Tribunal Regional Eleitoral de Santa Catarina

PROJETO BASICO / TERMO DE REFERENCIA

O presente projeto basico destina-se a formalizagcéo de proposta de especificacdo da méo de
obra terceirizada para prestacdo de servico de atendimento telefébnico e via sistema
informatizado para o Disque-Eleitor.
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1 Objeto da Contratagéo

Tem-se por objeto a contratacdo de servicos continuados de méo de obra residente para
atendimento telefnico e via sistemas informatizados, realizado no Disque Eleitor, voltado a
orientar, sanar as duvidas, registrar as reclamacdes e elogios, efetuar agendamentos,
facilitar acesso aos diversos servi¢os disponibilizados pela Justica Eleitoral e, em especial,
mas nao exclusivamente, aqueles relativos ao cadastramento biométrico (ordinario e/ou

decorrente de processo de reviséo do eleitorado).

2 Fundamentacéo da Contratacdo

2.1 Motivacao

O atendimento telefénico via 0800 visa propiciar um canal eficiente de consulta e orientacéo
aos eleitores que procuram esclarecimentos acerca das matérias afetas ao Cadastro
Eleitoral e aqueles convocados para comparecimento obrigatério a Justica Eleitoral,
comparecimento esse decorrente dos processos de revisdo do eleitorado com

cadastramento biométrico — programados para o biénio 2020/2021.

Além do atendimento telefénico, dado o atual contexto tecnoldgico de amplo alcance dos
dispositivos moveis e da extensa aplicabilidade dos sistemas de suporte automatizados,
objetiva-se avancar na area de atendimento ao cidaddo com o uso da tecnologia de chatbot

(atendimento on-line).

Portanto, pretende-se com a presente contratacdo, além de garantir a manutengcdo do
servico de atendimento telefénico por meio de numero “0800", para o qual foram
contratados, originariamente, 2 (dois) atendentes (PAE n. 12.829/2017) — cujo termo sera
alcancado em 31 de maio do corrente —, dispor de maior nimero de atendentes no Disque
Eleitor para abranger também essa nova modalidade de atendimento realizado via sistema
dedicado.

Salienta-se que o servigco de atendimento telefénico posto a disposi¢do da sociedade até
entdo mostrou-se de extrema importancia, em especial pelo incremento do interesse do

eleitorado no servico de agendamento de atendimento eleitoral.
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Nessa linha e pelo todo da situagdo, a ampliacdo do servico se faz necessaria uma vez que
a demanda permanece, ndo s6 em decorréncia do atendimento ordinario dos cartorios, ja
com o cadastramento biométrico integrado as rotinas de trabalho de todo o Estado e, por via
de consequéncia, também a demandar atendimento agendado e/ou suporte de informacéo,
mas também em razdo do grande nimero de eleitores envolvidos nos processos de revisao
do eleitorado, que ainda buscam orientacdo e agendamento (sem olvidar o retrabalho
envolvendo eleitores j4 cadastrados em processos ou atendimentos pretéritos e/ou

decorrente de pendéncias cadastrais advindas do ndo comparecimento as urnas).

Dessa forma, conclui-se que a continuidade da prestacdo dos servicos por meio do
atendimento telefénico via 0800 sendo incrementado, também, pelo suporte online mostra-se
relevante e necessaria aos bons préstimos da Justica Eleitoral para com a sociedade
catarinense.

2.2 Objetivos, Resultados Esperados e Beneficios

O atendimento no Disque-Eleitor possibilita o correto esclarecimento das davidas de
eleitores relacionadas ao Cadastro Eleitoral e a disseminac¢édo das informacgdes relevantes

afetas aos atuais processos de reviséo do eleitorado.

A assisténcia informacional prestada pelos atendentes aos eleitores catarinenses (nos casos
de regularizacdo de situacao eleitoral em virtude de auséncia a revisées ou abstencdes das
obrigacdes eleitorais nos pleitos pretéritos) impactam no servico eleitoral, minimizando as
demandas no balcédo dos cartérios eleitorais/centrais de atendimento e as encaminhadas via
Ouvidoria, ndo interferindo, contudo, em nenhuma dessas modalidades, na prestacdo de

servico a comunidade.

A medida adotada desde outubro de 2017 se mostrou extremamente eficaz e foi amplamente

aceita pelo publico, que vém utilizando o atual canal de comunicagéo/servigo (0800).

O servigo Disque Eleitor supre diversas demandas relacionadas aos processos de revisdo do
eleitorado e ao Cadastro Eleitoral, e a sua continuidade se imp8e na medida em que a

Administracdo entende relevante o aprimoramento dos processos organizacionais e a
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evolucdo dos servigos eleitorais, fomentando acdes que aprimorem o melhor investimento

dos recursos publicos e o0 seu uso sustentavel.

x

Anota-se, além do mais, que anteriormente a implantacdo do atendimento via 0800, o
servico de atendimento por meio telefénico era restrito ao servico de telefonia ordinario do
TRESC.

Com a preservagdo, portanto, da prestacdo de assisténcia telefénica mediante Disque
Eleitor, os cidadaos de todo o Estado poderdo continuar usufruindo de um canal exclusivo e
acessivel (sem custo ao demandante) de informagbes afetas ao Cadastro Eleitoral além de
poderem contar, a partir de entdo e de maneira pioneira na Justica Eleitoral, com a agilidade
e a seguranca do atendimento informatizado (on-line ou via aplicativo de comunicagéo

instantanea).

Considera-se, enfim, pertinente a preservacdo do atual servico acrescido de sistema de
atendimento informatizado por meio da substituicdo do atual contrato, visto que o servi¢o de
teleatendimento propicia maior integragcdo da Justica Eleitoral Catarinense com o0 seu
eleitorado, promovendo agilidade, eficiéncia e transparéncia no trato das demandas
advindas da sociedade.

2.3 Alinhamento Estratégico

Alinhamento Estratégico Objetivos, Agoes e Iniciativas

Diretrizes  Estratégicas v" Melhorar a comunicacdo e o compartilhamento de
da Justica Eleitoral informacdes entre a Justica Eleitoral e a sociedade.

v" OE1 - Garantia dos direitos da cidadania;

v" INI1.1 — Disponibilizar o servico de atendimento ao
eleitor

Planejamento v

Estratégico Institucional

(Res. TRE n. 7.935/2015)

INI1.6 — Aprimorar a acessibilidade na Justica Eleitoral
catarinense

v" OES3 - Fortalecimento da seguranga e da transparéncia
do processo eleitoral

v" INI3.1 - Aprimorar continuamente o processo eleitoral

Diretrizes da v' A aproximagdo entre a Justica Eleitoral catarinense e a
Comunicacao da sociedade;
Sciiclizal gl TAEE v A divulgacéo de informacbes de interesse publico.
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PEJE (objetivos v' Garantia dos direitos de cidadania: Fortalecimento da
estratégicos TSE 2015- segurancga e da transparéncia do processo eleitoral.
2020 - Res. TSE n.

23.439/2015)

2.4 Estudos Preliminares do Objeto
Documento juntado ao PAE n. 42.380/2019.

2.5 Demanda Prevista x Quantidade a ser contratada

Tabela — Servigos especializados de teleatendimento e respectiva demanda estimada
diaria

. Demanda estimada, Demanda convertida
Id. Bem / Servigo ~ ~ ;
em ocorréncias/més em horas/dias
Atendimento no Disque Eleitor Média de 4.500 18 horas/dia (6h para
(telefénico e via sistemas atendimentos cada um dos 3
1 | informatizados) telefénicos mensais, atendentes)
mais 8.000 contatos de
mensagens online

Considerando a procura pelo atendimento telefénico nos seis primeiros meses de 2018,
considera-se como viavel a estimativa média de 4.500 contatos mensais telefénicos, sendo

estimadas outras 8.000 mensagens online, no Disque Eleitor.

2.6 Objetos Disponiveis

Conforme levantamento realizado nos Estudos Preliminares, juntados ao PAE n.
42.380/2019.

2.7 Caracterizacdo e Composi¢édo do Objeto

Tem-se por objeto a contratac@o de servicos continuados* de mao de obra residente para
atendimento telefénico e via sistemas informatizados, realizado no Disque Eleitor, voltado a
orientar, sanar as ddvidas, registrar as reclamacdes e elogios, efetuar agendamentos,
facilitar acesso aos diversos servicos disponibilizados pela Justica Eleitoral e, em especial,
mas ndo exclusivamente, aqueles relativos ao cadastramento biométrico (ordinario e/ou

decorrente de processo de revisdo do eleitorado).
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Os servicos objeto deste contrato serdo executados no edificio sede do Tribunal Regional
Eleitoral de Santa Catarina, situado na Rua Esteves Junior, n. 68, Centro, Florian6polis/SC,
de segunda a sexta-feira, das 13h as 19h, e, excepcionalmente, em carater de plantéo.

* Os servigos serdo garantidos, em sua total amplitude, durante os seguintes periodos:
» entre 20 de abril e 20 de maio de anos eleitorais;

e nos 20 dias que antecedem o 1° turno do pleito até 30 de novembro de anos

eleitorais;

» durante o periodo de recesso forense (entre 19 de dezembro do ano em curso e 7 de

janeiro do ano seguinte), nos dias em que houver plantdo de atendimento.

A gquantidade estimada de profissionais necessarios ao atendimento das expectativas do

TRESC é de, no minimo, 3 (trés) atendentes.

A jornada diaria sera de 6 (seis) horas, de segunda a sexta-feira.

Id. Caracteristica

Atendimento no Disque Eleitor, via telefone (0800) e via sistemas informatizados

1 : S A
(online e de comunicacao instantanea)

2 Demanda advinda de eleitores e mesérios, sobre o Cadastro Eleitoral e Eleicées

Orientar, sanar as duvidas, registrar as reclamacdes e elogios, realizar

3 agendamentos

4 Facilitar acesso aos diversos servicos disponibilizados pela Justica Eleitoral

Composicao do objeto a ser contratado:

Id. Bem / Servigo

1 Servigos continuados de mao de obra residente de, no minimo, 3 (trés) atendentes
2 | 4.500 telefonemas e 8.000 contatos online (média/atendimentos mensais)

3 Jornada de trabalho de 6h, de segunda a sexta-feira, das 13h as 19h

4 Prestacdo na sede do TRESC, 5° andar, lado esquerdo

2.8 Servicos Adicionais
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O contratante podera solicitar a execucao de servigos extraordinarios e/ou fornecimento de
atendentes adicionais, conforme tabela de pacotes de servi¢cos adicionais abaixo, 0s quais
poderao ser realizados em dias Uteis dentro e/ou fora do horario de expediente normal de
trabalho, inclusive nos sabados, domingos e feriados. Esses servicos serdo requisitados a

contratada observando-se o seguinte:

ljsae(r:\?;[eoge Produtividade correspondente a 1 CTEEEE
=MVIGOS (um) pacote de servico adicional
adicionais
Pacote 1 Hora de servigo extraordinério (hora)
Pacote 2 Atendente extraordinario (més)

Em caso de solicitagdo do Pacote 2, os atendentes cumprirdo expediente em um ou dois

turnos, em escalas e horarios a serem oportunamente definidos.
2.9 Parcelamento e Adjudicagéo

A contratacdo apresenta objeto Unico, sem possibilidade de parcelamento. A adjudicacao

sera global.
2.10 Selecado do Fornecedor

O fornecedor sera selecionado conforme a existéncia de regularidade da empresa, bem
como a disponibilidade e o interesse em fornecer o servico nas condi¢des estipuladas pelo

TRESC, apresentando o menor preco.

2.10.1 Critérios de Habilitacdo

Conforme exigéncias contidas no edital de licitacao.

2.10.2 Critérios de Preferéncia e de Desempate

Os critérios de preferéncia e de desempate deverdo obedecer a legislacdo em vigor, em

especial a Lei Complementar n. 123/2006.

2.11 Modalidade e Tipo de Licitagdo
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Modalidade de licitagdo: Pregéo eletronico.

Tipo de licitagdo: Menor preco.

2.12 Impacto Ambiental

O objeto da presente contratagdo ndo tem impacto sobre o ambiente, visto existirem,

atualmente, equipamentos suficientes para 3 (trés) atendentes.

2.13 Obrigac¢tes da Proponente

Os proponentes, caso julguem necessario, poderdo realizar visita técnica ao local da
prestacdo do servico, mediante agendamento prévio junto a Chefe da Secao de Orientacéo
do Cadastro Eleitoral, por meio do telefone (48) 3251-3749.

2.14 ObrigacOes da Contratante

Os atendimentos seréo realizados via contato telefénico, via sistemas informatizados ou por
outro meio pelo qual o eleitor possa demandar a Justica Eleitoral, esclarecimentos afetos ao
Cadastro Eleitoral, disponivel no Disque-Eleitor, por meio dos equipamentos e da rede de
internet/intranet deste Tribunal, sob supervisdo de servidor da Secdo de Orientacdo do

Cadastro Eleitoral — SOCE, com conhecimentos das demandas rotineiras dos eleitores.

2.15 Obrigag¢bes da Contratada
S&o obrigagbes da contratada:
a. Selecionar e preparar rigorosamente os empregados que irdo prestar 0s servicos,

encaminhando trabalhadores com referéncias, tendo funcdes profissionais

legalmente registradas em suas carteiras de trabalho;

b. Suprir toda e qualquer falta do(s) empregado(s) por outro profissional que atenda aos
requisitos técnicos exigidos no Projeto Basico;

c. Manter quadro de pessoal suficiente para atendimento dos servi¢os, sem interrup¢ao,
seja por motivo de férias, descanso semanal, licenga, greve, falta ao servigo e

demisséo de empregados, que ndo terdo em hipétese alguma qualquer relagédo de
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emprego com este Tribunal, sendo de exclusiva responsabilidade da Contratada as
despesas com todos 0s encargos e obrigacdes sociais, trabalhistas e fiscais;

Apresentar, previamente, a relacdo dos empregados que serdo colocados a
disposicao do TRESC, titulares e substitutos em igual nimero, com a respectiva
avaliacdo individual, a qual devera atender as exigéncias estabelecidas pelo
Contratante, que podera recusar 0os que nao preencherem as condi¢cdes necessarias
para o bom desempenho do servico;

Responsabilizar-se pelos treinamentos, capacitacdes e instru¢cdes sobre os servigos a

serem executados;

Responsabilizar-se pelo transporte de seus empregados, por meios préprios ou
mediante fornecimento de vale-transporte, para a cobertura do trajeto residéncia

trabalho e vice-versa (inclusive quando da realizacdo de servico adicional);

Apresentar seus empregados, para a execucado dos servicos ora contratados,
devidamente uniformizados, identificando-os através de crachas, com fotografia
recente;

Substituir qualquer empregado cuja atuacdo, permanéncia e/ou comportamento
sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatorios a disciplina da
reparticdo ou ao interesse do servico publico;

Cumprir rigorosamente toda a legislacdo aplicavel a execucdo dos servicos
contratados, como também aqueles referentes a seguranca e a medicina do trabalho;

Responder por qualquer dano que, por dolo ou culpa, 0os seus profissionais causarem

a terceiro ou ao Contratante;

Manter sigilo sobre todo e qualquer assunto de interesse do Contratante ou de
terceiros que tomar conhecimento em razdo da execucdo do presente objeto,
devendo orientar seus funcionarios nesse sentido;

Comprovar a quitacéo das obrigacdes trabalhistas;
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m. Executar o(s) servi¢co(s) no prazo e demais condi¢des estipuladas na proposta;

n. Nao transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto contratado, sem prévia
anuéncia do TRESC;

0. Manter durante a execucdo do contrato todas as condicbes de habilitacdo e

gualificacdo exigidas na licitacéo;

p. Cumprir os ditames da Resolucdo n. 9, de 06 de dezembro de 2005, do Conselho
Nacional de Justica, no sentido de ndo contratar empregados que sejam conjuges,
companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro
grau, inclusive, de ocupantes de cargos de direcdo e de assessoramento, de
membros ou juizes vinculados ao TRESC.

2.16 Custo estimado da contratagéo

Conforme planilha elaborada pela CCM.

3 Especificacdo Técnica Detalhada

3.1 Requisitos Técnicos

O objeto deve atender aos requisitos técnicos abaixo:

Id. Requisito Técnico

1 Fornecimento de mao de obra qualificada e residente

2 Atendimento no Disque Eleitor, telefénico e via sistemas informatizados

Total de 6 horas diarias para cada atendente, de segunda a sexta-feira, exceto nos
dias estipulados como em plantéo, previamente definidos com a contratada

4 Atendimento das 13h as 19h

Florianépolis, em 18 de fevereiro de 2020.

Giovani Moisés Pacheco Kris Nereid Ferreira Lima
Integrante Demandante Integrante Técnico
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Jodo Batista Sarilho da Silva
Integrante Administrativo
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Anexo | — Plano de Fiscalizacéo

1. Execucdo e Gestao do Contrato

O servico sera prestado pelos atendentes nas dependéncias do TRE/SC, quinto andar do
prédio sede, lado esquerdo, conforme orientacdes e esclarecimentos repassados pelo

Supervisor.

A supervisao e a fiscalizacdo da execucao do contrato seréo realizadas pela chefia da Sec¢éo
de Orientacdo do Cadastro Eleitoral - SOCE e, na sua auséncia, por substituto ou superior

imediato.

1.1. Papéis a serem desempenhados pelos principais atores do TRESC e da
Contratada

Sao deveres da contratante:

a. Efetuar o pagamento a Contratada, de acordo com as condi¢des, no preco e no prazo
estabelecidos no edital licitatorio;

b. Promover, através de seu representante, o servidor titular da funcdo de Chefe da
Secéo de Orientacdo do Cadastro Eleitoral - SOCE, ou seu substituto, ou superior
imediato, a fiscalizacdo deste Contrato, em conformidade com o art. 67 da Lei n.
8.666/1993.

1.2. Dinamica de Execucéo, Etapas e Cronograma

Em caso de duvidas dos eleitores, o atendente devera consultar a base de conhecimento

disponibilizada na intranet para esta finalidade.

N&do sendo possivel encontrar a informacdo desejada, a questdo devera ser submetida ao
supervisor. Este podera indicar ao atendente a resposta ou determinar o encaminhamento
da davida do eleitor a unidade competente pelo sistema informatizado ou por outro meio

alternativo (correio eletrénico institucional da unidade responséavel pela informacao).
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Todos os atendimentos deverdo ser computados (no sistema Registro de Chamadas ou,
guando houver, no sistema proprio de atendimento) para fins de coleta estatistica acerca do
namero de atendimentos e para acompanhamento da efetividade do servigo prestado.

O atendimento sera supervisionado pessoalmente ou via sistema informatizado. Havendo
necessidade de correcdo, o atendente serd devidamente orientado pelo supervisor ou por

outro servidor com experiéncia em atendimento eleitoral.

A produtividade sera aferida pelo sistema de registro de chamadas ou por meio de sistema

diverso pelo qual o atendente realize suas atividades.

Todo atendimento realizado por meio de sistema informatizado sera concluido apés
pesquisa de satisfacdo do cliente, a qual também poderd servir de subsidio para eventuais

avaliacdes de desempenho.

1.3. Instrumentos Formais

A atestacdo dos servicos sera realizada por ocasido do recebimento das Notas Fiscais
referentes a cada periodo de prestacao efetivada.

Os contatos com a Contratada serdo formalizados por meio do correio eletrénico da unidade
responsavel pela gestdo do contrato — Secéo de Orientacdo do Cadastro Eleitoral: crecad-

soce@tre-sc.jus.br. Pelo mesmo canal serdo formalizadas solicitagbes e esclarecidas

davidas surgidas por ocasido da prestacao dos servicos.

1.4. Vigéncia

O Contrato tera vigéncia até 31 de agosto de 2021, a partir da data de sua assinatura,
podendo, no interesse da Administracdo, ser prorrogado por meio de Termos Aditivos, até o

limite de 60 (sessenta) meses, nos termos do art. 57 da Lei n. 8.666/1993.

A prestacdo dos servicos devera ser iniciada no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, a
partir do recebimento, pela Contratada, da autorizacdo emitida pela Secéo de Orientacédo do
Cadastro Eleitoral - SOCE do Contratante.
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1.5. Acompanhamento do Contrato

O acompanhamento do contrato sera realizado conforme Acordo de Nivel de Servico — ANS,
disponivel no Anexo Il.

1.6. Recebimento Provisoério e Definitivo

a) O recebimento provisério ocorrera no 1° dia util subsequente ao término do més a que se
refere a prestacao dos servicos;

b) o recebimento definitivo dar-se-a em até 10 (dez) dias Uteis apds o recebimento provisorio

do objeto, exceto se houver atraso motivado pela empresa.
1.7. Pagamento
O pagamento sera devido a partir da data de inicio da prestagéo dos servicos.

O prazo maximo para a efetivacdo do pagamento serd de 30 (trinta) dias apdés a
apresentacdo da nota fiscal/fatura, acompanhada da documentacdo comprobatdria do
cumprimento das obrigagGes trabalhistas pela Contratada no que se refere aos funcionérios
a disposicao do TRESC.

O pagamento sera proporcional ao atendimento das metas estabelecidas no Acordo de
Nivel de Servico — ANS , o qual define objetivamente os niveis esperados de qualidade da

prestacdo dos servicos e as respectivas adequagdes de pagamento.
1.8. Qualificacéo Técnica
Os atendentes do Disque Eleitor deverdo apresentar:

a. Nivel médio de escolaridade completo;

b. Conhecimentos basicos de informatica;

c. Fluéncia oral e cordialidade (comunicacao oral); e

d. Dominio verbal da lingua portuguesa (comunicacgéo escrita).
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1.9. Descumprimento Contratual

Se a Contratada descumprir as condicdes contratuais ficara sujeita as penalidades
estabelecidas nas Leis n. 10.520/2002 e 8.666/1993 e no Decreto n. 10.024/2019.

1.10. Penalidades

1.13.1. A Contratada ficard impedida de licitar e contratar com a Unido e sera
descredenciada no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas

previstas no Edital e no contrato e das demais cominagdes legais, nos seguintes casos:

a) ndo assinar o contrato ou a ata de registro de precos;
b) ndo entregar a documentacgéo exigida no edital;
c) apresentar documentacéo falsa;

d) causar o atraso na execucédo do objeto;

€) ndo mantiver a proposta;

f) falhar na execucgéo do contrato;

g) fraudar a execucédo do contrato;

h) comportar-se de modo inidéneo;

i) declarar informacdes falsas;

j) cometer fraude fiscal; e

k) ndo entregar a amostra de produto ofertado.

1.13.2. Para os casos nao previstos no subitem 1.13.1, poderdo ser aplicadas a Contratada,
conforme previsto no artigo 87 da Lei n. 8.666/1993, nas hipoteses de inexecucao total ou
parcial do Contrato, as seguintes penalidades:

a) adverténcia;

b) no caso de inexecucdo parcial sem rescisdo contratual, multa de 20% (vinte por cento)
sobre o valor mensal estimado do contrato;

€) no caso de inexecucgdo parcial com rescisdo contratual, multa de 20% (vinte por cento)
sobre o resultado da multiplicacdo do valor estimado mensal pelo nimero de meses
restantes para o encerramento da vigéncia do contrato, a contar do més do inadimplemento;
d) no caso de inexecuc¢do total com rescisdo contratual, multa de 20% (vinte por cento) sobre
o valor estimado total do contrato;
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€) suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a
Administracéo, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos; e

f) declaracéo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracéo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢cdo ou até que seja promovida a reabilitacédo
perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que o
licitante ressarcir a Administracdo pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da

sancdo aplicada com base na alinea anterior.

1.13.3. Em conformidade com o artigo 86 da Lei n. 8.666/1993, o atraso injustificado na
entrega da documentacdo, na assinatura de documentos, no inicio da execuc¢do dos servigos
ou na execucao do objeto sujeitara o licitante vencedor, a juizo da Administracdo, a multa de
0,5% (meio por cento) ao dia, sobre o valor mensal contratado, a partir do dia imediato ao

vencimento do prazo estipulado.

1.13.4. O atraso superior a 30 (trinta) dias sera considerado inexecuc¢éo total do contrato.

Anexo Il — Acordo de Nivel de Servico — ANS

Um Acordo de Nivel de Servico (ANS) é um instrumento para a gestdo das expectativas do
Contratante e do Contratado, que cria um entendimento comum sobre servicos a serem
prestados e responsabilidades das partes.

A principal meta de um ANS é definir uma estrutura para a gestdo da qualidade
(estabelecendo padrbes para a aceitacdo dos servicos) e da quantidade dos servicos
prestados atendendo, consequentemente, a demanda do Contratante a partir de um

entendimento claro do conjunto de compromissos.

Para garantir que o0s niveis de servico requeridos e especificados no acordo sejam
atendidos, foram definidos indicadores que permitirdo acompanha-los mensalmente através

de relatérios de monitoramento.

O preco estabelecido em contrato para a realizacdo dos servigos objeto deste Projeto Basico

/ Termo de Referéncia refere-se a execucdo com a méaxima qualidade. Portanto, a execucao
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gue ndo atinja os objetivos dos servicos contratados com a maxima qualidade importara

pagamento proporcional ao realizado, seguindo os critérios descritos adiante.

Consoante o art. 15 da Res. TSE n. 23.234/2010, os pagamentos a Contratada serdo
proporcionais ao atendimento das metas fixadas no ANS. Assim, as adequac¢Bes nos
pagamentos estardo limitadas a uma faixa especifica de tolerancia, abaixo da qual a
Contratada sujeitar-se-a4 as sanc¢des legais cabiveis, devidamente apuradas em processos

administrativos préprios.

Tais ajustes visam a assegurar ao Contratante e a Contratada o recebimento dos servigos,
mesmo diante de eventuais falhas em sua execucdo, com a deducéo prevista na Res. TSE
23.234/2010.

Nos termos do art. 16 da Res. TSE 23.234/2010, nas primeiras ocorréncias, 0 nao

atendimento das metas estabelecidas pelo TRESC podera ser objeto apenas de notificacéo.

Nos termos do art. 31, § 1°, da Res. TSE n. 23.234/2010, a empresa contratada podera
apresentar justificativa para a prestacao do servico com menor nivel de conformidade, que
s6 sera aceita caso comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante

exclusivamente de fatores imprevisiveis ou previsiveis, mas de consequéncias incalculaveis.

1. Terminado o més de prestacdo dos servicos, o Gestor do Contrato apresentara a
Contratada, até o dia 7 (sete) do més seguinte, o “Relatério de Servicos Verificados e

Qualidade Percebida”, que contera, no minimo:

a) Numero do procedimento administrativo de contratacdo que deu origem ao Contrato;
b) Nimero do Contrato;

c¢) Partes Contratuais;

d) Sintese do objeto;

e) Relacéo de falhas;

f) Fator percentual de recebimento e remuneracéo dos servicos.
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1.1 Relacao de falhas a ser utilizada como forma de mensuracdo dos resultados obtidos na

prestacao de servicos de teleatendimento, inclusive na prestacdo dos servigos adicionais.

Os servicos objeto deste Projeto Basico / Termo de Referéncia serdo constantemente

avaliados pelos representantes do Contratante, que assinalardo as falhas na “Relag¢édo de

Falhas”, conforme modelos abaixo.

Relacado de Falhas

SERVICO:

MES/ANO DA VERIFICACAO: /

Total de Ocorréncias:

1 - Falta de uniforme, ou uniforme incompleto, rasgado ou sujo.

Total de Ocorréncias:

Data da ocorréncia

Descricao sintética

2 - Falta de cordialidade no atendimento.

Total de Ocorréncias:

Data da ocorréncia

Descricao sintética

3 — Falta do atendente

Total de Ocorréncias:

Data da ocorréncia

Descricao sintética
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4 - Falta de zelo com os equipamentos do TRESC.

Total de Ocorréncias:

Data da ocorréncia

Descricao sintética

5 — Impericia na operacdo da central telefénica do TRESC e/ou de sistemas informatizados

de atendimento ao eleitor.

Total de Ocorréncias:

Data da ocorréncia

Descricao sintética

6 — Incapacidade de cumprimento do horario de trabalho:

Total de Ocorréncias:

Data da ocorréncia

Descricao sintética

Instrucdes:

Preencher cada um dos 6 (seis) itens de avaliagdo de falhas, totalizando as ocorréncias no

més de referéncia e indicando sinteticamente o dia e o fato gerador na tabela existente em

cada item.
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1.2 Fator percentual de recebimento e remuneragcdo dos servigos

Diante dos dados constantes na “Relagdo de Falhas”, o Contratante promoverd a tabulacao
dos mesmos, conforme tabela de falhas e efeitos remuneratérios, de modo a identificar o

percentual de aceitac@o dos servigcos, que devera ser aplicado ao pre¢o contratual.

1.3 Tabela de falhas e efeitos remuneratérios (Fator de aceitacao)

Falha 112 |3 |4 |5 |6
FATOR DE
Total de ocorréncias ACEITACAO
Tolerancia (-) 1|1 1(0 (1 |1 |2 (TOTAL DA LINHA
Excesso falhas (=) NUMERO
CORRIGIDO
Peso (X) 6 |6 [10(6 |6 |6 )
NUmero corrigido (=)

Observacao: N&o serdo considerados valores negativos, que deverdo ser lancados na tabela

com valor 0 (zero).
Instrugbes de preenchimento:

a. As falha(s), previamente registrada(s) na “RELACAC DE FALHAS", serdo contabilizadas

e cada total sera registrado na linha TOTAL DE OCORRENCIAS;

b. Apés, proceder-se-a as deducgbes relativas a “TOLERANCIA”, a fim de se obter os

numeros referentes aos “EXCESSOS DE FALHAS”;

c. Encontrados os EXCESSOS DE FALHAS, estes devem ser multiplicados pelo respectivo

“PESO” e os produtos devem ser registrados na linha “NUMERO CORRIGIDO”;

d. Por fim, proceder-se-a a soma da linha “NUMERO CORRIGIDO”, obtendo-se, assim, O
“FATOR DE ACEITAGAQ”.

Efeitos remuneratoérios:
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Faixa 01 — Fator de Aceitacdo TOTAL: 100% de avaliacdo dos servigos

Faixa 02 — Fator de Aceitacdo de 01 a 20: 95% de avaliagéo dos servigos
Faixa 03 — Fator de Aceitacdo de 21 a 40: 90% de avaliacdo dos servigos
Faixa 04 — Fator de Aceitacdo de 41 a 60: 85% de avaliagdo dos servigos

Faixa 05 — Fator de Aceitacéo de 61 a 80 ou > de 100: 80% de avaliacdo dos servi¢cos e

penalizacdo conforme contrato

Observacao: A Contratada fara jus ao percentual do valor pactuado equivalente a cada uma

das cinco faixas, conforme o fator de aceitacdo calculado de acordo com a tabela acima.
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