAO DO TERMO DE REFERENCIA:

Rio de Janeiro, de agosto de 2020
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ANEXO I - PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAOQ DE PRECOS

PLAMILHA DE COMPOSICAD DE CUSTO E FORMAGCAD DE PREGCOS

DISCRIMINAGAD

UnN

|GTIJE| P. UNITARIO [RE) |

NI Recursos Humanos

SUBTOTAL

MENSAL (RS}

GERENTE GERAL DE OPERACAD

COORDEMADCOR DE OPERACAD

SUPERVISOR DE OPERACAD

OPERADOR |Especificar por EDE)

COORDEMADCHR DE TI

ANALISTA DE T

MULTIPLICADOR DE COMNHECIMENTO

MONTOR DE QLMLIDAOE

COOROENADCR DO GENTRO DE COMNTROLE Db OPERMAD - GO0

ANALISTA DE TRAFEGO DO CENTRO DE CONTROLE Db OPERACAD - S0o:

Oiubros |especificar)

SEEEEEEESES

Total |

i - Encargos Sociais (Incidantos sobre Total 1)

NGrupa A - Encargos providencidrios ¢ FGTS

| I=H

SESI OU SESC

SEMAI DU SENAC

INCRA
Saldrioc Educaclo
FGTS

Sequro aoderie o trabalbo (RAT x FAP)

SEBRAE

Total Grupo A

GRUPD B - 13* Saldrio

13* Ealdrio

Nincicéncia do Grupo A sobre 13* (décimo terceiro) Saldrio

Total Grupos B

Grupo C - Afastamento Maternidade

Afastamento Matermadade

Incidéncia do Grupo A sobre afasiasmento madermdade

Ilrclnercla oo FGTE siaviso prévio indenizado

NMuta do FGTS e contribugtes scoais s/aviso prénao indenzado

Néwso présio trabalhado

Ill'l:IDEI'l:Iil do Grupo A s/avwso préso trabakhado

Nrita FGTS = contrivuipBes sooais do aviso préno rabalhado

Total Grupo O

Grupo E - Composigio do custo de Roposigdo do Profissional Ausente

Férias & terngo constituconal de férias
Musincia por doenca
Lice patemidade

SUSENCIS Lo 1]

Muséncia por acidente de trabalkho

Diutros {especificar)

Nincidéncia do Grupo A sobre o Custo de Reposcso

Total Grupo E

e o o o o o O R L e e L L L

Total Il

A - Inesumos

Linfoames

Whimés

Tremamenic’ Rec ClEE'I‘I Pessoal

Whimés

Wale - Almentacio ()

Whimeés

‘ale - Transporte {*)

Whimés

Seguro sadide

Whimés

Cutros{ deonminar)

Total I

¥ = Qutros Custos

Ninstalagbes Fisicas

Yhimés

II':qu pamenics & Ssiemas

WVhimnés

Whimés

Manubencio infraestrutura ! Tecrologa
Links de dados

Whimés

Cutros{ deonminar)

Total ¥

W =L0Ol/ Lucro o Dosposas indiretas (porcentagom s/ HH )

Lucro

Despesas Adminstratias

#|i#

Total ¥

Total Y

Vil = impostos [incdentes s/-H =1V

IESaN
I:I-’IS

COFING

Outros {especificar)

i i e [+

Total Wl
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ANEXO 11 - ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO

1. EINALIDADE

Este anexo descreve os servicos essenciais de CALL CENTER que serad
provido pela CONTRATADA e que dara suporte ao funcionamento da Central
De Atendimento de Emergéncia 190. Descreve, também, a forma que eles serdo
medidos, controlados e acompanhados pela CONTRATANTE durante o
periodo de vigéncia do contrato, assim como, a defini¢cdo dos acordos de nivel

de servico (ANS) desejados e suas respectivas penalidades.

2. ACORDOS DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

O principal elemento para medir a qualidade e eficacia dos servicos prestados
sera 0 acordo de nivel de servico. Com relagdo a esse item, levaremos em

consideracdo os seguintes aspectos:

2.1.  Os ANS serdo aplicados tanto aos servigcos como as solicitacbes ou

incidentes registrados que dizem respeito a CONTRATADA,;

2.2. Objetivando a qualidade, a CONTRATADA devera estabelecer
procedimentos e condi¢fes que permitam a melhoria continua dos servigcos

prestados;

2.3. Foram definidas trés periodicidades de medicdo dos indicadores de nivel de

Servigo:

2.3.1. Mensal: a CONTRATADA entregara, até o terceiro dia util
do més subsequente ao més que serd medido, o relatério referente a
medicdo do ANS desse periodo para a CONTRATANTE em um

formato acordado entre as duas partes;

2.3.2. Diario: a CONTRATADA entregara, até 15 minutos apés o
término do turno, o relatorio referente a medicdo do ANS desse
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periodo para a CONTRATANTE em um formato acordado entre as

duas partes;

24.0 ndo cumprimento de um ou Vvérios indicadores do ANS

ocasionara a aplicacdo de multas por parte da CONTRATADA.

Observacdo: E necessario que os relatorios apresentados
contemplem informacdes que sirvam ao CONTRATANTE como

subsidios para averiguacdo dos acordos de nivel de servicos.

3. SERVICOS E INDICADORES DO NIVEL DE SERVICO

3.1. CENTRAL DE ATENDIMENTO DE CHAMADAS 190 — SERVICO
CALL CENTER

Para o atesto dos servigcos, 0 GESTOR DO CONTRATO elaborara o
RELATORIO DE AVALIAQAO DOS SERVICOS PRESTADOS, contendo:

3.1.1. Descricdo de outras ocorréncias verificadas na execucdo nao

relacionadas a aplicacdo dos indicadores de niveis de servicos;

3.1.2. Resultados dos indicadores de niveis de servicos;

3.1.3. A NOTA MENSAL DE AVALIACAO do CONTRATADO,

calculada conforme abaixo:

NOTA MENSAL DE AVALIACAO (NMA) = 10 - (3 PONTOS
PERDIDOS);

3.1.4. O VALOR DOS SERVICOS PRESTADOS, com base na
medicdo efetuada dos servicos e o ajuste de seu valor nos termos da

tabela a seguir:
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NMA

Maior ou igual a 9,0

0%

Maior ou igual a 8,5 e menor que

Alerta a Contratada sobre iminéncia de

75

9,0 ajuste
Maior ou igual a 7,5 e menor que 10%
8,5

Maior ou igual a 6,5 e menor que 20%

Maior ou igual a 5,5 e menor que
6,5

30% e abertura de processo de

apuragao de responsabilidade

Maior ou igual a 4,5 e menor que
55

40 % e abertura de processo de

apuracao de responsabilidade

Menor a 4,5

50% e abertura de processo de

apuracao de responsabilidade

3.2. Indicadores

3.2.1. Equipe suficiente para 0 atendimento

Percentual de chamadas atendidas no Primeiro Toque (IPT)

Finalidade Garantir o atendimento de maior volume de chamadas

encaminhadas para atendimento humano no primeiro toque

Meta a cumprir > 90% das chamadas atendidas no primeiro toque

Instrumento de medi¢do [Relatério emitido pela plataforma

Forma de Pelo sistema e/ou Planilha de Acompanhamento

acompanhamento
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Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

IPT = (Chamadas Atendidas sem transitarem em espera (“primeiro
toque”)) x 100 / Chamadas recebidas para atendimento pelo

operador

Inicio de Vigéncia

ApOs os 3 (trés) primeiros meses de operagdo

Faixa de pontos perdidos

Abaixo de 85%: 1,0 Pontos Perdidos

85% a 89,9%: 0,75 Pontos Perdidos

90% a 94,9%: 0,5 Pontos Perdidos

Ajuste no valor do servico

medido

Aplicar glosa de 0,3% sobre o valor mensal estimado por 3 meses

consecutivos

Observacoes

Chamadas Recebidas sdo aquelas repassadas pelo Distribuidor
Automdtico de Chamadas — DAC aos Atendentes. Excluem-se as
abandonadas pelo usuario antes do transito pela espera (“ring”) e as

atendidas por mensagem de dissuasao.

Tempo Médio de Atendimento telefénico (TMA)

Finalidade

Garantir o atendimento telefonico rapido e eficiente e eficaz

Meta a cumprir

< 3 minutos e trinta segundos

Instrumento de medicao

Relatério emitido pela plataforma

Forma de

acompanhamento

Pelo sistema e/ou Planilha de Acompanhamento

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de Calculo

TMA = tempo total de Atendimento / volume de chamadas

encaminhadas para atendimento humano

Governo do Estado

62|Pagina

do Rio de Janeiro * Secretaria de Estado da Policia Militar




Inicio de Vigéncia ApOds os 3 (trés) primeiros meses de operagado

Faixa de pontos perdidos |Acima de 4 minutos: 1,0 Pontos Perdidos

3 minutos e 45 segundos a 4 minutos: 0,75 Pontos Perdidos

3 minutos e 30 segundos a 3 minutos e 45 segundos: 0,5

Pontos Perdidos

Ajuste no valor do servigo| Aplicar glosa de 0,3% sobre o valor mensal estimado por 3 meses

medido consecutivos

Observacgdes
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ANEXO 11l - INDICADORES DE DESEMPENHO

META META META META
: ; PERIODO PERIODO | PERIODO | PERIODO
NOME FORMULA UNIDADE PROPOSITO META
1 2 3 4
Nivel de Servigo das Percentual de ligagdes com tempo Medir o tempo médio de
Chamadas (NS) aguardando na fila para ser atendido em espera do cliente, em
até 20(vinte) segundos com base total segundos, na fila para ser
nas ligagées atendidas + abandonadas atendido pelo 80% em
em até 20 (vinte) segundos %em 20 | teleoperador. °
segundos 20 65% 70% 75% 80%
segundos
Nivel de Servigo das Percentual de ligades abandonadas Medir o tempo médio das
Chamadas (TA) e . chamadas abandonadas.
pelo usuario apo6s 20 (vinte) segundos
do total de atendidas + abandonadas
Segundos 20% 35% 30% 25% 20%
Tempo médio de espera (TME) Medir o tempo médio de
espera do cliente, em
Total de segundos que o cliente aguarda segundos, na fila para ser 20 30 30 25 20
para ser atendido. Segundos atendido
segundos segundos segundos segundos segundos

pelo teleoperador.
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Indice de abandono (IAB)

Total de chamadas abandonadas +
(Total de chamadas atendidas + total

Medir a perda de contatos

de chamadas abandonadas). % tentados 15% 259% 25% 20% 15%
Representa o tempo
T <o d médio gasto nos
empo médio de . .
P Soma dos tempos de atendimento + atendimentos a clientes,
atendimento (TMA) _ a partir do
atendimentos prestados. Sequndos 180 300 300 240 180
atendimento pelo
teleoperador. segundos segundos segundos segundos segundos
indice de satisfagéo do Representa a satisfagdo
atendimento TTB (ISA) percebida pelo cliente, em
Soma dos percentuais das duas indice (de
pontuagdes mais altas (TOP TWO relagdo ao servigo de
BOX). 08100) | tejeatendimento. 80% 70% 70% 75% 80%
Representa a
insatisfacdo
Percentual de clientes que deram percebida pelo
indice de insatisfagdo do a pontuagdo mais baixa indice (de cliente, em relacao
atendimento BB (IIA) (BOTTOM BOX). 0 100) ao servigo de 10% 15% 15% 12% 10%

teleatendimento.
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indice de n3o-
conformidades no

Total de atendimentos com
inconformidade + total de

Representa a incidéncia
de inconformidades no

% atendimento 10% 15% 15% 12% 10%
atendimento (INA) atendimentos avaliados. ’
_ . . Total de e-mails respondidos + Verificar o volume do
Indice de emails de clientes
respondidos (IER) total de e-mails originados por atendimento
P clientes. QT eletrénico. 95% 85% 90% 95% 95%
indice de LigacSes Total de ligagbes abandonadas - L
~ Verificar as ligacGes
Abandonadas Por Desconexdo | por desconexdo forcada + total bandonad
Forcada (IAF) mensal de ligacdes QTD abandonadas. 8% 12% 12% 10% 8%
Tempo médio mensal de
resposta de e-mail, contabilizado i
Tempo Médio de Resposta P ] Q1D Verificar o tempo 48 horas 48 horas 48 horas 48 horas 48 horas
(TMR) a partir do momento do médio mensal de
recebimento resposta de e-mail.
Registros mensais de todos os
eventos (ligagdes telefonicas
receptivas e registro de suporte Verificar os registros
online efetuados no sistema de mensais de tados os
Registro no Software (RS) Registros | €ventos no sistema de 100% 100% 100% 100% 100%

atendimento.

atendimento.
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Gravagao das LigagGes (GL)

Total gravado + Total atendido x
100

%

Verificar o percentual
minimo de gravagdo
das ligagGes .

100%

100%

100%

100%

100%
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Com vistas a garantir a qualidade da operacdo, sera aplicada a seguinte tabela
(Indicadores Estratégicos) para efeitos remuneratorios, conforme o atingimento
dos indicadores de desempenho, exceto para o Indicador Follow Up Areas
Internas SULGAS.

INDICADORES ESTRATEGICOS
Faixa da Variavel do Preco
Meta
De 90% a 100% do valor da fatura
100% mensal
De 80% a 98,5% do valor da fatura
89% mensal
De 70% a 95% do valor da fatura
79% mensal
De 60% a 85% do valor da fatura
69% mensal
< 60% 80% do valor da fatura
mensal *

* O atendimento dos Indicadores Estratégicos abaixo de 60% serd considerado
insuficiente no que se refere ao atendimento contratual. Dessa forma, a repeticéo
desse indice insatisfatorio poderd, a critérios da fiscalizacdo da SEPM,
caracterizar a inexecucao parcial do objeto do Contrato.

Para célculo da faixa da meta, os indicadores “NS”, “RS” e “GL” representam
60% do total, restando o0s 40% para os demais indicadores, conforme quadro que
segue:

PESOS DOS INDICADORES
INDICADO PESO
R
NS 20%
TA 4%
TME 4%
IAB 4%
TMA 4%
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ISA 4%
A 4%
INA 4%
IER 4%
IAF 4%
TMR 4%
RS 20%
GL 20%
TOTAL 100%

As férmulas de célculo para os indicadores serdo apuradas conforme segue:

e Atingindo a meta

e Atingindo entre 50% e 99% da meta
e Abaixo de 50% da meta

e Atingindo a meta
¢ Atingindo entre 50% e 99% da meta

o Abaixo de 50% da meta

¢ Atingindo a meta
e Atingindo entre 50% e 99% da meta
e Abaixo de 50% da meta

Para os demais indicadores, quais sejam, NS, TA,TME, IAB, TMA, ISA, lIA, INA,
IER, IAF, TMR, RS e GL, caso seja atingida a meta, cada um contara como 4%;
caso nao seja atingida, o valor sera 0 (zero).

O valor atingido por cada indicador sera somado, atingindo o percentual total, o
qual sera aplicado na tabela “INDICADORES ESTRATEGICOS”, apresentada

anteriormente.
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2 DESCRICAQ DA GESTAO DO CALL CENTER

A Gestdo do Call Center compreende as fungbes de coordenador, supervisor,
monitor da qualidade e instrutor de treinamento, assim como inclui a infraestrutura
necessaria. O seu trabalho sera evidenciado pela entrega de relatorios mensais
contendo a analise de pontos criticos e oportunidades de melhorias,
redimensionamento da operacdo, treinamentos aplicados e apresentacdo dos
indicadores de desempenho.

Os Pontos de Atendimentos - PA’s realizam os atendimentos receptivos por
teleoperadores e seu trabalho sera evidenciado pelo relatério mensal de escala da
PA.

3 RELATORIOS

A CONTRATADA devera disponibilizar a SEPM um sistema online que permita a
emissdo automatica de relatérios gerenciais diarios que possam ser acessados em

tempo real. O sistema devera permitir a extracdo de relatérios como:

- Resumo de Atendimento Integral: chamadas recebidas, chamadas atendidas,
chamadas atendidas em até 20 (vinte) segundos, chamadas abandonadas,
abandonadas em até 10 (dez) segundos, nivel de servico, tempo total do
atendimento, tempo médio de conversacdo por chamada, tempo médio de espera
para ser atendido, tempo médio para abandono, tempo médio pds atendimento,

chamadas externas, chamadas transferidas, etc.

- Login/Logout (especialidade-nome e id): nome do teleoperador, id de login,

ramal, data e horario de login, data e horario do logout, etc.

— Participagédo do teleoperador ou da PA (posi¢cdo de atendimento): tempo em
servigo, tempo médio de atendimento, tempo pos-atendimento, tempo disponivel ou

livre, tempo em pausa, quantidade de chamadas atendidas, etc.

— Resumo dos Indicadores: todos os indicadores definidos deverdo constar em
relatérios, apurados mensalmente e entregues até o 5° dia Util do més subsequente,

com os dados referentes ao més anterior.
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ANEXO IV
MAPA DE RISCOS

( X') Planejamento da Contratacéo e Selecdo do Fornecedor
() Gestao do Contrato

(X)) Baixa () Media ( )Alta
( )Baixa () Media (X) Alta

1. Licitacdo Deserta ou pouca probabilidade de negociacdo de valores acima do
determinado na Pesquisa de Mercado.

1. Elaborar pesquisas de precos com | DLP, através do Setor de
orcamentos que representem a realidade | Pesquisa de Mercado.
atual utilizando meios confiaveis.

1. Com o valor ja dentro da realidade de DLP, através do Setor de pregao.
mercado, procede com publicacdo do
pregao.

( X) Baixa () Média
() Baixa () Média

Requisito/especificagdo da contratagcdo que possam ser erroneamente
interpretados pelos licitantes

1. Elaborar o Termo de Referéncia de forma | DLP, através do Setor de Termo
clara e concisa e solicitar a visita técnica | de Referéncia

para maior conhecimento a cerca do
objeto pretendido

1. Analisar o Termo de Referéncia a fim de | Chefe do Setor de Termo de
identificar pontos que possam ser | Referéncia

questionados, e ser for necessario
encaminhar para alteracdo por parte do
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| requisitante.

atraso no processo de aquisicéo.

Juridica do Gabinete do Comando Geral
para avaliar a realizacdo da contratagéo.

Contratacdo interrompida por recursos juridicos, cujo impacto se traduz no

Realizar reunides com a Assessoria | DLP, através da Coordenadoria

de Licitagdes

perda do processo licitatorio.

Especificar o objeto pretendido com
informacdes necessarias e objetivas.

Auséncia de licitantes ou de propostas comerciais validas, culminando na

Unidade solicitante

Exigir habilitacio que possibilite a
participacdo do maior numero de
concorrentes, sem comprometer a
qualidade pretendida.

DLP, através da Coordenadoria

de LicitacOes

Ampla divulgacao do edital.

Reavaliagdo do Termo de Referéncia e
Republicacdo do Edital

DLP

DLP, através da Coordenadoria

de LicitacOes

(X') Baixa
() Baixa

() Média
(X)) Média

Estabelecer exigéncias contratuais as quais os licitantes ndo tenham
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condigdes de atender e que o Gestor e Fiscais ndo tenham condigdes de
fiscalizar, resultando na elevagdo do custo contratual e ndo aderéncia aos
termos do edital, ou seja, resultando em licitacdo deserta ou fracassada.

Realizar reunides com o Diretor Geral de
1. Administracdo e Diretor de LicitacGes e
Projetos para avaliar as exigéncias Coordenador de Licitagdes e
contidas no Termo de Referéncia. seus chefes de setores

Revisar o Termo de Referéncia e | Chefe do Setor de Termo de
2. especificar apenas exigéncias adequadas | Referéncia
a realidade da SEPM.

1. Né&o ha. —

1. Designacéo de servidores para fiscaliza¢do do contrato em nimero
insuficiente e sem a qualificacdo necessaria, resultando em uma fiscalizacdo
ineficiente e imprecisa.

Ceonion s sty servidors aomn | COMANGaNtEs, Chefes, Dircores
das Unidades Administrativas

expertise no objeto da licitagdo e com .
: - N contempladas com a aquisi¢do
disponibilidade para a realizacdo de uma i

e . do objeto

fiscalizacdo efetiva

1. Nao ha. -

Dificuldade, pelos 6rgdos técnicos, de fornecer informagdes complexas,
porém relevantes, ocasionando o atraso ou ndo finalizacdo do processo de
contratagéo.
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Realizar reunides com Representante

Técnico da Unidade Solicitante e da
DLP.

Unidade Solicitante e DLP

Designar 01 servidor de cada secao
envolvida para trabalhar exclusivamente
na elaboracgdo das informagdes técnicas
necessarias a licitacao.

Nao ha.

DLP

Morosidade do processo licitatério, podendo culminar em atrasos no

processo para a aquisicao do objeto.

Designar o protocolo de classificagdo do
processo como “URGENTE”, garantindo
assim uma tramitacdo célere pelos

diversos setores envolvidos na instrucdo
processual. (DLP/Pesquisa de Mercado,
Assessoria Juridica do Gabinete
Comando Geral, DOR, DGAL, EMG)

Comprometimento das diversas Unidades
Administrativas envolvidas no processo,
no intuito de viabilizar tempestivamente a
licitacdo.

DGAL

DLP, Chefe do Setor de
Pesquisa de Mercado, Assessor
Juridico da SEPM, DOR,
DGAL, Subchefe Adm. do
EMG.

Né&o aprovacdo, pelo Ordenador de Despesas, do Termo de Referéncia
elaborado pela Coordenadoria de Licitagdes, podendo resultar no atraso na

conclusdo do Termo de Referéncia.

Realizacdo de reunides de alinhamento
entre a equipe de planejamento e o
Ordenador de Despesas responsavel pela
subscricdo do Termo de Referéncia em

(X) Alta
(X) Alta

DGAL e Coordenadoria de
LicitacOes
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questéo.

1. N&o ha. -

1. Levantamento impreciso pela UNIDADE SOLICITANTE. Tal fato pode
culminar em justificativa insuficiente das quantidades demandadas; no
acréscimo ou reducdo do valor do contrato; e, consequentemente, em
falha no planejamento da contratagdo em razdo de dimensionamento e
quantidades super ou subestimadas.

Fazer levantamento de acordo com a | UNIDADE SOLICITANTE

1. realidade das Unidades demandantes do
objeto.

Determinar aos  setores  técnicos
1. competentes a elaboracdo de planilhas
com elementos  suficientes  que
subsidiem a equipe de planejamento
com as informagdes necessarias a
elaboracgéo da justificativa a
contratacao.

2. Celebracdo de Aditivo contratual para
acréscimo ou redugdo quantitativa do
objeto contratual, observados os limites
legais.

UNIDADE SOLICITANTE

DLP e DGAL

(X)) Baixa () Média
() Baixa () Média

Documentacéo de habilitagdo técnica e econdmico-financeira forjada ou
inidonea.
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Utilizacdo do Checklist para verificacdo
1. de conformidade das documentacGes de DLP através dos Pregoeiros
habilitacdo técnica e econémico-
financeira das empresas licitantes.
| 1d | AgfodeContingéncia | Responsivel |
Pregoeiro realiza diligéncias, e, caso
1. constate a existéncia de irregularidades,
submete a andlise do Ordenador de Setor de Pregbes da DLP
Despesas para analisar a viabilidade de
aplicacdo de penalidade.

(X) Baixa
() Baixa

Sobrepregos nos or¢camentos estimativos, podendo resultar em licitagdo com
1. precos superiores aos praticados no mercado, e, consequentemente no nao
atendimento ao principio da economicidade.

| W | AcioPreventiva | Responsivel |
As estimativas de pregcos prévias as
1. licitagbes devem estar baseadas em cesta
de precos aceitaveis, tais como 0s
oriundos de pesquisas diretas com
fornecedores ou em seus catalogos,
valores adjudicados em licitagbes de DLP através do Setor de
Orgdos publicos, sistemas de compras Pesquisa de Mercado
(Comprasnet), avaliacdo de contratos
recentes ou vigentes, compras e
contratagcdes realizadas por corporacgdes
privadas em condigdes idénticas ou
semelhantes.

| Id [ AcdodeContingéncia | Responsavel |
Determinar a adequacdo da pesquisa de
1. precos e, conforme o caso, do Termo de
Referéncia. DGAL
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( )Baixa |( )Média (X) Alta

Risco de vencimento da proposta por sobrestamento, podendo ocasionar o
atraso no atendimento da demanda e a recusa do licitante em manter a
proposta.

DLP através do Setor de

Conferéncia e controle da vigéncia das
g Pesquisa de Mercado

propostas.

Reunido com o Ordenador de Despesas
para cientificA-lo do risco e alinhar
providéncias.

DLP

1.

Determinar a revalidacdo das propostas DGAL

(X)) Baixa () Média
() Baixa () Média

Falta de publicacdo dos atos necessarios a validade do processo licitatorio no
Diario Oficial (D.O.) e em jornal de grande circulacéo, resultando em nédo
atendimento ao principio da publicidade.

Aplicagdo do Checklist pelo Orgéo DLP através da Coordenadoria
responsavel. de LicitacOes

DLP, através do setor de

Pregoeiro emite a justificativa e ~
Pregoes

providéncias cabiveis.

() Baixa | (X) Média
() Baixa () Média

Auséncia de garantia contratual, quando exigida nos termos do instrumento
convocatdrio, culminando no ndo atendimento ao art. 56 da Lei 8.666/93,
bem como, podendo resultar em prejuizos & Administracdo em caso de
faléncia ou descumprimento contratual por parte da contratada.

Realizar a conferéncia e controle da DLP — através da Coordenadoria
conformidade do procedimento, apés a de Contratos e DOR ou DF
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assinatura do contrato.

1. Notificar a Contratada requerendo | DLP através da Coordenadoria

providéncias acerca da garantia. de Contratos
Em caso de ndo atendimento, ap0s
2. descumprimento  reiterado,  instaurar DGAL

processo de aplicacdo de penalidade na
forma do T.R/EDITAL.

() Baixa | (X) Média
( )Baixa | ( )Média

Falta de manutencéo das condicdes de habilitacdo para assinatura do

1. contrato e aditivos, resultando no ndo atendimento ao art. 55, inciso XI1I
da Lei n.° 8.666/93.

Realizar a conferéncia e controle da
1. conformidade das  documentagdes | DLP através da Coordenadoria

obrigatérias, ap0s a assinatura do de Contratos
contrato, utilizando-se para tanto de
Checklist.

Notificar a Contratada para que possa

1. regularizar sua documentacdo, e,
concomitantemente, suspender, | DLP através da Coordenadoria

temporariamente, a assinatura do de Contratos
contrato e aditivos.
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