MINISTERIO DO TURISMO
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORGCAMENTO E ADMINISTRACAO
COORDENAGAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENACAO DE RECURSOS LOGISTICOS

ANEXO VIII DO EDITAL

TERMO DE RECEBIMENTO DO EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N2 11/2014

EMPRESA:

ENDERECO:

CNPJ/MF DA EMPRESA:

TELEFONE:

FAX:

E-MAIL:

Recebi do Ministério do Turismo, copia do Edital do Pregdo Eletrénico n° xx/2014, com
encaminhamento das Propostas de Precos, exclusivamente por intermédio do sistema
eletrénico, no site www.comprasnet.gov.br a partir de 11/11/2014, até o horario limite da
sessdao publica, ou seja, as 09h00min, horario de Brasilia, do dia 21/11/2014, no 2° Andar, sala
232 (CPL), Esplanada dos Ministérios, Bloco “U”, em Brasilia-DF, através do site
www.comprasnet.gov.br.

Cidade, de de 2014.

Nome/Cargo do Representante da Empresa

Senhor Licitante, visando a comunicacdo futura entre este Ministério e essa empresa, solicito o
preenchimento LEGIVEL E CORRETO do termo de recebimento do edital e remeter a Comissédo, por
meio do e-mail: cpl@turismo.gov.br.

A falta da remessa do termo exime a Administracdo da comunicacdo de eventuais retificacfes
ocorridas no instrumento convocatério e de quaisquer informac8es adicionais.
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SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E ADMINISTRACAO
COORDENAGAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENAGAO DE RECURSOS LOGISTICOS

EDITAL DE LICITACAO

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N2 11/2014
PROCESSO N2 72045.000261/2014-28

OBJETO: A presente licitagdo tem como objeto a Contratacdo de empresa especializada em prestacdo de
servicos de gestdo, operacdo, administracdo, projeto, implementacdo, implantacdo, treinamento, suporte
técnico e operacional aos servidores e colaboradores da instituicdo, atendimento a turistas e cidaddos em
geral, através de atendimento receptivo e ativo da Central de Atendimento do Ministério do Turismo — MTur
nas formas eletrénica e humana, assim como servigos especializados por demanda, abrangendo instalacdes
fisicas, infraestrutura de engenharia de redes locais de computadores e rede interna (elétrica e cabeamento
estruturado), disponibilizagéo e sustentacdo dos sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos,
adequacdes ambientais, engenharia de telecomunicacdes (equipamentos da plataforma de comunicacgéo de
voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration), equipamentos, aplicativos (hardware e software),
mobiliario, recursos humanos e demais recursos necessarios a prestacao dos servi¢cos, de acordo com as
condi¢des expressas neste Edital e em seus anexos, visando atender as demandas do MTur.

ANEXO I: Termo de Referéncia

ANEXO II: Modelo Proposta de Precgos

ANEXO llI: Modelo de Declaractes

ANEXO IV: Termo de Visita

ANEXO V: Declaragéo de Ciéncia sobre responsabilidade Ambiental
ANEXO VI — Declaragéo de Qualificagcao Técnica

ANEXO VII - Minuta de Contrato

ANEXO VIII: Termo de Recebimento do Edital
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MINISTERIO DO TURISMO
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E ADMlNlSTRACAO
COORDENAQAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENACAO DE RECURSOS LOGISTICOS

EDITAL DE LICITACAO

EDITAL DE PREGAO ELETRONICO N° 11/2014

PROCESSO N¢ 72045.000261/2014-28.

Tipo de Licitagdo: MENOR PRECO GLOBAL

Data da Abertura: 21/11/2014

Data e horario do inicio do recebimento das propostas: 11/11/2014 as 08h00min.
Data e horario do término do recebimento das propostas: 21/11/2014 as 09h00min
Endereco: www.comprasnet.gov.br

A Unido, por intermédio do Ministério do Turismo, mediante o (a) Pregoeiro (a) designado pela Portaria n2
57 de 17 de setembro de 2014, publicada no D.O.U de 18 de setembro de 2014 torna publico para
conhecimento dos interessados que na data, horario e local acima indicados, fara realizar licitagdo, na
modalidade de PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO GLOBAL, conforme descrito neste Edital
e seus Anexos.

O procedimento licitatério obedecera integralmente a Lei n? 10.520, de 17 de julho de 2002, publicada no
DOU de 18 de julho de 2002, o Decreto n° 3.722, de 09 de janeiro de 2001, publicado no DOU de 10 de
janeiro de 2001, com redac¢do dada pelo Decreto n? 4.485, de 25 de novembro de 2002, publicado no DOU
do dia subsequente, e o Decreto n° 5.450, de 31 de maio de 2005, publicado no DOU do dia subsequente, a
Lei Complementar n® 123 de 14 de dezembro de 2006, publicada no DOU de 15 de dezembro de 2006, com
redacdo dada com a republicacdo no DOU de 31 de janeiro de 2009, o Decreto n°® 6.204, de 05 de setembro
de 2007, publicada no DOU do dia subsequente, IN n°® 02/2008 - SLTI/MPOG, IN n°® 04/2010 - SLTI/MP, IN
n° 06/2013 - SLTI/MP, o Decreto n® 7.174, de 12 de maio de 2010, publicado no DOU do dia subsequente,
Lei n°® 12.440 de 07 de julho de 2011, e subsidiariamente, a Lei n? 8.666, de 21 de junho de 1993, com suas
ulteriores alteracbes e demais exigéncias deste Edital e seus Anexos e no processo administrativo
epigrafado.

1. DO OBJETO

A presente licitacdo tem como objeto a Contratacdo de empresa especializada em prestacdo de
servicos de gestdo, operacdo, administracdo, projeto, implementacdo, implantacdo, treinamento, suporte
técnico e operacional aos servidores e colaboradores da instituicao, atendimento a turistas e cidaddos em
geral, através de atendimento receptivo e ativo da Central de Atendimento do Ministério do Turismo — MTur
nas formas eletrbnica e humana, assim como servicos especializados por demanda, abrangendo
instalacdes fisicas, infraestrutura de engenharia de redes locais de computadores e rede interna (elétrica e
cabeamento estruturado), disponibilizacdo e sustentacdo dos sistemas informatizados para gestdo dos
atendimentos, adequacdes ambientais, engenharia de telecomunicac¢des (equipamentos da plataforma de
comunicacdo de voz e integracdo CTIl - Computer Telephony Integration), equipamentos, aplicativos
(hardware e software), mobiliario, recursos humanos e demais recursos necessarios a prestagdo dos
servicos, de acordo com as condi¢cbes expressas neste Edital e em seus anexos, visando atender as
demandas do MTur.
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2. DA PARTICIPACAO

2.1 Poderéo participar deste Pregdo os interessados que estiverem cadastrados no portal de compras do
Governo Federal - COMPRASNET para participacdo de Pregéo Eletrénico, desde que:

2.1.1 atendam as condicdes deste Edital e apresentem os documentos nele exigidos, em original ou
por qualquer processo de cOpia autenticada em Cartério de Notas e Oficio competente, ou pelo (a)
Pregoeiro (a) ou por membro da Equipe de Apoio (Servidor Publico), a vista dos originais;

2.1.2 ndo estejam sob faléncia, concurso de credores ou recuperacdo judicial, dissolucdes,
liquidacdes, consorcio de empresas, € ndo sejam controladoras, coligadas ou subsidiarias entre si; e
comprovem possuir os documentos de habilitacdo requeridos;

2.1.3 nao tenham sido declaradas inidoneas por qualquer érgdo da Administracdo Publica direta ou
indireta, Federal, Estadual, Municipal ou do Distrito Federal;

2.1.4 ndo estejam reunidas em consorcio, por meio de um ou mais de um consorcio ou isoladamente;
2.1.5 ndo sejam empresas estrangeiras que ndo funcionem no Pais;

2.1.6 os diretores, responsaveis legais ou técnicos, membros de conselho técnico, consultivo,
deliberativo ou administrativo ou sdcio ndo pertengam, ainda que parcialmente, & empresa do mesmo

grupo que esteja participando desta licitagcéo;

2.1.7 ndo estejam inadimplentes com a Unido ou cujo (s) diretor (es) tenha (m) participado de outra
empresa que, também, se tornou inadimplente perante a Unido;

2.1.8 néo sejam de propriedade de servidor ou dirigente do 6rgéo ou entidade licitante ou responséavel
pela licitagao;

2.1.9 Nao estejam suspensas de licitar e impedidas de contratar com MTur, nos termos do art. 87,
inciso 1, da Lei n°® 8.666, de 1993.

2.1.10 Né&o sejam cooperativas, nos termos do artigo 4° da Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de
30 de abril de 2008 e o Termo de Conciliagédo Judicial firmado entre o Ministério Publico do Trabalho
e a unido.

3. DA REPRESENTACAO E DO CREDENCIAMENTO

3.1 O credenciamento dar-se-a pelo recebimento da chave de identificacdo e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico, no Portal de Compras do Governo Federal —
COMPRASNET (art. 3° 8§ 1° do Decreto n°® 5.450/2005), no sitio http://www.comprasnet.gov.br.

3.2 Deverdo ser previamente credenciados perante o provedor do sistema eletrbnico a autoridade
competente do 6rgao promotor da licitacdo, o (a) Pregoeiro (a), os membros da equipe de apoio e 0s
licitantes que participam do pregé@o na forma eletrénica (Art. 3° do Decreto n® 5.450/2005).

3.3 O credenciamento da licitante, bem como a sua manutencdo, dependerd de registro cadastral
atualizado no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF (art. 3° 8 2°, do Decreto n°
5.450/2005).

3.4 O credenciamento junto ao provedor do sistema implica responsabilidade legal da licitante ou de seu
representante legal e presuncao de sua capacidade técnica para realizacdo das transacdes inerentes a este
Pregéo Eletrdnico (art. 3°, § 6° do Decreto n°® 5.450/2005).

3.5 O uso da senha de acesso pela licitante € de sua responsabilidade exclusiva, incluindo qualquer
transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao provedor do sistema ou ao
MTur, promotor da licitagcao, responsabilidade por eventuais danos decorrentes do uso indevido da senha,
ainda que por terceiros (art. 3°, § 5°, do Decreto n° 5.450/2005).
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3.6 A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao provedor do
sistema para imediato bloqueio de acesso.

4, DO ENVIO DA PROPOSTA DE PRECOS

4.1 A participag@o no Pregdo dar-se-a por meio da utilizagdo da senha privativa da licitante e subsequente
encaminhamento das propostas com a descricdo do objeto ofertado e o pregco com valores unitarios e
totais, a partir da data da liberagcdo do presente edital no sitio www.comprasnet.gov.br até o horario limite
do inicio da sessdao publica, ou seja, as 09h00min do dia 21/11/2014, horario de Brasilia, exclusivamente
por meio do sistema eletronico.

4.2 Como requisito para a participacdo no Pregdo, a licitante devera declarar, em campo proprio do sistema
eletrbnico, o pleno conhecimento dos termos do Edital, o cumprimento aos requisitos de habilitacdo e a
conformidade de sua proposta com as exigéncias do Edital.

4.2.1 A declaracéo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e proposta sujeitara a
licitante as sanc¢@es previstas neste Edital.

4.3 O preco proposto, computando todos os custos necessarios a perfeita aquisi¢do do objeto deste Edital,
bem como todos os impostos, fretes, seguros, encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais,
taxas, e quaisquer outras despesas que incidam ou venham a incidir sobre o objeto desta licitagcao, devera
ser registrado, selecionando o item Unico, unitario e total.

4.4 A proposta devera ser formulada e enviada exclusivamente por meio do sistema eletrdnico, bem como
atender as seguintes exigéncias:

a) conter as especificacdes do objeto de forma clara; e

b) conter planilha de precos, com a descri¢cdo do item cotado, indicando o valor unitario e valor total
do item, no qual deverdo estar computados todos os custos necessarios a aquisi¢cao dos dispositivos,
objeto deste Edital, bem como todos os impostos, fretes, seguros, e quaisquer outras despesas que
incidam ou venham a incidir sobre o objeto desta licitac&o.

4.5 Quaisquer tributos, custos e despesas diretos ou indiretos omitidos da proposta ou incorretamente
cotados serdo considerados como inclusos nos precos, ndo sendo aceitos pleitos de acréscimos, a esse ou
a qualquer titulo; ndo cabendo, desta forma, quaisquer 6nus adicionais ao MTur.

4.6 A licitante seré responséavel formalmente por todas as transacfes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrbnico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances, inclusive os atos
praticados diretamente ou por seu representante.

4.7 Incumbird, ainda, a licitante acompanhar as operagdes no sistema eletrénico durante a sesséo publica
do Pregao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negécios diante da inobservancia de
guaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

4.8 Serdo desclassificadas as propostas que ndo atenderem as exigéncias do presente Edital e seus
Anexos, sejam omissas ou apresentem irregularidades, ou defeitos capazes de dificultar o julgamento.

4.9 A apresentacdo da proposta implicara plena aceitacdo, por parte da licitante, das condi¢cdes
estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

4.9.1 Até a abertura da sesséo, as licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente
apresentada.

4.10 As especificacdes dos servicos deverdo ser as constantes do Termo de Referéncia.

4.11 Para preenchimento da Proposta de Precos além das instru¢fes acima, devera ser observado o
item 13 do Termo de Referéncia.
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5. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

5.1 O (A) Pregoeiro (a) efetuara a andlise da aceitabilidade da proposta, verificando se os servi¢cos cotados
estdo adequados as especificagfes contidas neste Edital.

5.2 O (A) Pregoeiro (a) desclassificara as propostas em desacordo com os requisitos estabelecidos neste
Edital.

5.3 A desclassificacdo das propostas sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

5.4 As propostas contendo a descricao do objeto, valor e eventuais anexos estarao disponiveis na internet.

5.5 O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o (a) Pregoeiro (a) e as
licitantes.

5.6 Por for¢a dos arts. 44 e 45, da Lei Complementar n° 123/06, sera observado:

a) como critério de desempate, serd assegurada preferéncia de contratacdo para as microempresas e
empresas de pequeno porte, entendendo-se por empate aquelas situagbes em que as propostas
apresentadas pelas microempresas e empresas de pequeno porte sejam iguais ou até 5% (cinco por
cento) superiores a melhor proposta classificada;

b) a microempresa ou empresa de pequeno porte mais bem classificada terd a oportunidade de
apresentar nova proposta no prazo maximo de 05 (cinco) minutos apds o encerramento dos lances,
sob pena de preclusao;

¢) a nova proposta de pre¢os mencionada na alinea anterior devera ser inferior aquela considerada
vencedora do certame, situagdo em que o objeto licitado serd adjudicado em favor da detentora desta
nova proposta (ME ou EPP);

d) ndo ocorrendo a contratacao da microempresa ou empresa de pequeno porte, na forma da alinea
anterior, serdo convocadas as ME’s ou EPP’s remanescentes, na ordem classificatéria, para o
exercicio do mesmo direito:

e) no caso de equivaléncia de valores apresentados pela microempresa e empresas de pequeno
porte que se encontrem enquadradas no disposto na alinea “b”, sera realizado sorteio entre elas para
gue se identifique aquela que primeiro poderé apresentar a melhor oferta;

f) na hipétese da ndo contratacdo nos termos previsto na alinea “b”, o objeto licitado sera adjudicado
em favor da proposta originalmente vencedora do certame; e

g) o procedimento acima somente sera aplicado quando a melhor oferta inicial ndo tiver sido
apresentada por microempresa de pequeno porte.
6. DA ABERTURA DA SESSAO
6.1 A abertura da presente licitacdo dar-se-4 em sessdo publica, por meio de sistema eletrénico
(comunicacao pela Internet), dirigida por um (a) Pregoeiro (a), a ser realizada, de acordo com o Decreto n°
5.450, de 31/05/2005, na data, horario e local indicados no predmbulo deste Edital.

7. DA FORMULACAO DOS LANCES

7.1 O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo (a) pregoeiro (a), sendo que
somente estas participardo da fase dos lances.

7.2 Aberta a fase competitiva, as licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema
eletrénico, sendo imediatamente informadas do seu recebimento e do valor consignado no registro.

7.3 As licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observado o horério fixado para a abertura da sesséo
e as regras de aceitacdo dos mesmos.




7.4 As licitantes somente poderdo oferecer lances inferiores aos Ultimos por elas ofertados e registrados
pelo sistema.

7.5 Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e
registrado em primeiro lugar.

7.6 Durante a sesséo publica, as licitantes serdo informadas, em tempo real, do valor do menor lance
registrado, vedada a identificacdo da licitante.

7.7 A etapa de lances da sessdo publica sera encerrada por decisdo do (a) Pregoeiro (a), quando sera
acionado o sistema aleatério (randémico).

7.8 O sistema eletrdnico encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o0 que transcorrera
periodo de tempo de até trinta minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual sera automaticamente
encerrada a recepg¢do de lances.

8. DA DESCONEXAO

8.1 No caso de desconexao do (a) Pregoeiro (a), no decorrer da etapa de lances, se o sistema eletrénico
permanecer acessivel as licitantes, os lances continuardo sendo recebidos; retornando o (a) Pregoeiro (a),
guando possivel, para sua atuac¢édo no certame, sem prejuizo dos atos realizados.

8.1.1 Quando a desconexao do (a) Pregoeiro (a) persistir por tempo superior a dez minutos, a sessao
do Pregdo na forma eletrdnica ser4d suspensa e reiniciada somente apds comunicacdo as
participantes, no endereco eletrénico utilizado para divulgacao.

9. DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

9.1 O critério de julgamento adotado serd o de MENOR PRECO GLOBAL sendo classificada em primeiro
lugar a proposta com menor valor global.

9.2. Eventual empate entre as propostas, o critério de desempate sera aquele previsto no art. 3°, §2°, da Lei
n° 8.666, de 1993. Assegurando-se a preferéncia, sucessivamente, aos servicos:

9.2.1 prestados por empresas brasileiras;
9.2.1 prestados por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de
tecnologia no Pais.

9.3 Persistindo o empate, o critério de desempate serd o sorteio, em ato publico para o qual os licitantes
serdo convocados, vedado qualquer outro processo.

9.4 Apb6s o encerramento da etapa de lances da sessao publica, o (a) Pregoeiro (a) podera encaminhar,
pelo sistema eletrdnico, contraproposta a licitante que tenha apresentado lance mais vantajoso, para que
seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condicdes
diferentes das previstas neste Edital.

9.5 A negociacéo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelas demais licitantes.

9.6 Encerrada a etapa de lances, o pregoeiro examinard a proposta classificada em primeiro lugar quanto
ao preco, a sua exequibilidade, bem como quanto ao cumprimento das especificagcdes do objeto.

9.6.1 Sera desclassificada a proposta ou lance vencedor que apresentar preco manifestamente
inexequivel.

9.7 Considera-se inexequivel a proposta de pre¢os ou menor lance que, comprovadamente, for insuficiente
para a cobertura dos custos da contratacéo, apresente precos global ou unitarios simbdlicos, irrisérios ou de
valor zero, incompativeis com o0s precos dos insumos e salarios de mercado, acrescidos dos respectivos
encargos, ainda que o ato convocatério da licitacdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando
se referirem a materiais e instalacdes de propriedade do préprio licitante, para os quais ele renuncie a
parcela ou a totalidade da remuneracao.




9.8 Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderdo ser efetuadas diligencias, na forma do § 3° do art. 29, da IN
SLTI/MPOG n° 2, de 2008.

9.9 Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da média dos precos ofertados
para 0 mesmo item, ndo sendo possivel a sua imediata desclassificacdo por inexequibilidade, sera
obrigatéria a realizacéo de diligencias para o exame da proposta.

9.10 Constatado o atendimento as exigéncias fixadas neste Edital, a licitante sera declarada vencedora.

9.11 Se a proposta vencedora nao for aceitavel ou se a licitante desatender as exigéncias habilitatérias, o
(a) Pregoeiro (a) examinara a proposta subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificacao,
até a apuracao de uma proposta que atenda a este Edital.

9.11.1 Ocorrendo a situacéo a que se refere o subitem anterior, o (a) Pregoeiro (a) podera negociar
com a licitante para que seja obtido melhor preco.

9.12 Apébs o encerramento da sessdo da etapa de lances a licitante detentora da melhor oferta devera
encaminhar, impreterivelmente no prazo maximo de 02 (duas) horas, no endereco eletrbnico
cpl@turismo.qov.br, ou pelo COMPRASNET (conforme solicitado pelo (a) pregoeiro (a)), a proposta de
precos contendo: razao social, endereco, telefone/fax, nimero do CNPJ/MF, dados bancérios (como: banco,
agéncia, nimero da conta corrente e praga de pagamento), prazo de validade de no minimo 60 (sessenta)
dias a contar da data da abertura da sessdo deste Pregédo, e as especificagbes detalhadas do objeto
ofertado, acompanhada das planilhas, atualizadas em conformidade com os lances eventualmente
ofertados, com posterior encaminhamento do original ao (a) Pregoeiro (a) no prazo maximo de 48 (quarenta
e oito) horas, a contar da solicitagdo do mesmo no sistema eletrdnico.

9.12.1 A proposta de precos descrita no subitem anterior devera ser redigida em lingua portuguesa,
datilografada ou digitada, em uma via, sem emendas, rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a
Ultima folha ser assinada e as demais rubricadas pelo representante legal da licitante.

9.13 Sendo classificada a proposta da licitante detentora da melhor oferta, esta devera comprovar, no prazo
méaximo de 02 (duas) horas, sua condi¢cdo de habilitacdo, na forma do que determina o item 10 deste Edital,
podendo esta comprovagdo se dar por meio, de consulta ao SICAF, conforme o caso, com posterior
encaminhamento do original ou cépia autenticada ao (a) Pregoeiro (a) no prazo maximo de 48 (quarenta e
oito) horas, a contar da sua solicitacdo no sistema eletronico.

9.14 Da sessao publica do Pregao divulgar-se-4 Ata no sistema eletrénico, na qual constara a indicagéo do
lance vencedor, a classificacdo dos lances apresentados e demais informacdes relativas ao certame
licitat6rio, sem prejuizo das demais formas de publicidade previstas na legislagédo pertinente.

10. DA HABILITACAO

10.1 Como condi¢do prévia ao exame da documentagdo de Habilitacdo do licitante detentor da proposta
classificada em primeiro lugar, o (a) pregoeiro (a) verificara o eventual descumprimento das condi¢gfes de
participacdo, especialmente quanto a existéncia de sansdo que impec¢a a participagdo no certame ou a
futura contratacdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF;

b) Cadastro Nacional de Empresa Inidéneas e Suspensas — CEIS, mantido pela Controladoria-Geral
da Unido (www.portaldatransparencia.govbr/ceis);

¢) Cadastro Nacional de Condenagfes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo
Conselho Nacional de Justica (www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar _requerido.php);

d) Cadastro Integrado de Coordenag6es por licitos Administrativos — CADICON; e

e) Cadastro de inadimplentes — CADIN.

10.1.1 A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu sécio
majoritario, por forca do art. 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, que prevé dentre as sansdes impostas ao
responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder
Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja s6cio majoritario.
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10.1.2 Constatada a existéncia de sancéo, o (a) pregoeiro (a) reputara o licitante inabilitado, por falta
de condigéo de participacao.

10.2 A habilitacdo das licitantes sera verificada online por meio do SICAF, nos documentos por ele
abrangidos, caso os documentos exigidos para habilitacdo ndo estejam contemplados no SICAF ou ndo
haja disponibilidade de realizar a consulta nos sitios emitentes das certidées vencidas, sera exigido o envio
da documentacao, no prazo maximo de 02 (duas) horas, no endereco eletronico cpl@turismo.gov.br, ou
pelo COMPRASNET (conforme solicitado) apds solicitacdo do (a) Pregoeiro (a) no sistema eletrénico.

a) Os documentos e anexos exigidos, quando remetidos eletronicamente deverdo ser apresentados
em original ou por cépia autenticada, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, ao
Ministério do Turismo, Comissdo permanente de Licitacdo, sala 232, Esplanada dos
Ministérios, Bloco “U”, Brasilia-DF, CEP 70.065-900.

10.2.1 Se a menor proposta ofertada for de microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade
cooperativa e uma vez constatada a existéncia de alguma restricdo no que tange a regularidade
fiscal, a mesma sera convocada para, np prazo de 5 (cinco) dias Uteis, apds solicitacdo do Pregoeiro
no sistema eletrénico, comprovar a regularizagédo. O prazo podera ser prorrogado por igual periodo.
10.2.2 A néo regularizagéo fiscal no prazo previsto no subitem anterior acarretara a inabilitagdo do
licitante, sem prejuizo das sansdes previstas neste Edital, sendo facultada a convocacdo dos
licitantes remanescentes, na ordem de classificagdo. Se, na ordem de classificagdo, seguir-se outra
microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa com alguma restricdo na
documentacéo fiscal, sera concedido 0 mesmo prazo para regularizagéo 10.2.1

10.3 Para a habilitacédo, a licitante detentora da melhor oferta, devera apresentar os documentos a seguir
relacionados:

a) Declaracéo, sob as penalidades cabiveis, da inexisténcia de fatos supervenientes impeditivos para
a sua habilitacdo neste certame, na forma do § 2°, do art. 32 da Lei n® 8.666/1993, conforme modelo
do Anexo Il deste Edital.

b) Declaracdo de que a empresa ndo utiliza mao-de-obra direta ou indireta de menores, conforme
contidas na Lei n° 9.854, de 27 de outubro de 1999, regulamentada pelo Decreto n°® 4.358, de 05 de
setembro de 2002, conforme modelo do Anexo 11l deste Edital.

c) Descricdo completa do ambiente da Central de Atendimento, contemplando: infraestrutura
fisica, infraestrutura tecnoldgica e sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos, e plano de
trabalho de implantacdo conforme Encarte 06 do Termo de Referéncia, fornecendo manuais e
catalogos do fabricante da Plataforma de Comunicacdo Multiservigos IP.

d) Atestado (s) de Capacidade Técnica, conforme a caracteristicas descritas no Encarte 2, anexo
do Termo de Referéncia, expedido (s) por pessoa (s) juridica (s) de direito publico ou privado,
comprovando que a proponente e seus responsaveis técnicos executam ou estejam executando, a
contento servico(s) de planejamento, implantacdo, operacdo e gestdo de central de atendimento, nas
dependéncias proprias, com natureza e vulto compativeis com o objeto ora licitado.

e) Comprovacao de possuir em seu quadro permanente, na data da licitagdo, Responsavel Técnico
na area de Administracdo de Empresas, e Responsavel Técnico na area de Engenharia
Eletrénica/Telecomunica¢Bes. Entende-se, para fins de atendimento deste subitem, profissionais
pertencentes ao quadro permanente, o sécio, o diretor (detentor de cargo na gestéo) e o empregado
devidamente registrado em Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.

f) Atestado (s) de Capacidade Técnica, conforme a caracteristicas descritas no Encarte 02, anexo
do Termo de Referéncia, expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado,
comprovando que a proponente e seus Responsaveis Técnicos executaram ou estejam executando,
a contento, servi¢o(s) de desenvolvimento e customiza¢éo de sistema de integracéo (CTl — Computer
Telephony Integration) entre plataforma de comunicagdo de voz da central de atendimento propria e
sistemas corporativos, implementacdo de sistemas de atendimento e relacionamento em arquitetura
web com interface para geracéo de relatérios e base de conhecimento e sistema de gestédo de forca
de trabalho e qualidade, com natureza e vulto compativeis com o objeto ora licitado.
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g) Apresentacdo do alvarad de localizacdo e funcionamento da Sede, Filial ou domicilio da
proponente, em vigor na data de abertura do certame.

h) Apresentacédo do Certificado de Conformidade do Corpo de Bombeiros Militar, nos termos da
Norma Técnica n° 019, em sua plena validade na data de abertura do certame.

i) Nomeacado do Gerente dedicado, ndo necessariamente exclusivo, e responsavel pela implantacdo
e acompanhamento dos servicos da Contratante na Central de Atendimento por todo o periodo do
Contrato.

i) Apresentacéo pela proponente de Termo de Visita, conforme modelo constante no Encarte 03,
anexo do Termo de Referéncia e Anexo IV deste Edital, certificando que um de seus
Responsaveis Técnicos efetuaram visita técnica as atuais instalacdes da Central de Atendimento,
tomando conhecimento dos sistemas corporativos da Contratante com suas fun¢fes atuais, das telas
de consulta, atualizacdo de dados, abertura de ordens de servigos, roteiros e outros aplicativos que
se encontram em funcionamento, dos equipamentos, infraestrutura e instalacbes de informética
disponiveis no local que serdo disponibilizados para a prestacdo de servicos especializados de
operacgdo e gerenciamento do atendimento. A visita devera ser realizada até 03 (trés) dias Uteis antes
da data prevista para recebimento das propostas, devendo ser agendadas junto a Contratante pelo
telefone (61) 2023-7550, de segunda a sexta-feira, no horario das 09h as 11h ou das 14h30 as 17h. A
nao realizacéo da vistoria néo justifica o descumprimento de qualquer item presente no Termo de
Referéncia sob alegagéo de desconhecimento das condi¢bes de prestacdo dos servigos.

k) Apresentacéo da Declarag&o de Qualificag@o Técnica, conforme modelo constante no Encarte
04, anexo do Termo de Referéncia e Anexo VI deste Edital, devidamente assinada pelo seu
representante legal.

[) Declaracdo de Ciéncia sobre Responsabilidade Ambiental, comprometendo-se a adequar suas
operacgBes aos critérios de sustentabilidade ambiental dispostos na Instrucdo Normativa SLTI/MP n°
01/2010, na portaria MTur n° 181/2012, e observando ainda os requisitos indicados no Encarte 07,
anexo do Termo de Referéncia e Anexo V deste Edital.

10.8 Relativos a Habilitacdo Juridica:
a) registro comercial, no caso de empresa individual,

b) ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, acompanhado de
documento de eleicdo de seus administradores e de todas as alteracdes ou da consolidacdo
respectiva;

c) decreto de autorizacéo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento
no Pais, e ato de registro ou autorizagcdo, para funcionamento expedido por érgdo competente,
quando a atividade assim o exigir;

d) inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades simples, acompanhada de prova de diretoria
em exercicio.

10.9 Relativos a Regularidade Fiscal e Trabalhista:
a) Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas - CNPJ;

b) Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional e a Divida Ativa da Unido, mediante
apresentacao de certiddo conjunta emitida pela Secretaria da Receita Federal (SRF) e Procuradoria-
Geral da Fazenda nacional (PGFN) com informacfes da situacdo do sujeito passivo quanto aos
tributos administrados pela SRF e a Divida Ativa da Unido;

c) Prova de regularidade relativa & Seguridade Social (INSS) e ao Fundo de Garantia por Tempo de
Servico (FGTS) demonstrando situagao regular no cumprimento dos encargos sociais instituidos por
lei, mediante a apresentacédo de:

cl) Certiddo Negativa de Débito (CND), comprovando a inexisténcia de débito junto ao Instituto
Nacional de Seguro Social — INSS, ou documento equivalente que comprove sua regularidade;




c2) Certiddo de Regularidade de situacao perante o Fundo de Garantia do Tempo de Servico —
FGTS, ou documento equivalente, que comprove sua regularidade;

d) Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver, relativo ao
domicilio ou sede da licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual;

e) Prova de regularidade para com a Fazenda Estadual e Municipal do domicilio ou sede da licitante,
ou outra equivalente, na forma da Lei;

10.10 Relativos a Qualificacdo Econdmico-Financeira:

a) certiddo negativa de faléncia, concordata e recuperacdo judicial/extrajudicial ou de insolvéncia
expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica (licitante) ou de execucao patrimonial expedida
no domicilio da pessoa fisica;

b) balanco patrimonial e demonstracdes contdbeis do Ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacao financeira da empresa, avaliados pelos
indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), maiores que 1 (um),
resultantes da aplicagéo das férmulas abaixo, com os valores extraidos de seu balango patrimonial ou
apurados mediante consulta online no caso de empresas inscritas no SICAF:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
LG =

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

Ativo Total
SG =

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

Ativo Circulante
LC =

Passivo Circulante

¢) Comprovacao de possuir Capital Circulante Liquido (CCL) ou Capital de Giro (Ativo Circulante —
Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por
cento) do valor estimado da contratagcéo, tendo por base o balanco patrimonial e as demonstracdes
contabeis do Ultimo exercicio social.

d) Comprovagdo de possuir patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratacdo, por meio da apresentacéo do balango patrimonial e demonstragdes contdbeis do Gltimo
exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou balancos
provisoérios, podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3 (trés)
meses da data da apresentacdo da proposta.

e) Comprovacéo, por meio de declaragdo, da relacdo de compromissos assumidos, conforme
modelo constante do Encarte 10 do Termo de Referéncia, de que 1/12 (um doze avos) do valor
total dos contratos firmados com a Administragdo Publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes na
data da sessao publica de abertura deste Pregéo, ndo é superior ao Patriménio Liquido do licitante,
gue poderd ser atualizado na forma descrita no item anterior, observados o0s seguintes requisitos:

(1) A declaragdo de que trata a subcondicdo acima deverd estar acompanhada da
Demonstracao do Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao ultimo exercicio social, e

(2) Quando houver divergéncia percentual superior ou inferior a 10% (dez por cento) entre a
declaracdo aqui tratada e a receita bruta discriminada na Demonstracdo do Resultado do
Exercicio (DRE), deverao ser apresentadas as devidas justificativas.




10.11 Por forca dos 88 1° e 2° do art. 43 da Lei Complementar n® 123/06, as microempresas - ME e as
empresas de pequeno porte - EPP que tenham interesse em participar deste pregdo, na forma eletronica
deverdo observar:

a) no momento da oportuna fase de habilitacdo, caso a licitante vencedora da melhor proposta seja
uma microempresa ou uma empresa de pequeno porte, devera ser apresentada toda a
documentacao, nos termos do item 10 — Habilitacdo, deste edital, ainda que os documentos
pertinentes a regularidade fiscal apresentem alguma restricdo, bem como alguma espécie de
documento que venha a comprovar sua condicdo de microempresa ou empresa de pequeno porte.

a.l) havendo alguma restricdo na comprovacdo da regularidade fiscal, o proponente devera
regularizar a documentacédo no prazo de 2 (dois) dias Gteis, cujo termo inicial correspondera ao
momento em que 0 mesmo for declarado vencedor do certame.

10.12 Das Disposi¢cdes Gerais de Habilitagdo:
a) Os documentos, dentro de seus prazos de validade, poderdo ser apresentados em original, em
cbpia autenticada em cartdrio competente ou por publicacdo em 6rgdo da imprensa oficial ou em
cépia simples, desde que acompanhadas dos originais para conferéncia pelo (a) Pregoeiro (a) ou
equipe de apoio.
b) Sera inabilitada a licitante que deixar de apresentar, de acordo com o exigido, qualquer documento
solicitado, ou apresenta-lo em desacordo com o estabelecido neste Edital.

11. DA IMPUGNACAO DO ATO CONVOCATORIO

11.1 Até 02 (dois) dias Uteis antes da data fixada para abertura da sesséo publica, qualquer pessoa podera
impugnar o ato convocatorio do pregéo, na forma eletronica.

11.2 Cabera ao (a) pregoeiro (a), auxiliado (a) pelo setor responsavel pela elaboracdo do edital, decidir
sobre a impugnacao no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas.

11.3 Acolhida a impugnacdo ao ato convocatorio, sera definida e publicada designada nova data para a
realizacdo do certame.

11.4 Nao serdo aceitas peticbes de impugnacdo sem assinatura do representante legal da empresa,
enviadas por fax, e-mail ou similar.

12. DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

12.1 Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser enviados ao (a)

Pregoeiro (a) até 03 (irés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica,
exclusivamente por meio eletrénico via internet, no endereco: cpl@turismo.gov.br.

13. DOS RECURSOS

13.1 Declarada a vencedora, qualquer licitante podera, durante a sessdo publica, de forma imediata e
motivada, em campo proprio do sistema, manifestar sua intencéo de recorrer, quando Ihe serd concedido o
prazo de 03 (trés) dias para apresentar as razdes do recurso, ficando as demais licitantes, desde logo,
intimadas para, querendo, apresentarem contrarrazées em igual prazo, que comecara a contar do término
do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa dos
seus interesses.

13.2 A manifestacdo da intencdo de recorrer serd realizada exclusivamente no ambito do Sistema
Eletrbnico, em campos proprios.

13.3 A falta de manifestacao imediata e motivada da licitante quanto a intencdo de recorrer, nos termos do
subitem 13.1, importard decadéncia desse direito, ficando o (a) Pregoeiro (a) autorizado (a) a adjudicar o
objeto da licitacdo a licitante declarada vencedora.
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13.4 O acolhimento de recurso importara invalidagdo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.
13.5 Os recursos e impugnacdes interpostos fora dos prazos ndo serdo conhecidos.

13.6 Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados na Comissdo Permanente
de Licitacdo, situada na Esplanada dos Ministérios, Bloco “U”, Sala 232, 2° andar, em Brasilia — DF, nos
dias Gteis, no horario de 9h00m as 11h45m e de 14h00m as 17h45m.

14, DA ADJUDICAGAO E HOMOLOGAGAO

14.1 A adjudicacdo do objeto deste certame sera viabilizada pelo (a) Pregoeiro (a), sempre que ndo houver
recurso ou apos sua apreciacdo, pela autoridade competente.

14.2 A homologagao da licitagdo é de responsabilidade da autoridade competente e s6 poderda ser realizada
depois da adjudicacdo do objeto a licitante vencedora, pelo (a) Pregoeiro (a), ou, quando houver recurso,
pela prépria autoridade competente.

15. DAS OBRIGACOES DO MINISTERIO DO TURISMO

15.1 De acordo com o especificado no subitem 10 “b” do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

16. DAS OBRIGACOES DA LICITANTE VENCEDORA

16.1 De acordo com o especificado subitem 10 “a” do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

17. DO CONTRATO

17.1 Independentemente de sua transcri¢cdo, para todos os efeitos legais, fardo parte do Contrato que vier a
ser assinado, todas as condi¢Bes estabelecidas no presente Edital e seus Anexos, na Proposta de Precos
da Licitante Vencedora e na Nota de Empenho.

17.2 Apés homologacdo deste certame, a Licitante Vencedora terd o prazo de 05 (cinco) dias Uteis,
contados da data de sua convocacao, por escrito, para apresentacdo da garantia e assinatura do Contrato,
nos termos da Minuta constante do Anexo VIl deste Edital.

17.3 O prazo previsto no item anterior podera ser prorrogado, por igual periodo, por solicitagdo justificada da
Licitante Vencedora e aceita pela Administragdo do MTur.

17.4 Se a Licitante Vencedora convocada, dentro do prazo de validade da sua proposta, recusar-se a
assinar o Contrato, conforme disposto no inciso XXIll, do art. 42, da Lei n? 10.520/2002, o (a) Pregoeiro (a)
examinara as ofertas subsequentes e a qualificacdo dos licitantes, na ordem de classificagdo, e assim
sucessivamente, até a apuracdo de uma que atenda ao Edital e seus Anexos, podendo o (a) Pregoeiro (a),
ainda, negociar diretamente com o proponente para que seja obtido preco melhor, sendo este declarado
vencedor, na forma dos incisos XVI, XVII do art. 4° Lei em comento.

18. DA GARANTIA CONTRATUAL

18.1 O adjudicatéario, no prazo de 10 (dez) dias ap0s a assinatura do termo de Contrato, prestara garantia
no valor correspondente a 2% (dois por cento) do valor do Contrato, que sera liberada de acordo com as
condicBes previstas neste Edital, conforme disposto no art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, desde que
cumpridas as obrigac¢des contratuais.

18.2 A inobservéancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretard a aplicacdo de multa de
0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por
cento).




18.3 O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Contratante a promover a retencdo dos pagamentos
devidos a Contratada, até o limite de 2% (dois por cento) do valor do contrato a titulo de garantia, a serem
depositados junto a Caixa Econdmica Federal, com corre¢cdo monetaria, em favor da Contratante.

18.4 A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

18.4.1 prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das
demais obrigacdes nele previstas;

18.4.2 prejuizos causados a Contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucao do contrato;

18.4.3 as multas moratérias e punitivas aplicadas pela Contratante a Contratada.

18.5 A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante, na Caixa Econdmica Federal,
com corre¢do monetaria.

18.6 No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser
readequada ou renovada nas mesmas condicdes.

18.7 Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a
Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 5 (cinco) dias uteis, contados da
data que for notificada.

18.8 A Contratante ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou mais das seguintes hipéteses:

18.8.1 caso fortuito ou for¢a maior;

18.8.2 alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradora, das obriga¢des contratuais;

18.8.3 descumprimento das obriga¢cfes pela Contratada decorrentes de atos ou fatos praticados
pela Contratante;

18.8.4 atos ilicitos dolosos praticados por servidores da Contratante.

18.9 N&o serdo aceitas garantias que incluam outras isencdes de responsabilidade que n&o as previstas
neste item.

18.10 Sera considerada extinta a garantia:

18.10.1 com a devolugdo de apdlice, carta fianga ou autorizacdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da Contratante,
mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as clausulas de contrato.

18.10.2 no prazo de trés meses apds o término da vigéncia, caso a Contratante ndo comunique a
ocorréncia de sinistro.

19. DA RESCISAO

19.1 A inexecugdo total ou parcial do futuro Contrato ensejard a sua rescisao, conforme disposto nos arts.
77 a 80, da Lei n? 8.666/93.

20. DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

20.1 O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de 5(cinco) dias, contados da apresentacdo da
Nota Fiscal/Fatura contendo o detalhamento dos servicos executados e 0s materiais empregados, através
de ordem bancaria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo contratado;

20.2 Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso |l
do art. 24 da Lei 8.666, de 1993, deverdo ser efetuados no prazo de até 5(cinco) dias uteis, contados da
data da apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 5°, § 3°, da Lei n° 8.666. de 1993;

20.3 A Apresentacao da Nota Fiscal/Fatura devera ocorrer no prazo de 5(cinco) dias, contado da data final
do periodo de adimplemento da parcela da contratacdo a que aquela se referir, devendo estar
acompanhada dos documentos mencionados no § 1° do art. 36 da IN/SLTI n° 02, de 2008;

20.4 O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo servidor competente,
condicionados este ato a verificagcdo da conformidade da Nota Fiscal/Fatura apresentada em relacdo aos




servicos efetivamente prestados, devidamente acompanhada das comprovagcées mencionadas no § 1° do
art. 36, da IN/SLTI n° 02, de 2008;

20.5 Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos pertinentes a contratagao, ou
ainda, circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, como por exemplo, obrigacdo financeira
pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficara sobrestado até que a
Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos
a comprovacao da regularizacéo da situacéo, ndo acarretando qualquer 6nus para a Contratante;

20.6 Caso se contaste o descumprimento de obrigacdes trabalhistas ou da manutencdo das condi¢ces
exigidas para habilitacdo podera ser concedido um prazo para que a Contratada regularize suas obrigacdes,
guando néo se identificar ma-fé ou a incapacidade de corrigir a situacao;

20.6.1 N&o sendo regularizada a situagéo da Contratada no prazo concedido, ou hos casos em que
identificada ma-fé, se ndo for possivel a realizagdo desses pagamentos pela prépria Administracdo, os
valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem
utilizados exclusivamente no pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como das
contribui¢Bes sociais e FGTS decorrentes;

20.7 Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 02, de 2008, sera efetuada a
retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo dos sansdes
cabiveis, caso se constate que a Contratada:

20.7.1 nédo produziu os resultados acordados;

20.7.2 deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo executou com a qualidade minima
exigida;

20.7.3 deixou de utilizar os matérias e recursos humanos exigidos para a execuc¢ao do servico, ou
utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada;

20.8 Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para
pagamento;

20.9 Antes de cada pagamento a contratada, sera realizada consulta ao SICAF para verificar a manutencgao
das condicdes de habilitacdo exigidas no edital;

20.10 Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da contratada, sera providenciada sua
adverténcia, por escrito, para que no prazo de 5 (cinco) dias, regularize sua situagdo ou, n0o mesmo prazo
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da contratante;

20.11 N&o havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a contratante, devera
comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da
contratada, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os
meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos;

20.12 Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisao
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a contratada a ampla defesa;
20.13 Havendo efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdo do contrato, caso a contratada ndo regularize sua situagéo junto ao SICAF;

20.14 Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro interesse publico de alta
relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela méaxima autoridade da contratante, ndo sera
rescindido o contrato em execuc¢do com a contratada inadimplente no SICAF;

20.15 Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislacao aplicavel, em
especial a prevista no art. 31 da Lei 8.212. de 1993;

20.15.1 A contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, exclusivamente para as
atividades de prestacdo de servicos previstas no § 5°-C, do art. 18, da LC123, de 2006, ndo sofrera
retencdo tributaria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidas por aquele regime, observando-se as
excecdes nele previstas. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacdo de comprovacao,




por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido na referida Lei
Complementar,;

20.16 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a contratada ndo tenha concorrido, de
alguma forma, para tanto fica convencionado que a taxa de compensacdo financeira devida pela
contratante, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento, é calculada mediante a aplicacao da
seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM= Encargos Moratdrios
N = NUmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

| = indice de compensacéo financeira = 0,00016438, assim apurados:

I =(TX) TX=Percentual da Taxa Anual = 6%

| = (6/100)
365

| =0,00016438

21. DA DOTACAO ORGCAMENTARIA

21.1 As despesas decorrentes do presente Pregdo correrdo a conta do Or¢camento Geral da Unido, no
exercicio de 2015, no Programa de Trabalho 23.122.2128.2000.0001, PTRES: 048341, Elemento de
Despesa: 33.90.39, Fonte 0100.

22. DA VIGENCIA

22.1 O contrato a ser firmado tera vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua assinatura,
podendo, no interesse da Administracéo, ser prorrogado, mediante Termo Aditivo, nos termos do art. 57,
inciso I, da Lei n® 8666/93, com suas alteracdes posteriores.

23. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

23.1 Pela inexecucéo total ou parcial do contrato a Administracéo poder4, garantida a prévia defesa, aplicar
ao contratado as seguintes sancoes:

a) Adverténcia;

b) Multa, recolhida no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos, a contar da comunicacao oficial,
nas seguintes hipoéteses:

b.1) 0,3% (zero virgula trés por cento) por dia de atraso injustificado e por descumprimento das
obrigacdes estabelecidas neste Edital, até 0 maximo de 10% (dez por cento) sobre o valor total
do servigo recusado, em desacordo, ou atrasado.

b.2) 10% (dez por cento) sobre o valor total do Contrato, no caso de inexecuc¢éo total e 5%
(cinco por cento) sobre o valor total do Contrato, no caso de inexecucdo parcial do objeto
adquirido;

c) Suspensdo tempordria de participagdo em licitacdo e impedimento de contratar com a
Administracdo, por prazo ndo superior a 02 (dois) anos;

d) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a
prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que ao contratado ressarcir
a Administracdo pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sansdo aplicada com base
no inciso anterior;




23.2 Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta, respondera o
Contratado pela sua diferenca, que sera descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela
Administra¢do ou cobrados judicialmente.

23.3 As sancgbes previstas nas alineas ‘a’, ‘c’ e ‘d’ deste artigo poderdo ser aplicadas juntamente com a
alinea ‘b’, facultada a defesa prévia do interessado, no respectivo processo, no prazo de 05 (cinco) dias
uteis.

23.4 A sancao estabelecida na alinea ‘d’ deste artigo € de competéncia exclusiva do Ministro de Estado,
Secretario Estadual ou Municipal, conforme o caso, facultada a defesa do interessado no respectivo
processo, no prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista, podendo a reabilitacédo ser requerida apés (dois)
anos de sua aplicacao.

24, DAS DISPOSICOES GERAIS

24.1 E facultada ao (a) Pregoeiro (a) ou a Autoridade Superior, em qualquer fase da licitacdo, a promog&o
de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instru¢éo do processo, vedada a inclusdo posterior
de documento ou informagé&o que deveria constar no ato da sessao publica.

24.2 Fica assegurado ao MTur o direito de revogar esta licitagdo por razdes de interesse publico decorrente
de fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente para justificar tal conduta, devendo
anula-la, de oficio, por ilegalidade ou por provocagédo de terceiros, mediante parecer escrito e devidamente
fundamentado.

24.3 As licitantes assumem todos 0s custos de preparacdo e apresentacdo de suas propostas e o MTur ndo
sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da conduc¢éo ou do resultado do
processo licitatorio.

24.4 As licitantes sdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos documentos
apresentados em qualquer fase da licitacéo.

24.5 Apo6s apresentacdo da proposta, ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo decorrente de fato
superveniente e aceito pelo (a) Pregoeiro (a).

24.6 Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacdo do
certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o primeiro dia util subsequente,
no mesmo horario e local anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicagdo em contrério do (a)
Pregoeiro (a).

24.7 Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e
incluir-se-a o do vencimento. So se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente no MTur.

24.8 O nao atendimento de exigéncias formais ndo essenciais, ndo importara no afastamento da Licitante
Vencedora, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificac@o e a exata compreenséo de sua proposta,
durante a realizacéo da sessao publica de pregao.

24.9 A falta da remessa via e-mail cpl@turismo.gov.br, do Termo de Recebimento, Anexo VIlI, exime
a Administracdo da comunicacéo de eventuais retificagdes ocorridas.

24.10 As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacdo da disputa
entre os interessados.

24.11 A Licitante Vencedora ficard obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢cdes propostas, 0s acréscimos, ou
supressdes determinadas pelo MTur, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento), do valor atualizado de
cada item, na forma do § 1°, do art. 65, da Lei n° 8.666/93, com suas ulteriores alteracdes.

24.13 A homologacéo do resultado desta licitagcdo nao implicara direito a contratacao.

24.14 Aos casos omissos aplicar-se-do as demais disposi¢cdes constantes da legislacéo pertinente.
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24.15 O foro para dirimir questdes relativas ao presente Edital, que ndo possam ser resolvidas
administrativamente, sera o da Secao Judiciaria do Distrito Federal.

24.16 Qualquer pedido de esclarecimento, em relagdo a eventuais ddvidas na interpretacdo do presente
Edital e seus Anexos, devera ser encaminhado, por escrito, o (a) Pregoeiro (a), na Coordenacéo-Geral de
Recursos Logisticos, Esplanada dos Ministérios, Bloco “U”, Sala 232, 2° Andar, em Brasilia/DF, ou ainda
pelo e-mail: cpl@turismo.gov.br.

24.16.1 As duvidas a serem dirimidas por telefone serdo somente aquelas de ordem estritamente
informal.

24.16.2 As licitantes deverao considerar as especificacdes contidas no Edital e seus Anexos, as quais
estardo registradas no site COMPRASNET em cédigos com especificacdes diferenciadas do Edital.
Para fins de empenho, serdo consideradas as especificacdes do Edital e da proposta da Licitante
Vencedora.

24.16.3 Estardo disponiveis no site do MTur, questionamentos, recursos, impugna¢cdes e outras
informacdes necessérias sobre o processo licitatdrio: www.turismo.gov.br

Brasilia - DF, de 2014.
José Reinaldo Rodrigues de Freitas
Pregoeiro
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1) Objeto

Contratacdo de empresa especializada em prestacao de servicos de gestdo, operacdo, administragdo, projeto,
implementacdo, implantacdo, treinamento, suporte técnico e operacional aos servidores e colaboradores da
instituicdo, atendimento a turistas e cidaddos em geral, através de atendimento receptivo e ativo da Central de
Atendimento do Ministério do Turismo — MTur nas formas eletrbnica e humana, assim como servicos
especializados por demanda, abrangendo instalacbes fisicas, infraestrutura de engenharia de redes locais de
computadores e rede interna (elétrica e cabeamento estruturado), disponibilizacdo e sustentacdo dos sistemas
informatizados para gestdo dos atendimentos, adequacGes ambientais, engenharia de telecomunicacdes
(equipamentos da plataforma de comunicagdo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration),
equipamentos, aplicativos (hardware e software), mobiliario, recursos humanos e demais recursos necessarios a
prestacdo dos servicos, de acordo com as condicOes expressas neste Termo de Referéncia e seus encartes.

2) Consideragdes Gerais
a) Breve Descrigdo da Contratante

O Ministério do Turismo — MTur tem como missdo desenvolver o turismo como uma atividade econémica
sustentavel, com papel relevante na geragdo de empregos e divisas, proporcionando a inclusao social.

Compete ao Ministério do Turismo assuntos relacionados a politica nacional de desenvolvimento do
turismo, & promogdo e divulgagdo do turismo nacional no Brasil e no exterior, o estimulo as iniciativas publicas e
privadas de incentivo as atividades turisticas, o planejamento, coordenagdo, supervisao e avaliacdo dos planos e
programas de incentivo ao turismo, a gestdo do Fundo Geral de Turismo e o desenvolvimento do Sistema Brasileiro
de Certificacdo e Classificacdo das atividades, empreendimento e equipamentos prestadores de servicos turisticos.

Sua estrutura organizacional é composta por érgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado,
por 6rgdos especificos singulares constituidos pela Secretaria Nacional de Politicas do Turismo orientada pelo 6rgédo
colegiado Conselho Nacional do Turismo, pela Secretaria Nacional de Programas de Desenvolvimento do Turismo e
da entidade vinculada EMBRATUR - Instituto Brasileiro de Turismo.

Para efeitos deste Termo de Referéncia, MTur é denominado “Contratante”.
b) Direito Patrimonial

Toda a infraestrutura da Central de Atendimento: instalagdes, recursos de comunicagdo, hardwares, copias
e licencas de uso de softwares, metodologias, contratos de recursos humanos e de manutencdo, necesséria e
adquirida, para a prestacdo de servigos a Contratante, sera inteiramente de propriedade e responsabilidade da
Contratada.

Para execucdo dos servigos nas instalagdes da Contratante, esta serd responsavel por disponibilizar o espago
fisico, a rede elétrica e de dados a Contratada, além de acesso a Internet, linha telefénica e demais insumos materiais
necessarios a prestacdo dos servigos, com excecdo do sistema de registro de atendimento, cuja propriedade e
responsabilidade ¢ inteiramente da Contratada.

c) Propriedade Intelectual
Todas as informacfes geradas e armazenadas em base de dados, relativas aos atendimentos prestados sdo
de propriedade da Contratante, sendo dever da Contratada garantir formalmente seu sigilo e torna-los disponiveis

para a Contratante em seus respectivos formatos.

A metodologia empregada nesta prestagdo de servicos € de propriedade e responsabilidade da Contratada.
d) Confidencialidade
Todos os termos do Contrato e as informagGes trocadas entre a Contratante e a Contratada, durante a
execucdo dos servicos objeto da presente especificacdo, serdo utilizados somente para alcancar os fins previstos.
Desta forma, as partes tratardo estas informagdes com o devido sigilo e ndo as fardo de conhecimento de terceiros
sem o prévio consentimento da empresa ou entidade a qual elas pertencem.

e) Aderéncia aos Padroes



Os servicos objeto desta contratacio deverdo ser projetados de acordo com metodologia da Contratada, com
métodos estruturados e inovadores, em consonancia as necessidades da Contratante.

f) Fundamentacdo Legal
O presente termo foi elaborado em conformidade com os seguintes ditames:

i) Lein®8.666/1993, como peca integrante e indissociavel de um procedimento licitatdrio;

ii) Versdo compilada da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 02, de 30 de abril de 2008, que dispde
sobre regras e diretrizes basicas para a contratagdo de servicos, continuados ou ndo, alterada pela
Instrugdo Normativa 03, de 16 de outubro de 2009, Instrucdo Normativa 04 de 11 de novembro de
2009, Instrucdo Normativa 05 de 18 de dezembro de 2009 e Instrucdo Normativa 06 de 23 de
dezembro de 2013;

iii) Instrugdo Normativa 05 de 27 de junho de 2014, que dispde sobre o procedimento administrativo para
a realizacdo de pesquisa de precos para a aquisicdo de bens e contratagdo de servigos em geral;

iv) Lein®10.520/2002, que instituiu a modalidade de pregéo para aquisi¢do de bens e servigos comuns;

v) Decreto n° 5.450/2005, pela regulamentagdo do sistema de pregéo para bens e servigos comuns;

vi) Instrucdo Normativa n.° 04 de 12 de novembro de 2010, que dispde sobre o processo de contratacdo de
Solugdes de Tecnologia da Informacéo pelos drgéos integrantes do
Sistema de Administragdo dos Recursos de Informagdo e Informética (SISP) do Poder Executivo
Federal,

A escolha da modalidade da licitacdo — Pregdo Eletrénico — atende ao que preceitua o Decreto n°
5.450/2005, por se tratar de contratacdo de servicos de natureza comum, definidos como continuos, pois seus
padres de desempenho e qualidade encontram-se objetivamente definidos neste Termo de Referéncia. Nesse
sentido, a modalidade definida esta embasada por decisfes e recomendacbes do TCU, conforme pode ser entendido
no Acérddo 1.114/2006 — Plenéario, onde se destaca:

“[Relatorio] 20. (...) O objeto pode portar complexidade técnica e ainda assim ser ‘comum’, no sentido de
que essa técnica é perfeitamente conhecida, dominada e oferecida pelo mercado. Sendo tal técnica
bastante para atender as necessidades da Administracdo, a modalidade pregdo € cabivel a despeito da
maior sofisticag¢do do objeto’ 21. (...) Bens e servicos com complexidade técnica, seja na sua defini¢do ou
na sua execucdo, também sdo passiveis de serem contratados por meio de pregdo. O que se exige € que a
técnica neles envolvida seja conhecida no mercado do objeto ofertado, possibilitando, por isso, sua
descri¢do de forma objetiva no edital.”

3) Necessidade da Contratagao
a) Cenario Atual

Atualmente o Ministério do Turismo mantém Central de Atendimento para prestar informacfes e sanar
dividas acerca das agdes, programas e sistemas do 6rgédo, cujo acesso € gratuito e realizado diariamente. Este
servigo é prestado de forma inteiramente terceirizada, cabendo a empresa Contratada o fornecimento de todos os
recursos necessarios a sua operagao.

Além disso, é também de responsabilidade da atual Central de Atendimento do MTur a prestagcdo de
servicos de suporte técnico aos servidores e colaboradores do 6rgdo, sendo tais servigos essenciais para o pleno
funcionamento do Ministério.

O Contrato administrativo atual firmado para execucéo dos servicos descritos tem sua vigéncia proxima do
encerramento. Para tanto, de forma a manter em funcionamento sua Central de Atendimento, para que ndo haja
descontinuidade na prestacdo dos servicos, o Ministério do Turismo realiza uma nova contratacdo, pois entende que
o0 atendimento ao publico e suporte técnico sdo servigos essenciais.

b) Resultados a serem alcancados

Por meio da contratacdo dos servicos descritos no item 1) Objeto, 0 Ministério do Turismo objetiva ampliar
substancialmente, de forma interativa e bidirecional, o relacionamento com os usuarios por meio da disponibilizacdo
de um canal telefénico Unico e gratuito, com servicos de teleatendimento receptivo e ativo, atendimento por diversos
multicanais e presencial.



A manutencdo da Central de Atendimento proporcionara a relagao eficiente do conhecimento das aces e
etapas operacionais internas e externas envolvidas nos processos da Contratante, de modo que as mesmas com 0
usuario sejam sistematizadas, acompanhadas e avaliadas, garantindo uma operacionalizacdo de atendimento
transparente e de qualidade com plena satisfacdo, tendo como resultados:

i) Estratégia de Relacionamento com o Usuario:

(1) Criar um canal de comunicacdo rapido e direto entre as agdes da instituicdo e seus publicos;
(2) Aumentar a capilaridade;

(3) Atender o usuério de forma personalizada e humana; e

(4) Fornecer informagdes com qualidade e contetdo.

ii) Estratégia de Atendimento:

(1) Viabilizar o acesso as informag6es ao publico alvo;

(2) Estabelecer relagdes de ganho mutuo contribuindo para o cumprimento das metas e fortalecendo
o relacionamento com oS USUArios;

(3) Ser instrumento para subsidiar e acompanhar o desenvolvimento de projetos e atividades
coletivas e individuais;

(4) Massificar o atendimento aos usudrios garantindo padrdes excelentes de satisfacao;

(5) Promover ganho de produtividade, otimizacéo de custos, fazendo mais com menos, viabilizando
0 atendimento a outros usuérios interessados;

(6) Construir uma relacéo proficua, permitindo uma atuacéo proativa e assertiva;

(7) Coletar informagles internas e externas, extraindo a esséncia de suas vivéncias e reais
necessidades, subsidiando a construcéo e organizacdo do conhecimento;

(8) Servir como monitor de satisfacdo dos usuarios atendidos em tempo real;

(9) Fortalecer a imagem institucional, disponibilizando um servico de alta qualidade e performance;

(10) Construir e manter banco de dados dos usudrios e sua trajetdria de atendimento dentro do drgéo;

(11) Ser elemento integrador da instituicdo, fortalecendo o conceito de sistema interna e
externamente;

(12) Ser um servico com alto grau de flexibilidade adaptavel as realidades locais garantindo padrfes
minimos de exceléncia; e

(13) Ser reconhecido pelos usuérios como um excelente servico de atendimento: &gil, assertivo,
pessoal e proativo.

c) Alinhamento estratégico da contratacao

A disponibilizagdo de informagdes sobre o acesso aos servigos publicos vem constituindo-se em uma
estratégia para maior efetividade na execucdo de politicas publicas. Neste contexto, considerando o constante
aumento qualitativo e quantitativo da demanda de servicos, inclusive em virtude dos eventos que serdo realizados,
além de proporcionar aumento na demanda turistica, torna-se imprescindivel a continuidade da disponibilizacéo de
servicos por meio de uma Central de Atendimento, pois promove, nitidamente, fortalecimento institucional e
melhoria nos servigos prestados a sociedade.

Cabe ressaltar que, para o pleno funcionamento do parque tecnolégico do Ministério do Turismo é
imprescindivel a disponibilizagdo dos servigos de suporte técnico aos servidores e colaboradores da instituicéo, a
fim de prover solucdo para incidentes enfrentados pelos usuéarios do 6érgdo durante a execugdo de suas tarefas
diérias, estando a disponibilidade de tais servigos diretamente alinhada ao objetivo estratégico “Prover soluctes
integradas de tecnologia e comunicagdo seguras e de alto desempenho”.

4) Escopo Geral da Contratagdo

A solucdo de atendimento preconizada devera atender todas as necessidades do Ministério do Turismo e
contemplar atendimento aos servigos inerentes do 6rgdo, assim como diversificar a oferta de canais de atendimento,
além de fornecer informacdes e dirimir ddvidas dos usuarios (cidaddos, turistas, prestadores de servico e
servidores/colaboradores do Ministério) acerca de servicos, programas institucionais, programacao local, atrativos
turisticos, transportes, hotéis e pousadas, eventos e, ainda, telefones e enderecos ou quaisquer informacGes
relevantes para a consecucao dos objetivos estratégicos do érgéo.

A prestacdo de servicos continuados de suporte técnico aos servidores e colaboradores do 6rgdo,
fundamental para o pleno funcionamento do Ministério, também €é parte integrante essencial da solugdo a ser
contratada.



A solucdo proposta devera abarcar os processos dos servigos disponiveis, atuais e futuros, de
teleatendimento bilingue receptivo e ativo, nas formas eletronica (URA e SMS), presencial e atendimento
Multimeios, com a criacdo de ilhas de atendimento que proporcionara ganho expressivo na efetividade e qualidade
do atendimento, além de diversificar a oferta de canais de atendimento conforme detalhamento contido neste Termo
de Referéncia.

a) Publico-alvo da Central de Atendimento

Os usuarios da Central de Atendimento sdo aqueles que entram em contato ou sdo por ela contatados, e
especialmente os seguintes:

i) Cidaddos;

i) Turistas (Brasileiros e visitantes de outros paises);

iii) Prestadores de Servigos Turisticos;

iv) Entidades de Classe vinculadas a atividade turistica;
v) Demais érgdos federais, estaduais e municipais; e

vi) Servidores e colaboradores do Ministério do Turismo.

b) Detalhamento da Solugdo

A solucédo de atendimento do Ministério do Turismo devera disponibilizar o fornecimento, pela Contratada
de todo o ambiente necessario para sua implantacdo, conforme descrito a seguir:

i) Levantamento e elaboracdo dos roteiros de atendimento dos novos servi¢os para a Central de
Atendimento.

ii) Atualizagdo, se necessaria, dos roteiros de atendimento dos servigos prestados atualmente.

iii) Tratamento do local e projeto do ambiente fisico para a prestagdo dos servicos, bem como, dos
recursos auxiliares e de continuidade operacional, destacando-se: espagos para ginastica laboral e
descanso, acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sistema de refrigeracdo, controle de acesso, circuito
fechado de televisdo, sistema de energia, geradores e nobreaks, mobiliario e equipamentos de apoio,
acustica, seguranca do trabalho, projetos de layout e manutencdo dos sistemas prediais e servigos
gerais, constituindo-se elementos criticos para o funcionamento completo da Central de Atendimento.

iv) Disponibilizacdo de recursos tecnolégicos que contemplem confiabilidade, disponibilidade,
performance, escalabilidade e gerenciamento do atendimento da Central. A tecnologia do ambiente
devera ser definida sobre aspectos tecnolégicos atuais como: plataforma de comunicagdo
multisservicos IP, plataforma webcenter — multicanais, distribuidor automéatico de chamadas — DAC,
facilidade de integracdo CTI (Computer Telephony Integration), unidade de resposta audivel — URA,
sistema de gerenciamento de chamadas, sistema de gravacdo de voz, sistema de gravagdo de tela,
sistema de bilhetagem, sistema de gestéo, de forca de trabalho e qualidade, sistema de teleatendimento
ativo, servidor de fax-simile, facilidade de SMS — short message service, facilidade de gerenciamento
para a rede IP, equipamentos diversos da Central (estagcdes de trabalho, servidores, equipamentos
switches, impressoras, scanner, aparelhos telefénicos ou softphone e head-sets), solucdo para
portadores de deficiéncia auditiva e de fala e aspectos de seguranca.

v) Os sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos contemplam a solugdo de pesquisa
informatizada, registro dos atendimentos e monitoramento de redes sociais, assim como, permitir
customizacdo e adaptacdo as necessidades da Contratante.

vi) Definir, recrutar, selecionar e contratar 0s recursos humanos necessarios para operagéo, supervisao e
gestdo do ambiente da Central de Atendimento, de acordo com os perfis profissionais, definindo o
processo de selecéo, os treinamentos e ambientacdo.

vii) Gerir todos os elementos da Central de Atendimento, inclusive o estratégico, destacando-se: operagdes,
recursos humanos, infraestrutura, tecnologia, servicos, mudangas, desenvolvimento, sistemas,
seguranca e contingéncia, qualidade e comunicagéo.

c) Modelo de Prestacdo de Servicos

A Central de Atendimento do MTur é um canal de relacionamento entre 0s usuarios e 0 Ministério do
Turismo, prestando atendimento diferenciado de acordo com a especificidade e nivel de complexidade.

Como estratégia propde separar, no ambito da operacdo de atendimento, as especificidades de cada servico
com a adogdo de modelo estruturado em ilhas, visto que contar com uma area especifica para o tipo de servico



requerido representa vantagens tanto para o usudrio da Central de Atendimento, quanto para o Ministério do
Turismo.

Inicialmente, a Central devera disponibilizar no minimo 4 (quatro) ilhas de atendimento dispostas da
seguinte forma:

i) llha de Atendimento Global

Esta ilha devera contemplar as demandas dos servigos de teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo,
atendimento Multimeios e back office, inicialmente, acerca dos seguintes servicos da Contratante, listados a seguir:

(1) Pronatec Turismo — Vertente do Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego
(Pronatec) tem como objetivo principal expandir, interiorizar e democratizar a oferta de cursos
de Educacédo Profissional e Tecnologica (EPT) para a populagdo brasileira.

(2) Siprotur — Sistema de Acompanhamento do PRONATEC Turismo

(3) Cadastur — Cadastro dos Prestadores de Servigos Turisticos

(4) SBClass — Sistema Brasileiro de Classificacdo Hoteleira

(5) SNRHos — Sistema Nacional de Registro de Hospedes

(6) Guia Turismo Acessivel — Sistema para avaliagdo da Acessibilidade dos empreendimentos e
atrativos turisticos.

(7) Programa de Regionalizagdo do Turismo - Tem como objetivo organizar o territério brasileiro
em regibes turisticas, para fins de gestdo, assim como identificar as necessidades das mesmas,
orientando a atuacgdo estratégica dos demais departamentos do Ministério do Turismo.

(8) Programa Viaja Mais Melhor Idade - Componente do Programa Viaja Mais, o Viaja Mais
Melhor Idade é uma iniciativa do Ministério do Turismo que visa promover a inclusdo social de
pessoas a partir de 60 anos, de aposentados e de pensionistas, proporcionando-lhes
oportunidades de viajar e de usufruir os beneficios da atividade turistica, como forma de
fortalecimento do setor de turismo no Brasil.

(9) Programacdo local, atrativos turisticos, transportes, hotéis e pousadas, eventos e, ainda, telefones
e enderecos de farmacias, hospitais, 6rgdos governamentais e de seguranca publica; e

(10) Demais servigos abarcados pelos programas e a¢es do Ministério do Turismo.

As principais atividades desta ilha s&o:

(1) Registrar as manifestacGes apresentadas pelos usuarios e, caso a demanda ndo seja passivel de
atendimento, encaminhar as areas competentes do Ministério do Turismo;

(2) Controlar e acompanhar as manifestacdes apresentadas;

(3) Realizar avaliacdo em conjunto com as areas técnicas promovendo a elaboragdo de resposta
adequada aos interessados; e

(4) Receber, analisar e responder as demandas encaminhadas por unidades externas ao Ministério do
Turismo, de acordo com os procedimentos definidos.

(5) Identificar e propor acbes de melhoria continua dos processos do MTur em razdo dos
atendimentos realizados.

ii) llha de Atendimento Bilingue

Esta ilha devera contemplar as demandas dos servicos de teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo,
atendimento Multimeios e back office, originados no idioma Inglés e espanhol, inicialmente, acerca dos seguintes
servicos da Contratante, listados a seguir:

(1) Pronatec Turismo — Vertente do Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego
(Pronatec) tem como objetivo principal expandir, interiorizar e democratizar a oferta de cursos de
Educacdo Profissional e Tecnoldgica (EPT) para a populagéo brasileira.

(2) Siprotur — Sistema de Acompanhamento do PRONATEC Turismo

(3) Cadastur — Cadastro dos Prestadores de Servicos Turisticos

(4) SBClass — Sistema Brasileiro de Classificacdo Hoteleira

(5) SNRHos — Sistema Nacional de Registro de Hospedes

(6) Guia Turismo Acessivel — Sistema para avaliacdo da Acessibilidade dos empreendimentos e
atrativos turisticos.

(7) Programa de Regionalizagdo do Turismo - Tem como objetivo organizar o territério brasileiro
em regides turisticas, para fins de gestdo, assim como identificar as necessidades das mesmas,
orientando a atuacdo estratégica dos demais departamentos do Ministério do Turismo.



(8) Programa Viaja Mais Melhor Idade - Componente do Programa Viaja Mais, 0o Viaja Mais
Melhor ldade é uma iniciativa do Ministério do Turismo que visa promover a inclusao social de
pessoas a partir de 60 anos, de aposentados e de pensionistas, proporcionando-lhes oportunidades
de viajar e de usufruir os beneficios da atividade turistica, como forma de fortalecimento do setor
de turismo no Brasil.

(9) Programacdo local, atrativos turisticos, transportes, hotéis e pousadas, eventos e, ainda, telefones
e enderecos de farmacias, hospitais, 6rgdos governamentais e de seguranca publica; e

(10) Demais servicos abarcados pelos programas e a¢des do Ministério do Turismo.

As principais atividades desta ilha s&o:

(1) Registrar as manifestagdes apresentadas pelos usuarios e, caso a demanda ndo seja passivel de
atendimento, encaminhar as areas competentes do Ministério do Turismo;
(2) Controlar e acompanhar as manifestacdes apresentadas;
(3) Realizar avaliacdo em conjunto com as areas técnicas promovendo a elaboragdo de resposta
adequada aos interessados; e
(4) Receber, analisar e responder as demandas encaminhadas por unidades externas ao Ministério do
Turismo, de acordo com os procedimentos definidos.
(5) Identificar e propor acbes de melhoria continua dos processos do MTur em razdo dos
atendimentos realizados.

iii) llha de Atendimento Ouvidoria

Esta ilha destina-se ao atendimento de reclamacdes, sugestdes, denuncias, criticas e elogios apresentados
pelos usuarios da Central de Atendimento do Ministério do Turismo, garantindo o sigilo da fonte de informagdes,
quando solicitado pelo manifestante.

A ilha de atendimento Ouvidoria dara suporte a Ouvidoria do Ministério do Turismo, unidade vinculada ao
referido Orgdo, por meio de oferecimento dos servigos teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo,
atendimento Multimeios, back-office e por equipe técnica especializada.

As principais atividades desta ilha s&o:

(1) Registrar as manifestacGes apresentadas pelos usuérios e, caso a demanda ndo seja passivel de
atendimento, encaminhar as areas competentes do Ministério do Turismo;

(2) Controlar e acompanhar as manifestacdes apresentadas;

(3) Realizar avaliacdo em conjunto com as &reas técnicas promovendo a elaboragdo de resposta
adequada aos interessados; e

(4) Receber, analisar e responder as demandas encaminhadas por unidades externas ao Ministério do
Turismo, de acordo com os procedimentos definidos.

A Contratada, com apoio do Ministério do Turismo, definird planos de trabalho, de forma a consolidar a
sequéncia légica das atividades e as estratégias de atuacdo previstas nos referidos planos, para subsidiar o
atendimento desta ilha.

A equipe da Contratada atuante nesta ilha de atendimento deverd observar, respeitar e agir em
conformidade com os padrdes estabelecidos para o perfeito funcionamento da Ouvidoria, atuando com ética e
respeito com os usudrios, respeitando a identidade do denunciante, em casos de solicitacdo de sigilo.

iv) llha de Atendimento Service Desk

O atendimento service desk sera distribuido em dois niveis, ou seja, Suporte Técnico Remoto de 1° Nivel e
Suporte Técnico Presencial de 2° Nivel.

Esta ilha devera contemplar especificamente o Suporte Técnico Remoto de 1° Nivel, que sera realizado na
Central de Atendimento, por meio de oferecimento dos servigos teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo e
atendimento Multimeios, realizando as seguintes atividades:

(1) Registrar os chamados solicitados pelos servidores e colaboradores do Ministério do Turismo e,
caso a demanda ndo seja passivel de atendimento, de acordo com os procedimentos pré-
estabelecidos, escalonar para o 2° Nivel providenciar atendimento presencial;



(2) Atribuir nivel de complexidade: baixa, média ou alta;

(3) Atribuir prioridade, de acordo com a sequéncia em que um incidente, problema ou mudanca
precisa ser resolvido;

(4) Atualizar, acompanhar e concluir, por meio do Sistema de Atendimento, as solicitacdes dos
usuarios, diagnosticando e resolvendo os incidentes no 1° Nivel sempre que possivel;

(5) Prestar suporte remoto ou verbal, conforme necessidade e nivel de dificuldade do usuario;

(6) Posicionar o usudrio acerca das agdes relativas a resolucdo do seu incidente/problema e informar
sobre as pendéncias e prédximos passos; e

(7) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de atendimento.

O Suporte Técnico Presencial de 2° Nivel sera realizado por equipe técnica especializada de suporte técnico
da Contratada alocada nas dependéncias do Ministério do Turismo, realizando as seguintes atividades:

(1) Atender aos chamados escalonados para atendimento de 2° Nivel, obedecendo aos
procedimentos padronizados, nos prazos acordados, a partir de consultas a base de
conhecimentos e demais informagdes disponibilizadas;

(2) Prestar esclarecimentos, orientagGes e suporte operacional aos usuarios, de forma presencial; e

(3) Identificar, classificar, designar e investigar a causa raiz de problemas inerentes ao atendimento.

5) Descricdo dos Servicos a Contratar

Os servigos dimensionados para a operacionalizacdo da Central de Atendimento MTur estdo detalhados de
acordo com as necessidades e demandas de atendimento da Contratante, estruturados da seguinte forma:

a) Servicos Continuados
i) Servico de Teleatendimento Receptivo

O servico de teleatendimento receptivo abrangerd as ilhas de atendimento, obedecendo as especificidades
descritas neste Termo de Referéncia. As atividades do processo inerentes ao teleatendimento receptivo sdo:

(1) Atendimento e registro de solicitacBes, cadastramento/atualizacdo de informacBes dos usuérios,
pedidos de informacGes, manifestacbes de ouvidoria e solicitacdo de registro de chamados de
suporte técnico, prestando os esclarecimentos que se fizerem necessarios a prestacdo dos
servigos, de acordo com os roteiros e fluxos de trabalho desenvolvidos entre a Contratada e a
Contratante; e

(2) Encaminhamento as areas competentes para o devido tratamento e solucdo das ocorréncias nao
atendidas de imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de conhecimento, roteiros de
atendimento ou, seja recomendado 0 repasse as areas competentes para o devido tratamento e
solucéo.

Este servigo sera composto de 3 (trés) niveis de atendimento, com equipes distintas, e com as seguintes
caracteristicas:

(1) Primeiro Nivel: Teleatendimento receptivo aos usuérios da Central de Atendimento MTur,
realizado a partir de consultas ao sistema de registro de atendimento, base de conhecimento e
sistemas corporativos da Contratante. Entre as atribui¢cdes do 1° nivel estdo:

(i) Realizar os atendimentos receptivos por meio telefénico;

(ii) Prestar o atendimento utilizando-se dos recursos disponibilizados na operacéo, entre eles,
base de conhecimento, banco de dados, sistema de registro de atendimentos, sistemas e
portais do Ministério disponibilizados para este nivel e conhecimentos adquiridos em
programa de capacitacéo;

(iii) Repassar para o 2° Nivel (BackOffice) as ocorréncias que ndo tiverem solugdo imediata.

(iv) Informar ao solicitante o prazo de retorno para solucdo de sua(s) demanda(s), conforme
orientacOes definidas na base de conhecimento;

(v) Registrar e qualificar, correta e integralmente, todos os atendimentos em sistema de
registro de atendimentos;

(vi) Capturar e registrar os dados necessarios para a realizacdo de identificacdo positiva do
usuario, quando for o caso;

(vii)Realizar os atendimentos expressando-se com clareza, objetividade, correcdo gramatical
e auséncia de vicios de linguagem;
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(viii) Auxiliar na melhoria continua dos processos de atendimento, identificando
pontos criticos e os informando para a superviséo;
(ix) Zelar pela qualidade no atendimento.

Segundo Nivel: Atendimento realizado pela equipe de Back Office, destinado a providenciar a
solucéo as solicitacdes, pedidos de informacdo e manifestacdes ndo solucionadas no primeiro
nivel, bem como prover reforco as demandas prioritarias e atendimento Multimeios. As solugdes
serdo utilizadas no retorno aos usuarios e devidamente registradas na base de conhecimento para
futuros atendimentos. A comunicagao entre o 1° e 2° niveis sera por meio do sistema de registro
de atendimento.

Entre as atribui¢des do 2° nivel estéo:

(i) Realizar analise de atendimento e solugdo de solicitacdes de servigos executados no
primeiro nivel, promovendo a correcdo de falhas no processo operacional;

(ii) Providenciar a solugéo para solicitac6es, pedidos de informagé&o, reclamacdes, sugestdes e
criticas ndo solucionadas no primeiro nivel de atendimento;

(iii) Tratamento e manutencdo de dados e informaces de atendimento para registro e
atualizacdo da base de conhecimento;

(iv) Buscar solugdes junto as areas técnicas da Contratante referentes as demandas nédo
solucionadas no estagio de primeiro nivel; e

(v) Organizar as informagdes que necessitam de repasse aos usuarios através do retorno as
solicitacbes por meio de contato ativo.

Terceiro Nivel: Servi¢o realizado por equipe técnica especializada que sera alocada nas
dependéncias da Contratante ou na Central de Atendimento, destinada a providenciar a solugao
ndo encontrada pelo segundo nivel de atendimento, além de prover servico especializado para
atendimento em conjunto com os interlocutores das areas da Contratante. A comunicag&o entre 0
2° e 3° niveis sera por meio do sistema de registro de atendimento.

ii) Servigo de Atendimento Ativo

O servigo de atendimento ativo serd realizado por Operadores devidamente capacitados, em dias e horarios
especificos, conforme orientacdes definidas em normas e legislagio do Teleatendimento/Telemarketing e
necessidades da Contratante.

As atividades do processo de atendimento ativo séo:
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2
©)

Realizacdo de ligacGes e/ou envio de e-mails aos usuarios da Central de Atendimento MTur, de
acordo com bhase em dados cadastrais e roteiros e respostas previamente definidas, para
fornecimento e/ou coleta de informacdes institucionais, campanhas de divulgacgdo, pesquisas de
satisfacdo e demais servigos inerentes ao teleatendimento ativo;

Realizacdo de ligacdes aos usuarios para conferéncia/validacdo das solicitacdes registradas; e
Registro no sistema de registro de atendimento das ligacdes efetuadas.

A Contratada deverd, apds a finalizacdo de cada campanha realizada por meio do atendimento ativo,
elaborar relatérios gerenciais customizados e detalhados, que podem evoluir conforme as necessidades da
Contratante, contendo os resultados alcancados, incluindo a produtividade por Operador, bem como a analise
qualitativa e quantitativa do mailing utilizado.

iii) Servigo de Atendimento Multimeios

O servico de atendimento Multimeios sera realizado pela Central de Atendimento MTur a partir da
disponibilizacéo dos seguintes meios de comunicacéo:
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E-mail: Meio utilizado para resposta as demandas dos usuarios;

Fale Conosco: Meio disponibilizado em sitio da Contratante para registro de solicitacdes,
pedidos de informacdo, reclamacfes, sugestdes e criticas;

SMS — Short Message Service: Meio disponibilizado para envio e recebimento de mensagens
entre o usuario da Central de Atendimento e a Contratante;

Webchat: Meio disponibilizado no sitio da Contratante para registro on-line de solicitagdes,
visando propiciar atendimento a deficientes auditivos, de modo que o 6rgdo atenda a normativos
legais referentes a acessibilidade; e
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Redes Sociais: Meio disponibilizado na internet para comunicagao espontanea entre 0S USUarios
da Central de Atendimento e a Contratante.

Os meios de comunicacdo fax, correspondéncia postal e caixa de sugestdes serdo tratados como
atendimento Multimeios caso a Contratante, mediante conveniéncia e oportunidade, opte por disponibiliza-los.

As seguintes atividades comp&em os processos do servico de atendimento Multimeios:

)
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Atendimento, registro e solugdo das solicitagdes, pedidos de informag&o, reclamagdes, sugestdes
e criticas recebidas por outros meios de comunicagdo (e-mail, fale conosco, SMS, webchat, redes
sociais, fax, correspondéncia postal e caixa de sugestfes), prestando os esclarecimentos que se
fizerem necessarios a prestacdo dos servigos, de acordo com os roteiros e fluxos de trabalho
desenvolvidos entre a Contratada e a Contratante; e

Encaminhamento as areas competentes para o devido tratamento e solugdo das ocorréncias ndo
atendidas de imediato, cujos procedimentos ndo constem em base de conhecimento, roteiros de
atendimento, ou seja recomendado 0 repasse as areas competentes para o devido tratamento e
solucéo.

b) Servicos por Demanda

i) Servigo de Atendimento Eletrénico via URA

Este servico destina-se ao atendimento eletr6nico, cuja execu¢do se dard através da URA — Unidade de
Resposta Audivel, com vistas a prestar informacdes padronizadas, a partir de consultas ao sistema de registro de
atendimento e a base de conhecimentos, por meio de mensagens previamente gravadas. A Contratada devera
executar as seguintes atividades:
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Manter o servico de atendimento eletrénico via URA em funcionamento ininterrupto, ou seja,
durante 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana, incluindo sabados, domingos e feriados;
Utilizar arvore de voz homologada pela Contratante; e

Realizar a distribuicdo de chamadas direcionadas para o atendimento humano, por meio do DAC
— Distribuidor Automatico de Chamadas integrado com a URA.

ii) Servigo de Atendimento Eletrénico via SMS

Este servico destina-se ao atendimento eletrdnico via SMS — Short Message Service executado através da
entrega e recebimento de mensagens curtas entre o usuério e a Contratante, a partir de consultas ao sistema de
registro de atendimento e a base de conhecimentos, oferecendo mobilidade e recebimento imediato dos servicos de
forma agil e prética, visando a permanente evolugao dos servigos prestados pela Central de Atendimento.

iii) Servico de Atendimento Técnico Especializado

O servico de Atendimento Técnico Especializado, de terceiro nivel, tem como finalidade o atendimento das
demandas, manifestacdes e solicitacdes de servigos que ndo foram atendidas nos niveis anteriores do atendimento e

compreende:
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Execucdo das atividades de apoio e suporte operacional e administrativo ao atendimento, tais
como: andlise técnica e solugdo, em conjunto com as areas técnicas da Contratante, referente a
pedidos de informacdes, demandas de Ouvidoria, sugestdes, criticas e reclamagdes apresentadas
pelos usudrios que ndo foram solucionadas nos atendimentos anteriores (1° e 2° Niveis);

As demandas, manifestacBes e solicitacbes de servicos que ensejarem respostas das areas
técnicas da Contratante;

As demandas, manifestacGes e solicitacdes de servicos originadas pelos usuarios preferenciais,
quais sejam idosos e portadores de necessidades especiais;

As demandas, manifestacGes e solicitacdes de servigos consideradas prioritarias e urgentes; e

As demandas de cunho técnico especificas da Contratante, sobre o regimento interno e
LegislacBes pertinentes ao Ministério.

iv) Servico de Atendimento Técnico Especializado de Suporte Presencial



Este servico é categorizado como o Suporte Técnico Presencial de 2° Nivel da ilha de Atendimento Service
Desk e se dard na modalidade presencial, nas dependéncias da Contratante, e tem como finalidade o atendimento as
demandas nao atendidas pela equipe de Suporte Técnico Remoto de 1° Nivel da mesma ilha.

Os servicos serdo demandados através da abertura de chamados que devem obrigatoriamente seguir fluxo
de abertura na Central de Atendimento — Ilha de Atendimento Service Desk e deverdo atender aos critérios de
criticidade, complexidade e prioridade determinadas pela Contratante e compreendem:

(1) Execugdo de atividades de suporte técnico presencial, ndo solucionadas pela equipe de suporte
técnico remoto de 1° Nivel;

(2) Execugdo de atividades de suporte técnico ndo passiveis de atendimento remoto;

(3) Registrar, em base de conhecimento, os incidentes, problemas e eventos para utilizacdo em futuros
atendimentos;

(4) Elaborar e manter atualizados os roteiros de solucéo de problemas; e

(5) Elaborar e analisar, em conjunto com a Contratante, os relatérios com estatisticas relativas aos
chamados, detectando as origens e focos de problemas mais frequentes ou mais criticos.

Entre as atividades relacionadas aos servicos de Service Desk destacam-se:

(1) Execugdo continuada de atividades do processo de tratamento de incidentes e solicitacdo de
servicos com suporte técnico presencial (Service Desk) a usuarios, abrangendo o esclarecimento
de duvidas dos usuarios de servicos da Tl do Ministério, o gerenciamento de incidentes, atividade
que inclui: deteccdo e registro dos incidentes, classificagdo e suporte inicial, investigacdo e
diagndstico, resolugdo e recuperacdo, acompanhamento e monitoramento do atendimento de
incidente até seu fechamento;

(2) Prestacdo de servigos de assisténcia técnica em TI, ao parque de equipamentos, atualmente
instalado ou que venha a ser instalado, compreendo a manutengdo corretiva de equipamentos
(manutencdo de microcomputadores, instalacdo de hardwares e softwares, configuracdo e
manutencdo de impressora, notebooks, equipamentos ativos de rede como: switches, hubs,
concentradores Opticos, cabeamentos e roteadores, scanners, projetores multimidia, e outros);

(3) Elaboracéo de instrugdes quanto a utilizagdo dos equipamentos de informética (computadores,
impressoras e scanners);

(4) Instalacéo e suporte na utilizagdo de softwares de escritério, como ferramentas de edigéo de textos,
planilhas, apresentacdes, etc.;

(5) Realizacdo de inclusdo de cliente de correio eletrdnico em cada perfil criado;

(6) Realizacdo de instalacdo de data show e notebook, solicitados para reunides;

(7) Configuragdo de pastas no servidor de arquivos;

(8) Suporte e manutengdo na central de telefonia, incluindo os aparelhos telefonicos;

(9) Realizacdo de reparos no cabeamento de rede e energia elétrica estabilizada.

Cabe ressaltar que a lista de atividades apresentada ndo € um rol exaustivo.
v) Servigo de Elaboracdo e Implantacdo de Roteiros, Fluxos de Atendimento e Rotinas de Trabalho

Este servico objetiva a estruturacdo das informacdes pertinentes ao atendimento prestado pela Central e o
constante acompanhamento para a melhoria da qualidade dos servigos e, compreende:

(1) Mapeamento dos procedimentos e rotinas operacionais voltados ao atendimento;

(2) Otimizacdo, em conjunto com a Contratante, dos procedimentos e rotinas operacionais
identificados;

(3) Elaboracéo e implantacdo dos procedimentos operacionais padrdo e roteiros de atendimento para
composicdo da base de conhecimento e fornecer subsidios ao teleatendimento receptivo,
atendimento ativo e atendimento Multimeios;

(4) Monitoramento das informacGes para constante atualizagdo e refinamento; e

A Contratada deverad agendar reunies com a Contratante, quantas forem necessarias, para realizar
levantamentos para subsidiar a modelagem dos processos de atendimento. As reunifes serdo realizadas na sede da
instituicdo.

Os procedimentos de atendimento devem ser registrados por meio de fluxogramas, Procedimentos
Operacionais Padrdo, além de conter a descricao do didlogo do Operador com os usuarios (perguntas tipicas e suas



respostas) e, apds homologagdo da Contratante, devem ser disponibilizados para consulta pelos Operadores, com o
objetivo de subsidia-los na prestacéo dos servicos de atendimento.

vi) Servico de Andlise, Desenvolvimento e Manutencdo de Sistemas de Atendimento

Este servico objetiva a adequacdo e manutencdo de aplicativos/softwares dos sistemas voltados para o
atendimento, base de conhecimento e servicos prestados ao usuario pela Central de Atendimento. Os sistemas da
Contratada, voltados para o atendimento, deverdo necessariamente propiciar a interoperabilidade com o sistema de
acompanhamento e gestdo de demandas da Contratante. Estas atividades deverdo ser realizadas em duas etapas:

Primeira Etapa: Deverd contemplar a adaptacdo e implantacdo inicial do Sistema de Registro
de Atendimento e Base de Conhecimento.

Segunda Etapa: Deverd ser continuada e contemplara servicos de manutencgdo corretiva e
evolutiva (novas demandas identificadas pela Contratante) do Sistema de Registro de Atendimento e
Base de Conhecimento, necessdrias a prestacao dos servicos.

O servigo de andlise, desenvolvimento e manutencao de sistemas para atendimento tem como objetivo:

(1) Otimizacdo do fluxo de informacdes entre usuérios / Central de Atendimento / Contratante,
possibilitando consultas, analises, emissdo de relatdrios gerenciais customizados e detalhados, que
podem evoluir conforme as necessidades da Contratante, solicitacbes de servigcos e outras
demandas dos usudrios;

(2) Integrar os sistemas corporativos e de informagdo da Contratante, se necessério, com os sistemas
do ambiente da plataforma de comunicacdo da Central de Atendimento, e desenvolvimento das
rotinas de consulta de dados utilizando-se tecnologias avancadas de integracéo CTI;

(3) Garantir a interoperabilidade entre os aplicativos/softwares dos sistemas de informagdes e servigos
da Contratante e Contratada voltados para o atendimento;

(4) Gerenciamento de projeto, analise, programacéo, desenvolvimento e implantagdo de sistemas,
incluindo modelagem de dados, modelagem de processos e projetos destinados a solugdes para a
gestdo do relacionamento com os usuarios e para gestdo integrada de sistemas de registro de
atendimento e informagéo; e

(5) Manutengdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequacdo de cada sistema as
necessidades dos usuarios e do Ministério, para o perfeito funcionamento da Central de
Atendimento.

c) Servigos de Gestdo Operacional

Estes servicos constituem a caracterizagdo da estrutura diretamente envolvida na gestéo técnica e operacéo
das atividades, com a adogdo de critérios que objetivam a garantia da correta e suficiente execucdo dos servigos
objeto deste Termo de Referéncia, sendo seus custos intrinsecos nos valores das posi¢des de atendimento dos
servicos continuados, conforme segue:

i) Servigco de Monitoria de Atendimento
As seguintes atividades compem os processos deste servico:

(1) Produzir informages necessarias ao atendimento;

(2) Monitorar o atendimento das chamadas dos Operadores;

(3) Promover a avaliacdo individual e periddica dos Operadores;

(4) Fornecer subsidios para realizacéo de cursos, treinamentos e reciclagens, visando o aprimoramento
dos procedimentos dos servicos da Central de Atendimento;

(5) Realizar pesquisas nos meios de comunicagdo acerca dos servigos prestados pela Central;

(6) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para auxiliar na atualizacdo de roteiros;

(7) Criar estratégias para otimizar os turnos e servigos;

(8) Disponibilizar relatorios e informagdes gerenciais e de suporte operacional para consulta (via web,
meio magnético ou impresso), conforme disponibilidade de recursos e de acordo com o solicitado
pela Contratante;

(9) Propor melhorias nas rotinas dos sistemas em operacdo, adequando-os as necessidades do
ambiente operacional; e

(10) Apresentar relatdrios, incluindo gravacdes de atendimento em nimero suficiente para analise.



ii) Servico de Analise, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego

As seguintes atividades compdem os processos deste servico:

(1) Analisar as curvas histéricas das chamadas recebidas na Central de Atendimento;

(2) Analisar, avaliar e acompanhar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia da Central de
Atendimento;

(3) Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e variaveis que influenciam direta e indiretamente
o0 volume de chamadas no decorrer do dia;

(4) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros, baseado em série histérica e demais
premissas com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento integrado a plataforma de
comunicacao; e

(5) Acompanhar e verificar aderéncia, em tempo real, do volume de chamadas com o objetivo de
identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos dimensionamentos futuros.

iii) Servigo de Acompanhamento Motivacional

O servico de acompanhamento motivacional caracteriza-se pelo suporte profissional aos empregados
envolvidos na operacdo da Central de Atendimento e consiste na execugdo das seguintes atividades:

(1) Planejar e executar programas de reconhecimento e valoriza¢io dos empregados;

(2) Planejar e executar acdes de melhoria do clima organizacional,

(3) Planejar e executar os programas e campanhas motivacionais;

(4) Suporte aos funcionarios que necessitarem de um acompanhamento especifico, devido ao grau de
stress ocasionado pelas atividades desempenhadas;

(5) Acompanhar a avaliacéo individual e periddica dos Operadores e Supervisores;

(6) Planejar e executar programas de melhoria da qualidade de vida e salde ocupacional, incluindo
qualidade da voz e ginastica laboral;

(7) As campanhas motivacionais serdo de responsabilidade da Contratada e estas deverdo apresentar
cronograma semestral para a Contratante, com todas as campanhas motivacionais que serdo
realizadas por periodo; e

(8) Emitir relatérios de acompanhamento das campanhas motivacionais, acGes de motivacdo e
programas de melhoria implementados.

iv) Servigo de Manutengdo da Central de Atendimento

O servico de manutencdo compreende a constante acdo da Contratada de manter em perfeito funcionamento
todos os recursos da Central de Atendimento, de acordo com as seguintes atividades:

(1) Manter técnicos disponiveis para atendimento a Contratante em caso de ocorréncia de problemas.
Os nomes dos técnicos e seus respectivos telefones e telefones celulares deverdo ser informados a
Contratante através de documento formal;

(2) Manter a manutencdo constante de todos os componentes técnicos da infraestrutura fisica e
tecnoldgica, rede e equipamentos de informética e telecomunicac@es, plataforma de comunicacédo e
ainda os sistemas informatizados necessarios a solucdo a ser implementada, exceto 0s sistemas
corporativos da Contratante;

(3) Manter seu quadro de Operadores devidamente treinados e capacitados, com conhecimentos
atualizados para o bom desempenho de suas atividades; e

(4) Manter a manutencdo constante do espaco fisico, do ambiente predial e dos equipamentos de
informatica e telecomunicagdes adequados para o perfeito funcionamento da Central.

6) Etapas de Prestacdo de Servicos
A prestagao dos servicos sera dividida em trés etapas:
a) Etapa de Implantacgao
Compreende a disponibilizacdo/instalacdo de toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica e recursos humanos

da Central de Atendimento pela Contratada em até 30 (trinta) dias corridos ap6s a assinatura do Contrato,
conforme descrito no Encarte 06. Nesta etapa, a disponibilizacdo dos troncos de linha E1, servico DDG, ligacdes



telefénicas de entrada/saida vinculadas ao servico DDG e as linhas telefonicas diretas complementares necessarias
aos servicos especificos da Central ficard a cargo da prépria Contratante.

i) Plano de Trabalho Definitivo de Implantacéo

A Contratada devera elaborar o Plano de Trabalho Definitivo de Implantacdo e entregé-lo a Contratante na
reunido inicial, a ser realizada em até 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do Contrato. A Contratante tera, a partir
de entdo, 3 (trés) dias Gteis para homologar este documento.

O Plano de Trabalho Definitivo de Implantacdo devera abordar de forma clara e detalhada, além da
metodologia pela Contratada, todos os assuntos conforme Encarte 06.

ii) Implantagdo da Central de Atendimento da Contratada
A Contratada devera disponibilizar:

» Estruturacdo de espaco fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnoldgica para pleno
funcionamento da solugdo a ser implementada, sendo externos as dependéncias da
Contratante, com ‘“site” restrito ao perimetro urbano de Brasilia/DF justificado pela
necessidade de deslocamento dos responsaveis pelo Contrato designados pela Contratante
ao local da Central de Atendimento para realizar treinamentos e supervisionar os
processos de trabalho.

= Mobiliario para todos os ambientes de trabalho em quantidade e qualidade suficiente para
a operagdo dos servicos especificados e contratados.

= Infraestrutura fisica, além de todos os equipamentos da plataforma de comunicag&o,
informética e telecomunicac@es, softwares e meio fisico adequado, em qualidade e
quantidade ideais, para prestacéo dos servigos especificados e contratados.

= Fornecer, instalar e customizar sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos
permitindo cadastrar e gerenciar todas as solicitacbes e chamados receptivos, ativos e
Multimeios.

= Infraestrutura para instalacdo das linhas telefénicas de acordo com a viabilidade e
necessidade da Contratante.

O processo de implantagdo da Central de Atendimento da Contratada serd executado conforme descrito no
Encarte 06.

b) Etapa de Execucdo e Operacdo

Composta dos servicos continuados, por demanda e gestdo operacional da Central de Atendimento e tera
inicio apds a conclusédo da Etapa de Implantagdo, prosseguindo até o encerramento do Contrato.

c) Etapa de Encerramento

Composta dos servicos de encerramento administrativo do Contrato. A Contratada devera prover todas as
informacdes necessarias e recursos ja alocados na transigdo deste Contrato para o que vier a substitui-lo.

A Contratante e a Contratada deverdo, ao final da prestacéo de servicos, resolver quaisquer itens pendentes;
gerar, reunir e disseminar informagdes para formalizar o término dos servigos; encerrar as responsabilidades da
Contratada. O processo de encerramento administrativo da prestacdo de servicos deve reunir uma coletanea de dados
histéricos, que poderdo ser Uteis aos projetos futuros.

Nesta etapa deverdo constar pelo menos os seguintes itens:

i) Preparacgdo e apoio na migracdo para um novo ambiente;

ii) Disponibilizar documentacédo atualizada sobre toda infraestrutura fisica e tecnoldgica; e

iii) Entregar a Contratante, em midia autorizada por ela, os backups dos registros e gravacfes de voz dos
atendimentos realizados durante a vigéncia do Contrato e da base de conhecimento gerada.



Nesta etapa também deverdo ser previstas as atividades de transi¢do contratual, que incluem:

i) A entrega de versdes finais dos produtos e da documentacéo;

ii) A transferéncia final de conhecimentos sobre a execu¢do e a manutencdo da Solucdo de Tecnologia da
Informagéo;

iii) A devolucdo de recursos, caso aplicavel;

iv) A revogacdo de perfis de acesso;

v) A eliminacédo de caixas postais;

vi) A capacitacdo dos técnicos da Contratante ou da nova empresa que continuara a execucao dos Servigos,
caso a Contratante julgue necessario.

vii) Outras que se apliquem.

7) Requisitos Técnicos dos Servigos a Contratar

Para prestar os servigcos de gestdo e operacdo da Central de Atendimento, a Contratada deverd possuir
estrutura propria e implantar a infraestrutura fisica e tecnoldgica, os sistemas informatizados, de seguranga, treinar e
preparar seus recursos humanos, conforme os requisitos e exigéncias a seguir especificados:

a) Requisitos Técnicos da Infraestrutura Fisica

A Contratada devera disponibilizar toda a infraestrutura fisica da Central de Atendimento conforme
descrito no Encarte 01.

b) Requisitos Técnicos da Infraestrutura Tecnoldgica

A Contratada deverd disponibilizar toda a infraestrutura tecnol6gica da Central de Atendimento conforme
descrito no Encarte 01.

c) Requisitos Técnicos dos Sistemas Informatizados para Gestdo dos Atendimentos

A Contratada devera disponibilizar todos os sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos da
Central de Atendimento conforme descrito no Encarte 01.

d) Requisitos Técnicos de Seguranca

A Contratada devera disponibilizar todo o ambiente de seguranca da Central de Atendimento conforme
descrito no Encarte 01.

e) Requisitos dos Recursos Humanos

Para a execucdo dos servicos, a Contratada devera disponibilizar quadro de recursos humanos com diversos
perfis profissionais, treinados e capacitados a executarem as diversas atividades da Central de Atendimento
conforme descrito no Encarte 01.

f) Requisitos de Treinamentos

A Contratada deverd disponibilizar treinamentos iniciais e de aperfeicoamento continuo a equipe
responsavel pelo atendimento da Central de Atendimento conforme descrito no Encarte 01.

g) Consideragdes Gerais sobre os Requisitos Técnicos dos Servicos a Contratar

i) Visando assegurar a qualidade na prestacdo dos servicos, a Contratada devera utilizar equipamentos
que atendam as configuragbes minimas estabelecidas neste Termo de Referéncia, porém ndo
impossibilita que a Contratada apresente equipamentos com configuragfes superiores as exigidas.

ii) As proponentes deverdo apresentar, na proposta de precos, a descrigdo completa do infraestrutura
fisica e tecnoldgica, incluindo os sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos, a serem
disponibilizados e instalados para a execucgdo dos servigos ora licitado, fornecendo manuais oficiais do
fabricante da Plataforma de Comunicacdo Multisservigos IP descrevendo os relatérios previstos no
item Sistema de Gerenciamento de Chamadas e os catalogos da mesma, indicando a topologia sugerida
para a Central de Atendimento, descrevendo o ambiente fisico, ou seja, acesso fisico, instalacdes



i)

hidraulicas, sistema de refrigeracéo, controle de acesso, circuito fechado de televisdo, rede fisica e
I6gica, sistema de energia, geradores e nobreaks, mobiliario e equipamentos de apoio, acustica,
seguranca do trabalho, projetos de layout, manutencdo dos sistemas prediais e servicos gerais e
recursos tecnolégicos da plataforma de comunicacdo, sua arquitetura, distribuidor automatico de
chamadas — DAC, facilidade de webcenter — multicanais, facilidade de integracdo CTI, unidade de
resposta audivel — URA, sistema de gerenciamento de chamadas, sistema de gravacdo de voz e tela,
sistema de bilhetagem, sistema de gestdo, de forca de trabalho e qualidade, sistema de teleatendimento
ativo, servidor de fax-simile, facilidade de SMS, facilidade de gerenciamento para a rede IP,
equipamentos diversos da central (estacbes de trabalho, servidores, equipamentos switches,
impressoras, scanner, aparelhos telefénicos ou softphone e headsets), solucdo para portadores de
deficiéncia auditiva e de fala, além do sistema informatizado de pesquisa, sistema de registro de
atendimento e solu¢do de monitoramento de redes sociais e todos os demais detalhes necessarios, de
modo a permitir que a Contratante tenha condigdo de verificar o atendimento aos requisitos técnicos
estabelecidos neste Termo de Referéncia.

Para a homologagdo da infraestrutura fisica e tecnolégica da Central de Atendimento, a empresa que
estiver na primeira colocacéo no certame sera convocada para realizar a prova de homologacéo, que
consiste em comprovar ter capacidade para iniciar a operacao atendendo a todas as exigéncias contidas
neste Termo de Referéncia. Esta homologacdo deverd ocorrer em prazo a ser acordado entre a empresa
vencedora e a equipe técnica da Contratante, ndo podendo este prazo ser superior a 15 (quinze) dias
Uteis apos a licitacdo.

Caso fique constatado que a empresa avaliada ndo possui capacidade para iniciar a operacdo dentro do
prazo previsto neste Termo de Referéncia, atendendo a todas as exigéncias previstas poderdo ocorrer
as seguintes situacdes:

(1) A empresa concorda e sera desclassificada, sendo convocada a empresa subsequente na
classificacdo do certame; e

(2) Mesmo contrariando as constatagfes da equipe técnica da Contratante, a empresa ndo concorda e
garante que tem condicdes de iniciar a operacdo atendendo a todas as exigéncias do contidas no
Termo de Referéncia. Neste caso, antes da emissdo do Termo de Homologagdo por parte da
Contratante, a empresa devera emitir declaracdo especifica, confirmando ter ciéncia de que em
caso de ndo atendimento, estara sujeita @ multa resciséria de 10% do valor do Contrato, além de
inscri¢do de seu CNPJ no cadastro de empresas inidéneas.

8) Gestdo da Prestacdo de Servigos

a) Horario de Execugdo dos Servigos

i)

i)

i)

iv)

v)

Os Servicos, continuados, de Teleatendimento Receptivo, de Teleatendimento Ativo, de Atendimento
Multimeios e de Back Office funcionardo durante o horario de funcionamento da Central de
Atendimento, que compreende o periodo das 08h00min as 20h00min, de segunda a sexta-feira, exceto
em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério do Planejamento ou outro
Orgéo Publico Federal.

O Teleatendimento Ativo da Central de Atendimento somente podera realizar chamadas ativas aos
usuarios no horario de 08h00min as 18h00min, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados nacionais
disciplinados por meio de Portaria do Ministério do Planejamento ou outro Org&o Publico Federal.

A Contratante devera informar a Contratada, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis, eventual
necessidade da prestacdo de servigos de teleatendimento receptivo e ativo, atendimento Multimeios e
backoffice aos sdbados, domingos e feriados.

Os Servicos, por demanda, de Atendimento Eletronico Via URA e SMS disponibilizados aos usuarios
deverdo funcionar ininterruptamente, durante 24 horas por dia, 7 (sete) dias por semana, inclusive aos
sébados, domingos e feriados.

Os Servicos, por demanda, de Atendimento Técnico Especializado, de Elaboragdo e Implantacdo de
Roteiros, Fluxos de Atendimento e Rotinas de Trabalho, de Analise, Desenvolvimento e Manutengéo
de Sistemas de Atendimento funcionardo no periodo das 08h0Omin as 12h00min e 14h00min as
18h00min, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria
do Ministério do Planejamento ou outro Orgao Publico Federal.



vi) O Servico, por demanda, de Atendimento Técnico Especializado de Suporte Presencial funcionara no
periodo das 08h00min as 18h00min, por escala, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados nacionais
disciplinados por meio de Portaria do Ministério do Planejamento ou outro Orgdo Publico Federal.

vii) Os Servicos, de gestdo operacional, de Analise, Dimensionamento e Acompanhamento de Trafego e de
Acompanhamento Motivacional funcionardo no periodo das 08h00min as 12h00min e 14h00min as
18h00min, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria
do Ministério do Planejamento ou outro Orgéo Publico Federal.

viii) Os Servigos, de gestdo operacional, de Monitoria de Atendimento e de Manutencdo da Central de
Atendimento funcionardo durante o horario de funcionamento da Central de Atendimento, que
compreende o periodo das 08h00min as 20h00min, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados
nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério do Planejamento ou outro Orgéo Publico
Federal.

ix) A Contratante, quando julgar necessario, poderd rever e alterar os horérios de atuacdo dos servigos
relacionados anteriormente, limitada as condic¢Ges previstas em clausula especifica de acréscimos.

Mensuracdo dos Servicos
i) Volumetria Estimada

Quanto ao volume de chamadas a serem atendidas mensalmente, a Contratada devera possuir capacidade

minima de atendimento, de acordo com os dados apresentados no quadro abaixo:

Tempo Médio de

Servigos Quantidade Atendimento (TMA) Periodicidade
Teleatendlm:?it\f)oReceptlvo ¢ 15.290 chamadas/més 06:20 minutos 12 horas/dia*
Atendimento Multimeios 4.000 mensagens/més ndo disponivel 12 horas/dia*
Atendlmentlc;FE 'I: tronico via 30.000 chamadas/més néo disponivel 24 horas/dia**
Atendlmentghﬁ ISetronlco via 25.000 mensagens/més néo disponivel 24 horas/dia**
544 depende do incidente
Suporte Técnico R e/ou problema que deve 08 horas/dia***
chamados/més

ser resolvido

* (segunda a sexta-feira, exceto em feriados)
** (7 dias por semana, inclusive aos sdbados, domingos e feriados)
*** (por escala, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados nacionais)

ii) Dimensionamento das Posigdes de Atendimento — PA’s

(1) Para fins de dimensionamento, a Contratada deverd adotar o critério de Posi¢do de Atendimento —
PA, com atendimento efetivo em turnos de 6 (seis) horas/dia, afim de atender o previsto no Item
“Horéario de Execuc¢do dos Servigos”, observado o disposto no Anexo II, da NR 17, do Ministério
do Trabalho e Emprego.

(2) O critério de Posicdo de Atendimento estabelecido neste Termo de Referéncia permitira que a
Contratada possa distribuir sua forca de trabalho de acordo com a demanda apresentada ao longo
do dia. Os servigos continuados serdo executados com a disponibilizacdo de um plano de
ocupacao de posicoes de atendimento, através de 2 (dois) tipos de PA’s, conforme segue:

(@) PA de Primeiro Nivel — PAL: responsavel pelo atendimento dos Servigcos de
Teleatendimento Receptivo, Ativo e Atendimento Multimeios.




i)

(b) PA de Segundo Nivel — PA2: responsavel pelo atendimento do Servigo de Back Office e
Atendimento Multimeios.

(3) Para a implantacdo dos servigos propostos e baseado na volumetria estimada, a Contratada devera
inicialmente instalar um Plano de Ocupacdo das PosicGes de Atendimento, considerando os
tipos PA1 e PA2, conforme quadro abaixo:

Quantidade Posi¢des de Atendimento
Plano de Ocupacao

Horarios . .
(diias (teis) PATipo1-PA1l PA Tipo 2 - PA2
08:00 as 14:00 35 4
14:00 as 20:00 33 4

(4) Apo6s 90 (noventa) dias da prestagdo dos servigos, a Contratada juntamente com a Contratante fara
andlises de trafego e dimensionamento da Central de Atendimento para avaliacdo da quantidade
inicial das posi¢fes de atendimento implantada, visando sua adequacdo. Este ciclo serd repetido
em periodos de 45 (quarenta e cinco) em 45 (quarenta e cinco) dias. Portanto, o plano de ocupagéo
das posicOes de atendimento sera acompanhado diariamente pela Contratante.

(5) Havendo necessidade, poderdo ser feitas alteracdes de quantidade e distribuicdo, mediante
autorizagdo formal da Contratante e obedecendo os limites previstos neste Termo de Referéncia. O
nimero de posi¢des de atendimento do plano de ocupacdo podera sofrer alteragcBes quando de
eventos constantes do calendario de servigos da Contratante que gerardo impacto na demanda do
servico a ser prestado pela Contratada, devendo a alteracdo ser solicitada formalmente pela
Contratante, com antecedéncia minima de 7 (sete) dias corridos.

(6) Podera ainda a Contratada, a qualquer tempo, propor altera¢cdes na volumetria e distribuicdo das
posi¢bes de atendimentos, a partir dos estudos de engenharia de trafego, visando o melhor
desempenho da Central. Toda alteracdo, porém, serd sempre condicionada a aprovacao formal da
Contratante e aos limites contratuais.

(7) As proponentes deverdo apresentar, na proposta de precos, um plano de acompanhamento de
engenharia de trafego de ligagbes a ser implementado no ambiente de atendimento da Central de
Atendimento, baseado em distribui¢Oes estatisticas para o ritmo de chegada das ligacdes pelos
canais de voz dos enlaces E1 entre a operadora de telefonia e a Central de Atendimento como
também do ritmo de atendimento das ligacGes na fila virtual das posicOes de atendimento.

Unidade de Medida e Quantidade das Posi¢des de Atendimento

(1) Para as Posi¢des de Atendimento do Tipo PAl e PA2, haverd custos especificos para o valor
unitério da hora de atendimento de cada uma dessas posi¢Oes de atendimento.

(2) Para tanto, na analise das propostas de precos, controle contratual e os devidos pagamento, a
unidade de medida dos servicos serd a PA/1hora. Defina-se por PA/lhora o periodo de 1 (uma)
hora em que a posi¢do de atendimento ficara efetivamente com Operador logado na Central de
Atendimento.

(3) Para efeito de calculo da quantidade de PA/lhora mensalmente previsto, para um més padréo de
30 (trinta) dias, seréa considerado 22 (vinte e dois) dias Uteis. Assim, com atendimento efetivo em 2
(dois) turnos de 6 (seis) horas/dia, estima-se a seguinte quantidade de PA/1hora:

(@) PA de Primeiro Nivel — PAL: 8.976 (oito mil e novecentos e setenta e seis) horas de PA por
més para 0s Servicos de Teleatendimento Receptivo, Ativo e Atendimento Multimeios.



(b) PA de Segundo Nivel — PA2: 1.056 (hum mil e cinquenta e seis) horas de PA por més para o
Servigo de Back Office.

(¢) Formula para calculo da Quantidade (horas de PA/més): n.° PA’s x 12 horas x 22 dias fiteis =
horas de PA/més.

(4) Qualquer previsdo ou estimativa ndo implicara em certeza de quantidades de servico requeridas ou
em compromisso de faturamento futuro. A Contratada receberd por quantidades de servigos
demandados e efetivamente prestados.

c) Abrangéncia e Local da Prestacdo dos Servicos

i)
i)

i)

O atendimento da Central de Atendimento é em abrangéncia nacional.

Com a excecdo dos servigos de suporte técnico que demandam atendimento presencial, sendo estes
prestados nas instalagdes da Contratante, os servigos serdo executados nas instalages proprias da
Contratada, de uso exclusivo da operacdo da Contratante, em imdvel situado na cidade de Brasilia-DF,
em local de facil acesso, visando garantir uma comunicacdo mais répida e eficiente entre as partes,
prevendo ainda agilidade na solucdo de possiveis problemas administrativos, técnicos e operacionais
gue possam ocorrer durante a execucdo do Contrato.

Além disso, a obrigatoriedade da operacdo da Central em Brasilia/DF permitird que a equipe técnica da
Contratante ministre treinamentos sobre novos procedimentos, produgdo normativa, entre outros temas
afetos a atuacdo da Contratante, visto que 0s técnicos encontram-se lotados na sede em Brasilia/DF.

Em caso de alteragdo do local de prestacdo do servico, sempre dentro do domicilio especificado acima,
0 novo endereco deverd ser informado tempestivamente a Contratante, devendo ainda a Contratada
arcar com qualquer custo operacional junto a operadora de telefonia, sem repasse dos custos a
Contratante.

As instalagfes da Central de Atendimento deverdo obedecer ao disposto no Anexo Il, da NR 17, do
Ministério do Trabalho e Emprego, que estabelece pardmetros minimos para os trabalhos em
atividades de teleatendimento/telemarketing, nas diversas modalidades desse servico, de modo a
proporcionar o0 méaximo de conforto, seguranca, salde e desempenho eficiente, como por exemplo: ser
refrigerado, confortvel e acusticamente isolado com as caracteristicas tecnoldgicas e de mobiliarios
descritos neste Termo de Referéncia, e estara sujeita & vistoria, aprovagdo prévia e continua da
Contratante.

Prazo de Inicio da Prestagao dos Servigos

i)

O inicio da prestacdo dos servigos, em plena condigdo de operacgdo, devera se dar em até 30 (trinta)
dias corridos, contados a partir da assinatura do Contrato, tempo destinado ao desenvolvimento das
etapas peculiares inerentes ao objeto contratual.

Outrossim, a Contratada devera apresentar & Contratante para ser homologado pela sua equipe técnica,
10 (dez) dias antes do prazo de funcionamento da Central de Atendimento, uma primeira versdo do
Sistema de Registro de Atendimento e Sistema Informatizado de Pesquisa, ambos da Contratada
conforme descrito neste Termo de Referéncia, juntamente com a documentacdo minima dos sistemas e
solucéo de integracdo CTI com a plataforma de comunicacéo.

Procedimentos de Atendimento

i)

i)

Referente a atualizacdo dos procedimentos de atendimento, a Contratante ficard responsavel pela
alimentacdo da base de conhecimento quando do surgimento de novos procedimentos de atendimento
ou orientaces e atualizacbes de informagfes sobre 0s servicos.

A Contratada ficard responsavel pelas corre¢cdes e adequacbes necessarias dos roteiros, fluxos de
atendimento e as rotinas de trabalho, além do material de treinamento da equipe de atendimento,
sempre que solicitado pela Contratante no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis do pedido, salvo as
excecdes de pedidos emergenciais a serem devidamente combinados e acordados entre as partes.



i)

Referente ao tratamento dos erros de atendimento, a Contratada ficara responsavel pelas acGes
corretivas aplicaveis aos empregados ou aos processos decorrentes de atendimentos equivocados ou
desrespeitosos aos usuarios da Central de Atendimento, ficando totalmente responsabilizada por custos
ou despesas futuras ocasionadas por esses atendimentos.

f) ConsideragOes Gerais da Gestdo da Prestacdo de Servigos

i)

i)

Os Servicos de Atendimento Eletrénico via URA; de Atendimento Eletrénico via SMS; de
Atendimento Técnico Especializado; de Atendimento Técnico Especializado de Suporte Presencial; de
Elaboragdo e Implantagdo de Roteiros, Fluxos de Atendimento e Rotinas de Trabalho e de Andlise,
Desenvolvimento e Manutengdo de Sistemas de Atendimento serdo executados por demanda.

Os Servicos, de gestdo operacional, de Monitoria de Atendimento; de Analise, Dimensionamento e
Acompanhamento de Trafego; de Acompanhamento Motivacional e de Manutengdo da Central de
Atendimento sdo entendidos como elementos necessarios ao adequado funcionamento das posicdes de
atendimento do tipo PA1 e PA2, sendo seus custos intrinsecos no calculo dos valores das mesmas.

As proponentes deverdo apresentar, na proposta de precos, um plano preventivo operacional a ser
implementado quanto as circunstancias da execucdo do atendimento em analogia ao planejamento da
capacidade de atendimento escalada e a aderéncia das pausas e intervalo para o correto funcionamento
da Central de Atendimento consoante ao fluxo de trafego de chamadas realizado.

9) Modelo da Gestdo da Qualidade do Contrato

a) Processo de Acompanhamento - Monitoria

Para fins de acompanhamento da qualidade dos servigos prestados, a Contratada devera utilizar a préatica de
monitoramento periédico dos Operadores e realizando feedback aos mesmos, expondo suas potencialidades,
necessidades no atendimento e definindo sua meta individual.

A monitoragdo visa acompanhar e avaliar dados fornecidos por aparelhagem técnica, gravacdes, ou seja,
verificar se 0s Operadores estdo aplicando e transferindo as competéncias assimiladas na prestagao do servigo.

i)

i)

i)

Objetivos

(1) Acompanhar o desempenho da operacdo, verificando aspectos que necessitem de melhoria e
interferéncia do Supervisor.

(2) Melhorar a performance individual e da equipe, visando potencializar resultados e corrigir
possiveis desvios.

(3)  Verificar a necessidade de treinar, evitando conteddos inadequados.

(4)  Adequar o perfil individual, ajustando a equipe para a area especifica de atuagao.

(5)  Verificar principalmente a satisfacdo do usuario com o servico da Contratante.

Fatores Imprescindiveis para o Sucesso do Monitoramento

(1)  Clareza de expectativas.

(2)  Transparéncia.

(3) Encarar o monitoramento de forma positiva, sempre visando o crescimento da equipe, sem ser
punitivo.

(4) Feedback individual ap6s o Operador ter feito sua propria avaliagéo.

(5)  Relatérios para avaliagdo de desempenho e plano de incentivos.

(6) Reunides frequentes para troca de informacoes.

(7)  Monitoramento continuo dos Operadores com premiacfes psicoldgicas (bilhete, e-mail, carta,
telefone com elogios ao desempenho da area).

(8) Metas viaveis.

(9) Manutencdo do alto astral, evitando a rotina.

Monitoramento Quantitativo com Gravac0es para Verificacao



(1)  Numero de contatos finalizados.

(2) Tempo médio por ligacéo.

(3)  Numero de gravacdes feitas ou recebidas.
(4)  Namero de novos usuarios.

iv) Monitoramento Qualitativo visando Avaliacéo

(1)  Sintonia entre Operador e 0 usuario.

(2)  Permissividade x invaséo.

(3) Qualidade do Operador como ouvinte.

(4)  Encantamento x tempo médio.

(5)  Adaptacao da linguagem ao nivel cultural do usuario.
(6) Cumprimento de promessas.

(7)  Respeito ao tempo do usuario.

(8)  Vicios de linguagem.

(9) Contorno de objecdes.

(10) Fechamento.

v) Quesitos da Monitoracao da Qualidade do Atendimento — Técnicas de Atendimento e Habilidade
da Comunicac¢do

(1)  Identifica-se com nome e empresa.

(2)  Pede permissdo para falar com o usuério/marketing permissividade.

(3)  Estrutura estratégia de perguntas/conduzem ao objetivo.

(4) Demonstra cordialidade através da voz/personaliza contato.

(5)  Utiliza linguagem sem termos técnicos.

(6) Sem vicios de linguagem/repetitivo/uso diminutivo/palavras negativas/gerandio.
(7)  Neutraliza objec¢Ges/ndo se deixa abater/ encara como oportunidade.

(8) Demonstra seguranga/conduz a ligagao/conhece o produto/sonda o usuério.

(9) Interage com o usuario/Empatia.

vi) Quesitos Monitoracdo da Qualidade do Atendimento - Conhecimento do Servico

(1)  Adgilidade na navegagdo/manuseio no sistema/tempo médio da ligacéo.
(2) Demonstra seguranca/conduz a ligagdo/conhece o produto.

(3)  Saber solucionar/assegurar o entendimento da resposta.

(4) Realiza todos os procedimentos, utiliza histérico, codigo do usuério.
(5) Faz o encerramento positivo/obteve comprometimento claro.

vii) Processo de Monitoria

A Contratada deverd implementar o processo de monitoria, constituido de 3 (trés) etapas, quais sejam,
planejamento, controle e execucdo, conforme especificado a seguir:

(1) Etapa de Planejamento

Consiste numa amostragem aleatoria estratificada pela caracteristica tempo de atendimento categorizada em
classes. O tamanho da amostra da quantidade de ligagGes a ser monitorado deve ser computado em uma férmula que
consista a extensao do universo de ligacGes atendidas, o nivel de confianca desejado, o erro maximo permitido de
representabilidade da populacdo e a percentagem presumida de ocorréncia destas ligac6es nas classes de tempo.

(2) Etapa de Controle

Consiste no processo de calibragem dos monitores de atendimento que realizam a escuta, multiplicador de
conhecimento que realiza o treinamento e o responsavel pelo treinamento, representante da Contratante (estes
denominados participantes de qualidade), partindo-se dos resultados aferidos nos critérios definidos no relatério de
monitoria da qualidade. Este processo deve descrever a intensidade da concordancia entre estes participantes de
qualidade por meio da medida Kappa que é baseada no nimero de respostas concordantes, ou seja, 0 resultado
avaliado ser o mesmo entre os participantes. A estatistica de calibragem deve obedecer a sequéncia:

(a) Selecionar aleatoriamente no minimo trés ligages para serem avaliadas por meio do relatério
da qualidade.



(b) Todos os participantes de qualidade devem avaliar as ligaces do subitem anterior.
(c) Cada participante de qualidade deve avaliar no minimo duas vezes cada ligagdo para cada

atributo do relatorio de qualidade.

(d) Registrar as avaliacBes combinadas de dois participantes de qualidade de cada item composto
no relatério de qualidade em matrizes distintas da seguinte forma:

(e) Notacéo:

1 — Conforme (C)

| Agente “B” |

2

S -~

S ||1-C| 2-NC Total

<:
[1-C [[Ou J[Ow ][O |
[2-NC || Oz [[022 [[Q: |
[ Total [0, || Q [N |

2 — Néo Conforme (NC)
011 — Numeros de avaliagdes aprovadas para o Agente “A” ¢ aprovadas para o Agente “B”;
012 - NUmeros de avaliagBes aprovadas para o Agente “A” e reprovadas para o Agente “B”;
021 - Numeros de avaliagdes reprovadas para o Agente “A” e aprovadas para o Agente “B”;
022 - Numeros de avaliagdes reprovadas para o Agente “A” e reprovadas para o Agente “B”;
01 = 011+ O12 total de aprovagdes do Agente “A”
02 =011+ 021 total de aprovagdes do Agente “B”
Q1 =021+ 022 total de reprovacdes do Agente “A”
Q2 =012 + 022 total de reprovagdes do Agente “B”
N — Total de medicGes por Agente
(f) Calcular as propor¢des observadas:

| Agente “B” |
[«5]
<.
<c(n“< 1-C 2-NC Total
Dl:l. Dl: T D:L
==y B w | P4 TR
D::L D:: Ql
P" = P"" — Pu‘qu" [
1N 2N TN
0, Q.
P'B", =— || F'PB, =— || 1
TN 7N
(g) Calcular as proporcoes esperadas:
| Agente “B”
)
g:. |l1-c 2-NC
<:
] 1-C H E,, = P"'A", «F"B", H E,, = P"A", «P"B", ]
‘ 2_ NC H E:L — P"“:!L": % PllBul H E:: — PII‘:iII: *PIIBII: ‘

(h) Calcular o coeficiente Kappa:

(P, +P,)—(Ey, +E;)

Kappa =

Obs.:

1-(Ey +Ez)

=073

A Contratada devera manter o valor

comprovar a boa concordancia entre os agentes.

do coeficiente Kappa superior a 0,75, e



(3) Etapa de Execucdo

Consiste na comprovacdo, no ambiente de atendimento, da concordancia e alinhamento entre os
participantes de qualidade quanto a aplicabilidade dos critérios de avaliacdo definidos pela Contratada para controle
da garantia da qualidade. A Contratada devera apresentar para esta etapa, no minimo, 0s seguintes tratamentos:

(a) Resolucdo do desacordo das interpretacfes envolvidas no processo de calibragem.
(b) Reincidéncia de falhas do participante de qualidade.
(c) Nota final do relatério da qualidade.
(d) Acéo do Multiplicador de Conhecimento na elaboracéo do material de treinamento.
(e) Reposicdo de ligacdes da amostra.
(f) Reciclagem dos monitores de atendimento.

b) Processo de Acompanhamento - Feedback

Feedback € um processo de ajuda para mudancas de comportamento. Fornece informagdes sobre como sua
atuagdo afeta outras pessoas. A expressdo feedback é traduzida como retro alimentacéo ou realimentacdo, devendo
ser utilizada como segue:

i) Imediatamente apds a observacdo e escuta, somente para o interessado.
ii) Em local restrito.

iii) Conhecer o histdrico do Operador e das monitorias realizadas.

iv) Ter fatos e situacBes para argumentar.

v) Ouvir a auto percepcdo do Operador sobre a ligacdo e dar oportunidade para falar.
vi) Eliminar barreiras fisicas.

vii) N&o dar feedback na PA.

viii) Elogiar na frente de todos e repreender em particular.

iX) Ser completamente transparente.

X) Perguntar o que vocé pode fazer para ajudar ou dar sugestdes.

xi) Olhar nos olhos do Operador.

xii) Negociar a situagéo ocorrida.

xiii) Escutar a ligag8o junto com o Operador.

Xiv) Ter fatos positivos para contrabalancar a situacéo.

c) Processo de Acompanhamento - Motivacdo

A motivagdo interna e/ou externa de cada colaborador é fator preponderante e crucial para o bom
andamento da Central de Atendimento. Para isso, a empresa Contratada deverd desenvolver programas que
privilegiem a manutengdo das motivacdes, conforme os fatores para o sucesso de programas motivacionais:

i) Prémios e incentivos em programas de motivagao pessoal e de equipe.

ii) Coaching: atividade de orientag8o e retorno individual realizado pelos Supervisores sobre melhoria de
desempenho, objetivos e metas, corre¢cfes de comportamento, atitude, postura e maneira de falar. O
termo coaching tem o significado de orientacdo pessoal no estilo um-pra-um.

iii) Comunicacéo visando a melhoria de desempenho e qualidade do atendimento, tanto individual, como
da Central de Atendimento como um todo.

iv) Crescimento profissional visando o aproveitamento dos profissionais internos que se destacam,
provendo-lhes uma oportunidade de crescimento profissional que podera ser avaliada por meio de
aspectos relativos a dedicacdo, conhecimento, forca de vontade, responsabilidade e competéncia.

d) Niveis Minimos de Servico Exigido

Os Niveis Minimos de Servico Exigido - NMSE indicam a variagdo considerada aceitavel pela Contratante
dos indicadores de desempenho para a prestacdo dos servicos. Os NMSE descritos neste Termo de Referéncia
apresentam todos os indicadores que compreendem essa avaliacdo, conforme segue:

i) Indice de Nivel de Servico — INS: razéo entre o total de chamadas atendidas (CA) em até 30 (trinta)
segundos pelo total de chamadas recebidas (CR), em termos percentuais (%).



i)

i)

vi)

Os

no Encarte

indice de Abandono — IAB: razéo entre o total de chamadas abandonadas (CAB) pela diferenca da
totalidade de chamadas recebidas (CR) e a quantidade de chamadas abandonadas até 30 (trinta)
segundos de espera, em termos percentuais (%).

indice de Resolutividade no Atendimento Multimeios — IRM: razdo entre o total de demandas
multimeios finalizadas sem tramitacdo para as areas da Contratante pelo total de mensagens recebidas
por multimeios.

indice de Rotatividade de Pessoal - IRP: razdo da média do quantitativo de empregados demitidos e
admitidos pela totalidade de empregados ativos no inicio do periodo referente a Central de
Atendimento, em termos percentuais (%).

indice de Satisfagio dos Usuarios — ISU: razdo do total de cada tipo de resposta segundo o usuério pela
totalidade de respostas das perguntas realizadas aos usuarios. Este indice sera apurado periodicamente,
a critério da Contratante, por meio da aplicacdo de pesquisa de satisfagdo aos usuarios que contataram
a Central em um determinado periodo ou a partir de pesquisa de satisfagdo aplicada pela prdpria
Contratante.

indice de Qualidade dos Operadores — 1QO: seré obtido, mensalmente, a partir da média simples dos
resultados de todos os Operadores provenientes de médias ponderadas dos itens de avaliagdo
correspondentes as categorias associadas.

conceitos utilizados na defini¢do dos indicadores de desempenho acima listados, sdo conforme descritos
08.

A realizacdo de pesquisa de satisfacdo tem por finalidade monitorar e avaliar a qualidade dos servicos

prestados e
capacidade de analise e gestao eficiente dos procedimentos que estdo sendo efetuados pela Contratada. A producdo e
aplicacdo das pesquisas de satisfacdo deverdo ser executadas de forma quantitativa e qualitativa. A Contratante
podera solicitar a qualquer tempo, com antecedéncia minima de 10 (dez) dias, a execucdo dessas pesquisas e
estabelecer um cronograma do periodo de realizacdo e entrega dos resultados.

a satisfacdo dos usuarios que entram com contato com a Central de Atendimento, objetivando ampliar a

Para a obtencdo do indice de qualidade dos Operadores, a Contratada devera utilizar os seguintes itens de

avaliacéo:

Itens Fatores de Avaliagdo do 1QO

Apresentacéo e

A v Proceder corretamente a saudacéo inicial e a final.
Finalizacdo

Cortesia e Educacéo

Presteza e educagao para com 0 usuario.

Uso de expressdes adequadas.

Saber ouvir com atencéo, paciéncia e tranquilidade.
N&o interromper o usuario.

N&o entrar em atrito com o usudrio.

AN N NANEN

Impostacéo de Voz

v' Expressar-se com clareza, sem gaguejar, com firmeza, mas sem
autoritarismo.

Boa entonacdo da voz com respiragdo normal.

N&o demonstrar durante o atendimento ao usuario: ansiedade, tensdo,
impaciéncia, rispidez ou ma vontade.

AN

Manuseio de Pastas

Demonstrar familiaridade no manuseio das pastas (arquivos).
N&o deixar 0 usuario na espera por muito tempo.

<




Auséncia de Vicios
de Linguagem

Né&o usar girias.

Na&o se servir, em excesso, de palavras no diminutivo.
N&o usar advérbios em demasia.

N&o usar expressoes repetitivas.

ANANENRN

. v' Saber identificar a principal divida apresentada pelo usuério.
Conhecimento de v Pt
Servicos da Demonstrar dom[n]o do assunto. _
Contratante v' Informar ao usuario aspectos dos servigos constantes na documentagio
(arquivos ldgicos ou fisicos).
Aderéncia aos v Conformidade com os procedimentos operacionais da Contratante.

Procedimentos

Redacdo e Qualidade
do Registro

v/ Qualidade do texto, clareza e objetividade, corregdo gramatical,
pertinéncia do registro, digitacdo, classificacio da ocorréncia,
identificacdo do usuério, encaminhamento correto da ocorréncia.

vii) Metas dos indices de NMSE

A Contratada obriga-se a manter, mensalmente, os niveis de prestagéo de servicos a seguir indicados:

@

O]
®)

(4)
()
(6)

indice de Nivel de Servico — INS: igual ou superior a 85% (oitenta e cinco por cento)
mensalmente.

indice de Abandono — IAB: igual ou inferior a 5% (cinco por cento) mensalmente.

indice de Resolutividade no Atendimento Multimeios — IRM: igual ou superior a 70% (setenta
por cento) mensalmente.

indice de Rotatividade de Pessoal — IRP: igual ou inferior a 5% (cinco por cento) mensalmente.
indice de Satisfacdo dos Usuarios — ISU: igual ou superior a 80% (oitenta por cento) semestral.

indice de Qualidade dos Operadores — 1QO: igual ou superior a 80% (oitenta por cento)
mensalmente.

viii) Critérios para Consolida¢do dos Indicadores de Desempenho

Sera considerado "Dia Atipico” quando o volume de chamadas recebidas no dia em analise for superior a
média das chamadas recebidas correspondentes ao mesmo dia da semana nos Gltimos trés meses mais 15% (quinze
por cento) (desconsiderar os 3 meses de adaptacédo), considerando:

)

O]

©)

Periodo Atipico: intervalo de 30 minutos que apresentar o volume de chamadas recebidas no
intervalo em anélise for superior a média das chamadas recebidas correspondentes ao mesmo
intervalo do dia nos ultimos trés meses mais 15% (quinze por cento).

A Contratada podera expurgar todos os dias atipicos e periodos atipicos para fins de calculo dos
indicadores/indices mensais e diarios respectivamente, especificados no item "Niveis Minimos
de Servigo Exigido".

Os 3 (trés) primeiros meses da operacdo da Central de Atendimento serdo considerados como
periodo de adaptacdo da Contratada, no qual deverdo ser apurados pela Contratada 0s
indicadores de Niveis de Servigo, porém ndo sera aplicada multa pela Contratante, no caso de
descumprimento dos limites contratuais mensalmente previstos.

Decorridos os 3 (trés) primeiros meses da operacdo (periodo de adaptacdo da Contratada), se a Contratada
ndo atingir os indices (INS, IAB, IRM, IRP, ISC e 1QO) fixados nos limites contratuais mensalmente conforme
quadro abaixo, a Contratante aplicara em penalidades, conforme definidas neste Termo de Referéncia.



Limites Contratuais
Indicador Meta Impacto
Baixo Médio Alto
INS 85% 80% a 84,9% 75% a 79,9% Abaixo de 75%
IAB 5% 5,1% a 7% 7,1% a 10% Acima de 10%
IRM 70% 65% a 69,9% 60% a 64,9% Abaixo de 60%
IRP 5% 5,1%a 7% 7,1% a 10% Acima de 10%
ISU 80% 75% a 79,9% 70% a 74,9% Abaixo de 70%
1Q0 80% 75% a 79,9% 70% a 74,9% Abaixo de 70%

ix) Penalidades

@

)

©)

(4)

Q)

(6)

Y]

Limite Contratual de Baixo Impacto: incide multa de 0,5% (zero virgula cinco por cento) sobre
o valor da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

Limite Contratual de Médio Impacto: incide multa de 1% (um por cento) sobre o valor da fatura
do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

Limite Contratual de Alto Impacto: incide multa de 1,5% (um e meio por cento) sobre o valor
da fatura do més da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

As interrupcdes, provocadas por falhas ou degradacdo da rede local de microcomputadores e
outros equipamentos, sob a responsabilidade da Contratada, devem ser eliminadas em prazo,
méaximo, de 2 (duas) horas. O descumprimento do prazo estabelecido acarretara na aplicacéo de
multa no percentual de 0,25% (zero virgula vinte e cinco por cento) sobre o valor da fatura do
més, por ocorréncia.

As interrupgdes, provocadas por falhas ou degradacdo da Plataforma de Comunicagdo sob a
responsabilidade da Contratada, devem ser eliminadas em prazo, maximo, de 4 (quatro) horas.
O descumprimento do prazo estabelecido acarretara na aplicacdo de multa no percentual de
0,25% (zero virgula vinte e cinco por cento) sobre o valor da fatura do més, por ocorréncia.

Caso o problema mencionado, comprovadamente, estiver sendo causado pela empresa
prestadora dos servicos de TelecomunicagBes, ocasionando a indisponibilidade do acesso ao
0800 pelos usuérios, ficard, entdo, neste caso em especifico, a Contratante responsavel pela
solucdo do problema junto a citada empresa prestadora do servigo de Telecomunicagdes.

Fica estabelecido que a soma dos valores das multas previstas anteriormente, a serem aplicadas
pela Contratante a Contratada fica limitada, a cada més, ao valor equivalente a 10% (dez por
cento) da média das ultimas 6 (seis) faturas.

e) Rescisdo do Contrato

i) Arescisdo deste Contrato podera ocorrer nas seguintes hipéteses:

o)

O]

©)

Administrativamente, a qualquer tempo, por ato unilateral e escrito da Contratante, nos casos
enumerados nos incisos | a X1l e XVII a XVIII do art. 78 da Lei 8.666/93, atualizada pela Lei
9.854, de 27.10.99.

Amigavelmente, formalizada em autorizaco escrita e fundamentada da Contratante, mediante
aviso prévio por escrito, de 90 (noventa) dias ou de prazo menor a ser negociado pelas partes a
época da rescisdo.

Judicialmente, nos termos da legislacdo.



i)

A rescisdo também podera ocorrer, quando a Contratada:

(1) Nao prestar garantia suficiente para garantir o cumprimento das obrigacdes contratuais.

(2) Motivar a suspensdo dos servicos por parte de autoridades competentes. Neste caso, a
Contratada respondera por eventual aumento de custos dai decorrentes e por perdas e danos que
a Contratante, como consequéncia, venha a sofrer.

(3) Deixar de comprovar sua regularidade fiscal, inclusive contribuicfes previdenciarias e depdsitos
do FGTS, para com seus funcionarios.

(4)  Vier aser declarada inidénea por qualquer érgao da Administragdo Publica.

(5)  Vier a ser atingida por protesto de titulo, execucdo fiscal ou outros fatos que comprometam a
sua capacidade econdmico-financeira.

Fiscalizacao

i)

i)

i)

iv)

O acompanhamento e a fiscalizagdo do Contrato serdo de responsabilidade da Contratante que
nomeard gestor de Contrato para acompanhar a execugdo dos servigos contratados, cabendo a este
anotar em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas com a prestacdo dos servicos,
determinando o que for necessario a regularizacdo das faltas ou defeitos observados.

A Contratada devera manter preposto, aceito pela Contratante, durante o periodo de vigéncia do
Contrato, para representa-la administrativamente, sempre que for necessario.

A Contratante se reserva o direito de rejeitar no todo ou em parte os servicos prestados, se em
desacordo com as especificagdes fornecidas neste Termo de Referéncia e na legislacdo referente a
contratos com a Administragdo Publica, e exigir a substituicdo de qualquer colaborador ou preposto da
Contratada que, a seu critério, venha a prejudicar o bom andamento dos servigos.

A fiscalizagdo de que trata este item, ndo exclui nem reduz a responsabilidade da Contratada pelos
danos causados a Contratante ou a terceiros, decorrentes de ato ilicito na execugdo do Contrato, ou por
qualquer irregularidade e, na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade da Contratante.

10) ObrigacGes

a)

Obrigac¢Ges da Contratada

i)

i)
i)

vi)

Efetuar a prestacdo dos servigos de acordo com as especificacbes do Termo de Referéncia e cumprir
fielmente os compromissos avencados no Contrato, devendo qualquer alteracdo ser autorizada
previamente, por escrito, pela Contratante.

Implantar, de forma adequada, a planificacdo, execucdo e supervisdo permanente dos servicos, de
forma a obter uma operacéo correta e eficaz dos mesmos.

Fornecer vale transporte, vale alimentacdo e uniforme aos seus empregados, sem repasse dos custos
para os mesmos, de acordo com a devida legislacdo. Se ndo houver legislacdo especifica, devera ser
obedecido o previsto no Acordo, Dissidio ou Convengéo Coletiva de Trabalho.

Identificar seus empregados através de crachas, com fotografia recente, e, para 0s casos que requeiram,
prové-los com o0s equipamentos e materiais de seguran¢a individuais e coletivos, necessarios a
execucdo dos servicos objeto do Contrato, observando as normas de seguranca e medicina do trabalho,
ficando responsével por qualquer acidente que porventura ocorra.

Registrar e controlar, juntamente com o preposto da Contratante, diariamente, a assiduidade e a
pontualidade de seu pessoal, bem como as ocorréncias havidas.

Fazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho, responsabilizando-se,
também, pelos encargos diretos e indiretos que venham a incidir sobre a prestacdo dos servigos, tais
como: encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais, resultantes da execugdo do Contrato,
conforme exigéncia legal.

vii) Cumprir rigorosamente 0s prazos pactuados.
viii) N&o transferir a terceiros, 0s compromissos avengados.

iX)

X)

Oficializar nominalmente o Gerente do Contrato, que, aquém do Responsavel Técnico, podera tratar
dos assuntos administrativos e técnicos com o gestor do Contrato da Contratante.

Proceder ao atendimento extraordinario, em caso de necessidade, respeitada a legislacdo trabalhista.
Na ocorréncia de estado de greve da categoria, a Contratada fica obrigada a prestacdo do servico,
através de esquema de emergéncia.



xi) Promover reunides mensais com seus empregados, com o objetivo de analisar problemas detectados
nos servicos, reciclagem dos conhecimentos e desenvolvimento de equipe.

xii) Manter salérios e demais beneficios compativeis com o oferecido no mercado de trabalho para as
funcdes equivalentes.

xiii) Observar, rigorosamente, o Cédigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e
Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos servicos objeto do Contrato.

xiv) Participar de reunido mensal de avaliacdo dos servicos com o preposto da Contratante, através de seu
Gerente do Contrato.

xv) Fazer com que seus empregados adotem a adequada utilizagdo dos materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios.

xvi) O ambiente fisico da Central de Atendimento, destinado aos servigos contemplados neste Termo de
Referéncia, devera ser isolado de demais ambientes da Contratada, disponibilizando ilhas de posicGes
de atendimento e supervisdo exclusivas a Contratante.

xvii)  Providenciar todos os recursos de telecomunicagOes relativos a conexdo entre a Central de
Atendimento da Contratada e a Contratante. Os recursos sdo o circuito local de comunicagédo — link de
dados, os roteadores e/ou switches das duas pontas, cabos e conectores e as respectivas configuragdes,
bem como a garantia de manutencéo e funcionamento dos mesmaos.

xviii)  Responsabilizar-se por quaisquer danos e/ou prejuizos que vier causar a Contratante ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucéo dos servigos contratados, em razdo de agdo ou omissdo
da Contratada ou de quem em seu nome agir, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade, a
fiscalizagfo ou o acompanhamento da Contratante.

xix) Responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas disciplinares
determinadas pela Contratante nos locais de servicos, retirando no prazo maximo de 24 (vinte e quatro)
horas apds notificacdo, qualquer colaborador considerado com conduta inconveniente.

xx) Néo divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informacBes dos servicos realizados
objeto do Contrato, a menos que expressamente autorizado.

xxi) Repassar a Contratante, todas as informagdes e dados referentes aos servigos executados ao final do
Contrato.

xxii)  Substituir, sempre que exigido pela Contratante e independentemente de justificativa por parte
desta, qualquer colaborador cuja atuacdo, permanéncia e/ou comportamento sejam julgados
prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios a disciplina ou ao interesse da Contratante.

xxiii)  Manter durante toda a execucdo do Contrato, todas as condi¢fes de habilitacdo e qualificacdo
exigidas no Edital em compatibilidade com as obrigacGes assumidas.

xxiv)  Gerenciar os servigos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade,
responsabilizando-se pelo pessoal envolvido na prestacdo dos servigos, nos aspectos de recrutamento,
selecdo, treinamento, reciclagem, acompanhamento e orientacdo; avaliagdo da qualidade do
desempenho; manutencdo da disciplina; implementacdo de programas de incentivo e planos de
carreira; monitoracdo dos atendimentos; manutencdo de bom clima organizacional; reunides de
avaliacédo geral escalonamento, previsdo e controle de auséncias (horarios de almoco, férias, licengas).

xxv)  Gerenciar 0s servicos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade,
responsabilizando-se pelo processo de execugdo dos servicos, ou seja, na implementacdo dos
procedimentos definidos pela Contratante; gerenciamento dos recursos tecnolégicos; controle do fluxo
de ligagcbes no teleatendimento receptivo; teleatendimento ativo e atendimento multimeios;
gerenciamento do fluxo de informagdes na Central de Atendimento e gerenciamento da qualidade do
atendimento com elaboracdo, andlise e apresentacdo de relatérios e graficos de gestdo e da qualidade
dos servicos prestados.

xxvi)  Gerenciar os servicos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade,
responsabilizando-se pelo controle dos recursos com a organizagdo e controle dos documentos e
informagdes de uso dos Operadores, Supervisores e Back Office; cuidados na utilizagdo de moveis,
equipamentos e materiais disponibilizados pela Contratante.

xxvii) Desenvolver e gerenciar os servicos contratados de Teleatendimento Receptivo, Teleatendimento
Ativo e Retorno as Solicitagdes e Atendimento Multimeios, sendo que a Contratada devera ter um
quadro inicial de Operadores, Supervisores e Back Office suficientes para atender ao Plano de
Ocupacéo das Posicdes de Atendimento estabelecido pela Contratante.

xxviii) Para os servi¢os de Teleatendimento Receptivo, Teleatendimento Ativo, Atendimento Multimeios
e Back Office, a Contratada devera disponibilizar acompanhamento e supervisdo constante, através de
1 (um) Supervisor para cada grupo maximo de 20 (quinze) PosicGes de Atendimento PAl e PA2,
atuando nas mesmas condicOes de horarios e turnos.

xxiX)  Prover intervalos aos Operadores e Supervisores para pausa particular, descanso, lanche ou
ginastica laboral de acordo com a PORTARIA N° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007 Aprova 0 Anexo
Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing - MINISTERIO DO TRABALHO E
EMPREGO.



xxx)  Para a gestdo da infraestrutura tecnoldgica especificada, a Contratada devera disponibilizar Gestor
Tecnoldgico que se responsabilizard em coordenar, manter consolidadas e divulgar informacGes
referentes as implantaces de integracBes e novas versdes/releases de CTI entre os sistemas
informatizados para gestdo de atendimento (Sistema Informatizado de Pesquisa e Sistema de Registro
de Atendimento) com a plataforma de comunicacdo da Central de Atendimento. N&o ha
obrigatoriedade deste profissional trabalhar em tempo integral nas dependéncias da Central de
Atendimento da Contratante. Este profissional deverad ser do quadro de pessoal da empresa na data
prevista da realizacdo do certame e possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos em geréncia de
projetos e a comprovacao serd feita com a apresentacdo de declaragdo da empresa proponente na
proposta de pregos referindo-se obrigatoriamente ao nimero desta licitagdo e devidamente assinada
pelo seu representante legal.

xxxi)  Para assegurar a qualidade dos servicos a Contratada deve disponibilizar pessoal devidamente
capacitado e treinado, considerando as demandas e as habilidades exigidas nesta especificacéo.

xxxii) Coordenar a execucdo dos servigos, em comum acordo com a Contratante, considerando-se a
continuidade dos trabalhos e evitando interrupg¢des ou paralisagGes no servigo de atendimento.

xxxiii) Fornecer, dar manutencdo e atualizar continuamente, sem nenhum ©onus adicional para a
Contratante, todos os equipamentos, infraestrutura fisica, mobiliario e materiais de apoio previstos
neste Termo de Referéncia, através de equipes técnicas especializadas de suporte técnico durante a
vigéncia do Contrato, de forma a prestar o servico dentro das exigéncias e padrdes definidos pela
Contratante.

xxxiv) A Contratada devera promover, durante a fase de transicdo contratual, a transferéncia de
tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informagdes, podendo ser exigido pela Contratante,
inclusive, a capacitacdo de seus técnicos da contratante ou da nova empresa que continuara a execugdo
dos servigos.

b) Obriga¢des da Contratante

i) Acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a execugdo dos servigos objeto do Contrato através de
preposto devidamente designado, que anotard em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas
€OmM 0 Mesmo.

ii) Proporcionar todas as facilidades para que a Contratada possa desempenhar seus servicos dentro das
normas do Contrato.

iii) Realizar o treinamento inicial e de aperfeigcoamento continuo do Multiplicador de Conhecimento da
equipe da Contratada, nos procedimentos e normas estabelecidos para os servigos e informacdes
disponibilizados pela Contratante aos usuérios da Central de Atendimento, bem como providenciar o
repasse a Contratada de toda e qualquer alteragdo de conteldo efou procedimento, mesmo que
transitorio, que impacte no atendimento. O Multiplicador de Conhecimento determinado sera
responsével pelo repasse das informacdes e dos servigos aos Operadores.

iv) Definir, acompanhar e analisar os relatorios e indices gerenciais com vistas a propor ajuste no Plano de
Ocupacéo das Posicdes de Atendimento e adequacdo dos servigos.

v) Fixar e avaliar mensalmente metas e pardmetros de desempenho operacional e qualidade dos servigos
prestados pela Contratada, através de reuniées com o Gerente.

vi) Manter atualizado os manuais e rotinas de servigos de atendimento ao usuario, nos aspectos inerentes
aos procedimentos da Contratante.

vii) Notificar a Contratada, por escrito, sobre qualquer irregularidade referente & execucdo dos servicos,
devendo se reportar no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas Uteis, contados a partir do
recebimento da referida notificacéo, sobre as medidas tomadas para a solucéo da irregularidade.

viii) Efetuar o pagamento & Contratada na forma convencionada nas Clausulas Contratuais, dentro do prazo
estipulado, desde que cumpridas todas as obrigac6es contratuais.

ix) Permitir & equipe técnica da Contratada acesso as instalagdes da Contratante, para a execucdo de
servigos, durante o horério de expediente ou fora dele, quando solicitado e justificado ao setor
competente, respeitadas as disposi¢des legais, regulamentos e normas que disciplinam a seguranca e o
sigilo.

X) Promover a contratacdo e 0S pagamentos aos prestadores de servicos de telecomunicagdes
correspondentes aos troncos de linha E1, servico DDG, ligages telefonicas de entrada/saida
vinculadas ao servico DDG, linhas telefénicas do servidor de fax-simile e as linhas telefénicas diretas
complementares necessarias aos servigos especificos da Contratante.

xi) N&o permitir que os profissionais da Contratada executem tarefas em desacordo com as estabelecidas
no Contrato.

xii) Impedir que terceiros executem o objeto contratual.

xiii) Ndo obstante a Contratada seja a Unica e exclusiva responsavel pela execucdo de todos os servicos, a
Contratante reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude dessa
responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizacdo sobre os servigos, podendo para isso:



(1)  Ordenar a imediata retirada do local, bem como, a substitui¢do de colaborador da Contratada
que estiver sem uniforme ou cracha, que embaracar ou dificultar a sua fiscalizagdo ou cuja
permanéncia na area, a seu exclusivo critério, julgar inconveniente.

(2) Examinar as carteiras profissionais dos empregados disponibilizados a seu servico, para
comprovar o registro da funcdo profissional.

xiv) Prestar as informac®es e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Contratada.

XV)

Estabelecer rotinas para o cumprimento do objeto deste Contrato.

xvi) Definir mecanismos de gerenciamento e controle das atividades desenvolvidas pela Contratada, assim

como avaliar a execucdo mensal das atividades em andamento, relativas aos servigos contratados.

c) Direitos da Contratante

i)

iv)

v)

vi)

vii)

Avaliar, mensalmente, a qualidade de prestagdo dos servicos nos aspectos de tempo médio de
conversacao, de espera, de permanéncia no sistema, de pausas e a exatiddo das informagdes prestadas e
outros aspectos que julgar importante.

Realizar, a qualquer tempo, pesquisa de opinido junto aos usuarios, procurando avaliar a qualidade dos
servicos prestados.

Estabelecer, mensalmente, os padrdes de desempenho operacional e de qualidade a serem alcancados
pela Contratada, revisando e adequando os acordos de niveis de servi¢os contratados quando julgar
necessario.

Analisar o grau de qualidade na execucdo dos servigos da Contratada, através da comparacdo dos
indicadores de desempenho alcancados pelos profissionais da Contratada com aqueles exigidos pelos
indices dos Niveis Minimos de Servico Exigidos neste Termo de Referéncia.

Definir calendario mensal de reunifes de avaliacdo conjuntas entre gestores da Contratante e
Contratada.

Definir relatorios e instrumentos de controle a serem apresentados pela Contratada a Contratante, com
0 objetivo de possibilitar o gerenciamento dos servigos.

Ocupar temporariamente Posicdes de Atendimento com seus proprios servidores, de acordo com suas
necessidades e critérios, sem nenhum prejuizo a Contratada.

11) Qualificacdo Técnica

A proponente deverd, obrigatoriamente, apresentar na documentagdo de habilitacdo, no mesmo envelope
dos documentos legais exigidos no edital, sob pena de inabilitacdo, os seguintes itens:

i)

i)

iv)

Descri¢cdo completa do ambiente da Central de Atendimento, contemplando: infraestrutura fisica,
infraestrutura tecnoldgica, sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos, e plano de trabalho
de implantagdo conforme Encarte 06 do Termo de Referéncia, fornecendo manuais e catalogos do
fabricante da Plataforma de Comunicacdo Multiservigos IP.

Atestado(s) de Capacidade Técnica, conforme a caracteristicas descritas no Encarte 02, expedido(s)
por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, comprovando que a proponente e seus
Responsaveis Técnicos executaram ou estejam executando, a contento, servico(s) de planejamento,
implantacéo, operagdo e gestdo de central de atendimento, nas dependéncias proprias, com natureza e
vulto compativeis com o objeto ora licitado.

Comprovacdo de possuir em seu quadro permanente na data da licitacdo, Responsavel Técnico na area
de Administracdo de Empresas e Responsavel Técnico na area de Engenharia
Eletronica/Telecomunicagdes. Entende-se, para fins de atendimento deste subitem, profissionais
pertencentes ao quadro permanente, o sécio, o diretor (detentor de cargo na gestdo) e o empregado
devidamente registrado em Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.

v) Atestado(s) de Capacidade Técnica, conforme a caracteristicas descritas no Encarte 02, expedido(s) por

pessoa(s) juridica(s) de direito pablico ou privado, comprovando que a proponente e Seus
Responsaveis Técnicos executaram ou estejam executando, a contento, servico(s) de desenvolvimento
e customizacao de sistema de integracdo (CTI — Computer Telephony Integration) entre plataforma de
comunica¢do de voz da central de atendimento prépria e sistemas corporativos, implementacdo de
sistemas de atendimento e relacionamento em arquitetura web com interface para geragdo de relatdrios
e base de conhecimento e sistema de gestdo de forca de trabalho e qualidade, com natureza e vulto
compativeis com o objeto ora licitado.



vi) Apresentacdo do alvara de localizacéo e funcionamento da Sede, Filial ou domicilio da proponente, em
vigor na data de abertura do certame.

vii) Apresentacdo do Certificado de Conformidade do Corpo de Bombeiros Militar, nos termos da Norma
Técnica n® 019, em sua plena validade na data de abertura do certame.

viii)Nomeacdo do Gerente dedicado, ndo necessariamente exclusivo, e responsavel pela implantacdo e
acompanhamento dos servicos da Contratante na Central de Atendimento por todo o periodo do
Contrato.

ix) Apresentacdo pela proponente de Termo de Visita, conforme modelo constante no Encarte 03,
certificando que um de seus Responséaveis Técnicos efetuaram visita técnica as atuais instalagdes da
Central de Atendimento, tomando conhecimento dos sistemas corporativos da Contratante com suas
funcgdes atuais, das telas de consulta, atualizagdo de dados, abertura de ordens de servicos, roteiros e
outros aplicativos que se encontram em funcionamento, dos equipamentos, infraestrutura e instalacdes
de informética disponiveis no local que serdo disponibilizados para a prestacdo de servigos
especializados de operacédo e gerenciamento do atendimento. A visita devera ser realizada até 3 (trés)
dias Uteis antes da data prevista para recebimento das propostas, devendo ser agendadas junto a
Contratante pelo telefone (61) 2023-7550, de segunda a sexta-feira, no horario das 09h as 11h ou das
14h30 as 17h. A ndo realizagdo da vistoria ndo justifica o descumprimento de qualquer item presente
neste Termo de Referéncia sob alegacdo de desconhecimento das condicGes de prestagdo dos servicos.

x)Apresentacdo da Declaragdo de Qualificacdo Técnica, conforme modelo constante no Encarte 04,
devidamente assinada pelo seu representante legal.

xi) Declaracdo de Ciéncia sobre Responsabilidade Ambiental, comprometendo-se a adequar suas
operagdes aos critérios de sustentabilidade ambiental dispostos na Instru¢do Normativa SLTI/MP n°
01/2010, na portaria MTur n° 181/2012, e observando ainda os requisitos indicados ho Encarte 07.

xii) Balango patrimonial e demonstracGes contabeis referentes ao dltimo exercicio social, comprovando
indices de Liquidez Geral — LG, Liquidez Corrente — LC e Solvéncia Geral — SG superiores a 1 (um).

xiii) Comprovagdo de possuir Capital Circulante Liquido (CCL) ou Capital de Giro (Ativo Circulante —
Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento)
do valor estimado da contratagdo, tendo por base o balango patrimonial e as demonstragdes contabeis
do ultimo exercicio social.

xiv) Comprovacao de possuir patrimdnio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da contratagéo,
por meio da apresentacdo do balanco patrimonial e demonstraces contdbeis do Ultimo exercicio
social, apresentados na forma da lei, vedada a substituigdo por balancetes ou balangos provisorios,
podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data da
apresentacdo da proposta.

xv) Comprovagdo, por meio de declaracéo, da relacdo de compromissos assumidos, conforme modelo
constante do Encarte 10 do Termo de Referéncia, de que 1/12 (um doze avos) do valor total dos
contratos firmados com a Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes na data da
sessdo publica de abertura deste Pregdo, ndo é superior ao Patriménio Liquido do licitante, que podera
ser atualizado na forma descrita no item anterior, observados 0s seguintes requisitos:

(1) A declaragdo de que trata a subcondicdo acima devera estar acompanhada da Demonstracédo do
Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao Gltimo exercicio social, e

(2) Quando houver divergéncia percentual superior ou inferior a 10% (dez por cento) entre a
declaracgdo aqui tratada e a receita bruta discriminada na Demonstracdo do Resultado do Exercicio
(DRE), deverdo ser apresentadas as devidas justificativas.

xvi) Certiddo Negativa de faléncia, concordata e recuperacdo judicial/extrajudicial ou de insolvéncia
expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica ou de execucdo patrimonial expedida no
domicilio da pessoa fisica.



12) Consideragdes sobre Sustentabilidade Ambiental

i)

i)

Alguns principios de responsabilidade ambiental devem embasar alguns servicos disponibilizados pela
Central de Atendimento da Contratante e, a Contratada deve utilizar metodologias que contribuam para
a reducdo do impacto ambiental.

A Contratada deverd implementar politicas visando a conscientizacdo e sensibilizacdo de seus
empregados para a utilizacdo adequada dos recursos utilizados na geracdo dos servicos objeto deste
Contrato ambiente.

Os residuos gerados durante a prestagdo dos servigos objeto deste Contrato, tais como papéis, tonners,
cartuchos, lapis, canetas, pastas, entre outros, deverdo ser consumidos de forma sistematizada, visando
reduzir o consumo dos recursos naturais. Além disso, a sua destinacdo final deve proporcionar a
possibilidade de reciclagem, por meio de sistema de coleta seletiva de residuos.

13) Apresentacdo da Proposta de Preco

i)

i)

iv)

vi)

A proposta de preco da proponente deverd ser elaborada e apresentada impressa por processo
eletrdnico, com clareza, em uma Unica via, em papel timbrado ou conter carimbo padronizado da
empresa proponente, sem rasuras, emendas, entrelinhas, borrdes ou acréscimos, ser datada e assinada
na ultima folha, sob carimbo, de forma a permitir a identificacdo do signatério, e rubricada nas demais,
contendo obrigatoriamente:

(1) Declaracéo de total conhecimento e concordancia com os termos do Edital e seus Anexos.

(2) Nome ou razdo social do proponente e CNPJ/MF.

(3) Endereco completo, telefone, fax e endereco eletrénico (e-mail).

(4) Nome, estado civil, profissdo, CPF, Carteira de Identidade, domicilio e cargo na empresa, de seu
representante legal, para fins de assinatura do Contrato.

(5) Prazo de validade da proposta (no minimo de 60 dias).

(6) Declaracdo expressa de que o prego total global proposto inclui a méo-de-obra, infraestrutura
fisica e tecnoldgica, materiais, impostos, taxas, emolumentos, tributos, enfim, todos os custos
diretos e indiretos que venham a influenciar no valor total global dos servigos ressalvado a
hip6tese prevista no pardgrafo 5°, do artigo 65, da Lei n° 8.666/1993.

(7) Declaracdo informando a localidade/UF onde sera implantada a Central de Atendimento.

(8) Preencher e apresentar todas as Planilhas de Proposta de Pregos conforme Encarte 05.

Os precos deverdo ser apresentados em Reais (R$), contemplando todos os impostos, taxas e demais
despesas necessarias a execucgdo do objeto deste Termo de Referéncia. Na hipotese de divergéncia
entre os valores expressos em numero e os valores por extenso, prevalecerdo, para efeito de
classificacdo, estes Gltimos. Na hipotese de divergéncia entre o valor mensal e as totalizagdes dos
valores unitarios, prevalecerdo estes Gltimos.

A oferta deve ser clara e precisa, limitada rigorosamente ao objeto ora licitado, sem conter alternativas
de preco ou quaisquer outras condi¢des que induzam o julgamento a apresentar mais de um resultado.

Os precos cotados deverdo ser referidos a data prevista para o recebimento das propostas,
considerando-se a condicdo de pagamento a vista, ndo devendo, portanto, ser computado qualquer
custo financeiro para o periodo de processamento das faturas.

A proponente devera preencher e apresentar a Planilha 1 — Planilha de Custos de Mao de
Obra por Perfil Profissional, Encarte 05, conforme modelo IN n? 02 de 30/04/2008, do
MPOG/SLTI e altera¢des, devendo ser fornecido o detalhamento de custo de cada perfil
profissional descrito neste Termo de Referéncia, devidamente quantificada e especificada,
sob pena de desclassificagcdo da proposta.

A proponente deverd preencher e apresentar a Planilha 2 — Quadro-resumo do Custo
Mensal da Mao de Obra — PA1, Encarte 05, devidamente quantificada e especificada, sob
pena de desclassificacdo da proposta.



vii) A proponente devera preencher e apresentar a Planilha 3 — Quadro-resumo do Custo
Mensal da M3do de Obra — PA2, Encarte 05, devidamente quantificada e especificada, sob
pena de desclassificacdo da proposta.

viii) A proponente devera preencher e apresentar a Planilha 4 - Quadro Demonstrativo dos Itens
de Infraestrutura — PA1, Encarte 05, devidamente quantificada e especificada, sob pena de
desclassificacao da proposta.

ix) A proponente deverd preencher e apresentar a Planilha 5 - Quadro Demonstrativo dos Itens
de Infraestrutura — PA2, Encarte 05, devidamente quantificada e especificada, sob pena de
desclassificacao da proposta.

X) A proponente devera preencher e apresentar a Planilha 6 - Planilha de Composi¢do do Preco
Unitario da Posicdo de Atendimento — PA1, Encarte 05, devidamente quantificada e
especificada, sob pena de desclassificacdo da proposta.

xi) A proponente devera preencher e apresentar a Planilha 7 - Planilha de Composi¢do do Preco
Unitdrio da Posicdo de Atendimento — PA2, Encarte 05, devidamente quantificada e
especificada, sob pena de desclassificacdo da proposta.

xii) A proponente deverd preencher e apresentar a Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da
Proposta de Preco, Encarte 05, devidamente quantificada e especificada, sob pena de
desclassificacdo da proposta.

xiii) A proponente devera apresentar a cépia do ultimo acordo, convengdo ou dissidio coletivo
de trabalho das categorias profissionais pertinentes a prestacdao dos servigos, adotados na
composi¢do dos custos de formagdo de pregos.

xiv) Todos os custos com treinamento, desenvolvimento e capacitagdo da mao-de-obra a ser
alocado na prestagao dos servigos contratados devem estar contemplados no preco final da
proposta.

xv) A proponente devera apresentar na proposta de pregos o Cronograma de Implantagdo da
Central de Atendimento, cujo prazo ndo podera exceder a 30 (trinta) dias.

xvi) A proponente deverd apresentar na proposta de preco declaracdo de aceitacdo e
cumprimento dos Niveis de Servico exigidos conforme previsto neste Termo de Referéncia.

xvii)  Para realizar os calculos dos pregos dos servicos, a proponente devera considerar os
seguintes itens em sua proposta:

(1) Os quantitativos apresentados na Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta
de Preco do Encarte 05 sdo referenciais. O desembolso se dara mediante comprovacao
dos servicos efetivamente prestados, através de Relatério Mensal de Atividades, a ser
aprovado pela Contratante.

(2) Os Operadores, Operadores Bilingue, Supervisores e Monitores de Atendimento
exclusivos dos servigos de primeiro nivel constardo nas planilhas de proposta de precos
das posicdes de atendimento do tipo PA1.

(3) Os Back Offices, Supervisores e Monitores de Atendimento exclusivos dos servigos de
segundo nivel constardo nas planilhas de proposta de precos das posicoes de
atendimento do tipo PA2.



(4) Os profissionais que prestam atividades de gestdo e apoio operacional, necessdrias ao
funcionamento dos servicos de primeiro e segundo niveis (gerente, coordenador,
multiplicador de conhecimento, analista de qualidade, analista de planejamento e
trafego, psicdlogo e técnico de suporte de informatica) constardo nas planilhas de
proposta de preco dos dois tipos de posicées de atendimento - PA1 e PA2, tendo seu
custo divido entre as duas. Dessa forma, nesses casos, nas Planilhas 2 e 3 do Encarte 05,
na coluna “Quantidade de empregados por posto”, sera fixado o valor de 0,85 (zero
virgula oitenta e cinco) e 0,15 (zero virgula quinze) respectivamente, uma vez que é
exigido apenas 1 (um) profissional para cada um desses cargos e que o valor deste sera
dividido entre a PAl e a PA2.

(5) De forma analoga, no que se refere a parte de infraestrutura, os itens relacionados e
necessarios ao funcionamento dos servicos de primeiro e segundo niveis constardao nas
planilhas de proposta de precos dos dois tipos de posicées de atendimento - PA1 e PA2,
tendo seu custo divido entre as duas. Dessa forma, nesses casos, nas Planilhas 4 e 5 do
Encarte 05, na coluna “Quantidade”, sera fixado o valor de 0,85 (zero virgula oitenta e
cinco) e 0,15 (zero virgula quinze) respectivamente. Excecdo do mobilidrio e
equipamentos para as posicdes de atendimento, que deverdo atender ao plano de
ocupacdo das posicoes de atendimento definido no presente Termo de Referéncia.

(6) Os servicos relacionados as Posicdes de Atendimento PAl e PA2, itens 1 e 2
respectivamente da Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Preco,
Encarte 05, serdo pagos mensalmente de acordo com o nuimero total de Posi¢cdes de
Atendimento de 1 (uma) hora (PA/1hora), as quais deverdo ser comprovadas por meio
de relatdrios.

(7) O Servico de Atendimento Eletronico via URA, por demanda, item 4 da Planilha 8 - Quadro
Demonstrativo Final da Proposta de Pre¢o, Encarte 05, serd pago mensalmente de
acordo com o numero total de chamadas efetivamente realizadas pela URA, as quais
deverdo ser comprovadas mediante apresentacdo de relatério demonstrativo das
chamadas realizadas e aceite do servigo emitido pela Contratante.

(8) O Servico de Atendimento Eletrénico via SMS, por demanda, item 5 da Planilha 8 -
Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Prego, Encarte 05, sera pago mensalmente
de acordo com o numero total de mensagens efetivamente realizadas pela plataforma
SMS, as quais deverdo ser comprovadas mediante apresentacdo de relatdrio
demonstrativo das mensagens realizadas e aceite do servico emitido pela Contratante.

(9) O Servico de Atendimento Técnico Especializado, por demanda, item 6 da Planilha 8 -
Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Prego, Encarte 05, sera pago mensalmente
de acordo com o nimero total de horas efetivamente trabalhadas, as quais deverdo ser
comprovadas mediante apresentacdo de relatdrio demonstrativo das horas
despendidas e aceite do servico emitido pela Contratante. Para estimativa do nimero
de horas deste servigo, considera-se a média de 176 (cento e setenta e seis) horas
mensal por profissional.

(10)O Servico de Atendimento Técnico Especializado de Suporte Presencial, por demanda, item 7
da Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Preco, Encarte 05, serd pago
mensalmente de acordo com o numero total de horas efetivamente trabalhadas, as
quais deverao ser comprovadas mediante apresentagao de relatério demonstrativo das
horas despendidas e aceite do servico emitido pela Contratante. Para estimativa do
numero de horas deste servico considera-se a média de 176 (cento e setenta e seis)
horas mensal por profissional.



(11)O Servico de Elaboracdo e Implantacdo de Roteiros, Fluxos de Atendimento e Rotinas de
Trabalho, por demanda, item 8 da Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta
de Preco, Encarte 05, serd pago mensalmente de acordo com o ndmero total de horas
efetivamente trabalhadas, as quais deverdo ser comprovadas mediante apresentacdo
de relatério demonstrativo das horas despendidas e aceite do servigo emitido pela
Contratante. Para estimativa do nimero de horas deste servico considera-se a média de
176 (cento e setenta e seis) horas mensal por profissional.

(12)O Servico de Andlise, Desenvolvimento e Manutengdo de Sistemas de Atendimento, por
demanda, item 9 da Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Preco,
Encarte 05, sera pago mensalmente de acordo com o numero total de horas
efetivamente trabalhadas, as quais deverdao ser comprovadas mediante apresentacao
de relatério demonstrativo das horas despendidas e aceite do servigo emitido pela
Contratante. Para estimativa do nimero de horas deste servico considera-se a média de
176 (cento e setenta e seis) horas mensal por profissional.

14) Reajustes dos Precos

i) Os precos contratados poder&o ser reajustados anualmente, conforme a variagio do indice Geral de
Precos ao Mercado — IGP-M, divulgado pela Fundagdo Getulio Vargas.

15) Custo Estimado
i) O valor estimado da contratacdo é de R$ 819.062,96 (oitocentos e dezenove mil e sessenta e dois reais

e noventa e seis centavos) mensal e de R$ 9.828.755,52 (nove milhdes, oitocentos e vinte e oito mil e
setecentos e cinquenta e cinco reais e cinquenta e dois centavos) anual.

Bens e servigos que compdem a solucéo

Bem/Servico Valor Estimado

PA Tipo 1 - PA1L R$5.117.935,68

Servicos de Teleatendimento Receptivo,

Teleatendimento Ativo e Atendimento
Multimeios

PA Tipo 2 - PA2 R$ 1.018.670,40
Servico de Back Office

Servigo de Atendimento Eletrénico via URA R$ 428.400,00

Servico de Atendimento Eletrdnico via SMS R$ 336.000,00

Servico de Atendimento Técnico R$ 910.736,64
Especializado
Servigo de Atendimento Técnico R$ 847.228,80

Especializado de Suporte Presencial

Servico de Elaboracdo e Implantacdo de R$ 173.701,44
Roteiros, Fluxos de Atendimento e Rotinas
de Trabalho
Servico de Analise, Desenvolvimento e R$ 996.082,56

Manutencdo de Sistemas para Atendimento

Total | R$9.828.755,52




ii) Dotacdo Orcamentéria:
Programa de Trabalho: 23.122.2128.2000.0001
Ptres: 048341
Fonte: 33.90.39

iii) A composicdo de precos para estimar o valor global da contratacdo pautou-se pela legislacdo vigente,
pelas propostas de precos recebidas por trés empresas de teleatendimento e pelo item 8 - Gestdo da
Prestacdo de Servicos, letra b que trata da Mensuracéo dos Servigos desse Termo de Referéncia.

iv) No Encarte 05 desse Termo de Referéncia encontra-se a Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da
Proposta de Preco, modelo utilizado pelas empresas para formulacdo de suas propostas de preco.

16) Prazos e Vigéncia do Contrato

i) O Contrato teré vigéncia de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua assinatura, podendo ser
prorrogado por iguais e sucessivos periodos, limitado a 60 (sessenta) meses, nos termos da Lei n°.
8.666/93.

ii) A Contratada ou a Contratante comunicara, com antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias sobre o
término do periodo contratual em curso de que ndo quer a renovagdo ou a continuagdo do Contrato.

17) Gestor do Contrato

i) O gestor do Contrato ser& designado pela Contratante atraves de Portaria Ministerial e especifica para
este fim.

ii) O gestor do Contrato se responsabilizar4 pelo acompanhamento e fiscalizacdo do Contrato durante
todas as etapas de prestacdo de servigos contratados, cabendo a este anotar em registro proprio todas as
ocorréncias, determinando o que for necessario a regularizacdo das faltas ou defeitos observados.

18) Relagdo — Documentos Anexos

ENCARTE 01: CARACTERISTICAS TECNICAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

ENCARTE 02: CARACTERISTICAS DOS ATESTADOS DE CAPACIDADE TECNICA

ENCARTE 03: TERMO DE VISITA

ENCARTE 04: DECLARACAO DE QUALIFICACAO TECNICA

ENCARTE 05: PLANILHAS DE PROPOSTA DE PRECOS

ENCARTE 06: ETAPA DE IMPLANTACAO

ENCARTE 07: DECLARACAO DE CIENCIA SOBRE RESPONSABILIDADE AMBIENTAL

ENCARTE 08: GLOSSARIO

ENCARTE 09: MODELO DE ORDEM DE SERVICO

ENCARTE 10: DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA E A
ADMINISTRACAO PUBLICA

Equipe de planejamento da contratacdo

Integrante técnico Integrante Requisitante Integrante Administrativo
Humberto Sousa Paulo Lemos Kénia Linhares Ramos
Matricula: 1544320 Matricula: 1560193 Matricula: 1803976

Encaminhamento




Autorizo o encaminhamento do processo para a Coordenacdo-Geral Recursos Logisticos para providéncias

necessarias a contratacdo verificados os aspectos juridicos pela Conjur.
Em, de de 2014.

RUBENS PORTUGAL BACELLAR
Subsecretario de Planejamento, Orcamento e Administracao



a) ENCARTE 01: CARACTERISTICAS TECNICAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

1) Requisitos Técnicos da Infraestrutura Fisica

A Contratada deverd fornecer estrutura fisica concentrada em um Unico imével, com ambiente
exclusivamente destinado a execucdo dos servicos contratados, que comporte a implantacdo da Central de
Atendimento do MTur com as caracteristicas e especificacdes estabelecidas neste Termo de Referéncia.

Visando assegurar a qualidade na prestagao dos servigos, a Contratada devera fornecer infraestrutura fisica
que atendam as configurages minimas estabelecidas neste Termo de Referéncia. Entretanto, a Contratante ndo fara
nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos produtos utilizados pela Contratada.

A edificacdo devera ser provida de elevador (no caso de prédio vertical) em perfeito estado de conservagao
e funcionamento, acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sistema de refrigeracéo, controle de acesso, circuito fechado
de televisdo, sistema de energia, geradores e nobreaks, mobiliario e equipamentos de apoio, acUstica, seguran¢a do
trabalho, projetos de layout e manutencéo dos sistemas prediais e servigos gerais, constituindo-se elementos criticos
para o funcionamento completo da Central de Atendimento, conforme caracteristicas técnicas abaixo descritas:

a) Acesso Fisico

i) A Contratada deverd disponibilizar edificacdo que atenda as normas de acessibilidade, Decreto
5296/2004, que regulamenta a Lei 10.048 e 10.098/2000, e ainda a NBR 9050 da ABNT a respeito de
acessibilidade de pessoas portadoras de deficiéncias.

b) Instalacdes Hidraulicas

i) A Contratada devera disponibilizar o fornecimento de agua potavel, com capacidade efetiva de
fornecimento nas condic8es de vazao necessérias a dimensdo do empreendimento.

ii) Os equipamentos sanitarios deverdo ser dimensionados, observando-se a composic¢do da populagdo de
usudrios (masculino x feminino), recomendando-se a utilizagdo de caixas de descarga com reservatdrio
acoplado, observando a Norma Regulamentadora NR n° 24 do MTE.

¢) Sistema de Refrigeracao

i) Para a refrigeracdo dos ambientes deverdo ser observadas as recomendacfes da Portaria/MS/GM n.°
3.523, de 28 de agosto de 1998, Resolucdo ANVISA n.° 176, de 24 de outubro de 2000, ABNT
atinentes ao assunto e, particularmente, as NBR 6401 — Instala¢Ges Centrais de Ar Condicionado para
Conforto e a NBR 10080 — InstalacGes de Ar Condicionado para Salas de Computadores e a NBR
10085 — Medicdo de Temperatura em Condicionamento de Ar.

d) Controle de Acesso

i) Devera ser previsto sistema completo de controle de acesso para administragdo do fluxo de pessoas nos
recintos da Central de Atendimento. As leitoras de acesso deverdo ser do tipo indutivo acionado por
meio de toque digital ou cartdo de proximidade. O software de controle devera permitir a emissdo de
relatérios diversos para administracdo e subsidio a seguranga da Central de Atendimento, devendo ser
expedido relatério mensal com as entradas e saidas para conferéncia.

e) Circuito Fechado de Televisdo
i) O CFTV digital sera utilizado na Central de Atendimento para registro e acompanhamento de imagens,
em tempo real, com acessos por varios pontos remotos que permitam a visualizagdo completa da
Central de Atendimento, exceto em ambientes privados como banheiros e devera ser disponibilizado
acesso remoto via WEB para a Contratante.

f) Rede Fisica e Logica

i) A rede fisica e légica da Contratada, para comunicacdo de dados, informatica e telecomunicacdes,
deveréa ser suportada por sistema de cabeamento estruturado com protocolo TCP/IP, utilizando-se do
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padrdo Fast-Ethernet e Gigabit Ethernet, velocidade dupla 100/1000 Mbps auto-sense, com utilizagdo
de equipamentos ativos de rede (switches) com qualidade de servico QoS para atendimento de voz
sobre IP.

ii) Possuir conexdo a Internet (Web), permitindo aos administradores, técnicos de suporte e outras pessoas
autorizadas, 0 acesso as informac@es e relatdrios, cuja conexdo serd controlada por identificacdo de
usuarios e senhas, com acesso diferenciado, o qual serad especificado no momento de cadastramento
dos usuérios.

Sistema de Energia/Geradores/Nobreaks
A Contratada devera prover:

i) Disponibilizacdo continua de energia elétrica, com instalagdes modernas, incluindo Nobreak para a
plataforma de comunicacgdo e todos os equipamentos das posi¢des de atendimento, além de um grupo
gerador para eventuais quedas ou falta de energia, considerados os requisitos ambientais e normas
locais em relagdo a ruido e fumaca, que assegure disponibilizacdo continua de energia.

ii) Dispositivos de protecdo em todos os circuitos e niveis de iluminagdo dos postos de trabalho em
conformidade com NBR 5413 — lluminancia de interiores.

iii) Sistema de Protecdo contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo & NBR 5419 — Protecdo de
estruturas contra descargas atmosféricas.

iv) Seguranca em instalacdes e servicos de eletricidade (NR 10 — Seguranca em instalagdes e servigos de
eletricidade).

h) Mobiliario e Equipamentos de Apoio

A Contratada devera fornecer todo o mobiliario necesséario a operagdo, capacitacdo e administracdo da

Central de Atendimento, os quais deverdo estar em conformidade com a Portaria n° 09 do Ministério do Trabalho e
Emprego, de 30 de marco de 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing,
conforme especificado a seguir:

i) Ambiente exclusivo para as Posi¢des de Atendimento (PA’s de operadores e supervisio) para oS
servicos de teleatendimento receptivo, ativo e atendimento multimeios.

ii) Ambiente exclusivo para as Posi¢oes de Atendimento (PA’s) para os servigos de Back Office.

iii) Posi¢des de Atendimento (PA’s) do tipo box com regulagem de altura. As posi¢cdes de atendimento
de Supervisores devem ser posicionadas em destaque em relacdo a equipe de Operadores, para facilitar
as intervengdes e orientacOes diretas.

iv) Cadeiras ergométricas, com ajuste de altura para o encosto e assento.

v) Sala de descanso laboral adequadamente mobiliada (geladeira, poltronas, mesa de refeicdo, forno
micro-ondas, cadeiras e televisao) para os Operadores e Supervisores.

vi) Sala de treinamento adequada para a realizacdo continua de cursos de capacitacdo de Operadores e
Supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e recursos de multimidia adequados
para o funcionamento dos cursos.

vii) Ambiente exclusivo e independente das Posi¢des de Atendimento (PA’s) para os servigos de geréncia
e coordenacdo e as equipes do atendimento técnico especializado; elaboracdo e implantacdo de
roteiros, fluxos de atendimento e rotinas de trabalho; analise, desenvolvimento e manutencdo de
sistemas de atendimento; monitoria de atendimento; analise, dimensionamento e acompanhamento de
trafego; acompanhamento motivacional e manutencao da central de atendimento.

viii) Armario individual com chave para os profissionais de atendimento para guarda de pertences e objetos
particulares, com o objetivo de impedir que objetos sejam levados para 0 ambiente de trabalho,
assegurando sua organizagao e seguranca.

ix) Equipamentos de apoio necessarios a operacionalizacdo e administracdo, tais como: projetor
multimidia e tela de projecdo; bebedouros; mesa comum e de reunido, cadeiras, sofas, poltronas,
armarios e arquivos.

X) Materiais de consumo (papéis, tonners, cartuchos, lapis, canetas e pastas) necessarios a execucdo dos
servicos de apoio ao atendimento.

Acustica
i) Para seguranca e conforto acuUstico, deverdo ser seguidos os preceitos da NR 15 — Atividades e

Operacdes Insalubres, NR 17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing, NBR 10152 — Nivel de
Ruido para Conforto Acustico e NB 101 — Tratamento Acustico em Recintos Fechados.



ii) Para maior efetividade da condicédo acustica deverdo ser obedecidos requisitos minimos de atenuagao
local, com a utilizacdo de materiais com densidade e espessura adequados nos revestimentos dos
montantes frontais e laterais das posic6es de atendimento.

j) Seguranca do Trabalho

i) As condicbes de seguranca do trabalho deverdo atender integralmente a NR 23 — Protecdo Contra
Incéndios, além dos normativos do Corpo de Bombeiros.

k) Projetos de Layout

i) Os projetos de layout dos ambientes que constituirdo a Central de Atendimento deverdo ser elaborados
pela Contratada em atendimento as Normas Regulamentadoras, e entregues a Contratante no prazo
maximo de até 10 (dez) dias, da assinatura do Contrato.

I) Manutengdo dos Sistemas Prediais e Servicos Gerais

i) Visando a continuidade dos servigos prestados, a Contratada devera prover todos e quaisquer servigos
de manutenc&o dos sistemas civis, hidraulicos, sanitarios, de geracdo e distribuicdo de energia elétrica,
rede fisica e légica, equipamentos, nobreak, ar condicionado, incéndio, elevadores, carpintaria,
marcenaria, serralheria e chaveiro.

ii) Serd de responsabilidade exclusiva da Contratada o fornecimento de servicos gerais de apoio, tais
como de limpeza e conservagdo, vigilancia, copa, técnico de equipamentos de ar condicionado, agua,
luz, telefone e elevadores.

2) Requisitos Técnicos da Infraestrutura Tecnolégica

A Contratada deverd implantar uma solugdo tecnolégica composta de um conjunto de
equipamentos/componentes que deve constituir uma Plataforma de Comunicacdo Multisservicos IP, ou seja,
totalmente baseada na integracédo de todos os equipamentos utilizando o Protocolo Internet, tanto para a integracdo
dos dados como para a comunicacdo de voz (VolP — Voice over Internet Protocol), bem como disponibilizar os
equipamentos de informatica com configuracdo minima necessaria ao funcionamento da Central de Atendimento,
conforme as seguintes caracteristicas minimas obrigatérias:

a) Arquitetura da Plataforma de Comunicagéo

i) Capacidade de acréscimo de componentes de acordo com as necessidades para a melhoria de
desempenho (escalabilidade horizontal).

ii) Capacidade de migracdo para um hardware de plataforma de maior desempenho.

iii) Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos aspectos de capacidade de
processamento, armazenamento de dados, acréscimo de usuarios simultineos sem perda de
desempenho e acréscimo de novos relatérios.

iv) Capacidade, de integracdo com ferramenta de gestdo de forca de trabalho e qualidade da Central de
Atendimento.

v) As proponentes deverdo apresentar na proposta de preco, declaracdo ou cdpia autenticada de contrato
de manutengdo junto ao fabricante da plataforma de comunicacdo, DAC, URA e Gravador de Voz e
Tela a serem disponibilizados para os servicos ora licitados, devidamente assinada pelo representante
legal da empresa, garantindo suporte técnico e manutencdo das suas unidades.

vi) Capacidade, de acordo com as demandas futuras da Contratante, de ser integrada com solucdo de
Costumer Relationship Management — CRM.

vii) Capacidade de administragdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente seguro via
internet, possibilitando configuragdes, programagcdes e controle das aplicagdes.

viii) O hardware e o software da plataforma de comunicacéo deverdo ser projetados de forma integrada para
atender simultaneamente, sem perdas ou desconexdes, no minimo, 90 (noventa) chamadas, sendo que a
comprovacdo serd feita pela proponente na proposta de pregos, por meio de documentacdo técnica
oficial ou declaracdo do fabricante da plataforma de comunicacdo referindo-se obrigatoriamente ao
namero desta licitacdo.

iX) Possibilitar a integracdo com o legado préprio de sistemas e/ou sistemas corporativos da Contratante.

X) Possibilitar a operacionalizagcdo baseado em plataforma com servidores virtualizados, bem como
manter as placas de comunicagdo externas aos servidores, ndo aderente ao um modelo especifico de
hardware.



xi) Ofertar comunicagdo via IP (VolP), possibilitando a conexdo com outras localidades geograficas da
Contratante.

b) Plataforma Webcenter — Multicanais

A plataforma de comunicacdo da Contratada devera prover capacidade de atendimento interativo via Web

para suporte a multicanais, de acordo com a demanda da Contratante, com as seguintes caracteristicas:

<)

i) Webchat.

ii) E-mail.

iii) Telefonia IP (Internet Protocol).
iv) Fax-Simile.

v) SMS.

vi) Redes Sociais.

Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC

O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC), compativel com a URA, devera estar, inicialmente,

configurada como descrito nos seguintes itens:

i) Comunicac¢do via IP (Voz sobre IP) com as posi¢des de atendimento, que potencializa uma alocacéo
futura de novas posicdes de atendimento nas instalacdes existentes para demandas pontuais, caso
solicitado pela Contratante.

ii) Permitir a escuta de ligagbes em tempo real atraves de qualquer terminal telefonico, fixo ou movel,
mediante autenticacéo por senha.

iii) Interface harmdnica de sons para chamadas em espera.

iv) Mddulo de integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel), com no minimo 90 (noventa)
portas dedicadas.

v) Moddulo de integragdo com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas.

vi) Possuir comunicacdo de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol).

vii) Arquitetura recorrente e consistente a falhas.

viii) Capacidade para que todos os parametros do perfil do Operador acompanhem a identificacdo de seu
login e sejam independentes da localizacéo fisica da posi¢éo de atendimento.

iX) Possibilitar que o Operador digite codigos relacionados aos estados de pausas inerentes a sua jornada
de trabalho pelo dispositivo telefonico.

X) Ter capacidade de mensurar o tempo de espera de uma chamada na fila virtual como também a
previsdo do tempo de espera que a chamada permanecera na mesma.

xi) Ter capacidade de identificar as diversas especialidades e rotear as ligagdes correspondentes.

xii) Ter capacidade de priorizar tipos de chamadas simultdneas para as distintas especialidades no
atendimento humano.

xiii) Ter capacidade de identificar e processar a velocidade média de atendimento para decidir a melhor rota
para as chamadas entrantes.

Xiv) Permitir visualizar o desempenho a nivel de Operador, tais como: nome do Operador, quantidade de
chamadas atendidas por ele, o tempo médio de conversagdo com o usuario, o tempo “hold”, bem como
de um grupo de Operadores.

xv) Permitir visualizar o desempenho da operacdo de forma sistémica, no que tange o trafego de chamadas
desde sua entrada na Central de Atendimento até a posi¢do de atendimento. Quantifica as situacdes das
chamadas entrantes como atendidas, abandonadas em fila, em espera em fila e 0s respectivos
indicadores de nivel de servi¢o por meio de uma interface de gerenciamento da plataforma.

xvi) Suportar no minimo noventa posic¢Oes de atendimento, bem como a totalidade dos ramais IP da Central
de Atendimento.

xvii)  Permitir que o canal de voz do enlace de telefonia ora ocupado pelo nimero chamador seja
disponibilizado automaticamente quando do término do atendimento, ou quando a chamada for
desconectada involuntariamente pelo usuario, ou quando desligada propositadamente pelo usuério
antes do término da consulta.

Xviii)  Permitir a associa¢do de um Operador a um modelo “multiskill” que possibilitada atendimento a
varios grupos de atendimento simultdneos, com regras de distribuicdo configuradas a qualquer
momento pelo Supervisor. Este procedimento devera ocorrer em tempo real, sem quedas de, ou parada
no sistema e sem interrompimento da chamada de atendimento em curso. Os grupos de atendimento
poderdo ser criados utilizando as seguintes facilidades: nimero ilimitado de grupos, configuracdo de
ilimitadas mensagens de fila de espera, mensagens repetitivas de fila e mensagens de boas-vindas,
associacao dos Operadores em tempo real, configuragdo das mensagens ou o horario de atendimento
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do grupo, definicdo da prioridade de fila de espera (por grupo ou por Operador) de acordo com as
necessidades, transbordo entre grupos e fila inteligente.

Xix) Permitir que aos grupos de atendimento, configurados no DAC, terem as seguintes opcdes de
roteamento de chamada e transbordo: navegacdo na URA, sinalizacdo telefénica, regras do
atendimento, nimero de origem, habilidades do Operador, balanceamento de carga entre grupos,
tamanho da fila de espera e tempo médio na fila de espera.

Facilidade de Integracdo CTI (Computer Telephony Integration)

i) A plataforma de comunicagdo multisservigos IP da Contratada devera prover capacidade de CTI, de
acordo com a demanda da Contratante, compondo um ambiente automatizado e beneficiando-se dos
aplicativos e produtos resultantes da convergéncia entre voz e dados.

ii) O aplicativo CTI devera possibilitar aos Operadores e Supervisores, no momento do atendimento,
consulta de informagGes sobre o usuario através da integracdo com o sistema de registro de
atendimento, ou seja, quando uma nova chamada é encaminhada para atendimento, o aplicativo
direciona ao sistema de registro de atendimento os dados necessarios para a localizagéo do usuério.

iii) O aplicativo CTI devera garantir atividades de consultas ao sistema de registro de atendimento
ocorram de forma sincrona, possibilitando que o Operador tenha a impressdo de que tanto a chamada
como os dados da chamada chegam ao mesmo tempo.

iv) As integracbes CTI deverdo se estender aos dados coletados pelo médulo de URA da plataforma para
encaminhamento dos dados do usuario ao Operador e também garantir a realizacdo de consultas ao
sistema de registro de atendimento da Contratada ou aos sistemas corporativos da Contratante (via
DLL ou webservices) permitindo a tomada de decisdo da URA baseada nas informacgdes coletadas,
ampliando a retencdo de chamadas na URA resultando na reducédo de custos operacionais.

v) Permitir, através da integracdo CTI, que o fluxo da ligacdo dependa do nimero chamador do usuario.
Ao receber este nimero da empresa de telefonia, a plataforma de comunicacdo executa o fluxo na
URA correspondente ao nimero chamador, possibilitando a realizagdo de consultas ao sistema de
registro de atendimento da Contratada ou aos sistemas corporativos da Contratante (via DLL ou
webservices) permitindo a tomada de decisdo da URA baseada nas informagdes coletadas, retornando
mensagens automatica e pré-gravadas de voz ao usuario sem a necessidade do atendimento humano.

vi) Para a integracdo CTI através da URA, deverd ser disponibilizado um software de comunicacao
responsavel pela integracdo entre a URA e os servicos da Contratante, cuja funcéo é centralizar a troca
de informagcfes da URA com os diversos meios de comunica¢do, podendo esta integracdo ser
realizada, por exemplo, com DLLs ou webservices.

Unidade de Resposta Audivel — URA

i) A URA da Contratada deverd ser do mesmo fabricante do DAC e possuir integracdo total com o
mesmo, devendo suportar aplicagdes do tipo: painel de noticias (permite a disseminagdo de
informagdes de maior frequéncia) e servigo automatico de Fax-Simile e SMS (permite enviar e receber
Fax-Simile e SMS).

ii) O projeto da arvore de voz serd feito em conjunto com a Contratante, cabendo a Contratada a
programacdo e a gravacgdo da fraseologia.

iii) A programacdo da URA, éarvore de voz e fraseologia poderdo ser modificadas sempre que a
Contratante considerar necessaria a sua alteragdo, sem a necessidade de paradas na plataforma. A
Contratada deverd realizar a altera¢do no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos.

iv) Possuir facilidade para a customizacéo da arvore de voz, através de interface visual e de modo on-line.

v) Permitir o desvio automético das ligacdes para os Operadores, com integracdo total ao software de
atendimento, permitindo ao Operador recuperar automaticamente as informacgdes ja fornecidas pelos
usuérios, bem como identificar as opg¢des por estes acessadas.

vi) Desviar para o Operador todas as ligacbes com estacionamento, por inoperancia dos usuarios, com
tempo maximo de 10 (dez) segundos na URA.

vii) Permitir ao Operador retomar a chamada para a URA, devolvendo os usuérios para qualquer opcao
habilitada para o0 mesmo.

viii) Permitir a interacdo com o usuario mediante o uso de menus em voz digitalizada, em portugués,
fornecendo informacg6es em inglés ou espanhol (Ilha de Atendimento Bilingue), mediante comando do
usuario enviado pelo teclado telefonico.

iX) Permitir a gravacdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por meio de aparelho
telefénico comum ou remotamente, mediante a digitalizagdo em estidio, com alta qualidade de som,
podendo ser gravada e regravada, quando necessario.

x) Possibilitar que os usuarios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada pare selecionar a operagdo
desejada (cut through).



xi) Possui a facilidade de "echo", que faz ecoar os digitos enviados pelos usuarios sob a forma de voz
digitalizada.

xii) Permitir a facilidade de atualizacdo dos sistemas interativos sem causar descontinuidade nos servigos
que estdo em producao.

xiii) Oferecer algoritmos de compressédo de voz, de forma a otimizar a gravacao de mensagens de voz (tanto
guias da arvore de voz quanto possiveis mensagens deixadas pelos usuarios.

xiv) Ter a capacidade de transferir para o Operador ou Supervisor a chamada telefonica e a tela com as
informagodes ja introduzidas pelo usuario, funcdo “screen pop”, simultaneamente, sem que seja
necessario informar novamente os dados ja introduzidos.

xv) Devera disponibilizar recursos para a criagdo de menus dinamicos para divulgagdo de mensagens
especificas para cada médulo tematico.

xvi) Devera haver a possibilidade de atendimento simultaneo de ligagGes por meio de entroncamento digital
e atender a quantidade de posicOes de atendimento até o limite definido neste Termo de Referéncia.
xvii)  Possuir facilidade e agilidade na alteracdo dos menus de atendimento e nas informacdes prestadas,

por meio de interface grafica em idioma portugués Brasil.

xviii)  Possibilitar ao usuério do servico discar um determinado nimero de cifras (senhas, codigos, CPF,
CNPJ, entre outros) para realizagéo de consultas em banco de dados.

xix) Dirigir a ligacdo do usuério chamador diretamente para a hierarquia de menus e submenus interativos
do servigo correspondente ao nimero de acesso chamado.

xx) Permitir a criagdo de menus com opc¢éo de voltar ao inicio ou a um nivel anterior do menu.

xxi) Capacidade de geragdo de relatorios e graficos da URA, com informagOes de estatisticas referentes a
um periodo, contendo no minimo, quantidade de ligagdes recebidas por op¢do de menu e tempo de
duracéo das ligacdes.

xxii) A URA devera apresentar mensagens sincronas, ou seja, toda mensagem devera ser apresentada ao
usuario a partir do seu inicio, com excecdo da musica para chamadas em espera ou estacionadas.

xxiii)  Devera possuir recursos de TTS (Text to Speech), em tempo real e em portugués do Brasil e nos
idiomas Inglés ou Espanhol (ilha de atendimento bilingue), compativel com o padrdo de mercado. O
ntmero de licengas devera ser igual ao nimero de linhas.

xxiv)  Devera possuir recursos de Reconhecimento de Voz (ASR — Automatic Speech Recognation)
baseado no idioma portugués do Brasil e nos idiomas Inglés ou Espanhol (ilha de atendimento
bilingue); O nimero de licengas devera ser igual ao nimero de linhas.

xxv) A URA deveré vocalizar o tempo de espera estimado e posi¢do do usuario na fila de atendimento.

xxvi) A URA devera permitir que cada linha seja totalmente independente da outra, permitindo que cada
linha execute uma aplicacdo diferente da outra.

xxvii)  Deverd possuir recursos de navegacdo através de aparelhos para deficientes auditivos (TDD —
Telecommunication Device for the Deaf).

xxviii) Devera possuir recursos de navega¢do com DTMF e Pulso.

f) Sistema de Gerenciamento de Chamadas

O Sistema de Gerenciamento de Chamadas a ser instalado pela Contratada devera possuir as seguintes
caracteristicas:

i) Devera gerenciar todas as posicdes de atendimento, supervisdo e grupos especialidades, gerar
relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operacdo da Central
de Atendimento, de maneira local ou remotamente.

ii) O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da Contratada devera ser do mesmo fabricante do DAC e
possuir integracdo total com 0 mesmo.

iii) Deverdo ser disponibilizados os relatdrios em tempo real sobre o estado dos Operadores e
Supervisores; grupo de atendimento/especialidade; eventos; chamadas e navegagéo.

iv) Deverdo ser disponibilizados os relatdrios histéricos de Operadores e Supervisores; sumarios dos
Operadores e Supervisores; grupo de atendimento/especialidade; eventos e chamadas.

v) O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da Contratada devera apresentar graficos coloridos, em
pizza ou em barras verticais.

vi) Permitir via WEB ou diretamente (link dedicado) a partir da Contratante, utilizando-se de interface
gréafica, o acesso as funcionalidades de consulta e acompanhamento dos relatérios, que deverdo ser
nativos da plataforma de comunicacdo, ou seja, os relatérios do Sistema de Gerenciamento de
Chamadas devem ser disponibilizados em tempo real e imanipuldveis de forma a garantir a integridade
dos dados, sendo que a comprovacao sera feita pela proponente na proposta de precos, por meio de
documentacdo técnica oficial ou declaracdo do fabricante da plataforma de comunicacdo referindo-se
obrigatoriamente ao nimero desta licitagdo.

vii) Interface grafica para monitoracdo de status de Operadores.



viii) Interface para envio de mensagens instantaneas individuais ou para grupo de Operadores, no nivel de
supervisdo, coordenacao e geréncia.

iX) Permitir aos Supervisores, Coordenador e Gerente a irrestrita monitoracdo, on-line, de todos os
atendimentos realizados, por meio de escuta local ou remotamente. Essa funcéo devera permitir que 0s
niveis superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de treinamento supervisionado, devera
ser permitida a escuta entre Operadores.

x) Deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos Operadores; grupos de
atendimento e comportamento das varidveis alusivas ao desempenho da Central de Atendimento
quanto ao trafego de ligagdes telefonicas nas operagdes.

xi) Possibilitar o recurso de customizacdo para novas necessidades de relatérios nos prismas Operador,
skill, vetor e troncos, quer para dados passados, quer para dados presentes em tempo real.

xii) Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para poder
tomar decisGes de roteamento, sendo que esta comparagdo podera ser refeita ap6s o roteamento das
chamadas e o tempo de espera deve ser estimado e vocalizado para o usuario, através da URA, que esta
na condicdo de espera na fila.

xiii) Os relatdrios deverdo ser customizados pela Contratada contendo resumos diarios e mensais e devem
permanecer armazenados por 12 (doze) meses, sendo responsabilidade da Contratada dimensionar o
sistema de armazenamento.

xiv) Os relatérios do sistema proposto devem ter interfaces amigaveis, com recursos de alarmes visuais e
sonoros, para que as pessoas sem conhecimento de programacdo possam interpreta-los sem grandes
dificuldades.

xv) Ao configurar a emisséo de um relatorio, o sistema devera possuir condi¢Bes de selecionar os formatos
adicionais de arquivo para serem emitidos: Texto (txt), Rich Text Format (rtf), Excel (xIs) e Adobe
(pdf).

xvi) Deverd ser possivel emitir uma lista de relatorios, apresentando informacdes sobre os relatérios ja
emitidos, emissdes programadas, relatérios sendo emitidos ou ainda notificagdo de erro de emisséo.
xvii)  Permitir efetuar agendamento para emissdo de relatério, informando a data e hora que se deseja

emitir.

O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da Contratada devera disponibilizar os seguintes Relatérios em
Tempo Real:

xviii)  Detalhes dos Operadores — Grupo de atendimento/especialidade:

(1) Cddigo do Grupo de atendimento/especialidade;

(2)  Priorizagéo do Operador;

(3) Cddigo de login do Operador;

(4) Nome do Operador logado;

(5)  Namero do ramal;

(6) Estado do Operador;

(7)  Tempo total por estado do Operador;

(8) Estado do ramal do Operador;

(9) Motivo da pausa;

(10) Horério do login;

(11) Quantidade de chamadas atendidas por Operador;

(12) Quantidade de chamadas ativas por Operador;

(13) Tempo médio de conversacao de todos os Operadores do grupo de atendimento/especialidade;
(14) Tempo total de conversagdo de todos os Operadores do grupo de atendimento/especialidade; e
(15) Tempo total de pausas por Operador.

xix) Informagdes Consolidadas do Grupo de atendimento/especialidade:

(1) Cddigo do grupo de atendimento/especialidade;

(2)  Nome do grupo de atendimento/especialidade;

(3) Quantidade de chamadas em espera na fila virtual;

(4) Tempo de espera da chamada da primeira chamada entrante na fila;

(5) Quantidade de Operadores logados por grupo de atendimento/especialidade;
(6) Quantidade total de Operadores de todos os grupos de atendimento;

(7)  Quantidade de Operadores em pausa;

(8) Quantidade de Operadores em pronto atendimento;

(9) Quantidade de Operadores em atendimento;

(10) Quantidade de chamadas recebidas por grupo de atendimento/especialidade;
(11) Quantidade de chamadas atendidas por grupo de atendimento/especialidade;



(12)
(13)
(14)
(15)
(16)
(A7)
(18)
(19)
(20)
(21)
(22)

(23)
(24)

Quantidade de chamadas abandonadas por grupo de atendimento/especialidade;

Quantidade de chamadas em espera na fila;

Quantidade de chamadas ativas por grupo de atendimento/especialidade;

Quantidade de chamadas atendidas por tempo de espera na fila;

Quantidade de chamadas abandonadas por tempo de espera na fila;

indice de nivel de servico por grupo de atendimento/especialidade;

Tempo médio de atendimento por grupo de atendimento/especialidade;

Tempo médio de espera por grupo de atendimento/especialidade;

Tempo total de conversacao por grupo de atendimento/especialidade;

indice de chamadas abandonadas por grupo de atendimento/especialidade;

Relacdo entre Operadores em atendimento e livres por grupo de atendimento/especialidade nos
formatos tabela e grafica por grupo de atendimento/especialidade;

Numero chamador e o respectivo tempo da chamada por grupo de atendimento/especialidade; e
Percentual de ocupagdo dos enlaces de voz por grupo de atendimento/especialidade.

xx) Acompanhamento simultaneo de informagdes histdricas e tempo real no formato intra-diario por
grupo de atendimento/especialidade:

)
)
®3)
(4)
(%)
(6)
(M
®)

Periodo referente dos registros;

Quantidade de chamadas recebidas;

Quantidade de chamadas atendidas;

Quantidade de chamadas abandonadas;

Tempo médio de espera do grupo de atendimento/especialidade;

Tempo médio de atendimento do grupo de atendimento/especialidade;

indice de nivel de servigo do grupo de atendimento/especialidade; e

Quantidade média de Operadores logados por grupo de atendimento/especialidade.

xxi) Detalhes dos Operadores — Grupo de Supervisao:

)
)
®3)
(4)
(%)
(6)
(M
(8)
(9)
(10)
(11)
(12)
(13)
(14)
(15)

Codigo do Grupo de supervisdo;

Priorizacdo do Operador;

Cdbdigo de login do Operador;

Nome do Operador logado;

Ndmero do ramal;

Estado do Operador;

Tempo total por estado do Operador;

Estado do ramal do Operador;

Motivo da pausa;

Horério do login;

Quantidade de chamadas atendidas por Operador;

Quantidade de chamadas ativas por Operador;

Tempo médio de conversagao de todos os Operadores do grupo de supervisao;
Tempo total de conversacao de todos os Operadores do grupo de supervisdo; e
Tempo total de pausas por Operador.

O Sistema de Gerenciamento de Chamadas da Contratada devera disponibilizar os seguintes Relat6rios

Historicos:
XXii)

o)
(2
(3)
(4)
()
(6)
(M
(8)
(9)
(10)
(11)
(12)
(13)

Relatérios Histdricos por Operador:

Cadigo Operador;

Grupo Superviséo;

Grupo DAC;

Ramal;

Registro Primeiro Login e Ultimo Logout;
Quantidade Total de Chamadas Atendidas;
Quantidade Média de Chamadas Atendidas
indice Percentual de Chamadas Atendidas;
Tempo Médio de Ring;

Tempo Médio de Conversagéo;

Tempo Maior de Conversagio;

Tempo Total de Conversacéo;

indice de Tempo de Conversagao;



(14) Quantidade Total de Chamadas Ativas;
(15) Quantidade de Chamadas em Hold;

(16) Tempo Médio de Hold;

(17) Tempo Total de Hold;

(18) Quantidade de Chamadas em Mute;
(19) Tempo Médio de Mute;

(20) Tempo Total em Mute;

(21) Tempo Médio de Atendimento;

(22) Tempo Logado;

(23) Tempo de Pausa Produtiva;

(24) Tempo Total de Pausa Produtiva;

(25) indice de Pausa Produtiva;

(26) Tempo de Pausa Improdutiva;

(27) Tempo Total de Pausa Improdutiva;
(28) Indice de Pausa Improdutiva;

(29) Indice de Produtividade por Operador; e
(30) Descricao Gréfica para exibigdo dos relatorios.

xxiii)  Relatérios Histéricos por Trafego Telefdnico:

(1) Quantidade de Chamadas Recebidas;
(2)  Quantidade de Chamadas Atendidas;
(3) Quantidade de Chamadas Abandonadas;
(4)  Percentual de Chamadas Atendidas;
(5) Tempo Médio de Ring;

(6) Tempo Total de Atendimento;

(7) Tempo Médio de Atendimento;

(8) Quantidade de Chamadas Saintes;
(9)  Percentual de Chamadas Saintes;
(10) Tempo Médio de Chamadas Saintes;
(11) Tempo Total de Chamadas Saintes;
(12) indice de Nivel de Servico;

(13) indice de Abandono;

(14) Tempo de Espera em Fila;

(15) Tempo de Abandono em Fila;

(16) Quantidade de Chamadas Atendidas Transhbordadas entre Grupos de Atendimento;

(17) Quantidade de Chamadas Atendidas por Estado;

(18) Tempo Médio de Atendimento por Estado;

(19) Quantidade de Chamadas Abandonadas por Estado; e

(20) Intervalo de Tempo quando do Registro das Chamadas Atendidas.

xxiv)  Relatérios Histdricos da Unidade de Resposta Audivel (URA):

(1) Quantidade Méaxima de Canais Telefonicos Ocupados;
(2) Quantidade de Chamadas Recebidas;

(3) Quantidade de Chamadas Finalizadas na URA,;

(4)  Percentual de Chamadas Finalizadas na URA,;

(5) Tempo de Navegacdo na URA;

(6) Tempo Médio de Navegacao na URA;

(7)  Quantidade de Chamadas direcionadas para o Atendimento Humano; e

(8)  Percentual de Chamadas Direcionadas para Atendimento Humano.

g) Sistema de Gravacédo de Voz

i) O Sistema de Gravacdo de Voz da Contratada devera ser do mesmo fabricante do DAC e possuir

integracdo total com o mesmo.

ii) Capacidade de gravacdo de voz de todas as posicdes de atendimento e Supervisores, ou seja, gravagao

100% dos atendimentos, simultaneamente.

iii) Dispor de canais para gravacao total pare o controle de qualidade. Estes canais devem estar associados

as posicdes fisicas, podendo ser designados aos logins dos Operadores.

iv) Capacidade de gravacdo integral de conversacdes dos Operadores e Supervisores no momento de

atendimento.



v) Permitir gravacdo seletiva utilizando sele¢do baseada em canal, data/hora, usuario/ramal e nimero do
chamador.

vi) Capacidade de consultar e/ou localizar as gravacdes a partir de todas as informagdes relacionadas a
chamada, como por exemplo: ndmero chamador, horério, destino, duracdo, ramal e logins do
Operador.

vii) Capacidade de armazenamento das gravacgdes das conversacdes em midia eletrdnica por um periodo de
180 (cento e oitenta) dias e com acesso imediato (on-line) das gravacdes.

viii) Capacidade de backup em midias variadas (CD, DVD, BlueRay, DLT, AIT, LTO e DDS) através de
solucbes de backup da Contratante.

ix) Capacidade de recuperacdo e busca em ambiente web, local ou externo.

x) Possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o sistema de gravacéo de voz devera
funcionar em estacBes de trabalho com qualquer tipo de sistema operacional instalado, tais como
Windows, Mac Os, ou Linux, ou através de dispositivos moveis.

xi) Por meio de controle de permissédo de acesso, a Contratada devera realizar manutengao remota, a partir
de qualquer estacdo de trabalho, conectada via redes LANs e WANS.

xii) Capacidade de compactacdo das gravagdes nos formatos “WAV” ou “MP3”, podendo a gravagio ser
resgatada e reproduzida nos players de audio existentes no mercado.

h) Sistema de Gravacéo de Tela

i) O Sistema de Gravacdo de Tela da Contratada devera ser do mesmo fabricante do DAC e possuir
integragdo total com o mesmo, visando & Contratante realizar, sob demanda, auditorias ou avalia¢do da
qualidade dos atendimentos.

ii) Capacidade de gravacdo de tela, sob demanda por parte da Contratante, no momento do atendimento
de uma chamada pelo Operador. As imagens de tela deverdo ser capturadas em intervalos de tempo
pré-definidos, sendo encaminhadas para armazenamento nos servidores da plataforma.

iii) As gravacOes de tela sob demanda deverdo ser concatenadas com a gravacdo de voz da chamada,
permitindo a consulta e reprodugdo das gravagdes de tela e voz, simultaneamente, na monitoria de
qualidade.

iv) Capacidade de habilitagdo e configuracdo da gravacdo de tela baseado em um percentual de
atendimento das chamadas do Operador ou do grupo de atendimento/especialidade vinculado (por
exemplo, habilitar a gravacao de tela para um determinado grupo em 25% das chamadas e para outro
grupo em 35% de telas gravadas).

i) Sistema de Bilhetagem

i) O sistema devera permitir a geracdo de dados para sistemas de monitoramento de custos, gerando
relatérios em portugués, tanto legendas como contetdo.

ii) O Sistema de Bilhetagem da Contratada devera ser do mesmo fabricante do DAC e possulir integracdo
total com 0 mesmo.

iii) Devera dispor de programa de identificacdo das chamadas efetuadas por meio dos troncos
unidirecionais e bidirecionais, com emissdo de relatérios programaveis, contendo 0s seguintes
parametros: nimero do assinante chamado em ligacdo urbana, DDD e DDI (quando houver
sinalizacdo), nimero do ramal que originou a chamada, nimero de liga¢6es por unidade da federacdo
(quando for o caso), data de inicio e fim da chamada, hora de inicio e fim da chamada e duragdo da
chamada.

iv) O sistema de bilhetagem devera efetuar o envio dos bilhetes em tempo real de todas as chamadas.

v) O bilhete deverd ser gravado em memoria ndo volatil, oferecendo seguranga e confiabilidade a seu
usuério. Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos bilhetes deverdo ser preservados com
total integridade.

vi) O sistema de bilhetagem devera permitir: agendamento da emissdo e impressdo automatica de
relatorios, emissdo de relatorios em diversos formatos de arquivo, como xls, pdf e txt e envio de
relatorios via e-mail.

j) Sistema de Gestao, de Forca de Trabalho e Qualidade
O Sistema de Gestdo de Forca de Trabalho e Qualidade devera gerir os recursos humanos e tecnolégicos da
Central de Atendimento, com o objetivo de garantir alta qualidade e performance da Central de Atendimento de
forma otimizada, alinhada com a real necessidade dos servicos e de forma centralizada, simplificando a analise dos
dados e, deve possuir as seguintes caracteristicas:

i) Permitir a gestdo centralizada e de ponto-a-ponto da Central de Atendimento.



i)
i)

iv)

v)

vi)
vii)

Proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além de controles de performance
individual dos Operadores e monitoria de qualidade, salas de tira-ddvidas e servigco de mensagens.
Realizar o planejamento para a gestdo de todas as premissas necessarias para o dimensionamento de
forma intra-hora ou diaria, além de permitir que ajustes especificos em demanda e premissas sejam
realizados com regras especificas de nivel de servigo e configuracdes de excedente (absenteismo) fixo
ou variavel com geracdo de escalas.

Realizar o acompanhamento em tempo real e histérico da ocupacdo dos postos de atendimento, com
informacdes do Operador alocado.

Realizar o gerenciamento dos status inseridos pelos Operadores de modo a justificar o seu tempo de
trabalho, onde um grupo de usuarios recebe as solicitaces de justificativas podendo autorizar ou
negar.

Possibilitar feedback on-line via médulo web para o Operador.

Propiciar uma interface simples e objetiva entre os Operadores e Supervisores, atendendo as principais
necessidades do dia-a-dia no tocante a: solicitages de trocas e auséncias, alteragdes de horario,
agendamento de férias e apontamento de produtividade.

viii) Garantir a seguranca e unicidade das informagdes, disponibilizando informagdes especificas para

iX)

xi)

xii)

usuarios especificos.

Possuir e apresentar pela proponente, na proposta de precos, declaracdo do fabricante do
sistema/ferramenta a ser disponibilizada para os servigos ora licitados, referindo-se obrigatoriamente
ao numero desta licitacdo, devidamente assinada pelo representante legal da empresa fabricante, com
firma reconhecida, onde 0 mesmo garantira a proponente suporte técnico e manutengcdo permanente do
sistema para 0s servigos objeto deste Edital.

Devera estar integrada & plataforma de comunicagdo DAC permitindo o planejamento e
dimensionamento do tréfego intra-hora e acompanhamento dos indicadores de qualidade do
atendimento dos Operadores.

Possuir modulo de qualidade para acompanhamento da avaliagdo do Operador, gerando uma nota final
mantendo histérico de avaliagfes anteriores.

Permitir que os Supervisores, Coordenador e Gerente tenham uma visdo micro e macro da operacao,
visualizando resultados em tempo real, para possiveis a¢es imediatas.

xiii) Possuir facilidades de gerar informag@es relacionadas ao monitoramento das chamadas por meio dos

seguintes relatorios:

(1) Analitico com respostas: este relatorio devera apresentar a(s) avaliacdo(Bes) detalhada(s) com
todos os itens do questionario e as respectivas respostas e também os comentérios de cada
avaliagdo. Este serd mais indicado para documentacdo de cada Operador, podendo ser impresso e
arquivado na pasta funcional; e

(2) Analitico sem respostas: este relatério apresenta o resumo das avaliagdes por Operador com 0s
seguintes dados: data, hora e nota. Caso o monitoramento ndo seja realizado, o relatério detalha o
motivo da ndo execucdo. Desta forma, o Supervisor e 0 Coordenador podem consultar a evolugéo
de uma equipe ou Operador individualmente.

k) Sistema de Teleatendimento Ativo

O Sistema de Teleatendimento Ativo a ser instalado pela Contratada é um discador preditivo com o
objetivo de implementar e administrar campanhas ativas e pesquisas de satisfagdo com usuérios. Devera ser do
mesmo fabricante do DAC e possuir integracdo total com 0 mesmo e possuir as seguintes caracteristicas:

vi)
vii)

Possuir gestdo de senhas e acessos, onde somente usuarios autorizados podem acessa-lo de acordo com
seu perfil.

Possibilitar o acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos Operadores através de
codigos pré-estabelecidos no sistema.

Possuir gestdo de contatos permitindo consulta a informagBes do contato que encontra-se em
atendimento no momento.

Permitir elaborar e controlar as campanhas de teleatendimento ativo selecionando o publico alvo de
cada uma, podendo ser feita em tempo real através de interface web.

Permitir através da integracdo com o sistema de CTI, fazer o disparo de ligacdo automatica para 0s
contatos selecionados.

Permitir fazer o0 agendamento de contatos para controle e disparo do contato na data agendada.
Selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro, independente das regras de horario.

viii) Configurar estratégicas de rediscagem para os nimeros configurados na lista de discagem.



ix) Permitir, através da identificacdo de chamadas integrada ao sistema de CTI, fazer abertura na tela do
contato que esta ligando.

X) Possuir capacidade de identificar caixa postal, sinal de fax-simile, nimeros invalidos e demais
mensagens de operadoras de telefonia.

xi) Possuir capacidade de ao identificar caixa postal, gravar um recado para o usuario.

xii) Fornecer informacdes gerenciais e estatisticas dos contatos, resultados por Operador e campanha.

xiii) Fornecer relatérios e graficos sobre a agenda de contatos, ligacdes enviadas com seus respectivos
retornos, como por exemplo: “atendimento por secretaria eletronica”, “ninguém atende”, “nimero de
telefone ndo existe”, “ligagdo atendida”, com a indicagdo do nimero de tentativas para cada nimero de
telefone.

xiv) Realizar discagem preditiva de forma automatica a partir da base de dados fornecida pela Contratante.

xv) Projetado com interface grafica e amigavel, com uso priorizado do mouse, para possibilitar o
acompanhamento das campanhas pelo Supervisor.

xvi) Possuir capacidade de identificar e anotar chamadas perdidas no tronco e gerar chamadas de retorno
quando o trafego inbound apresentar decréscimo que permita a realiza¢do de chamadas outbound.

xvii)  Na geracdo da chamada através do sistema ativo, a posi¢do de atendimento devera receber um
dado associado & chamada gerada com informacéo de qual campanha esta associada na chamada.

xviii)  Os relatdrios das campanhas devem permitir o seu acompanhamento e finalizagdo de resultados
on-line via Web.

xix) O sistema devera possuir capacidade de disparo eletrénico de mensagens de texto tipo SMS.

xX) O sistema deveré possuir capacidade de configurar rotas de menor custo visando o aproveitamento dos
recursos de telefonia da plataforma de comunicag&o.

I) Servidor de Fax-Simile

i) A Contratada devera dispor de um servidor de fax-simile para recebimento e envio de documentos aos
usudrios e ser do mesmo fabricante do DAC e possuir integragao total com o mesmo.

ii) Os recursos do servidor de fax-simile deverdo compartilhados com os canais da URA para envio e
recep¢do de fax-simile via URA, possibilitando o envio de modelos pré-definidos de fax-simile ao
usudrio quando solicitado via URA (segunda via, informagdes padrdo, protocolos diversos, entre
outros).

iii) Permitir que os documentos entrantes integrem-se com o fluxo baseado em correio eletrénico.

iv) Permitir o envio de fax-simile com comando de impressdo em qualquer aplicativo.

v) Enviar automaticamente os documentos recebidos para uma impressora de rede.

vi) Gerenciar documentos enviados em filas de saida, com status detalhado da transmiss&o.

vii) Capacidade de enviar fax-simile para um usuério ou grupo de destinatarios.

viii) Capacidade de distribuicdo para os usuérios por varios métodos: distribuicdo geral (todos os usuérios),
manual (um usudrio recebe e distribui), por linha telefénica e entrega por ramal (deteccdo do nimero
do ramal por DTMF.

ixX) Permitir que, a partir de sua caixa postal de fax-simile, o usuario possa ver o documento, imprimir ou
reenviar a outro usuario.

x) Ser integravel a bancos de dados e aplicativos como ERP e CRM, que podem utilizar interface APl do
LFax para programacao.

xi) Capacidade de armazenamento automtico no servidor dos documentos recebidos e distribuicéo
automatica para as estagdes de trabalho.

xii) Capacidade de armazenamento com cria¢cdo de seguimentos dos arquivos recebidos, organizando os
mesmos por servico, assunto, departamento, entre outros e ainda poder fazer anotacdes e marcacfes
nos registros de localizagdo dos arquivos.

xiii) Possuir integracdo com e-mail: documentos recebidos sdo automaticamente enviados para e-mail em
formato HTML, DOC, TXT, PDF, TIF, GIF ou JPEG.

m) Facilidade de SMS — Short Message Service

A plataforma ou servico de SMS a ser instalado pela Contratada visa o gerenciamento de mensagens curtas
e deverd ser modular, permitindo alta escalabilidade e robustez assim como grande facilidade e rapidez nas
customizacdes e manutencfes e devera possuir no minimo os componentes abaixo:

i) Segmentacdo dos envios de SMS por usuério.

ii) Agendamento e envio de lotes de mensagens, com diversos niveis de parametrizagao (variaveis pré-
definidas).

iii) Visualizacdo e tratamento das respostas as mensagens enviadas para o usuario.

iv) Relatorios permitindo a visualizacdo de dados especificos de um determinado usudrio, assim como de
Seus servicos.



v)
vi)

Verificacdo junto a operadora de telefonia do status de entrega de uma mensagem.
Gerenciar e manter uma base de dados historica com o log das mensagens processadas.

vii) Interface Web para configuragdo/administracdo do servico de SMS.
viii) Todas as mensagens trafegadas deverdo ser gravadas em uma base de dados, formando um log. Este

log contém informacdes essenciais para obtencdo de relatérios para permitir a avaliagdo constante dos
resultados dos aplicativos e acBes efetuadas.

n) Facilidade de gerenciamento para a Rede IP

i)

A Contratada devera dispor de um sistema de gerenciamento de redes com fungdo de supervisionar e

controlar uma rede LAN e todos os dispositivos nela conectados de forma a manter a

interoperabilidade fundamental para garantir a necesséaria integragdo entre os sistemas de

gerenciamento, em especial todos os elementos da rede IP da Central de Atendimento.

Os recursos do sistema de gerenciamento de redes deverdo permitir o gerenciamento de configuragéo,

de falhas e alarmes, de performance, de log de operagdes, de forma gréafica, em tempo real (sinalizagao

no momento das ocorréncias), devendo possibilitar a intervencdo do administrador de rede através de

terminal local e do software de gerenciamento, via acesso remoto, através da rede LAN/WAN. O

sistema devera possuir dois niveis de gerenciamento:

(1) Gerenciamento de Recursos: permite visualizar os recursos utilizados em tempo real; e

(2) Gerenciamento de Alarmes: utilizado para gerenciamento e prevencdo de falhas nos componentes
da infraestrutura fisica e tecnoldgica implantada, que possibilita o envio de e-mails de notificac&o,
postagem de arquivos via FTP, além de reproducdo de alarme sonoro. Para cada pardmetro a ser
monitorado, podera se definir os limiares de alarme, conforme criticidade de cada componente e
0s seguintes niveis: Normal, Marginal, Warning, Minor, Major e Critical.

0) Equipamentos Diversos e Manutenc¢do da Central

A Contratada deverad disponibilizar no ambiente de operacdo da Central, no minimo, 0s seguintes
equipamentos, suficiente para suportar os servicos especificados:

i)

i)

i)

iv)

v)
vi)

vii)

Estacdes de trabalho Pentium (ou similar) de 2 Ghz, com 1 GB de memédria RAM, HD de 80 GB,
placa de rede padréo Fast-Ethernet de 32 bits-IEEE 802.3u, velocidade dupla 10/100 Mbps auto-sense
e sistema operacional e software basico que permita acessar, se necessario, os aplicativos da
Contratante.

No minimo 2 (dois) computadores servidores dedicados ou compartilhados para cada uma das fungdes

bésicas de atendimento tais como servidor de rede, gestdo de atendimento, aplicacdo e armazenamento

de configuracdo compativel que garanta um desempenho necessario e suficiente para as atividades
requeridas.

Equipamentos Switches em conformidade com o padrdo IEEE 802.3 / 1SO 8802.3 e possuir, N0 mesmo

equipamento, um minimo de 24 (vinte e quatro) portas RJ-45 (10BaseT / 100 Base-TX) autosensing

para cabos UTP. O chassi do equipamento devera permitir operar simultaneamente as portas

relacionadas nos itens acima, mantendo a mesma capacidade de gerenciamento e permitir a

configuragdo em cada porta de um texto possibilitando ao administrador de rede a inclusdo de

informacdes que identifiquem o que esta conectado na respectiva porta.

Impressora a Laser, monocromatica, velocidade de impressdéo minima de 20 ppm, resolucdo de

1200x1200 dpi, interface paralela padrdo IEEE-1284, USB 2.0, 10/100baseT Ethernet e memoria

RAM de 32 Mb.

Scanner, de no minimo 600 dpi.

Aparelhos telefonicos ou softphone, com facilidade de viva voz, minimo de quatro teclas programaveis

e facilidades de conferéncia, transferéncia, retencéo, rediscagem e mute.

(1) No uso de softphone, devera o software do Operador (Toolbar) possuir facilidades de controlar os
eventos de telefonia como: login, logout, pausas, além de realizar e atender chamadas diretamente
no computador da sua posicdo de atendimento. Este software podera ser personalizado por grupo
de atendimento/especialidade, permitindo a integragdo com os diferentes niveis de acesso ao
sistema de registro de atendimento e base de conhecimento utilizados durante a chamada pelo
Operador.

(2) O softphone da plataforma devera suportar os seguintes codecs para atendimento de chamadas de
voz: G.711, PCMA, PCMU, GSM, G729 e iLBC.

Utilizar headsets individuais, confortaveis e com Unica unidade articular, aro (suporte superior) deve

ser flexivel e ajustavel de forma a adaptar-se perfeitamente a qualquer formato de cabeca e possuir

fixagdo firme e confortavel do fone a cabeca do Operador e haste de microfone ajustavel de modo a

permitir seu uso em ambos os lados da cabeca (dngulo de acéo de 240°).



viii) Manter a manutencdo constante de todos os equipamentos da plataforma de comunicagdo, informatica

iX)

e telecomunicagoes, necessarios a solucao a ser implementada da Central de Atendimento.

Visando a continuidade e a qualidade dos servicos prestados, as proponentes deverdo apresentar, na
proposta de precos, declaracdo referindo-se obrigatoriamente ao nimero desta licitacdo, devidamente
assinada pelo seu representante legal, com firma reconhecida, de que possui capacidade técnica para
desempenho das atividades de implantacdo e manutencdo em redes e equipamentos de informatica e
telecomunicac@es, com a devida comprovacao através do registro junto a entidade competente em sua
plena validade.

Manter a atualizagdo tecnologica dos hardwares e softwares utilizados na prestacdo dos servicos,
devendo os eventuais custos com a atualizacdo e/ou upgrade serem de responsabilidade total da
mesma.

p) Solucdo para Portadores de Deficiéncia Auditiva e de Fala

A solucdo para os portadores de deficiéncia auditiva e de fala da Contratada deverd ser implementada na
Central de Atendimento conforme as seguintes especificagdes:

i)

Integra o recebimento de chamadas — comunicagdo por texto — em posices de atendimento da
Central de Atendimento, originadas de terminal telefénico para surdos (TDD — Telecommunication
Device for the Deaf).

Detec¢do da origem de um aparelho TDD na URA e encaminhamento direto para o atendimento
especializado.

Gestdo de skill de Operadores trabalhando em atendimento convencional e para deficientes
simultaneamente.

Atender ao fluxo convencional da chamada incluindo as necessidades de fila, pausa e gerenciamento
dos Operadores

Treinamento dos Operadores e Supervisores da Central de Atendimento com os seguintes médulos:
operacional do aplicativo, cultura e ética na comunicagdo com o usudrio surdo e praticas e simulag6es.

3) Requisitos Técnicos dos Sistemas Informatizados para Gestédo dos Atendimentos

A Contratada deveré disponibilizar todos os sistemas informatizados para gestdo dos atendimentos da
Central de Atendimento conforme especificados a seguir:

a) Sistema Informatizado de Pesquisa

O Sistema Informatizado de Pesquisa a ser instalado pela Contratada é uma importante ferramenta agregada
a posic¢do de atendimento para se medir a qualidade dos servigos prestados pela Central de Atendimento e deve ter
as seguintes caracteristicas:

i)

i)

iii)
iv)
v)

vi)

vii)

Possuir icone de pesquisa, que ao chegar uma ligagéo na posigdo de atendimento, ap6s 15 segundos de
atendimento o mesmo devera ficar ativo na cor vermelha com o dizer de ocupado. Dessa forma, o
Operador saberé que tem que abordar o usuario convidando-o a participar de uma pesquisa.

Devera permitir a escolha do percentual de Operadores que efetuardo a pesquisa, através de um sorteio
randémico automatico no prdprio software da posicdo de atendimento. Dessa forma, poderd ser
escolhida a quantidade de pesquisas que cada Operador fara durante seu turno de trabalho.

Permitir a criacdo de um questiondrio de pesquisa sem limite do nimero de perguntas.

Possuir mecanismos de habilitacdo e desabilitagdo on-line da pesquisa.

Possibilitar a criagdo de uma pesquisa através de uma campanha ativa 100% eletronica.

Possuir facilidade ao Operador sorteado a fazer a pesquisa, tela com instru¢es sobre como abordar o
usudrio para participar da pesquisa ao final do atendimento.

Possuir interacdo com a URA, permitindo a transferéncia para o atendimento eletrénico, no momento
do aceite do usudrio ao participar da pesquisa. Quando o Operador clica no icone de transferéncia para
o0 atendimento eletrénico, ele encerra seu atendimento e a ligacdo é encaminhada para a URA € 0
usuario respondera as perguntas digitando as notas com critérios pré-estabelecidos.

viii) Permitir que as notas digitadas pelo usuario sejam inseridas em um banco de dados para compor

relatérios contendo os resultados das pesquisas.

b) Sistema de Registro de Atendimento



O sistema de registro de atendimento a ser implementado e customizado pela Contratada, visa atender as
necessidades da Contratante, quanto ao gerenciamento do atendimento humano, receptivo e ativo para as ilhas de
atendimento global, bilingue, ouvidoria e service desk, com quantidade ilimitado de Operadores, contemplando os
servicos previstos neste Termo de Referéncia, treinamento, suporte técnico e manutencdes corretivas, evolutivas e
adaptativas para que todos os atendimentos pelas respectivas ilhas de atendimento sejam registrados e sejam tratados
conforme fluxo proposto, conforme as seguintes caracteristicas técnicas e modulos:

i) Caracteristicas Técnicas Gerais

)
O]

®3)
(4)
©)

(6)
(M
(8)
(9)
(10)

11)
(12)

(13)
(14)

Sistema Operacional: Microsoft Windows versdo 2008 ou superior.

Arquitetura: funcionalidades disponiveis em arquitetura orientada a servigo, utilizando “WCF
Windows Communication Foundation” e/ou “webservices”.

Linguagem de programag&o: Microsoft .Net Framework 3.5 ou superior.

Servidor de Aplicacdo: Microsoft I1S 6 ou superior.

Deverd ser uma solugéo/software desenvolvido em plataforma web 2.0, com vistas a otimizar
ao maximo o fluxo de informaces entre o usuério e a Central de Atendimento e suas ilhas,
provendo mecanismos e recursos para a facil configuracdo de fluxo de atendimento baseados
em etapas e processos de atendimento para o tratamento das solicitagces entre usuarios, 0s
diversos 6rgdos responsaveis e a Contratante.

Ser compativel com a infraestrutura de rede da Contratante.

Ser 100% on-line, sem a necessidade de sincronismo de dados.

Possuir banco de dados centralizado.

Ser altamente parametrizado.

Possuir interface simples, agil, padronizada, interativa a fim de facilitar a utilizacdo pelos
Operadores e demais usuarios do sistema.

Sua interface devera ser independe de navegadores web especificos, como Internet Explorer e
Firefox.

E necessario que o cadastro do usuario seja inico quando este sistema for utilizado por mais de
uma Unidade Administrativa, para que seja possivel o tratamento das solicitacbes sem
redundancia de cadastro e sem a necessidade de criar varias solicitacbes para 0 mesmo usuario.
Banco de Dados: Microsoft SQL Server 2005 ou superior.

Seguranga: compativel com “firewall”, “VPN” e “Proxy”.

ii) Modulo Base de Conhecimento

@

)

©)
(4)

®)

(6)

Devera ter recursos e interface para gerenciar informacdes (registros de conhecimento),
geralmente perguntas e respostas utilizadas na prestacdo de esclarecimento aos USU&rios,
podendo também armazenar diversas informacgGes tais como lista de enderecos, contatos,
procedimentos, ddvidas, informag8es, normas e avisos.

A pesquisa de contetdo na base de conhecimento devera ser feita pela palavra-chave, em todo
o0 contetdo, contetdo e titulo ou somente no titulo com a possibilidade de se combinar filtros
entre os niveis de informagdes definidos previamente.

Permitir que informagdes na base de conhecimento sejam cadastradas e liberadas para consulta
somente apos a liberacdo de acesso a tal informacéo.

Deverd ser integrada com o moédulo de controle de fluxo e atendimento, onde por
parametrizacdo, durante o atendimento, seja possivel pesquisar solucBes/informacdes na base
de conhecimento, podendo-se utilizar automaticamente como solucdo para o atendimento que
esta sendo prestado.

Pesquisa na base de conhecimento deverd permitir que os Operadores que tenham o perfil
adequado pesquisem no sistema as informagfes Uteis a composi¢do de respostas aos USUarios
contendo, no minimo, os seguintes campos de pesquisa: palavra(s)-chave(s) ou frase, a
combinagdo de ambas devendo ser exibida a informacdo desejada bem como a qual servico ou
area a informacdo esta relacionada.

Gerar contadores de perguntas/solugdes mais pesquisadas e mais utilizadas como resposta na
base de conhecimento.

iii) Mddulo de Seguranca e Controle de Acesso

o)

O]

Com recursos e interface para gerenciar 0s acessos dos usuarios a partir de perfis definidos,
gestdo de acessos a funcionalidades, mecanismo para gestao e recuperacao de senhas, definicéo
de perfis dos usuarios e log de acessos.

Garantir que o sistema apenas possa ser acessado por meio do preenchimento de “login” e
senha de Operador.



©)

(4)
®)

(6)
Y]

Permitir que os Operadores que tenham o perfil adequado realizem no sistema o registro do
atendimento aos usuarios (cidadaos e 6rgdos governamentais) ou ainda a consulta aos registros
feitos anteriormente no sistema.

N&o permitir que sejam acessadas mais de uma instancia do sistema na mesma estacdo de
trabalho.

Derrubar a sessdo atual caso o usuario da aplicacdo ou do sistema tente acessar mais de uma
instancia do sistema na mesma estacéo de trabalho.

N&o permitir da criacdo de logins duplicados.

Possuir controle de login, onde o mesmo login ndo possa acessar o sistema de duas ou mais
estagOes de trabalhos diferentes e nem na mesma estag&o.

iv) Mddulo Controle de Fluxo e Atendimento

o)
)

Madulo de controle e definicdo a partir de processo ja criado do fluxo e etapas de atendimento.
Permitir definir sem a necessidade de customizacdo a criagdo de etapas e fluxos de
atendimento. Delimita-se na gestdo das etapas, quais campos serdo obrigatérios para cada tipo
de atendimento, vinculos e encaminhamentos entre as etapas, 0 tempo de atendimento para
cada etapa e fluxo no geral bem como a defini¢do dos canais de entrada ou formas de acesso
que podem ser por telefone, chat, e-mail, carta (correspondéncia fisica) e telefone.

v) Moddulo de Relatorios

Gerar relatérios, com no minimo, as seguintes especificacdes referentes aos atendimentos prestados:

@)

)

©)

(4)

Q)

(6)

U]

®)

©)
(10)

(11)

Quantidade de Atendimentos Realizados: devera ser possivel gerar um relatério da quantidade
de atendimentos realizados por cidade, estado, regido geografica e por categoria de
atendimento.

Tempo Meédio de Duragdo dos Atendimentos: permitir a extragdo de relatorio que exiba o
tempo médio de duracdo dos atendimentos, por categoria de atendimento, bem como por
cidade e estado.

Estratificacdo dos protocolos por tipo de demanda: devera ter como filtro o periodo, o canal de
entrada, a classificacdo de urgéncia (urgente e ndo urgente) e a identificagdo do usuério
(andnimo ou n&o).

Total de protocolos finalizados no primeiro atendimento: ser possivel gerar um relatério com o
percentual ou totais de atendimentos concluidos, finalizados no ato do atendimento por tipo de
demanda.

Total de protocolos abertos: ser possivel gerar um relatério que exiba o total de protocolos
abertos por tipo de demanda e que devera ter como filtro o periodo, o canal de entrada, a
classificacdo de urgéncia (urgente e ndo urgente).

Total de protocolos recebidos por nivel de atendimento: este relatério devera exibir o total de
solicitacBes atendidas por cada nivel de atendimento e ter como filtros para a extracdo dos
dados, o periodo, o nivel de atendimento e o canal de entrada.

Tratamento dos protocolos: devera ter como filtro o periodo (com a opg¢do de indicar se o
periodo a ser pesquisado sera referente a data de abertura do protocolo ou a de tratamento), o
status do protocolo (pendente, tratado e finalizado), o nivel de atendimento, o grupo de
atendimento (quando couber), o canal de entrada e o prazo (dentro, fora do prazo).

Detalhes de encaminhamento: devera exibir todo o detalhe e tramite de encaminhamento do
protocolo durante o seu atendimento pelos diversos niveis da Central, tendo como filtros o
numero do protocolo de atendimento, nome do solicitante ou CNPJ/CPF, sendo mostrado no
resultado o histérico do tramite do protocolo por todos os niveis e grupos de atendimento, bem
como as informag0es de data, hora e usuarios responsaveis por cada tramitacéo.

Perfil dos usuérios: devera ter como filtro a classificacdo do usuéario (pessoa fisica ou juridica)
e 0 periodo do cadastro.

Ranking de respostas mais utilizadas da base de conhecimento: ter como filtro a possibilidade
de selecdo do tamanho do ranking (até o limite de 100 respostas). Deve ser exibido como
resultado a posicdo do ranking, o cddigo da informacdo na base de conhecimento, a quantidade
de utilizacdes, o titulo do assunto na base, e a area responsavel por esta informacao.

Ranking de respostas mais pesquisadas da base de conhecimento: permitir a sele¢do do
tamanho do ranking (até o limite de 100 respostas). Deve ser exibido como resultado a posigao



(12)

(13)
(14)

(15)

do ranking, o codigo da informagdo na base de conhecimento, a quantidade de utilizagGes, o
titulo do assunto na base, e a area responsavel por esta informacéo.

Quantidade de contetdos da base de conhecimento: exibir como resultado a quantidade de
informacBes por area. Ao clicar no quantitativo, devem ser exibidos os cédigos das
informacdes na base de conhecimento e seus respectivos titulos.

Em todos os relatdrios, no filtro “periodo” ndo deve haver restri¢do do tempo a ser informado
como parametro de pesquisa.

O sistema deve ainda permitir a producdo de relatérios dinamicos, ou seja, 0 usuario define os
filtros e o sistema faz o cruzamento de dados.

Os relatdrios gerenciais podem evoluir conforme as necessidades da Contratante.

vi) Modulo de Apoio ao Atendimento de Service Desk

O Sistema de registro de atendimento devera possuir médulo de apoio ao atendimento de service desk
permitindo o registro, tratamento e encaminhamento das solicitacBes, com a gera¢do de um protocolo Unico de
atendimento além das caracteristicas abaixo:

@)

2
®3)
(4)

®)

(6)
()

®)
)

(10)
(11)
(12)
(13)

(14)
(15)
(16)
(17)
(18)
(19)
(20)

(21)
(22)
(23)
(24)
(25)
(26)
(27)
(28)

(29)

Permitir operar em ambiente WEB, possibilitando ao usuério abertura de ordens de servico
(chamado), consultas de chamado e acesso a base de conhecimentos, acesso a uma base de
FAQ (perguntas e respostas frequentes) com o uso de browser padrdo de mercado.

Permitir o encaminhamento/escalonamento automético e manual das solicitagdes de servicos.
Possuir base de conhecimento integrada.

Apresentar o historico de todos os problemas e solugdes encontrados para cada chamado
aberto.

Possibilitar a verificagdo da abertura de mais de um chamado para 0 mesmo usuario evitando a
criacdo de chamados em duplicidade.

Gerar automaticamente e-mails de alerta, para reiteracdo de chamados técnicos abertos.

Enviar automaticamente, na abertura e encerramento do chamado, e-mail aoc usuario com os
detalhes de sua solicitacdo e a sua situacdo de atendimento.

Permitir anexar arquivos (Ex. .doc, .jpg, .pdf, .xIs) aos chamados, com tamanho maximo de
2MB.

Registrar em banco de dados todos os atendimentos realizados, com nimero da OS ou nimero
de protocolo, horério de abertura/alteragcdo/conclusdo, status do atendimento, usuério (nome, e-
mail, telefone, lotacdo), técnico responsdvel pelo atendimento, descricdo da situacdo
transmitida pelo demandante, procedimentos adotados (solucdo), identificagdo da tarefa. Para o
item 1 do objeto, devera possuir os campos subtarefa e o tipo.

Dispor de rotinas de backup que permitam recuperacdo da base de dados em caso de perda.
Permitir a criacdo e associacdo de novas tabelas e campos ao sistema.

Suportar a entrada do texto livre para o registro de descricdes e de resolucdo dos incidentes.
Permitir atribuir a um usuario ou grupo de usuarios especifico, o acesso a abertura,
modificag8o e fechamento de registros de incidentes.

Permitir inserir prioridade, impacto, e indicadores de urgéncia para os registros de incidentes.
Permitir a monitoracdo e rastreamento dos incidentes.

Permitir a producéo de relatérios gerenciais dos historicos de registros de incidentes.

Permitir a anélise de dados dos incidentes e das chamadas, para identificar tendéncias.

Possuir relatérios de incidentes ndo resolvidos.

Ter funcionalidade de busca para incidentes resolvidos.

Permitir e manter os relacionamentos entre os incidentes, erros conhecidos, e 0s registros de
problemas.

Permitir a criacdo, a modificacdo, e o encerramento de registros de problemas.

Permitir a geragdo automatica de data e hora para novos registros de problemas.

Permitir a distribuicdo e atribuicdo de registros de problemas para grupos ou empregados de
suporte.

Possuir c6digos de impacto e de urgéncia que possam ser atribuidos a registros de problemas.
Permitir o rastreamento e monitoracdo do tratamento de problemas.

Fornecer dados histéricos de problemas e erros conhecidos para serem utilizados pela equipe
de suporte durante o processo de investigacdo de um problema.

Permitir a entrada de informacdes em forma de texto livre para a descri¢do de problemas e das
atividades de resolucdo dos mesmos.

Permitir o acesso seguro e controlado as informagdes do processo de gerenciamento de niveis
de servigo.

Prover a facilidade de elaboracao e emissdo de relatérios.
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A Contratada devera apresentar proposta de treinamento quanto ao uso do sistema de registro
de atendimento a, pelo menos, 10 (dez) pessoas da Contratante, sem qualquer énus adicional,
na cidade de Brasilia/DF.

A Contratante tera perfil de acesso permanente ao sistema para extrair informac6es atualizadas
sobre o atendimento (consultas, relatérios, etc.), bem como para realizagdo de auditorias.

A Contratada fornecerd a Contratante cépia de todos os manuais de utilizacdo do sistema e
erratas, sempre que forem feitas alteracdes que reflitam na documentacéo.

Sempre que solicitado, seréa fornecida a Contratante uma cdpia da base de dados do sistema de
registro de atendimento.

vii) Modulo de Apoio para Campanhas Ativas

O sistema de registro de atendimento devera possuir modulo de apoio para as futuras campanhas ativas da
Central, sendo capaz de integrar-se com o sistema automatizado de pesquisa visando apoiar nas campanhas de
pesquisas de satisfacdo do atendimento da Central de Atendimento, devendo atender aos seguintes requisitos:
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Possuir cadastro de fontes de dados diversas para importacdo de dados de usudrios que
compordo a massa de entrevistados.

Permitir a integracdo com o cadastro de usuarios do sistema de atendimento para composicéo
da massa de entrevistados.

Permitir o cadastro e a customizacdo das perguntas em diversos padrdes (escolha Unica,
multipla escolha, escalonamento, resposta aberta, entre outros), sendo possivel visualizar as
respostas em formato de tabela, coluna e linha.

Possibilitar que as respostas das perguntas dos questionarios sejam configurveis, utilizando
componentes de marcagdo simples ou multiplos, texto, data e numérico.

Possuir cadastro de questionarios de pesquisa.

Associar a um questionario de pesquisa uma data de validade, com inicio e término agendados.
Associar a um questionario de pesquisa um nimero maximo de tentativas de contato com o
entrevistado (usuario).

Permitir o vinculo de um questionario de pesquisa a varias perguntas e respostas.

Permitir a paginacdo de um questionario de pesquisa, associando as paginas perguntas e suas
respectivas respostas.

Permitir diferentes textos para cabecalhos e rodapés das péginas vinculadas a um questionério
de pesquisa.

Permitir a alteracdo e exclusdo de um questionario de pesquisa, com inclusdo, exclusdo e
alteracdo de perguntas e respostas e outras informagdes, enquanto a data corrente ndo for igual
a data de inicio agendada.

Possibilitar a associagdo de identificadores-chave, como uma palavra, a uma pergunta de um
questionario de pesquisa para fins de relatorio.

Permitir a obrigatoriedade de resposta em uma pergunta de um questionario de pesquisa.
Fornecer a possibilidade de tornar um questionario de pesquisa modelo para outros
questionarios.

Permitir a criagdo de um questionario de pesquisa com base em um modelo criado e cadastrado
no sistema.

Permitir o célculo prévio de entrevistados a serem importados da fonte de dados de origem,
para dimensionar a massa de dados.

Possibilitar que, na visualizacdo prévia da amostragem de dados que sera importada e
associada a um questionario de pesquisa, seja informada a populacdo total da massa de dados,
o0 percentual importado e respectiva amostra.

Permitir a importacdo de amostragem de dados para um questionario de pesquisa enquanto a
data corrente ndo for igual a data de inicio agendada.

Selecionar a amostragem a partir de um periodo pré-estabelecido em que os usuarios utilizaram
a Central de Atendimento.

O calculo para importagédo sera de amostragem sistematica, com base na férmula:

n=(Z**p=q=N) / (d*=(N—1)+ Z®+p=q), onde:

Z = 2,57 (valor proveniente do eixo da abscissa de um gréfico de frequéncia que descreve a
distribuicdo de Gauss), que deriva de um nivel de confianca de 99%;

p = 0,5 (parAmetro que expressa a probabilidade de determinada variavel da populacdo. E
estritamente relacionado a varidvel g. A soma de g + p ndo podera ultrapassar ao valor 1.
Assim quanto maior o valor de p menor sera o valor de g, ou vice versa);

g = 0,5 (parametro que expressa a probabilidade complementar de determinada varidvel da
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populacédo);

N = populagdo; e

d = 0,02 (erro amostral que expressa a maxima diferenca da probabilidade de determinada
variavel da populacéo a verdadeira proporcéo desta populacéo).

Possibilitar a visualizacdo do percentual importado da fonte de dados de origem com base na
féormula (%) = ((n) * 100)/(N).

Possibilitar, ap6s a importagdo da amostragem, a visualizacdo dos dados em arquivo de
planilha eletronica.

Importar do sistema de registro de atendimento para a base de dados do sistema de questionario
de pesquisa os telefones, os e-mails, 0s enderecos e 0s protocolos vinculados a um entrevistado
(usuario).

Possibilitar na visualizagdo de um questionario de pesquisa a quantidade de entrevistas
importadas, a quantidade de entrevistas agendadas e a quantidade de entrevistas para finalizar a
pesquisa.

Permitir a visualizacdo dos dados de contato dos entrevistados apenas apds a marcacdo do
inicio da entrevista (bloqueio de registro) e contabilizar uma tentativa de contato.

Permitir o adiamento e agendamento de uma entrevista iniciada.

Priorizar o atendimento das entrevistas agendadas por ordem crescente de data e horario.
Possuir historico das entrevistas.

Exigir que, ao finalizar um questionario, seja indicado o motivo de encerramento da entrevista.
Permitir o cadastro de novos motivos de encerramento, sem necessidade de customizagéo.
Possuir relatdrio(s) quantitativo(s) para acompanhamento de entrevistas iniciadas e finalizadas.
Possuir relatdrio(s) para combinacdo de perguntas e respostas, com possibilidade de
cruzamento de dados.

Possibilitar a importacéo das informagdes dos relatérios para planilha eletronica.

Possibilitar a visualizagdo das informacdes dos relatorios em gréfico (a0 menos dois tipos) e
em lista.

Possibilitar o armazenamento dos filtros utilizados para geragdo dos relatorios.

Permitir a emisséo de comunicagéo e orientagbes em tela para os usuarios do sistema.

viii) Facilidades de Interacio dos Médulos

Atraveés das funcionalidades dos Médulos da Base de Conhecimento, Médulo de Seguranga e Controle de
Acesso, Médulo Controle de Fluxo e Atendimento, Mdédulo de Relatérios, Modulo de Apoio ao Atendimento de
Service Desk, Modulo de Apoio para Campanhas Ativas, seja possivel a criacdo de fluxos de atendimentos
automatizados com as areas técnicas da Contratante, evitando o cadastro do usuéario e de solicitacdes em
duplicidade, possibilitando maior gestdo e controle da solicitagdo, mais transparéncia e seguranca a Contratante,
permitindo a integracdo de todos os pontos de contato, fornecendo:
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Fornecer as telas de apresentacéo para o Operador, em modo grafico e em idioma portugués.
Disponibilidade de 99,9% (noventa e nove virgula nove por cento) do sistema em operagéo e
deverd ser comprovado mensalmente pela Contratada.

Utilizar exclusivamente o protocolo http, porta 80 ou 8080, para acesso pelos usuarios.

Possuir tecnologia em WEB 2.0 que se destina a segunda geracdo de comunidades e servicos
web, tendo como conceito a "Web” como plataforma, ndo necessitando de instalacdo no
ambiente da Contratante.

Garantir a integridade e a correcdo das informacdes, mesmo quando submetido a condigdes de
grande concorréncia e/ou volume de dados.

Todos os acessos e operacOes realizadas nos sistemas deverdo ser logadas (data, hora, operacéo
e demais dados a serem especificados) com possibilidade de consulta através de relatério
especifico solicitado sob demanda, ou ainda possibilitar a extracdo destes dados diretamente do
Banco de Dados via consulta ou roteiros de SQL.

Permitir a migracdo de dados para aplicacdo em formato de planilha eletronica.

O sistema devera permitir o0 acesso simultaneo a uma quantidade ilimitada de usudrios.

Ser interativo de forma a facilitar o acesso as informaces, pelos usuarios, com navegacdo
intuitiva.

Ser totalmente adaptavel e flexivel para o atendimento as necessidades e exigéncias da
Contratante, permitindo, rapidamente, novas implementagdes.



(11) A solugdo/software devera permitir o registro de todas as solicitagGes, categorizando-as como
atendimentos pendentes ou ndo-pendentes, conforme segue:

(a) O atendimento é caracterizado como pendente quando requerer uma informacdo que ndo pode
ser fornecida pelo Operador no momento do atendimento e/ou que deve ser encaminhado para
alguma outra area que possa auxiliar no atendimento.

(b) Os atendimentos ndo-pendentes sdo aqueles solucionados e finalizados no momento do
atendimento.

(c) Todo atendimento pendente e nao-pendente recebe ndmero de identificador Unico (protocolo
de atendimento) que € exibido na tela do computador para o Atendente durante todo o ciclo de
atendimento e fornecido ao usuario para seu controle e posterior acompanhamento.

ix) Caracteristicas Técnicas Especificas

O sistema de registro de atendimento devera ter ainda as seguintes funcionalidades minimas de acordo com
o0 descrito abaixo:

(8] Possibilitar que na Base de Conhecimento seja possivel o cadastro de informacdes, tabelas e
textos para suporte ao atendimento.

2 Possuir critérios para definicdo de campos que poderdo ser utilizados para agrupamentos de
pesquisas e filtros de visualizacgéo.

3) Permitir a pesquisa ou consulta a base de conhecimento por expressao, palavra-chave, trecho
de um texto.

4 Permitir a pesquisa ou consulta na base de conhecimento com a expressdo, a partir da palavra
chave, trecho de um texto ou questionamento.

5) Permitir a pesquisa ou consulta na base de conhecimento a partir do cddigo da informagdo
cadastrada.

(6) Permitir a criacdo de quantos niveis de informacdo forem necessarios, além de permitir que
estes niveis sejam dependentes entre si, possibilitando a criagdo de arvore de informagao.

) Possuir a opgao de pesquisar informagdes na base de conhecimento pelos niveis e subniveis de
informacao.

(8) Possibilitar a combinacdo de pesquisa a base de conhecimento pela palavra chave ou trecho de
um texto com os niveis e subniveis da informag&o.

9 O cadastro e/ou atualizagdo de conteldo na base conhecimento deverd estar alinhado com os
niveis e subniveis da informacéo.

(10)  Toda informacdo cadastrada e/ou atualizada na base de conhecimento deve ter uma pergunta
ou titulo.

(11) Nao existir limite de tamanho para a insercdo do contetido ou descricdo da informagdo a ser
cadastrada e/ou atualizada na base de conhecimento.

(12)  Permitir buscar e vincular dinamicamente informagfes e documentos disponiveis em outros
sistemas.

(13)  Possuir um editor de textos para a edi¢do, formatagéo de textos cadastrados e/ou atualizados no
sistema/software da base de conhecimento.

(14)  Permitir a vinculag&o de links entre as informagdes dentro da base de conhecimento.

(15)  Possibilitar a criagdo de links para vinculos de sites entre as informagdes cadastradas e/ou
atualizadas na base de conhecimento.

(16) No médulo de seguranga e controle de acesso permitir a criacdo de perfis distintos.

(17)  Permitir que cada perfil criado tenha acesso as suas funcionalidades independentes de outros
perfis.

(18)  Possibilitar a vinculacéo de funcionalidades por perfil.

(19)  Permitir que cada perfil devera visualizar somente as funcionalidades atribuidas ao seu perfil.

(20)  Permitir associar perfis e funcionalidades a recursos ou USUarios.

(21)  Permitir que todo usuario seja associado a um perfil ou mais de um perfil distinto.

(22)  Permitir que todo usuério cadastrado tenha no minimo como campos obrigatérios nome, CPF,
login, senha, perfil e papel.

(23)  Possuir funcionalidade nativa de alteracéo e reset de senha do usuario.

(24)  Possuir a funcionalidade de cadastro de area responsavel disponivel para o usuario gestor da
aplicacdo ou outro usudrio sem a necessidade de customizacado por codificagéo.
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Permitir a parametrizagdo dos niveis da informagdo da base de conhecimento gerando uma
arvore de conhecimento conforme necessidade do gestor da aplicacdo ou usuario, sem a
necessidade de customizacao por codificacdo.

Possuir a funcionalidade de gestdo dos motivos de encerramento de uma solicitacdo
disponiveis para o gestor da aplicacdo ou usuario sem a necessidade de customizacdo por
codificacéo.

Permitir o cadastro de tipos de demandas para o atendimento de solicitacfes para o gestor da
aplicacdo ou usuario sem a necessidade de customizacédo por codificacao.

Permitir que cada tipo de demanda tenha seu prazo de resposta ou tempo de atendimento
parametrizavel em dias Uteis sem a necessidade de customizacéo por codificacéo.

Possuir a funcionalidade de que cada tipo de demanda possa ser considerada como urgente,
tenha seu prazo de resposta ou tempo de atendimento parametrizdvel em dias, sem a
necessidade de customizacao por codificagéo.

Permitir que para cada tipo de demanda sejam criados fluxos especificos para perfis e papéis
especificos, possibilitando a defini¢do de quais perfis ou papéis poderdo tratar determinada
demanda na Central de Atendimento e nas unidades administrativas da Contratante.

Permitir funcionalidade de contagem do prazo de dias de um tipo de demanda seja feita em
dias Uteis.

Possuir a funcionalidade de gestdo de urgéncias vinculadas aos tipos de demanda para
atendimento de solicitac6es, sem a necessidade de customizagéo por codificacgéo.

Possuir a funcionalidade de se pesquisar o usuario para um novo atendimento através de seu
nome, CPF ou solicitacdes anteriores.

Permitir que as solicitagbes com usuarios sejam parametrizadas sem a necessidade de
customizacdo, para que em cada etapa ou fluxo sejam exibidos ou ndo ao usuério ou
manifestante.

Deve permitir o registro do tipo de usuario os Operadores que tenham o perfil adequado
realizem no sistema o registro do tipo de usuario, no minimo com as seguintes opgfes: pessoa
fisica; pessoa juridica; servidor da Contratante; e andnimo.

Registro do nimero do Cadastro de Pessoa Fisica — CPF ou do Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica — CNPJ do usuario onde esta funcionalidade devera permitir que os Operadores que
tenham o perfil adequado realizem no sistema o registro do nimero do Cadastro de Pessoa
Fisica — CPF ou do Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ do usuario, conforme o tipo
de usuério registrado no sistema:

(a) Se foi anteriormente registrado no sistema que o usuario é do tipo “pessoa fisica”, o sistema
deverd disponibilizar o campo de cadastramento do nimero do Cadastro de Pessoa Fisica —
CPF.

(b) Se foi anteriormente registrado no sistema que o usuario ¢ do tipo “pessoa juridica”, o sistema
devera disponibilizar o campo de cadastramento do ndmero do Cadastro Nacional de Pessoa
Juridica — CNPJ.

(c) Se foi anteriormente registrado no sistema que o usuario é do tipo “servidor da Contratante”, o
sistema devera disponibilizar o campo de cadastramento do ndmero do Cadastro de Pessoa
Fisica — CPF.

(d) Se foi anteriormente registrado no sistema que o usuario é do tipo “anénimo”, o sistema nao
deverd disponibilizar nenhum campo.

Permitir que sejam feitas solicitacbes andnimas, sem a necessidade de customizacdo por
codificagdo.

Gerar sempre um nimero de protocolo Unico por solicitacdo para cada atendimento, onde este
numero de protocolo devera ser Gnico em todo o software/sistema.

Devera permitir que os Operadores de acordo com o seu perfil realizem no sistema o registro
da forma de acesso a Central de Atendimento sejam para solicitagdes de informagéo ou acesso
a ouvidoria, com as seguintes opgdes: 0800 e/ou tridigito, e-mail, internet, chat, pessoalmente,
carta, fax, e telefone.

Permitir que durante o atendimento tenha-se acesso para verificar, e, se for o caso realizar a
atualizacdo no cadastro do usuério.

Devera permitir que os Operadores que tenham o perfil adequado realizem no sistema o
registro do e-mail do usuario, o qual ser& obrigatério caso a forma de resposta registrada no
sistema seja e-mail.

Deve permitir que durante todo o atendimento sempre seja exibido os dados do usuério
(quando a solicitagdo ndo for anbnima ou quando se desejar exibir os dados do
usuario/manifestante).

Durante todo o atendimento devera sempre ser exibido o nimero do protocolo.
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Devera permitir que os usuérios que tenham o perfil adequado realizem no sistema o registro
do tipo de mensagem do usuario, o qual devera ser de cadastramento obrigatdrio e possuir, no
minimo as seguintes opcdes: pedido de informacéo, reclamacéo, sugestao, elogio, dendncia, e
outras solicitacdes.

Devera permitir que os usuarios que tenham o perfil adequado realizem no sistema o registro
da mensagem do usudrio, em um campo sem limite de caracteres, e devera ser de
cadastramento obrigatorio.

A visualizacgdo restrita de mensagem onde esta funcionalidade devera possibilitar que apenas os
Operadores que possuam o perfil de acesso adequado possam visualizar e tratar o tipo de
mensagem denuncia.

Realizar o envio de e-mails a partir de uma conta de e-mail institucional utilizada como forma
de acesso a Ouvidoria da Contratante.

Permitir que toda solicitacdo sempre tenha um tipo de demanda associada a ela e cada tipo de
demanda devera ter o seu prazo de resposta ao usuario exibido em tela durante todo o ciclo do
atendimento, sem a necessidade de customizagéo por codificacao.

Permitir que o prazo de resposta para as solicitagBes urgentes sejam sempre exibidos em tela
durante todo o ciclo de vida do atendimento.

Permitir anexar arquivos digitais relacionados a mensagem do usuario onde os Operadores que
tenham o perfil adequado realizem no sistema a anexagdo de imagens no formato “PDF” a
mensagem registrada do usuario. Os arquivos anexados deveram ser salvos em banco de dados.
Possibilitar a visualizagdo das solicitagBes anteriores de um mesmo usuério durante o
atendimento ou novo atendimento, sem que seja necessario abandonar o atendimento corrente.
Pesquisa e reutilizacdo automatica de dados do usuario onde os Operadores que tenham o perfil
adequado realizem no sistema a pesquisa de dados de um usudrio que j& se encontram
registrados no sistema em decorréncia do registro de um atendimento anteriormente realizado e
a exportacéo ou a reutilizagdo desses dados para um novo registro de atendimento/solicitacdo.
Devera permitir que o sistema sinalize graficamente na interface de cadastramento de protocolo
0s campos que sdo de registro obrigatorio pelos Operadores de acordo com o perfil de cada um
ou de acordo com o fluxo.

Possibilitar o encaminhamento automaético da solicitacdo entre os niveis de atendimento ou
unidades administrativas disponiveis dentro do sistema de registro e tratamento do
atendimento, sem a necessidade de customizagdo por codificacao.

Contabilizar o tempo de atendimento em cada nivel ou &rea técnica;

Manter o histérico de encaminhamento e tratamento das solicitagdes entre 0s niveis de
atendimento ou &reas técnicas.

Permitir que cada nivel de atendimento ou &reas técnicas visualizem somente as suas
pendéncias.

Permitir que a visualizagdo de demandas pendentes em outros niveis ou areas técnicas seja feita
a partir do nimero do protocolo, ou nome do usuario ou CPF/CNPJ.

Sempre exibir o nimero de protocolo para qualquer pesquisa, seja de pendéncias da fila do
nivel ou pendéncias em outros niveis ou unidades administrativas.

Exibir sempre a data de cadastro para qualquer pesquisa.

Sempre é exibir o canal de entrada para qualquer pesquisa.

Exibir o prazo de resposta da solicitacdo para qualquer pesquisa.

Permitir replicar conceito de Valor Agregado (Earned Value e outros) durante o atendimento
com a integracdo com a base de conhecimento, onde as informagfes coletadas na base de
conhecimento possam ser replicadas na tela de atendimento de forma automatica e transparente
para a aplicagdo.

Possuir a criacdo de sinalizadores visuais (graficos ou simboélicos ou por cores) para indicar as
demandas urgentes.

Permitir a classificacdo do atendimento a partir de um tipo de demanda j& no primeiro nivel de
atendimento.

Possuir alta confiabilidade, apresentando resultados consistentes e uniformes.

Permitir acesso simultaneo para diferentes perfis previamente configurados, onde nao é
possivel de uma mesma estacdo de trabalho se instanciar mais de uma aplicagao.

N&o existir limites quanto ao nimero de usuarios controlados, nem quanto a capacidade de
armazenamento, salvo os limites definidos previamente por regra de negécio ou necessidade da
Contratante.

Garantir a compatibilidade com banco de dados do tipo relacional (SGBD - Sistema
Gerenciador de Banco de Dados), com a utilizacdo do SGBD - SQLServer, onde 0 mesmo
possibilita 0 acesso as suas informagdes através de interface ODBC.

Possibilitar a integracdo com sistemas legados mediante customizagdo onde esta integracéo
podera ser tratada como um projeto a parte pela Contratante.
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Disponibilizar as licengas por tempo indeterminado, condicionada a dura¢do do Contrato. O
controle de licencas devera ser centralizado nos servidores, permitindo que ndo seja necessario
o controle das instalac@es feitas nas estacdes de trabalho.

Permitir a migracéo de dados para aplicacdo em formato de planilha eletronica.

Permitir a visualizacdo das solicitagdes pendentes de resolucdo, nos diversos nicleos de
atendimento, controlando os prazos, colocando-as em destaque.

Permitir a migracdo da base de dados (sob demanda), bem como de todas as consultas e
relatérios emitidos pelo sistema para formato de planilha eletrénica.

O sistema devera ser devidamente adaptado as funcionalidades e necessidades de dados e
procedimentos operacionais da Contratante, bem como o gerenciamento das demandas geradas
na Central de Atendimento;

Durante a fase de implantacdo, a Contratada deverd fornecer treinamento sobre as
funcionalidades do sistema aos usuarios que integrardo a Central de Atendimento.

X) Requisitos para a Implantagéo do Sistema

O sistema de registro de atendimento devera ser implantado nas dependéncias da Contratada e/ou
Contratante de acordo com 0s requisitos e as seguintes etapas e procedimentos:

(1)
O]

©)

(4)
©)

(6)

Y]

®)

©)

(10)

1)

(12)

(13)

Definigdo dos responsaveis da Contratante e da Contratada.

Planejamento geral dos trabalhos, contendo no minimo: escopo do sistema; prazos de
implantacéo e riscos.

Elaboracdo do cronograma de implantacdo e diretrizes para a execugdo da implantacdo do
sistema de registro de atendimento.

Definicéo dos procedimentos de acompanhamento e controle dos trabalhos.

Configuracéo do sistema de registro de atendimento, contemplando o cadastramento inicial dos
Operadores e a carga das tabelas auxiliares (cadastros basicos) na base de dados do sistema, a
partir da analise da estrutura organizacional e dos processos de trabalho da Contratante. Para
esta atividade, deverdo ser realizadas as seguintes ages:

(a) Avaliacao do organograma da Contratante e identificacdo setorial dos usudrios internos;

(b) Analise da conjuntura da Contratante, contendo: o levantamento de requisitos especificos da
Central de Atendimento da Contratante para adequacBes do sistema de registro de
atendimento e defini¢do dos casos de uso especificos;

(c) Estruturacdo do cadastro de Operadores e carga com as informaces iniciais fornecidas pela
Contratada; e

(d) Estruturacdo e carga de cadastros basicos e de configuracdo do sistema de registro de
atendimento com apoio operacional da Contratada.

O cadastro inicial dos Operadores do sistema devera ser realizado pela equipe técnica da
Contratada, ficando com a Contratante a responsabilidade pela sua manutencdo, ou seja,
inclusdo, alteragdo e desativacdo dos Operadores a partir da liberacdo do acesso ao sistema de
registro de atendimento.

Sera de responsabilidade da Contratante o fornecimento de todas as informagdes requeridas
pela Contratada, em relagdo a estrutura organizacional e localizacdo dos Operadores, bem
como em relagdo aos processos de trabalho e aos sistemas atuais utilizados.

Durante a implantagdo do sistema de registro de atendimento, caso seja identificada a
necessidade de migragdo de dados de sistemas legados em uso pela Contratante para o sistema
requerido, deverdo ser realizados os procedimentos de transferéncia dos dados, por meio da
elaboracdo dos Planos de Migracdo conjuntamente pelos profissionais da Contratante e da
Contratada.

Os planos deverdo definir quais as tabelas dos sistemas legados serdo transferidas para o novo
sistema de registro de atendimento bem como as tabelas que ndo deverdo ser transferidas, caso
existam e possiveis problemas e solugfes que deverdo ser adotadas durante o processo de
migrac&o.

Apos as codificagbes dos programas de migragdo, os dados serao transferidos para o sistema de
registro de atendimento.

A conferéncia dos dados migrados serd de responsabilidade da Contratante, que informara as
ndo conformidades a Contratada, para as providéncias de correcdo até que todos os dados
estejam migrados corretamente.

Apb6s a realizacdo das correcbes, sera realizada uma nova migracdo dos dados para
homologacédo final da Contratante e posterior liberagdo do sistema para uso em definitivo dos
usuarios do sistema.

A implantacdo do sistema, somente podera ser considerada encerrada quando todas as suas
etapas forem plenamente executadas.



(14) Considerar-se-a implantado o sistema, cuja cessdo de direito de uso é adquirida, com a
assinatura de Termo de Aceite Final pela Contratante.

xi) Solicitacdes de Manutencéo

Q) Esta prevista a necessidade de manuten¢des corretivas, evolutivas e adaptativas no sistema de
registro de atendimento. Para tanto estas solicitagdes de manutencdo deverdo ser classificadas
conforme o seu tipo, sendo priorizadas na ordem: corretiva e evolutiva.

2 Seré considerada como manutencdo corretiva todo o ajuste necessario ao funcionamento do
sistema originado por falha ou erro deste enquanto em uso.

3) As manutencdes evolutivas sdo referentes a toda inclusdo de funcionalidades ndo previstas
neste Termo de Referéncia, ajustes necessarios ao funcionamento do sistema originado por
alteracOes para melhorias de processos, e toda inclusdo, alteracdo, e exclusdo de caracteristicas
de funcionalidades em producdo, decorrentes de alteragdes de regras de negdcio e/ou demandas
legais, sendo solicitadas conforme as necessidades da Contratante.

4) , As solicitagbes de manutencdo deverdo ser classificadas conforme a urgéncia de sua
realizagdo, sendo priorizadas na ordem: Alta, Média e Baixa.

5) Serdo consideradas de prioridade Alta, todas as solicitaces decorrentes de paradas ou erros de
sistema que provogquem a parada do setor usuario.

(6) Serdo consideradas de prioridade Média, todas aquelas decorrentes de erros ou falhas de
sistema que dificultem a sua operacao da forma como foi especificado.

@) Serdo consideradas prioridades Médias também as chamadas decorrentes de alteracBes nas
especificacfes do sistema motivadas por alteracBes legais ou decorrentes de mudanca de
legislagéo.

(8) Serdo consideradas de prioridade Baixa, aquelas que ndo influenciarem no desenvolvimento
das atividades dos usuérios e que apenas correspondam a ajustes estéticos dos mesmos ou
decorrentes de pedidos de manutencdo evolutivas.

9 Os atendimentos das manutengdes corretivas se dardo conforme tabela abaixo:

INICIO DO ~ .
PREVISAO DE TERMINO DE
CRITICIDADE ATENDIMENTO EM ATENDIMENTO
ATE:

ALTA 3 horas Em até 12 horas prorrogaveis por
mais 6 horas

MEDIA 48 horas Em até 4 dias, a |_oart|r do inicio do
atendimento

BAIXA 96 horas Em até 7 dias, a |_oart|r do inicio do
atendimento

(10)  Os atendimentos de manutengdes evolutivas, sob demanda, ocorrerdo conforme formalizacéo
pela Contratante da necessidade via reunido e posteriormente por correio eletrénico ou ata de
reunido. Apoés esta formalizacdo a Contratada devera iniciar os processos de levantamentos e
detalhamento da solucdo em até 7 (sete) dias Uteis com a apresentacdo da solucdo técnica
contendo o cronograma e detalhamento da solucdo, para que ocorra a aprovagao por parte da
Contratante da solucdo a ser desenvolvida.

(11) A disponibilizacdo da manutencéo evolutiva em questéo se dard somente apds o aceite formal
por parte da Contratante com a assinatura do termo de aceite da solucéo técnica proposta, bem
como a definigdo da data de disponibilizagdo desta manutencdo em ambiente de producéo.

xii) Matriz de Responsabilidade Técnica

Esta matriz de responsabilidade técnica destina-se a descrigdo das obrigagdes e responsabilidades técnicas,
da Contratada x Contratante, relativas a implantacdo do Sistema de registro de atendimento.

Item Legenda
A Acompanha
E Executa




NA N3o se aplica

Vv Valida
Item Obrigagoes Contratada | Contratante

1 Disponibilizar ambiente fisico, e infraestrutura de TI, . A
compreendendo: servidor, softwares e rede de acesso segura.

5 Disponibilizar equipe de profissionais qualificados para a £ A-V
implantacdo da solucao.

3 Especificar a infraestrutura de hardware e softwares bdsicos £ A-V
necessaria para a implantacdo da solucao.
Utilizar Metodologia de Trabalho consagrada em outros projetos

4 similares a este, conforme Atestado de Capacidade Técnica £ v
apresentado, quem contemple as boas praticas de gerenciamento
de projeto e implantagdo de Central de Atendimento.

5 Criar ambiente para homologacdo para instalagdo e atualizacdo dos £ A
softwares e aplicativos.

6 |Criar um Plano de Trabalho, com base na Metodologia empregada. E \Y

7 Aprovar o Plano de Trabalho proposto. N-A \Y
Corrigir todo e qualquer tipo de erro detectado seja pelas rotinas

8 |automatizadas, por processos manuais, ou indicados pelo cliente, E \Y
excluindo-se ai as duvidas relativas as funcionalidades sistémicas.
Manter a prestacdo de servicos nas condi¢cdes contratadas

9 executando as manuteng¢des corretivas e evolutivas e evoluindo . A
guando necessario e acordado entre as partes para a continuidade
na prestacao de servigos.
Manter atualizado todos os SGBD através de upgrades, aplica¢des e

10 E-V-A A
Patches.
Manter, quando necessdrio, as licengas de softwares necessarias

11 |para o perfeito funcionamento do ssistema de registro de E A
atendimento.
Documentar a instalagdo, configuracdo e desinstalagdo dos

12 softwares necessdrios para o perfeito funcionamento do sistema de E \"
registro de atendimento.

13 Manter a qualidade dos dados, programa, parametros e rotinas dos E-V-A A
aplicativos.
Realizar a parametrizacdo de configuracdo de fluxos, controles,

14 |perfis, etc., para uso inicial do ssistema de registro de atendimento E \%
de acordo com as caracteristicas e negdcio da Contratante.
Definir estrutura da informacdo para subsidiar a alimentagdo da

15 . A E
Base de Conhecimento.

16 |Registrar e manter o histdrico de alteragGes em aplicativos. E-V-A V-A




Documentar em atas ou ferramenta especifica de controle,

17 registros, recomendacdes, problemas encontrados e solucdes E NA
adotadas, conforme a metodologia empregada.
Documentar em atas, registros, recomendacbes, problemas

18 lencontrados e solucdes adotadas, conforme a metodologia E VA
empregada para gerenciamento dos servigos.
Comparecer as reunio r liar result ifi

19 ompa Nece as eg i0es para avaliar os resultados especificos da E-V-A E-V-A
prestacao dos servigos.
Emitir relatério padrdo de homologacdo/aceite dos servigos

20 implantados, onde a homologacdo podera ser individual ou em EV-A VoA
conjunto e significard que os servicos ou aplicativos estdo em
regime de producao.

51 Fornecer treinamento de uso para os usudrios do ssistema de £ NA
registro de atendimento.
Notificar com antecedéncia as necessidades de manutencdo do

22 Sistema de registro de atendimento, dos softwares basicos ou E-V-A V-A
hardwares, tais como upgrades e aplica¢des de Pacthes.
Garantir a guarda e prote¢do das informacgdes recebidas,

23 . - E N-A
conforme Termo de Confidencialidade.

¢) Solucdo de Monitoramento de Redes Sociais

A solucéo de monitoramento de redes sociais a ser instalado pela Contratada deverd atender, no minimo, as
caracteristicas abaixo:

i) Possibilitar o monitoramento de vérias palavras, combina¢fes e mdltiplas midias em um sé

monitoramento.

ii) Permitir o monitoramento de mensagens das redes sociais 24 (vinte e quatro) horas por dia.

iii) Permitir o acompanhamento, em tempo real, da repercussdo na midia dos fatos ou impactos

relacionados a Contratante.
iv) Permitir o tratamento e resposta aos usuarios por meio da solucéo.
v) Possuir capacidade de monitoragdo ilimitada.
vi) Permitir hashtags ilimitadas para pesquisas.
vii) Permitir a busca através de palavras-chaves.
viii) Possibilitar o agendamento e programacéo de posts.

iX) A solucdo da Contratada também deverd obedecer as seguintes premissas quanto a classificacdo dos

posts:

(1) Permitir a classificagdo automatica;
(2) Possuir capacidade de armazenamento de posts;

(3) Permitir a geracdo de graficos de tendéncia, interagdes e publicagdes;

(4) Possibilitar a padronizacao e automatizacdo de respostas;

(5) Possuir capacidade de acompanhar a quanto tempo o usuario mencionou a palavra em

monitoramento;

(6) Permitir a geracdo de relatdrio diario, semanal e mensal consolidado das informages capturadas;

e

(7) Possuir capacidade de mostrar o nome, foto e 0 maximo de informacdes possiveis do perfil do

usuério.




4) Requisitos Técnicos de Seguranca

A Contratada devera manter sigilo de toda e qualquer informacéo a que tiver acesso em funcdo da prestacao
dos servicos previstos neste Termo de Referéncia, respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer
violacdo desse preceito e, devera atentar para 0s seguintes pontos:

i)

i)

i)

iv)

v)

vi)

vii)

Todas as informacdes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados serdo de
propriedade exclusiva da Contratante, ndo podendo a Contratada, em nenhuma hipdtese, as utilizar
para qualquer finalidade sem a prévia autorizacdo formalizada pela Contratante.

A Contratada ndo podera utilizar a marca da Contratante em atividades de marketing ou afins sem
autorizacdo da mesma.

A Contratada devera exigir a assinatura de Termo de Confidencialidade de todos os empregados
envolvidos com a prestacao dos servigos previstos neste Termo de Referéncia.

Para os casos de demissdao ou dispensa do colaborador, seja ela por justa causa ou ndo, deverdo ser
imediatamente revogados os acessos a ambientes e sistemas. E obrigatéria também a comunicacéo
imediata a Contratante do desligamento realizado.

Os empregados que estiverem de férias ou afastados por qualquer motivo devem ter todos os seus
acessos aos sistemas suspensos até o devido retorno.

A Contratada deverd contar ainda com equipamentos de seguranca em sua rede de dados, de modo a
garantir a confidencialidade das informagdes disponibilizadas pela Contratante, sob pena de
responsabilizacéo.

Constituem itens minimos de seguranca:

(1) Protecéo do setup dos microcomputadores com senha.

(2) Asenha de setup deve ser utilizada exclusivamente pela area de suporte de TI.

(3) Portas USB nos equipamentos da opera¢do bloqueadas para boot do computador.

(4) Portas USB blogueadas para equipamentos 3G, 4G e similares.

(5) Gravagdo de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas USB.

(6) Portas wi-fi, bluetooth desabilitadas.

(7) Cada colaborador deve possuir login e senha individuais de acesso a sessdo de usuério do
sistema operacional, pois todas as acdes efetuadas através desta, serdo de responsabilidade do
colaborador da Contratada.

(8) Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do usuario deve ser
bloqueada.

(9) Todas as opcdes de configuracdo de sistema e aplicacdes, em especial o navegador, sistema de
arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usuério, sendo permitido acesso apenas
ao administrador.

(10) As opgdes de gravacdo de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas.

(11) Senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TI.

(12) Todos os aplicativos utilizados pelos Operadores devem ser disponibilizados na &rea de trabalho
(desktop) do computador.

(13) Bloquear o acesso a aplicativos, tais como "edit.com"”, que permitem criar e gravar arquivos no
computador.

(14) Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter a fungdo de gravagdo de arquivo
desabilitada.

(15) Os equipamentos da area de teleatendimento ndo devem ter acesso a impressoras.

(16) Os equipamentos disponibilizados para os Operadores ndo devem ter acesso a correio eletrdnico
para dominios externos a Central de Atendimento, salvo por solicitagdo e autorizagdo prévia e
expressa da Contratante.

(17) Sistemas de mensagens instantaneas na area de teleatendimento devem ter o acesso bloqueado
para usuarios de dominios externos a Central de Atendimento.

(18) Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado.

(19) Arquivos necessarios a treinamento, orientacdo, informagdes diversas relativas a operacdo da
Central de Atendimento devem ser disponibilizadas em portal web no ambiente intranet.

(20) O acesso aos demais sites de internet, com excecdo do site da Contratante e demais sites
autorizados, deverdo ser blogueados nos equipamentos do teleatendimento.
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(23)

(24)

(25)

Quanto a seguranca e controle de acesso as instalagBes, 0 acesso as dependéncias onde serdo
realizados os servicos devera ser controlado e permitido somente as pessoas autorizadas.

O circuito de rede destinado & Central de Atendimento da Contratante, modem, roteador, switchs
e demais acessorios deverdo ser instalados em ambiente isolado e protegido contra acesso
indevido.

E obrigatério que todo atendimento seja registrado, com o objetivo de permitir a formacéo de
trilhas de auditoria que possibilitem, no minimo, a identificacdo do nimero telefénico que
originou a chamada, a data e a hora da demanda, bem como o nimero identificador do registro
da demanda associado.

Toda informacdo originaria da prestagdo dos servicos de teleatendimento devera ser
disponibilizada somente pela Contratante e a quem a mesma determinar, ndo cabendo divulgacdo
ou mesmo apontamentos, por qualquer meio de anotacdo, que propiciem exposicdo de
informagé&o alheia e reutilizagdo danosa.

A Contratada devera colaborar em quaisquer procedimentos de investigacdo decorrentes do uso
indevido das informagdes disponibilizadas para a execugdo das atividades, ou de conduta
inadequada de seus empregados no relacionamento com 0s usuarios.

5) Requisitos dos Recursos Humanos

A Contratada devera disponibilizar quadro de recursos humanos para os seguintes perfis profissionais e
com as respectivas atribuicdes bésicas e qualificagdes listadas neste Termo de Referéncia. Com excecdo do Gerente
do Contrato da Contratada, todos os demais profissionais descritos neste Termo de Referéncia deverdo ser
exclusivos da Central de Atendimento MTur.

a) Gerente

i) Perfil Profissional

@)

O]
®)
(4)
(®)
(6)
()
@)
9)
(10)
(11)
(12)
(13)
(14)
(15)
(16)
a7
(18)
(19)

(20)
(21)

Escolaridade minima: Nivel superior completo e, desejavel, p6s — graduacgdo concluida em, pelo
menos, uma das seguintes areas: Administracdo, Engenharia, Gestdo de Negdcios ou Gestéo de
Projetos;

Possuir experiéncia profissional comprovada de 02 (dois) anos em Coordenagdo e/ou Geréncia
de OperacGes de Teleatendimento;

Possuir experiéncia profissional comprovada de 02 (dois) anos na gestdo de contratos com a
Administracéo Publica;

Conhecimentos avancados de informatica;

Capacidade para perceber e analisar situac6es diversas originadas na Central de Atendimento;
Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de situagdes
conflitantes;

Habilidade para conduzir a equipe e elaborar atividades motivacionais, de forma a atender as
necessidades de trabalho, em sua area de atuacéo;

Capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas,
anteriormente, adequando-as as novas situagoes;

Disposi¢do para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus superiores hierdrquicos, as
situacdes que fujam de sua responsabilidade;

Capacidade para responder pelos resultados das atividades, bem como pelas atitudes, controle e
desempenho de sua equipe;

Capacidade de administrar conflitos, dar e receber feedback, bem como apresentar facilidade de
comunicagdo, de argumentacéo e de relacionamento social;

Capacidade de se manter equilibrado e tolerante em consonéncia ao exigido pela situagéo;
Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabelecidos;

Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situacdes que exija tomada de deciséo;
Capacidade para agir de forma receptiva as orientagdes, posicionando- se em consonancia ao que
é esperado pelos seus superiores hierarquicos;

Capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuacdo e conduzir
reunides;

Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita
quanto falada;

Capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimula¢des advindas do meio;
Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir;
Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente aceitos;
Capacidade de criatividade para propor ideias e sugestdes inovadoras; e
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Desejéavel ter conhecimento das Normas 1SO 9001:2000.

ii) Atribuicdes Béasicas

)
O]

®)
(4)

®)

(6)

(")
(8)
(9)
(10)

Responder pela gestdo do Contrato atuando como elemento de ligacdo com a Contratante;
Elaborar planos de trabalho, de forma a definir e estabelecer, com a equipe participe das
atividades e estratégias de atuacdo na Central de Atendimento;

Dimensionar os recursos humanos, materiais e financeiros a serem alocados na prestacdo dos
servigos contratados;

Acompanhar, com a equipe participe da Central de Atendimento, o resultado obtido, no que
tange aos aspectos qualitativo e quantitativo, verificando o perfeito funcionamento dos servicos
contratados;

Estabelecer e rever procedimentos, com a equipe participe da Central de Atendimento, definindo
estratégias e competéncias de atuacdo, de forma a propor medidas de racionalizagdo, visando
maximizar o aproveitamento dos recursos empregados;

Acompanhar e avaliar, na sua area de atuacdo, os resultados atingidos, comparando-os com as
metas estabelecidas;

Gerenciar o0 desempenho do atendimento;

Cuidar das questdes administrativas relacionadas aos empregados da Central de Atendimento;
Elaborar os relatérios gerenciais solicitados pela Contratante; e

Estabelecer controles de qualidade de atendimento para garantir a exceléncia dos servicos.

b) Coordenador

i) Perfil Profissional

)
)

®)
(4)
(%)
(6)
(M
(8)
(9)
(10)
(11)
(12)
(13)
(14)
(15)
(16)
(17
(18)
(19)
(20)
(21)
(22)

(23)

Escolaridade minima: Nivel superior completo;

Possuir experiéncia minima de 3 (trés) anos nas atividades de gestdo e coordenagdo de equipes
de teleatendimento;

Possuir amplo dominio em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

Conhecimento amplo de métodos de aplicacdo e avaliagdo, processos e ferramentas de gestdo
organizacional e da qualidade;

Dominio técnico de métricas de Central de Atendimento;

Capacidade de sintese e interpretacéo;

Capacidade de aplicar técnicas e dindmicas de capacitacdo organizacional;

Conhecimentos de inglés ou espanhol suficientes para desempenho das suas fungdes;

Dinamismo na busca de solucGes para melhoria dos processos e servicos;

Capacidade para perceber e analisar situa¢fes, em sua totalidade;

Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de situages
conflitantes;

Habilidade para conduzir a equipe e elaborar atividades motivacionais, de forma a atender as
necessidades de trabalho, em sua area de atuacéo;

Capacidade  para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas,
anteriormente, adequando-as as novas situagoes;

Disposi¢do para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus superiores hierdrquicos, as
situacdes que fujam de sua rotina de trabalho;

Capacidade para responder pelos resultados das atividades, bem como pelas atitudes, controle e
desempenho de sua equipe;

Capacidade de administrar conflitos, dar e receber feedback, bem como apresentar facilidade de
comunicagdo, de argumentacéo e de relacionamento social;

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situages que
fujam de sua rotina de trabalho;

Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabelecidos;

Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situacfes que exija tomada de decisdo;
Capacidade para agir de forma receptiva as orientacdes, posicionando-se em consonancia ao que
é esperado pelos seus superiores hierarquicos;

Capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuacdo e conduzir
reunides;

Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita
quanto falada;

Capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimulagBes advindas do meio,
simultaneamente;



i)

¢) Operador

i)

i)

(24)
(25)
(26)
(@7)
(28)

Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir;
Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente aceitos;
Capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras;

Engajar-se a visdo, missdo, objetivos, metas e diretrizes da Contratante; e

Desejavel ter conhecimento de Normas 1SO 9001:2000.

AtribuicGes Basicas

)
O]

®3)
(4)

©)
(6)
()

®)

Reportar-se ao Gerente;

Avaliar, coordenar e orientar, tecnicamente, as atividades de planejamento, controle e execucéo,
na sua area de atuacdo;

Coordenar as atividades de supervisdo, backoffice, qualidade e monitoria;

Propor melhorias de atendimento, para garantir a exceléncia dos servigos, a serem submetidos
para analise da Geréncia;

Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solucbes e alteragdes de métodos,
procedimentos/rotinas e sistemas informatizados, visando garantir um elevado grau de satisfacéo
dos usuarios;

Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover agdes objetivas de realinhamento de
metas e qualidade dos servicos;

Realizar reunides periddicas, com toda a equipe de Supervisores, para fins de coordenacdo dos
esforgos, de alinhamento da estratégia e dos objetivos, de motivagdo e de capacitacdo
profissional dos profissionais participantes, facilitando o constante desenvolvimento e
aperfeicoamento da equipe de Supervisores; e

Garantir a qualidade e coeréncia das respostas recebidas dos atendimentos especializados.

Perfil Profissional

)
)
®)

(4)

(®)
(6)

Escolaridade Minima: 2° (segundo) grau completo;

Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;

Possuir experiéncia em microinformdtica, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa diccéo
e audicao;

Capacidade comportamental para obedecer a hormas e procedimentos rotineiros;

Atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer preconceito e pré-julgamento;

(7) Agir sempre com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;
(8) Zelar pelos principios éticos;
(9) Garantir o completo sigilo da fonte da informacéo;

(10)
(11)
(12)
(13)
(14)

(15)

Atuar na prevencao e nas solucgdes de conflitos;

Agilizar as informaces e simplificar os procedimentos;

Garantir retorno ao manifestante sobre as suas demandas;

Sugerir e recomendar procedimentos para a resolucdo das demandas;

Capacidade de expor argumentos e informagdes de maneira logica e conhecimentos de
teleatendimento; e

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situacfes que
fujam de sua rotina de trabalho.

Atribuicdes Basicas

)

O]
©)
(4)
®)
(6)

Realizar as atividades de primeiro nivel, ou seja, o teleatendimento receptivo, teleatendimento
ativo e atendimento multimeios, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de
consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

Realizar cadastramento e/ou alteragdo dos dados dos usuarios nos sistemas de atendimento da
Contratada;

Prestar esclarecimentos e orientacfes ao publico-alvo da Central de Atendimento, expressando-
se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada, atuando inclusive, como
ouvidoria;

Reportar-se ao Supervisor;

Agir com calma e tolerncia frente a situacdes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e para os quais foi treinado;

Manter-se atualizado com relagéo as mudangas nas informacdes;



()

(8)
(9)
(10)

Atualizacdo diaria dos dados cadastrais dos usuérios da Central de Atendimento MTur, contidos
na base de dados, tendo como pardmetro os "roteiros" desenvolvidos;

Encaminhar ligacdo para efetivacdo das pesquisas de opinido e satisfacdo apés o atendimento;
Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de atendimento; e

Consultar o 2° nivel, em caso de davidas ou auséncia de informacdes.

d) Operador — Bilingue

i) Perfil Profissional

)
(2
®3)
(4)

®)

(6)
(")
(8)
(9)
(10)
(11)
(12)
(13)
(14)
(15)

(16)

Escolaridade Minima: 2° (segundo) grau completo;

Possuir fluéncia no idioma inglés ou espanhol;

Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;

Possuir experiéncia em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa
diccdo e audigéo;

Capacidade comportamental para obedecer a normas e procedimentos rotineiros;

Atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer preconceito e pré-julgamento;

Agir sempre com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

Zelar pelos principios éticos;

Garantir o completo sigilo da fonte da informacéo;

Atuar na prevencao e nas solucdes de conflitos;

Agilizar as informac@es e simplificar os procedimentos;

Garantir retorno ao manifestante sobre as suas demandas;

Sugerir e recomendar procedimentos para a resolucdo das demandas;

Capacidade de expor argumentos e informagBes de maneira logica e conhecimentos de
teleatendimento; e

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situagdes que
fujam de sua rotina de trabalho.

ii) AtribuicBes Basicas

€]

O]
@)
(4)
()

(6)
U]

(8)
(9)
(10)

Realizar as atividades de primeiro nivel, ou seja, o teleatendimento receptivo, teleatendimento
ativo e atendimento multimeios, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de
consultas & base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

Realizar cadastramento e/ou alteragdo dos dados dos usuarios nos sistemas de atendimento da
Contratada;

Prestar esclarecimentos e orientagfes ao publico-alvo da Central de Atendimento, expressando-
se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada, atuando inclusive, como
ouvidoria;

Reportar-se ao Supervisor;

Agir com calma e tolerncia frente a situacdes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e para os quais foi treinado;

Manter-se atualizado com rela¢do as mudangas nas informacdes;

Atualizagdo didria dos dados cadastrais dos usuarios da Central de Atendimento MTur, contidos
na base de dados, tendo como parametro os "roteiros" desenvolvidos;

Encaminhar ligagdo para efetivacdo das pesquisas de opinido e satisfacdo apds o atendimento;
Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servico de atendimento; e

Consultar o 2° nivel, em caso de dividas ou auséncia de informagoes.

e) Supervisor

i) Perfil Profissional

)
O]

©)
(4)
®)

Escolaridade Minima: 2° (segundo) grau completo, desejavel nivel superior;

Possuir experiéncia em técnicas de relacionamentos interpessoais e experiéncia profissional na
funcdo de no minimo 1 (um) ano;

Possuir amplo dominio em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

Conhecimentos em indicadores de performance de Central de Atendimento, receptivo e ativo,
(nivel de servigo, taxa de abandono, produtividade e taxa de conversao das ligagdes ativas);
Conhecimentos para elaborar e interpretar relatorios operacionais e gerenciais;



i)

(6)
(N
(8)
©)
(10)
(11)

(12)

(13)

(14)
(15)

(16)

Conhecimentos para elaborar os roteiros de argumentacdes (“scripts”);

Boa redacéo;

Bom relacionamento interpessoal;

Conhecimentos basicos em tecnologias relacionadas a centrais de atendimento (sistemas de
gerenciamento de centrais de atendimento, sistemas de relatérios e sistemas de gravacdo);

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa
diccdo e audicéo;

Habilidades no gerenciamento, monitoracdo, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se desestabilizando frente a
situagdes que fujam da sua rotina de trabalho inclusive comportamental para obedecer a
procedimentos rotineiros;

Dinamismo na busca de solucbes para produtividade e melhoria continua da qualidade dos
Servicos;

Disciplina e assiduidade;

Habilidade para ouvir, identificar problemas, interpretar dados e informagGes para que sejam
identificadas as necessidades reais e encaminhamento de solugdes adequadas; e

Desejavel ter conhecimento das Normas 1SO 9001:2000.

Atribuicgdes Basicas

o)
O]
®)
(4)
(®)
(6)
()
®)
)
(10)
(11)
(12)
(13)
(14)
(15)
(16)
17
(18)

(19)

Reportar-se ao Coordenador da Central de Atendimento, para fins de gestdo da operagdo do
atendimento;

Cada Supervisor deverd responsabilizar-se por um grupo de, no maximo, 20 (vinte) posi¢des de
atendimento dos servicos teleatendimento receptivo, ativo, atendimento multimeios e backoffice,
atuando nas mesmas condi¢des de horarios e turnos;

Supervisionar as atividades de primeiro e segundo niveis;

Organizar e distribuir as tarefas diarias entre grupo de Operadores responsaveis pelo
teleatendimento receptivo, ativo e atendimento multimeios;

Organizar e distribuir as tarefas diarias entre a equipe responsavel pelos servigos Back Office;
Atuar na supervisdo dos Operadores que estdo no ambiente da Contratada;

Efetuar a escuta em tempo real dos atendimentos, para acompanhamento de situa¢fes adversas e
nortear potenciais solucoes;

Interceptar a ligagdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis
dificuldades dos Operadores;

Comunicar imediatamente ao Coordenador qualquer problema relativo ao plano de ocupacéo das
Posi¢des de Atendimento;

Analisar e atestar o relatorio de frequéncia (controle do horario de chegada e saida dos
Operadores, descansos e escalas);

Monitorar as sugestdes e reclamagdes relatadas pelos usuarios, para posterior encaminhamento
ao Gerente;

Coordenar a realizacdo de ativo para complementacao de dados cadastrais dos usuarios;
Acompanhar a produtividade da Central de Atendimento (ativo receptivo e multimeios);
Identificar necessidade de treinamentos, capacitacdes e reciclagens de Operadores;

Solicitar materiais e recursos de expediente para o pleno funcionamento do setor;

Solicitar substitui¢cBes e/ou contratacdes que se fagam necessarias ao Coordenador;

Planejar, organizar, controlar, acompanhar e orientar a avaliacdo periddica de desempenho dos
Operadores e das atividades e projetos da sua area de atuacéo;

Estimular o autodesenvolvimento, capacitar, motivar, integrar e envolver as pessoas sob o seu
comando para a execucdo dos processos e alcance dos resultados estabelecidos; e

Promover a avaliagdo individual e periddica dos Operadores.

f) Back Office

i)

Perfil Profissional

)
2
©)

(4)
®)

Escolaridade Minima: 2° (segundo) grau completo, desejavel nivel superior;

Inglés ou espanhol intermediario (leitura e compreenséao de textos);

Possuir amplo dominio em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

Experiéncia minima de 1 (um) ano em atividades de atendimento;

Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestao organizacional;



(6)

(M
(®)

©)

(10)
(11)
(12)
(13)
(14)
(15)
(16)
(17)
(18)
(19)

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa
diccdo e audico;

Capacidade de sintese;

Encaminhar ao Coordenador da Central de Atendimento, relatdrios das atividades desenvolvidas
e propostas para melhoria do atendimento aos usuérios;

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situacdes que
fujam de sua rotina de trabalho;

Atender com cortesia e respeito, afastando-se de qualquer preconceito e pré-julgamento;

Agir sempre com integridade, transparéncia, imparcialidade e justica;

Zelar pelos principios éticos;

Garantir o completo sigilo da fonte da informagéo;

Atuar na prevencao e nas solucgdes de conflitos;

Agilizar as informac@es e simplificar os procedimentos;

Garantir retorno ao manifestante sobre as suas demandas;

Sugerir e recomendar procedimentos para a resolucdo das demandas; e

Dinamismo na busca de solucGes para melhoria da qualidade dos servicos.

Desejavel ter conhecimento das Normas 1SO 9001:2000.

ii) Atribuigdes Basicas

@

2
®3)
(4)
(®)
(6)
()

(8)
9)

(10)
(11)

(12)

Realizar as atividades de segundo nivel, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de
consultas & base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;

Analisar os sistemas informatizados que irdo alimentar a nova Central;

Inserir e atualizar os dados na base de conhecimentos;

Analisar e tratar os registros acolhidos;

Realizar atendimentos de segundo nivel da Ouvidoria;

Alimentar e retroalimentar as informacdes para o primeiro nivel;

Reportar-se ao Coordenador da Central de Atendimento, para fins de gestdo da operacdo do
atendimento;

Analisar as manifestacfes dos usuarios, finalizando-as através do retorno as solicitacoes;

Avaliar as pesquisas de opinido e satisfacdo, com o objetivo de identificar pontos que possam
melhorar o atendimento aos Usuarios;

Revisar os textos das manifestacdes, redigidos pelos Operadores e torna-los compreensiveis,
quando necessario;

Encaminhar ao Coordenador, os relatérios das atividades desenvolvidas e propor melhorias para
os atendimentos; e

Controlar o envio e retorno das solicitacdes sem solucdo no nivel da Contratada a Contratante.

g) Analista Técnico Especializado

i) Perfil Profissional

M

2
©)
(4)
®)

(6)
("
(8)
(9)
(10)
(11)
(12)

(13)

(14)

Escolaridade minima: Nivel superior completo ou em andamento nas &reas de interesse da
Contratante, ou seja: Administracdo, Economia, Direito, Turismo, Analise de Sistemas e Ciéncia
da Computacéo;

Inglés ou espanhol intermediario (leitura e compreenséao de textos);

Amplo dominio de microinformatica, Windows e Office (Word, Excel e Access).

Amplo conhecimento de Internet;

Experiéncia minima de 1 (um) ano em tratamento de reclamagdes no ambito de centrais de
atendimento;

Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;

Boa fluéncia verbal, boa dic¢éo e audicéo;

Bons conhecimentos de portugués, clareza e objetividade na linguagem escrita;

Capacidade de sintese;

Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestdo organizacional,

Dinamismo na busca de solucGes para melhoria da qualidade dos servigos;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, sem se envolver em situacGes
conflituosas, fora da rotina de trabalho;

Maturidade emocional para negociar solugdes com os usuarios, obedecendo a orientagdes pré-
determinadas; e

Conhecimento de normas e legislagdo, procedimentos internos e sistemas e aplicativos inerentes
aos servigos e procedimentos operacionais da Contratante.



ii) Atribuicdes Bésicas

€]
2
©)
(4)
®)

(6)
()

Realizar as atividades inerentes aos servigos de atendimento técnico especializado de terceiro
nivel, alocado nas dependéncias da Central de Atendimento ou nas dependéncias da Contratante;
Reportar-se ao Coordenador;

Realizar os servicos especializados de Ouvidoria da Contratante, obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados
disponibilizados;

Atualizac8o e/ou inclusdo de dados dos usuarios no sistema de registro de atendimento;

Prestar esclarecimentos e orientagGes aos usuarios, expressando-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita como na falada;

Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento; e

Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servi¢o de atendimento.

h) Técnico de Suporte Presencial

i) Perfil Profissional

@)

2
©)

(4)
()
(6)
(1)
(8)
(9)
(10)
(11)
(12)

(13)

Escolaridade desejavel: Ensino Superior em andamento na area de Tecnologia da Informagéo ou
correlatas;

Possuir curso técnico em manutencao de microcomputadores;

Possuir experiéncia minima de 1 (um) ano em atividades de suporte técnico a sistemas de
USUArios;

Possuir conhecimentos em configuracdo e instalacdo de hardware e software;

Possuir conhecimentos em arquitetura de microcomputador padréo;

Possuir dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;

Ser comprometido com a misséo e diretrizes de atendimento;

Possuir conhecimentos de inglés ou espanhol suficientes para o desempenho das suas fungdes;
Boa fluéncia verbal, boa dicgéo e audigéo;

Bons conhecimentos de portugués, clareza e objetividade na linguagem escrita;

Dinamismo na busca de solucGes para melhoria da qualidade dos servigos;

Maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, sem se envolver em situagbes
conflituosas, fora da rotina de trabalho; e

Maturidade emocional para negociar solu¢cBes com os usuérios, obedecendo a orientacdes pré-
determinadas.

ii) AtribuicBes Basicas

)
)
®3)
(4)
(%)
(6)
U]

Efetuar manutencéo de microcomputadores da Contratante;

Instalar e configurar softwares aplicativos, ferramentas e complementos;

Realizar a configuracdo e manutencao de aparelhos de telefonia e de itens de hardware;
Realizar procedimentos operacionais relacionados aos componentes de rede;

Instalar, configurar e realocar os equipamentos;

Identificar as necessidades de treinamento e reportar ao seu superior hierarquico; e

Tramitar os chamados e notificacdes através do Sistema de registro de atendimento da Central.

i) Coordenador de Suporte Técnico Presencial

i) Perfil Profissional

)

(2
@)

(4)
®)

(6)
(7
(8)
(9)
(10)

Escolaridade minima: Nivel Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da
Informac&o ou correlatas;

Possuir curso técnico em manutencdo de microcomputadores;

Possuir experiéncia de 2 (dois) anos em atividades de atendimento e suporte técnico a sistemas e
USUArios;

Experiéncia de 1 (um) ano em atividades de supervisao de atendimento;

Possuir conhecimento em configuracdo e instalacdo de componentes e equipamentos de
informatica;

Possuir conhecimento em manutenc¢do de microcomputadores;

Possuir conhecimento de arquitetura de microcomputador padréo;

Amplo dominio de microinformatica;

Conhecimentos de inglés ou espanhol técnico;

Boa fluéncia verbal, boa dic¢éo e audicgéo;



(11)
(12)
(13)
(14)

(15)

Bons conhecimentos de portugués, clareza e objetividade na linguagem escrita;

Dinamismo na busca de solucGes para melhoria da qualidade dos servicos.

Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, sem se envolver em situacdes
conflituosas, fora da rotina de trabalho;

Maturidade emocional para negociar solucBes com os usuarios, obedecendo a orientacBes pré-
determinadas; e

Habilidades de gerenciamento, monitoracdo, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal.

ii) Atribuicdes Bésicas

o)
)
®3)
(4)
®)

(6)
()

®)

Coordenar equipe de técnicos de suporte presencial;

Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os técnicos;

Elaborar documentos técnicos, relatorios e manuais;

Realizar controle de frequéncia da equipe de suporte;

Supervisionar e monitorar a execucdo das tarefas de rotina técnica e operacional, gerenciar
procedimentos para realizagéo dos servicos;

Analisar incidentes e problemas no ambiente operacional e propor solucfes e melhorias;

Atuar na gestdo de pessoas, na manutengéo do clima de profissionalismo e na administragéo de
conflitos; e

Documentar as solucBes geradas para a solu¢do das demandas.

j) Analista de Sistemas e Requisitos

i) Perfil Profissional

@)
)

®3)
(4)

(®)
(6)

()

(8)
©)

(10)
(1)
(12)
(13)
(14)
(15)
(16)
(17
(18)
(19)

(20)

Escolaridade minima: Nivel superior completo em Andlise de Sistemas, Ciéncias da Computacéo
ou Processamento de Dados;

Possuir experiéncia minima de 2 (dois) anos na area de Informatica e em operacdes e sistemas
utilizados na area de Centrais de Atendimento, com servigos de teleatendimento receptivo
(humano e eletrbnico) e ativo, utilizando-se de funcionalidades CTI, modelagem de dados,
modelos relacionais e programacao orientada a objetos;

Possuir conhecimentos de inglés ou espanhol suficientes para o desempenho das suas fungdes;
Desejavel experiéncia em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web e em metodologias e
técnicas para atendimento ao objeto do Contrato;

Possuir conhecimentos em levantamento de requisitos e elaboragdo de artefatos negociais;
Possuir conhecimentos em UML (Unified Modeling Language) e RUP (Rational Unified
Process);

Possuir conhecimento em programacao orientada a objeto, além das seguintes linguagens de
programacdo: C# e C++, Java Script e banco de dados SQL/Oracle;

Capacidade para perceber e analisar situa¢fes, em sua totalidade;

Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de situagdes
conflitantes;

Habilidade para conduzir a equipe e elaborar atividades motivacionais, de forma a atender as
necessidades de trabalho, em sua area de atuacéo;

Capacidade para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas,
anteriormente, adequando-as as novas situagoes;

Disposi¢do para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus superiores hierarquicos, as
situacBes que fujam de sua rotina de trabalho;

Capacidade para responder pelos resultados das atividades, bem como pelas atitudes, controle e
desempenho de sua equipe;

Capacidade de administrar conflitos, dar e receber feedback, bem como apresentar facilidade de
comunicagdo, de argumentacéo e de relacionamento social;

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situages que
fujam de sua rotina de trabalho;

Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabelecidos;

Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situacdes que exija tomada de decisao;
Capacidade para agir de forma receptiva as orientacdes, posicionando-se em consonancia ao que
é esperado pelos seus superiores hierarquicos;

Capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuacdo e conduzir
reunides;

Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita
quanto falada;



(21)

(22)
(23)
(24)

Capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimulagfes advindas do meio,
simultaneamente;

Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir;
Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente aceitos; e
Capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras.

ii) Atribuicdes Béasicas

)
O]

®)
(4)
(®)
(6)
(")

(8)
)

(10)

11)

Manter a integragdo entre os sistemas da Central de Atendimento;

Analisar, especificar e desenvolver novos aplicativos para sistemas de informacdo a serem
utilizados na Central,;

Analisar, especificar e desenvolver novos aplicativos integrados ao CTI a serem utilizados na
Central de Atendimento;

Proceder com o levantamento, analise, especificagdo, identificagdo, detalhamento e
desenvolvimento de novas necessidades sistémicas, quer sejam corretivas, quer sejam evolutivas
para a Central de Atendimento;

Elaborar modelos légicos, bem como prot6tipos de solugdes para a Central de Atendimento;
Realizar a manutencéo dos sistemas em ambiente Web;

Testar e validar as solugdes implementadas;

Avaliar o desempenho dos sistemas aplicativos em producéo;

Preparar diagramas de fluxo e mapeamento de processos e outras instrucfes referentes aos
sistemas e aplicativos, em linguagem e ferramenta apropriadas, para orientar os servigos de
desenvolvimento;

Arquitetar e desenvolver uma base de conhecimento para agrupar as informacgdes necessarias que
servirdo como respostas padronizadas aos questionamentos dos usuarios a Central de
Atendimento; e

Desenvolver soluges para atender novos servi¢os conforme a necessidade da Contratante.

k) Multiplicador de Conhecimento

i) Perfil Profissional

)
2
®3)
(4)

Q)
(6)

Escolaridade Minima: 2° (segundo) grau completo, desejavel nivel superior;

Inglés ou espanhol intermediério (leitura e compreensdo de textos);

Possuir experiéncia profissional na funcéo de, no minimo, 1 (um) ano;

Possuir conhecimentos em microinformatica, Sistema Operacional Windows e aplicativos de
criacdo de textos, planilhas eletrénicas e Internet;

Possuir boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada,
boa diccéo e audicdo; e

Maturidade emocional para agir com calma e toleréncia, ndo se desestabilizando frente a
situacBes que fujam da sua rotina de trabalho inclusive comportamental para obedecer a
procedimentos rotineiros.

ii) Atribuicdes Basicas

)
2
©)

(4)
()
(6)

Planejar e organizar os treinamentos;

Elaborar material de treinamento, apostilas, resumos e sinteses de contetdos relativos a central;
Identificar, juntamente com a equipe de monitoria e supervisdo, as necessidades de capacitacao
da equipe;

Atuar como mentor individual nos programas de treinamento e reciclagem;

Dar suporte aos empregados que necessitarem de acompanhamento especifico; e

Reportar-se ao Coordenador da Central de Atendimento.

) Monitor de Atendimento

i) Perfil Profissional

)
O]

©)
(4)
®)

Escolaridade Minima: 2° (segundo) grau completo, desejavel nivel superior;

Possuir amplo dominio em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

Experiéncia minima de 1 (um) ano em atividades de atendimento;

Possuir fluéncia no idioma inglés ou espanhol;

Conhecimento basico de métodos, processos e ferramentas de gestdo organizacional;



(6)

(M
(8)
(9)
(10)

Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto na falada, boa
diccdo e audigo;

Capacidade de avaliacgdo e sintese;

Amplo conhecimento das tecnologias e dos processos de atendimento em uso.

Habilidades de monitoracdo e organizacdo; e

Desejavel ter conhecimento de Normas 1SO 9001:2000.

ii) Atribuicdes Béasicas

)
O]
®)
(4)

(®)
(6)

Reportar-se ao Coordenador da Central de Atendimento;

Efetuar escuta sistematica das gravacBes de atendimento dos Operadores de atendimento,
inclusive da ilha de atendimento bilingue, preenchendo fichas de avaliagdo, a serem definidas em
conjunto pela Contratada e Contratante;

Elaborar, avaliar e propor cursos, treinamento e reciclagem visando o aprimoramento e
procedimentos do servico de atendimento;

Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura aleat6ria das Posi¢Bes de
Atendimento, objetivando a manutencéo da disciplina no ambiente de atendimento;

Auvaliar as gravagdes do atendimento humano estabelecidos entre os usuarios e os Operadores; e
Preenchimento das avaliagdes de qualidade dos atendimentos.

m) Analista de Qualidade

i) Perfil Profissional

o)
)

®3)
(4)

(5)
(6)

(7)

(®)

(©)

(10)
(11)
(12)
(13)
(14)
(15)
(16)
(17)
(18)
(19)
(20)
(21)
(22)
(23)

(24)
(25)

Escolaridade minima: Nivel superior completo;

Experiéncia minima de 2 (dois) anos em operacfes e qualidade na &rea de centrais de
atendimento;

Ter conhecimentos de inglés ou espanhol suficientes para o desempenho das suas fungdes;
Possuir amplo dominio em microinformatica, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

Dinamismo na busca de soluc@es para melhoria da qualidade dos servicos;

Capacidade para perceber e analisar situacfes, em sua totalidade;

Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de situagdes
conflitantes;

Habilidade para conduzir a equipe e elaborar atividades motivacionais, de forma a atender as
necessidades de trabalho, em sua area de atuac&o;

Capacidade  para  adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas,
anteriormente, adequando-as as novas situagoes;

Disposi¢do para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus superiores hierdrquicos, as
situacdes que fujam de sua rotina de trabalho;

Capacidade para responder pelos resultados das atividades, bem como pelas atitudes, controle e
desempenho de sua equipe;

Capacidade de administrar conflitos, dar e receber feedback, bem como apresentar facilidade de
comunicagdo, de argumentacao e de relacionamento social;

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situacfes que
fujam de sua rotina de trabalho;

Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabelecidos;

Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situagdes que exija tomada de decisao;
Capacidade para agir de forma receptiva as orientagdes, posicionando-se em consonancia ao que
é esperado pelos seus superiores hierarquicos;

Capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuacdo e conduzir
reunides;

Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita
quanto falada;

Capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimulagdes advindas do meio,
simultaneamente;

Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir;
Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente aceitos;
Capacidade para propor ideias e sugestfes inovadoras;

Capacidade de comunicacdo e expressao correta da lingua portuguesa escrita e falada;
Capacidades analitica e interpretativa; e

Desejavel ter conhecimento das Normas 1SO 9001:2000.



ii) Atribuicdes Bésicas

)
2
©)

(4)
®)

(6)
Y]

®)
9)

Acompanhamento de sazonalidades durante a prestacdo dos servicos;

Acompanhamento e contingenciamento do nivel de absenteismo e “Turnover”;

Realizar pesquisas nos meios de comunicacdo a respeito dos servicos prestados pela Central de
Atendimento;

Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros;

Disponibilizar relatorios e informacGes gerenciais e de suporte operacional para consulta on-line
via web;

Elaborar relatérios, incluindo gravag@es de atendimento em nimero suficiente para analise dos
servicos prestados pela Central de Atendimento;

Realizar auditoria periddica de qualidade das bases de conhecimento, roteiros, cadastro de
chamadas, tabelas do banco de dados e servicos executados no processo de atendimento da
Central. Os resultados dessa auditoria deverdo ser confrontados com as analises da monitoria e
dos analistas de qualidade de trafego;

Criar modelos de entidade e relacionamento para sustentacdo operacional na comunicacgdo e
atualizacéo de dados; e

Gerar e analisar relatorios estatisticos referentes aos servigos de operacao.

n) Analista de Planejamento e Trafego

i) Perfil Profissional

)
O]

®)
(4)

(®)
(6)

(M
®)

(9)

(10)
(11)

(12)
(13)
(14)
(15)
(16)
(17
(18)
(19)
(20)
(21)
(22)
(23)
(24)

(25)
(26)

Escolaridade minima: Nivel superior completo em Engenharia Elétrica ou Telecomunicacdes;
Possuir experiéncia minima de 2 (dois) anos em operacOes e andlise de trdfego na area de
centrais de atendimento;

Possuir conhecimentos de inglés ou espanhol suficientes para o desempenho das suas fungdes;
Experiéncia em ferramentas de gestdo de forga de trabalho para dimensionamento de centrais de
atendimento;

Experiéncia em operacdo de DAC e URA,;

Capacidade de planejamento e estabelecimento de pontos de verificagdo e controle dos servigos
sob sua responsabilidade;

Capacidade de comunicagdo e expressdo correta da lingua portuguesa escrita e falada;

Possuir amplo dominio em microinformética, Internet, Microsoft Office e Sistema Operacional
Windows;

Dinamismo na busca de solucGes para melhoria da qualidade dos servigos;

Capacidades analitica, interpretativas e sintéticas;

Conhecimentos na 4rea de dimensionamento, organizacdo, controle, sistemas de
acompanhamento e avaliagdo do trafego, solucdo de problemas inclusive em situacfes de
emergéncia;

Possuir raciocinio légico-matematico;

Capacidade para perceber e analisar situagoes;

Capacidade para manter controle do comportamento e das atitudes, quando diante de situacdes
conflitantes;

Capacidade  para adquirir novos conhecimentos e recorrer as experiéncias adquiridas,
anteriormente, adequando-as as novas situagoes;

Disposi¢do para agir e solucionar, por si ou recorrendo aos seus superiores hierdrquicos, as
situacdes que fujam de sua rotina de trabalho;

Capacidade para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente as situages que
fujam de sua rotina de trabalho;

Capacidade para adaptar-se as normas e regulamentos pré-estabelecidos;

Capacidade para agir com firmeza e seguranca em situacfes que exija tomada de decis&o;
Capacidade para agir de forma receptiva as orientagdes, posicionando-se em consonancia ao que
é esperado pelos seus superiores hierarquicos;

Capacidade para organizar e racionalizar as atividades de sua area de atuacdo e conduzir
reunides;

Capacidade para expressar-se com clareza e objetividade, tanto por meio da linguagem escrita
quanto falada;

Capacidade para responder, de forma adequada, as diversas estimula¢fes advindas do meio,
simultaneamente;

Possuir discernimento para manter-se reservado em circunstancias que assim o exigir;
Capacidade para adequar-se, demonstrando atitudes e comportamentos socialmente aceitos;
Capacidade para propor ideias e sugestdes inovadoras; e



(27)

Desejavel ter conhecimento das Normas I1SO 9001:2000.

ii) Atribuicdes Béasicas

o)
2
@)
(4)
()
(6)
Y]
(8)
(9)
(10)
11)

(12)

(13)
(14)

(15)

0) Psicologo

Executar andlise de dados e manutenc¢éo de modelos;

Analisar a evolucdo de todos os relatérios gerados para a Central de Atendimento;

Interface com usudrio para apresentacdo de resultados e agles estratégicas de ocupacdes de
posicdes de atendimento da Central de Atendimento;

Desenvolvimento de curvas de trafego de chamadas;

Elaboracéo de escalas de trabalho;

Utilizar técnicas de previsdo para presuncéo de um comportamento de fluxo de trafego futuro;
Desenvolvimento de arranjos e acompanhamento intradiario, diario e mensal da assertividade do
“Forecast” (curvas de previsdes) ¢ a capacidade de atendimento dimensionada;

Acompanhar a aderéncia da escala de trabalho;

Acompanhar a aderéncia de pausas e intervalos consoante o planejado alicer¢ado na NR-17;
Monitorar a Central de Atendimento em tempo real, promovendo ajustes imediatos para
minoracéo do desvio de desempenho da execugéo segundo o planejado;

Acompanhamento do fluxo de ligagdes entrantes na Central, visando possivel alteracdo do
comportamento da curva de trafego;

Analisar, acompanhar e avaliar o trafego de ligagBes nos troncos telefénicos que enlaca a
operadora de telefonia a Central de Atendimento, e encaminhar relatérios aos representantes da
Contratante, diariamente, para subsidia-los quanto ao desempenho e disponibilidade dos
mesmos;

Monitorar as filas de espera para os servigos correlatos e realizar agdes em conjunto com o
Coordenador para mitigar os possiveis abandonos de chamadas em fila;

Elaborar os relatérios gerenciais solicitados pela Contratante para acompanhamento do
desempenho da Central de Atendimento; e

Compilar os dados de trafego em relatdrio e consolidar as afericdes do desempenho dos servigos
realizados e apresentar a Contratante.

i) Perfil Profissional

)
O]

®3)
(4)
(®)
(6)
U]

Escolaridade minima: Nivel superior completo em Psicologia;

Experiéncia minima de 1 (um) ano em suporte na gestdo de atendimento na &rea de Central de
Atendimento;

Formagdo em técnicas de mudanca comportamental e comunicagdo interpessoal;

Experiéncia e/ou especializacdo em Treinamento de Teleatendimento;

Dominio de microinformatica, Windows e Office (Word e Excel);

Conhecimento de Internet; e

Habilidades na solucdo de problemas, desenvolvimento de equipes e relacionamento
interpessoal.

ii) Atribuicdes Basicas

)
2
®3)
(4)
()
(6)

Reportar-se ao Coordenador da Central de Atendimento, em posi¢do de assessoria,;

Realizar as atividades inerentes aos servicos de acompanhamento motivacional;

Atuar como mentor individual nos programas e campanhas motivacionais;

Orientar os aspectos didaticos e pedag6gicos do processo de treinamento;

Conduzir os programas de recrutamento e selecdo; e

Dar suporte aos empregados que necessitarem de acompanhamento especifico, devido ao grau de
“stress” ocasionado pelos telefonemas de usuarios exaltados.

p) Técnico de Suporte de Informatica

i) Perfil Profissional

o)

(2
©)

Escolaridade minima: 2° (segundo) grau completo, com formacdo em nivel técnico em
informatica e redes de computadores, sendo desejavel estar cursando nivel superior na area de
informatica e/ou tecnologia da informacgéo;

Experiéncia de 2 (dois) anos nas atividades de suporte técnico de informatica e/ou redes;
Experiéncia em operacdo de recursos computacionais; e



(4) Conhecimento de inglés ou espanhol suficiente para o desempenho das suas fungoes.
ii) Atribuicdes Béasicas

(1) Efetuar manutencdo preventiva e preditiva de microcomputadores e servidores da Central de
Atendimento;

(2) Instalar softwares aplicativos e de rede da central de atendimento;

(3) Manter em operacao efetiva o0 ambiente de rede local (LAN);

(4) Realizar procedimentos operacionais relacionados a rede fisica e l6gica de dados;

(5) Realizar manutencéo e apontar falhas na rede fisica e ldgica de dados;

(6) Configurar equipamentos de dados;

(7)  Utilizar solugdes de cabeamento estruturado;

(8) Manter a rede local e a plataforma de comunicacdo seguras, verificando constantemente o
ambiente através de técnicas de seguranca de rede e informagao;

(9) Monitorar o desempenho da plataforma de comunicagéo; e

(10) Disponibilizar acesso a internet e intranet.

Para comprovagdo de experiéncia dos perfis especificados serdo aceitos os documentos vigentes da
legislacdo trabalhista (Carteira de Trabalho e Previdéncia Social, Contrato de Trabalho, Recibo de Pagamento de
Trabalhador Autbnomo) e quanto a escolaridade os certificados de conclusdo ou declaracdo emitida por entidade
reconhecida pelo MEC.

Os custos dos recursos humanos referentes ao pessoal gerencial (Gerente e Coordenador) e operacional
(Operadores, Supervisor, Back Office, Monitor de Atendimento, Multiplicador de Conhecimento, Analista de
Qualidade, Analista de Planejamento e Trafego, Psicdlogo e Técnico de Suporte de Informética) devem compor o
valor da Posicdo de Atendimento para os Tipos | e Il. Os custos dos recursos humanos referentes ao apoio técnico
especializado (Analista Técnico Especializado, Técnico de Suporte Presencial e Analista de Sistemas e Requisitos)
devem compor 0s servicos por demanda.

6) Requisitos de Treinamentos

A Contratada deverd disponibilizar treinamentos iniciais e de aperfeicoamento continuo a equipe
responsével pelo atendimento da Central de Atendimento conforme descrito a seguir:

i) Os cursos de treinamento inicial e de aperfeigoamento continuo dos Operadores, Supervisores e Back
Office relativos as técnicas de atendimento telefonico e posturas profissionais especificas do
teleatendimento, deverdo ser feitos por instrutores especializados, custeados integralmente pela
Contratada.

ii) Os instrutores especializados da Contratada, denominados Multiplicadores de Conhecimento, séo
responsaveis por captar 0s servigos e ministrar o curso para as turmas futuras, por meio de material que
deveré ser constante e previamente validado por técnicos da Contratante, responsaveis pelos servigos
que serdo prestados pela Central de Atendimento;

iii) Com relacdo aos aspectos inerentes (legislacdo, procedimentos internos e sistemas e aplicativos) aos
servicos e procedimentos operacionais da Contratante, serdo de responsabilidade do mesmo 0s cursos
de treinamento especifico inicial e de aperfeicoamento que se fizerem necessarios devido as alteracdes
de procedimentos e/ou legislacéo.

iv) A Contratante realizara nos 2 (dois) primeiros meses de Contrato o treinamento especifico inicial para
0 quantitativo de profissionais necessarios ao Plano de Ocupacao inicial das Posicfes de Atendimento.
Os profissionais da Contratada ja treinados pela Contratante poderdo ser dispensados do treinamento
especifico inicial.

v) A Contratada devera selecionar os candidatos para o treinamento especifico inicial através de prova
seletiva de conhecimentos de portugués e matematica, compativel com a conclusdo do ensino médio.
O conteudo e o resultado das provas deverao ser submetidos a aprovacdo da Contratante.

vi) Os candidatos ao treinamento especifico inicial deverdo também ser previamente aprovados em teste
de audiometria e otorrinolaringologia e considerados aptos para a funcéo de teleatendimento, de acordo
com o seguinte perfil psicolégico: atencdo concentrada; memoria auditiva; fluéncia verbal;



adaptabilidade; coordenacdo bimanual; dic¢do; capacidade de organizagdo; controle emocional,
discricdo; persisténcia; polidez; responsabilidade; maturidade; iniciativa e resisténcia a rotina. O
resultado dos testes devera ser submetido a aprovacao da Contratante;

vii) A responsabilidade da Contratante, para a realizacdo do treinamento especifico inicial, resume-se ao
planejamento do treinamento, fornecimento de instrutores, originais do material didatico e o local para
o treinamento, cabendo a Contratada todos os demais recursos, inclusive reproducdo dos materiais para
0s treinandos.

viii) Quando ocorrerem alteracdes significativas de legislagdo, procedimentos internos ou de sistemas e
aplicativos da Contratante, que assim o justifiquem, sera realizado treinamento especifico para
reciclagem dos profissionais da Contratada, nos mesmos moldes descritos no subitem anterior.

iX) Em caso de expansdo do nimero de posicdes de atendimento ou de alteracdo do plano de ocupacdo das
posicoes de atendimento, que acarretem aumento do nimero de profissionais envolvidos, a
Contratante também se responsabilizara pelo treinamento especifico (planejamento, instrutores,
originais do material didatico e local) dos novos candidatos, cabendo a Contratada todos os demais
recursos, inclusive reproducdo dos materiais para os treinandos.

X) Treinamentos especificos extraordinarios necessarios para dar continuidade aos servicos, dentro do que
estabelece este Termo de Referéncia, inclusive da equipe de reserva, terdo seus custos inteiramente
cobertos pela Contratada, incluindo o ressarcimento a Contratante dos custos relativos ao
planejamento, instrutores, originais do material didatico e local do treinamento.

xi) A Contratada devera, ainda, oferecer aos Operadores e Supervisores, capacitacdo relativa as técnicas
de atendimento telefénico, posturas profissionais especificas ao teleatendimento, riscos da atividade
(prevista na PORTARIA N° 09 do MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO, DE 30 DE
MARCO DE 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing),
sendo que os mesmos deverdo ser feitos por instrutores especializados.

xii) A Contratada devera disponibilizar na Central de Atendimento, sempre que necessario, uma sala para
treinamento/instrucdo de curto periodo, com no minimo 6 (seis) microcomputadores, todos com acesso
semelhante ao das Posi¢des de Atendimento, quadro branco, mesas e cadeiras, datashow, para que
possam ser executados 0s treinamentos mencionados neste Termo de Referéncia.

xiii) A Contratante, de acordo com oportunidade e conveniéncia, poder realizar treinamentos e/ou servigos
eventuais com os Operadores e Supervisores diretamente em suas instalagdes, com o objetivo de
conseguir maior agilidade e conhecimento, por parte dos profissionais da Contratada, dos seus
procedimentos e rotinas de trabalho.

xiv) Para os Operadores e Supervisores responsaveis pelos atendimentos a deficientes auditivos e de fala, a
Contratada serd responsavel por realizar o treinamento de técnicas de atendimento, operacdo do
hardware e software, bem como nos requisitos que se fizerem necessarios para a realizagdo desse
atendimento. Quando houver a troca de Operadores e/ou Supervisores responsaveis pelo atendimento
aos deficientes auditivos e de fala, a Contratada serd responsavel pelo treinamento dos novos
empregados quanto as técnicas de atendimento, operacdo do hardware e software, bem como nos
requisitos que se fizerem necessarios para a realizacdo desse atendimento.

xv) A Contratada podera utilizar-se de outras formas de treinamento, adotando, por exemplo, 0s recursos
de e-learning e de rich media, desde que autorizada pela Contratante.

xvi) A realizacdo das atividades de capacitacdo de pessoal, independentemente de solicitacdo da
Contratante, é obrigatoria principalmente nos seguintes casos:

(1) Novos servigos e sistemas para atendimento;

(2) Disseminacdo, atualizagdo de roteiros de atendimento e novas informacdes;

(3) Demandas sazonais;

(4) Acao corretiva, quando observada ndo conformidade no atendimento prestado pelo Operador;
(5) Acdo preventiva para equalizacdo e reforco do aprendizado rotineiramente; e

(6) Entrada de novos Operadores.



b) ENCARTE 02: CARACTERISTICAS DOS ATESTADOS DE CAPACIDADE TECNICA

1) Condicbes Gerais dos Atestados

i)

i)

iv)

v)

vi)

No caso de atestados emitidos por empresas da iniciativa privada, ndo serdo considerados aqueles
emitidos por empresas pertencentes a0 mesmo grupo empresarial e econdmico da Contratada
proponente.

Sera considerado como pertencentes ao mesmo grupo empresarial e econémico, empresas controladas
ou controladoras da Contratada proponente, ou que tenha pelo menos uma mesma pessoa fisica ou
juridica que seja socio, proprietario ou titular da Contratada emitente e da Contratada proponente.

Apresentar um ou mais atestado(s) de capacidade técnica, expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de
direito puablico ou privado, que comprove que a licitante prestou ou esteja prestando, de forma
satisfatoria, servicos compativeis com o objeto deste Termo de Referéncia, equivalentes em
guantidades e caracteristicas iguais ou superiores, no ambito de sua atividade econémica principal ou
secundaria, especificada no contrato social registrado na junta comercial competente, bem como no
Cadastro de Pessoas Juridicas da Receita Federal do Brasil.

Os atestados de capacidade técnica deverdo conter identificagdo da entidade que o emitiu, nome e
namero de telefone institucional para contato do emitente, dados do contrato de referéncia, a saber:
objeto, periodo de vigéncia, Contratante, local da prestacdo dos servicos, profissionais de backoffice,
operadores bilingue (inglés e espanhol) e presencial, gestdo baseada em indicadores e niveis de
servico, plataforma de comunicacdo, denominagdo dos sistemas corporativos da Contratante e
ambientes tecnolégico e de infraestrutura implantados.

Comprovacdo de que tenha executado servicos de terceirizagdo compativeis em quantidade com o
objeto licitado por periodo ndo inferior a 3 (trés) anos.

Para comprovacéo da experiéncia minima de 3 (trés) anos, sera aceito o somatorio de atestados. Neste
caso, os atestados deverdo referir-se a contratos executados simultaneamente.

vii) Os atestados referir-se-ao a contratos ja concluidos ou ja decorrido no minimo um ano do inicio de sua

execucdo, exceto se houver sido firmado para ser executado em prazo inferior, apenas aceito mediante
a apresentacdo do contrato

viii) Serd permitido o cdmputo de quantitativos de servigos em contratos/clientes distintos, desde que

iX)

X)

Xi)

executados nas dependéncias da Contratada, considerando o somatorio de atestados apresentados.

Os atestados de capacidade técnica emitidos por pessoa juridica de direito privado deverdo estar com
firma reconhecida do signatario e, no caso de sécio proprietario, acompanhados do contrato social; e,
no caso de procurador, acompanhado de cépia da procuracdo, com outorga de poderes, juntamente
com documento que comprove a autoridade para a outorga.

A Contratante efetuara diligéncias dos atestados fornecidos nos termos do art. 43, 8§3° da Lei n.
8.666/93, e em consonancia com as orientacfes e determinacfes do Tribunal de Contas da Unido,
momento em que sera(ao) solicitado(s) ao emitente do(s) atestado(s) documentos capazes de produzir
evidéncias que comprovem a capacidade técnica, tais como: relatorios, registros de reunido, cdpia de
pareceres, etc.

A recusa do emitente do atestado em prestar esclarecimentos, informagdes, fornecer documentos
comprobatdrios, etc., desconstituira o atestado de capacidade técnica e podera configurar pratica de
falsidade ideoldgica, ensejando comunicacdo ao Ministério Publico Federal e abertura de Processo
Administrativo Disciplinar, para fins de apuracdo de responsabilidade, em atendimento aos termos do
Acordao abaixo:



Acdérdao 1724/2010 - Plenario.

ACORDAM os Ministros do Tribunal de Contas da Unido, reunidos em Sessédo do Plenario, ante as
razdes expostas pelo Relator e com fulcro no art. 43, inciso |, da Lei n° 8.443/92 c/c o art. 250, incisos
Il elll, do RITCU, em:

[..] 9.4 recomendar ao Ministério da Educacdo que preveja expressamente, em seus futuros
Instrumentos convocatérios para aquisicdo de bens e servicos de Tl, possibilidades de aplicacdo de
sancdes no que tange a apresentacao de atestados de capacidade técnica incompativeis com o objeto
do certame, buscando, de antem&o, inibir a participacdo de empresas que ndo satisfacam as condicdes
editalicias e/ou interfiram negativamente no normal andamento de qualquer ato da licitagéo;

A licitante vencedora devera fornecer junto com o atestado de capacidade técnica uma
declaracdo do emitente do atestado concordando em, a critério da CONTRATANTE, ser diligenciada
com o objetivo de averiguar a veracidade das informac6es constantes do atestado.



c) ENCARTE 03: TERMO DE VISITA

N (o] oo} 11 1 (- SRS (Empresa), inscrita no  CNPJ n®
.................................................. e Inscricdo Estadual n° ..., €Stabelecida na
cidade/estado ..., ,  NO  endereco ..o : telefone/Coordenador
...................................... , DECLARAMOS, através de seu Responsavel Técnico, no processo licitatorio referente ao
Pregdo .............. n° ... /2014 do Ministério do Turismo que:

1. Efetuamos visita e vistoriamos, nesta data, onde tomou conhecimento dos sistemas corporativos da
Contratante com suas funcgdes atuais, das telas de consulta, atualizacdo de dados, abertura de ordens de
servicos, roteiros e outros aplicativos que se encontram em funcionamento, dos equipamentos,
infraestrutura e instalagdes de informatica disponiveis no local que serdo disponibilizados para a
prestacdo de servicos especializados de operacao e gerenciamento do atendimento.

2. Estamos satisfeitos com as informagdes e esclarecimentos obtidos na aludida visita e plenamente
capacitada a elaborar a proposta para a licitacdo em tela, de modo a ndo incorrer em omissdes que jamais
poderemos alegar em favor de eventuais pretensdes de inclusdo de servicos, quantitativos de material ou
acréscimo de precos.

Sendo verdadeiro o contetido deste Termo de Visita, firmamos o presente:

Brasilia/DF, ............... de oo, de 2014.

Dados da Proponente:

Nome do Responsavel TECNICO: ......ccccevevvevieeeiieseircieneas

Assinatura do Responsavel TECNICO: .......coocvvvreriereieneerre e

Dados da Contratante:
Nome do Gestor Autorizado: ........cceevevvvveeevvereieeeeiiene

Assinatura do Gestor Autorizado: ..........coevvevveeeeirereeieresnens



d) ENCARTE 04: DECLARAGCAO DE QUALIFICAGAO TECNICA

Conforme requerido pelo Termo de Referéncia no item “Qualificagdo Técnica”, DECLARAMOS, sob
pena de inabilitacdo, que atendemos integralmente todos os requisitos técnicos obrigatérios descritos neste edital,
além dos seguintes:

1. Concordamos que a substituicdo de qualquer profissional da equipe de servigos permanentes da
Contratada devera ser acordada previamente e aprovada pelo(a) Gestor do Contrato da Contratante. O
novo profissional devera obrigatoriamente comprovar a formacao, experiéncia e qualificacdo técnica do
profissional que estara substituindo, conforme perfis descritos neste edital.

2. Concordamos que qualquer profissional que atuar nos servigcos sob demanda devera obrigatoriamente
comprovar a formac&o e qualificagdo técnica do seu perfil de atuagdo conforme descrito neste edital.

3. Declaramos que possuimos planos de atualizacdo permanente do ambiente tecnoldgico e infraestrutura
fisica, coordenado por profissional do nosso quadro de pessoal.

4. Declaramos que possuimos planos de treinamento e atualizacdo permanente para os profissionais da
equipe de servicos permanentes da Contratada relacionada com o objeto deste edital.

Sendo verdadeiro o contetido desta declarago, firmamos a presente:
Brasilia/DF, ............... de oo, de 2014.

Dados da Proponente:

NOME: .o
Endereco: ...
CNPJI N e

Dados do Representante Legal da Proponente:
NOME/CArgo: ....ocvevveeeereiirieiresieecees
RG N% e

Assinatura do Representante Legal: ........cccoovveriennenneninnnn,



e) ENCARTE 05: PLANILHAS DE PROPOSTA DE PRECOS

Conforme requerido pelo Termo de Referéncia no item “Apresentagdo da Proposta de Preco”, a Proponente

...................................................................... (Empresa), inscrita N0 CNPJ N® ..o €
Inscricdo Estadual n® ........cccveviieveieieniesnse e, , estabelecida na cidade/estado ...........ccccoerrcvieiriiennnnnn, , no
ENAEreCO ...oovevvrevvierierreeaeinens , telefone/Coordenador .........cccceeveevvvnenesiennnn, , apresenta as Planilhas de Proposta de

Precos para a prestacdo de servicos de gestdo, operacdo, administracdo, projeto, implementacdo, implantacéo,
treinamento, suporte técnico e operacional aos servidores e colaboradores da instituicdo, atendimento a turistas e
cidadaos em geral, através de atendimento receptivo e ativo da Central de Atendimento do Ministério do Turismo —
MTur, objeto do Pregéo .............. n°......... /2014, conforme segue:

1. Planilha 1 — Planilha de Custos de Mao de Obra por Perfil Profissional

2. Planilha 2 — Quadro-resumo do Custo Mensal da Mé&o de Obra — PAL

3. Planilha 3 — Quadro-resumo do Custo Mensal da Mé&o de Obra — PA2

4. Planilha 4 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura — PAL

5.Planilha 5 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura — PA2

6. Planilha 6 - Planilha de Composi¢éo do Pre¢o Unitério da Posi¢do de Atendimento — PA1
7. Planilha 7 - Planilha de Composi¢éo do Pre¢o Unitério da Posi¢do de Atendimento — PA2

8. Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Prego

OBS.: Devera ser apresentado junto a cada planilha de custos de méo de obra por perfil profissional
copia do respectivo acordo, convengdo ou dissidio coletivo de cada empresa para com seus profissionais.



Planilha 1 - Planilha de Custos de M&o de Obra por Perfil Profissional

(Referéncia: Instru¢&o Normativa n°® 02 de 30/04/2008 do MPOG/SLTI e alterag6es)

Processo n°

Licitac&o:

Dia / hora:

Discriminag&o dos Servicos:

A [Data de apresentacdo da proposta (dia/més/ano):
B |Municipio / UF:
C_[Ano do Acordo, Convengéo ou Sentenca Normativa em Dissidio Coletivo:
D [N° de meses de execugao contratual:
Identificacdo do Servigo:
Tipo de servico:
Unidade de medida:
Quantidade a contratar (em fun¢éo da medida):
Anexo Il - A- M&o-de-Obra
Mao-de-obra vinculada a execucgéo contratual
Dados complementares para composicédo dos custos referente a mao-de-obra
1 [Tipo de servico: |
2 [salario Normativo da Categoria Profissional: |
** Preencher Planilha individual para os seguintes
Perfis  Profissionais:  Gerente, Coordenador,
Operador, Operador Bilingue, Supervisor, Back
3 [Categoria Profissional (vinculada a execugéo contratual): |Office, Multiplicador de Conhecimento, Monitor de
Atendimento, Analista de Qualidade, Analista de
Planejamento e Tréfego, Psicélogo e Técnico de
Suporte de Informética.
4 |Data base da categoria (dia/més/ano):
MODULO 1 : COMPOSICAO DA REMUNERAGCAO
1 [Composic¢éo da Remuneracéo Valor (R$)
A |Salério Base
B |Adicional de Periculosidade
C |Adicional de Insalubridade
D |Adicional Noturno
E |Hora Noturna Adicional
F |Adicional de Hora Extra
G _[Intervalo Intrajornada
H |Outros (especificar)
Total da Remuneracdo
MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
2 |Beneficios Mensais e Didrios Valor (R$)
A |Transporte
B |Auxilio alimentacéo
C |Assisténcia Médica e Familiar
D |Auxilio Creche
E [Seguro de Vida, Invalidez e Funeral
F [Outros (especificar)
Total de Beneficios Mensais e Diarios
MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS
3 [Insumos Diversos Valor (R$)
A [Uniformes
B |Materiais
C |Equipamentos
D |Outros (especificar)
Total de Insumos Diversos
MODULO 4 : ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Subméddulo 4.1 - Encargos Previdenciarios e FGTS
4.1 |Encargos previdencidrios, FGTS e outras contibui¢cdes % Valor (R$)
A [INSS
B |SESlou SESC
C |SENAIou SENAC
D |INCRA
E [SALARIO EDUCAGCAO
F |FGTS
G |SEGURO ACIDENTE DE TRABALHO (FAP - Decreto 6.957/2009)
H |SEBRAE
Total




Submoédulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario

4.2

13°(décimo terceiro) Salario

%

Valor (R$)

13° Salario

Subtotal

Incidéncia dos encargos do submaodulo 4.1 sobre 13° Salario

Total

Submoédulo 4.3 - Afastamento Maternidade

4.3

Afastamento Maternidade

%

Valor (R$)

Afastamento Maternidade

Incidéncia dos encargos do submaodulo 4.1 sobre afastamento maternidade

Total

Submoédulo 4.4 - Provisdo para Rescisdo

»
IS

Provisdo para Rescisdo

%

Valor (R$)

Aviso Prévio Indenizado

Incidéncia do FGTS sobre Aviso Prévio Indenizado

Multa sobre FGTS e Contribui¢gdes Sociais sobre o Aviso Indenizado

Aviso Prévio Trabalhado

Incidéncia dos encargos do submédulo 4.1 sobre Aviso Prévio Trabalhado

T(m|O(O|w|>

Multa sobre FGTS e Contribuicdes Sociais sobre o Aviso Prévio Trabalhado

Total

Submédulo 4.5 - Custo de Reposigdo do Profissional Ausente

>
o1

Composi¢éo do Custo de Reposi¢éo do Profissional Ausente

%

Valor (R$)

Férias e terco constitucional de férias

Auséncia por Doenga

Licenca Paternidade

Auséncia Legais

Auséncia por Acidente de Trabalho

T(m|{O|O|m|>

Outros

Subtotal

(9]

Incidéncia dos encargos do submédulo 4.1 sobre o Custo de Reposicdo

Total

Quadro - resumo - Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas

Madulo 4 - Encargos Sociais e trabalhistas

Valor (R$)

4.1

Encargos previdenciarios, FGTS e outras contibui¢des

4.2

13°(décimo terceiro) Salario

4.3

Afastamento Maternidade

4.4

Provisdo Para Resciséo

4.5

Custo de Reposigéo de Profissional Ausente

4.6

Outros

Total

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

Custos indiretos, Tributos e Lucro

%

Valor (R$)

Custos Indiretos

Lucro

Tributos

Tributos Federais (especificar)

Tributos Estaduais (especificar)

Tributos Municipais (especificar)

Total

Mao-de-obra vinculada a execugéo contratual (por empregado)

Valor (R$)

MODULO 1 : COMPOSICAO DA REMUNERACAO

MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS

OO |m|>

MODULO 4 : ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Sub-total (A+B+C+D)

m

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

Valor total por empregado




Planilha 2 — Quadro-resumo do Custo Mensal da Mao de Obra — PA1

Quantidade

Valor

Mé&o de Obravinculada a execugdo | Valor total por de proposto por| Quantidade ’\\/Ilzlrtl)sra':'t()th)
contratual (Perfil Profissional) (A) | empregado (B) | empregados posto de postos (E)
por posto (C) | (D) = (B x C) (F)=(DxE)
Gerente 0,85 1
Coordenador 0,85 1
Operador 1 80
Operador-Bilingue 1 2
Supervisor 1 4
Multiplicador de Conhecimento 0,85 1
Monitor de Atendimento 1 2
Analista de Qualidade 0,85 1
Analista de Planejamento e Trafego 0,85 1
Psicélogo 0,85 1
Técnico de Suporte de Informatica 0,85 1
Custo Mensal da M&o de Obra - PA1
Planilha 3 — Quadro-resumo do Custo Mensal da Mao de Obra — PA2
Quantidade Valor Valor Total
Mé&o de Obravinculada a execucéo | Valor total por de proposto por | Quantidade | ., (R$)
contratual (Perfil Profissional) (A) | empregado (B) | empregados posto de postos (E)
por posto (C) [ (D)= (B x C) (F)=(DXxE)
Gerente 0,15 1
Coordenador 0,15 1
Back Office 1 5
Supervisor 1 2
Multiplicador de Conhecimento 0,15 1
Monitor de Atendimento 1 1
Analista de Qualidade 0,15 1
Analista de Planejamento e Trafego 0,15 1
Psicdlogo 0,15 1
Técnico de Suporte de Informéatica 0,15 1

Custo Mensal da Mao de Obra - PA2




Planilha 4 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura — PA1

Declaramos que nos comprometemos a utilizar as marcas indicadas na nossa proposta (a Licitante devera
listar e especificar quais os equipamentos, produtos e materiais a serem utilizados) e que poderdo vir a ser
substituidas por de qualidade similar, mediante o atesto da fiscalizagao do Contrato.

Valor Valor Total

Inf i ! itari
nfraestrutura Unidade | Quantidade Unitario | Mensal (R$)

01 - Infraestrutura Fisica

Acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sistema de
refrigeragéo, controle de acesso, circuito fechado
de televisao, rede fisica e l6gica de computadores
com disponibilizagio de conexdo a Internet, 0,85
sistema de energia, geradores e no-breaks,
mobilidrio e equipamentos de apoio, acustica,

da tealiall

ik, =l 1 +
Agua, esgoto, energia elétrica e telefone para uso

0,85
administrativo da Central de Atendimento

Servicos gerais de limpeza, vigilancia e copa 0,85

Mobiliario e equipamentos (microcomputadores,
aparelhos telefénicos, softphone e head-sets) para 1
las Posic@es de Atendimento do tino PAL

Mobilidrio  administrativo ~ (mesas, arquivos,

0,85
cadeiras, poltronas, armarios. etc.)
Equipamentos e utensilios em geral (bebedouros,
lixeiras, extintores, guilhotinas, grampeadores,
perfuradores, televisores, utensilios de copa e 0,85
cozinha, flip chart, impressora, scanner, datashow,
etc)
Manutencdo predial em geral (instalagdes civis,
elétricas, l6gica, hidraulica, telefonica, incéndio, ar 0.85
condicionado, elevadores, CFTV, controle de '
acesso e servicos gerais)
02 - Infraestrutura Tecnoldgica
Plataforma de Comunicagdo Multicanais com 085
Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC '
Servidor de Integragdo CTI (Computer Telephony 085
Integration) '
Unidade de Resposta Audivel — URA 0,85
Servidor de Integragdo CTI (Computer Telephony 085
Integration) '
Sistema de Gerenciamento de Chamadas 0,85
Sistema de Gravagéo de Voz 0,85
Sistema de Gravacgéo de Tela 0,85
Sistema de Bilhetagem 0,85
Sistema de Gestdo, de Forca de Trabalho e 085

Qualidade

Sistema de Teleatendimento Ativo 0,85




Servidor de Fax-Simile 0,85
Facilidade de SMS — Short Message Service 0,85
Facilidade de Gerenciamento para Rede IP 0,85
Solucédo para Portadores de Deficiéncia Auditiva e 085
de Fala '
Sistema Informatizado de Pesquisa 0,85
Sistema de Registro de Atendimento 0,85
Solucdo de Monitoramento de Redes Sociais 0,85
Sistema de Seguranca da Informacgao 0,85
Servidor do Sistema de Banco de Dados 0,85
Servidor da Plataforma WEB 0,85
Servidor - Storage 0,85
Servidor de Rede/Proxy/DNS/Backup 0,85
Switches 0,85
Roteadores 0,85
03 - Manutencgdes, Instala¢des, Configuracdes e Atualizacdes
Instalacdo, configuracdo e manutencdo dos 085
sistemas '
Desenvolvimento e implantac&o de aplicativos 0,85
Manutencao dos equipamentos de informatica e de 085
telecomunicacdes :
Manutencao e reposicao dos bens moéveis 0,85
Provisdo para atualizacdo tecnoldgica e/ou up 085
dgrade dos softwares e hardwares '
04 - Link local de Comunicagao de Dados 0,85
05 - Materiais Administrativos 0,85

Custo Mensal da Infraestrutura - PA1 (01 + 02 + 03 + 04 + 05)




Planilha 5 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura — PA2

Declaramos que nos comprometemos a utilizar as marcas indicadas na nossa proposta (a Licitante devera
listar e especificar quais os equipamentos, produtos e materiais a serem utilizados) e que poderédo vir a ser
substituidas por de qualidade similar, mediante o atesto da fiscaliza¢do do Contrato.

Valor Valor Total

Infraestrutura Unidade Quantidade Unitario Mensal (R$)

01 - Infraestrutura Fisica

Acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sistema de
refrigeracéo, controle de acesso, circuito fechado
de televisao, rede fisica e légica de computadores
com disponibilizagdo de conexdo a Internet, 015
sistema de energia, geradores e no-breaks,
mobiliario e equipamentos de apoio, acustica,

P Py Iall 4 ol v

Agua, esgoto, energia elétrica e telefone para uso

0,15
administrativo da Central de Atendimento

Servigos gerais de limpeza, vigilancia e copa 0,15

Mobilidrio e equipamentos (microcomputadores,
aparelhos telefénicos, softphone e head-sets) para 1
las PosicGes de Atendimento do tino PA2

Mobiliario  administrativo ~ (mesas,  arquivos,

0,15
cadeiras. poltronas, armarios. etc.)
Equipamentos e utensilios em geral (bebedouros,
lixeiras, extintores, guilhotinas, grampeadores,
perfuradores, televisores, utensilios de copa e 0,15
cozinha, flip chart, impressora, scanner, datashow,
etc)
Manutencao predial em geral (instalagBes civis,
elétricas, logica, hidraulica, telefénica, incéndio, ar 0.15
condicionado, elevadores, CFTV, controle de '
acesso e servicos gerais)
02 - Infraestrutura Tecnoldgica
Plataforma de Comunicagdo Multicanais com 015
Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC i
Servidor de Integragdo CTI (Computer Telephony 015
Integration) '
Unidade de Resposta Audivel — URA 0,15
Servidor de Integragdo CTI (Computer Telephony 015
Integration) '
Sistema de Gerenciamento de Chamadas 0,15
Sistema de Gravagao de Voz 0,15
Sistema de Gravacao de Tela 0,15
Sistema de Bilhetagem 0,15
Sistema de Gestdo, de Forca de Trabalho e 015

Qualidade

Sistema de Teleatendimento Ativo 0,15




Servidor de Fax-Simile 0,15
Facilidade de SMS — Short Message Service 0,15
Facilidade de Gerenciamento para Rede IP 0,15
Solugcdo para Portadores de Deficiéncia Auditiva e 015
de Fala '
Sistema Informatizado de Pesquisa 0,15
Sistema de Registro de Atendimento 0,15
Solugao de Monitoramento de Redes Sociais 0,15
Sistema de Seguranca da Informagéo 0,15
Servidor do Sistema de Banco de Dados 0,15
Servidor da Plataforma WEB 0,15
Servidor - Storage 0,15
Servidor de Rede/Proxy/DNS/Backup 0,15
Switches 0,15
Roteadores 0,15
03 - Manutencgdes, Instalacdes, ConfiguracBes e Atualizagdes
Instalacdo, configuracdo e manutencdo dos 015
sistemas '
Desenvolvimento e implantagdo de aplicativos 0,15
Manutenc¢éo dos equipamentos de informética e de 015
telecomunicaces '
Manutencao e reposigéo dos bens moveis 0,15
Provisédo para atualizagdo tecnoldgica e/ou up 015
arade dos softwares e hardwares '
04 - Link local de Comunicac&o de Dados 0,15
05 - Materiais Administrativos 0,15

Custo Mensal da Infraestrutura - PA2 (01 + 02 + 03 + 04 + 05)




Planilha 6 - Planilha de Composic¢&o do Preco Unitario da Posicdo de Atendimento - PA1

Descricéo

Valor Total Mensal
(R$)

| - Custo Mensal da Mao de Obra — PA1 (conforme valor da Planilha 2)

Il - Custo Mensal da Infraestrutura — PA1 (conforme valor da Planilha 4)

lIl - Somatério Mao de Obra e Infraestrutura (I + 11)

IV - Demais Componentes Percentual (%)

Valor Total Mensal

(R$)

01 - Custos Indiretos

02 - Lucro

Total dos Demais Componentes (01 + 02)

V - Tributos Percentual (%)

Valor Mensal (R$)

01 - COFINS

02 -PIS

03 - ISS

04 - Outros Tributos

Total dos Tributos (01 + 02 + 03 + 04)

Tributos:

a) Tributos (%)/100 = To

b) M&o de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes = Po

c)Po/(1-To)=P1

d) Valor Total dos Tributos = (P1 - Po)

VI - Preco Total Mensal (M&o de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes +
Tributos)

Quantidade estimada de PA/1hora por més

8.976

VII - Preco Unitario Mensal por Hora de Posigcdo de Atendimento - PA1 (PA/lhora)




Planilha 7 - Planilha de Composic¢&o do Preco Unitario da Posicdo de Atendimento - PA2

Descricéo

Valor Total Mensal
(R$)

| - Custo Mensal da Mao de Obra — PA2 (conforme valor da Planilha 3)

Il - Custo Mensal da Infraestrutura — PA2 (conforme valor da Planilha 5)

lIl - Somatério Mao de Obra e Infraestrutura (I + 11)

IV - Demais Componentes Percentual (%)

Valor Total Mensal

(R$)

01 - Custos Indiretos

02 - Lucro

Total dos Demais Componentes (01 + 02)

V - Tributos Percentual (%)

Valor Mensal (R$)

01 - COFINS

02 -PIS

03 - ISS

04 - Outros Tributos

Total dos Tributos (01 + 02 + 03 + 04)

Tributos:

a) Tributos (%)/100 = To

b) M&o de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes = Po

c)Po/(1-To)=P1

d) Valor Total dos Tributos = (P1 - Po)

VI - Preco Total Mensal (M&o de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes +
Tributos)

Quantidade estimada de PA/1hora por més

1.056

VII - Preco Unitario Mensal por Hora de Posicdo de Atendimento - PA2 (PA/lhora)




Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Preco

. . . . Preco
Descricéo dos Servigos Continuados de . Quantidade . g Preco Total | Precgo Total
Item Posicdes de Atendimento Unidade Mensal Unitario Mensal (R$) | Anual (R$)
¢ Mensal (R$)
PATipo 1 - PA1
1 Servigos de.TeIeaten.dlmento Rgceptlvo, PA/lhora 8.976
Teleatendimento Ativo e Atendimento
Multimeios
PATipo 2 - PA2
2 . P ) PA/1lhora 1.056
Servico de Back Office
3 |Preco Total Mensal dos Servigos Continuados de Posi¢des de Atendimento
4 |Precgo Total Anual dos Servigos Continuados de Posi¢cdes de Atendimento
Quantidade Preco Preco Total | Preco Total
Item Descricdo dos Servigos por Demanda Unidade Mensal Unitério Mengsal (R9) Anﬁal (R9)
Mensal (R$)
5 |Servigo de Atendimento Eletrénico via URA Chamada 30.000
6 |Servigo de Atendimento Eletrénico via SMS Mensagem 25.000
7 Servu;_o _ de Atendimento Técnico Hora 1,056
Especializado
Servigo de Atendimento Técnico
8 Especializado de Suporte Presencial Hora 1.760
Servico de Elaboragdo e Implantagdo de
9 |Roteiros, Fluxos de Atendimento e Rotinas de Hora 352
Trabalho
10 Servigo Eje Angllse, Desenvolwmento e Hora 352
Manutencao de Sistemas para Atendimento
11 (Preco Total Mensal dos Servigos por Demanda
12 |Preco Total Anual dos Servigos por Demanda
13 Preco Global do Contrato (item 4 + item 12)




f) ENCARTE 06: ETAPA DE IMPLANTAGAO

O inicio da implantagcdo da Central de Atendimento até a sua definitiva operacdo para a prestacdo dos
servicos contratados devera ser conduzido de acordo com as atividades abaixo estabelecidas:

Prazo
ETAPAS ATIVIDADES RESPONSABILIDADE (Ap0s assinatura
do contrato)
Assinatura do Contrato. MTUR/Contratada
Reunido Preliminar. MTUR/Contratada 3 dias
3 Entrega dcg Plano de Trabalho Definitivo de Contratada 5 dias
Implantacéo.
4 Avqllggao/Valldagao do~PIano de Trabalho MTUR 8 dias
Definitivo de Implantagéo.
Ajustes no Plano de Trabalho Definitivo de .
5 Implantacdo, quando solicitado pelo MTUR. Contratada 10 dias
6 Valldagaq do Plano de Trabalho Definitivo, no MTUR 12 dias
caso de ajustes.
7 Apresgnta(;ao do Sistema de Registro de Contratada 20 dias
Atendimento.
Implantacéo da Central de Atendimento. Contratada 20 dias
Vistoria a operacao MTUR 20 dias
10 Ajustes na operagdo, quando solicitado pelo Contratada 25 dias
MTUR.
Apresentar alvara de licenga emitido pelo corpo
11 de bombeiros e alvard de funcionamento Contratada 25 dias
emitido pelos 6rgdos competentes.
12 Aceite/recebimento definitivo. MTUR 28 dias
13 Inicio da operacéo. Contratada 30 dias

a) Plano de Trabalho Definitivo de Implantacéo

A Contratada devera elaborar o Plano de Trabalho de Implantagdo, de forma clara e detalhada, e entrega-lo
a Contratante na reunido inicial, a ser realizada em até 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato. A
Contratante tera, a partir de entdo, 3 (trés) dias Uteis para homologar este documento. O Plano de Trabalho de
Implantacdo devera abordar, de forma clara e detalhada, 0s seguintes assuntos:



b) Implantacdo da Central de Atendimento da Contratada

ITEM

ASSUNTO

1

Cronograma de atividades para a implantacdo da Central de Atendimento da Contratante.

2

Indicacdo do local onde sera instalada a Central de Atendimento da Contratante (enderego
completo).

3

Plano de Capacitacdo e Desenvolvimento com a descricdo completa quanto aos aspectos de
recrutamento e selecdo de pessoal, absorcdo, treinamentos e reciclagem, motivacdo e campanhas
motivacionais, feedback, plano de seguranca do trabalho, plano de carreira, promocdes e beneficios,
programa de avaliagdo do clima organizacional e plano de escalonamento.

Metodologia a ser aplicada na realizacdo das pesquisas de satisfacdo com os usuarios da Central de
Atendimento.

Plano de execucdo do processo de monitoria a ser implementado, constituido das etapas de
planejamento, controle e execucdo do processo para o ambiente de atendimento da Central de
Atendimento.

Descricdo e detalhamento dos processos de atendimento, mapeamento, documentacdo e
procedimentos; acbes de transicdo (estrutura, planejamento de transicdo, metodologia, fatores de
sucesso e gestdo entre empresas), de continuidade, de comunicagdo e de estabilizacdo e qualidade.

Informagdes sobre a configuracdo de rede e da conectividade dos equipamentos, esquema técnico da
interligacdo dos links de comunicagdo, incluindo os prazos, identificacdo dos servidores de Dominio
DNS, mascara de rede e enderegcamento IP por parte da Contratada que serdo utilizados na prestacéo
dos servicos.

Plano de instalacdo e customizacdo das funcionalidades do Sistema de Registro de Atendimento.

Plano de Gerenciamento da Manutencdo da Qualidade que defina e monitore as fases operacionais
com o objetivo de potencializar os resultados derivados da organica operacional diante as exigéncias
contratuais a fim de verificar a necessidade de mudancas ou realinhamento de processos, bem como
uma analise e controle estatistico da qualidade dos processos de alta criticidade para sustentar o
padrdo de qualidade exigido ou proposi¢do de melhorias atinentes.

O servico de implantacdo e instalacdo da Central de Atendimento devera ser realizado pela Contratada, que
disponibilizara seu espago para a Central de Atendimento, e deverd apresentar cronograma detalhado dos servigos de
instalagdo a serem realizados na implantacgdo inicial. A Contratante se reserva no direito de aceitar ou ndo a proposta
de servicos técnicos de instalagdo da Central, que compreendem:

i)

i)

i)

Estruturacdo de espago fisico e toda sua infraestrutura fisica e tecnolégica para pleno funcionamento
da solucdo a ser implementada, sendo externos as dependéncias da Contratante, com “site” restrito ao
perimetro urbano de Brasilia/DF justificado pela necessidade de deslocamento dos responsaveis pelo
contrato designados pela Contratante ao local da Central de Atendimento para realizar treinamentos e
supervisionar os processos de trabalho.

A instalacdo de toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica devera estar concentrada em um Gnico imovel
destinado a execucdo dos servigos contratados, que comporte a instalagdo em ambiente exclusivo das
Posicdes de Atendimento das equipes de operagdo de teleatendimento receptivo e ativo; atendimento
multimeios; back office; atendimento eletrénico via URA; atendimento eletrdnico via SMS;
atendimento técnico especializado; elaboracdo e implantacdo de roteiros, fluxos de atendimento e
rotinas de trabalho; anélise, desenvolvimento e manutencéo de sistemas para atendimento; monitoria
de atendimento; analise, dimensionamento e acompanhamento de trafego; acompanhamento
motivacional e manutencéo da Central.

A Contratada devera realizar a instalagdo do mobilidrio para todos os ambientes de trabalho em
guantidade e qualidade suficiente para a operacdo dos servicos especificados e contratados e toda a
equipe de operacdo, gestdo e suporte técnico, bem como para os gestores do Contrato designados pela
Contratante, compreendendo layout, espaco fisico e mobiliario ideal de acordo com a Portaria N° 09,
DE 30 DE MARCO DE 2007 que aprova o Anexo Il da NR-17 - Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing — MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO.

A Contratada devera fornecer e instalar toda a infraestrutura fisica, além de todos os equipamentos da
plataforma de comunicacédo, informatica e telecomunicagdes, sistemas informatizados para gestdo dos
atendimentos, softwares e meio fisico adequado, em qualidade e quantidade ideais, para prestacdo dos
servicos especificados e contratados, conforme segue:



1) Acesso fisico;

2 InstalagBes hidraulicas;

3) Sistema de refrigeracéo;

4) Controle de acesso;

(5) Circuito fechado de televiséo;

(6) Rede fisica e l6gica de computadores local com disponibilizacdo de conexao a Internet;

@) Sistema de energia/geradores/nobreaks;

(8) Mobiliério e equipamentos de apoio;

9) Acustica;

(10)  Seguranca do trabalho;

(11)  Projetos de layout;

(12)  Arquitetura da plataforma de comunicagéo;

(13)  Plataforma webcenter — multicanais;

(14) Distribuidor automatico de chamadas — DAC;

(15) Facilidade de integracdo CTI (computer telephony integration);

(16)  Unidade de resposta audivel — URA;

(17)  Sistema de gerenciamento de chamadas;

(18)  Sistema de gravacédo de voz;

(19) Sistema de gravacéo de tela;

(20)  Sistema de bilhetagem;

(21)  Sistema de gestdo, de for¢a de trabalho e qualidade;

(22)  Sistema de teleatendimento ativo;

(23)  Servidor de fax-simile;

(24)  Facilidade de SMS — short message service;

(25) Facilidade de gerenciamento para a rede IP;

(26) Equipamentos diversos da central (estacBes de trabalho, servidores, equipamentos switches,
impressoras, scanner, aparelhos telefénicos ou softphone e headsets);

(27)  Solugdo para portadores de deficiéncia auditiva e de fala;

(28)  Aspectos de seguranga;

(29)  Softwares basicos, aplicativos, ferramentas e utilitarios;

(30) Confidencialidade e seguranca;

(31) Manutencdo dos sistemas prediais e servi¢os gerais; e

(32) Atividades de suporte e assisténcia técnica de tais recursos.

v) A Contratada deverd fornecer, instalar e customizar sistemas informatizados para gestdo dos
atendimentos permitindo cadastrar e gerenciar todas as solicitacbes e chamados receptivos e ativos,
service desk, além de campanhas na Central de Atendimento, integrando com a equipe técnica da
Contratante, além da geragdo dos roteiros, rotinas de trabalhos, gestdo da base de conhecimento e
geracao de relatorios gerenciais, conforme segue:

(8] Sistema informatizado de pesquisa;
2 Sistema de registro de atendimento; e
3) Solugdo de monitoramento de redes sociais.

vi) Deverd ser disponibilizada, pela Contratada, infraestrutura para instalacdo das linhas telefonicas a
serem fornecidas pela Contratante.

vii) A implantacdo/instalacdo da Central de Atendimento deverd contemplar, no minimo, 0s seguintes
eventos:

ITENS: |ATIVIDADES: RESPONSAVEIS:

Repasse dos processos relativos aos atendimentos da Contratante

que serdo prestados na Central de Atendimento Contratante

Implementacdo, manutencéo e atualizacdo de contetdo da Base de

Conhecimento Contratada




Customizacdo dos relatorios, conforme estabelecido neste Termo

3 P Contratada
de Referéncia

5 Apresentr_ic_;ao da mao-de-obra alqcac_ja a operacdo, observado o Contratada
estabelecido neste Termo de Referéncia
Treinamento dos profissionais da Contratante para operagdo dos

6 sistemas utilizados conforme estabelecido neste Termo de Contratada
Referéncia
Treinamento inicial da mé&o-de-obra envolvido na prestacdo dos

7 . - N Contratada
servicos, observado o estabelecido neste Termo de Referéncia
Configuracdo dos equipamentos da plataforma de comunicagéo

8 . A Contratada
conforme estabelecido neste Termo de Referéncia
Implantacdo de todos os componentes da Central de Atendimento

9 . o Contratada
descritos neste Termo de Referéncia

viii) A Contratante reserva-se o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de implantagdo da
Central de Atendimento, a fim de acompanhar o processo de implantagéo.

ix) No momento em que a Contratada concluir o servico de implantacdo, deverd comunicar a Contratante,
que realizara vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos 0s requisitos necessarios ao
inicio da operacé&o.

x) Verificado o cumprimento de todos o0s requisitos necessarios para a instalagdo da Central, a
Contratante dara o aceite definitivo, autorizando o inicio da operag&o.



g) ENCARTE 07: DECLARAGAO DE CIENCIA SOBRE RESPONSABILIDADE AMBIENTAL

N (o] oTo] 11 1 (- RS PRSN (Empresa), inscrita no  CNPJ n®
.................................................. e Inscricdo Estadual n° ..o, €Stabelecida na
cidade/estado ..., ,  NO  endereco .o : telefone/Coordenador
...................................... , DECLARA, através de seu Responsavel Legal, para fins de habilitacdo no processo
licitatorio referente ao Pregéo .............. [ R /2014 do Ministério do Turismo que:

1. Ter pleno conhecimento da Instru¢do Normativa SLTI/MP n° 01/2010 e da Portaria MTur n°® 181/2012.

2. Estar ciente de que deve apresentar, até 2 (dois) meses antes do fim do primeiro ano de vigéncia do futuro
Contrato a ser celebrado com o Ministério do Turismo para a prestacdo de servicos de gestdo, operagdo,
administracdo, projeto, implementacdo, implantagdo, treinamento, suporte técnico e operacional aos
servidores e colaboradores da instituicdo, atendimento a turistas e cidaddos em geral, através de
atendimento receptivo e ativo da Central de Atendimento, um plano de a¢do com cronograma de
execucdo das providéncias a serem tomadas pela Empresa para adequacdo de suas operacBes as
exigéncias das normas citadas no item anterior, contemplando, no minimo, a¢6es relacionadas a:

(@) Eficiéncia energética;

(b) Sistema de refrigeracéo;

(c) Avaliagdo da redundancia dos sistemas;

(d) Doagdo e reciclagem de maquinas e equipamentos;

(e) Uso de fontes alternativas de energia; e

(f) Envolvimento da direcdo da empresa com questdes de sustentabilidade ambiental.

Dados do Representante Legal da Proponente:

NOME/CArgo: ....cccevvveeereeirieireseecees

Assinatura do Representante Legal: .........ccccoovviviieveiiciennnnn,



h) ENCARTE 08: GLOSSARIO

Neste encarte concentra-se a descricdo dos termos utilizados no Termo de Referéncia e dos que poderdo vir a ser
mencionados no tramite de informac@es entre a Contratada e a Contratante.

TERMO SIGNIFICADO
ABNT Associacdo Brasileira de Normas Técnicas.
Backup Copia de seguranca de dados para protegé-los.
Bits por Segundo. Medida de taxa de transferéncia de dados em uma linha de
Bps comunicacdo. Os multiplos mais utilizados sdo o Kbps — quilobits por segundo
(1.024 bps) e Mbps — megabits por segundo (1.048.576 bps).
CADASTUR Sistema de Cadastro dos Prestadores de Servigos Turisticos

Chamada Recebida — CR

Ligacdo telefonica que efetivamente teve acesso a Central de Atendimento e
direcionada para o atendimento humano.

Chamada Atendida - CA

Ligacdo telefonica recebida por Atendente, com determinado tempo de duracéo,
que seré considerada atendida ap6s a desconexdo por parte do usuério.

Chamada Atendida
Eletronicamente por URA -
CAURA

Ligagdo telefonica recebida pela Unidade de Resposta Audivel — URA, com
determinado tempo de duracdo, que serd considerada atendida ap6s a desconexao
por parte do usuario.

Chamada Abandonada - CAB

Ligacdo telefonica que, apds ser recebida pela Central de Atendimento e
direcionada para atendimento humano (fila de espera), é desligada pelo usuério
antes de falar com o Operador.

Central de Atendimento

Estrutura de atendimento que rene em uma unica solu¢do o atendimento por
telefone, Coordenador, e-mail, webchat, formulario eletrdnico, atendimento
eletronico via URA e SMS.

Computer Telephony Integration. Solucdo que possibilita a integracdo entre as

CTI plataformas de telefonia e rede de computadores, permitindo que as aplicagdes
controlem os dispositivos de telefonia.
Distribuidor Automatico de Chamadas. Hardware que permite a conectividade das

DAC linhas telefonicas com os canais de atendimento internos. Possui um software
instalado no equipamento que direciona as chamadas para os Operadores.
Componentes fisicos de um computador ou outros equipamentos diretamente

Hardware .
envolvidos no processamento de dados.

HeadSet Conjunto de fone de ouvido com controle de volume e microfone acoplados.

Internet Rede mundial de computadores.

INVTUR Sistema de Inventariagdo da Oferta Turistica.

ISO International Organization for Standartization.

1SO 9001:2008 Norma 1SO para Sistema de Gestdo da Qualidade.

ITIL Information Teghnology Infrastructure Library - Cédigo de praticas para gestdo de
processos e servigos de TI.

LAN Local Area Network.

Log-in ou Log-on

Processo de identificacdo de um usuario em um computador, para se ter acesso a
ele, usualmente informando o nome do usuério e senha.

Log-off ou Log-out

Processo de finalizacdo de sessdo.

Manutengdo Adaptativa

Adequacdo de aplicacdes as mudancas de ambiente operacional, compreendendo
hardware e software bésico, mudan¢as de versdo, linguagem e SGBD, que ndo
impliguem em inser¢do, alteracdo ou exclusdo de funcionalidades.

Manutenc¢do Evolutiva

Corresponde a inclusdo, alteracéo e exclusdo de caracteristicas e/ou funcionalidades
em aplicacdes em produgdo, decorrentes de alteracdes de regras de negocio e/ou
demandas legais.

Meios de Hospedagem

Equivalem aos Hotéis, Pousadas ou quaisquer outros meios que permitam hospedar
hospedes de forma comercial, submetidos ao Ministério do Turismo.

Mensagem Recebida

(Multimeios) — MR

Mensagem recebida através dos canais de atendimento multimeios.

Midias Sociais

Meios de interagdo entre pessoas pelos quais elas criam, compartilham, trocam e
comentam contetdos em comunidades e redes virtuais.

On-line Em linha. Conectado.
Colaborador da empresa Contratada para operacionalizar a Central de Atendimento,
Operador o0 qual que ocupa uma Posi¢do de Atendimento, para fornecimento de informacges

e/ou Servicos ao usuario.




Password

Cadigo utilizado juntamente com o nome do usudrio para identificagdo no login.

Plano de Trabalho

Documento contendo todos os elementos suficientes e necessarios para operagao
dos servigos.

Posi¢éo de Atendimento

Cabines para uso do Operador, contendo cadeira, mesa para computador,
microcomputador, telefone, headset, descansos para punhos e pés.

PRONATEC COPA Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego.
SBClass Sistema Brasileiro de Classificacdo de Meios de Hospedagem.
Service Desk Central de Servigos.
Site Sitio ou enderego eletrdnico.
SMS Short Message Service/ Servi¢o de Mensagens Curtas.
SNRHos Sistema Nacional de Registro de Hospedes.
s Programas, rotinas e linguagens simbdlicas que controlam o funcionamento do
oftware S x
hardware e direciona sua operagao.
SQL Server Banco de dados fornecido pela Microsoft.
Tecnologia que utiliza a transmissdo de voz sobre o Protocolo IP para transportar
Telefonia IP voz e dados ao longo de uma rede Unica, permitindo a colaboracéo telefonica verbal

e a troca de dados.

Tempo Médio de Espera —
TME:

E a razdo do Tempo Total de Espera pelo total de chamadas na espera, no mesmo
intervalo de tempo.

Tempo Médio de
Atendimento — TMA

E a razdo entre o tempo total despendido para o atendimento humano, em segundos,
e o total de chamadas atendidas, no mesmo intervalo de tempo.

Tempo de Abandono - TAB

Periodo que a chamada permanece em fila até o desligamento da chamada pelo
originario antes do atendimento humano

Tempo Médio de abandono -
TMAB

E a raz&o do tempo total de abandono com o total de chamadas abandonadas.

O termo "Tecnologia da Informacao" serve para designar o conjunto de recursos
tecnoldgicos e computacionais para geragdo e uso da informagdo. A TI tem os

TI seguintes componentes principais: (1) hardware e seus dispositivos periféricos, (2)
software e seus recursos, (3) sistemas de telecomunicacdes e (4) gestdo de dados e
informagdes.

URA Unidade de Resposta Audivel. Equipamento eletrénico capaz de vocalizar dados
por voz humana.

UsUrio Pess_oa que utiliza a Central de Atendimento para busca de informagdes e/ou
Servigos.

WAN Wide Area Network.

WEB World Wide Web.




i) ENCARTE 09: MODELO DE ORDEM DE SERVICO

PA Tipo 1 - PA1
Servicos de Teleatendimento
2.1 Receptivo, Teleatendimento PA/lhora
Ativo e Atendimento

Multimeios

PA Tipo 2 - PA2

2.2 Servico de Back Office

PA/lhora

2.3 Valor Total dos Servigos Continuados de Posi¢des de Atendimento

Servico de Atendimento

2.4 Eletronico via URA Chamada
Servico de Atendimento

2:5 Eletronico via SMS Mensagem

2.6 Servico de Atendimento Hora

Técnico Especializado
Servico de Atendimento
2.7 Técnico Especializado de Hora
Suporte Presencial
Servico de Elaboracéo e
Implantacdo de Roteiros,
Fluxos de Atendimento e
Rotinas de Trabalho
Servico de Andlise,
2.9 Desenvolvimento e Hora
' Manutencdo de Sistemas para
Atendimento
2.10 | Valor Total dos Servi¢cos por Demanda
211 Valor Total da Ordem de Servigo (item 2.3 + item 2.10)

2.8 Hora




Formula para calculo da
Quantidade (horas de
PA/més)

n.° PA’s x 12 horas x 22 dias uteis = horas de PA/més

Formula para calculo do
Valor Total

Quantidade (horas de PA/més) x Valor Unitario = Valor
Total

() — Relatério Gerencial
() — Relatérios de Atendimentos

Preposto

Fiscal Técnico

Gestor




j) ENCARTE 10: DECLARAGAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA E A
ADMINISTRAGAO PUBLICA

Declaro que a empresa , inscrita no CNPJ (MF) n° , inscricdo estadual n° , estabelecida em
, possui 0s seguintes contratos firmados com a iniciativa privada e a administracdo publica.

Nome do Orgao/Empresa Vigéncia do Contrato Valor Total do contrato

Valor total dos contratos: R$

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor

Obs.: O licitante devera informar também o endere¢o completo dos 6rgdos/empresas com 0s quais tem contratos
vigentes.




MINISTERIO DO TURISMO
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMEENTO E ADMINISTRAGAO
COORDENAGCAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENAGAO DE RECURSOS LOGISTICOS

ANEXO Il DO EDITAL

MODELO DE PROPOSTA DE PRECO E PLANILHAS

Conforme requerido pelo Termo de Referéncia no item “Apresentagdo da Proposta de Preco”, a

Proponente ... (Empresa), inscrita no CNPJ n°
.................................................. e Inscricdo Estadual n® ...............cceciiiiiiiieieiiieeeeeenen,, €Stabelecida na
cidade/estado .......ccccceeiiiiiiiiiiiiiieneee, , N0 endereco ......cccccceevveeenniinninnns ,  telefone/Coordenador

...................................... , apresenta as Planilhas de Proposta de Precos para a prestacdo de servigos de
gestdo, operacdo, administracdo, projeto, implementagéo, implantacdo, treinamento, suporte técnico e
operacional aos servidores e colaboradores da instituicdo, atendimento a turistas e cidadaos em geral,
através de atendimento receptivo e ativo da Central de Atendimento do Ministério do Turismo — MTur,
objeto do Pregéo Eletrdnico n° 11/2014, conforme segue:

1. Planilha 1 — Planilha de Custos de Mao de Obra por Perfil Profissional

2. Planilha 2 — Quadro-resumo do Custo Mensal da Mao de Obra — PA1
3. Planilha 3 — Quadro-resumo do Custo Mensal da M&o de Obra — PA2
4. Planilha 4 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura — PAL
5. Planilha 5 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura — PA2
6. Planilha 6 - Planilha de Composi¢éo do Preco Unitario da Posicao de Atendimento — PA1
7. Planilha 7 - Planilha de Composi¢éo do Preco Unitario da Posicao de Atendimento — PA2
8. Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Preco
OBS.: Devera ser apresentado junto a cada planilha de custos de mé&o de obra por perfil

profissional cépia do respectivo acordo, convencéo ou dissidio coletivo de cada empresa para
com seus profissionais.



Planilha 1 - Planilha de Custos de M&o de Obra por Perfil Profissional

(Referéncia: Instru¢&o Normativa n°® 02 de 30/04/2008 do MPOG/SLTI e alterag6es)

Processo n°

Licitac&o:

Dia / hora:

Discriminag&o dos Servicos:

A [Data de apresentacdo da proposta (dia/més/ano):
B |Municipio / UF:
C_[Ano do Acordo, Convengéo ou Sentenca Normativa em Dissidio Coletivo:
D [N° de meses de execugao contratual:
Identificacdo do Servigo:
Tipo de servico:
Unidade de medida:
Quantidade a contratar (em fun¢éo da medida):
Anexo Il - A- M&o-de-Obra
Mao-de-obra vinculada a execucgéo contratual
Dados complementares para composicédo dos custos referente a mao-de-obra
1 [Tipo de servico: |
2 [salario Normativo da Categoria Profissional: |
** Preencher Planilha individual para os seguintes
Perfis  Profissionais:  Gerente, Coordenador,
Operador, Operador Bilingue, Supervisor, Back
3 [Categoria Profissional (vinculada a execugéo contratual): |Office, Multiplicador de Conhecimento, Monitor de
Atendimento, Analista de Qualidade, Analista de
Planejamento e Tréfego, Psicélogo e Técnico de
Suporte de Informética.
4 |Data base da categoria (dia/més/ano):
MODULO 1 : COMPOSICAO DA REMUNERAGCAO
1 [Composic¢éo da Remuneracéo Valor (R$)
A |Salério Base
B |Adicional de Periculosidade
C |Adicional de Insalubridade
D |Adicional Noturno
E |Hora Noturna Adicional
F |Adicional de Hora Extra
G _[Intervalo Intrajornada
H |Outros (especificar)
Total da Remuneracdo
MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
2 |Beneficios Mensais e Didrios Valor (R$)
A |Transporte
B |Auxilio alimentacéo
C |Assisténcia Médica e Familiar
D |Auxilio Creche
E [Seguro de Vida, Invalidez e Funeral
F [Outros (especificar)
Total de Beneficios Mensais e Diarios
MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS
3 [Insumos Diversos Valor (R$)
A [Uniformes
B |Materiais
C |Equipamentos
D |Outros (especificar)
Total de Insumos Diversos
MODULO 4 : ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Subméddulo 4.1 - Encargos Previdenciarios e FGTS
4.1 |Encargos previdencidrios, FGTS e outras contibui¢cdes % Valor (R$)
A [INSS
B |SESlou SESC
C |SENAIou SENAC
D |INCRA
E [SALARIO EDUCAGCAO
F |FGTS
G |SEGURO ACIDENTE DE TRABALHO (FAP - Decreto 6.957/2009)
H |SEBRAE
Total




Submoédulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 |13°(décimo terceiro) Salario % Valor (R$)
A |13° Salério

Subtotal

B |Incidéncia dos encargos do submddulo 4.1 sobre 13° Salario

Total

Submoédulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 |Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A |Afastamento Maternidade

B |Incidéncia dos encargos do submddulo 4.1 sobre afastamento maternidade
Total

Submoédulo 4.4 - Provisdo para Rescisdo
Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
Aviso Prévio Indenizado

Incidéncia do FGTS sobre Aviso Prévio Indenizado

Multa sobre FGTS e Contribui¢gdes Sociais sobre o Aviso Indenizado

Aviso Prévio Trabalhado

Incidéncia dos encargos do submédulo 4.1 sobre Aviso Prévio Trabalhado

Multa sobre FGTS e Contribuicdes Sociais sobre o Aviso Prévio Trabalhado
Total

»
IS
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Submédulo 4.5 - Custo de Reposigdo do Profissional Ausente
Composi¢éo do Custo de Reposi¢éo do Profissional Ausente % Valor (R$)
Férias e terco constitucional de férias

Auséncia por Doenga

Licenca Paternidade

Auséncia Legais

Auséncia por Acidente de Trabalho

Outros

Subtotal

Incidéncia dos encargos do submédulo 4.1 sobre o Custo de Reposicdo

>
o1

T(m|{O|O|m|>
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Total

Quadro - resumo - Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas
4 | Mbdulo 4 - Encargos Sociais e trabalhistas Valor (R$)
4.1 |Encargos previdenciarios, FGTS e outras contibui¢des
4.2]13%(décimo terceiro) Salario

4.3 |Afastamento Maternidade

4.4 |Provisdo Para Resciséo

4.5|Custo de Reposigdo de Profissional Ausente

4.6 |Outros

Total

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
5 |Custos indiretos, Tributos e Lucro % Valor (R$)
A |Custos Indiretos
B |Lucro

C |Tributos

C.1|Tributos Federais (especificar)

C.2|Tributos Estaduais (especificar)

C.3|Tributos Municipais (especificar)

Total

Mao-de-obra vinculada a execugéo contratual (por empregado) Valor (R$)

MODULO 1 : COMPOSICAO DA REMUNERACAO

MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS

MODULO 4 : ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Sub-total (A+B+C+D)

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
Valor total por empregado

OO |m|>

m

OBS.: Devera ser apresentado junto a cada planilha de custos de méo de obra por perfil
profissional cépia do respectivo acordo, convencado ou dissidio coletivo de cada empresa para
com seus profissionais.



Planilha 2 — Quadro-resumo do Custo Mensal da Mao de Obra — PA1

Quantidade

Valor

Mé&o de Obravinculada a execugdo | Valor total por de proposto por| Quantidade ’\\/Ilzlrtl)sra':'t()th)
contratual (Perfil Profissional) (A) | empregado (B) | empregados posto de postos (E)
por posto (C) | (D) = (B x C) (F)=(DxE)
Gerente 0,85 1
Coordenador 0,85 1
Operador 1 80
Operador-Bilingue 1 2
Supervisor 1 4
Multiplicador de Conhecimento 0,85 1
Monitor de Atendimento 1 2
Analista de Qualidade 0,85 1
Analista de Planejamento e Trafego 0,85 1
Psicélogo 0,85 1
Técnico de Suporte de Informatica 0,85 1
Custo Mensal da M&o de Obra - PA1
Planilha 3 — Quadro-resumo do Custo Mensal da Mao de Obra — PA2
Quantidade Valor Valor Total
Mé&o de Obravinculada a execucéo | Valor total por de proposto por | Quantidade | ., (R$)
contratual (Perfil Profissional) (A) | empregado (B) | empregados posto de postos (E)
por posto (C) [ (D)= (B x C) (F)=(DXxE)
Gerente 0,15 1
Coordenador 0,15 1
Back Office 1 5
Supervisor 1 2
Multiplicador de Conhecimento 0,15 1
Monitor de Atendimento 1 1
Analista de Qualidade 0,15 1
Analista de Planejamento e Trafego 0,15 1
Psicdlogo 0,15 1
Técnico de Suporte de Informéatica 0,15 1

Custo Mensal da Mao de Obra - PA2




Planilha 4 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura — PA1

Declaramos que nos comprometemos a utilizar as marcas indicadas na nossa proposta (a Licitante devera
listar e especificar quais os equipamentos, produtos e materiais a serem utilizados) e que poderdo vir a ser
substituidas por de qualidade similar, mediante o atesto da fiscalizagao do Contrato.

Valor Valor Total

Inf i ! itari
nfraestrutura Unidade | Quantidade Unitario | Mensal (R$)

01 - Infraestrutura Fisica

Acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sistema de
refrigeragéo, controle de acesso, circuito fechado
de televisao, rede fisica e l6gica de computadores
com disponibilizagio de conexdo a Internet, 0,85
sistema de energia, geradores e no-breaks,
mobilidrio e equipamentos de apoio, acustica,

da tealiall

ik, =l 1 +
Agua, esgoto, energia elétrica e telefone para uso

0,85
administrativo da Central de Atendimento

Servicos gerais de limpeza, vigilancia e copa 0,85

Mobiliario e equipamentos (microcomputadores,
aparelhos telefénicos, softphone e head-sets) para 1
las Posic@es de Atendimento do tino PAL

Mobilidrio  administrativo ~ (mesas, arquivos,

0,85
cadeiras, poltronas, armarios. etc.)
Equipamentos e utensilios em geral (bebedouros,
lixeiras, extintores, guilhotinas, grampeadores,
perfuradores, televisores, utensilios de copa e 0,85
cozinha, flip chart, impressora, scanner, datashow,
etc)
Manutencdo predial em geral (instalagdes civis,
elétricas, l6gica, hidraulica, telefonica, incéndio, ar 0.85
condicionado, elevadores, CFTV, controle de '
acesso e servicos gerais)
02 - Infraestrutura Tecnoldgica
Plataforma de Comunicagdo Multicanais com 085
Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC '
Servidor de Integragdo CTI (Computer Telephony 085
Integration) '
Unidade de Resposta Audivel — URA 0,85
Servidor de Integragdo CTI (Computer Telephony 085
Integration) '
Sistema de Gerenciamento de Chamadas 0,85
Sistema de Gravagéo de Voz 0,85
Sistema de Gravacgéo de Tela 0,85
Sistema de Bilhetagem 0,85
Sistema de Gestdo, de Forca de Trabalho e 085

Qualidade

Sistema de Teleatendimento Ativo 0,85




Servidor de Fax-Simile 0,85
Facilidade de SMS — Short Message Service 0,85
Facilidade de Gerenciamento para Rede IP 0,85
Solucédo para Portadores de Deficiéncia Auditiva e 085
de Fala '
Sistema Informatizado de Pesquisa 0,85
Sistema de Registro de Atendimento 0,85
Solucdo de Monitoramento de Redes Sociais 0,85
Sistema de Seguranca da Informacgao 0,85
Servidor do Sistema de Banco de Dados 0,85
Servidor da Plataforma WEB 0,85
Servidor - Storage 0,85
Servidor de Rede/Proxy/DNS/Backup 0,85
Switches 0,85
Roteadores 0,85
03 - Manutencgdes, Instala¢des, Configuracdes e Atualizacdes
Instalacdo, configuracdo e manutencdo dos 085
sistemas '
Desenvolvimento e implantac&o de aplicativos 0,85
Manutencao dos equipamentos de informatica e de 085
telecomunicacdes :
Manutencao e reposicao dos bens moéveis 0,85
Provisdo para atualizacdo tecnoldgica e/ou up 085
dgrade dos softwares e hardwares '
04 - Link local de Comunicagao de Dados 0,85
05 - Materiais Administrativos 0,85

Custo Mensal da Infraestrutura - PA1 (01 + 02 + 03 + 04 + 05)




Planilha 5 - Quadro Demonstrativo dos Itens de Infraestrutura — PA2

Declaramos que nos comprometemos a utilizar as marcas indicadas na nossa proposta (a Licitante devera
listar e especificar quais os equipamentos, produtos e materiais a serem utilizados) e que poderédo vir a ser
substituidas por de qualidade similar, mediante o atesto da fiscaliza¢do do Contrato.

Valor Valor Total

Infraestrutura Unidade Quantidade Unitario Mensal (R$)

01 - Infraestrutura Fisica

Acesso fisico, instalagdes hidraulicas, sistema de
refrigeracéo, controle de acesso, circuito fechado
de televisao, rede fisica e légica de computadores
com disponibilizagdo de conexdo a Internet, 015
sistema de energia, geradores e no-breaks,
mobiliario e equipamentos de apoio, acustica,

P Py Iall 4 ol v

Agua, esgoto, energia elétrica e telefone para uso

0,15
administrativo da Central de Atendimento

Servigos gerais de limpeza, vigilancia e copa 0,15

Mobilidrio e equipamentos (microcomputadores,
aparelhos telefénicos, softphone e head-sets) para 1
las PosicGes de Atendimento do tino PA2

Mobiliario  administrativo ~ (mesas,  arquivos,

0,15
cadeiras. poltronas, armarios. etc.)
Equipamentos e utensilios em geral (bebedouros,
lixeiras, extintores, guilhotinas, grampeadores,
perfuradores, televisores, utensilios de copa e 0,15
cozinha, flip chart, impressora, scanner, datashow,
etc)
Manutencao predial em geral (instalagBes civis,
elétricas, logica, hidraulica, telefénica, incéndio, ar 0.15
condicionado, elevadores, CFTV, controle de '
acesso e servicos gerais)
02 - Infraestrutura Tecnoldgica
Plataforma de Comunicagdo Multicanais com 015
Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC i
Servidor de Integragdo CTI (Computer Telephony 015
Integration) '
Unidade de Resposta Audivel — URA 0,15
Servidor de Integragdo CTI (Computer Telephony 015
Integration) '
Sistema de Gerenciamento de Chamadas 0,15
Sistema de Gravagao de Voz 0,15
Sistema de Gravacao de Tela 0,15
Sistema de Bilhetagem 0,15
Sistema de Gestdo, de Forca de Trabalho e 015

Qualidade

Sistema de Teleatendimento Ativo 0,15




Servidor de Fax-Simile 0,15
Facilidade de SMS — Short Message Service 0,15
Facilidade de Gerenciamento para Rede IP 0,15
Solugcdo para Portadores de Deficiéncia Auditiva e 015
de Fala '
Sistema Informatizado de Pesquisa 0,15
Sistema de Registro de Atendimento 0,15
Solugao de Monitoramento de Redes Sociais 0,15
Sistema de Seguranca da Informagéo 0,15
Servidor do Sistema de Banco de Dados 0,15
Servidor da Plataforma WEB 0,15
Servidor - Storage 0,15
Servidor de Rede/Proxy/DNS/Backup 0,15
Switches 0,15
Roteadores 0,15
03 - Manutencgdes, Instalacdes, ConfiguracBes e Atualizagdes
Instalacdo, configuracdo e manutencdo dos 015
sistemas '
Desenvolvimento e implantagdo de aplicativos 0,15
Manutenc¢éo dos equipamentos de informética e de 015
telecomunicaces '
Manutencao e reposigéo dos bens moveis 0,15
Provisédo para atualizagdo tecnoldgica e/ou up 015
arade dos softwares e hardwares '
04 - Link local de Comunicac&o de Dados 0,15
05 - Materiais Administrativos 0,15

Custo Mensal da Infraestrutura - PA2 (01 + 02 + 03 + 04 + 05)




Planilha 6 - Planilha de Composic¢&o do Preco Unitario da Posicdo de Atendimento - PA1

Descricéo

Valor Total Mensal
(R$)

| - Custo Mensal da Mao de Obra — PA1 (conforme valor da Planilha 2)

Il - Custo Mensal da Infraestrutura — PA1 (conforme valor da Planilha 4)

lIl - Somatério Mao de Obra e Infraestrutura (I + 11)

IV - Demais Componentes Percentual (%)

Valor Total Mensal

(R$)

01 - Custos Indiretos

02 - Lucro

Total dos Demais Componentes (01 + 02)

V - Tributos Percentual (%)

Valor Mensal (R$)

01 - COFINS

02 -PIS

03 - ISS

04 - Outros Tributos

Total dos Tributos (01 + 02 + 03 + 04)

Tributos:

a) Tributos (%)/100 = To

b) M&o de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes = Po

c)Po/(1-To)=P1

d) Valor Total dos Tributos = (P1 - Po)

VI - Preco Total Mensal (M&o de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes +
Tributos)

Quantidade estimada de PA/1hora por més

8.976

VII - Preco Unitario Mensal por Hora de Posigcdo de Atendimento - PA1 (PA/lhora)




Planilha 7 - Planilha de Composic¢&o do Preco Unitario da Posicdo de Atendimento - PA2

Descricéo

Valor Total Mensal
(R$)

| - Custo Mensal da Mao de Obra — PA2 (conforme valor da Planilha 3)

Il - Custo Mensal da Infraestrutura — PA2 (conforme valor da Planilha 5)

lIl - Somatério Mao de Obra e Infraestrutura (I + 11)

IV - Demais Componentes Percentual (%)

Valor Total Mensal

(R$)

01 - Custos Indiretos

02 - Lucro

Total dos Demais Componentes (01 + 02)

V - Tributos Percentual (%)

Valor Mensal (R$)

01 - COFINS

02 -PIS

03 - ISS

04 - Outros Tributos

Total dos Tributos (01 + 02 + 03 + 04)

Tributos:

a) Tributos (%)/100 = To

b) M&o de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes = Po

c)Po/(1-To)=P1

d) Valor Total dos Tributos = (P1 - Po)

VI - Preco Total Mensal (M&o de Obra + Infraestrutura + Demais Componentes +
Tributos)

Quantidade estimada de PA/1hora por més

1.056

VII - Preco Unitario Mensal por Hora de Posicdo de Atendimento - PA2 (PA/lhora)




Planilha 8 - Quadro Demonstrativo Final da Proposta de Preco

. . . . Preco
Descricéo dos Servigos Continuados de . Quantidade . g Preco Total | Precgo Total
Item Posicdes de Atendimento Unidade Mensal Unitario Mensal (R$) | Anual (R$)
¢ Mensal (R$)
PATipo 1 - PA1
1 Servigos de.TeIeaten.dlmento Rgceptlvo, PA/lhora 8.976
Teleatendimento Ativo e Atendimento
Multimeios
PATipo 2 - PA2
2 . P ) PA/1lhora 1.056
Servico de Back Office
3 |Preco Total Mensal dos Servigos Continuados de Posi¢des de Atendimento
4 |Precgo Total Anual dos Servigos Continuados de Posi¢cdes de Atendimento
Quantidade Preco Preco Total | Preco Total
Item Descricdo dos Servigos por Demanda Unidade Mensal Unitério Mengsal (R9) Anﬁal (R9)
Mensal (R$)
5 |Servigo de Atendimento Eletrénico via URA Chamada 30.000
6 |Servigo de Atendimento Eletrénico via SMS Mensagem 25.000
7 Servu;_o _ de Atendimento Técnico Hora 1,056
Especializado
Servigo de Atendimento Técnico
8 Especializado de Suporte Presencial Hora 1.760
Servico de Elaboragdo e Implantagdo de
9 |Roteiros, Fluxos de Atendimento e Rotinas de Hora 352
Trabalho
10 Servigo Eje Angllse, Desenvolwmento e Hora 352
Manutencao de Sistemas para Atendimento
11 (Preco Total Mensal dos Servigos por Demanda
12 |Preco Total Anual dos Servigos por Demanda
13 Preco Global do Contrato (item 4 + item 12)




Proposta que faz a proponente , inscritano CNPJ
ne e Inscri¢cdo Estadual n° ,
para a prestacao de Servi¢cos de aquisicdo prestacdo de servigcos de gestdo, operacéo,
administracéo, projeto, implementacédo, implantacéo, treinamento, suporte técnico e operacional
aos servidores e colaboradores da instituicdo, atendimento a turistas e cidaddos em geral,
através de atendimento receptivo e ativo da Central de Atendimento do Ministério do Turismo —
MTur, objeto do Pregao Eletrénico n°® 11/2014, conforme segue:

Preco Global da proposta: R$

Preco Global da proposta por extenso:

Nome do Representante Legal:

Assinatura:

Cargo/Funcgéo:

CPF:

RG:

Telefone:

E-mail:

Local e Data:




MINISTERIO DO TURISMO
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMEENTO E ADMINISTRAGAO
COORDENAGCAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENAGCAO DE RECURSOS LOGISTICOS

ANEXO |1l DO EDITAL
MODELOS DE DECLARACOES

1. Declaracdo, sob as penas legais, da inexisténcia de fato superveniente que possa impedir a
habilitacdo neste certame, conforme art. 32, § 2° da Lei 8.666/93, atualizada, inclusive durante toda a
vigéncia contratual, caso venha a ser contratado pelo Ministério do Turismo, conforme modelo de
declaracgdo abaixo:

(Nome da empresa) , CNPJ n° , sediada (endereco
completo) , declara, sob as penas da Lei, que até a presente data
inexistem fatos impeditivos para a sua habilitacdo no presente processo licitatério, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores.

Cidade — (UF), de de 2014.

2. Declaragcdo de que a empresa ndo utiliza mao-de-obra direta ou indireta de menores, conforme
contido na Lei n° 9.854, de 27 de outubro de 1999, regulamentada pelo Decreto n® 4.358, de 05 de
setembro de 2002, conforme modelo de declaracéo abaixo:

(Nome da empresa) , inscrita no CNPJ n° , por
intermédio de seu representante legal o (a) Sr. (a) portador da carteira de
identidade n? e do CPF n° sediada (endere¢co completo)

, DECLARA, para fins do disposto no inciso V, do art. 27, da
Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido pela Lei n® 9.854, de 27 de outubro de 1999,
regulamentada pelo Decreto n° 4.358, de 05 de setembro de 2002, que néo utiliza m&o-de-obra
direta ou indireta de menores de 18 (dezoito) anos para a realizagdo de trabalhos noturnos,
perigosos ou insalubres, bem como nao utiliza, para qualquer trabalho, mao-de-obra direta ou
indireta de menores de 16 (dezesseis) anos.

Ressalva: emprega menor de 14 (catorze) anos na condicdo de aprendiz.

Cidade - UF, de de 2014.




MINISTERIO DO TURISMO
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMEENTO E ADMINISTRAGAO
COORDENAGCAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENAGCAO DE RECURSOS LOGISTICOS

ANEXO IV DO EDITAL

TERMO DE VISITA

YN o (0] o 0] =T o1 = PP (Empresa), inscrita no CNPJ n°
.................................................. e Inscricdo Estadual n® ...............cceocciiviiieei e, €Stabelecida na
cidade/estado .......ccccceeiiiiiiiiiiiiiiine, , N0 enderego ........ccccceeeeeeeviiiiiunnnns . telefone/Coordenador

...................................... , DECLARAMOS, através de seu Responsavel Técnico, no processo licitatorio
referente ao Pregdo Eletrdnico n° 11/2014 do Ministério do Turismo que:

1. Efetuamos visita e vistoriamos, nesta data, onde tomou conhecimento dos sistemas
corporativos da Contratante com suas fun¢fes atuais, das telas de consulta, atualizacéo de
dados, abertura de ordens de servigos, roteiros e outros aplicativos que se encontram em
funcionamento, dos equipamentos, infraestrutura e instalagdes de informética disponiveis no
local que serdo disponibilizados para a prestacao de servigos especializados de operacdo e
gerenciamento do atendimento.

2. Estamos satisfeitos com as informagBes e esclarecimentos obtidos na aludida visita e
plenamente capacitada a elaborar a proposta para a licitagdo em tela, de modo a nado incorrer
em omissfes que jamais poderemos alegar em favor de eventuais pretensfes de inclusdo de
servigos, quantitativos de material ou acréscimo de precos.

Sendo verdadeiro o contetdo deste Termo de Visita, firmamos o presente:

Brasilia/DF, ............... e e de 2014.

Dados da Proponente:

Nome do Responsavel TECNICO: .......cccevvvvviieiiiiiiiee e,

Assinatura do Responsavel TECNICO: .......ccvvvvvveeeiieiiciiniiineeeneen.

Dados da Contratante:
Nome do Gestor Autorizado: .........coveeveeviieiviiieiiieeeeeen,

Assinatura do Gestor AUtOrizado: .......cceeveeiveeviieeeeiieeeiieeeeees



MINISTERIO DO TURISMO
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMEENTO E ADMINISTRAGAO
COORDENAGCAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENAGCAO DE RECURSOS LOGISTICOS

ANEXO V DO EDITAL

DECLARAGAO DE CIENCIA SOBRE RESPONSABILIDADE AMBIENTAL

A Proponente ..o (Empresa), inscrita no CNPJ n°
.................................................. e Inscricdo Estadual n® ..., €Stabelecida na
cidade/estado ..., , N0 endereco  .....ccoiiiiiiiiee , telefone/Coordenador

...................................... , DECLARA, através de seu Responsavel Legal, para fins de habilitagdo no processo
licitatério referente ao Pregdo Eletrénico n° 11/2014 do Ministério do Turismo que:

3. Ter pleno conhecimento da Instru¢cdo Normativa SLTI/MP n° 01/2010 e da Portaria MTur n® 181/2012.

4. Estar ciente de que deve apresentar, até 2 (dois) meses antes do fim do primeiro ano de vigéncia do futuro
Contrato a ser celebrado com o Ministério do Turismo para a prestacdo de servi¢os de gestdo, operacao,
administracdo, projeto, implementacdo, implantacdo, treinamento, suporte técnico e operacional aos
servidores e colaboradores da instituicdo, atendimento a turistas e cidaddos em geral, através de
atendimento receptivo e ativo da Central de Atendimento, um plano de a¢do com cronograma de
execucdo das providéncias a serem tomadas pela Empresa para adequacdo de suas operagdes as
exigéncias das normas citadas no item anterior, contemplando, no minimo, a¢6es relacionadas a:

(@) Eficiéncia energética;

(b) Sistema de refrigeracéo;

(c) Avaliacdo da redundancia dos sistemas;

(d) Doagdo e reciclagem de maquinas e equipamentos;

(e) Uso de fontes alternativas de energia; e

(f) Envolvimento da direcdo da empresa com questdes de sustentabilidade ambiental.

Dados do Representante Legal da Proponente:

NOME/CArgo: ....covevveererieirieirsereicnes

Assinatura do Representante Legal: ........ccoocovvvnenieienciennne,



MINISTERIO DO TURISMO
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMEENTO E ADMINISTRAGAO
COORDENAGCAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENAGCAO DE RECURSOS LOGISTICOS

ANEXO VI DO EDITAL

DECLARACAO DE QUALIFICACAO TECNICA

Conforme requerido pelo Termo de Referéncia no item “Qualificacdo Técnica”, DECLARAMOS, sob
pena de inabilitacdo, que atendemos integralmente todos os requisitos técnicos obrigatdrios descritos neste edital,
além dos seguintes:

1. Concordamos que a substituicdo de qualquer profissional da equipe de servicos permanentes da
Contratada deverd ser acordada previamente e aprovada pelo(a) Gestor do Contrato da Contratante. O
novo profissional devera obrigatoriamente comprovar a formacdo, experiéncia e qualificacdo técnica do
profissional que estara substituindo, conforme perfis descritos neste edital.

5. Concordamos que qualquer profissional que atuar nos servi¢cos sob demanda devera obrigatoriamente
comprovar a formagdo e qualificagdo técnica do seu perfil de atuacdo conforme descrito neste edital.

6. Declaramos que possuimos planos de atualizacdo permanente do ambiente tecnoldgico e infraestrutura
fisica, coordenado por profissional do nosso quadro de pessoal.

7. Declaramos que possuimos planos de treinamento e atualizacdo permanente para os profissionais da
equipe de servigcos permanentes da Contratada relacionada com o objeto deste edital.

Sendo verdadeiro o conteido desta declaragdo, firmamos a presente:
Brasilia/DF, ............... (o[ de 2014.

Dados da Proponente:

NOME: ..o
ENdereco: ......coooviiiniiiiieiee
CNPJI N

Dados do Representante Legal da Proponente:
NOME/CArgo: .....ccvvverireririeeiecrie e
RG N% e

Assinatura do Representante Legal: ........ccccoovvveieiiicininennns



MINISTERIO DO TURISMO
SECRETARIA-EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMEENTO E ADMINISTRAGAO
COORDENAGCAO-GERAL DE RECURSOS LOGISTICOS
COORDENAGCAO DE RECURSOS LOGISTICOS

ANEXO VII DO EDITAL

MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO ADMINISTRATIVO N2 /2014

PROCESSO N2 72045.000261/2014-28
CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS, QUE
ENTRE SI CELEBRAM A UNIAO, POR
INTERMEDIO DO MINISTERIO DO TURISMO, E A
EMPRESA , PARA O FIM
QUE ESPECIFICA.

A UNIAO, por intermédio do MINISTERIO DO TURISMO, inscrito no CNPJ/MF sob o n2
05.457.283/0002-08, com sede na Esplanada dos Ministérios, Bloco “U”, 29 e 32 andares, Brasilia/DF,
CEP: 70.065-900, neste ato representado pelo XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKX, Senhor
, brasileiro, , portador da Cédula de Identidade n2
- SSP/DF e do CPF n2 , residente e domiciliado nesta Capital, no uso das
atribuicbes que Ihe confere a Portaria/SEn® ___,de __ de de xxxxx, publicada no Diario
Oficial da Unido de de de 2xxxx, doravante denominado simplesmente CONTRATANTE, e
de outro lado, a Sociedade Empresaria , inscrita no CNPJ/MF sob o n2
estabelecida , doravante denomlnada simplesmente CONTRATADA, neste ato
representada por seu , Senhor , portador da Cédula de
Identidade n2 , expedida pela e do CPF n2 RESOLVEM
celebrar o presente Contrato de Prestacdo de servigcos, em conformidade com o que consta do Processo
Administrativo n°® 72045.000261/2014-28 referente ao Pregdo Eletrénico n? 11/2014, sujeitando-se as
partes as disposi¢fes da Lei n? 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n°® 5.450, de 31 de maio de
2005 que regulamenta a modalidade Preg&o na forma eletrdnica, e, ainda o Decreto n°® 3.722, de 09 de
janeiro de 2001, alterado pelo Decreto n° 4.485, de 25 de novembro de 2002, Decreto n° 3.555, de 08 de
agosto de 2000, Decreto n® 7174, de 12 de maio de 2010, IN 04/2008 — SLTI/MP, IN 06/2013 — SLTI/MP
e, subsidiariamente, a Lei n? 8.666, de 21 de junho de 1993, com suas ulteriores altera¢cbes, e demais
legislagBes aplicaveis, assim como as exigéncias previstas no Edital n°® 11/2014 e seus Anexos,
mediante as clausulas e condi¢es seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O presente contrato tem por objeto a Contratacdo de empresa especializada em prestacéo de
servicos de gestdo, operacdo, administracdo, projeto, implementacao, implantacdo, treinamento, suporte
técnico e operacional aos servidores e colaboradores da instituicdo, atendimento a turistas e cidadaos
em geral, através de atendimento receptivo e ativo da Central de Atendimento do Ministério do Turismo —
MTur nas formas eletrbnica e humana, assim como servigos especializados por demanda, abrangendo
instalac6es fisicas, infraestrutura de engenharia de redes locais de computadores e rede interna (elétrica
e cabeamento estruturado), disponibilizacéo e sustentacdo dos sistemas informatizados para gestdo dos
atendimentos, adequacbes ambientais, engenharia de telecomunicac¢des (equipamentos da plataforma
de comunicacéo de voz e integracdo CTI - Computer Telephony Integration), equipamentos, aplicativos
(hardware e software), mobiliario, recursos humanos e demais recursos necessarios a prestacdo dos
servicos, de acordo com as condicGes expressas no Edital e em seus anexos, visando atender as
demandas do MTur.



CLAUSULA SEGUNDA - DA VINCULAGAO

Este Contrato guarda conformidade com o Pregdo Eletrénico n? 11/2014 e seus Anexos, vinculando-se,
ainda, a Proposta de Pregos da CONTRATADA, & Nota de Empenho e demais documentos constantes
do Processo n? 72045.000261/2014-28 que, independentemente de transcricdo, fazem parte integrante e
complementar deste Instrumento.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

a) Efetuar a prestagdo dos servicos de acordo com as especificacdes do Termo de Referéncia e
cumprir fielmente os compromissos avencados no Contrato, devendo qualquer alteragdo ser autorizada
previamente, por escrito, pela Contratante.

b) Implantar, de forma adequada, a planificacdo, execucdo e supervisdo permanente dos servigos, de
forma a obter uma operacéo correta e eficaz dos mesmos.

c) Fornecer vale transporte, vale alimentacdo e uniforme aos seus empregados, sem repasse dos
custos para os mesmos, de acordo com a devida legislagdo. Se nao houver legislagao especifica, devera
ser obedecido o previsto no Acordo, Dissidio ou Convengéo Coletiva de Trabalho.

d) Identificar seus empregados através de crachas, com fotografia recente, e, para os casos que
regueiram, prové-los com o0s equipamentos e materiais de seguranca individuais e coletivos, necessarios
a execucdo dos servicos objeto do Contrato, observando as normas de seguranca e medicina do
trabalho, ficando responsével por qualquer acidente que porventura ocorra.

e) Registrar e controlar, juntamente com o preposto da Contratante, diariamente, a assiduidade e a
pontualidade de seu pessoal, bem como as ocorréncias havidas.

f)  Fazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho, responsabilizando-se,
também, pelos encargos diretos e indiretos que venham a incidir sobre a prestacao dos servicos, tais
como: encargos trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais, resultantes da execucgao do Contrato,
conforme exigéncia legal.

g) Cumprir rigorosamente os prazos pactuados.

h) N&o transferir a terceiros, 0s compromissos avenc¢ados.

i)  Oficializar nominalmente o Gerente do Contrato, que, aqguém do Responsavel Técnico, podera tratar
dos assuntos administrativos e técnicos com o gestor do Contrato da Contratante.

j) Proceder ao atendimento extraordinario, em caso de necessidade, respeitada a legislacdo
trabalhista. Na ocorréncia de estado de greve da categoria, a Contratada fica obrigada a prestacdo do
servico, através de esquema de emergéncia.

k) Promover reunides mensais com seus empregados, com 0 objetivo de analisar problemas
detectados nos servicos, reciclagem dos conhecimentos e desenvolvimento de equipe.

)  Manter salarios e demais beneficios compativeis com o oferecido no mercado de trabalho para as
fungBes equivalentes.

m) Observar, rigorosamente, o Caédigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e
Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos servi¢os objeto do Contrato.

n) Participar de reunido mensal de avaliacdo dos servicos com o preposto da Contratante, através de
seu Gerente do Contrato.

0) Fazer com que seus empregados adotem a adequada utilizacdo dos materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios.

p) O ambiente fisico da Central de Atendimento, destinado aos servicos contemplados no Termo de
Referéncia, devera ser isolado de demais ambientes da Contratada, disponibilizando ilhas de posicdes
de atendimento e supervisdo exclusivas a Contratante.

g) Providenciar todos os recursos de telecomunicacdes relativos a conexao entre a Central de
Atendimento da Contratada e a Contratante. Os recursos séo o circuito local de comunicagéo — link de
dados, os roteadores e/ou switches das duas pontas, cabos e conectores e as respectivas
configuracdes, bem como a garantia de manutenc¢éo e funcionamento dos mesmos.

r)  Responsabilizar-se por quaisquer danos e/ou prejuizos que vier causar & Contratante ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucao dos servi¢cos contratados, em razéo de acao ou omissao
da Contratada ou de quem em seu nome agir, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade, a
fiscalizacdo ou o acompanhamento da Contratante.

s) Responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas disciplinares
determinadas pela Contratante nos locais de servicos, retirando no prazo maximo de 24 (vinte e quatro)
horas ap6s notificagéo, qualquer colaborador considerado com conduta inconveniente.

t)  N&o divulgar interna ou externamente, nem fornecer dados e informacdes dos servicos realizados
objeto do Contrato, a menos que expressamente autorizado.



u) Repassar a Contratante, todas as informag6es e dados referentes aos servigos executados ao final
do Contrato.

v) Substituir, sempre que exigido pela Contratante e independentemente de justificativa por parte
desta, qualquer colaborador cuja atuacdo, permanéncia e/ou comportamento sejam julgados prejudiciais,
inconvenientes ou insatisfatérios a disciplina ou ao interesse da Contratante.

w) Manter durante toda a execucdo do Contrato, todas as condicdes de habilitacdo e qualificacédo
exigidas no Edital em compatibilidade com as obrigac6es assumidas.

X) Gerenciar os servicos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade,
responsabilizando-se pelo pessoal envolvido na prestacdo dos servigcos, nos aspectos de recrutamento,
selecdo, treinamento, reciclagem, acompanhamento e orientacdo; avaliagdo da qualidade do
desempenho; manutencdo da disciplina; implementacdo de programas de incentivo e planos de carreira;
monitorac@o dos atendimentos; manutencéo de bom clima organizacional; reunides de avaliagdo geral
escalonamento, previsao e controle de auséncias (horéarios de almogo, férias, licengas).

y) Gerenciar 0s servicos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade,
responsabilizando-se pelo processo de execucdo dos servigos, ou seja, na implementacdo dos
procedimentos definidos pela Contratante; gerenciamento dos recursos tecnoldgicos; controle do fluxo
de ligagbes no teleatendimento receptivo; teleatendimento ativo e atendimento multimeios;
gerenciamento do fluxo de informagBes na Central de Atendimento e gerenciamento da qualidade do
atendimento com elaboragéo, analise e apresentacdo de relatorios e graficos de gestdo e da qualidade
dos servicos prestados.

z) Gerenciar os servigos prestados, assegurando-lhes o desempenho operacional e a qualidade,
responsabilizando-se pelo controle dos recursos com a organizagdo e controle dos documentos e
informacdes de uso dos Operadores, Supervisores e Back Office; cuidados na utilizacdo de mdéveis,
equipamentos e materiais disponibilizados pela Contratante.

aa) Desenvolver e gerenciar os servigos contratados de Teleatendimento Receptivo, Teleatendimento
Ativo e Retorno as Solicitagdes e Atendimento Multimeios, sendo que a Contratada devera ter um quadro
inicial de Operadores, Supervisores e Back Office suficientes para atender ao Plano de Ocupacgédo das
Posi¢cBes de Atendimento estabelecido pela Contratante.

bb) Para os servicos de Teleatendimento Receptivo, Teleatendimento Ativo, Atendimento Multimeios e
Back Office, a Contratada devera disponibilizar acompanhamento e supervisdo constante, através de 1
(um) Supervisor para cada grupo maximo de 20 (quinze) Posi¢des de Atendimento PALl e PA2, atuando
nas mesmas condicdes de horarios e turnos.

cc) Prover intervalos aos Operadores e Supervisores para pausa particular, descanso, lanche ou
ginastica laboral de acordo com a PORTARIA N° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007 Aprova o Anexo Il da
NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing - MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO.
dd) Para a gestdo da infraestrutura tecnolégica especificada, a Contratada devera disponibilizar Gestor
Tecnolégico que se responsabilizarA em coordenar, manter consolidadas e divulgar informacdes
referentes as implantagcbes de integracfes e novas versdes/releases de CTI entre os sistemas
informatizados para gestdo de atendimento (Sistema Informatizado de Pesquisa e Sistema de Registro
de Atendimento) com a plataforma de comunicagdo da Central de Atendimento. Ndo ha obrigatoriedade
deste profissional trabalhar em tempo integral nas dependéncias da Central de Atendimento da
Contratante. Este profissional devera ser do quadro de pessoal da empresa na data prevista da
realizacdo do certame e possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos em geréncia de projetos e a
comprovacdo serd feita com a apresentacdo da certificacdo PMP (Project Management Professional)
fornecida pelo PMI (Project Management Institute) do profissional e declaracdo da empresa proponente
na proposta de precos referindo-se obrigatoriamente ao nimero desta licitagdo e devidamente assinada
pelo seu representante legal.

ee) Para assegurar a qualidade dos servicos a Contratada deve disponibilizar pessoal devidamente
capacitado e treinado, considerando as demandas e as habilidades exigidas nesta especificacdo.

ff) Coordenar a execugdo dos servicos, em comum acordo com a Contratante, considerando-se a
continuidade dos trabalhos e evitando interrupgdes ou paralisa¢des no servico de atendimento.

gg) Fornecer, dar manutencdo e atualizar continuamente, sem nenhum ©6nus adicional para a
Contratante, todos os equipamentos, infraestrutura fisica, mobiliario e materiais de apoio previstos no
Termo de Referéncia, através de equipes técnicas especializadas de suporte técnico durante a vigéncia
do Contrato, de forma a prestar o servico dentro das exigéncias e padrées definidos pela Contratante.
hh) A Contratada devera promover, durante a fase de transicdo contratual, a transferéncia de tecnologia
e técnicas empregadas, sem perda de informacdes, podendo ser exigido pela Contratante, inclusive, a
capacitacao de seus técnicos da contratante ou da nova empresa que coninuard a execucao dos
Servicos.



CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGCOES DO CONTRATANTE

a) Acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a execucdo dos servicos objeto do Contrato através de
preposto devidamente designado, que anotara em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas
com 0 mesmo.

b) Proporcionar todas as facilidades para que a Contratada possa desempenhar seus servicos dentro
das normas do Contrato.

¢) Realizar o treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo do Multiplicador de Conhecimento da
equipe da Contratada, nos procedimentos e normas estabelecidos para os servicos e informacfes
disponibilizados pela Contratante aos usuarios da Central de Atendimento, bem como providenciar o
repasse a Contratada de toda e qualquer alteragdo de conteldo e/ou procedimento, mesmo que
transitorio, que impacte no atendimento. O Multiplicador de Conhecimento determinado sera responsavel
pelo repasse das informacfes e dos servicos aos Operadores.

d) Definir, acompanhar e analisar os relatérios e indices gerenciais com vistas a propor ajuste no Plano
de Ocupacédo das Posi¢cdes de Atendimento e adequagéo dos servicos.

e) Fixar e avaliar mensalmente metas e parametros de desempenho operacional e qualidade dos
servigos prestados pela Contratada, através de reunifes com o Gerente.

f) Manter atualizado os manuais e rotinas de servicos de atendimento ao usuario, nos aspectos
inerentes aos procedimentos da Contratante.

g) Notificar a Contratada, por escrito, sobre qualquer irregularidade referente a execucao dos servicos,
devendo esta se reportar no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas Uteis, contados a partir do
recebimento da referida notificacdo, sobre as medidas tomadas para a solugéo da irregularidade.

h) Efetuar o pagamento & Contratada na forma convencionada nas Clausulas Contratuais, dentro do
prazo estipulado, desde que cumpridas todas as obrigacdes contratuais.

i) Permitir & equipe técnica da Contratada acesso as instalacdes da Contratante, para a execucdo de
servigos, durante o horario de expediente ou fora dele, quando solicitado e justificado ao setor
competente, respeitadas as disposic¢des legais, regulamentos e normas que disciplinam a seguranca e o
sigilo.

j) Promover a contratacdo e os pagamentos aos prestadores de servicos de telecomunicacdes
correspondentes aos troncos de linha E1, servico DDG, liga¢Ges telefonicas de entrada/saida vinculadas
ao servico DDG, linhas telefénicas do servidor de fax-simile e as linhas telefénicas diretas
complementares necessarias aos servigcos especificos da Contratante.

k) Nado permitir que os profissionais da Contratada executem tarefas em desacordo com as
estabelecidas no Contrato.

I) Impedir que terceiros executem o objeto contratual.

m) N&o obstante a Contratada seja a Unica e exclusiva responsavel pela execucao de todos 0s servi¢os,
a Contratante reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude dessa
responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizacéo sobre os servi¢os, podendo para isso:

n) Ordenar a imediata retirada do local, bem como, a substituicdo de colaborador da Contratada que
estiver sem uniforme ou crachd, que embaracgar ou dificultar a sua fiscalizagdo ou cuja permanéncia na
area, a seu exclusivo critério, julgar inconveniente.

0) Examinar as carteiras profissionais dos empregados disponibilizados a seu servi¢o, para comprovar o
registro da funcao profissional.

p) Prestar as informacdes e 0s esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Contratada.

q) Estabelecer rotinas para o cumprimento do objeto deste Contrato.

r) Definir mecanismos de gerenciamento e controle das atividades desenvolvidas pela Contratada,
assim como avaliar a execucdo mensal das atividades em andamento, relativas aos servicos
contratados.

CLAUSULA QUINTA - DA VIGENCIA

Este Contrato vigorara por 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua assinatura, podendo no
interesse da Administracdo ser prorrogado, mediante Termo Aditivo, nos termos do Art. 57, inciso Il da
Lei n2 8.666/93, com suas alteracdes posteriores.

CLAUSULA SEXTA - DO VALOR DO CONTRATO

O CONTRATANTE pagard a CONTRATADA o valor total de até R$ .................. TP ), pelos

servicos efetivamente prestados, de acordo com as solicitacdes constantes das autorizacdes de servigcos
e da Proposta de Precos da CONTRATADA, acompanhadas dos relatérios de atividades e das



respectivas Notas Fiscais/Faturas, a serem devidamente atestadas pela Coordenacdo-Geral de
Tecnologia da Informag&o.

CLAUSULA SETIMA - DO PAGAMENTO

PARAGRAFO PRIMEIRO. O pagamento serd efetuado pela Contratante no prazo de 5(cinco) dias,
contados da apresentacao da Nota Fiscal/Fatura contendo o detalhamento dos servicos executados e os
materiais empregados, através de ordem bancéria, para crédito em banco, agéncia e conta corrente
indicados pelo contratado;

PARAGRAFO SEGUNDO. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o
limite de que trata o inciso Il do art. 24 da Lei 8.666, de 1993, deverdo ser efetuados no prazo de até
5(cinco) dias uteis, contados da data da apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 5°, § 3°,
da Lei n° 8.666, de 1993;

PARAGRAFO TERCEIRO. A Apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura devera ocorrer no prazo de 5(cinco)
dias, contado da data final do periodo de adimplemento da parcela da contratacdo a que aquela se
referir, devendo estar acompanhada dos documentos mencionados no § 1° do art. 36 da IN/SLTI n° 02,
de 2008;

PARAGRAFO QUARTO. O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo
servidor competente, condicionados este ato & verificagdo da conformidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada em relacdo aos servicos efetivamente prestados, devidamente acompanhada das
comprovacdes mencionadas no § 1° do art. 36, da IN/SLTI n° 02, de 2008;

PARAGRAFO QUINTO. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos
pertinentes a contratagdo, ou ainda, circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, como por
exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o
pagamento ficard sobrestado até que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese,
0 prazo para pagamento iniciar-se-a apos a comprovacao da regularizacao da situagéo, ndo acarretando
qualquer énus para a Contratante;

PARAGRAFO SEXTO. Caso se contaste o descumprimento de obrigacdes trabalhistas ou da
manutencdo das condi¢des exigidas para habilitagdo poderd ser concedido um prazo para que a
Contratada regularize suas obrigacdes, quando ndo se identificar ma-fé ou a incapacidade de corrigir a
situacao;

a) Nao sendo regularizada a situacdo da Contratada no prazo concedido, ou nos casos em que
identificada ma-fé, se néo for possivel a realizacdo desses pagamentos pela propria Administragdo, os
valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem
utilizados exclusivamente no pagamento de salérios e das demais verbas trabalhistas, bem como das
contribuicBes sociais e FGTS decorrentes;

PARAGRAFO SETIMO. Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 02, de
2008, sera efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem
prejuizo das sans8es cabiveis, caso se constate que a Contratada:

a) ndo produziu os resultados acordados;

b) deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo executou com a qualidade minima
exigida;

c¢) deixou de utilizar os matérias e recursos humanos exigidos para a execucdo do servi¢o, ou
utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior & demandada;

PARAGRAFO OITAVO. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a
ordem bancaria para pagamento;

PARAGRAFO NONO. Antes de cada pagamento a contratada, sera realizada consulta ao SICAF para
verificar a manutencdo das condi¢des de habilitacdo exigidas no edital;



PARAGRAFO DECIMO. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da contratada,
serd providenciada sua adverténcia, por escrito, para que no prazo de 5 (cinco) dias, regularize sua
situacdo ou, no mesmo prazo apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, a critério da contratante;

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO N#o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada
improcedente, a contratante, devera comunicar aos 0rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da
regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da contratada, bem como quanto a existéncia de pagamento a
ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento
de seus créditos;

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO. Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as
medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente,
assegurada a contratada a ampla defesa;

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO. Havendo efetiva execucdo do objeto, 0os pagamentos serdo
realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a contratada nao regularize
sua situacao junto ao SICAF;

PARAGRAFO DECIMO QUARTO. Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro
interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade
da contratante, ndo sera rescindido o contrato em execug¢éo com a contratada inadimplente no SICAF;

PARAGRAFO DECIMO QUINTO. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na
legislagéo aplicavel, em especial a prevista no art. 31 da Lei 8.212 de 1993;

a) A contratada regularmente optante pelo Simples Nacional, exclusivamente para as atividades
de prestac@o de servigos previstas no § 5°-C, do art. 18, da LC123, de 2006, ndo sofrera retencéo
tributéria quanto aos impostos e contribuigbes abrangidas por aquele regime, observando-se as
excecgOes nele previstas. No entanto, o pagamento ficard condicionado a apresentagdo de comprovacgéo,
por meio de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido na referida Lei
Complementar;

PARAGRAFO DECIMO SEXTO. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a
contratada ndo tenha concorrido, de alguma forma, para tanto fica convencionado que a taxa de
compensagéo financeira devida pela contratante, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento, é
calculada mediante a aplicacéo da seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM= Encargos Moratérios

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

| = indice de compensacéo financeira = 0,00016438, assim apurados:

I =(TX) TX=Percentual da Taxa Anual = 6%

| = (6/100)
365

| =0,00016438

PARAGRAFO DECIMO SETIMO. Por ocasido dos pagamentos sera procedida prévia consulta no
Sistema de Cadastramento de Fornecedores — SICAF, e em situacdo de irregularidade por parte da
CONTRATADA ser& observada as determinacdes da IN SLTI n° 4, de 15 de outubro de 2013.

PARAGRAFO DECIMO OITAVO. Ressalte-se que é vedada & CONTRATADA a vinculagdo da
efetivacdo do pagamento mensal dos salarios dos profissionais do recebimento mensal do valor afeto ao
contrato celebrado com a CONTRATANTE, sob pena de aplicagdo de penalidade prevista no Edital.



CLAUSULA OITAVA - DA DOTAGAO ORCAMENTARIA

As despesas com a execucdo deste Contrato, no presente exercicio, correrdo a conta do Orcamento
Geral da Unido, no Programa de Trabalho 23.122.2128.2000.0001, PTRES 067100, Natureza de
Despesa: 33.90.39 Fonte: 0100.

CLAUSULA NONA - DA FISCALIZAGAO

A Coordenacao Geral de Tecnologia da Informacao- CGTlI do CONTRATANTE reserva o direito de, sem
que de qualquer forma restrinja a plenitude da responsabilidade da CONTRATADA, exercer a mais
ampla e completa fiscalizacdo sobre o objeto contratado, cabendo-lhe, entre outras providéncias de
ordem técnica, conferir o servico fornecido e atestar as notas fiscais.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O acompanhamento e a fiscalizacdo do Contrato seréo de responsabilidade
da CONTRATANTE que nomeard gestor de Contrato para acompanhar a execucdo dos servigos
contratados, cabendo a este anotar em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas a prestagao
dos servicos, determinando o que for necessario a regularizacao das faltas ou defeitos observados.

PARAGRAFO SEGUNDO — A CONTRATADA devera manter preposto, aceito pela CONTRATANTE,
durante o periodo de vigéncia do Contrato, para representa-la administrativamente, sempre que for
necessario,

PARAGRAFO TERCEIRO — A CONTRATANTE se reserva o direito de rejeitar no todo ou em parte os
servicos prestados, se em desacordo com as especificagBes fornecidas no Edital e seus Anexos, e na
legislacdo referente a contratos com a Administracdo Publica, e exigir a substituicdo de qualquer
colaborador ou preposto da CONTRATADA que, a seu critério, venha a prejudicar o bom andamento
dos servicos.

PARAGRAFO QUARTO - A fiscalizacdo da CONTRATANTE n&o exclui nem reduz a responsabilidade
da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicbes técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e,
na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e
prepostos, de conformidade com o artigo 70 da Lei n® 8.666/93, com suas ulteriores alteracdes.

CLAUSULA DECIMA - DA GARANTIA

PARAGRAFO PRIMEIRO.O adjudicatario, no prazo de 10 (dez) dias ap6s a assinatura do termo de
Contrato, prestara garantia no valor correspondente a 2% (dois por cento) do valor do Contrato, que
serd liberada de acordo com as condi¢des previstas neste Edital, conforme disposto no art. 56 da Lei n®
8.666, de 1993, desde que cumpridas as obriga¢cfes contratuais.

PARAGRAFO SEGUNDO.A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a
aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, até o
maximo de 2% (dois por cento).

PARAGRAFO TERCEIRO.O atraso superior a 30 (trinta) dias autoriza a Contratante a promover a
retencéo dos pagamentos devidos a Contratada, até o limite de 2% (dois por cento) do valor do contrato
a titulo de garantia, a serem depositados junto a Caixa Econdmica Federal, com corregdo monetaria, em
favor da Contratante.

PARAGRAFO QUARTO.A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o
pagamento de:

a) prejuizo advindo do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das
demais obrigacdes nele previstas;

b) prejuizos causados a Contratante ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucao do contrato;

¢) as multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Contratante a Contratada.

PARAGRAFO QUINTO A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante, na Caixa
Econdmica Federal, com corregdo monetaria.



PARAGRAFO SEXTO No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a
garantia deverd ser readequada ou renovada nas mesmas condicoes.

PARAGRAFO SETIMO Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de
qualquer obrigacédo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposi¢céo no prazo maximo de 5 (cinco)
dias uteis, contados da data que for naotificada.

PARAGRAFO OITAVO A Contratante ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou mais das
seguintes hipoteses:

a) caso fortuito ou forga maior;

b) alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradora, das obrigagfes contratuais;

¢) descumprimento das obrigacdes pela Contratada decorrentes de atos ou fatos praticados
pela Contratante;

d) atos ilicitos dolosos praticados por servidores da Contratante.

PARAGRAFO NONO NZ#o serdo aceitas garantias que incluam outras isencdes de responsabilidade
que nao as previstas neste item.

PARAGRAFO DECIMO Seréa extinta a garantia:

a) com a devolucédo de apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de importancias
depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da Contratante, mediante
termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as clausulas de contrato.

b) no prazo de trés meses apds o término da vigéncia, caso a Contratante ndo comunique a
ocorréncia de sinistro.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DAS ALTERACOES

Este Contrato podera ser alterado, com as devidas justificativas, nos termos do art. 65, da Lei n?
8.666/93, e suas alteracBes posteriores, mediante Termo Aditivo, numerado em ordem crescente e
publicado no Diario Oficial da Unido.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO REAJUSTE DOS PRECOS

Os precos contratados poderéo ser reajustados apos o periodo de 12 (doze) meses, limitado a variacéo
do Indice Geral de Pregos ao Mercado — IGP-M, divulgado pela Fundacéo Getulio Vargas.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DOS ACRESCIMOS OU SUPRESSOES

A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢cbes contratuais, 0s acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessérios na prestacdo dos servicos, até o limite de 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado do Contrato, nos termos dos 88 12 e 29, do artigo 65, da Lei n2 8.666/93,
com suas posteriores alteracdes.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Pela inexecugdo total ou parcial do contrato a Administracdo podera, garantida a prévia defesa, aplicar
ao contratado as seguintes sancodes:

a) Adverténcia;

b) Multa, recolhida no prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos, a contar da comunicacao oficial,
nas seguintes hipéteses:

b.1) 0,3% (zero virgula trés por cento) por dia de atraso injustificado e por descumprimento
das obrigacOes estabelecidas neste Edital, até o maximo de 10% (dez por cento) sobre o
valor total do servico recusado, em desacordo, ou atrasado.



b.2) 10% (dez por cento) sobre o valor total do Contrato, no caso de inexecuc¢éo total e 5%
(cinco por cento) sobre o valor total do Contrato, no caso de inexecucdo parcial do objeto
adquirido;

c) Suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a
Administracao, por prazo ndo superior a 02 (dois) anos;

d) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que ao
contratado ressarcir a Administracdo pelos prejuizos resultantes e apés decorrido o prazo da
sansdo aplicada com base no inciso anterior;

PARAGRAFO PRIMEIRO - A multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda
desta, respondera o contratado pela sua diferenca, que sera descontada dos pagamentos eventualmente
devidos pela Administragc&o ou cobrados judicialmente;

PARAGRAFO SEGUNDO - As sancdes previstas nas alineas ‘a’, ‘c’ e ‘d’ deste artigo poderdo ser
aplicadas juntamente com a alinea ‘b’, facultada a defesa prévia do interessado, no respectivo processo,
no prazo de 05 (cinco) dias uteis;

PARAGRAFO TERCEIRO - A sanc¢éo estabelecida na alinea ‘d’ deste artigo é de competéncia exclusiva
do Ministro de Estado, Secretario Estadual ou Municipal, conforme o caso, facultada a defesa do
interessado no respectivo processo, no prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista, podendo a
reabilitacéo ser requerida apos (dois) anos de sua aplicacéo.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA RESCISAO CONTRATUAL

A inexecucdo total ou parcial deste Contrato ensejard a sua rescisao, conforme disposto nos artigos 77 a
80, da Lei n? 8.666/93, com suas posteriores alteragbes.

PARAGRAFO PRIMEIRO. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados nos autos do
processo, assegurados o contraditério e a ampla defesa.

PARAGRAFO SEGUNDO. A rescisdo deste Contrato podera ser:
a) determinada por ato unilateral do CONTRATANTE, na ocorréncia de qualquer das hipéteses
previstas nos incisos | a XIl e XVII, do art. 78, da Lei n° 8.666/93, com suas ulteriores alteracdes,

notificando-se a CONTRATADA com antecedéncia, minima, de 30 (trinta) dias corridos;

b) amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo, desde que haja conveniéncia para o
CONTRATANTE; ou

¢) judicial, nos termos da legislacéo.

PARAGRAFO TERCEIRO. A rescisdo administrativa ou amigavel sera precedida de autorizacdo escrita
e fundamentada da autoridade competente, observados o contraditério e a ampla defesa.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DA PROPRIEDADE INTELECTUAL

Os documentos e produtos produzidos na vigéncia do Contrato e mesmo ap0s seu encerramento,
incluindo a documentacéo, os modelos de dados e as bases de dados, bem como quaisquer outros
produtos pertencerdo ao CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos ou situagdes nao explicitadas nas Clausulas deste Instrumento serdo resolvidos pelo

CONTRATANTE, segundo as disposicGes contidas na Lei n® 8.666/93 e suas alteragcfes posteriores,
demais regulamentos e normas administrativas federais que regem a matéria.



CLAUSULA DECIMA OITAVA - DA PUBLICACAO
O CONTRATANTE providenciara a publicacdo, do extrato, deste Contrato no Diario Oficial da Unido, no

prazo de até vinte dias da data de sua assinatura, conforme dispde o art. 20, do Decreto n¢ 3.555/2000,
atualizado.

CLAUSULA DECIMA NONA - DO FORO

A Justica Federal, Secédo Judiciaria do Distrito Federal € o Foro competente para dirimir quaisquer
questdes oriundas do presente Contrato, que ndo possam ser solucionadas na forma prevista na
Clausula Décima Sexta deste Instrumento, por forga do art. 109 da Constitui¢éo.

E, assim, por estarem de pleno acordo, apés lido e achado conforme, as partes firmam o presente

Contrato, em 02 (duas) vias, de igual teor e forma, para um sé efeito, na presenca de 02 (duas)
testemunhas, que também o subscrevem.

Brasilia, de de 2014.

MINISTERIO DO TURISMO

PELA CONTRATADA

TESTEMUNHAS:

Nome: Nome:
CPF: CPF:



