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b) Se comprovado que o defeito ndo foi ocasionado por mau uso, O reparo ou
substituigdo do dispositivo de comunicagdo devera ser feito em 10 (dez) dias
Uteis, contados a partir da notificagdo a CONTRATADA, e nao representara
qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

5.2.2 SERVICO DE GERENCIAMENTO - ITENS 15

a) A CONTRATADA deveré disponibilizar “Manual do Usuario” em formato eletronico
e a quantidade de exemplares impressos e encadernados que a CONTRATANTE
informar no momento do contrato, ndo passando de 10 (dez) unidades
disponibilizadas por contrato, que devem ser atualizados sempre que 0 sistema
sofrer alteragdes em suas funcionalidades.

Ul

a) Nao sera permitida a subcontratagao de servigos de telefonia.

b) A utilizagdo de servicos de outras empresas de telefonia visando atender demandas de
interconexao, roaming nacional e roaming internacional é algo inerente ao modelo de
mercado, ndo sendo possivel definir qual o nivel de interagéo entre as empresas, pois envolve
muitas variaveis, dependendo da operadora, local, tecnologia utilizada, origem e destino da
conexao, localizagao e particularidades do 6rgdo CONTRATANTE, dentre outras. Para fins da
presente licitagéo, o uso desses servigos néo seré entendido como subcontratagéo.

c) Em qualquer hipotese de uso de servigos de terceiros permanece a responsabilidade integral
da CONTRATADA pela perfeita execugdo contratual, cabendo-lhe realizar a supervisdo e
coordenagdo das atividades das demais empresas, bem como responder perante a
CONTRATANTE pelo rigoroso cumprimento das obrigagdes contratuais correspondentes ao

objeto da subcontratag&o.

d) A manuteng&o do contrato com empresas em processo de fusdo, cisdo ou incorporagao sera
permitida desde que aprovada pelo 6rgdo gestor da ata de registro de pregos/contratos e que
as empresas envolvidas apresentem e mantenham documentagéao habilitatoria regular e plena
condiggo de atendimento as necessidades técnicas e de documentagao exigidas neste edital.”

Documento Responsavel Meio Periodicidade
Emissor Destinatario
Ata de reunides CONTRATANTE CONTRATADA Presencial
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Sistema de abertura de | Operadores CONTRATADA Telefonico
chamados

Servigo Estimativa Forma de estimativa
Suporte 168 horas semanais 24 horas por 7 dias da semana

Servigo Indicador Métrica

Suporte Atendimento para contato e registro de ocorréncias sobre o | % Disponibilidade
funcionamento do servigo contratado, com funcionamento
24 (vinte e quatro) horas por dia e 7 (sete) dias por semana,
100% do tempo contratado

a) Para o Servico Movel Pessoal, os parametros para a medigdo da qualidade s&o aqueles
definidos na regulamentag&o expedida pela ANATEL, em especial 0 Regulamento de Gestéo
da Qualidade da Prestaco do Servigo Mével Pessoal - RGQ-SMP (Anexo | a Resolugéo n°

575, de 28 de outubro de 2011).

b) A férmula de célculo dos indicadores relacionados no subitem anterior estdo descritos na
Resolugdo ANATEL n° 575, de 28 de outubro de 2011, que aprovou o Regulamento de
Gestao da Qualidade da Prestagéo do Servigo Movel Pessoal - RGQ-SMP.

c) As tentativas de originar chamadas que néo resultem em comunicagdo com o assinante
chamado, por motivo de rede, ndo deveréo exceder a 5% dos casos.

d) Para assegurar a disponibilidade do servico, a CONTRATADA podera efetuar periodicamente,
a pedido e sob a supervisdo da CONTRATANTE, testes de verificacdo da qualidade de
transmisséo, de forma a identificar eventuais falhas de sincronismo, perdas de ligagoes, perda
anormal de sinal, travamentos ou outras situagdes que possam influenciar nos niveis de

qualidade do servigo.

e) A CONTRATADA dever4 disponibilizar, arquivo eletronico compativel com Microsoft Office
Excel ou OpenOfficeCalc, juntamente com a fatura mensal, Relatorios de Indicadores do
Servico, com o objetivo de comprovar a qualidade do servigo prestado contendo, no minimo,
os indicadores exigidos nas letras “b” e “c” deste item. Para tanto o relatério devera indicar no

minimo, as datas e horéarios de indisponibilidade da rede.
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A CONTRATADA devera disponibilizar, arquivo eletrénico compativel com Microsoft Office
Excel ou OpenOfficeCalc, juntamente com a fatura mensal, os registros de atendimento as
solicitagGes previstas neste Termo de Referéncia indicando no minimo: nimero do protocolo,
dia e hora de abertura do chamado, tipo de chamado, dia e hora de encerramento do
chamado e tempo de atendimento do chamado.

As interrupcdes programadas dos servigos deverdo ser comunicadas a CONTRATANTE com

antecedéncia minima de 3 (trés) dias.

A Licitante que, convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, néo assinar a Ata ou
o Contrato, deixar de entregar documentagéo exigida no Edital, apresentar documentagdo
falsa, ndo mantiver a proposta, fraudar na execugéo do Contrato, comportar-se de modo
inidoneo, fizer declaragdo falsa ou cometer fraude fiscal, ficara impedida de licitar e de
contratar com a Unido e sera descredenciada no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, ou
nos Sistemas de Cadastramento de Fornecedores a que se refere o inciso XIV do art. 4° da
Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002, sem prejuizo das multas e demais cominagdes legais.

Pela recusa em assinar a Ata, o Contrato, ou retirar a Nota de Empenho, no prazo maximo de
5 (cinco) dias Uteis, apos a regular convocagao, a Licitante podera ser penalizada com multa
no percentual de 10% (dez por cento), calculada sobre o valor total estimado do Contrato, sem
prejuizo da aplicagéo de outras sangdes previstas na alinea anterior.

Para fins de efetivo controle sobre a execugao contratual, sera adotado o sistema de
AVALIACAO DE DESEMPENHO, a ser apurada mensalmente.

A avaliagdo de desempenho sera determinada pela Nota Mensal de Avaliagao — NMA,
conforme definicdes constantes deste documento.

A Nota Mensal de Avaliagdo — NMA, sera calculada a partir do registro de ocorréncias que
determinara a soma de pontos por parte da CONTRATADA, considerando o impacto de

criticidade de cada ocorréncia:

Para efeito de calculo da soma dos pontos, serdo atribuidos pontos a cada ocorréncia em
funcéo de sua criticidade, conforme tabela abaixo:

ITEM

OCORRENCIAS MENSAIS PONTOS

Ultrapassar o limite de 5% de n3o completamento de chamadas de longa
distancia nacionais e internacionais por motivo de congestionamento na 1
rede conforme letra “b” do item 5.7. Pontuagdo para cada 1% que

exceder ao limite permitido.
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Indisponibilidade do Sistema de Abertura de Chamados indicado para
B registro de ocorréncias sobre o funcionamento do servico conforme item 0,5
5.4. Pontuagdo por hora de indisponibilidade.

Nao apresentar corretamente e/ou no respeitar o prazo minimo de 10
(dez) dias uteis entre a data de entrega e a data de vencimento da fatura,
para entrega fisica da Nota Fiscal dos servicos prestados no més, tanto
C |em papel quanto em arquivo eletronico, incluindo detalhamento das 1
chamadas e valor total do servigo, que deverdo conter todos os tributos e
encargos, conforme pregos contratados no processo licitatorio.
Pontuagao por evento.

N&o corrigir, em um prazo maximo de 30 dias, qualquer Nota Fiscal de
Servico que apresente erro efou inconsisténcia com as clausulas
D | contratuais vigentes e com os valores contratados, a contar da data de 1
devoluggo do documento de cobranga por parte da CONTRATANTE.

Pontuagao por evento.

Nao habilitagdo e ativagdo dos servigos no prazo méximo de 10 (dez)
dias Uteis contados a partir do registro da solicitagéo, conforme subitem 05
5.2.vv. Pontuag&o por dia util de atraso para cada solicitagéo, apurado a '
partir do relatério definido no subitem 5.7.e.

N&o prestar, por intermédio de Preposto designado, as informagdes € 0s
esclarecimentos que vierem a ser solicitados pela CONTRATANTE, em 05
até 2 (dois) dias Uteis, a contar da solicitagdo, conforme subitem 5.2.k. ’
Pontuagao por dia util de atraso.

Deixar de informar e apresentar o preposto e seu substituto a
CONTRATANTE em carater definitivo ou temporario, em prazo superior a 1
24 (vinte e quatro) horas Uteis apos assinatura do contrato, conforme
subitem 5.2.i.

Nao atendimento a qualquer outra obrigagéo expressa neste documento, 05
nao especificada nesta tabela. Pontuagéo por evento. '

Atraso na disponibilizagdo dos Relatérios Mensais de Indicadores de 05
Servigo conforme subitem 5.7.e. Pontuag&o por dia Util de atraso. '

Quebra do sigilo telefénico sem o devido processo legal. Pontuagao por 8
evento.

g) As demais ocorréncias, indicadas no subitem h, referem-se a condigbes contratuais
descumpridas e néo discriminadas nesta avaliagao.

h) Serdo considerados para aplicagéo de sangdes a CONTRATADA, os seguintes critérios:

NMA* SANCAO

de2a39 Adverténcia

ded4ad9 Multa correspondente a 1% do valor faturado do més de aplicagéo da sangao.
deb5ab9 Multa correspondente a 3% do valor faturado do més de aplicagéo da sangao.
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de6at9 Multa correspondente a 5% do valor faturado do més de aplicagéo da sangao.
del7 5719 Multa correspondente a 7% do valor faturado do més de aplicagéo dessa
; san¢ao
0, A . ~
8 oul acima 2./2::; Ocorrespondente a 10% do valor faturado do més de aplicagédo dessa

*NMA = Nota Mensal de Avaliagéo

)

Se a CONTRATADA acumular 2 adverténcias consecutivas, independente de que natureza as
tenha originado sera aplicada multa correspondente a 1% do valor faturado do més de

aplicagao da sangéo.

Se a empresa Contratada receber trés multas consecutivas, independente de que natureza as
tenha originado, sera proposto pela CONTRATANTE a rescisdo unilateral do contrato,
respeitado o direito de ampla e prévia defesa, por parte da CONTRATADA.

A quebra ou violagdo do sigilo telefonico e de dados, a qualquer momento, ensejara a
Rescisdo Unilateral do Contrato, sem prejuizo de outras sangdes cabiveis, salvo por ordem
judicial, nas hipoteses e na forma que a lei estabelecer para fins de investigagao criminal ou

instrucao processual penal.

No caso da pontuacao da NMA atingir valor maior que 7.9, fica facultada & CONTRATANTE,
sem qualquer dnus financeiro para esta, a rescis&o unilateral do contrato.

As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e, no caso de suspenséo de
licitar, por descumprimento parcial ou total do contrato, a Licitante devera ser descredenciada
por igual periodo, ou seja, por prazo n&o superior a 05 (cinco) anos, conforme art. 7°da Lein®
10.520, de 17 de julho de 2002, sem prejuizo das multas previstas no instrumento
convocatério e das demais cominagdes legais.

As sancGes aqui previstas sao independentes entre si, podendo ser aplicadas isolada ou
cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis e previstas na Lei n® 8.666/93.

A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo
que assegurara o contraditorio e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na
Lei n° 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lei n°® 9.784, de 1999.

A autoridade competente, na aplicagéo das sangdes, levara em consideragéo a gravidade da
conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administragéo,

observado o principio da proporcionalidade.

As multas devidas efou prejuizos causados 8 CONTRATANTE seréo deduzidos dos valores a
serem pagos, ou recolhidos em favor da CONTRATANTE, ou deduzidos da garantia, ou ainda,
quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Uni&o e cobrados judicialmente.






