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COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE

ANEXO Il
ACORDO DE NIVEL DE SERVIGOS - ANS

O presente acordo tem o0 objetivo de medir a qualidade dos servicos prestados pela Contratada,
gue seré controlado e acompanhado pela Deso, de acordo com as condi¢des para a execugao do
objeto contratado e a forma pela qual ser4 medido, durante o periodo de execucédo do contrato.

1. Disposicdes gerais

1.1. Estabelece o presente Acordo de Nivel de Servicos — ASN, objetivando medir a qualidade dos
servigos prestados pela Contratada;

1.2. A medicdo da qualidade se dara por meio de pontuacéo, e seu resultado definir4 o valor mensal
a ser pago no periodo avaliado;

1.3. Serao avaliados as situagfes cotidianas do contrato, ndo anulando as demais responsabilidades
da Contratada ou sancdes legalmente previstas;

1.4. Os descontos cumulativos ndo ultrapassarao o maximo de 10% da medicdo mensal. Caso haja
reincidéncia, o limite de desconto incidira em até 03 (trés) meses, e se ainda assim houver
reincidéncia a partir do 4° més consecutivo, a Contratada permitira a Deso descontar o percentual
excedente dos meses anteriores que ndo foram descontados em razéo do limite mensal.

2. Do servico

Contratacdo de empresa especializada para disponibilizacdo, operacdo e gestdo de Call Center —
Central de Atendimento tipo Omnichannel, através de atendimento humano e eletrénico, por
multiplos acessos, para atender as necessidades da Companhia de Saneamento de Sergipe — Deso,
incluindo as instalacdes fisicas, infraestrutura, processos de trabalho e pessoal especializado nas
areas que compreendem o servico a ser prestado

2.1. Descricao do servico

Os servicos contratados neste termo se referem a todos os aspectos referentes a central de
atendimento da Deso, desde seu planejamento a operac¢ao, incluindo a gestdo dos processos.
Deverdo ser disponibilizados aos clientes os atendimentos por telefone através do numero 0800 079
0195, gratuito e funcionando 24 horas por dia nos 7 dias da semana, e 0 numero 4020 0195,
funcionando em horario comercial de segunda a sabado, além dos atendimentos virtuais: por chat
(através de whatsapp, webchat, facebook, telegram, etc), por e-mail, pela agéncia virtual e por
protocolo, através de E-doc.

2.2. Objetivo

A contratacdo dar-se-a em razdo dos servicos serem prestados de forma continuada, com
possibilidade de estender-se por mais de um exercicio financeiro, necessarios ao desempenho das
atribuicdes da Deso, cuja interrup¢do comprometera a continuidade de suas atividades.

Também é necessario ampliar os meios de comunicacdo entre a Deso e seus clientes, de forma
integrada, visando agilizar e melhorar o desempenho na solucdo das demandas dos usuarios.

2.3. Andlise de desempenho

O presente contrato objetiva a prestagédo de servi¢os de call center. O servigo a ser medido é a forma

de prestacéo e a entrega dos indicadores exigidos na execucdo dos referidos servigos.
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A fiscalizacdo seré continua, gerando relatérios mensais, fornecidos pela Contratada.
As medicdes serdo realizadas pela Coordenagdo de Canais de Atendimento da Deso (CCAT), com a
mensuracdo dos atendimentos dos indicadores previstos na presente contratacao.

2.4. Comunicacao

A comunicacao entre a Contratada e a Deso podera ser realizada através de protocolo digital por E-
doc (https://www.edocsergipe.se.gov.br/protocolo-externo/) enderecado a Geréncia Metropolitana de
atendimento da Deso (GATE), ou por telefone no ramal (79) 3226-1126 ou ainda presencialmente na
Sede da Contratante, na Rua Campo do Brito, 331 — 13 de Julho, Aracaju/SE.

A Contratada devera fornecer meios idénticos de contato com a Deso, por protocolo ou e-mail,
telefone ou via presencial.

3. Procedimentos da fiscalizacdao do contrato

3.1. Seréo os fiscais do contrato os funcionarios da CCAT: Marcio Vinicius dos Santos Souza e a
gestora do contrato a Geréncia Metropolitana de Atendimento (GATE): Kelly Cristina Santos Lino,
onde acompanhardo a execucdo dos servi¢os prestados, atuando junto ao representante designado
pela Contratada.

3.2. Havendo irregularidades na prestacdo do servico, os funcionarios da CCAT notificardo o
representante da Contratada para que seja solucionado o problema ou que preste os
esclarecimentos do ocorrido.

3.3. A notificacdo de irregularidades poderd ser verbal ou escrito, a depender da gravidade da
situacao e da reincidéncia do fato.

3.4. As notificacbes por escrito serdo preenchidas por termo de notificacdo, relatando a ocorréncia,
grau de pontuacéo, dia e hora do fato, e serdo entregues ao representante da
Contratada, que devera atestar o visto no documento.

3.5. E assegurado o direito do contraditério e da ampla defesa & Contratada, através do registro pelo
representante da Contratada no proprio termo de notificacao.

3.6. A contratada podera justificar situacdes em que os servi¢os forem prestados em menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pela CCAT, desde que comprovada e excepcionalidade da
ocorréncia, resultante de fatores imprevisiveis e alheios ao seu controle. A decisdo conclusiva sobre
a aplicacdo ou ndo da irregularidade serd emitida pela CCAT.

3.7. Em até cinco dias Uteis antes da apresentacdo da fatura mensal para ateste e pagamento, a
CCAT informara a Contratada o resultado da avaliacdo mensal do servico.

3.8. A Contratada, com as informacdes repassadas pela CCAT, emitir4 fatura mensal relativa aos
servicos prestados abatendo do valor devido pela Deso os descontos relativos & aplicagdo do Acordo
de Nivel de Servicos.

3.9. O(a) Gerente da GATE, ao receber da Contratada as faturas mensais para ateste, somente o
fard quando verificada a deducéo dos descontos mencionados no item anterior.

3.10. Verificada a regularidade da fatura, a GATE juntard a estas os termos de notificacdo produzidos
no periodo, e 0s encaminhara para pagamento.
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4. Indicadores de Desempenho do Servico Prestado e Faixa de ajuste para pagamento

ITEM SIGNIFICADO MEDIDA | META | DESCONTO
A |Disponibilidade de servigo % 100 SIM
B |Monitoria a cargo da Contratante Nota 80 SIM
C |Monitoria a cargo da Contratada % 100 SIM
D |Realizacdo de feedback % 100 SIM
E |Programas de capacitacdo continua % 100 SIM
F |Posicao logada % 100 SIM
G |Nivel de servico (até 30 segundos) % 80 SIM
H |Controle de pausas % 100 SIM
I TMA — Tempo médio de atendimento Minutos 7 SIM
J indice de satisfacdo dos clientes % 100 NAO
K |indice de atendimentos registrados % 100 SIM
L Tra_nsfer~éncia de chamadas para pesquisa de % 100 SIM

satisfacdo
M |Gravacao das ligacOes % 100 SIM

Os indicadores de Desempenho serdo utilizados para apoiar a gestdo e monitorar o desempenho da
Contratada, podendo incidir no faturamento mensal, através de aplicacdo de descontos, tendo como
base o més anterior ao do faturamento.

A - Disponibilidade de servico

Objetiva garantir a disponibilidade integral do servico 07 dias por semana, 24 horas por dia.

Meta: 100 % de disponibilidade de servico

Formula do indice:

indice de disponibilidade = Tempo total de disponibilidade X100
Tempo total do periodo de medicéo

Tabela de desconto:

Tabela de disponibilidade de servico — Indicador de desempenho
Resultado Desconto
100,00% 0,00%
99,70% a 99,50% -5,00%
Abaixo de 99,50% -10,00%

B - Monitoria a cargo da Deso

Meta: A meta da nota seré de 80
Formula do indice:
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Notas da monitoria = 2 Notas das monitorias realizadas
Quantidade de monitorias realizadas

Tabela de desconto:

Tabela Monitoria a cargo da Deso - Indicador de desempenho

Resultado Desconto
80 0,00%
79a78 -1,00%
77a76 -2,00%
75a74 -3,00%
73a72 -4,00%
71 e abaixo -5,00%

C - Monitorias a cargo da Contratada
A Contratada deve garantir a monitoria na quantidade conforme os parametros descritos abaixo.

Meta: A quantidade de monitorias deve ser de 100 %. N&o serdo monitorados os monitores de
atendimento, os analistas de treinamento e nem 0s supervisores de atendimento.

Formula do indice:

Realizacdo de Monitorias = Quantidade de monitorias realizadas X100
Quantidade de colaboradores ativos no més x 10

Tabela de desconto:

Tabela Monitoria a cargo da Contratada — Indicador de desempenho

Resultado Desconto
100,00% 0,00%
99,00% -0,50%
98,00% -1,00%
97,00% -1,50%
96,00% -2,00%
95,00% -2,50%
94,00% -3,00%
93,00% -3,50%
92,00% -4,00%
91,00% -4,50%
Abaixo de 91% -5,00%
DESO 015 Rua Campo do Brito, 331 — Praia 13 de Julho — CEP: 49.020-380 — Telefone (79) 3226-1000 — e-mail: deso@deso-se.com.br

CNPJ: 13.018.171/0001-90 — Insc. Estadual: 27.051.036-2



@ DeEs

COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE

D - Realizacao de feedback

A fim de garantir a quantidade de feedbacks realizados de acordo com os pardmetros abaixo:

Meta: A meta de quantidade de feedback realizados € de 100% do total de monitorias (sendo

Quantidade de operadores ativos no més X 10)

Formula do indice:

Realizacdo de feedback = Quantidade de feedbacks realizados X100
Quantidade de operadores ativos no més X 10
Tabela de desconto:
Tabela Feedback - Indicador de desempenho
Resultado Desconto
100,00% 0,00%
99,00% -0,50%
98,00% -1,00%
97,00% -1,50%
96,00% -2,00%
95,00% -2,50%
94,00% -3,00%
93,00% -3,50%
92,00% -4,00%
91,00% -4,50%
Abaixo de 91% -5,00%

E - Programas de capacitacdo continua

Visa mensurar a realizacdo de treinamentos das equipes da Contratada, excluindo os treinamentos
de novos operadores. A Contratada devera apresentar a lista de presenca, tema abordado e carga
horaria dos treinamentos aplicados, bem como resumo da carga horaria de treinamentos realizados
por colaborador.

Metas: A meta € de 100% da carga horaria determinada de 06 horas mensais por colaborador.
Férmula do indice:

Treinamento = __ Qte de colaboradores que realizaram a carga horaria prevista X 100
Quantidade de colaboradores ativos no més

Tabela de descontos:

Tabela Programa de capacitacdo continua - Indicador de desempenho
Resultado Desconto
100,00% 0,00%
99,00% -0,50%
98,00% -1,00%
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97,00% -1,50%
96,00% -2,00%
95,00% -2,50%
94,00% -3,00%
93,00% -3,50%
92,00% -4,00%
91,00% -4,50%
Abaixo de 91% -5,00%

F - Posicao logada

Visa mensurar a aderéncia (tempo de login) da Contratada, que devera apresentar a quantidade de
PAs logadas.

Meta: 100 %
Formula do indice:

Tempo total de login = __Quantidade de minutos de login disponibilizado no més X 100
Quantidade de minutos de login previstos no més

Tabela de desconto:

Tabela Posicdo logada - Indicador de desempenho

Resultado Desconto
100,00% 0,00%
99,00% -1,00%
98,00% -2,00%
97,00% -3,00%
96,00% -4,00%
95,00% -5,00%
94,00% -6,00%
93,00% -7,00%
92,00% -8,00%
91,00% -9,00%
Abaixo de 91% -10,00%

G - Nivel de servico (atendimento até 30 segundos)

Serve para mostrar a qualidade do atendimento do call center levando em conta o total de ligacdes
gue sdo atendidas em um determinado tempo

Meta: 80 % das ligagbes sendo atendidas em até 30 segundos
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Formula do indice:

Nivel de servico = __Quantidade de chamadas atendidas em até 30 sequndos X 100
Quantidade de chamadas atendidas no periodo

Tabela de desconto:
Tabela Nivel de servi¢o (SLA) - Indicador de desempenho

Resultado Desconto
100,00% 0,00%
99,00% -1,00%
98,00% -2,00%
97,00% -3,00%
96,00% -4,00%
95,00% -5,00%
94,00% -6,00%
93,00% -7,00%
92,00% -8,00%
91,00% -9,00%
Abaixo de 91% -10,00%

H - Controle de pausas

Visa medir a quantidade de tempo em pausa referente a descanso e alimentacdo e se esta sendo
cumprido conforme a NR-17.

Meta: 100 %

Formula do indice:

Pausa = Quantidade de operadores com realizacdo de pausas dentro do limite X 100
Quantidade total de operadores ativos ho més

Tabela de desconto:

Tabela Controle de pausas - Indicador de desempenho
Resultado Desconto

100,00% 0,00%

99,00% -1,00%
98,00% -2,00%
97,00% -3,00%
96,00% -4,00%
95,00% -5,00%
94,00% -6,00%
93,00% -7,00%
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92.00% -8,00%
91,00% -9,00%
Abaixo de 91% -10,00%

| - TMA - Tempo médio de atendimento

Mostra quanto tempo os agentes estdo levando para realizar o atendimento a partir da interacdo com
o cliente. O objetivo é controlar o tempo de atendimento para que seja possivel atender aos clientes
com qualidade, cortesia e agilidade. N&o serdo contados os tempos de indisponibilidade ou qualquer
pausa.

Meta: A meta é até 07 minutos

Formula do indice:

TMA = Tempo total de atendimento
Total de ligagbes atendidas por colaborador

Tabela de desconto:

Tabela TMA - Indicador de desempenho

Resultado Desconto
07:00:00 0,00%
07:10:00 -0,50%
07:20:00 -1,00%
07:30:00 -1,50%
07:40:00 -2,00%
07:50:00 -2,50%
08:00:00 -3,00%
08:10:00 -3,50%
08:20:00 -4,00%
08:30:00 -4,50%

Acima de 08:40 -5,00%

J - indice de satisfacéo dos clientes

Oferece uma visdo da qualidade prestada no atendimento, através do percentual de satisfacdo de
clientes, de acordo com pesquisa de satisfacdo, cujo indice vai de 01 (totalmente insatisfeito) a 05
(totalmente satisfeito).

Meta: 80 %

Formula do indice:

indice satisfacéo de clientes: Quantidade de avaliacdes respondidas
Nota
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N&o havera tabela de descontos para este indice

K - indice de atendimentos registrados

Visa apurar se os atendentes estéo registrando no sistema as chamadas atendidas, comparando

guantidade de ligagGes atendidas com solicitagdes registradas no sistema.

Meta: 100 %

Formula do indice:

indice At. Reg: _ Registros efetuados no sistema _ X 100

Chamadas atendidas

Tabela de desconto:

Tabela indice de atendimentos registrados - Indicador de desempenho
Resultado Desconto

100% 0%
99% -1%
98% -2%
97% -3%
96% -4%
95% -5%
94% -6%
93% -7%
92% -8%
91% -9%

Abaixo de 91% -10%

L - Transferéncia de chamadas para pesquisa de satisfacao

Visa mensurar a quantidade de ligac6es que estdo sendo transferidas para a pesquisa de satisfacao.

Meta: 100%
Formula:

Transferéncia para pesquisa = _Quantidade de transferéncias realizadas _ X 100

Quantidade de ligacdes atendidas

Tabela de desconto:

Tabela indice de atendimentos registrados — Indicador de desempenho
Resultado Desconto
100% 0%
99% -1%
DESO 015 Rua Campo do Brito, 331 — Praia 13 de Julho — CEP: 49.020-380 — Telefone (79) 3226-1000 — e-mail: deso@deso-se.com.br

CNPJ: 13.018.171/0001-90 — Insc. Estadual: 27.051.036-2




COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE

@ DeEs

98% -2%
97% -3%
96% -4%
95% -5%
94% -6%
93% -7%
92% -8%
91% -9%
Abaixo de 91% -10%

M - Gravacao das ligacoes

Visa garantir a gravacgao integral das ligactes
Meta: 100%

Férmula do indice:

Gravacao das ligagbes = _ Total de ligac6es gravadas X 100
Total de ligacBes atendidas

Tabela de desconto:

Tabela gravacao das ligacoes — Indicador de desempenho
Resultado Desconto
100% 0%
99% -1%
98% -2%
97% -3%
96% -4%
95% -5%
94% -6%
93% -T%
92% -8%
91% -9%
Abaixo de 91% -10%
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Os descontos previstos neste item incidirdo sobre o faturamento conjunto dos servicos de
atendimento, de apoio e custos de infraestrutura.

Aracaju, 06 de Maio de 2024

Companhia de Saneamento de Sergipe — Deso Contratado
Kelly Cristina Santos Lino
Gerente de atendimento metropolitano
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