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TERMO DE REFERENCIA ABC/N° 24/2013
CONTRATACAO DE SERVICOS DE COMUNICACAO MOVEL

1. OBJETIVOS E METAS

O presente Termo de Referéncia tem por objeto a contratacdo da prestacdo de servicos de
Telefonia Mdvel Pessoal (SMP- Servico Movel Pessoal), para comunicacdo de voz, por meio
de rede movel, com tecnologia digital, para a Academia Brasileira de Ciéncias e sua unidade
paulistana, sendo 7 linhas com codigo de ligacdo 21 e 1 linha com codigo de ligacdo 11, com
base no Regulamento de Aquisicdo de bens e servigos n°1/2007.

Nos dias de hoje, a mobilidade € essencial para o trabalho de pesquisa, que nao cessa quando o
colaborador esta fora da instituicdo. Nesses momentos, é cada vez mais imprescindivel o
acesso a outros colaboradores da Instituicdo ou externos. Para isso é necessario o uso de
dispositivos moveis que possam servir de comunicagdo em qualquer lado do mundo,
independente da tecnologia, aumentando a produtividade da Instituicao.

A Academia Brasileira de Ciéncias (ABC) possui atualmente contrato de servigos de
comunicacdo mével com a empresa VIVO S.A para a prestacdo de servicos de telefonia mével
pessoal (SMP- Servico Movel Pessoal). Este contrato atende oito usuérios de telefonia mével,
via Rede Movel Digital, sem a necessidade da utilizacdo de rede fixa, sendo 7 linhas radicadas
no municipio do Rio de Janeiro, e 1 linha radicada no municipio de S&o Paulo.

Espera-se aumentar a produtividade dos colaboradores de nossos projetos cientificos,
permitindo comunicacdo instantanea de voz.

A ABC busca baratear seus custos com telefonia mével.

Servicos Média de uso dos ultimos 12 meses
VC1 Mével-Moével (mesma operadora) 1620 min/més
VC1 Mével-Movel (outras operadoras) 1994 min/més
VC1 Mdvel-Fixo 1783 min/més
VC1 Médvel-Fixo em Roaming 160 min/més
VC Movel-Mdvel em Roaming mesma Operadora 20 min/més
VC Movel-Mdvel em Roaming (outras Operadoras) | 160 min/més
AD 1 Adicional de Chamadas (propria rede) 0 min/més
AD 2 Adicional de Chamadas (redes de terceiros) 0 min/més
Deslocamento 1 (utilizagdo na prépria rede) 380 min/més
Deslocamento 2 (utilizagdo em redes de terceiros) 130 min/més
Assinatura Basica de Voz R$ 69,12
Assinatura Basica Tarifa Zero -

Assinatura Basica Gestdo Controle -

Assinatura Basica de Dados R$ 179,49
Acesso a Caixa Postal 66 min/més
SMS — Mensagens de Texto 360 um/més
MMS 9 um/més
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2. ESPECIFICACAO DO SERVICO

2.1. Servigos de telefonia mével pessoal (SMP- Servico Mdvel Pessoal) pds-paga sem o
fornecimento de dispositivos de comunicacéo.

2.1.1. Fazem parte da presente especificacdo o0s servigos descritos a seguir, bem como o0s
anexos.

2.1.2. Sera permitida a participacéo de consorcio de empresas visando abranger toda area de
cobertura necesséria.

2.1.3. A CONTRATADA deveréa oferecer os servi¢cos nas mesmas condicles, regras e pregos
para todas as unidades participantes, em Sdo Paulo e no Rio de Janeiro. As unidades
participantes, bem como as de adesdes, deverdo quando da contratagdo dos servicos firmarem
contratos individuais com a Contratada (vencedora do certame) nos termos deste edital.

2.1.4. A CONTRATADA devera executar 0s servicos com as caracteristicas pos-pago,
tecnologia digital, com tecnologia que permita fazer e receber ligacGes em todo territorio
nacional e em mais de 110 paises sem a necessidade de habilitacdo de outro equipamento ou a
intervencdo do usuario.

2.1.41. Nao serd permitido roaming nacional em rede com tecnologia distinta da
ofertada.
2.1.4.2. A CONTRATADA devera permitir que o servi¢co de roaming nacional ocorra de
forma automatica, sem a necessidade de habilitacdo de outro equipamento ou a intervencao
do usuario, em todo o territdrio nacional.
2.1.4.3. Serd permitido o fornecimento de aparelhos (Kits) especificos para uso da
facilidade de roaming internacional nos paises onde ndao houver condi¢des técnicas de uso
dos mesmos aparelhos utilizado na Area de Registro.
2.1.4.4. A CONTRATADA podera cobrar, quando da utilizacdo de Kkits especificos,
somente pelo trafego realizado, sendo vedada a qualquer outro tipo de cobranca, tais como:
habilitacdo, assinatura, identificacdo de chamadas, caixa postal dentre outros.
2.1.4.5. Os custos dos servicos de roaming internacional deverao ser faturados em moeda
nacional (Real), através de codigos de acesso abonadores ou do proprio codigo de acesso
gue permita o roaming.

2.1.5. Somente serdo aceitas tecnologias GSM.

2.1.6. A CONTRATADA deveréa disponibilizar ao CONTRATANTE, no Servico Béasico de
Voz, sem Onus adicional, as seguintes facilidades:

2.1.6.1. Habilitacéo;

2.1.6.2. Escolha ou troca de nimero;

2.1.6.3. Possibilidade de Portabilidade numérica entre operadoras;

2.1.6.4. Ressarcimento do custo de ligacdes provenientes de clonagem da linha celular;

2.1.6.5. Identificador de chamadas, transferéncia temporaria de chamadas (siga-me),

conferéncia e chamada em espera;

2.1.6.6. Transferéncia de agenda entre aparelhos (em caso de troca de aparelho);

2.1.6.7. Bloqueio por extravio ou roubo; e

2.1.6.8. Habilitacdo de caixa eletrénica de mensagens (secretaria eletronica).
2.1.7. A CONTRATADA devera disponibilizar como servico adicional a assinatura do servico
basico de voz: SMS (Short Message Service) bidirecional; Acesso a Caixa Postal; MMS —
Envio de Mensagem de Texto com audio e imagem.
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2.1.8. A CONTRATADA devera disponibilizar como servico adicional a assinatura do servico
bésico de voz os servicos de Gestdo de Controle, objetivando o gerenciamento das linhas,
contendo no minimo: capacidade de gerenciamento de cada acesso movel (linha celular),
possibilitando o controle de tipos de chamadas e horario de utilizagdo, e ainda, possibilidade
de definir perfis com niveis de acesso diferenciados, associando novos usuarios a cada grupo
ou possibilitar a restricdo de controle de chamadas através de crédito pré-determinado por
linha, em reais, de acordo com as necessidades do CONTRATANTE.

2.1.9. A CONTRATADA devera disponibilizar como servico adicional a assinatura do servico
basico de voz os servicos de chamadas VC Movel/Mével Intra-Grupo (Tarifa Zero), formado
dentro de cada uma das Unidades da ABC, da mesma operadora, do mesmo cddigo de area, de
um mesmo contrato.

2.1.10. O CONTRATANTE podera habilitar ou desabilitar individualmente em cada
terminal, a ser critério e a qualquer momento, durante a vigéncia do Contrato, qualquer um dos
servigos e pacotes de opcionais ofertados pela CONTRATADA.

2.1.11. A CONTRATADA devera disponibilizar como servico adicional a assinatura do
servico basico de voz os seguintes servigos de Pacote de Dados, mensal cada um, incluindo a
assinatura de Provedor de Acesso a Internet e Servico de Blackberry.

2.1.12. Pacote de Dados com tréafego ilimitado.

2.2. Local da Execucdo dos Servicos
2.2.1. Os servigos deverdo ser executados nas cidades de Sdo Paulo e no Rio de Janeiro.
2.2.2. Para efeito de faturamento, serd considerado somente o seguinte endereco:

Rio de Janeiro: Rua Anfilofio de Carvalho, 29/3° andar, Centro, CEP 20030-060, telefone (21)
3907-8100.

2.2.3. Esclarecimentos adicionais poderédo ser redimidos com o Sr. Fernando Verissimo, pelo
telefone (21) 3907-8141 ou (21)9646-3027, ou pelo email verissimo@abc.org.br.

3. AVALIACAO DE QUALIDADE E ACEITE DOS SERVICOS

3.1. Os servicos executados deverdo ser atestados por técnico indicado pelo
CONTRATANTE.
3.2. O Gestor do Contrato ira verificar junto aos usuarios a quantidade, os tipos e a qualidade

dos servigos prestados através de questionarios proprios, adaptados do “Questionario - Satisfacao
em Relacdo a Telefonia Mdvel Celular” da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL,
conforme o modelo apresentado no Anexo Il desse Termo de Referéncia.

3.2.1.0 Gestor do Contrato ird responder trimestralmente o questionario préprio sobre a
qualidade dos servigos prestados, conforme o modelo apresentado no Anexo Il desse Termo
de Referéncia.

3.2.2. Cada Usuério dos servicos contratados ird responder trimestralmente o questionario de
qualidade dos servigos prestados, conforme os modelos apresentados no Anexo Il desse
Termo de Referéncia.
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3.2.3.0s Resumos dos questionarios individuais serdo enviados trimestralmente a
CONTRATADA para auxiliar no controle do Contrato e fomentar a melhoria da qualidade dos
servigos prestados.

3.2.4.Problemas apontados nos questionarios deverdo ser justificados e sanados pela
CONTRATADA.

3.3. Os servigos prestados deverdo estar em conformidade com o Acordo de Niveis de
Servico definido no Anexo IlI.

3.3.1. Os servigos que ndo atendam aos requisitos definidos no Acordo de Niveis de Servico
sofrerdo as penalidades definidas no mesmo.

4. QUANTITATIVO DA CONTRATACAO

4.1. A quantidade estimada do presente Contrato para 0 numero maximo de linhas e
dispositivos previstos neste Termo de Referéncia para a proposta de precos € distribuido de
acordo com a tabela apresentada na se¢do Erro! Fonte de referéncia ndo encontrada..

4.1.1. A tabela apresenta possivel demanda para:

4.1.1.1. 8(oito) linhas, sendo 7 na cidade do Rio de Janeiro, e 1 na cidade de Sao Paulo,
com previsdo para expansdo até 20 (vinte) linhas de voz e respectivos servigos opcionais
referentes ao Item 2.1.
4.1.2. As quantidades de minutos estabelecidas na tabela sdo meramente estimadas e sdo
utilizadas para fins de calculo e estabelecimento de valores unitarios dos servicos.

5. MODELOS DOS APARELHOS DE PROPRIEDADE DA ABC

Qtd Fabricante Modelo Frequéncias

8 Blackberry 8520 GSM 850/900/1800/1900 MHz

6. FASE DE IMPLANTACAO E PRAZO

6.1. O prazo para o inicio da prestacdo dos servicos serd de até 20 (vinte) dias corridos, a
contar da data da assinatura do(s) Contrato(s).

6.1.1. Prazo inclui caso previsto no item 8.25.

6.2. Os servicos serdo solicitados por meio de Ordens de Servico emitidas pelo
CONTRATANTE, que deverdo incluir os tipos e a quantidade de itens basicos e opcionais que
deverdo ser fornecidos pela CONTRATADA;

6.2.1. A contratada tera prazo de cinco dia Uteis para atender as solicitacdes contidas nas
Ordens de Servico.

7. HABILITACAO

7.1. Declaragdo de que a empresa ndo utiliza m&o-de-obra direta ou indireta de empregado
menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e menor de 16 (dezesseis)
anos em qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14 anos, em atendimento ao
preceito o inciso XXXIII, do art. 7°, da Constituicdo Federal, de conformidade com a Lei n°
9.854/99, regulamentada pelo decreto n° 4.358/2002.
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7.1.1.1. Apresentacdo das Certiddes Municipais, Estaduais e Federais com validade
minima de 30 dias.

7.2. Registro junto a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL, com a devida
autorizacdo para a prestacdo dos tipos de servicos solicitados.

8. OBRIGACOES DA CONTRATADA

8.1. Credenciar por escrito, junto ao CONTRATANTE, um preposto com poderes de deciséo
para representar a empresa, principalmente no tocante a eficiéncia e agilidade na execucéo dos
servicgos objeto da contratacao.

8.2. Responsabilizar-se integralmente pelo fornecimento dos servicos e materiais necessarios
a sua execucdo, no prazo, nas quantidades e qualidades exigidas.

8.3. Providenciar a imediata correcdo das falhas ou irregularidades constatadas pela ABC na
execucdo dos servigos.

8.4. Garantir a disponibilizacdo de ferramentas de autenticacdo que garantam a seguranca
dos servicos prestados e inviolabilidade dos dados trafegados.

8.5. Responder por quaisquer interferéncias de estranhos nos acessos em servico, bem como
zelar pela integridade da comunicacao.

8.6. Disponibilizar ao CONTRATANTE um atendimento diferenciado através de consultoria
especializada e central de atendimento, 07 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas por
dia, incluindo a disponibilizacdo de central de atendimento estilo call center com atendimento
personalizado especifico a grandes contas.

8.7. Providenciar, no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas, os servicos referentes a troca de
serial, blogueio e permuta de numero, sem qualquer dnus extra para 0o CONTRATANTE.

8.8. Providenciar e dispor, sempre que solicitado pelo CONTRATANTE e em casos de
viagem para paises que ndo possuam tecnologia GSM, aparelhos com roaming internacional,
devendo ainda repassar a listagem com todos os paises que possuem acordo para roaming
internacional, com cobranca em moeda nacional (R$), em faturas vinculadas ao respectivo
namero de linha abonadora do CONTRATANTE.

8.9. Possibilitar ao CONTRATANTE na condicdo de assinante viajante, receber a prestacédo
do servico SMP em redes de outras operadoras de servico, sujeitando-se nesta hipltese as
condicdes técnicas e operacionais por elas estabelecidas, de acordo com a legislacdo vigente.

8.10.  Permitir que o servigo de “roaming” nacional ocorra de forma automatica, sem a
necessidade de habilitacdo de outro equipamento ou a intervencao do usuario, em todo o territorio
nacional.

8.11.  Responder pelo cumprimento dos postulados legais vigentes no &mbito federal, estadual
ou municipal, bem como, ainda, assegurar os direitos e cumprimento de todas as obrigacoes
estabelecidas por regulamentacdo da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes — ANATEL.

8.12.  Implantar de forma adequada, a supervisdo permanente dos servicos de modo a obter
uma operacéo correta e eficaz.
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8.13.  Manter em funcionamento continuo todos os acessos moveis celulares. O bloqueio dos
terminais somente podera ser executado por solicitacdo de Gestor do contrato, credenciado pelo
CONTRATANTE.

8.13.1. A CONTRATANTE, através de seu Presidente, podera credenciar um, e s6 um
Gestor do contrato, porém podera substitui-lo, sem limites de vezes, em qualquer momento da
vigéncia do contrato.

8.14.  Fornecer mensalmente ao CONTRATANTE as faturas com detalhamento individual de
cada linha contendo todas as despesas realizadas bem como os demonstrativos dos descontos
pertinentes previstos no Contrato, cobrando os servigos efetivamente utilizados.

8.15.  Comunicar a0 CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade nos servicos e
prestar todos os esclarecimentos julgados necessarios.

8.16.  Manter, durante toda a execucdo do contrato, todas as condi¢Ges de habilitacdo e
qualificacdo exigidas na licitacao.

8.17.  Nao veicular em nenhuma hipdtese, publicidade ou qualquer outra informacéo acerca da
prestacdo dos servigcos do Contrato, sem prévia autorizacdo do CONTRATANTE.

8.18.  Manter servico de antifraude, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana,
assumindo inteira responsabilidade por clonagens e interceptacfes de chamadas telefonicas que
por ventura venham a ser identificadas nas linhas homologadas.

8.19. Realizar quando houver viabilidade técnica, o bloqueio de chamadas a cobrar e
destinadas a telefones com prefixo 0300, 0500 e 0900, bem como para servicos ndo especificados
nesta contratacao.

8.20.  Providenciar a troca dos aparelhos em uso, quando da prorrogacdo do contrato, por
outros tecnologicamente atualizados, devendo permanecer 0 mesmo numero, inclusive com a
transferéncia imediata da agenda, sem 6nus para 0 CONTRATANTE, no prazo maximo de 30
(trinta) dias contados da data de assinatura do Termo Aditivo.

8.21.  Atender as solicitagdes de servicos de habilitacdo, troca de serial, permuta de numero,
entrega de aparelhos ou qualquer outro tipo de servico eventualmente solicitado, através do
gestor nomeado pelo CONTRATANTE.

8.22.  Garantir a inexisténcia de pontos de sombra em toda area da Sede da ABC*, do Campus
do Instituto de Matemética Pura e Aplicada® (Impa), na cidade do Rio de Janeiro, e do campus da
Universidade de S&o Paulo® (Usp) na cidade de S&o Paulo, inclusive nos subsolos e se for o caso
instalar refor¢adores de sinais (ERB’s), ficando por conta da CONTRATADA todos os custos
com equipamentos e/ou servicos necessarios para cancelar o ponto de sombra entdo detectado.

8.22.1. Implementar o sistema acima mencionado no prazo de 30 (trinta) dias apos a
assinatura do contrato.

8.23.  Disponibilizar durante a vigéncia da proposta de precos todos 0s servigos basicos e
opcionais especificados nesse Termo de Referéncia.

1 ABC => CEP 20030-060
2 |mpa => CEP 22460-320
3 Usp => CEP 05508-900
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8.24.  Desbloquear os aparelhos de propriedade da ABC, bloqueados pela atual prestadora dos
servicos, sem custo, na cidade do usuério, sem deixar o servi¢o indisponivel por mais de 60
minutos.

8.25.  Entregar equipamentos de telefone com caracteristicas compativeis ao equipamento de
propriedade da ABC, caso algum dos equipamentos listados na secéo 5.

9. OBRIGACOES DO CONTRATANTE

9.1. Rejeitar, no todo ou em parte, fornecimento de materiais e de servicos em desacordo
com o apresentado na proposta.

9.2. Fornecer a qualquer tempo e com 0 maximo de presteza, mediante solicitacdo escrita da
CONTRATADA informagdes adicionais, dirimir ddvidas e orienta-la em todos 0s casos 0missos.
9.3. Cumprir pontualmente com todas as obrigac6es financeiras para com a Adjudicataria.

9.4. Efetuar o ressarcimento a CONTRATADA no caso de reposi¢do dos equipamentos nos

casos de perda, roubo, furto ou defeitos por uso indevido do aparelho.

10. PAGAMENTO DOS SERVICOS

10.1. O pagamento sera efetuado em até 10 (dez) dias Uteis, a contar do primeiro dia util apos
a apresentacdo da Nota Fiscal e documentacdo complementar obrigatoria, devidamente atestado
pelo setor competente, de acordo com os critérios estabelecidos nas secdes 2 e 3 desse Termo de
Referéncia.

11. DO REAJUSTE

11.1.  Os pregos propostos poderdo, observado o interregno minimo de um ano, ser objeto de
reajuste com base no Indice de Servicos de Telecomunicacdes - IST, nos termos regulamentados
pela ANATEL, devendo a CONTRATADA apresentar a0 CONTRATANTE justificativa e
comprovacao do pleito, observadas as disposicdes legais vigentes.

12. PRAZO PARA A ENTREGA DE PROPOSTA

12.1.  Serdo consideradas propostas validas, as que foram entregues até 14h do dia 9 de
Outubro de 2013.
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ANEXO I

QUESTIONARIOS SOBRE A QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS

1. Questionario de Avaliacdo dos Servicos de Telefonia Mével pelo Gestor do Contrato

GESTOR: |

INSATISFEITO REGULAR SATISFEITO SCO*
ITENS 1 2 3 4 5
ATENDIMENTO PELO PREPOSTO DOS SERVICOS

Rapidez na solug&o dos problemas, duvidas e
reclamacdes

Interesse e boa vontade do Preposto em resolver os
problemas, davidas e reclamacdes

Conhecimento e preparo, por parte do
Preposto,quanto aos assuntos apresentados

Tempo de espera para ser atendido pelo Preposto

CENTRAL DE ATENDIMENTO POR TELEFONE

Facilidade de contato com a Central de Atendimento
da CONTRATADA

Capacidade dos(as) atendentes da Central de
Atendimento para resolver pelo telefone os
problemas, duvidas, reclamagdes apresentadas

Solucao dada pelos atendentes da central de
atendimento aos problemas e reclamacdes
apresentadas

CONTAS, COBRANCAS E CONDICOES DE PAGAMENTO

Clareza e detalhamento das informag8es contidas na
conta

Exatiddo dos valores cobrados na conta (precisao da
conta)

Recebimento da conta em tempo habil para
pagamento da conta

QUALIDADE DAS INFORMACOES PRESTADAS PELA OPERADORA/EMPRESA

Facilidade de obtencgéo de informag6es sobre os
diferentes servigos e planos oferecidos pela
CONTRATADA

Clareza das informacdes sobre as areas de cobertura
pela CONTRATADA

Facilidade do uso das ferramentas disponibilizadas
pela CONTRATADA para a gestédo e controle dos
servicos

Clareza das informacdes apresentadas nos manuais,
catalogos e folhetos da CONTRATADA

OBSERVACOES

Deseja falar ainda sobre algum outro aspecto da
prestacao de servicos?

* (SCO) Sem Condicdes de Opinar
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2. Questionario de Avaliacdo dos Servicos de Telefonia Movel pelo Usuério

Usuario: | | N°da Linha |
INSATISFEITO REGULAR SATISFEITO SCO*
ITENS 1 2 3 4 5

CENTRAL DE ATENDIMENTO POR TELEFONE

Facilidade de contato com a Central de Atendimento
da CONTRATADA

Capacidade dos(as) atendentes da Central de
Atendimento para resolver pelo telefone os
problemas, davidas, reclamagdes apresentadas

Solugéo dada pelos atendentes da central de
atendimento aos problemas e reclamacdes
apresentadas

CONTAS, COBRANCAS E CONDICOES DE PAGAMENTO

Clareza e detalhamento das informagdes contidas na
conta

COBERTURA E QUALIDADE DAS LIGACOES

Cobertura no estado

Qualidade do som nas ligacdes locais

Quantidade de ligag6es locais sem interrupgdes, sem
guedas, sem cortes

Qualidade das ligag6es recebidas

Qualidade das ligagdes feitas em areas
internas/fechadas (apartamento, shopping centers,
etc.)

Quantidade de vezes em que o telefone celular fica
fora de servigo /ndo funciona, em local que a
operadora confirma haver cobertura

Quantidade de vezes que ndo conseguiu completar
ligacdes em Roaming Nacional

Quantidade de vezes que ndo conseguiu completar
ligagcdes em Roaming Internacional

COBERTURA E QUALIDADE DOS SERVICOS DE DADOS

Cobertura no estado

Quantidade de conexdes de dados sem interrupgdes,
sem guedas, sem cortes

Qualidade das conexdes de dados em areas
internas/fechadas (apartamento, shopping centers,
etc.)

Quantidade de vezes em que a conexdo de dados
fica fora de servigo /nédo funciona, em local que a
operadora confirma haver cobertura

Qualidade da velocidade da conexédo de dados

QUALIDADE DAS INFORMACOES PRESTADAS PELA OPERADORA/EMPRESA

Clareza das informagdes sobre as areas de cobertura
pela CONTRATADA

Clareza das informagdes apresentadas nos manuais,
catalogos e folhetos da CONTRATADA

OBSERVACOES

Deseja falar ainda sobre algum outro aspecto da
prestacao de servigos?

* (SCO) Sem Condicdes de Opinar
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ANEXO Il
ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS
Indicador
N° 01 - Itens da Ordem de Servigcos entregues dentro do prazo
Item Descrigao
Finalidade Garantir celeridade e qualidade na entrega dos itens

solicitados nas Ordens de Servico

Meta a cumprir

Executar a habilitacdo, a troca de serial, a permuta de
ndmero, a entrega de aparelhos ou qualquer outro tipo de
servico eventualmente solicitado na Ordem de Servicos,
dentro do cronograma determinado nas mesmas

Instrumento de medicéo

Recibo ou Nota Fiscal de entrega dos dispositivos
solicitados e verificacdo da habilitacdo dos servicos
indicados.

Forma de
acompanhamento

Conferéncia dos dispositivos entregues e a habilitacdo dos
servicos discriminados na Ordem de Servico.

Periodicidade

Conforme previsto para o servigo especificado na Ordem
de Servicos.

Mecanismo de Célculo

O indice a ser utilizado (l) deve considerar o tempo
utilizado para entrega dos dispositivos e habilitacdo dos
servigos previsto na Ordem de Servigos, (E), dividido pelo
tempo previsto (T), obtendo-se a seguinte formula: | = E /
T, sendo T igual ao somatdrio total de tempo, previstos no
Objeto da Ordem de Servicos.

Inicio de Vigéncia

Data do recebimento da Ordem de Servicos

Faixas de ajuste no
pagamento

Para os valores de I:

| =1-100% da Ordem de Servigos

0,9 iU 1<1-90% da Ordem de Servicos
0,8 iU 1<0,9-80% da Ordem de Servigos
0,7 iU 1<0,8 —60% da Ordem de Servicos

Sancdes

Emcasodel:

0,9 jU I <1 — Adverténcia

0,8 iU 1<0,9 - multa de 5%

0,7 iU 1 <0,8 — multa de 10%

I iU 0,7 — multa de 20% e rescis&o contratual

Observacfes

Rua Anfiléfio de Carvalho, 29/3° andar, Rio de Janeiro, RJ, Brasil, 20030-060
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Indicador
N° 02 — Percepc¢édo da Qualidade dos Servigos pelo Usuario Final
Item Descricao
Finalidade Garantir a satisfacéo dos usuarios quanto a qualidade dos

servicos solicitados nas Ordens de Servico

Meta a cumprir

Prover a melhoria continua da qualidade dos servicos a fim
de atender plenamente a

Realizar itens discriminados na Ordem de Servi¢os dentro
do cronograma previsto na descrigdo técnica no prazo
maximo de 5 (cinco) dia uteis.

Instrumento de medicéo

Questionarios mensais de qualidade dos servicos
prestados.

Formade
acompanhamento

Avaliacdo quantitativa e qualitativa dos questionarios e
notificacbes a CONTRATADA dos problemas identificados.

Periodicidade

Mensal.

Mecanismo de Céalculo

O indice a ser usado (I) deve considerar a média das
respostas dos questionarios (R) dos Usuarios e do Gestor
do Contrato para cada Item de servigo contratado, dividido
por 5 (cinco):

|=R/5.

Inicio de Vigéncia

Data do recebimento da Ordem de Servicos

Faixas de ajuste no
pagamento

Para os valores de |:

0,8 iU1<1-100% da Ordem de Servigos
0,6 U 1<0,8—-90% da Ordem de Servigos
0,5iU1<0,6 —80% da Ordem de Servigos
| <0,5—-70% da Ordem de Servicos

Sancdes

Em caso de recorréncia de I:

0,8 jU | < 9 — Adverténcia

0,6 U1 <0,8 - multa de 2%

0,5 iU 1<0,6 —multa de 5%

| <0,5—multa de 10% e rescisdo contratual

Observacgoes

Avaliacdes baixas e recorrentes seréo registradas para o
efeito da aplicagdo de sancdes.

Rua Anfiléfio de Carvalho, 29/3° andar, Rio de Janeiro, RJ, Brasil, 20030-060
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Indicador
N° 03 — Continuidade dos Servi¢cos Prestados
Item Descricao
Finalidade Garantir a continuidade dos servicos prestados

Meta a cumprir

Manter a continuidade dos servicos prestados dentro dos
parametros estabelecidos em Contrato.

Instrumento de medicéo

Registro de ocorréncia de falhas na prestacéo do servico,
que incluem:

falta ou falha de conectividade telefonica ou de dados em
areas urbanas dentro da area de cobertura da
CONTRATADA;

dificuldades de comunicacéo de dados na rede da
CONTRATADA com taxas de transmissao que nao
atingem os parametros minimos ou médios contratados;
paradas no fornecimento dos servicos sem notificacao
prévia.

Formade
acompanhamento

O CONTRATANTE deveré efetuar registro de falha no
centro de atendimento telefénico da CONTRATADA e a
reclamacéo ser considerada procedente, com
responsabilidade da CONTRATADA.

Periodicidade

Conforme o registro de ocorréncias.

Mecanismo de Célculo

Para efeito de desconto, o periodo minimo de falha a ser
considerado, é de 30 (trinta) minutos consecutivos.

Os periodos adicionais de falha, ainda que fracao inferior a
30 (trinta) minutos, serdo considerados, para fins de
desconto, como periodos inteiros de 30 (trinta) minutos.

Inicio de Vigéncia

Data do recebimento da Ordem de Servicos

Faixas de ajuste no
pagamento

O desconto a ser concedido é calculado de acordo com a
seguinte férmula:

Vd=2xTxP/14400, onde,

P = Precgo das assinaturas mensais dos servigos
contratados nos terminais;

T = nimero de periodos de 30 (trinta) minutos da falha
Vd = Valor do desconto em R$ (Reais)

Sancdes

Em caso de recorréncia:

22 reclamagéo — Adverténcia

32 reclamacado — multa de 2%

42 reclamacao — multa de 5%

52 reclamacgdo — multa de 10% e rescisdo contratual

Observacbes

Uma vez que tenha sido verificada uma falha na prestacéo
do servico, de responsabilidade da CONTRATADA,
garantindo o direito prévio da citacdo e da ampla defesa,
sera concedido ao CONTRATANTE desconto nas tarifas
fixas basicas e opcionais contratadas. Falhas recorrentes
serdo registradas para o efeito da aplicacdo de sanc¢oes.

Rua Anfiléfio de Carvalho, 29/3° andar, Rio de Janeiro, RJ, Brasil, 20030-060
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ANEXO IV

GLOSSARIO

ANATEL - Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, entidade integrante da Administracdo Publica
Federal Indireta, submetida a regime autarquico especial e vinculada ao Ministério das Comunicacoes,
com a funcédo de 6rgdo regulador das telecomunicac@es e sede no Distrito Federal;

AREA DE COBERTURA/CONCESSAO — area geografica em que uma Estacdo Movel pode ser
atendida pelo equipamento radio de uma Estacdo Radio Base do SMP;

AREA DE PRESTACAO — éarea geografica, composta por um conjunto de Areas de Registro,
delimitada no Termo de Autorizacdo, na qual a Prestadora de SMP esta autorizada a explorar o servico;

AREA DE REGISTRO — AR: area geografica continua, definida pela ANATEL, onde € prestado o
SMP, tendo o mesmo limite geografico de uma Area de Tarifacdo, onde a Estacdo Mdvel do SMP é
registrada;

AREA DE SERVICO DA PRESTADORA — conjunto de areas de cobertura de uma mesma prestadora
de SMP;

ASSINATURA BASICA — valor fixo mensal devido pelo Usuério por ter ao seu dispor o SMP nas
condicdes previstas no Plano de Servico, o qual, por opgéo, esta vinculado;

CHAMADAS VC MOVEL/MOVEL INTRA-GRUPO — chamadas efetuadas dentro de cada grupo, da
mesma Operadora, do mesmo cadigo de area;

ESTACAO MOVEL - estacdo de telecomunicacdes do SMP que pode operar quando em movimento
ou estacionada em lugar ndo especificado;

PERFIL DE TRAFEGO - quantitativo médio mensal estimado, em minutos, de ligac@es telefénicas
efetuadas, em funcéo do horério e das localidades de destino de maior ocorréncia;

PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS — o documento de caréter informativo,
contendo o detalhamento da composicao de precos necessario a analise e comparacao das propostas de
prestacdo dos servicos;

PLANO DE SERVICO — documento que descreve as condi¢cdes de prestacdo do servi¢o quanto ao seu
acesso, manutencédo do direito de uso, utilizacdo de servicos eventuais e suplementares a eles inerentes,
as tarifas ou precos associados, seus valores e as regras e critérios de aplicacéo;

PLANO BASICO DE SERVICOS — entendido como Plano de Servico de oferta obrigatéria e no
discriminatoria a todos os Usuarios ou interessados no SMP e/ou STFC;

PLANO ALTERNATIVO DE SERVICOS - plano opcional ao Plano Basico de Servigo, homologado
pela ANATEL, sendo a de estrutura de pregos definidas pela Prestadora, visando a melhor adequacgéo
da prestacao do servico para atendimento as necessidades do mercado;

REGIAO - divisdo geografica estabelecida no PGO, aprovado pelo Decreto 2.534, de 02.04.1998.
Regido I: Rio de Janeiro, Minas gerais, Espirito Santo, Bahia, Sergipe, Alagoas, Pernambuco,
Paraiba, Rio Grande do Norte, Ceara, Piaui, Maranhdo, Para, Amapa, Amazonas e Roraima;
Regido Il: Distrito Federal, Acre, Rondonia, Tocantins, Goias, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul,
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Rio Grande do Sul, Santa Catarina e Parana e Regido Il1: So Paulo;

ROAMING - facilidade que permite a uma Estacdo Movel visitante acessar ou ser acessada pelo
Servico de Telefonia Movel, em um sistema visitado;

ROAMING INTERNACIONAL — o sistema roaming internacional possibilita a seus clientes receber e
efetuar ligacGes no exterior;

SERVICO MOVEL PESSOAL — SMP: entende-se como sendo o servico de telecomunicacdes movel
terrestre de interesse coletivo que possibilita a comunicacdo entre EstacGes Mdveis e de EstacGes
Moveis para outras estagBes, caracterizado por possibilitar a comunicacdo entre estagbes de uma
mesma Area de Registro do SMP ou acesso a redes de telecomunicacdes de interesse coletivo;

SETOR - subdivisdo geogréfica das regibes definidas no PGO constituida de estados e/ou municipios;

USUARIO — pessoa natural ou juridica que utiliza 0 SMP OU Modem, independentemente de contrato
de prestacao de servigo ou inscri¢do junto a prestadora;

USUARIO VISITANTE — usuério que recebe ou origina chamada fora de sua Area de Registro;

VALOR DE COMUNICACAO - valor devido pelo Usuario, por unidade de tempo, pela realizacio de
comunicacéo;

VALOR DE COMUNICAGCAO 1 — VC1 — valor devido pelo Usuério, por unidade de tempo, pela
realizacdo de chamada destinada a Codigo de Acesso do STFC associado a area geografica interna a
Area de Registro de origem da chamada;

VALOR DE COMUNICACAO 2 — VC2 — chamada de longa distancia nacional — LDN entre &reas de
registro de origem ou visitada (em roaming) distintas, mas identificadas por cddigo nacional com
primeiro digito idéntico;

VALOR DE COMUNICACAO 3 — VC3 — chamada de longa distancia — LDN entre areas de registro
de origem ou visitada (em roamimg) distintas e identificadas por cddigo nacional com primeiro digito
também distinto.
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