S cesan

Vitdria 10 de junho de 2014
Carta Circular/CPL/062/2014

A fim de compatibilizar informagées, no Anexo VI — Descricdo dos Servigos, solicitamos

ATENCAO EMPRESAS LICITANTES

considerar as informagdes que seguem abaixo:

Onde se lé:

6.6.1

IV. No caso da CONTRATADA discordar do percentual atribuido pela CESAN, o indicador

objeto da falta de consenso, sera avaliado entre as partes.

ETAPA

Leia-se:

ETAPA

PERIODO
Més de referéncia

Até 0 5° dia util do
més seguinte
Em até 5 dias titeis

apos o recebimento
do fechamento

Ate dia 20 do més
seguinte

Até dia 25 do més
seguinte

Até o dia 30 do més
seguinte

30 dias apos a

emissao da(s) Nota(s)
Fiscal(is)

PERIODO
Més de referéncia

Até o 5° dia (til do
meés seguinte

Em até 5 dias uteis
apos o recebimento
do fechamento

Ateé dia 20 do més
seguinte

Até dia 28 do més
seguinte

Até o dia 30 do més
seguinte

30 dias apos a
emissao da(s) Nota(s)
Fiscal(is)

FLUXO
RESPONSAVEL ATIVIDADE
CONTRATADA Envio relatorios solicitados
CESAN Analise dos indicadores levantados
CESAN Fechamento dos indicadores apurados e envio
para a CONTRATADA
CONTRATADA: Analisa os indicadores apurados
CESAN e pela CESAN, caso n3o haja concordancia dos
CONTRATADA valores levantados, sera realizada analise em
conjunto com a CESAN
CESAN Envio da medicdo do servico
Envio da(s) Nota(s) Fiscal(is) e documentos
CONTRATADA solicitados
CESAN Conferéncia da documentacio e lancamento no
sistema para pagamento.
CESAN Pagamento do servico realizado.
FLUXO
RESPON SAVEL ATIVIDADE
CONTRATADA Envio relatorios solicitados
CESAN Analise dos indicadores levantados
CESAN Fechamento dos indicadores apurados e envio
para a CONTRATADA
CONTRATADA: Analisa os indicadores apurados
CESAN e pela CESAN, caso n3o haja concordancia dos
CONTRATADA valores levantados, sera realizada analise em
conjunto com a CESAN.
CESAN Envio da medicao do servico
Envio da(s) Nota(s) Fiscal(is) e documentos
CONTRATADA & icitados
CESAN Conferéncia da documentacao e lancamento no
sistema para pagamento.
CESAN Pagamento do servico realizado.
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Onde se lé:

6.6.1

V. Em caso de quebra dos Acordos de Niveis de Servigo, por ndo cumprimento das metas, serdo
realizadas retengdes de valores calculados com base no valor da fatura do més de referéncia de
cada medig¢éo, conforme indicadores que seguem:

A PARTIR DO
INDICADOR FINALIDADE 3° MES

P Garantir o atendimento do maior volume de
NIVEL DE SERVICO - NS chamadas recebidas pelo operadores de 90%
call center em ate 30 segundos

TAXA DE ABANDONO Garantir o menor numero de abandono em

fila =T
TEMPO MEDIO DE Garantir o atendimento dentro do tempo .
ATENDIMENTO - TMA especificado pela CESAN. 270 segundos’|
Leia-se:
INDICADOR FINALIDADE A PARTIR DO

3°MES
; Garantir o atendimento do maiorvolume de
NIVEL DE SERVICO - NS chamadas recebidas pelo operadores de 85%
cail center em até 30 segundos

TAXA DE ABANDONO Garantir o menornumero de abandono em

fila <=T7%
TEMPO MEDIO DE Garantir o atendimento dentro do tempo .
ATENDIMENTO - TMA especificado pela CESAN. 270 segundos

Onde se |é:

6.7.2 A CONTRATADA deve garantir que o nivel de servigo seja igual ou superior a 90%
(oitenta e cinco por cento);

Leia-se:

6.7.2 A CONTRATADA deve garantir que o nivel de servigo seja igual ou superior a 85%
(oitenta e cinco por cento);
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Onde se Ié:
6.7.3
Nivel de Servico Penalidade
== 85% Nao ha penalidade
= 84% -80% 2,0% do valor da fatura mensal
79% -70% 3.0% do valor da fatura mensal
< 70% 5.0% do valor da fatura mensal
Leia-se:
Nivel de Servico Penalidade
>=385% Nao ha penalidade
< 85% - »>= B0% 2,0% do valor da fatura mensal
=80% ->=70% 3.0% do valor da fatura mensal
< 70% 5.0% do valor da fatura mensal
Onde se lé:
6.8.3
TAB Penalidade
<= /% MNao ha penalidade
6,9% -8,5% 1,0% do valor da fatura mensal
8.4%-10% 2.0% do valor da fatura mensal
= 10% 3.0% do valor da fatura mensal
TAB Penalidade
== 7.0% Nao ha penalidade

=7.0% - ==85%

1,0% do valor da fatura mensal

=85% - <==10%

2.0% do valor da fatura mensal

> 10%

3,0% do valor da fatura mensal

Permanecem inalteradas as demais condigdes do Edital em referéncia.

Atenciosamente,

i{\\‘%dv"" Ana}é istina Munhos de Souza

residente da CPL




