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ACORDO OPERACIONAL - LOTE 02

ACORDO OPERACIONAL QUE, ENTRE 8I,
CELEBRAM A COMPAMHIA DE PROCESSAMENTO
DE DADOS DO ESTADO DE SAO PAULO -
PRODESP E A CONTRATADA, CONFORME
DISPOSTO NA CLAUSULA II, lll e IV DO CONTRATO
PRO.00.7958 FIRMADO PELAS PARTES EM 27 DE
SETEMERO DE 2022.

ACORDO OPERACIONAL DO PRO.00.7958

Pelo presente instrumento, de um lado a COMPANHIA DE PROCESSAMENTO DE
DADOS DO ESTADO DE SAC PAULO - PRODESP, por seus representantes legais
infra-assinados, doravante denominada simplesmente PRODESP, & de outro lade a
CONTRATADA, representada por seus representantes legals ao final nomeados e
assinados, doravante denominada CONTRATADA, ja qualificados no CONTRATO
PRO.00.7958, contrato firmado pelas Partes em 27 de setembro de 2022, tém, entre
si, justo & acordado celebrar o presente ACORDO OPERACIONAL, através do qual
ficam estabelecidos os procedimentos operacionais referentes a prestacio do Servigo
Telefonico Fixe Comutado (STFC) com entroncamento centralizado a serem
observados pela CONTRATADA, pela PRODESP, pelos OES e pelas Unidades
indicadas pelos OES, durante a vigéncia do Contrato,
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I1-0OBJETO

11 O objeto do presente Acordo & o estabelecimento dos procedimentos
operacionais a serem observados pela CONTRATADA, pela PRODESP,
referida como solicitante ou como Administradora da FRede, pelos
Orgaos/Entidades Signatarios, denominados OES, gue integram ou vierem a
integrar a Rede INTRAGOY, referidos como solicitantes e pelas Unidades
indicadas, durante a vigéncia do Contrato, conforme detalhamento gue consta
desse Acordo e de seus anexos.

11.1  Unidade & a edificagdo, ou conjunto de edificacdes, onde esteja
instalado um enlace de dados para a prestacdo do Servigo de
Comunicagao Multimidia (SCM) da Intragov para um OES.
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Il - ADMINISTRAGAO DO SERVIGO TELEFONICO FIXO COMUTADO COM
ENTRONCAMENTO CENTRALIZADO (STFC)

Administragdo

2.1 Cabe a PRODESP, na gualidade de Administradora da Rede, a administracac
da Rede INTRAGOVW, na gqual esta incluida a prestagdo do STFC com
entroncamento centralizado, & cabem aos responsaveis pelos OES as
atividades inerentes a contratagdo e utlizagdo do servico prestado pela
CONTRATADA.

2.2 Cabe a Administradora da Rede intermediar e deliberar quanto a solugdo sobre
divergéncias gue possam vir a ocorrer entre os OES e a CONTRATADA,

2.3 A Administradora da Rede e a CONTRATADA devem indicar um de seus
empregados para aluar, respectivamente, como Administrador da Rede e
Gestor da Rede.

2.4  As atividades realizadas pelo Administrador da Rede e pelo Gestor da Rede,
bem como por profissicnais sob sua orientagdo, devem ser acompanhadas
através de reunides gerenciais quinzenais a partir da assinatura deste
documents e até o término da execugdo do Plano de Implantagdo e mensais
apds este periodo;

2.4.1 A gualguer tempo, quando julgado necessdria, reunido extracrdinaria
pode ser agendada pelo Administrador da Redes ou pelo Gestor da
Rede.

2.5 Nas reunides periddicas, assim como nas exfraordinarias, devem ser tratados
as assuntos relevantes ac STFC com entroncamento centralizada, dentre os
quais;

Acompanhamento do Plano de Implantagdo;
Acompanhamento dos SLA do STFC;
AlteragGes no STFC;

Avaliacdo de incidentes com o STFC.

= s 8 ®

26 A pauta dessas reunides deve ser estabelecida pelo Administrador da Rede em
conjunto com o Gestor da Rede, com antecedé&ncia minima de 5 {cinco) dias
cOrmdos.

2.7 Todas as reunibes realizadas devem ser documentadas através de ata,

Escalonamento

28 Quando da existéncia de qualguer divergéncia entre os CES e a
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submetidc a um escalopamento entre Administradors da Rede & a
CONTRATADA,

28  Os 4 (quatro) niveis de escalonamento destinados a solugdo de divergéncias
seguem abaio:

L | A e ves S | conTmaTaDA
1* | Administrader da Rede | Gestor da Rede
2% | Gerente Gerente
ae Diretor Diretor

|4 F'residen_te Diretor Executivo

2.10 A lista de escalonamento entre as partes deve ser mantida atualizada através
de comespond&ncia oficial.

O Portal de Relacionamento com Cliente (PRC)

211 Para o exercicio das funces inerentes a administracdc do STFC a
CONTRATADA, a Administradora da Rede e os OES fardo uso do Portal de
Relacionamento com Cliente (PRC).

212 O PRC é o sistema de processamento das informacgtes utilizadas no
relacionamento entre os OES, a Administradora da Rede & a CONTRATADA,
que permite aos usuarios do STFC executar, dentre ouiros, os seguintes
procedimentos:

Atendimento as Solicitagdes de Ativagao de Servigos;

Atendimento as Solicitagdes de Portabilidade de Codigo de Acesso:
Cancelamento de Solicitagio;

Atendimento as Solicitagties de Desativagao de Servigos:

Registro e acompanhamento de incidentes;

Consultar as Solicitagdes, Alteragdes, Cancelamento, Desativagbes e
Incidentes.

2121 A CONTRATADA deve atualizar as informacbes pertinentes aos
processos previstos no PRC, utilizadas na prestacao dos servigos, tais
como posicies atualizadas relacionadas a atendimentos técnicos e
status quanto a recuperagao de falhas aos servigos prestados.

213 Com a finalidade de automagdc do relacionamento entre os OES, a
Administradora da Rede & a CONTRATADA ficam definidos os seguintes
critérios para a gestdo do STFC:
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2.13.1 Os OES deverdo utilizar o PRC para as Sclicitagies, Alteracdes,
Cancelamentos & Desativagdes de Servigo & os Registros de
Incidentes;

2.13.2 A CONTRATADA devera utilizar o PRC como cliente através de uma
interface web para verificar as Solicitagbes, Alteragdes, Cancelamentos
e Desativacies de Servico e o3 Registros de Incidentes.

Tratamento de falhas no acesso ou na comunicagdo com o PRC

2.14 A PRODESP é responsavel pelos sistemas, equipamentos, aplicativos e
interfaces, envaolvidos no acesso ao PRC, e os supervisiona 24 (vinte e guatra)
horas, todos os dias da semana, para garantir seu correto funcionameanto.

215 A COMNTRATADA disponibilizara nimero de telefone para contato com a sua
central de atendimento, conforme consta no capitulo Central de Atendimenta
da CONTRATADA deste Acordo,

216 Para a integracio (opcional) entre o PRC e os sistemas internos da
CONTRATADA, o circuite dedicado ponte a ponto com redundancia, os
equipamentos, os sistemas e aplicativos sdc de responsabilidade da
CONTRATADA e devemn ser gerenciados pela mesma.

T8
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Il - PROCESSO DE ATENDIMENTO A SOLICITAGAO DE SERVICO

3.1 ASolicitagao de Servigo & um processo previsto no PRC gue permite aos OES
formular, junto a CONTRATADA, suas demandas e 8 CONTRATADA consultar
eslas solicitagdes.

Tipos de Solicitagdes
3.2  Através do PRC podem ser emitidas as seguintes Solicitacdes de Servigo:

3.2.1 Solicitagdo de Ativacio do Servico: A finalidade desse tipo de
Solicitacdo é a contratagdo do STFC com entroncamento centralizado
para uma Unidade.

3.22 Solicitagdo de Alteragio de Configuragio do STFC: Esza
Solicitacao permite alterar a configuracdo do STFC com entroncamento
centralizado individualmente para cada Unidade ou para todas as
Unidades. Esta incluida nesta solicitagéo a alteragdo no plano de
numeracao e o blogueio ou desblogueic de chamadas & cobrar
individualmente para cada Unidade.

323 Solicitagdo de Alteragio de Faturamento: Esse tipo de Solicitagdo
desdobra-se em daois tipas:

3.2.3.1 Sem alteragio do assinante; Esse tipo de Solicitagdo permite
alterar os dados cadastrais do OES titular do STEC com
entroncamento centralizado, o OES responsavel pelo
pagamento da fatura, o enderego de envio de fatura e a forma
de pagamento;

3232 Com alteragao do assinante: Esse tipo de Solicitacdo pemmite
alterar a titularidade do codigo de acesso gue j& se encontra
portado para o S5TFC com entroncamento centralizado
(alteracdo do OES assinante), o OES responsavel pelo
pagamento da fatura, o enderece de envio de fatura e a forma
de pagamento e contatos {nome, telefone e e-mail);

3.24 Solicitagdc de Alteragio de Dados Cadastrais: Esse fipo de
Solicitagio permite alterar os dados cadastrais de um ID ou um
conjunto de IDs que estdo associados a uma Unidade, tais como: OES
responsavel pelo pagamento da fatura, endereco de envio de fatura,
forma de pagamento e contatos (nome, telefone & e-mail).

3.25 Solicitacdo de Desativagio do Servigo: Esse tipo de Solicitagio visa
encemar a prestagio do STFC com entroncamento centralizado
contratado pela Unidade.
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3.2.6 Solicitagdo de Portabilidade do Cédigo de Acesso: Esse tipo de Solicitago
deve ser utilizado pelo OES assinante do codigo de acesso de usuario
designado na Rede Telefénica Pablica Comutada (RTPC) descentralizada para
solicitar a portabilidade para a rede do Servico Telefdnico Fixo Comutada com
entroncameanto centralizado,

Tramites das Solicitagdes

3.3 O atendimento a uma Sclicitacdo pela CONTRATADA deve considerar os
saguintes aspectos:

3.31 O atendimento & Sclicitagdo poderd percorrer um subconjunto ou a
totalidade dos status padronizados que determina o fluxe do
atendimento da mesma, descrita em cada tipo de Solicitagao;

3.3.2 A cada alieragéo do fluxo resulta na alteragéo de status da solicitagéo,
devendo & CONTRATADA atualizar a solicitacio no PRC,

3.3.3 AQuando da finalizagéo do atendimento a uma Solicitagdo, o OES deve
dar o aceite apds a analise e aprovagio dos resultados dos testes
realizados em conjunto com a CONTRATADA, e atualizar a solicitacao
na PRC com o aceite.

3.3.31 O procedimento de aceite ndo se aplica as solicitagtes de
desativagdo do Servigo, de alteragdo de fitularidade e de
alteracao de dados cadastrais do STFC,

3.3.32 Caso o aceite seja recusado pelo OES, o mesmo deve
justificar esta recusa no PRC e devolver a Solicilagao para a
CONTRATADA,

3333 Neste caso se a CONTRATADA concordar com as alegagdes,
deve efetuar as correcbes necessarias, proceder a novos
testes e republica-los para uma nova aceitagdo, caso contrario
deve interagir com o OES no sentido de que se efetive o
aceile.

34  Osprincipais procedimentos padronizados para o processo de Sclicitagies sao:

PROCEDIMENTO EXECUTOR AGAO
Registro no PRC das informagdes
SOLICITAGAC OES correspondentes  ao  tipo  de
Solictagao desejada.

L
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| Consulta as informagdes sobre o
OES e stalus em que a Solicitagio se
ACOMPANHAMENTO Administradora | encontra antes do encaminhamento
da Rede para a CONTRATADA, durante a
tramitagao da mesma, -]
Administradora | Andlise da Solicitagdo e validacao
VALIDACAO da Rede das informagdes técnicas.
| EMISSAD QES Emissdo da Solicitagdo.
Envio de e-mail para o grupo
CAMIN respnnsévelull por esta solicitagio
BN FUAMERTO Frke QES, Administradora da Rede e a
e CONTRATADA,
Confirmagdo do recebimento da
PROTOCOLO CONTRATADA _Snlrclta;éiu emitida pelnePRE, onde
@ registtado o nimero da
Solicitacao.
Geragdo de informagdes sobre o
slatus da Solicitagio (estagio em
ATENDIMENTO CONTRATADA |Que o atendimento se encontra).
Registro no PRC por evento, com
retardo maximo de 5 minutos em
relagdo ao mesmao,
DES, Consulta as informagdes sobre o
Administradora | sfalus da Solicitagdo registradas no
ACOMPANHAMENTO da Rede e PRC, durante o seu atendimentg,
CONTRATADA
Registo  da  execugdo da
EXECUCAD CONTRATADA | Solicitacdo (t&rming do
atendimento) no PRC.
Aceite quanto ao atendimento &
ACEIT
[AREITE REs Solicitagao no PRC. 5
ENVIO PRC Registro do  aceite (quando

aplicavel) no PRC

Emissédo da Solicitagdo de Ativagao do Servigo

3.5 A Solicitagao de Ativagio do Servigo é o instrumento utilizado pelo OES para &
contratagao da prestagao do STFC com entroncamento centralizado junio a

CONTRATADA;

36 As informacles relativas 4 contratagdo do STFC com entroncamento
centralizado para a Unidade sao definidas através da Solicitagio & devem ser
consideradas pela CONTRATADA para o dimensionamento do namero de
instancias entre ¢ STFC & 0 SCV2.
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3.7 Para loda Solicitagao de Alivagao do Servigo serad atribuido pelo PRC, um
numero unico de identificagdo, denominado 1D,

3.8 OIDé mantido como identificador do servigo ativado e deve ser utilizado como
referéncia deste servigo no relacionamento entre CONTRATADA e OES
contratante, para atendimento, dentre outros, acs seguintes procedimeantos:

« Acompanhamento do status do 1D e de futuras Solicitagtes para o
MEesmao;

« Obtencdo de informacdes referentes a faturamento, monitoramento &
desempenho do 1D;

« Abertura de registro de incidents para o 1D,

« Saolicitacdo de emissdo de relatdrios especificos para o 1D,

389 O |D é composto por um numero de, no minima, 5 (cince) digitos numeéricos
para identificagido do Codige de Acesso de Usuario do STFC com
entroncamento centralizado.

310 O ndmero do 1D sera mantido, mesmeo com a desativagio do servigo, para fins
de registro historico das suas movimentagdes.

311 Asinformagfes minimas que constam neste tipo de Solicitagdo sdo descritas a
sequir:

3.11.1 Dados do Solicitante

» Orgao signatario;
«  MNome do solicitante,
« E-mail do solicitante.,

3.11.2 Administrativas

« |0 do STFC com enfroncamento centralizado (gerado pelo PRC);
« |0 da Intragow,

« Mome do 6rgdc referente a Ativacao,

«  Momes dos contatos no local;

« Telefones de contato no local;

+» [E-mail do contato;

« |Informacdo se ha necessidade de GMUD.

3.11.3 Faturamento

CMNPJ do drgao pagador,

Mome do érgéo pagador para impressao da fatura;
Codigo identificador do drgao pagador,;

Inscrigéo Estadual,

) \
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* Endereco de entrega de fatura (logradouro, nimero.
complemento, bairro, cidade e CEP);

= [Faorma de pagamento (depdsitc em conta corrente ou boleto
bancario);

= Agrupamento de fatura por CNPJ (apontamento de mais de um ID
na mesma fatura);

3.11.4 Técnicas
* Quantidade de terminais telefénicos na Unidade (legado ou
telefonia em nuvem);
Numero de troncos e chaves (DDD + prefixo + MCDU):
Faixa de numeragdo (Rangs):
* MNumeracdo reserva (se houver).

Atendimento a Solicitagdo de Ativagio do Servigo

3.12 Durante a fase de atendimento a este tipo de Solicitagio, estdo previstos os
seguintes status no PRC;

Aguardando validagdo pela Administradora da Rede:
Solicitacdo devolvida pela Administradora da Rede para correcao;
Aguardando emissdo pelo OES;

Aguardando andlise da Prestadora:

Solicitagdo devolvida pela Prestadora para comecio;
Solicitagdo devolvida a pedido do OES para correqdo,
Aguardando aprovisionamento pela Prestadora:

Em execucdo pela Prestadora;

Pendéncia do cliente;

Pendé&ncia da contratada prestadora do SCV2:
Solicitagao devolvida pela Prestadora para revisdo:
Solicitacdo devolvida a pedido do OES para reviséo;
Aguardando realizagao dos testes de Ativagio;
Aguardando aceite pelo OES:

Solicitagdo finalizada com sucesso:

Solicitagdo cancelada.

l-.lIlI.'lliﬁ"l’

313 A contagem do prazo contratual de atendimento & Solicitagdo, para fins de
apuragao do SLA, inicla-se com a emissdo da solicitagdo pele OES no PRC,
quando este assume o status de "Aguardando andlise da Prestadaora”

314 A CONTRATADA pode devolver uma Solicitagdo para eventuais correces,
devendo registrar o mativo desta devolucio no PRC.

3.14.1 A Solicitagdo deve retornar ao OES solicitante com a justificativa da
CONTRATADA para analize;

124855 -
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3.14.2 Meste caso, o PRC altera o status da Solicitagdo para "Solicitacio
devolvida pela Prestadora para correg¢io”;

3.14.3 Apds a analise, o OES podera decidir pela manutenco ou corre¢do da
solicitagdo, reiniciando o prazo de atendimento. MNeste caso a
Solicitagao retornara ao status imediatamante anterior & sua devolugao
pela CONTRATADA,;

3.14.4 0O OES podera ainda optar pelo cancelamento da Solicitacao;

3.14.5 Todas as tratativas que implicam a suspenséo do prazo de atendimento
a Solicitagdo devem ser documentadas no campo “Histdrico™ da
Solicitacdo no PRC.

3.15 Caso o OES, apos a emissdo de uma Solicitagio junto 8 CONTRATADA,
necessite cormgir alguma informagdo na mesma, deve solicitar, via PRC, a
devolugio da solicitagdo para correcdo. Esta devolugdo somente ocomrerd se a
Solicitacdo estiver com status anterior ao de “Aguardando aprovisionamento
pela Prestadora”. Neste caso, esta Solicitagdo assumird o status de “Solicitagdo
devaolvida a pedido do OES para commegao”,

3.16 Caso o OES necessite alterar informacdes técnicas do servigo (configuracdes
para Instalagio do STFC, desde que ndo haja alteracio de servico) quando a
Solicitagdo j& estiver de posse da CONTRATADA, deve solicitar, via PRC, a
devolucao da solicitagio para revisdo. Esta devolugao somente ocorrerd se a
Solicitagao estiver com status anterior ao de "Aguardando realizacdo dos testes
de Instalagso”. Neste caso, esta Solicitagio assumira o sfatus de Solicitagio
devolvida a pedido do DES para reviséo,

3.16.1 Os campos que podem ser alterados pelo OES sdo os referentes a
configuracoes ldgicas.

Encerramento da Solicitagao de Ativagdo do Servigo

317 O encerramento de uma Solicitagéo de Ativagdo do Servigo ocorre sob as
condigdes descritas a seguir:

3.17.1 Concluido o atendimenio a Solicitage, a CONTRATADA deve realizar
testes que demonstrem o atendimento a Solicitacdo. MNeste caso, a
CONTRATADA informa no PRC, que altera o status da Solicitagaa;

3172 Os resultados dos testes devem ser enviados ao PRC, pela
CONTRATADA. MNeste caso, o PRC assume o status de "Aguardando
aceite pele OES" e publica estes resultados no Formulario da
Solicitacao;

T : T
ARB45ARED (FF
¥ - 5P

TGS
Rua Aguada Gongalves, 240 - Tebodie da Sers - 5P - CEP DEFPG0-000 — Tel.. (1
Cofespandincia Caixa Postal 25601 - CEF 05513-370 - SBAD PALS

‘. prodlesp. sp. g bt - prodespRpredesp.sp.gov. b

X

Humare de Salchacs 1403472022,

Assinado com senha por JEFERSON LACERDA - Especialista de Informética / GIC - 08/02/2023 as 15:15:23 e GUILHERME
JORGE LOURENCAO - Gerente / GIC - 08/02/2023 as 16:06:27.

Documento N°: 64650040-6722 - consulta a autenticidade em
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=64650040-6722

PDDCI202302875A



3.18

3.19

3.20

321

322

3.23

3.24

)

+* Prodesp Ao e

3.17.3 Dentre as informagdes que devem constar dos testes que compravarao
o atendiments ac servigo solicitado, estso: tfrace das chamadas,
ocupacac de instdncias SIP, tréfegos das chamadas executadas,
registros das chamadas através de Call Detail Record (CDR) e valor
obtido para a qualidade de Voz e o codec utilizado:

Junto com o Relatério de Testes, a CONTRATADA deve enviar ao PRC, no
minimo, as seguintes informagdes:

* Faixa de numeragao (Range);
* Plano de Numeragéo configurada.

O aceite referente 4 conclusio de uma Sclicitagdo & efetuado pelo OES no
PRC, apds a analise dos testes apresentados pela CONTRATDA @ a realizacdo
de seus proprios testes.

Apds a publicagdo dos testes pela CONTRATADA no PRC, o OES tera um
prazo maximo de 10 (dez) dias corridos para manifestar com o aceite ou a
recusa do servigo,

A data de publicagao do Gltimo teste feito pela CONTRATADA no PRC deve ser
considerada como a data de inicio de faturamento referente ao servico
prestado,

O Terme de Aceite deve ser gerado pelo PRC e ficara disponivel para consulta
no sistema. O modelo do Termo de Aceite encontra-se no ANEXO | deste
Acordo Operacional.

Ao término do prazo de 10 (dez) dias comidos, caso o OES nao tenha se
manifestado quanto ao aceite, o PRC mantém o status “Aguardando aceite palg
OES" e o pagamento pelo SERVICO passa a ser devido nos termos da clausula
X — ACEITE do contrato. Até que o OES registre o aceite. ndo sera permitida a
abertura de solicitacdo de alteragio ou de incidente relativa ao servica,

Caso o servigo ndo seja aceito, 0 OES deve informar, via PRC, os mofivos da
recusa para analise da CONTRATADA, dentro do prazo de 10 (dez) dias
corridos.

3.24.1 Na hipdtese da CONTRATADA acatar os motivas alegados, deve tomar
as devidas providéncias para sanar as falhas, realizar novos testes e
publica-los no PRC, a partir do qual o OES tem o prazo de 10 (dez) dias
corridos para acelte;

3.242 Na hipétese da CONTRATADA nio acatar os motivos alegados, deve
interagir com o OES no sentido de que se efetive o aceite via PRC,
prevalecendo a data de publicagao do Ulfimo relatdrio de teste para fins
de inicio de faturamento.
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Cancelamento de Solicitagao de Ativacgao do Servigo

325 0O cancelamento de uma Solicitagao de Ativacdo do Servigo & feito pelo OES e
ocorre sob as condigies descritas a seguir:

3.25.1 Por mera deliberagdo do OES.

32511 O cancelamento nessa condicdo & vélido até o status
“Aguardando aprovisionamento pela Prestadora”, inclusive,
do processo de atendimento a Sclicitagdo, Nesse caso nao
haverd gquakyuer cobranga por parte da CONTRATADA,;

32512 Apos este status (“Aguardando aprovisionamento pela
Prestadera™), o OES solicitante deve aguardar a conclusio
do atendimento & sua Solicitagdo, dar o aceite & solicitar a
desativagio do servigo. Para isso, o solicitante deve emitir
uma “Solicitagfio de Desativaco do Servigo”. Neste caso
havera a cobranga da ativagdo do Servigo por parte da
COMTRATADA,

3.251.3 Em comum acordo entre 0 OES & a CONTRATADA.

326 Depols de cancelada a Solicitagdio, ndo ha possibildade de restabelecimento
da mesma.

Emissio da Solicitagdo de Alteragao de Configuragdo do STFC

3.27 Esta solicitagao permite allerar a configuragdo do plano de numeragio e o
hlequeio ou deshblogqueio de chamadas a cobrar individualmente para cada
Unidade,

3271 Quando for emitida uma solicitagdo no &mbito da prestagéo do SCV2
gue impligue na alleracdo da gquantidade de troncos no elemento de
acesso, serd gerada uma notificagio no PRC para que a
CONTRATADA avalie a necessidade de redimensionar o
enfroncamenta SIP do STFC com entroncamento centralizado.
Adicionalmente, o PRC enviara um e-mail para a CONTRATADA
informando da notificacdo.

3.28 A Solicitagio de Alterago de Configuragdo do STFC com entroncamento
centralizado, desde o seu preenchimento até sua conclusdo, pode assumir os
saguintes status:

«  Aguardando validagao pela Administradora da Rede;
= Soplicitagdo devolvida pela Administradora para correqao,
« Aguardando aprovacao pelo OES,
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Aguardando andlise da Prestadora;

Solicitagao devolvida pela Prestadora para correcéo;
Solicitagho devolvida pela Prestadora para revisdo;
Pendéncia cliente;

Pendéncia de terceiros;

Aguardando configuragio pela Prestadora;
Aguardando realizagio dos testes da Alteracdo:
Aguardando aceite pelo OES;

Solicitagao finalizada com suceszo!

Solicitagdo cancelada.

3.29 No instante em que o PRC disponibiliza a Solicitaglo para a CONTRATADA,
esta assume o status de "Aguardando anélise da Prestadora”.

3.30 As informagfes minimas que devem constar deste tipo de Solicitacdo sa0:
3.30.1 Dados do Salicitante

» Orgéo signatario;
= Nome do solicitante;
= E-mail do solicitante.

3.30.2 Administrativas

» ID do STFC com entroncamenta centralizado (gerado pele PRC).
3.30.3 Faturamento

3.30.4 Técnicas
= Faixa de numeragio (Range);
+ Plano de Numeragio configurado,

3.31 Apods a analise técnica, a Administradora da Rede encaminha a Solicitagao de
Alteragio de Configuragio para o OES, para gue seja emitide o pedido a
CONTRATADA,

3.32 Caso 0 OES, a Administradora da Rede ou a CONTRATADA perceba alguma

anomalia na Solicitagdo, deve registrar o fato no PRC e retarnar a Solicitagao
para corregao,

Atendimento & Solicitagdo de Alteragdo de Configuragdo

3.33 A contagem do prazo contratual de atendimento & Solicitacdio, para fins de
apuragéo do SLA, inicia-se com a emisséo da solicitagio pelo OES no PRC.

TRES w FA
Fua Aguedla Gongalves, 240 - Tabofio da Serma - SP - CEP (5T60-800 - Tel.: (14528450 (FTRx)
Comaspondéncia Caxa Postal 25601 - CEP 05513-670 - SA0 PaUl & - 5P
e, prodlBa g, 39, (v be - pradespillprodesp.sp.gav.be

Momen ge Solictachs 1403402022

Assinado com senha por JEFERSON LACERDA - Especialista de Informatica / GIC - 08/02/2023 as 15:15:23 e GUILHERME
JORGE LOURENCAO - Gerente / GIC - 08/02/2023 as 16:06:27.

Documento N°: 64650040-6722 - consulta a autenticidade em
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=64650040-6722

PDDCI202302875A



8

s~ Prodesp i nie

3.34 MNesta fase a Solicitagdo assume o slatus de “Aguardando analise da
Prestadora”.

3.35 A CONTRATADA deve atualizar no PRC o status em que a Solicitagao se
encontra. Durante a fase de atendimento a esta Solicitagdo. a mesma pode
assumir os seguintes status:

Aguardando analise da Prestadora;

Solicitagdo devolvida pela Prestadora para corregao,
Em execucdo pela Prestadora;

Fendéncia cliente;

Aguardando configuracao,

Aguardando realizagdo dos testes;

Aguardando aceite pelo OES.

" & B & ® ® &

336 Mesta fase, a CONTRATADA deve providenciar o documento da GMUD que
vai nortear a execugdo da alteragio, para os casos em gue o OES informou a
necessidade deste documento.

3361 O modelo da GMUD se enconira no ANEXO Il deste Acordo
Operacional.

3.37 A CONTRATADA deve enviar o documento da GMUD para aprovagao pelo
DES & depois devalver a Solicitagio para o status de “Pendéncia cliente”,

338 O periodo entre a entrega do documento pela CONTRATADA e a autorizagio
por parte do OES ndo & computado no prazo do atendimento a Scolicitagao.

3.39 O OES termn o praze maximo de 30 (trinta) dias corridos para aprovar a execugao
da GMUD, a partir de seu recebimento.

3.40 Caso a Solicitagdo permanega no status “Pendéncia Cliente” por um periodo
superior a 30 (trinta) dias, a Solicitagio é automaticamente cancelada pelo
FRC.

3.41 Apds a aprovacio da GMUD pelo OES, a Solicitagao assume o status de
“Aguardando configuragao®.

342 Todas as tratativas que implicam suspensdo do prazo de atendimento devem
sef documentadas no campo “Histdrico da Solicitagae” do PRC.

343 Caso o OES necessite alterar informagdes técnicas da Solicitago e se ja
estiver de posse da CONTRATADA, deve entrar em contato com a
CONTRATADA e solicitar que ela devolva a Solicitagio para revisdo. Esta
devolugdo somente ocorre se a Solicitagdo estiver com status anterior ao de
“sguardando configuragio”, Meste caso, esta Solicitagdo assume o slatus de
“Salicitacéo devolvida pela Prestadora para revisao®,
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Encerramento da Solicitagio de Alteracdo de Configuracio

344 Concluido o atendimento a Solicitagao, a CONTRATADA deve disponibilizar o
relatério da configuragdo no PRC para comprovar o atendimento & Solicitacéo,

3.45 Dentre as informagbes que devem constar dos testes gue comprovam o
atendimento ao servico solicitade, estio: fraces de chamadas, ocupacio de
insténcias SIP, tréfegos das chamadas executadas, Registros das chamadas
atraves de Call Detail Record (CDR) e qualidade de Voz:

346 O aceite referente & conclusdo de uma Solicitagdo € efetuado pelo OES no
PRC, apds a andlise dos resultados dos testes apresentados e a realizacéo de
seus proprios testes:

3.47 Apds a publicacdo dos testes pela CONTRATADA no FRC, o OES tera um
prazo maximo de 10 (dez) dias comidos para registrar o aceite do senvigo.

3.48 A datade publicacio do (ltimo teste feito pela CONTRATADA no PRC deve ser
considerada como a data de inicio de faturamento referente ao Senvico
prestado.

3.48 O Termo de Aceile deve ser emitido pelo FRC e enviado para a CONTRATADA,
O modele do Termo de Aceite encontra-se no ANEXO | deste Acordo
Operacional.

3.50 Ao término do prazo de 10 (dez) dias corridos. caso o OES nao tenha se
manifestado quanto ao aceite, 0 PRC altera o status da Solicitagdo para
"Solicitacéo finalizada com sucesso”, sendo considerado o inicio de faturamento
do servico, a data da publicacdo do dltimo relatério de teste no PRC,

3.51 Caso o servigo nao seja aceito, 0 OES deve infarmar, via PRC, os motivos da
recusa para analise da CONTRATADA, dentro do prazo de 10 (dez) dias
corridos, sendo que a Solicitagdo assume o status de “Aceite recusado”,

3.51.1 Na hipétese da CONTRATADA acatar os motivos alegados, deve tomar
as devidas providéncias para sanar as falhas. realizar novos testes e
publica-los no PRC, a partir do qual 0 OES tem prazo de 10 (dez) dias
cormdos para aceile:

3.51.2 Na hipdtese da CONTRATADA ndo acatar os motives alegados, deve
interagir com o OES no sentido de que se efetive o aceite via PRC,

3.52 A contagem do prazo contratual de atendimento & Solicitagdo, para fins de
apuragao do SLA, conclui-se na data do envio dos resultados dos testes de
Alteragao de Configuragdo, desde gue tenha sido dado o aceite pelo OES.

“BiE
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Cancelamento da Solicitagdo de Alteracao de Configuragao

3.53 O cancelamento de uma Solicitagio de Alteragio de Configuragio do STFC &
feito somente pelo OES e ocorre sob a seguinte condigdo;

3.53.1 O cancelamento & valido até o status "Aguardando configuracao pela
Prestadora”, inclusive, do processo de atendimento & Solicitacao.
Messe caso ndo ha qualquer cobranga por parte da CONTRATADA.

3.54 Depois de cancelada esta Soficitagdo, ndo ha possibilidade de restabelecimento
da mesma,

Emisséo da Solicitagéo de Alteracéo de Titularidade

3.55 A Solicitagéo de Alteragio de Titularidade & o instrumento utilizado para a troca
da responsabilidade entre o OES fitular do STFC com entroncamento
centralizado e o OES que tem o interesse em assumir essa titularidade ou entre
o OES assinante do cédige de acesso portado e o OES gue tem o interesse em
assumir essa assinatura, em ambos os casos, respectivamente, denominados
CES cedente e OES cessionario.

3.56 A Solicitacdo de Alteracdo de Titularidade do 1D, desde o seu preenchimanto
até a sua finalizagdo, pode assumir os sequintes status:

Solicitagdo devolvida pelo OES cadente para comegao;
Aguardando aprovagao pelo OES cedente;

Aguardando andlise pelo OES cessionario,

Solicitagdo devolvida pelo OES cessiondrio para correcéo,
Aguardando aprovagio pelo OES cessionario;
Aguardando anslise da Prestadora,

Solicitagéio devolvida pela Prestadora para cormmegao;

Em execucao pela Prestadora;

Solicitacao finalizada com sucesso.

B & 8§ & & B F 8 8

3.57 Asinformagfes minimas que devem constar deste tipo de Solicitagdo sao:
3571 OES Cedente;
3.57.2 OES Cessionario,
3.57.3 Administrativas:
s |Ddo STFC com entroncamento cenfralizado (gerado palo PRC),

3.57.4 Faturamento (dados fornecidos pelo OES Cessionariao)
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CNPJ do Orgao pagador:

Nome do Orgéo pagador para impresséo da fatura:

Cédigo identificador do Orgao pagador:

Inscricio Estadual;

Endereco de entrega de fatura (logradouro, ndmero,

complemento, bairre, cidade e CEP);

* Forma de pagamento (depésite em conta corrente ou boleto
bancario);

» Agrupamento de fatura por CNPJ (apontamento de mais de um 1D

na mesma fatura).

Apos a confirmacéo das informagoes inseridas pelo solicitante, a Solicitagio de
Alteragdo de Titularidade é enviada para o responsavel do OES cedente. A
Solicitacao deve ser apresentada no PRC com o status de “Aguardanda
aprovacao pelo OES cedente”,

Caso o responsavel do OES cedente perceba alguma anomalia na Solicitacdo,
deve registrar o fato no PRC e retornar a Solicitagio para a andlise do
solicitante.

Caso esteja corretamente preenchida, a Solicitacdo deve ser aprovada pelo
responsavel do OES cedente e encaminhada pelo PRC para o OQES
cessionario, que deve preencher as informages listadas no item 3.57.4. A
Solicitagao & entdo apresentada no PRC com o status de "Aguardando analise
pelo OES cessionaria™.

Apds o preenchimento das informagdes pelo OES cessionario, a Solicitagdo
deve ser encaminhada para aprovagdo pelo responsavel do OES cessiondrio.
A Solicitagio & entSio apresentada no PRC com o status de “Aguardanda
aprovacac pelo OES cessionario”,

Caso o OES cessionério ndo concorde com a troca de titularidade pelo 1D, deve
recusar a Solicitagdo e registrar o motivo da mesma no PRC. Neste caso a
Solicitacdo retorna ac OES cedente para sua comec#io ou cancelamento. A
Solicitagao deve ser apresentada no PRC com o status de “Solicitacia
devolvida pelo OES cessionario para corecao".

Caso o OES cessionario concorde com a troca de responsabilidade pelo ID, o
pedido &€ emitido 8 CONTRATADA, A Solicitagédo & apresentada na PRC com o
status de "Aguardando andlise da Prestadora".

Atendimento & Solicitagio de Alteracio de Titularidade

3.64

3.65

Com a emisséo da solicitagio pelo OES no PRC, a Solicitagdo assume o status
de “Aguardando andlise da Prestadora®,

Durante a fase de atendimento, a Solicitagdo pode assumi
258 T
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» Aguardando analise da Prestadora;

= Solicitagdo devolvida pela Prestadora para corregan,
» Em execucdo pela Prestadora,

366 Caso o OES responsavel pela emissdo do pedido a CONTRATADA necessite
corrigir alguma informacgdo na Solicitacdo, deve entrar em contato com a
CONTRATADA e solicitar gue ela devolva a Solicitagao para correcéo. Esta
devolucdo somente ocorrerd se a Solicitacdo estiver com um status igual ou
anterior ao de “Em execucao pela Prestadora”. Mesle caso esta Solicitacéo
assume o status de “Solicitagio devolvida pela Prestadora para cormecao”,

Encerramento da Solicitagdo de Alteragdo de Titularidade

367 A CONTRATADA informa ao PRC, em até 10 (dez) dias, que a Solicitagio se
encontra finalizada, com o gque o PRC altera o status da Sclicitagio para
‘Solicitagdo finalizada com sucessa”.

3.67.1 Decorrido o prazo sem gue a CONTRATADA tenha informado esta
finalizagdo, o PRC altera o stalus da Solicitagdo para “Solicitagao
finalizada com sucesso”.

388 O OES cedente se responsabiliza pela remuneracio do servico prestado para
a Unidade até a data em que se efetivar a alteracao de titularidade ou prazo de
10 {dez) dias corridos da data de confirmacao de recabimento da Scolicitagdo de
Alteracdo de Titularidade pela CONTRATADA, o que ocorrer primeire, apas o
que a remuneragdo passa a ser de responsabilidade do drgdo cessionario,

369 Mao hd remuneracdo referente 2 “Solicitagio de Alieracio de Titularidade”.

Cancelamento da Solicitagio de Alteragéo de Titularidade

3.70 O cancelamento de uma Solicitagdio de Alteracio de Titularidade do 1D & feito
somente pela OES solicitante e ocome por sua mera deliberacao.

3.70.1 O cancelamenfo, nessa condigdo, € valide até gue a Solicitagio
assuma o status de “Em execucio pela Prestadora”, inclusive.

Emisséo da Solicitagio de Alteragio de Dados Cadastrais
3.71 A Solicitagdio de Alteragio de Dados Cadastrais € o instrumento ufilizado para
a atualizacdo de informacgdes do 1D, restringindo-se a dados administrativos

(ndo prevé modificagbes guanto 4 prestacdo, fitularidade ou assinatura do
sanico contratado).
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3.72 A Solicitagdo de Alteragdo de Dados Cadastrais do 1D, desde o seu
preenchimento até a sua finalizagdo, pode assumir os seguintes status:

Aguardando validagdo pela Adminisiradora da Rede:

Solicitagéo devolvida pela Administradora da Rede para correcio;
Aguardando aprovago pelo OES;

Solicitagdo devolvida pelo OES para correcéo:;

Aguardando analise da Prestadora;

Solicitagdo devolvida pela Prestadora para carrecio;

Aguardando execugdo pela Prestadora;

Solicitagao finalizada com sucesso;

Solicitagfo cancelada.

® & ® ® ® =8 ® @8 W

3.73 Asinformagdes minimas que devem constar nests tipo de Solicitagdo =ao;

3.73.1 Dados do Solicitante

« Orgao signatério:
+ Nome do solicitante:
= E-mail do solicitante,

3.73.2 Administrativas

1D da STFC com entroncamento centralizado (gerado pelo PRC);
Nome da Entidade de Instalagao;

MNormes dos contatos no local:

Telefones de contato no local;

E-mail do contata.

3.73.3 Faturamento

CMPJ do érgdo pagador;

Nome do drgso pagador para impress#o da fatura;

Cédigo identificador do érgao pagador:

Inserigdo Estadual;

Endere¢co de entrega de fatura (logradouro, nomero,

complemento, bairo, cldade e CEP);

* Forma de pagamento (depdsito em conta comente ou baleto
bancario):

* Agrupamento de fatura por CNPJ (apontamento de mais de um ID

na mesma fatura).

3.74 Apos a confirmagdo das informagdes inseridas pelo solicitante do QES, a
Solicitagio de Alteracio de Dados Cadastrals & enviada para a Administradora
da Rede para validagdo, recebendo o status de “Aguardando validagio pela
Administradora da Rede”,
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3.75 Caso a Adminislradora da Rede perceba alguma inconsisténcia na Sclicitagao
deve registrar o fato no PRC e retornar a Solicitagho para as comegdes ou
cancelaments por parte do solictante. Caso ndo sejam constatadas
inconsisténcias na Solicitacdo, a mesma @ enviada ao responsavel do OES para
aprovagdo e seu status & alterado para “Aguardando aprovacao pelo OES®,

3768 Caso o responsavel do OES nao concorde com a Solicitag@o deve registrar o
fato no PRC e retornar a Solicitagdo para o solicitante, permitindo que ele a
comja ou a cancele. Caso o responsavel do OES concorde, a mesma & emitida
& 0 status passa para "Aguardando analise da Prestadora”

Atendimento a Solicitagdo de Alteragao de Dados Cadastrais

A.77 Com aemisso da solicitagao pelo OES no PRC, a Solicitagéo assume o status
de “Aguardando analise da Prestadora”.

3.78 Durante a fase de atendimento, a Solicitagio pode assumir os seguintes status:

« Aguardando analise da Prestadors;
« Solicitacdo devolvida pela Prestadora para cormegao;
» Aguardando execucdo pela Prestadora.

3.789 Caso o OES responsével pela emissdo da Solictagao a4 CONTRATADA
necessite corigir alguma informagdo deve enfrar em contato com a
CONTRATADA e solicitar que ela devolva a Solicitagio para correcdo. Esta
devolucdo somente ocorrera se a Sclicitagdo estiver com um status igual ou
anferior ao de “Aguardando execugdo pela Prestadora”. Meste caso esta
Solicitacdo assumira o status de “Solicitago devolvida pela Prestadora para
correcan”.

Encerramento da Solicitagdo de Alteragdo de Dados Cadastrais

380 A CONTRATADA informa ao PRC, no prazo de 10 (dez) dias, que a Solicitagcio
se encoenira finalizada, com o gque o PRC altera o status Sclicitacdo para
“Solicitagéo finalizada com sucesso”.

3.80.1 Decorrido o prazo sem que a CONTRATADA tenha informado esta
finalizagdo, o PRC altera o status da Solicitago para "Solicitagio
finalizada com sucessa”,

381 MNao ha remuneracdo referente & “Solicitagao de Alleragdo de Dados
Cadastrais”.
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Cancelamento da Solicitagiio de Alteracio de Dados Cadastrais

3.62 O cancelamento de uma Sclicitagdo de Alteracdo de Dados Cadastrais & feito
somente pelo OES solicitante e ocorre por mera deliberagdo do mesmo.

3.82.1 O cancelamento, nessa condigiio, & vélido até que a Solicitacdo
assuma o status de "Aguardando execucdo pela Prestadora”, inclusive.

Emissao da Solicitagdo de Desativagio do Servigo

3.83 A Sclicitagéo de Desativagio do Servico é o instrumento utilizado par um OES
para encerrar a prestagao do servigo contratado para um ID.

3.84 A Solicitagdo de Desativacao do Servigo, desde o seu preenchimento até a sua
conclusao, pode assumir os seguintes status:

s Aguardando emissao pelo OES;

= Aguardando andlise da Prestadora:

* Solicitagdo devolvida pela Prestadora para correciio;
Em execucdo pela Prestadora;

Solicitagdo finalizada com sucessa,

3.85 Constam desta Sclicitagdo, no minimo, as seguintes informacdes referentes ao
QES e especificagio do servigo contratado:

3.851 Dados do Solicitante

« Orgdo signatério;
* Nome do solicitante;
»  E-mail do solicitante.

3.85.2 Administrativas

» |Ddo STFC com entroncamento centralizado (gerado pelo PRC);
*» MNome da Entidade de Instalagio (6rg8o onde devera ser
desativado o servigo):

3.85.3 Faturamento

Encerramento da Solicitago de Desativagso do Servigco

386 A CONTRATADA Informa ao PRC, em até 10 (dez) dias, que a Solicitacao se
encontra finalizada, com o que o PRC altera o status da Solicitagio para
“Solicitagao finalizada com sucessa”.

24088 L
Rua Agueds Gangalues, 240 - Tabolo di Sea - 5P - CEP DETEO-800 — Tk (1 { 045080 (FT
Corespanddncia: Caixa Postal 25601 - CEP 05510-870 - 840 PALLE - 5P
v fradesp 5D o b - prodessd prodesg, sp.gav. be

Mimero de Sofcitaiio 1403872022

Assinado com senha por JEFERSON LACERDA - Especialista de Informética / GIC - 08/02/2023 as 15:15:23 e GUILHERME
JORGE LOURENCAO - Gerente / GIC - 08/02/2023 as 16:06:27.

Documento N°: 64650040-6722 - consulta a autenticidade em )
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=64650040-6722

PDDCI202302875A



8

- Prodesp gy e

3.86.1 Decorrido o prazo sem gque a CONTRATADA tenha informado esta
finalizagdo, o PRC altera o slalus da Solicitagéo para “Solicitagao
finalizada com sucesso”,

3.87 A remuneragdo do servigo prestado para a Unidade é devida até a data do
término da prestacao ou prazo de 10 {dez) dias comidos da data de confirmacao
de recebimento da Solicitacdo de Desativacao do Servigo pela CONTRATADA,
a gue ocorrer primeiro,

368 Executada a desativacio do servigo por atendimento & Solicitagdo, nao ha
possibilidade de restabelecimento da prestacio do servigo, a ndo ser através
da emissao de uma nova Solicitagao de Ativacdo do Servigo,

389 MNao ha remuneragio referente a Solicitacdo de Desativacio do Servico.

Atualizagéo de Informagdes

3.90 A gualquer momeanto as informagdes do PRC vinculadas a um ID podem ser
retificadas, devendo as mesmas ser repassadas para a CONTRATADA atraves
do FRC.

3.91 Asinformactes gque podem ser retificadas sao;

#« Nome de um Srgéo (signatario ou nac),
« Informagdes do drgdo de pagador como Mome, CNPJ, inscricdo
estadual e Cadigo identificador;

3.92 Algumas informagbes ndc podem ser atualizadas de forma automatica,
dependendo do uso de Solicitagao especifica. Essas informacies sdo as
seguintes:

= Enderego de enfrega de fatura (logradouro, nimero, complemento,
baimro, cidade e CEP);

» Forma de pagamento (depdsito em conta corrente ou boleto bancario):

« Agrupamento de fatura por CNPJ (apontamento de mais de um ID na
mesma fatura);

I‘ﬁ!l
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IV - PROCESSO0 DE PORTABILIDADE

4.1 O Processo de Portabilidade tem por objetivo estabelecer as condigbes para o
atendimento 4 Solicitagdo de Portabilidade de Codigo de Acesso, prevista no
PRC, a qual permite aos OES solicitar, junto & CONTRATADA, a portabilidade
do cédigo de acesso de usuario que lhes fenha sido designado na Rede
Telefénica Piblica Comutada (RTPC) descentralizada para a rede do Servigo
Telefdnico Fixo Comutado com entroncamento centralizado, objeto do contrato
PRO.00.7558,

411 O Codigo de Acesso do STFC com entroncamento centralizado,
designado pela CONTRATADA, na qualidade de Prestadora de
Origem, néo sera objeto de portabilidade para a RTPC descentralizada.

42 O Processo de Pertabilidade deve ser observado pelos OES, pela
Administradora da Rede e pela CONTRATADA, atendendo ao disposto no
Regulamento Geral de Portabilidade - RGP vigente (Resolugio n® 460, de 19 de
margo de 2007), aprovado pela Agéncia Nacional de Telecomunicagies —
ANATEL, ou outro que venha a modifici-lo ou substitul-lo.

43 O Codigo de Acesso de Usuario, comumente conhecido como nimero de
telefone, possui formato padronizado, composto no STFC por 8 (oito) caracteres
numéricos e representado por séries de formato [N8+ N7NBNS +MANINZN 1]

Emisséo da Solicitagdo de Portabilidade de Cédigo de Acesso

4.4 A Solicitagao de Portabilidade de Cédigo de Acesso & o instrumento que deve
ser utilizado pelo OES assinants do codigo de acesso de usudrio designado na
Rede Telefonica Publica Comutada (RTPC) descentralizada para solicitar a
portabilidade para a rede do Servico Telefdnico Fixo Comutade com
entroncaments centralizado,

441 No dmbito do contrato PRO.00.7958, a portabilidade nac podera ser
solicitada pelo OES por meio de outro canal de atendiments com a
CONTRATADA, que ndo seja o PRC.

442 A solicitagao prevista no PRC ndo podera ser utilizada para o pedido
de portabilidade no sentido inverso, ou seja, do STFC com
entroncamente centralizado para a Rede Telefonica Piblica Comutads
(RTPC) descentralizada, devendo, neste caso, o OES interessado
procurar diretamente a prestadora receptora para onde serd portado o
codigo de acesso,

4421 O OES devera, contudo, informar a Administradora da Rede e
a CONTRATADA tao logo seja concluida a portabilidade para
a rede descentralizada, por meio de opgéo disponivel no PRC.
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4.5 Para toda Solicitacdo de Portabilidade de Cddigo de Acesso emitida pelo PRC
sera afribuide um ndmero sequencial dnico de protocolo, devendo a
CONTRATADA, apds receber a solicitaclo, associar ao respectiva Bilhete de
Portabilidade que for gerado pela entidade administradora da portabilidade
numenrca.

4.8 0O bilhete de portabilidade deve ser utilizado pelo OES para acompanhamento da
solicitagao e eventual cancelamento da mesma junto & CONTRATADA,

4,61 O ndmero do bilhete deve ser mantido, mesmo com a solicitagdo de
cancelamento da portabilidade, para fins de registro histdrico das suas
movimentagbes.

4.7 MNa solicitagio de Portabilidade, o OES deve informar 8 CONTRATADA os
seguintes dados:

4.7.1 |0 do STFC com entrancamento centralizado;
4.7.2 MNome do OES;

4.7.3 Nome completo do responsavel;

474 CHNPJ;

475 Endereco completo;

4786 Codigo de acesso a ser portado;

4.7.7 HNome da Prestadora Doadora.

Atendimento a Solicitagio de Portabilidade de Codigo de Acesso

48 Durante a fase de atendimento a este tipo de Solicitagao, estdo previstos os
seguintes status no PRC:

Aguardando validacdo pela Administradora da Reds;

Solicitagdo devolvida pela Administradora da Rede para correcio,
Aguardando emissdo pelo OES;

Aguardando andlise da Prestadora Receplora;

Solicitagao recusada pela Prestadora Receptora;

Solicitagdo recusada pela Prestadora Receptora para corregdo;
Em execugdo pela Prestadora Receptora;

Aguardando aceite pelo OES;

Solicitagao finalizada com sucesso;

Solicitagdo cancelada.
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4.8 A contagem dos prazos méximos relacionados & portabilidade inicia-se com a
emiss@o da solicitagde pelo OES no PRC, guando este assume o status de
“Aguardando andlise da Prestadora Receptora”.

4.10 No instante em que o PRC disponibiliza a Solicitacao paraa CONTRATADA, esta
assume o status de “Aguardando analise da Prestadora Receptora”,

4.11 A CONTRATADA pode recusar uma Sclicitagdo dentro do prazo de 01 (um) dia
util a contar da sua emisséo, devendo registrar o motivo desta recusa no PRC.

4111 A Solicitagao deve retornar ac OES solicitante com a jusfificativa da
CONTRATADA para andlise e decisdo pela manutengao, correcdo ou
pelo cancelamento da Solicitagdo, sendo que para os dois primeiros
Casos 0 prazo de atendimento sera reiniciada:

4.11.2 Neste caso a CONTRATADA informa via PRC, gue altera o status da
Solicitagdo para “Solicitagdo recusada pela Prestadora Receptora para
cormacio”;

4.12 A duragéo do Processo de Portabilidade & de 03 (trés) dias Gteis, contados a
partir da emissdo da Solicitacio.

Encerramento da Solicitagio de Portabilidade de Codigo de Acesso

4.12 Concluido o atendimente & Solicitagdo, a CONTRATADA deve informar no FRC,
que altera o status da Solicitagao para "Aguardando aceite pelo DEST,

414 O aceile referente 4 conclusdo de uma Solicitacdo & efetuado pelo OES no PRC,
no prazo maximo de 5 {cinco) dias corridos.

4.15 O Termo de Aceite deve ser emitido gerado pelo PRC & ficard disponivel para
consulta no sistema e enviado para a CONTRATADA,

4.16 Caso o servigo ndo seja aceito, 0 OES deve infarmar, via PRC, os motivos da
recusa para analise da CONTRATADA, dentro do prazo de 03 itrés) dias Oteis,

4.168.1 Na hipotese da CONTRATADA acatar os motivos alegados, deve tomar
as devidas providéncias para sanar as falhas e alterar novamente o
status da Sclicitagdo para "Aguardando aceite pelo OES, a partir do
qual o OES tem o praze de 05 (cinco) dias corridos para aceite;

4.16.2 Ma hipdtese da CONTRATADA ndo acatar os motivos alegados, deve
interagir com o OES no sentido de que se efetive o aceite via PRC.

4.17 Nao ha remuneragio para atendimento & Solicitacéo de Portabilidade de Cadigo
de Acesso.
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Cancelamento de Solicitagdo de Portabilidade de Cédigo de Acesso

418 O OES podera solicitar o cancelamento do Processo de Portabilidade até 02
(dois) dias (teis contados a partir da emisséo da Solicitagao,

4,18.1 O cancelamento da Solicitacao da Portabilidade deve ser feito junto &
CONTRATADA, via PRC, que deve informa-lo a Entidacde
Administradora.

4.18.2 Caso a Sclicitagdo de cancelamento seja feita fora do prazo previsto, a
Portabilidade sera concluida.

4,189 Depois de cancelada a Solicitagéo, ndo ha possibilidade de restabelecimento da
Mesma.

//_’ETB
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V- PROCESSO DE REGISTRO DE INCIDENTES
Registro de Incidentes

5.1  Este processo é responsavel pela gestao de incidentes com o servigo, incluindo
os recursos ulilizados para a sua prestagio. contemplando as minimas
funcionalidades de abertura e acompanhamento de registros de incidentes (até
a solugdo dos mesmoas), bem como geracao de relatérios,

5.2 A CONTRATADA deve atualizar, no PRC, as informagdes dos registros de
incidentes relacionadas com as providéncias adotadas até a sya finalizacao.

5.3 A abertura de registros de incidentes no PRC sera feita, por diversos agentes,
dentre o5 quais:

Pelos usudrios dos OES.

Pelos operadores da PRODESP:

Pelos atendentes do Service Desk da PRODESP,
Pelos operadores da CONTRATADA:

Pelos operadores do NOC da CONTRATADA:
Pelos operadores do SOC da CONTRATADA:
Pelos atendentes do Help Desk da CONTRATADA:
Pelo Sistema de Gerenciamenta da CONTRATADA;

" F = ®F 8 ® & @&

3.4 D registro de incidente deve referenciar sempre um 1D,
55 Asinformaglies necessarias para abertura de um registro de incidente sao:

1D:

Mome do solicitante:

E-mail do solicitante;

Talefone do solicitante;

Servico afetado;

Data da abertura;

Hordrio da abertura:

Categoria do incidente (Interrupgés ou degradacac);
Descricdo da falha;

Nome do contato no local:

Telefone do contato no local, que esteja em funcionamento durante o
incidente, preferencialmente, um nimero de telefone celular,

" & & B & @

" & 8 8 w

56 '_:]s principais procedimentos padronizados para o processo de registro de
incidente sdo:

355 L]
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! PROCEDIMENTO EXECUTOR AGAO
CES ou Registro no PRC das informacdes
| Administradorada | correspondentes ao servigo afetado
ABERTURA | Rede ou Sistemas gue caracteriza um incidente.
internos da
CONTRATADA -
Registro de informagdes no PRC
pela CONTRATADA  sobre  a
evolugao até a  solugdo  dos
ATENDIMENTO CONTRATADA problemas relativos ao registro de
incidente. A CONTRATADA deve
atualizar no PRC os eventos a cada
o 30 (trinta) minutos.
OES e Consulta as informagies sobre a
ECGMPANHAMENT Administradora da | situagdo em que sSe enconfra a
Rede evolugio da selucdo do incidente,
x Registro no PRC da execucio da |
EXECUCAQ CONTRATADA, solucdo do incidente.
Fegistro no PRC do encerramento
EMNC ERRAEENTO CONTRATADA do registro de incidente.
; COES e Registro do aceite ou da recusa do
ANALISE DA Administradora da | encerramento do incidente.
EXECUCAQ Reda

£.7 Os procedimentos padronizados para o processo de registro de incidentes
devem considerar gque:

57.1 © registro de incidentes deve receber uma numeragdo propria
(protocolo) gue deve ser associado a um 1D, para fins de referéncia e
pesquisa;

572  Um registro de incidente para um ID s6 pode ser aberto a partir do
instante em que STFC com entroncamento ceniralizado esteja ativo;

57.3 Os registros de incidentes abertos pela CONTRATADA devem ser
registrados no PRC:

574 A contagem do praze contratual de atendimento a um incidente, para
fins de apuragio do SLA, inicia-se com a emissao do registro pelo OES
no PRC.

5.8 Caso o QES esteja impossibilitade de abrir um registro de incidentes no PRC, o
mesma deve ligar para a Central de Atendimento da CONTRATADA & cornunlcar

o incidente infarmando 1D ou nimero chave, servigo afatsgc

L .
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telefone, nome e telefone do contato no local, categoria do incidente e descrigao
do incidenta,

58.1 O atendente da Central de Atendimento deve efetuar a abertura da
registro de incidente no PRC e informar ao usudrio o nimera do
protocole e encaminhd-lo, via e-mail, de modoe a possibilitar o
acompanhamento da solugdo do incidente.

5.8.2 A CONTRATADA deve informar no PRC todas as alteragdes ocorridas
no histérico de atendimento do incidente,

5.9 Os registros de incidentes devem ser classificados. no minimo, segunds as
seguintes categaorias:

591 Interrupcdo do STFC - constatagio de que o servigo ndo estd
disponivel;

2.9.2 Degradagdo no STFC - constatacdo de que o servigo aprezenta falhas
em chamadas, como perdas de ligagdes, blogueio de canais e falhas
em rotas.,

593 Outras categorias poderao ser adicionadas no decomer do contrato.

5.10 Cabe & CONTRATADA registrar no PRC cada parada de relégio, incluindo
aquelas alteradas ou canceladas por solicitagao da Unidade.

5.10.1 A CONTRATADA deve informar no PRC o nome e telefone de contato
do responsave| da Unidade com quem negociou a parada de relogio.

5.11 A CONTRATADA deve registrar no PRC os dados do status de cada incidente
com as informagdes sobre o andamento da recuperacao.

5.11.1 Enquanto a atualizaglo for manual, prevalecerd o dltimo status
reportade. Em caso de integragéo entre os sistemas, a atualizacdo deve
ocorrer a cada 30 (trinta) minutos.

5.12 Na impossibilidade do acompanhamento dos registros de incidentes afravés do
PRC, o usuarioc pode fazé-lo aftravés da Central de Atendimenta da
CONTRATADA,

5.13 Ao término da recuperacéo a CONTRATADA registra no PRC os resultados dos
testes realizados e finaliza o atendimento do registro de incidente.

5.14 O aceite da finalizagio de um registro de incidente aberto por um usuario deve
ser feito por um representante do OES ou da Administradora da Rede na PRC.
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5.15 O registro de incidente, desde a sua abertura até ser finalizado, pode assumir os
seguintes status:

» Aberto;
* Aguardando aceite pelo OES;
« Finalizado.

Abertura do Ragistro de Incidente

5.16 A abertura do registro de incidente por parte da CONTRATADA ocorre ao ser
constatado qualquer anormalidade no STFC com entroncamento centralizado,
registrando em seus sistemas internos e enviando as informacbes deste registro
ao PRC,

517 A abertura do registro de incidente por parte da Administradora da Rede ocorre
ao ser detectado qualguer anormalidade do STFC com entroncamento
centralizado, registrando no PRC.

5.18 A abertura de registro de incidente pelos usuarios dos OES ocorme quando for
detectada alguma anomalia em um 10, registrando ne PRC.

5.19 A data e o horario do registro do incidente no PRC s8o0 considerados para fins de
apuracao do SLA.

5.20 O registro de incidente assume o status de "Aberio”,

Solugao do Registro de Incidente

5.21 Asolugao dos incidentes deve respeitar os procedimantos e os critérios indicados
a seguir:

5.21.1 Para um registro de incidente aberto, a CONTRATADA pode contatar
um rapresentante do OES para realizar testes de verificacdes, tais
como falta de energia no local, manutencdes internas, desligamento
dos equipamentos, bem como confirmar informagbes relativas ao
registro do incidente,

522 Durante toda a recuperacdo do incidente o PRC deve ser atualizade pela
CONTRATADA com informagdes sobre o andamento da resolugio do incidente,
a cada evento.

5.23 A ocorréncia de um evento alheio a vontade da CONTRATADA, como, por
exemplo, a interrupgao na prestacdo do SCM Intragov ou gualguer outro evento
gue impossibilite a prestacdo do STFC com entroncamento centralizado, pode
ser considerada como excludente de responsabilidade da CONTRATADA, desde
que comprovada @ levada ao conhecimento da Administr?ﬂ
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5231 Os registros de incidentes decomentes de eventos alheios 2
responsabilidade da CONTRATADA devem ser excluidos quando da
apuracaoc dos indicadores de SLA, desde que tenham a anuéncia prévia
da Administradora da Rede.

Encerramento do Registro de Incidenta
3.24 As informacées necessarias para o fechamento de registro de incidente sao:

10;
Causa (Prestadora, Cliente ou Contratada Prestadora do SCW2);
» Descricdo do problema e causa raiz (texto conforme padronizado
neste Acordo);
Resultado dos testes:
+ MNome e telefone do contato no local que encerrou o incidente.

5.25 O encerramento do registro de incidente deve ser efetuado observando-se as
condiches descritas a seguir:

5.25.1 Fara se certificar da recuperagdo do incidente a CONTRATADA deve
realizar testes do servigo para o respectivo 1D;

3.23.2 Os resuliados dos testes, incluindo traces de chamadas e causa do
problema, devem ser registrados no PRC para fins de comprovacdo da
recuperagao do incidente:

9.23.3 Nos casos de registro de incidente de interrupcao total do 1D, ndo tendo
a CONTRATADA identificada a causa raiz da falha, a CONTRATADA
deve agendar com a Unidade a realizacio de testes, visando identificar
a causa e avitar reincidéncia.

5.25.4 Uma vez solucionado o incidente, a CONTRATADA deve providenciar
o registro da solucéo o encerramento do incidente no PRC.

5.25.4.1 Neste caso, o registro de incidente assume o status no PRC
de “Aguardando Andlise da Execugio”,

5255 Casoo OES oua Administradara da Rede constate que o incidente ndo
foi resolvido ou ndo concorde com qualguer uma das paradas de reldgio
informada, com a responsabilidade pela causa do incidente, dentre
outros, deve recusar o fechamento deste registro de incidente, dentro
do prazo de 3 (trés) dias Oteis, informando o motiva,

5.25.5.1 Neste caso o registro de incidentes retorna 4 CONTRATADA
com o status de “Aberto";

hJ
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52552 A CONTRATADA devera avaliar o motivo apresentado para
a recusa do aceite e apds a correcdo da informacao, deve
submeter novamente o registro de encerramento do
incidente para aceite,

52553 O OES ou a Administradora da Rede deve analisar a
execugdo do incidente @ manifestar através do aceite, em um
prazo maximo de 3 (trés) dias Oteis, com o gue o PRC fecha
o Registro de Incidentes com o hordric da Solicitagao de
Aceite,

5.25.54 Em caso de aceite da execugdo, o registro de incidente
assume o status de "Finalizado”,

5256 Os registros de incidentes encerrados cuja causa nio seja de
responsabilidade da CONTRATADA nao sdo computados na apuracao
do SLA.

5.26 A data e o horario do encerramento do registro do incidente sdo considerados
para fins de apuragaoc do SLA.

Padronizagdo das Causas

5.27 As causas que devem ser informadas pela CONTRATADA gquando do
encerramento de um registro de incidente, sdo:

Interrupcao do SCM,

Falha na prestagao STFC com entroncamento centralizado;

Falha de programagéao do STFC com entroncamento centralizado,
Falha na interligagdo do Tronco SIF entre o SCV2 & o STFC com
entroncamento centralizado.

Parada Programada

5.28 Define-se como parada programada a interrupcado agendada pela
CONTRATADA, pele OES ou pela Administradora de acordo com a sua
necessicade,

5.29 A parada programada pode ocorrer para fins de recuperac8o de um incidente
nos casos que nao esteja afetando o servigo STFC de nenhum OES ou para fins
de manutencgdo preventiva.

5.30 A parada programada € solicitada pela CONTRATADA, pelo OES ou pela
Administradora da Rede.
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5.30.1 Este pedido deve ser feito com uma antecedéncia minima de 10 (dez)
dias corridos da data da realizagio da manutencao;

5.30.2 No pedido de parada programada, deverdo ser informados todos o 1D
a serem afetados e qual atividade sera executada.

5.31 Deve ser informada a parada programada com os respectives |D envalvidos.
5.32 Todas as paradas programadas serfio informadas a Administradora da Rede.

5.33 Se solicitada pela CONTRATADA, os OES ou a Administradora da Rede devem
aprovar a parada programada proposta em até 5 (cinco) dias corridos apés ser
comunicada,

5.33.1 Decorrido o prazo sem que haja manifestagio do OES ou da
Administradora, a solicitagio serd considerada como ndo aprovada.

5.34 A realizagio da parada programada depende da aprovacio dos OES envolvidos
e da Administradora da Rede,

5.35 Em caso de n#o aprovagdo, cabe a CONTRATADA negociar com os OES
envolvidos efou com a Administradora da Rede um nove periodo para realizacio
da mesma, devendo ainda justificar um possivel risco da nio aprovacio da
atividade,

5.351 Mo caso de ndo aprovacdo, a CONTRATADA deve iniciar um novo
processo de agendamento da parada programada.

3.36 Durante os trabalhos de parada programada nio podem ser abertos registros de
incidente para os ID informados no pedido da parada programada.

5.36.1 Apods o hordrio previsto de finalizagéo dos trabalhos podem ser abertos
registros de incidentes normalmente.

5.37 Se solicitada pela CONTRATADA, as informagfes necessdrias para o pedido de
uma parada programada sdo;

Motivo;

Plano de trabalho;

Plano de Contingéncia;

Risco de ndo execucdo,

Data;

Horario das Atividades;

Tempo Previsto de Interrupgéo;

MNome do responsavel da CONTRATADA;

Telefone responsavel da CONTRATADA,

E-mail do Responsavel do OES efou Adrnmustradn da Rede:

& B 8 8 8 B B 8 8 B
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« [E-mail do responsavel da CONTRATADA.

5.38 Caso seja necessario, a CONTRATADA deve providenciar o documento da
GMUD gue vai nortear a execudgdo dos trabalhos.

5381 O modelo da GMUD =e encontra no AMEXO |l deste acordo
operacional.

5382 A GMUD & necessaria na manulengdo preventiva dos elementos do
STFC com entroncamento centralizado envolvendo a interligagio do
SCV2 e a RTPC do STFC com entroncamento centralizado, cabendo a
Administradora da Rede analisa-la & aprova-la.

539 A CONTRATADA deve enviar o documento da GMUD com 10 (dez) dias corridos
de antecedéncla para aprovacao pelo OES ou pela Administradora da Rede,
junto com o pedido de manutengio preventiva ou parada programada.

5.39.1 O OES ou a Administradora da Rede tem o prazo maximo de 5 (cinca)
dias comridos para aprovar a execuco da GMUD, a partir da submisséo

do documento.

5.39.2 Mos casos de paradas programadas emargenciais, os prazos de envio
e aprovacio devern ser negociados de acordo com a urgéncia e
relevancia do evento,
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VI - PROCESSO DE GESTAO DO FATURAMENTO
Faturamento da Prestagdo dos Servigos
8.1  Este processo da suporte ao OES para, através do Portal de Faturamento da
CONTRATADA, verificar o faturamento referente a prestagdo do STFC,
permitindo com gue ele confira os itens e valores faturados, faga a contestagdo
total ou parcial de uma fatura e controle os valores pagos & CONTRATADA.

6.2 Os principais procedimentos padronizados para o processo de gestio do
faturamento no Portal de Faturamento sdo:

PROCEDIMENTO EXECUTOR AGAO

Registro no Portal de Faturamento das
informagdes da CONTRATADA
FATURAMENTO CONTRATADA referentes  aos  itens faturados e
descontados em cada fatura.
Caso sejam encontradas divergéncias o
OES contesta a fatura no todo ou em
CONTESTACAD QOEs parte por meio de um registro de
contestagdio da fatura no Porial de
Faturamenta,
Ao receber um registro de contestacao
da fatura, a CONTRATADA farnece o
nimero do protocolo no registro dentro
EM EXECUGAO CONTRATADA do Portal de Faturamento e o “status” da
contestagdo & allerade para “em
gxecucdo”,
Regisfro no Portal de Faturamento da
execucao da contestagio,
ACEITE OES Acaite no Parlarxde Faturam_anto gquanto
ao atendimento a conlestacdo.
Caso a contestagio seja procedents
devern ser regisiradas no Portal de
Faturamento as informagtes
FATURAMENTO CONTRATADA | comespondentes 4 emissdo de nova
fatura com valores definitivos, que deve
referenciar a fatura original decorrents
de contestagdo procedente.

Registro dos pagamentos das faturas no
T
QUITADOD CONTRATADA Faral de Fatlraents.

EXECUTADO CONTRATADA

6.3 A implantagdo dos procedimentos padronizados para o processo de gestao do
faturamento deve considerar que:

3AES - £
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6.3.1 O inicic do faturamento de um ID ocorre na data descrita no
procedimenta de enceramento da Solicitagso.

6.3.2 O término do faturamento ocorre em até 10 (dez) dias comidos apds o
pretocolo na CONTRATADA da Selicitagdo de Desativagdo do Servigo.

6.4 Caso a data de corte do faturamento esteja dentro do periodo de aceite da
Solicitagdo, os valores referentes aquele |D somente devem ser faturados no
ciclo seguinte, com detalhamento das chamadas, referenciando o periodo da
ocorréncia. Neste caso, ha a ocorréncia de faturamento retroativo, o qual
devera ser feito em Nola Fiscal separada.

6.5 A CONTRATADA deve informar no Fortal de Faturamento, as Faturas pagas @
pendentes de pagamento relativos as Motas Fiscais/Fatura emitidas,
considerando o més calendario,

6.6 Caso nao tenha emitida fatura no més, a CONTRATADA deve indicar os
motivos da néo emissdo, incluindo informagfes de valores de faturamento
retidos.

6.7 Caso uma fatura seja emitida e entregue ao drgéo pagador & ndo tenha sido
paga nem contestada, a mesma ndo podera ser refaturada cumulativamente
nos meses seguintes, devendo sua data de vencimento ser prorrogada por
ocasiao da solicitagao pelo drgdo pagador,

Emissao e Envio de faturas

a8 O faturamento & o envio de faturas devem atender os criférios estabelecidos a
sequir:

6.8.1 As faturas devem ser enviadas, na forma da legislagao em vigor, aos
respectivos enderegos informados nas Solicitagtes, tanto em papel
como ao Portal de Faturamento, em meio digital (disponivel para
download nos formados PDF, Excel @ .C3Y), contendo os documentos
de cobranca relativos a prestacao do servico,

6.8.2 As faturas devern ser emitidas com as seguintes informagbes:

= MNome do OES faturado {Unidade faturada);
=« Cadigo de Cliente, (ref. ao sistema de telefonia/unidade)
s CHNPJ de faturamento,
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» Enderego de entrega da fatura (logradouro, nimero,
complemento, bairro, cidade, CEP);
ID do sistema de Telefonia (até 20 caracteres):
Nimero tronco chave com cod. de numerago/cdd. de area (CN);
Tipo de chamada;
Data de vencimento da fatura;
Data de emissao da fatura;
Més de referéncia da fatura;
Valor do servico prestado;
Impostos incidentes;
Subtotais por nimero (tronco chaveframal);
Subtotal por fipo de tarifa;
Periodo de Prestacio;
» Nomenclatura do servigo (STFC conforme contrato):
Valor total da fatura;
=  Miamero da fatura:
* Boleto e detalhamento dos servigos cobrados.

¥ B F B & & F B B

6.8.3 O OES pode solicitar 8 CONTRATADA, via Portal de Faturamento, o
envio da 2* via da Nota Fiscal/Fatura nos cazos de nao recebimento da
mesma.

Contestagao de Faturas

6.9 O pedido e o acompanhamento de contestagdo de faturas sdo feitos porum OES
junto & CONTRATADA no Portal de Faturamento e ocorrem =ob as condigies
descritas a seguir;

6.9.1 A contestagdo de uma Nota FiscallFatura pode ser feita pelo OES
sempre gue for identificada alguma iregularidade;

6.92 Paraa contestagdo devem ser informados:

N® da Nota Fiscal / Fafura;

CNP.J de faturamento do drgéo pagador:

Mome do érgdo pagador,;

ltem contestado da Nota Fiscal / Fatura;

Més/ano de referéncia da prestacic dos servicos:

Valor total da fatura (sem abatimento do valor contestado):
Motive da contestagio (descrigio detalhada da discordéncia do
faturamento com discriminagdo de valores).

LI B B B ]

6.9.3 A contestagio de uma fatura pode conter mais de um ftem,

6.9.4 A contestagéo ocorre, dentre outras, nas seguintes situaghes:

* Divergéncia no nimero da Nota Fiscal/Faturzx ™ 28

40VE5 w i
145-Apg0 (TR
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« Divergéncia no enderago de entrega da Nota Fiscal/Fatura,
» Divergéncia no nome do orgio pagadoar;

» Divergéncia do CNPJ do drgao pagador;

« [Divergéncia na data de vencimanto;

» Divergéncia no més/ano de referéncia da prestagdo dos servicos;
» Divergéncia no endereco de instalagao do 1D,

« Divergéncias nos itens faturados;

= Craditos ou descontos indevidos:

= Valores discriminados por servigo &/ou valor total da fatura.

6.9.5 O prazo para conclusdc da andlise da contestagio da Mota Fiscal /
Fatura pela CONTRATADA & de 15 (quinze) dias corridos apds o
recebimento da mesma.

8.8.51 Decorrdo o prazo estipulado, caso a CONTRATADA ndo se
manifeste, a contestacio & automaticamente considerada
procadente,

696 MNaconclusio da contestagdo a CONTRATADA deve emitir um parecer
acompanhado per uma breve descricdo e o resultado deste parecer
pode ser:

6.2.6.1 Contestagdo Procedente — a contestacdo & considerada
procedents quando pelo mencs um de saus itens de
cantestagdo procede em favor do OES;

6.9.82 Contestagdo Improcedente — a contestagdo & considerada
improcedante quando todos os itens ndo procedem em favar
do OES.

6.9.7 Em caso de parecer procedente, a CONTRATADA deve ajustar a fatura
(boleta), com informagdes e o valor corretos, concedendo um novo
prazo de vencimento de 30 (irinta) dias corridos apds a data do ajuste.

B.9.7.1 0O ajuste deve occorrer em no maximoe 15 (guinze) dias
corridos apos a conclusao da contestacdo.

6972 A CONTRATADA deve disponibilizar no Portal de
Faturamento as informactes relativas ao ajuste da fatura
(boleto).

6.98 Em caso de parecer improcedente emitido pela CONTRATADA, o OES
tem 15 (guinze) dias corridos para devolver o pedido de contestagao
através do Portal de Faturamento, se discordar desse parecer,
apresentar os argumentos de discordancia,

41155
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6.9.8.1 Passados 15 (quinze) dias corridos sem manifestagdo do
OES, a contestagdo é finalizada assumindo o status de
‘Contestagio improcedente” no Portal de Faturamento.

6.9.89 A CONTRATADA tem um prazo de 7 (sete) dias corridos para a andlise
dos argumentos de discordéncia apresentados pelo OES.

6.9.10 Apds andlise, a CONTRATADA pode manter ou alterar o resultado de
seu parecer em funglo dos argumentos apresentados pelo OES.

6.9.101 Passados 7 (sete) dias corridos sem manifestacdo por parte
da CONTRATADA, o pedida é finalizado como procedente.

8.9.11 Em caso de confirmagdo do parecer improcedente, apds a conclusdo
da contestagdo, a CONTRATADA deve promogar o prazo de
vencimento do boleto, concedendo o prazo de 15 {quinze) dias corridos
para o pagamento, sem incidéncia de multa pelo atraso em relagéo ao
prazo de pagamento original da fatura,

§.9.12 O pedido de contestacio de fatura pode ser cancelado pelo solicitante.

6.8.13 Caso a fatura tenha side paga e a contestacdo julgada procedente, o
ajuste relativo ao crédito ou ao débito serd lancado e devidamente
idenlificado nas faturas vincendas pela CONTRATADA.

6.9.14 O resultado das contestagdes consideradas procedentes deve ser
utilizado para fins de apuragdo do SLA, no que se refere ao indicador
frequéncia de faturas contestadas procedentes.

6.10 A contestacdo podera ser feita por meio da central de atendimento (0800 015 15
51, opgdo 2 e digitar como codigo do cliente os 8 primeiros digitos do CNFJ raiz)
ou por e-mail (telefonicaempresas.br@vivo.com.br),

6.11 Para cada contestagéo a contratada devera fornecer ao orgdo um numero de
protocolo & ser utilizado para acompanhamento.

Pagamento de Faturas

6.12 O pagamento de faturas (boletos) deve ser realizado sob as condigdes descritas
a seguir.

6.121 O pagamento das faturas (boletos) ocorre em uma das seguintes
modalidades:

42158 A
Ruia Agueda Gongalves, 240 - Tabodo 03 Serra - SP . CEP 067E0-800 = Tel: (12845400
Comespeadinets: Cakg Postal 28904 - CEF 05513-970 - 380 PAULE - 5P
WA DGRBS S i B - procdesp@protespsp.go.br

Mamers di Solickacss 1403472022,

Assinado com senha por JEFERSON LACERDA - Especialista de Informética / GIC - 08/02/2023 as 15:15:23 e GUILHERME
JORGE LOURENCAO - Gerente / GIC - 08/02/2023 as 16:06:27.

Documento N°: 64650040-6722 - consulta a autenticidade em )
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=64650040-6722

PDDCI202302875A



@2

-~ Prodesp "5l

G.121.1 Deposito realizado no Banco do Brasil devidamenie
identificade com o nomea do OES pagador depositante, a fim
de viabilizar a constatacdo do pagamento pala Frestadora;

6.12.1.2 Afravés das faturas (boletog), utiizando-se do cédigo de
barras.

6.12.2 O prazo para pagamento das faturas deve serde, no minimao, 30 (frinta)
dias corridos contados da sua entrega.

6.12.3 A prorrogacdo do prazo para o pagamento pode ocorrer em decorréneia
de atrasc na entrega da fatura, de contestagdo ou de outro motivo
relevante devidamente justificado pelo drgdo que o impega de pagar a
fatura no vencimento inicial,

6.12.3.1 A prorrogacdo em decoméncia de atraso na entrega da fatura
deve ser equivalente ao nimero de dias de atraso na

entrega.

Aplicagdo de Penalidades

6.13 A aplicacio de penalidade & CONTRATADA decorre de descumprimento de
obrigagao contratual e recebe o seguinte tratamento:

6.13.1 |dentificacio da situacdo passivel de imputagao & CONTRATADA de
penalidade por parte da Administradora da Rede;

6.13.2 Instauragde de procedimento administrative, por parte da
Administradora da Rede, ohservando o devido processo legal:

« Oficializagdo & encaminhamento de nofificagdo para a
CONTRATADA,

« Analise, parecer e réplica da CONTRATADA;

« Parecer final da Administradora da Rede.

6.13.3 Execugto da penalizagdo, sendo em caso de multa através de depdsito
bancario ou compensacio em faturas, a critérioc da Administradora da
Rede ou do OES prejudicado:

6.13.3.1 O depodsito bancario deve ocorrer em até 30 (rinta) dias
corridos contados a partir do comunicado da aplicagio da
penalizagio emitida pela Administradora da Rede;

B.13.3.2 A compensacido deve ccorrer a partir da primeira fatura
vincenda, 30 (lrinta) dias contados apés o comunicado da
aplicacdo da sancdo administrativa emitido pela
Administradora da Rede.
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6.13.3.2.1 Caso o valor da multa supere o valor total da
fatura, a compensagdo continua sendo aplicada
nas faturas dos meses subsequentes até a
compensagao total da penalidade:

6.13.3.2.2 Mensalmente, a CONTRATADA deve informar a
Administradora da  Rede a3 eventuais
compensagies executadas, através de cdpias
dos documentos enviados aos respectivos OES.

6.13.4 CQuando ocorrer o encerramento da prestacio de todos os Servicos, em
decarréncia da desativacio de todos os 1D do OES, a CONTRATADA
deve quitar todas as multas existentes 4 ocasido mediante depdsito
bancario em faver deste OES, no prazo de 90 (noventa) dias cormidos
contados do encerramento da prestagde dos servigos para o Gltimo 1D,

6.13.5 Quando ocorrer o encerramento da prestacao de todos os Servigos, em
decorréncia da migragdo ou da adequacio dos ID de todos os OES
Para um novo contrato, a CONTRATADA deve quitar todas as multas
existentes & ocasiio mediante depdsito bancaro em favor dos
respectivos OES, no prazo de 90 (noventa) dias corridos contados do
encermamento da prestacio dos servicos para o Gltime 1D,

Régua de Cobranga

6.14 Em caso de constatagéo de atraso no Pagamento e na auséncia de contestagdo
da fatura por parte do OES faturado, a CONTRATADA pode iniciar a execucio
de agbes de cobranga, com possibilidade de incidéncia de mufta e juros de mora,
atendendo a cronologia, em dias corridos, conforme descrito a seguir:

| REFERENCIA DESCRIGAO

D Data de vencimento da fatura.

Contato telefdnico da CONTRATADA com o OES para
agendamenta do pagamento.

D+6 a D+10 | Novo prazo negociado para pagamento da fatura.

Oficio da CONTRATADA enviade para o OES |
inadimplente concedendo novo prazo para pagamento.
D+16 a D+20 | Novo prazo negociado para pagamento da fafura.

Oficio da CONTRATADA enviado para o OES
D+30 inadimplente informando da suspensao dos SeMVigos em

15 dias caso o pagamento ndo seja efetuado, com copia
para a Administradora da Rede.

l_ D+45 Suspensdo da prestacdo dos servicos.

24/55
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VIl - PROCESS0O DE GESTAO DE QUALIDADE
Gestdo de Qualidade

7.1 A Gestio de Qualidade & feita com base em informagdes dos processos no
FRC.

7.2 A Gestdo de Qualidade abrange o calculo dos indicadores previstos no contrato
e a apuracao do cumprimento dos mesmos,

7.21 Com o resultado da apuracdo & possivel a emiss8o de relatonos a
serem utilizados na notificagac de aplicagao de penalidades, conforme

segue:

7.2 Caleulo dos indicadores — tanto os indicadores fécnicos
guanto os indicadores administratives, definidos no Acordo
de Mivel de Servicos (SLA), so calculados pelo PRC com
base nas informagdes da CONTRATADA e informagdes
geradas pelo préprio PRC,

7.21.2 Apuragio dos indicadores — comparacdo entre os valores
caloulados dos indicadores e os indices definidos no SLA,
destacando aqueles que nao foram cumprides no periode de
apuracao;

7.2.1.3  Relatorios de atendimento aos SLA — emissdo, pelo PRC,
de relatdrios com os resullados da apuragdo dos indicadaones
com a finalidade de dar suporte a preparagdoc das
notificacées (se aplicdveis) a serem emitidas em razdo do
nao atendimento aos parametros definidos.

7.3 A CONTRATADA deve fornecer & Administradora de Rede os insumos
necessarios para calculo dos indicadores do SLA gue eventualmente néo sao
gerados no PRC.

7.3.1 Estes insumos t&m como base as informacdes provenientes dos
elementos gerenciados utilizados para a prestagio do STFC com
entroncamento  centralizado e o0s procedimentos administrativos
aplicaveis em sua prestacao,

7.3.2 Os insumos devem ser enviados pela CONTRATADA via e-mail ou
ferramenta de transferéncia de dados com autenticagao.

7.3.3 Afrequéncia de enviodisponibilizagao das informacgfes deve ocormar de
acordo com a frequéncia do indicadar.
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Aplicagao de Penalidades

7.4 A aplicacdo de penalidade 4 CONTRATADA decorre de descumprimento de
obrigagdo contratual e recebe o seguinte tratamento;

7.4.1

V4.2

743

ldentificagao da situagdo passivel de imputagio a CONTRATADA de
penalidade por parte da Administradora da Rede:

Instauragdo de procedimento  administrativo, por parte da
Administradora da Rede, observando o devido processo legal, no gual
estd previsto:

* A Oficializagdo e encaminhamento de nofificagdo para a

CONTRATADA;

A Andlise, o parecer e a defesa da CONTRATADA:

A Analise e decisdo da Administradora da Rede quanto a
conversdo da nofificagdo em sancéo;

* A Eventual interposicio de recurso  administrativo pela
CONTRATADA perante a Administradora da Rede, em fungdo da
sangdo aplicada;

+ Aanalise do recurso e resposta da Administradora da Rede guanto
a ratificagdo ou ao cancelamento da sancao.

A aplicagdo de penalidade sera feita por meio do Sistema Eletronico de
Aplicagdo e Registro de Sangbes Administrativas (e-Sancoes),
instituido pelo Decreto 61.751/2015.

Pagamento de Penalidades

75 O pagamento pela CONTRATADA de penalidade decorrente de sancao
administrativa pode ser realizado, a seu critério, através de compensacdo em
faturas vincendas ou de depdsita bancario.

751
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Caso a CONTRATADA faga o pagamento da multa através de
compensagio em faturas vincendas deve observar o que segue,

7.511 A compensagdo deve ocorrer a partir da primeira fatura
vincenda, desde que franscorridos 30 (trinta) dias corridos
contados apés o comunicado da aplicagio da sancio
administrativa ou do julgamento do recurso administrativo
pela Administradora da Rede,

7.5.1.1.1 Caso o valor da multa supere o valor fotal da
fatura, a compensagdo continua sendo aplicada
nas faluras dos meses subseguentes até a
compensacio total.

4655 iL
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7.5.1.1.2 Caso o valor da multa seja inferior ao valor total
da fatura, esta deve ser desmembrada em duas,
de forma gque uma delas refira-se ao valor da
compensacdo e a oufra & diferencga a ser paga.

7.52 Casoa CONTRATADA faca o pagamento da multa através de depdsito
bancario deve cbservar o gue segue,

7.521 O deposito bancario deve ocorrer dentro do prazo de 30
(trinta) dias corridos contados apds o comunicado da
aplicagao da sancao administrativa ou do julgaments do
recurso administrativo pela Administradora da Rede.

7.522 O depdsito bancario deve ser realizado na conta corrente
indicada pelo OES ou pela Administradaora da Rede, fazendo
referéncia ao processo administrative que deu causa a
multa.

7.5.3 Quando ocorrer o encerramento da prestacdo de todos os Servigos, em
decorréncia da desativagio de todos os |10 do OES, a CONTRATADA
deve guitar todas as multas existentes a ccasifo mediante deposito
bancario em favor deste OES, no prazo de 90 (noventa) dias corridos
contados do encerramento da prestacao dos servigos para o ltime 10,

7.54 Quando ocorrer o encerrameanto da prestagio de todos os Servigos, em
decorréncia da migragéo ou da adequacio dos |D de todos os OES
para urm novo contrato, a CONTRATADA deve quitar todas as multas
existentes a ocasido mediante depodsitc bancario em favor dos
respectivos OES, no prazao de 90 (noventa) dias corridos contados do
encerramento da prestacao dos servigos para o Gitima 1D,

Emissdo de Termo de Compensagio e Quitagio de Déhito

76 A CONTRATADA deve emitir um documento designado como Termo de
Compensacio e Quitagao de Débite, em duas vias, no gual consle os nimeros
dos processaos administratives e a relacio das Notas Fiscais/Fatura utilizadas na
compensacio ou o nimero do comprovante do depdsito bancario, e encaminha-
lo para assinatura pelo OES.

7.6.1 A CONTRATADA deve enviar para a Administradora da Rede
copia do Termo de Compensagdo e Quitagao de Débito assinado
por ambos (CONTRATADA e OES), no prazo de até 30 (trinta)
dias corridos apos a assinatura,

4TIES
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Vill - INFORMAGOES DOS OES
8.1 O cadastramento dos OES e de seus responséveis por emitir Solicita |
: i cdes junto
a CONTRATADA é efetuado pela Administradora da Rede no PRC.

8.2 E de responsabilidade de cada OES informar a Administradora da Rede quanto
as atualizagdes destas informacgoes.

4EJES - P
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IX - CENTRAL DE ATENDIMENTO DA CONTRATADA

891 A Central de Atendimento da CONTRATADA deve atender aos registros e
acompanhamento de incidentes relativos ag STFC, por meio de nomero
telefénico (0800), disponivel durante as 24 (vinte e guatro) horas do dia, nos 7
(sete) dias da semana, no periodo de vigéncia contratual,

9.2 Os registros de incidentes abertos pela Cenfral de Atendiments devem ser
enviados imadiatamente ac PRC.

93 E obrigatdrio o cumprimento, por parte da CONTRATADA, do decreto de
regulamentacdo das Centrais de Atendimento (Decreto no. 6.523 de 31/07/2008)
em todo ou em parte, naquile gue for aplicavel ac caso em questao,

AEIES
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X - RELATORIOS
Gestio de Qualidade

101 A EDNTRATADA deve encaminhar para a Administradora da Rede. até o dia
15 (quinze) de cada més, todos os relatérios mensais identificados nas
Especificacfes Técnicas,

10.1.1 Em caso de divergéncia entre o relatério da CONTRATADA e o gerado
via 0 PRC, prevalecera o relatério gerado via este (ltimeo.

10.1.2 Sempre que a CONTRATADA julgar que um relatério gerado no PRC
ndo esta correto e carece de revisdo, cabe 4 CONTRATADA o 6nus da
prova, devendo apresentar testes comprobatdrios e relatérios
especificos.

10.2 Os r&r:atﬁn'as do sistema de tarifagio identificados nas Especificagtes Técnicas
fjew.rerau ser disponibilizados e acessados via navegador wab, com opcio de
impressac e expoertacio em formato ".CSV",

Logs de chamadas

10.3 Em caso de solicitagfio de logs de chamadas pela Administradora da Rede, a
CONTRATADA deve envid-los via e-mail ou ferramenta de transferéncia de
dados com autenticacio.

10.3.1 Os Iog; das chamadas deverao ser disponibilizados em farmato aberto
para leitura, sem a necessidade de adquirir software proprietario para a
abertura e leitura do arguivo.

BO/5S ¥
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Xl - ANEXOS

11.1 Integram o presente Acordo os seguintes documentos rubricados pelas Partes
& cujo infeiro teor as mesmas declaram ter pleno conhacimento:

[ANEXO |

Maodelo de Termo de Aceite

ANEXO I

Modelo do Documento de GMUD

ANEXO NI

Servigos

11.2 Os termos e condigées estabelecidos nesse instrumento e em seus ANEXOS
complementam ou esclarecem as disposigdes contidas no contrato, mas nao

prevalecem
interpretaga

sobre s mesmas. Em caso de divergéncia ou dificuldade de
o entre os termos desse Acordo e agueles do contrato, prevalecerdo

o0s do contrato.

As partes elegem

o foro da Comarca de Tabodo da Serra. Estado de 530 Paulo, comao

Unico competente para conhecer e dirimir quaisguer questoes oriundas do presente
Acordo, com expressa renuncia de qualgquer outro foro, que tenham ou venham a ler,
por mais privilegiado que seja.

Estando, assim, |

ustas e acordadas, assinam as Partes o presente Acordo, em duas

vias, de igual teor e forma, na presenca das testemunhas abaixo qualificadas.

i

Tabodo da Serra, 28 de novembro de 2022,

COMPANHIA DE PROCESSAMENTO DE DADOS DO
ESTADO DE SAQ PAULO - PRODESP

e, e

i L=
Eluntth de Lima Rosa
Ricardo Jose Figueira Bareri
Garanta de Vendas
51755
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ANEXO | - MODELOS DE TERMO DE ACEITE
ATIVAGAO DO SERVIGO

TERMO DE ACEITE

MUNICIPIO, DD de MM de AsAA

Termo de Acsite N® NNNNNNMN
Referéncia: Contrato PRO.00. 7958
1D NNMNRAA

A TELEFONICA BRASIL 5.4,
Prezado(a) Sria),

Informames que concluimos o aceite da Solicitagdo de Ativagdo de Servico, cujos
dados sdo apresentados a seguir;

Orgéo de Instalacao:

Endereco de instalagio:

Servicos contratados:

CHPJ de faturamento:

Data do inicio de faturamento: DD/MM/AAAL

Servico contratado: STFC com entroncamento centralizado

Mome do Responsavel:
Mome do OES:

5256 T "
Rua Agueda Gangalves. 240 - Tabodo de Serra « SP « CEP 05750-900 - Tel.: [1{iR845-Rig0 (PX
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ALTERAGCAO DE SERVICO

TERMO DE ACEITE

MUNICIPIO, DD de MM de AAAA

Termo de Aceite MN® NNMNMNNN
Referéncia; Contrato PRO.00. 7958
1D MNNNRNAA

A TELEFONICA BRASIL 5.4,
Prezado(a) Sra),

Infarmamos que concluimes o aceite da Solicitagdo de Alteragao do Servigo, cujos
dados s8o0 apresentados a sequir;

Orgao de Instalagéo:

Enderego de instalagdo:

CHNPJ de faturamento;

Data do inicio de faturamento: DDMMIAAAA

DE:
[Dados Anteriores)

PARA:
(Dados Alterados)

Servico contratado: STFC com entroncamento centralizada

Mome do Responsavel
Mome do QES;
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ANEXO Il - MODELO DO DOCUMENTO DE GMUD

Titulo {descrigde da mudanca)
Data da execucio DD/MM/AAAL
Solicitante;

Telefone:

E-mail;

Classificagéo: (emergencial ou programada)
Justificativa da classificagio:
Descricao detalhada da mudanca:
Impacto da mudanga:

Mome do aprovadar:

Telefone do aprovader:

E-mail do aprovador:
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ANEXO Ill - SERVICOS

Servicos Basicos

MNomero de Instdncias com o SCV2 por Unidade.
Bloqueio para recebimento de chamadas a cobrar,
Plano de Numeragdo (tronco ou ramal).

55555 hd Fi
Run Agueda Gongahves, 240 - Tabodo de Sera - SP - CEP O8TH0-800 — Tal: {11 28456080 (FER
) & { 1
Comespandiacia Caixa Poatal 25801 - CEP 05513-070 - SAD Pl & . GP ~
s, DO e B ov b - prodespdforodesp spgovar

heEimars de Soficitago 140342022

Assinado com senha por JEFERSON LACERDA - Especialista de Informatica / GIC - 08/02/2023 as 15:15:23 e GUILHERME
JORGE LOURENCAO - Gerente / GIC - 08/02/2023 as 16:06:27.

Documento N°: 64650040-6722 - consulta a autenticidade em
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=64650040-6722

PDDCI202302875A



	PD-DCI-2023/02875-A

