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CONTRATO N° 26/2016 

PROCESSO N° 000221/2016 

CONTRATO DE PRE5TA0.0 DE SERVIcOS 
DE ATENDIMENTO MULTICA.NAIS, QUE 
ENTRE SI CELEBRAM A FUNDAc -AO DE 
PREVIDENCIA COMPLEMENTAR DO 
SERVIDOR PUBLIC° FEDERAL DO PODER 
EXECUTIVO E A EMPRESA CTIS 
TECNOLOGIA S/A. 

A FUNDAc -AO DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR DO SERVIDOR PUBLICO 
FEDERAL DO PODER EXECUTIVO - FUNPRESP-EXE, corn sede no Edificio 
Corporate Financial Center - SCN - Quadra 02 — Bloco A — 2° Andar — Salas 203/204 — Brasilia-
DF, CEP: 70712-900, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 17.312.597/0001-02, doravante 
denominada CONTRATANTE, neste ato representada por seu Diretor-Presidente - Substituto, 
o Sr. JOSE PINHEIRO DE MIRANDA, brasileiro, casado, portador da cedula de identidade 
n° 9.547.216-2, inscrito no CPF sob o n° 947.029.698-20 e por sua Diretora de Administracao, a 
Sra. MARILENE FERRARI LUCAS ALVES FILHA, brasileira, solteira, portadora da cedula 
de identidade n° 1.870.124 — SSP/DF, inscrita no CPF sob o n° 456.308.794-72, ambos 
residentes e domiciliados em Brasilia/DF, cargos para os quais foram norneados atraves da 
Resolucao do Conselho Deliberativo n° 58, de 14 de maio de 2015, na forma da competencia 
contida no inciso II do Art. 54 do Estatuto da CONTRATANTE, e de outro lado a empresa 
CTIS TECNOLOGIA S/A, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 01.644.731/0001-32, estabelecida 
no SCS — Quadra 08 — Bloco B60 — Edificio Venancio 2000 — 2' Subsolo — Bairro Asa SuL — 
Brasilia/DF, CEP: 70733-900, daqui por diante designada CONTRATA_DA, neste ato 
representada por seu Diretor-Presidente, o Sr. AVALDIR DA SILVA OLIVEIRA, brasileiro, 
casado, portador da cedula de identidade n° 356.831, expedida pela SSP/DF, inscrito no CPF sob 
o n° 102.252.261-20, residente e dorniciliado em Brasilia/DF, resolvem celebrar o presente 
contrato, ern conforrnidade coin o que consta do Processo Administrativo n° 000221/2016, 
referente ao Pregao EletrOnico n° 011/2016, corn fundament° na Lei n° 10.520, de 17 de julho 
de 2002, no Decreto n° 5.450, de 31 de mai° de 2005, no Decreto n° 2.271, de 7 de julho de 
1997, no Decreto n° 3.722, de 09 de janeiro de 2001, no Decreto n° 6.204, de 05 de setembro de 
2007, na Instrucao Normativa SLTI/MP n° 02, de 30 de abril de 2008, na Instrucao Normativa 
SLTI/MP n° 02, de 11 de outubro de 2010, na Instrucao Normativa SLTI/MP n° 03, de 16 de 
dezembro de 2011, Instrucao Normativa SLTI/MP, n° 1, de 26 de rnarco de 2014, na Instruc,ao 
Normativa n° 06, de 26 de dezembro de 2013, aplicando-se, subsidiariamente, no que couber, a 
Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, legislacoes correlatas e mediante as clausulas e condicoes 
seguintes: 

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO 

Prestacao de servicos de atendimento multicanais, que inclui telemarketing (ativo e receptivo) e 
atenclimento a midias eletrOnicas, tais como o tratarnento de e-mail e aplicadvos de mensagem 
instantanea, consulta a banco de dados informatizado, bem como forneciniento e registro de 
informacoes ao usuario, incluindo a disponibi1i7acao de infraestrutura tecnolOgica (hardware e 
software), insumos e rnao de obra especializada. 

Fundacao de Previdencia Complementar do Servidor Palk° Federal do Poder Executivo — Funpresp-13..xe 
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DE / 70712-900 - (061) 2020-9300 



EU FUTURO, NOSSO PRESENTE 

FUNPVSP 
ANOS 

CLAUSULA SEGUNDA — DA VINCULAcAO AO EDITAL E A PROPOSTA DA 
CONTRATADA 

Vinculam-se ao presente Contrato, independentemente de transcricao, o Edital do Pregao 
EletrOnico n° 011/2016, seus anexos e a proposta da CONTRATADA. 

CLAUSULA TERCEIRA - DAS ESPECIFICAcCIES DOS SERVIcOS 

Os servicos de atenclirnento rnulticanais (multicanais receptivo e ativo, e-mail e aplicativos de 
mensagem instantanea), incluindo a disponibilizacao de infraestrutura fisica e tecnolOgica 
completa, compreendem: 

a) fornecimento de inforrnac5es sobre os pianos de beneficios da CONTRATANTE; 

b) fornecirnento de informacoes sobre a CONTRATANTE; 

c) agendamento de atendimento presencial "hora marcada"; 

d) registro de demandas por informacoes, dernincias, reclamacoes, sugestoes e elogios; 

e) contato corn os participantes e servidores para fornecer respostas e informac, 'cies; 

f) contato corn os participantes e servidores em campanhas de telemarketing advo; 

g) call back: retorno da ligacao aos usuarios, mediante oferta de retorno de chamada ao usuario 
que entrar em fila de espera, de acordo corn especificacoes fomecidas pela CONTRATANTE; 

h) click to call, que representa o retorno do atendimento mediante solicitac,ao via portal WEB; 

i) informacoes por meio de e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea - advo eletronico; 

j) envio de extrato por e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea; 

k) envio de boleto por e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea; 

1) envio de simulacoes do piano por e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea; 

in) envio de requerimento de inscricao por e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea. 

Paragrafo primeiro - Os servicos advos deverao set implementados por solicitac,ao da 
CONTRATANTE, de acordo corn os seus interesses e em conformidade com as diretrizes a 
serem definidas pela Gerencia de Comunicacao e Relacionarnento da Entidade, devendo a 
CONTRATADA estar capacitada para implantar estes servicos quando solicitado. Para isto, a 
CONTRATANTE comunicara corn antecedencia minima de 48 horas as atividades a serem 
desenvolvidas, para fins de treinarnento do pessoal alocado. 

Paragrafo segundo - A CONTRATADA devera ocupar espaco fisico da sede da 
CONTRATANTE, cuja estrutura mobiliaria basica, compreendendo estacjies de trabalho, 
armarios, dentre outros, sera fornecida pela CONTRATANTE. 

Paragrafo terceiro - Sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecirnento de todos os 
softwares e dos equipamentos de informadca e de telecomunicacoes necessarios a operacao da 
Central de Relacionamento Muldcanais, hem como a prestacao das atividades de suporte e 
assistencia tecnica de tais recursos, cujos custos já deverao estar contemplados na proposta de 
preco. 
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Paragrafo quarto - Para a execuc,ao dos servicos, objeto deste Contrato, a CONTRATADA 
devera disponibilizar funcionarios capacitados, escalonados de acordo corn a necessidade de 
atendimento, entre 08 e 19 horas, de segunda a sexta-feira, exceto nos feriados nacionais ou 
situacOes excepcionais autorizadas pela CONTRATANTE, observando-se a legislacao 
trabalhista. 

Paragrafo quinto - Consideram-se dias especiais aqueles que, a despeito de nao serern feriados 
oficiais, por tradicao ou costume, diferenciam-se dos dias titeis norrnais, como por exernplo: 
segunda-feira de carnaval, vespera de Natal, entre outros. 

Paragrafo sexto - A proporcao de profissionais para atendirnento das exigencias contratuais é a 
seguinte: 

Posto Quantidade de Postos de Atendirnento 

Coordenador 01 

Operador — nivel I 08 

Operador — nivel II 04 

Paragrafo sethno - Seth de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacao de equipe 
reserva para a substituicao imediata dos funcionarios em caso de demissoes, substituicoes, faltas, 
ferias, licencas e outros afastamentos temporarios, visando manter a capacidade minima de 
atendirnento exigida pela CONTRATANTE, bem corno para evitar eventuais prejuizos a 
CONTRATANTE, que deverao ser suportados pela CONTRATADA. 

Paragrafo oitavo - Os profissionais executarao as seguintes atividades: 

I - COORDENADOR 

Atribuicoes: 

a) auxiliar no planejamento dos servicos da operacao; 

b) acompanhar e analisar os inclicadores de performance da operacao, gerenciando os 
resultados e a qualidade dos servicos prestados; 

c) auxiliar no dirnensionamento, alocar recursos e controlar as ausencias (horarios de alinoco, 
ferias); 

d) interagir corn a operacao visando manter nivel de informacao e garantir a comunicacao 
tempestiva, esclarecendo as duvidas dos operadores; 

e) acompanhar a performance dos operadores, inclusive por rneio de monitoria dos 
atendirnentos realizados (no minim° 3 ligacoes por dia), cuja atividade podera ser realizada 
tarnbem nas horas em que o supervisor nao estiver acompanhando a equipe; 

prestar inforrnacoes sobre os monitoramentos efetuados; 

planejar e estabelecer pontos de verificacao e controle dos servicos; 

h) dar feedback aos operadores; 

i) acompanhar, orientar e manter a disciplina; 
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j) comunicar I Gerencia de Comunicac,ao e Relacionamento da CONTRATAN1h as 
ocorrencias de atendirnento; 

k) organizar e controlar os documentos e inforrnacoes de uso dos operadores (ern pastas 
fisicas e lOgicas). 

Pre-Requisitos: 

a) 	nivel escolar obrigatOrio: ensino superior completo corn conhecirnentos de: 

al) telemarketing; 

a2) tecnicas de gestao de pessoas; 

a3) tecnicas gerenciais especificas de Call Center, 

a4) uso da Posicao de Atenditnento - PA (sistema telefonico); 

a5) utilizacao dos aplicativos para registro e tratamento de ocorrencias; 

a6) utili7acao dos roteiros/scripts (informacoes sobre servicos, proceditnentos e fluxos da 
CONTRATANTE); 

a7) nociies sobre o servico prestado; 

b) 	possuir experiencia anterior compativel corn a funcao; 

c) 	capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita; 

d) 	raciocinio lOgico e maternatico; 

e) 	amplo conhecimento de tecnicas de gerenciamento de Call Center; 

dominio tecnico de metricas de Call ('enter; 

g) dominio de sistemas de gestao, processos, pessoas e contratos; 

h) lideranca; 

i) habilidade de gerenciar e de administrar conflitos; 

j) aprovacao em programa de selecao a set realizado pela CONTRATADA, corn criterios 
validados pela CONTRATANTE, inclusive treinamento em: 

jl) 	uso da Posicao de Atendimento - PA (sistema telefonico); 

j2) utilizacao de aplicativos para registro e tratamento de ocorrencias; 

j3) utilizacao dos roteiros/scripts (informacoes sobre servicos, procedirnentos e fluxos da 
CONTRATANTE); 

j4) contaidos vinculados a CONTRATANTE, objeto deste Contrato. 

II- OPERADOR DE MULTICANAIS — NiVEL 1 

Atribuicoes: 

a) 	realizar os servicos descritos especificados nas seguintes alineas do caput da clausula 
terceira: "a", "b", "c", "d", "f' e "g", alem de outros semelhantes que vierem a ser solicitados 

\ckE TO 

pela CONTRATANTE. 

- 4 , 

Fundacdo de Previdencia Complementar do Servidor P6blico Federal do Poder Executivo — Funpresp- xe 
‘IY/DIG 	SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300 

"S>  



EU FUTURO, NOSSO PRESENTE 

FUNPVSP 

ANOS 

Pre-requisitos: 

a) nivel escolar obrigathrio: ensino medio completo; 

b) deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo; 

c) possuir treinamento especifico em tecnicas de multicanais receptivo e ativo; 

d) possuir aprovae,ao em exames foniatricos e audiometricos; 

e) capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita; 

habilidades para solucao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional; 

g) raciocinio logic() e matematico; 

h) conhecimento de microinformatica basica, digitaeao, Windows e Office (Word e Excel) e 
internet; 

i) aprovaeao ern programa de seleeao realizado pela CONTRATADA, corn ciiterios 
validados pela CONTRATANTE, inclusive treinamento ern: 

il) 	telemarketing; 

i2) uso da Posieao de Atendimento - PA (sistema telefonico); 

i3) utilizaeao dos aplicativos para registro e tratamento de ocorrencias; 

i4) utilizaeao dos roteiros/scripts (informaeoes sobre servieos, procedimentos e fluxos da 
CONTRATANTE); 

i5) contendos vinculados aos servieos previdenciarios, objeto deste Contrato; 

i6) comunicaeao escrita. 

Habilidade e Atitudes: 

a) analise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informaeoes apontados 
pelos participantes/servidores para que sejam identificadas as necessidades reais e suas 
consequentes solueoes; 

b) comunicaeao: saber ouvir corn sensibilidade para identificar os problemas reais apontados 
pelos participantes/servidores, expressar-se corn desenvoltura, clareza e objetividade, transrnitir 
ideias, passar informaeoes sem clistoreoes ou ruidos; 

c) flexibilidade: capacidade de rever opinioes, padroes e scripts, revendo seus posicionamentos 
e comportamentos frente a fatos ou argumentaeoes convincentes; 

d) relacionamento: habilidade para se relacionar corn pessoas e grupos, atraves de atitudes 
empaticas e profissionais, agindo corn respeito e ponderaeao diante de situaeoes conflituosas e 
adversas. 

III - OPERADOR DE MULTICANAIS — NiVEL 2 

Atribuiciies: 

a) 	os servieos descritos especificados nas seguintes alineas do caput da clausula terceira: "e", 
"i", "j", "k", "1" e "m", alem de outros de major complexidade (ex.: informaeoes mais 

complexas do item "d" do mencionado dispositivo). 
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Pre-requisitos: 

a) nivel escolar obrigat&io: ensino superior, pode ser cursando a partir do 3° semestre; 

b) deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo; 

c) possuir experiencia anterior compativel corn a funcao; 

d) possuir treinamento especifico ern tecnicas de multicanais receptivo e ativo; 

e) possuir aprovacao em exames foniatricos e audiometricos; 

capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita, 
alem de capacidade de argumentac,ao; 

g) habilidades para solucao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional; 

h) raciocinio logico e matematico; 

i) conhecirnento de microinformatica, digitacao, Windows e Office (Word e Excel) e intern.et; 

j) aprovacao ern programa de selecao a ser realizado pela CONTRATADA, corn criterios 
validados pela CONTRATANTE, inclusive treinamento em: 

j I.) 	multicanais; 

j2) uso da Posicao de Atendimento - PA (sistema telefOnico); 

j3) utili7acao dos aplicativos para registro e tratamento de ocorrencias; 

j4) utili7acao dos roteiros/scripts (informacOes sobre servicos, proceclimentos e fluxos da 
CONTRATANTE); 

j5) conteudos vinculados aos servicos previdenciarios, objeto deste Contrato. 

Habilidade e Atitudes: 

a) analise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informacOes apontados 
pelos segurados e contribuintes para que sejam identificadas as necessidades reais e suas 
consequentes solucOes; 

b) comunicacao: saber ouvir corn sensibilidade para identificar os problemas reais apontados 
pelos segurados e contribuintes. Expressar-se corn desenvoltura, clareza e objetividade. 
Transmitir ideias. Passar informacOes sem distorcOes ou ruidos, alem de excelente dicc,ao; 

c) flexibilidade: capacidade de rever opini6es, padthes e scripts, revendo seus 
posicionamentos e cornportamentos frente a fatos ou argumentacOes convincentes, assirn como 
trabalhar ern equipe e sob pressao; 

d) relacionamento: habilidade para se relacionar corn pessoas e grupos, atraves de atitudes 
empaticas e profissionais, agindo corn respeito e ponderacao diante de situacOes conflituosas e 
adversas; 

e) persuasao: habilidade de conduzir o dialog() de forma convincente e saber contornar 
obj ec6 es . 

Paragrafo non.o - Alem das atividades anteriormente descritas, a CONTRATADA devera ainda 
executar os seguintes servicos: 

- 

\cLE TO 

r  
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Gestao de RH 

a) execucao dos servicos de recrutamento e selecao de pessoal de acordo corn o perfil de 
profissionais definidos e a pritica de mercado, verificando, alem da qualificacao profissional do 
candidato, aqueles que nao representam perigo para a seguranca da Central; 

b) implementacao de programas de reconhecimento e valorizacao dos empregados; 

c) implementacao de programas de treinamentos comportamentais; 

d) conducao de aciies de melhoria do clima organizacional, devendo promover avaliacao 
semestral do clima organizacional, considerando a aplicacao de pesquisa individual, escrita e 
confidencial corn todos os empregados envolvidos na prestacao de servicos, mediante previa 
validacao dos criterios pela CONTRATANTE, e emitindo os relatOrios de acompanhamento das 
campanhas motivacionais; 

e) elaboracio, planejamento e implementacao de campanhas motivacionais; 

impletnentacao de programas de melhoria da qualidade de vida e saiide ocupacional, 
incluindo qualidade da voz e ginistica laboral; 

g) conducao da entrega tempestiva de vales transporte e alimentacao; 

h) conducao de atividades relativas a esclarecimento de dirvidas sobre folha de pagamento de 
salarios, beneficios e outros assuntos afetos a area de recursos humanos; 

i) substituir, a seu criterio ou a pedido da CONTRATANTE, qualquer de seus empregados 
designados para executar as tarefas que nao estejam atendendo aos padroes de qualidade exigidos. 

Atividades de apoio administrativo 

a) servicos de back office para tratamento de ocorrencias e/ou complernento de inforrnacOes 
do atendimento; 

b) tratamento e manutencao de dados e informacoes necessarios a execucao dos servicos; 

c) elaboracao e emissao de relatOrios e planilhas; 

d) elaboracao, transcricao, recepcao, expedicao de documentos e correspondencias; 

e) organizacao, controle e arquivamento de docurnentos fisicos e lOgicos; 

controle de material de expediente; 

g) 	apoio administrativo na utilizacao de microcomputadores e perifericos, planilhas 
eletrOnicas, editores de texto, correio eletronico, fax, copiadoras e similares. 

Paragrafo decimo - A CONTRATADA devera alocar rnao de obra para as atividades de apoio 
administrativo e gestao de RH, devendo os custos serem incluidos como despesas 
adrninistrativas/operacionais na planilha de custos e formacao de precos da proposta comercial. 

Paragrafo decimo primeiro - A execucao dos servicos seta iniciada apOs a assinatura do 
contrato corn o preenchiraento de 08 (oito) postos de operador de rnulticanais, niveis I e II e 01 
(um) coordenador, sendo os demais postos preenchidos de forma gradadva ao longo da execucao 
contratual, a criterio da CONTRATANTE, de acordo corn as suas necessidades. 

Paragrafo decimo segundo — A jornada de trabalho do coordenador sera de 08 (oito) horas 
diarias, totalizando 40 (quarenta horas) semanais, de segunda a sexta-feira, cujo horario de 
entrada e saida seta definido pela CONTRATANTE. 
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CLAUSULA QUARTA — DO TREINAMENTO E CAPACITACAO 

Para assegurar a qualidade dos servicos, a CONTRATADA devera disponibilizur pessoal 
devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades exigidas. 

Paragrafo primeiro - 0 processo de capacitacao devera set continuo, conduzido por equipe 
qualificada e alocada pela CONTRATADA. Esta equipe sera responsavel pelo treinamento, 
planejamento, execucao, acompanhamento e avaliacao permanente do processo de capacitacao, 
devendo solicitar previamente a autori7acao da CONTRATANTE e infounar, por meio de 
relatOrios, cada acao realizada. 

Paragrafo segundo - 0 programa de capacitacao dos novos operadores e do coordenador 
parte integrante do processo seletivo que devera ser executado pela CONTRATADA. 0 
treinamento inicial devera conter metodologia e contend° programatico referente as atividades de 
uma Central de Relacionamento Multicanais. Sua aplicacao sera de acordo corn perfis de cargos 
deftnidos e deve abordar no minimo, os seguintes assuntos: 

a) contextualizacao sobre Central de Relacionamento Multicanais; 

b) comunicacao falada e escrita — tecnicas e habilidades; 

c) padroes de Atendirnento Telefonico e escrito para canals eletronicos (e-mail e aplicativos 
de mensagem instantanea); 

d) legislacao vigente sobre Multicanais e COdigo de Etica do setor; 

e) sigilo pro fis sional; 

conhecim.entos sobre a CONTRATANTE e os pianos de beneficios que administra, bem 
como sobre legislacao previdenciaria, previdencia ern geral e previdencia complementar, 
conforrne contendos repassados pela CONTRATANTE. 

Paragrafo terceiro - A CONTRATADA devera ministrar treinamento aos empregados que 
sera° alocados na prestacao dos servicos, corn o acompanharnento da CONTRATANTE, 
objetivando o repasse de conhecimentos e informacoes acerca das atividades a serem 
des envolvidas . 

Paragrafo quarto - 0 contend° do programa de capacitacao dos operadores e supervisores, 
referente a sistemas, servicos, processos, scripts, legislacao previdenciaria e procedimentos para o 
desenvolvimento das atividades, sera fornecido pela CONTRATANTE aos 
instrutores/coordenador da CONTRATADA, apOs a assinatura do contrato, cabendo a estes 
efetuar o treinamento, sob supervisao tecnica da CONTRATANTE. 

Paragrafo quinto - A carga horaria do treinamento relacionado aos assuntos previdenciarios 
para cada grupo devera set: ajustada de modo a totalizar 10 (dez) dias, no minim°, sendo 9 (nove) 
horas para treinamento te6rico e 1 (uma) hora para treinamento pratico. 

Paragrafo sexto - Excepcionalmente, quando julgar necessario, a CONTRATANTE podera 
utilizar seus prOprios instrutores para ministrar treinarnento referente aos assuntos especificos de 
missao, estrutura, legislacao de previdencia complemental:, devendo, nestes casos, todas as 
demais despesas corn o treinamento, tais como infraestrutura fisica, equipe de apoio, materiais e 
equipamentos, correrem pot conta da CONTRATADA. 
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Paragrafo setimo - A CONTRATADA devera ministrar treinamentos relativos a reciclagem 
para todos os operadores e supervisores. 0 programa de reciclagem devera prever no minimo 1 
(uma) hora semanal de treinamento para cada profissional. 

Paragrafo oitavo - A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE a necessidade 
identificada de reciclagem dos operadores e supervisores para providencias de repasse das 
informacoes necessarias aos instrutores/monitores da CONTRATADA, que atuarao na 
disseminacao dos contetados. 

Paragrafo nono - A realizacao das atividades de capacitacao de pessoal é obrigatOria, 
pfincipalmente nos seguintes casos: 

a) novos servicos, alteracoes da legislacao previdenciaria e sistemas para atendirnento; 

b) disseminacao de novas informacoes/atualizacao de roteiros/scripts; 

c) demandas sazonais; 

d) acao correfiva, quando observada nao conformidade na avaliacao do operador; 

e) acao preventiva; 

para equalizacao e reforco do aprendizado, rotineiramente; 

quando demandado pela CONTRATANTE. 

Paragrafo decimo - Os custos decorrentes da implementacao do programa de capacitacao 
(treinamento e reciclagem) e da contratacao inicial do pessoal aprovado, corn antecedencia de 5 
(cinco) dias do inicio de cada etapa de implantacao da Central, serao de responsabilidade da 
CONTRATADA e cotados como "Custos Indiretos" na Planilha de Custos e Formacao de 
Precos. A execucao do programa de capacitacao nao podera, sob nenhuma hipOtese, prejudicar a 
execucao dos servicos ou a sua produtividade. 

Paragrafo decimo primeiro - No caso de impossibilidade de realizacao da capacitacao inicial na 
Central de Relacionamento, corn vistas a atender o prazo de inicio da operacao, a 
CONTRATADA podera disponibilizar instalaciies fora do ambiente de trabalho para capacitacao 
de pessoal administrativo e de operacao, devendo os demais treinamentos ocorrer nas instalacoes 
definitivas da Central. 

Paragrafo decimo segundo - A CONTRATADA devera preservar todas as informacoes 
relativas aos treinamentos e as reciclagens, de forma a permitir a CONTRATANTE acesso, a 
qualquer tempo, dos seguintes dados: 

a) agenda mensal dos treinamentos; 

b) cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliacoes dos treinamentos, treinados e 
instrutores; 

c) metodologia para identificacao das necessidades de reciclagens; 

d) carga horaria dos treinamentos e reciclagens; 

e) avaliacao do aproveitamento; 

acoes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatOrios. 
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Paragrafo decimo terceiro - Mc) seri permitida a permanencia de operadores que nao tenham 
passado pelo processo de treinamento ou cuja capacitacio para a funcio não seja certificada pot 
meio de monitoria ou simulacio de atendirnento validada pelo representante da 
CONTRATANTE. 

Paragrafo decimo quarto - Os contelidos de treinamento minirno relacionados a capacitacao 
inicial ern assuntos previdenciirios sera() repassados apOs a assinatura do Contrato. 

CLAUSULA QUINTA — DA MONITORIA DE QUALIDADE 

Os operadores deverao ser monitorados em seus atendirnentos no minimo 4 (quatro) vezes pot 
mes, em periodos espacados, segundo os criterios a serem definidos pela CONTRATANTE, que 
a qualquer tempo poderao ser alterados, excluidos ou substituidos. 

Paragrafo primeiro - As monitorias passivas deverio ser realizadas pelo supervisor e consistem 
na verificacao do conteudo das respostas as demandas dos canais eletronicos "e-mail e aplicativos 
de mensagem instantinea", de acordo com os criterios definidos. 

Paragrafo segundo - Todos os operadores deverao receber feedback, independente do 
resultado da monitoria, sendo obrigatOria a recidagem e o acompanhamento daqueles que a 
CONTRATANTE julgar necessirio. 

Paragrafo terceiro - A CONTRATADA deveri apresentar, mensahnente, relatOrios quanto as 
monitorias realizadas, destacando as necessidades de melhoria e as acoes corretivas adotadas. 

Paragrafo quarto - A CONTRATADA deveri clisponibilizar urn Sistema de Monitoria da 
Qualidade dos Multicanais ern suas instalacoes, que permita realizar auditoria dos processos e 
procedimentos, conforme os seguintes requisitos e ex.igencias: 

a) disponibilizar formulirios personaliziveis e diferenciados de acordo corn o call center, skill, 

item, peso e falta grave; 

b) a gravacio deve estar disponivel no prOprio sistema de monitoria; 

c) os relatOrios estatisticos devem ser disponibilizados em modo grifico, emitidos em tela ou 
ainda gravados em meios magneticos, para a utilizacao em outros aplicativos e apresentados 
mensalmente para a CONTRATANTE; 

d) ao acessar o sistema, o usuirio deve identificar a sua funcao atual e informar sua senha de 
acesso; 

e) cada avaliador, ao digitar a sua senha, teri acesso a tela inicial, onde deveri mostrar a 
operacao e o monitoramento pelo qual é responsivel; 

o sistema deve armazenar as informacoes de cadastro do operador e as respectivas 
avaliacoes de cada um; 

g) 	a geracio de relatOrios deveri ser automitica e permitir a apresentacao das avaliacoes 
detalhadas, consolidadas e evolutivas. 

Parigrafo quinto - Dependendo do resultado individual da monitoria de qualidade de 
atendinaento ou oriundo de reclamacio, o operador deveti escutar a gravacao junto corn o 
supervisor e receber feedback, a firn de tomar ciencia dos erros e acertos atraves de uso de pausa 
de ate 15 (quinze) minutos para essa atividade, alem de participar de treinamento especifico sobre 

o tema na mesma semana, devendo receber: 	
C4-- 
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a) advertencia verbal: ern casos de fallias menos graves decorrentes do atendimento que tenha 
gerado prejuizo ao segurado e/ou a irnagem da CONTRATANTE e/ou primeiras faltas 
disciplinares ou insubordinacoes; 

b) advertencia por escrito: em casos de falhas mais graves decorrentes do atendimento que 
tenha gerado prejuizo ao segurado e/ou a irnagem da CONTRATANTE, reincidencia de faltas 
disciplinares e/ou insubordinacoes e/ou conduta corn avaliagao inadequada (tais como: irritac,ao, 
desinteresse, inconveniencia ou falta de paciencia e outras situacoes sirnilares); 

c) suspensao: em casos de desvios de comportamento (tais como distrato, hostilidade, 
comentarios inapropriados de inaneira que denigrem a imagem do segurado ou da 
CONTRATANTE e outras situagoes similares) e/ou reincidencia do caso que gerou a aplicacao 
da advertencia por escrito; 

d) afastamento: reincidencia do caso que gerou a aplicacao da suspensao e/ou aproveitamento 
insatisfatOrio apas reciclagem. Dependendo da gravidade do desvio, podera o empregado softer 
afastamento de imediato, sem a necessidade de aplicacao previa da penalidade de suspensao. 

Paragrafo sexto - As notas de monitoria de cada operador deverao ser repassadas tambem ao 
supervisor responsavel, que devera acompanhar o operador corn maior frequencia. 

CL.AUSULA SEXTA — DA SEGURANcA DAS INFORMAcOES 

Seth resguardado o sigilo das informacoes, dos documentos e dos bancos de dados da 
CONTRATANTE, ficando a cargo da CONTRATADA a adocao de todas as providencias 
necessarias para esse firm 

Parigrafo primeiro - Os ernpregados corn acesso ao ambiente de operacao deverao assinar 
contrato de trabalho que contenha termos e condicoes de confidencialidade. 

Paragrafo segundo - 0 contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima 
citados, deverao conter clausulas especificas sobre responsabilizacao e sigilo das informaciies. 

Paragrafo terceiro - Deve tambem set expresso claratnente, no contrato de trabalho, a 
penalidade, caso sejam divulgadas informacoes confidenciais, mesmo apOs o seu termino. 

Paragrafo quarto - Todos os acessos fisicos e lOgicos deverao ser imediatamente bloqueados em 
caso de suspeita de conduta indevida poi: parte do operador, sendo o gerente geral ou pessoa por 
ele indicada, capaz e responsavel pela liberacao ou alteracao dos acessos. 

Paragrafo quinto - Para os casos de demissao do empregado ou dispensa, seja ela por justa 
causa ou nao, deverao set im.ediatamente revogados os acessos a ambientes e sistemas. 

Paragrafo sexto - Toda informacao devera ser tratada e disponibilizada para a fonte requisitante, 
nao cabendo clivulgacao ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotacao que propicie 
exposicao de informacao alheia e reutilizacao danosa. 

Paragrafo setimo - Todas as informacoes itnpressas deverao ser destruidas apOs sua utili7acao. 

Paragrafo oitavo - Todas as informacoes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos 
prestados serao de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, nao podendo a 
CONTRATADA, em nenhuma hipOtese, utili7a-las ou div-ulga-las, para qualquer finalidade, sem 
previa autorizacao formalizada pela CONTRATANTE. 
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Paragrafo nono - 0 acesso aos demais sites de Internet, coin excecao do site da Fundacao e 
demais sites autorizados pela CONTRATANTE, deverao ser bloqueados nos equipamentos do 
multicanais. 

Paragrafo decimo - Alem dos itens de seguranca citados acima, a CONTRATADA devera 
providenciar tambem: 

a) protecao do setup dos microcomputadores corn senha; 

b) a senha de setup deve set utili7ada exclusivamente pela area de suporte de TI; 

c) portas USB nos equipamentos da operacao bloqueadas para "boot' do computador; 

d) portas USB bloqueadas para equipamentos 3G, 4G e similares; 

e) gravacao de dados ern qualquer dispositivo de annazenamento bloqueada ern portas USB; 

portas wifi e bluetooth desabilitadas; 

cada operador deve possuir login e senha individuais de acesso a sessao de usuario do 
Sistema Operacional; 

h) nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessao do usuario deve ser 
bloqueada; 

i) todas as opcoes de configuracao de sistema e aplicacoes, em especial o navegador, sistema 
de arquivos e painel de controle devem set: 1Dloqueados ao usuario, sendo permitido acesso 
apenas ao administrador; 

1) 	as opcoes de gravacao de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas; 

k) 	senha de administrador deve set: restrita aos responsiveis pelo suporte de TI; 

1) 	todos os aplicativos utilizados pelos operadores devem ser disponibilizados na area de 
trabalho (desktop) do computador; 

m) bloquear o acesso a aplicativos tais como "edit.com", que permitem criar e gravar arquivos 
no computador; 

n) aplicativos do tipo "bloco de notas — notepad' devem ter a fun.cao de gravacao de arquivo 
desabilitada; 

o) os equipamentos da area de multicanais nao devem ter acesso a impressoras; 

13) 	os equipamentos dos operadores nao devem ter acesso a correio eletronico, salvo mediante 
solicitacao previa e expressa da CONTRATANTE; 

o correio eletrOnico de supervisores na area de multicanais nao deve enviar rnensagens para 
dorninios externos a Central; 

r) sistemas de mensagens instantaneas na area de multicanais devem ter o acesso bloqueado 
para usuarios de dominios externos a Central; 

s) o acesso ao menu Iniciar deve ser bloqueado ao operador; 

t) todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado; 

u) o uso de canetas e outros acessOrios que possibilitem gravacao de irnagem, 'deo e de som 
nao é permitido; 
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v) nao possibilitar ao operador acessar pastas e arquivos compartilhados na rede; 

w) arquivos necessarios a treinamento, orientacao e informacoes cliversas relativas a operacao 
da Central devem ser clisponibilizadas em portal web, no ambiente da intranet. 

Paragrafo decimo primeiro - Alem dos itens de seguranca listados acima, a CONTRATANTE 
podera solicitar outras medidas que julgar pertinentes visando aumentar a seguranca das 
informacoes na Central. 

Paragrafo decimo segundo - A CONTRATANTE podera realizar acao de verificacao da 
seguranca das informacoes na Central periodicamente, corn o objetivo de verificar o atendimento 
das exigencias citadas. 

CLAUSULA SETIMA — DAS ESPECIFICAcOES MiNIMAS DA INFRAESTRUTURA 
FiSICA DE RESPONSABILIDADE DA CONTRATADA 

7.1. INSTALAcOES 

7.1.1. A Central de Relacionamento Multicanais sera implantada no imOvel da 
CONTRATANTE, situado no Distrito Federal, que devera set adaptado e adequado pela 
CONTRATADA, em ambiente exclusivo para a Central. 

7.2. AC OST ICA 

7.2.1 Para seguranca, a CONTRATADA devera providenciar o isolamento actistico no 
ambiente destinado a Central de Atendimento Multicanais, observando os preceitos da NR15 e 
NR17 do MTE - Ministerio do Trabalho e Emprego, NBR 10152 e NBR 101 ambas da ABNT. 

7.3. SEGURANCA DO TRABALHO 

7.3.1 As condicoes de seguranca do trabalho deverao atender integrahnente a NR23 e a 
Portaria N° 09, de 30 de marc,o de 2007, ambas do MTE, alem dos normativos do Corpo de 
Bombeiros. 

7.4. CONTROLE DE ACESSO, SEGURA.NCA FiSICA E LOGICA DO AMBIENTE 

7.4.1 A CONTRATADA devera prover seguranca atraves da utilizacao de identificacao 
individual dos atendentes, supervisores e demais colaboradores da Central, utilizando a conta que 
the for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva senha, 
pois todas as acoes efetuadas por meio desta serao de responsabilidade do funcionario da 
CONTRATADA. 0 acesso as instalacoes onde serao realizados os servicos devera ser 
controlado e permitido somente as pessoas autorizadas. 

7.5. EQUIPA1VIENTOS DE MEDIc -AO DE RUiDO, UMIDADE E 
TEMPERATURA 

7.5.1 A CONTRATADA devera disponibili7ar, no ambiente da Central, equipamentos para 
medicao de nivel de ruido, umidade e temperatura, para conferencia em conjunto coin a 
CONTRATANTE, quando solicitado, devendo ainda experlit relatOrios mensais que indiquem 
os niveis obtidos. 
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7.6. MATERIAIS DE CONSUMO 

7.6.1. A CONTRATADA devera fomecer os materiais de consumo (papeis, toners, cartuchos, 
canetas, pastas, entre outros) necessarios a execucao dos servicos de apoio ao atenclirnento. 

CLAUSULA OITAVA - DAS ESPECIFICAOES MINIMAS DA INFRAESTRUTURA 
TECNOLOGICA DE RESPONSABILIDADE DA CONTRATADA 

8.1. EQUIPAMENTOS E SOFTWARES DE INFORMATICA E DE 
TELECOMUNICAcOES 

8.1.1. Sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de todos os softwares e 
equipamentos de informatica, telecomunicacoes e rede necessarios a operacao da Central de 
Relacionamento, bem como a prestacao das atividades de suporte, manutencao e assisten.cia 
tecnica de tais recursos. 

8.1.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacao, implantacao e 
configuracao da Plataforrna Multisservicos IP baseada em software e instalada em urn cluster de 
servidores padrao de mercado, cujas funcionalidades serao descritas abaixo: 

a) unidade de resposta audivel IP corn total de 20 portas; 

b) modulo de gerenciamento e comutacao de chamadas; 

c) modulo de gravacao VoIP; 

d) modulo de relatOrios web; 

e) modulo de pesquisa; 

modulo de integracao web; 

g) modulo de gerenciamento para a rede IP; 

h) microcomputadores das PA; 

i) headsets VoiP; 

j) switches e demais ativos de rede; 

k) impressora a laser. 

8.1.3. Seth de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacao, implantacao e 
configuracao do Sistema de Gestao de Atendirnento, cujas funcionalidades estio descritas 
adiante. 

8.1.4. Seth de responsabilidade da CONTRATANTE a disponibilizacao do acesso a sua rede 
para a utilizacao dos sistemas, servicos e recursos corporativos necessarios a plena operacao da 
Central. 

8.1.5. A plataforma devera estar preparada para receber os entroncamentos de voz em 
tecnologia TDM (sinalizacao ISDN e R2-Digital) e SIP. 

8.2. DA VERIFICAcA0 DA PLATAFORMA MULTISSERVIcOS IP 

8.2.1. Em ate 5 (cinco) dias contados da assinatura do Contrato, prorrogavel pot ate mais 10 
(dez) dias, desde que a CONTRATANTE aceite as justificativas, a CONTRATADA devera 
apresentar os seguintes documentos complementares: 
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8.2.1.1. representacao grafica da topologia da plataforma; 

8.2.1.2. especificacoes tecnicas detalhadas de todos os equipamentos componentes da Plataforma 
Multisservicos; 

8.2.1.3. manuais de operacao da Plataforma Multisservicos; 

8.2.2. a CONTRATANTE avaliara a documentacao apresentada e podera pedir maiores 
informacoes, caso julgue que a documentacao no seja suficiente para o completo entendirnento 
do funcionamento da plataforma; 

8.2.3. os documentos tecnicos e manuais deverao ser apresentados em lingua portuguesa; 

8.2.4. a apresentacao dos documentos tecnicos ou manuais podera ser suprida pela indicacao de 
links que os contenham; 

8.2.5. a solucao ofertada devera atender a todas as funcionalidades exigidas neste Contrato; 

8.2.6. antes da entrada ern operacao, a CONTRATANTE podera solicitar a demonstracao 
pratica de quaisquer das funcionalidades da plataforma e essa demonstracao poderi ser feita ern 
laboratOrio da CONTRATADA ou em instalacao real ern seu cliente; 

8.2.7. AID& a solucao ser homologada tecnicamente pela equipe da CONTRATANTE, a 
Central entrara em operacao conforme as especificacoes exigidas. 

8.2.8. a homologacao de que trata o subitem acima nao exclui nem reduz a responsabilidade da 
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de 
imperfeicoes tecnicas, vicios redibitOrios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade 
inferior e, na ocorrencia desta, não implica ern corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de 
seus agentes e prepostos, de conformidade corn o art. 70 da Lei n° 8.666/1993. 

CLAUSULA NONA — DAS ESPECIFICAcOES TECNICAS MiNIMAS DA SOLUcA0 

INTEGRADA DE ATENDIMENTO 

9.1. SOLUcA0 

9.1.1. 0 conjunto dos equipamentos que serao utili7ados para a Solucao Integrada de 
Atendimento devem constituir uma Plataforma Multisservicos IP, ou seja, totalmente baseada ern 
software instalado ern servidores padrao de mercado, nao se aceitando solucoes que utilizem 
hardware proprietario, exceto aquele necessario para entroncamento de voz corn a rede palica 
de telefonia, no caso de serem fornecidos pela operadora do STFC entroncamentos digitais 
TDM. No caso de os entroncamentos de voz serem fornecidos corn tecnologia SIP, o software 
para interface corn a operadora do STFC tambem devera ser instalado ern servidores padrao de 
mercado; 

9.1.2. Os equipamentos a serem disponibilizados devem ser suficientes para suportar cada um 
dos mOdulos da plataforma Mukisservicos/IP, elencados no subitem 8.1.2 da clausula oitava - 
subitens "a" a 

9.1.3. Cada um dos mOdulos componentes da Solucao Integrada de Atendirnento é descrito 
adiante, bem como suas caracteristicas minirnas obrigatOlias. 

9.2. URA - UNIDADE DE RESPOSTA AUDiVEL - IP 

9.2.1. A conexao corn operadora de telefonia fixa local devera ser corn troncos digitais, 
permitindo o atendimento de charnadas telefonicas, respostas de voz, fax e interacao corn o 
usuario e banco de dados. 
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9.2.2. Caso as interfaces corn a rede publica estejam instaladas no mesmo hardware ern que 
estara o software que executa as funcoes de URA, serao admitidos agrupamentos de, no maxim°, 
4 (quatro) entroncamentos digitais El por equipamento. No caso de as interfaces corn a rede 
palica e o software que executa as fun.coes de URA estarem instalados em hardware distintos, 
serao adrnitidos agrupamentos de no maximo 8 (oito) entroncamentos digitais El por 
equipamento. 

9.2.3. Corn a finalidade de se obter alta disponibilidade tambem nas interfaces corn a rede 
palica, a plataforma proposta devera incluir pelo menos urn equipamento identico, que devera 
entrat ern operacao ern substituicao a equipamento que apresente falha. Este equipamento 
reserva devera possuir agrupamento de entroncamentos El na mesma quantidade daqueles 
usados pela solucao proposta. 

9.2.4. A URA IP devera ter uma interface amigavel e interativa para a alteracao ou construcao 
da arvore de voz, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrupcio da sua operacao 
normal. 

9.2.5. Devera operar em ambiente grafico, corn urn conjunto de ferramentas e objetos 
representados por icones bem ilustrativos, que sao arrastados com o mouse das caixas de 
ferramentas para a area do aplicativo, onde sao configuradas as suas propriedades. 

9.2.6. A aplicacao devera ser representada por um conjunto de icones ligados entre si, atraves 
de links. 

9.2.7. Devera permitir a criacao, alteracao e atualizacao de arvores de voz, de acordo corn cada 
aplicacao e necessidade e, uma vez concluida, sera enviada automaticamente para operacao, teste 
ou producao. 

9.2.8. Devera reunir diferentes objetos associados de forma a satisfazer uma determinada tarefa 
indicada especificamente pela sequencia completa de instrucoes confidas nas propriedades destes 
objetos, montando um script que sera obedecido pela URA IP. 

9.2.9. Devera permitir a configuracao do tipo de atendimento, controles default, configuracao 
de mimeto de aceites, configuracao de bilhetagem, configuracao de arquivo de voz, configuracao 
de variaveis de sistema e de usuario e configuracao de mensagens. 

9.2.10. Devera permitir a configuracao de objeto de inicio e ftm de aplicacao, reproducao de voz, 
edicao de mensagem, gravacao de mensagern, vocalizacao de minims, coleta de digitos, torn de 
chamada, torn de ocupado, beep, menu de sobrediscagem, condicional, condicional de tempo, 
estado do aplicativo, desvio incondicional, desvio rniiltiplo, temporizador, entre outros. 

9.2.11. Deve compor na mesma URA IP a gravacao de recados ern caixas postais de voz, para 
posterior recuperacao, via voice mail. 

9.2.12. A configuracao minima necessaria é de 20 canais digitais para voz e fax ern todas as 
portas, corn flexibilidade de ampliacao de, no minim°, mais 20 portas digitais e corn possibilidade 
de interconexao de modulos ern rede. 

9.2.13. A URA IF devera ter as caracterisficas de um Gateway IP, de tal forma que toda ligacao 
de voz e fax que entre na URA-IP possa ser transportada por um canal de dados, seja para uma 
posicao de atendirnento local na rede LAN ou para uma posicao remota rede WAN, mantendo-
se o sincronismo de voz e tela e a interface corn o gravador IP para a gravacao FULL da voz e 
tela. 

A 
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9.2.14. A URA IP devera possuir capacidade de receber e tratar todas as chamadas atraves da 
rede de dados da CONTRATANTE, na hipOtese de a CONTRATANTE adotar uma topologia 
na qual o entroncamento corn a operadora de telefonia fique em ambiente distinto da Central de 
Relacionamento e seja encaminhado via rede IP para a Central de Relacionamento. 

9.2.15. Devera possuir recurs° de 'ITS (Text to Speech), ern tempo real e em portugues do 
Brasil, compativel corn o padrao de mercado. Este recurs° devera suportar, no minim°, 40 
sessoes simultaneas de 'ITS; 

9.2.16. Devera possuir recurso de reconhecirnento de VOZ (ASR — Automatic Speech 
Recognation), baseado no idioma portugues do Brasil, preparado para reconhecimento de ate 40 
sessoes simultineas de reconhecimento de voz. 

9.2.17. 0 desenvolvimento devera ser efetuado no anabiente da CONTRATADA, ficando sob 
sua responsabilidade toda infraestrutura, custos e procedinnentos associados. 

9.2.18. Acesso a URA IP rennotamente e restrito pot senha. 

9.2.19. Alteracao da fraseologia em campo e acesso remoto para manutencao. 

9.2.20. Deve dispor de aplicativo que execute as funcoes de atendimento, discagem e arvores de 
navegacao. 

9.2.21. Devera permitir o funcionamento de mais de uma aplicacao ativa corn arvore de voz. 

9.2.22. Permitir que o usuario tenha acesso as informaciies contidas em urn banco de dados, 
selecionando sua opcao dentre as alternativas apresentadas, atraves do teclado ou se aparelho 
telefonico (pulso ou torn), obtendo, automaticamente, as informacoes desejadas, na mesma 
ligacao, via voz ou via fax; 

9.2.23. Possibilidade de sobreposicao de mascaras de fonnularios (form-slides), para acabamento 
visual e impressao de logomarca. 

9.2.24. Qualquer alteracao ou customizacao do atendimento devera ser feita atraves da 
ferramenta orientada a objeto disponivel na URA IP. 

9.2.25. Os periodos de atendimento devem permitir que a URA IP tenha sequencias de 
atendimento diferenciados para certos dias, meses ou horarios atraves do aplicativo construido 
atraves da ferrannenta orientada a objeto. 

9.2.26. Timeout Global - Deve definir o tempo maxim() que o sistema esperara para que o 
usuario digite toda a informacao solicitada. 

9.2.27. Timeout Interdigito - Define o tempo que o sistema esperara entre cada digito, apOs a 
digitacao do prirneiro. 

9.2.28. A URA IP devera disponibilizar urn relatorio mostrando cada passo, por objeto, da 
navegacao do cliente no menu de opcoes. 

9.2.29. A Estatistica Geral da URA IP deve mostrar os totais de acessos aos Menus de 
Atendirnento e Transferencias configuradas na URA IP. 

9.2.30. No caso de menus, deve exibir a quantidade de vezes que cada opcao foi selecionada e no 
caso das transferencias, mostrar os totais de ligacoes atendidas, ocupadas, entre outros. 

9.2.31. Devem apresentar no inicio a quantidade total de atenclimentos e o tempo medio de 
ocupacao. 
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9.2.32. A arvore de voz sera montada em conjunto corn a CON tRATANTE e a programacao e 
gravacao da fraseologia sera por conta da CONTRATADA, quando houver necessidade de 
alteracao nos arquivos já existentes. 

9.2.33. Capacidade de geracao de relatOrios e graficos da URA IP, corn informacaes de 
estadsticas de acessos de cada menu e tempo de duragio das ligacoes. 

9.2.34. Funcionalidade de atendimento eletronico integrando corn bases de dados ou aplicagOes 
externas da CONTRATANTE. 

9.2.35. A interatividade e programacao dos acontecimentos de cada chamada deverao ser 
programadas via "building blocks" orientada a eventos e scripts de fad il utilizacao. 

9.2.36. Atendimento automadco 24 horas por dia, 7 dias da semana. 

9.2.37. Sincronismo de voz e dados, corn reconhecimento de tons multifrequencias e pulsos. 

9.2.38. Acesso a menu oferecendo, passo a passo, varios niveis de decisao para o usuario. 

9.2.39. Devera disponibilizar recursos para a manutencao remota. 

9.2.40. Fornecimento automatic° das informagoes solicitadas no menu de navegacao. 

9.2.41. Emissao de RelatOrios Estadsticos sobre os servicos solicitados. 

9.2.42. Reconhecirnento de chamadas de fax e envio de fax na mesma chamada de voz. 

9.2.43. A criacao, edicao e gravacao pela plataforma de mensagens padronizadas para o usuario 
devera ter a possibilidade de ser feita local ou remotamente. A operagao podera ser realizada pelo 
process° de digitalizacao em estuclio, corn alta qualidade de som, devendo oferecer facilidade de 
gravacao em esdidio opcionalrnente. 

9.2.44. A plataforma devera ter a facilidade de "CUT THRU" para viabilizar a interrupgao de 
uma mensagem de resposta audivel, quando o cliente digitar uma opcao em qualquer ponto do 
menu de voz, pot telefone decadico (pulse) ou DTMF (tone). 

9.2.45. A chamada devera set: conectada, mesmo que o amincio nao tenha termin.ado, quando em 
estado de fila e urn operador ficar disponivel. 

9.2.46. A URA IP devera hospedar os recursos de configuragao de logica de campanha, 
gerenciador de base de dados da campanha, de discagem automatica, deteccao de atenditnento e 
tratamento da chamada ate a sua conexao corn urn dos operadores posicionados nas Posicoes de 
Atendiniento IP, tudo isto registrado e relatado por urn indicador de desempenho. 

9.2.47. A URA IP devera suportar a configuracao de campanhas ativas, na qual, atraves de urn 
script de discagem, a propria URA sera responsavel pela geracao de chamadas ativas para a rede 
publica, na qual no moment° de atendimento das chamadas uma mensagem de audio sera 
advada. 

9.2.48. As campanhas de chamadas ativas deverao poder ser agendadas conforme a necessidade 
da CON 	tRATANTE. 

9.2.49. Devera set: possivel que a URA tenha integracao corn o modulo de gerenciamento de 
chamadas para efetuar chamadas Out Bound, de forma automatica, para os mimeros dos 
chamadores que abandonaram as chamadas durante a fila de espera. 

, ,S; 
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9.2.50. A URA IP devera prover relatOrios de chamadas ativas e indice de sucesso de 
determinadas campanhas. 

9.2.51. A URA IP devera prover o recurs° de fila interativa onde tera integracao corn o modulo 
de gerenciamento de chamadas para permitir que os chamadores possam navegar nas arvores da 
URA IP durante o period° de espera em fila de atendimento. No momento em que existir 
recursos humanos para atendimento, a URA IP devera emitir urn aviso para o chamador a fun de 
possibilitar que este seja atenclido pelo agente ou continue navegando na URA IP. Este recurso 
tern o objedvo de manter o lugar na fila de atendimento durante a navegacao na arvore da URA. 

9.2.52. A conexao das chamadas corn os operadores devera basear-se em tecnologia de 
transporte de voz sobre IP - VoIP, que aproveita a mesma infraestrutura de Rede Local LAN que 
integra os microcomputadores das Posicoes de Atendirnento IP. 

9.2.53. A URA IP devera ter a capacidade de gerar e vocalizar minter° de protocolo de 
atendimento de acordo corn formato e especificacao adotados pela CONTRATANTE. 

9.2.54. A URA IP devera ter a capacidade de transferir para o terminal do operador tanto o 
minter° do protocolo quanto quaisquer outras informacoes fornecidas pelo usuario por meio de 
teclado, tais como opcoes selecionadas na arvore de navegacao, CPF e outros. 

9.3. MODULO DE GERENCIAMENTO E COMUTAgA..0 DE CHAMADAS 

9.3.1. 0 Modulo de Gerenciamento e Comutacao de Chamadas devera gerenciar todos os 
ramais rp e todas as posicoes de atendimento e supervisao, grupos/especialidades e troncos, 
gerando relatOrios corn informacoes do monitoramento do sistema e histOricos ocorridos na 
operacao do call center, corn as seguintes caracteristicas tecnicas obrigatOrias: 

a) 0 Modulo de Gerenciamento e Comutacao das Chamadas deve possuir alta 
disponibilidade e robustez. A solucao deve apresentar caracteristicas de contingencia em caso de 
falha do servidor primario. 

b) 0 sistema devera estar equipado corn redundancia de processamento ern regime de hot 

stand-by a ftm de prover alta disponibilidade de no minirno 99,999%. Corn este sistema 
redundante, no moment° ern que o element° principal de processamento falhar o sistema 
redundante devera assumir automaticamente todo o sistema de telefonia sem que as chamadas 
ern curso sejam perdidas. 

c) Devera operar de forma que a conexao entre a URA-IP e o operador seja peer-to-peer, isto 

é, as conexoes das chamadas sera° diretas entre a URA-IP e o operador, devendo trafegar pelo 
Modulo de Gerenciamento e Com.utacao de Chamadas apenas a sinalizacao. Esta topologia 
permite que, no caso de falha do Modulo de Gerenciamento e Comutacao de Chamadas, as 
chamadas em curso nao sejam perdidas. 

d) A integracao do Modulo de Gerenciamento e Cornutacao de Chamadas corn o modulo 
URA IP devera ser baseada no protocolo SIP. 

e) 0 Modulo de Gerenciamento e Comutacao de Chamadas deve ser dirnensionado de 
forma a tratar 20 (vinte) chamadas simultaneamente. 

Deve ter capacidade para que todos os parametros do operador, inclusive o mimero do 
seu login pessoal, acompanhem a identificacao de login e sejam independentes da localizacao f_isica 
do terminal de voz. 

UNPR 
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Deve possibilitar que o operador digite cOdigos de motivo na tela do terminal para 
identificar eventos ocorridos durante sua operaca.o de trabalho. 

h) Os eventos devem ser compostos pot no minimo 3 digitos. 

i) Deve ter capacidade de rotear uma ligacao, baseado na especialidade de um operador. 

j) Deve ter capacidade de rotear corn base ern prioridade e ern diferentes niveis (5 niveis). 

k) Deve permitir ao operador visualizar o desempenho tan.to  individual (nome do operador, 
quantidade de chamadas e tempo medio de conversacao) como do seu grupo (tamanho da fila, 
tempo em fila, status do operador, entre outros) no front-end. 

1) 	0 front-end do agente e do coordenador deve suportar o idioma Portugues do Brasil. 

m) Deve permitir ao coordenador visualizar no front-end da tela da supervisao informacoes do 
seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, status dos operadores, entre outros) e infornaacoes 
dos operadores (quantidade de operadores livres, em atendinriento, em pausa e p6s-atendimento). 

n) Deve permitir que a ligacao telefonica seja automaticamente liberada quando o cliente 
desligar antecipadamente, houver queda de ligacio ou terminar a consulta. 

o) Deve permitir o sincronismo de tela (disponibilidade de voz e tela corn os dados do 
usuario que tenha acessado a URA) para o operador. 

13) 	A saida do operador da posicao de atendirnento obligatoriamente devera ser indicada 
corn no minitno 10 opcoes (ex.: lanche, banheiro, CONTRATANTE, treinamento, feedback, 

reuniao, sande, entre outros). 

Deve registrar a ausencia temporaria de operador e formacao de grupos de operadores 
(basicos e de transbordo). 

r) 	Deve possuir/permitir o registro de: 

r1) sistema de identificacao do assinante (usuario); 

r2) amincio de mensagens gravadas (espera, institucional ou noturna); 

r3) transbordo interno de chamadas e transbordo externo de chamadas; 

r4) retencao de chamadas corn sinalizacao de espera para o usuario; 

r5) transferencia de chamadas e possibilidade de integracao corn servico correio de voz; 

r6) possibilidade de operacao e manutencao remotas e desvio provisOrio de chamadas; 

r7) conferencia coordenador, operador e participante/servidor; 

r8) escuta cliscreta do agente, onde o coordenador podera escutar a conversa de um agente 
corn um chamador sem que o cliente saiba que esta sendo escutado; 

r9) facilidade de conversa privada corn o agente, na qual o coordenador podera passar 
informacoes para o agente durante uma chamada sem que o chamador escute as instrucoes dadas 

pelo coordenador; 

r10) registro da quantidade de chamadas (por tipo de chamadas); 
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r11) opcoes de algoritmos de distribuicao de chamadas baseados em operador a mais tempo 
livre, tempo meclio de resposta, chamada a mais tempo na fila, mimero de chamadas na fila, 
mimero de operador disponivel, especialidade do operador, prioridade, hora do dia, dia da 
semana. 

s) As telas do coordenador do atendimento deverao set interadvas e em portugues e devem 
permitir a visualizacao do seu grupo ou todos os grupos, obtendo informacoes sobre operadores 
ativos, seu status, seus tempos de atendirnento medio e maxim:), ligac,oes atendidas e 
abandonadas, alem de indicar visualrnente o pedido de assistencia quando o operador chama-lo. 

t) Devera permitir a insercao de comunicados para leitura por parte do operador, sendo 
permitido a CONTRATANTE definir o tempo para a repeticao dos amin.cios. Estes tempos 
serao calculados caso a caso corn base ern parametros como tempo de espera estimado, hora do 
dia e dia da semana, entre outros. 

u) Os am(incios deverao set gravados em estudio corn alta qualidade de audio, bem corno o 
sistema devera permitir que novos amincios sejam adicionados perante a gravacao do mesmo 
atraves do telefone do coordenador. 

v) 0 sistema devera estar equipado corn 30 minutos de amincios. 

w) Devera permitir que, ao final de todo atendirnento, obrigatoriamente, o operador registre 
no sistema o dpo de atenclimento efetuado. (Ex.: informacao, agendamento, inscricao, entre 
outros), corn, no minim°, 100 alternativas e, quando conveniente, elaborar um relatOrio 
detallaando os dpos de servicos solicitados. 

x) Devera set permidda a criacao de mais de urn grupo de atendirnento, divididos ern 
especializacao por atendirnento, ou grupos de atendiraento, de no minimo, 10 grupos divididos 
ern especializacaes. 

Quando uma ligacao requerer atendimento humano e nao houver um operador 
disponivel, a plataforma devera colocar o usuario ern fila de espera, ouvindo mUsica ou 
rnensagens previamente gravadas. 

z) 	0 coordenador, quando esdverem monitorando as ligacoes entre o cidadao/operador, 
pode optar pelo modo escutar ou falar. 

aa) 	Devera ser possivel monitorar todas as ocorrencias, possibilitando reali7ar estatisdcas 
sobre o desempenho do hardware e software, tais como o mimero de ligacoes recebidas/perdidas, 
horario de pico, mimero de ligacoes no periodo, entre outros. 

ab) 	Devera permitir que todas as chamadas de entrada sejam atendidas e transferidas para 
operadores ou para o atendim.ento eletrOnico, de acordo corn parametros de fila previamente 
definidos, corn sincronismo de tela e voz. 

ac) 	Devera permitir que as chamadas sejam classificadas na transferencia de uma posicao 
para outra, para possibilitar a prioridade de atendirnento da ligacao já recebida e transferida. 

ad) 	Devera possuir a capacidade de priorizar o atendirnento das chamadas corn base em 
variaveis, como tempo de fila, tamanho de fila, clientes especiais e telefones celulares. 

ae) 	Devera set capaz de efetuar ligacoes automaticamente para mimeros de telefones 
contidos em urn banco de dados, enviando inforrnacoes padronizadas, mensagens verbalizadas 
ou personalizadas, conforme necessidade (funcao dial out. 

It)(• 
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af) 	A chamada devera ser conectada, mesmo que o anancio nao tenha terminado, quando em 
estado de fila e urn operador ficar disponivel. 

ag) 	Quando uma ligacao requerer atendimento human° e nao houver urn operador 
disponivel e a fila estiver completa, a plataforma devera verbalizar uma mensagem previamente 
gravada. 

ah) 	0 sistema devera possuir acesso remoto para gerenciamento e/ou manutencao. Todos os 
itens necessarios para os acessos devem fazer parte da solucao, ex: modens, cabos, entre outros. 

ai) 	Permitir integrac,ao corn solucoes de mercado, de forma que urn agente do sistema possa 
ser configurado ern modo blended a firn que de urn mesmo agente, atraves de um algoritmo 
estatistico, possa trabalhar ern campanhas distintas em urn mesmo periodo de tempo. 

ai) 	Permitir a integracao corn solucoes de mercado, de forma que o sisterna permita a 
CONTRATANTE fazer campanhas Ativas para seus clientes. 

ak) 	0 sistema proposto devera possuir recursos de reconhecimento de chamadas para 
operacoes Out-Bound, como chamadas ocupadas, nao atendidas, modem e secretaria eletronica, a 
fim de permitir que o sistema nao transfira esses tipos de chamadas para o coordenador. 

al) 	Permitir a troca de mensagens entTe as posicoes de supervisao IP e as posicoes de 
atendimento IP, atraves das estacoes de trabalho, podendo ser ponto a ponto ou broadcasting. 

am) 	Devera permitir o roteamento de chamadas ern funcao do numero telefonico de destino 
(DNIS) e do mlinero telefonico de origem (ANI). 

an) 	Possuir a programacao (linha de comando) para o tratamento das chamadas de entrada pot 
grupo de atendimento, tomando como base cliversos criterios: 

an1) horario de atendlinento; 

an2) numero de posicoes de atendimento IP disponiveis; 

an3) mlmero de posicoes de atendimento IP logados; 

an4) mlinero de chamadas ern fila e prioridade para atendimento; 

an5) tempo ern fila de espera; 

an6) chamada mais antiga ern fila de espera; 

an7) amincio de desconexao; 

an8) roteamento; 

an9) permitir o roteamento condicional de chamadas, baseando-se em: 

an9.1) tinnier° de chamadas em espera nas filas dos grupos; 

an9.2) rnimero de agentes disponiveis nos grupos; 

an9.3) tempo da chamada mais antiga na fila dos grupos; 

an9.4) n6mero de agentes logados nos grupos; 

an9.5) tempo de ocupacao das posicCies de atendimento IP. 
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ao) 	Permitir que as posicoes de atendimento IP corn as mesmas habilidades possam set 
diferenciadas por preferencia de atendimento de charnada e por pontuacao atribuida as suas 
habilidades. 

ap) 	Permitir a CONTRATANTE o monitoramento dos dados das posicOes de atendimento 
IP e grupos de toda a Central de Relacionamento Multicanais via WEB. 0 licitante deve detalhar 
como e de que forma disponibilizara esta facilidade, sendo que as seguintes informac,Oes deverao 
estar disponiveis no console do ambiente de controle: 

apl) nUmero das posicoes de atendimento IP logados; 

ap2) nUmero das posicoes de atendimento IP em estado de conversacao; 

ap3) niimero das posicoes de atendimento IP em pausa; 

ap4) mimero das posicoes de atendimento IP clisponiveis (logado e livre); 

ap5) mamero de chamadas ern espera; 

ap6) nivel de servico; 

ap7) produtividade; 

ap8) TMA (Tempo Medio de Atendimento). 

act) 	Permitir a realizacao do monitoramento corn torn de advertencia e sem tom de 
advertencia, como opcao. 

ar) 	Permitir o gerenciamento, atraves da supervisao em tempo real de grupos, dos grupos de 
gestao e das posicrOes de atendimento IP pelo microcomputador do coordenador. 

as) 	Possuir interface grafica amigavel para configuracao de regras de roteamento baseados em 
consulta a base de dados, roteamento de chamadas baseadas em ANT e DNSI. 

at) 	Priorizar chamadas coin pelo rnenos 4 (quatro) niveis diferentes de prioridade. 

au) 	Perrnitir que as posicoes de atendimento IP corn as mesmas habilidades possam ser 
diferenciados por preferencia de atendimento de chamada e por pontuacao atribuida as suas 
habilidades. 

av) 	Permitir a mudanca de estado das posicoes de atendimento IP, atraves do software 
aplicativo das estacoes das posicoes de atendimento IP. 

ax) 	Permitir a identificacao, atraves do log de agente do grupo de gestao (vinculo a 
coordenacao) para acompanhamento de performance. 

ay ) 	Set possivel gerenciar as configuracoes de grupos, a partir dos microcomputadores do 
coordenador. 

az) 	As Telas das posicoes de atendimento IP do coordenador deverao conter, no rninirno: 

azi) inimero total de agentes cadastrados na base de dados do sistema; 

az2) quantidade de agentes logados no dado instante; 

az3) quantidade de agentes logados que estao livres; 

az4) quantidade de agentes logados que estao aptos a receber chamadas; 

quantidade de agentes logados que nao estao aptos a receber ligacoes; 
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az6) quantidade de ligagoes que estao aguardando atendimento ern uma fila de espera; 

az7) ligacoes que entraram para o call center pelo grupo de atenditnento, ou seja, que foi roteada 
pelo sistema para um dos agentes e que cominuam e curso; 

az8) chamadas que entraram fora do grupo de atendimento (uma ligacao do terminal IP de urn 
dos coordenadores diretamente para a posicao de atendimento, por exemplo) ou ligacoes de saida 
e que ainda estao ern processo (nao foram desligadas ainda); 

az9) total de chamadas recebidas do turno (recusadas, abandonadas e atendidas); 

az10) quantidade ligagoes que esti° entrando por hora, no atenditnento (analisa uma base de 
ligacoes dos tiltimos 5 minutos); 

az11) quantidade de chamadas que foram atendidas em menos de 40 segundos de espera, pelo 
total de chamadas que entraram; 

az12) ligacoes feitas a partir de urn dos terminais IP monitorados (todos os terminais IP 
incluidos no grupo de atendimento efetuando chamadas); 

az13) ligacoes que o grupo recusa por algum motivo (todos os circuitos disponiveis do 
atendimento ocupados ocasionara ligacoes recusadas); 

az14) ligacoes que chegaram no grupo de atendimento, mas que por algum motivo nao foram 
atendidas (desconexao por parte do numero chamador antes da ligacao ser atendida ocasionara 
uma ligacao abandonada); 

az15) quantidade de ligacoes atendidas pelas posicOes de atendimento IP; 

az16) ligacoes que entraram para a Central de Relacionamento pelo grupo de atendirnento, ou 
seja, que foi roteada pelo sistema para uma das posigoes de atendimento; 

az17) media de duracao das Charnadas no DAC — Distribuidor Automatic° de Chamadas. 

9.4. MODULO DE GRAVAcA0 VoIP 

9.4.1. A Plataforma Multisservicos IP devera ter urn modulo corn a facilidade de gravacao de 
voz e tela provenientes das posicoes de atendimento IP da Central de Relacionamento, corn as 
seguintes caracteristicas tecnicas obrigatOrias: 

a) 0 Gravador Digital IP sera urn Modulo da Plataforma Multisservicos IP, ou seja, a 
estrutura devera se integrar logicamente ao sistema atraves da rede lip. As funcoes do menu 
devem ser totalmente ern portugues. 

b) 0 sistema devera possuir recursos de compactacao de silencio, otimizando o espaco e 
acesso ao disco rigid°, corn armazenamento em disco rigid° para acesso imediato (on-line) de, no 
minimo, os ultirnos 30 (trinta) dias de gravacao, corn protecao duplicada em discos rigidos 
(espelhados), permitindo a gravacao simultanea de todas as posicoes de atendimento lip. 

c) As gravacoes já armazenadas (nao disponiveis online) deverao set: apresentadas a 
CONTRATANTE no prazo de ate 48 horas contados da solicitacao, conforme consta dos niveis 
de servico elencados neste Contrato. 

d) 0 sistema devera garantir a captura integral de audio e video dos canais de atendimento, 
contemplando a conversacao entre agente e cliente e entre agente e coordenador, assim como 
durante os intervalos em que o operador esteve em contato corn o coordenadorou o agente. 
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e) 	Gravar em sua integralidade, utilizando padroes nao proprietarios de compactacao, as telas 
e conversas geradas de todos os atendimentos em miclias de gravacao (LTO ou compativel) a 
serem fornecidas pela CONTRATADA (corn excecio do percentual de falha tecnica aceitavel, 
conforrne niveis de servico indicado no item 13), mantendo-as arquivadas e disponibilizando-as a 
CONTRATANTE no prazo solicitado. 

As midias de backup deverao ser entregues a CONTRATANTE no final do contrato ou, 
antes disso, quando solicitadas. 

0 sistema devera possibilitar o registro de entrada e saida do usuario, rnudanca na 
configuracao, reproducao da gravacao etc., visando facilitar a auditoria. 

h) 0 sistema devera possuir todas as caracteristicas tecnicas necessanas, tais com.o 
espelhamento e redundancia, para manter as gravacoes ern execucao mesmo em caso de falhas. 

i) Devera ter alanne visual e sonoro a ser acionado quando o disco estiver cheio ou detectar 
falha no sistema, e ser disponibilizada a visualizacao grafica de todos os canais e de paramettos de 
desempenho do sistema de gravacao. 

0 sistema deve evitar adulteracao na gravacao, garantindo que a gravacao realizada é a 
mesma que esth sendo reproduzida. 

k) 	Os canais de gravacao deverao ser configuraveis coin ativacio e desadvacao via software e 
tambem permitir a reproducao simultanea de gravacoes enquanto outros canais estao sendo 
gtavados. 

1) 	0 sistema devera permitir pesquisar e reproduzir remotamente os arquivos de tela e voz 
gravados em seus discos, mediante acesso web em qualquer ponto da rede da CONTRATANTE, 
ou acesso via cliente do sistema, em ate 3(tres) miquinas da rede sem custos de instalacao e de 
licenca (sem contar as licencas destinadas aos monitores/coordenador). 

m) A gravacao, reproducao ou exportacao devera set ern forrnatos compativeis corn o 
Windows — MP3, ASF, wmA, WAV, entre outros. 

n) Ao coordenador devera ser permitido gerenciar remotamente via rede para programar, 
pesquisar e escutar as gravacoes. 

o) Os relatOrios deverao ser facihnente gerados atraves de registros de bancos de dados, 
propiciando, assim, a elaboracao simplificada de vanos relatOrios. 

13) 
	

0 software de supervisio devera ser capaz de acessar as informacoes gravadas: 

p1) pelo canal; 

p2) pelo agente (compativel corn estrutura pelo niimero do chamador); 

133) pelo ntimero chamado; 

p4) 
	

por data e hora; 

135) pela duracao da ligacao; 

p6) 
	

pela identificacao de quem desligou a chamada, agente ou cliente; 

137) o acesso a todas as opera95es deverao ser atraves de senhas; 

p8) 
	

todas as operacoes deverao ficar registradas ern arquivos de logs; 
	

a 

139) devera ser permitido anexar comentarios a uma gravacao. 
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q) Todas as chamadas e as telas consultadas deverao ser gravadas, quando forem 
encaminhadas aos PA's, transferidas entre PA's e para coordenador, ate a desconexao da ligacao. 

r) 0 sistema proposto devera possibilitar a gravacao ou monitoramento seledvo de acordo 
corn criterios pre-defmidos, baseados ern parametros fornecidos pelo sistema, tais como gravacao 
baseada em grupos de operadores ou no nome do operador, independente de qual posicao de 
atendimento ele esteja. 

s) Devera constar da gravacao no diretOrio as seguintes informacoes: posicao de atendimento 
(associada ao canal de gravacao), data, horas, minutos e segundos. 

t) 0 sistema devera gerenciar e supervisionat as suas funcoes operacionais. 

u) Permitir o monitoramento dos canais de audio somente por usuarios devidamente 
autorizados. 

v) Operacao das midias de armazenamento ern paralelo, serie ou seletivo. 

w) Seguranca contra acesso nao autorizado corn a utilizacao de senhas corn niveis de 
seguranca. 

x) Gerenciamento para alteracao das configutacOes pelo Adrninistrador do Sistema. 

y) Permitir o gerenciamento remoto ao administrador do sistema. 

z) Deverao set fornecidos a CONTRATANTE, ao final do contrato ou quando solicitado 
por este, cOpias de back-up de todos os arquivos de instalacao do sistema, bem como dos 
sistemas opetacionais e eventual ban.co  de dados que possibilitem a localizacao e reproducao das 
gravacoes. 

aa) Deverao set fornecidos a CONTRATANTE, em ate 3 meses apOs o inicio da operacao, 
cOpia e licenca dos sistemas, bem como dos aplicativos necessarios a recuperacao, leitura e 
execucao das gravacCies, as especificacoes necessarias a sua instalacao e execucao, bem como 
manuais e treinamento de tecnicos inclicados pela CONTRATANTE na execucao e operacao dos 
sistemas. 

9.5. MODULO DE RELATORIOS WEB DE DESEMPENHO DA CENTRAL 

9.5.1. No processo de implantacao, os relatOrios deverao ser customizados de acordo corn as 
necessidades tecnicas operacionais da CONTRATANTE ou validados no caso de já existirem 
pre-formatados. 

9.5.2. A CONTRATADA devera manter backup corn deposit° de todas as informacoes do 
atendirnento da Central. Este servidor sera acessado para construc,ao da base de dados da Central. 

9.5.3. 0 sistema proposto devera fornecer urn conjunto de relatOrios estatisticos online e 
historic° via WEB sobre o desempenho da Central de Relacionamento; 

9.5.4. 0 sistema devera fornecer relatOrios especificos pot servico, por ocorrencias, pot duracao 
de chamadas, pot operador; relatOrios estadsticos de utilincao dos servicos diario, semanal e 
mensal; media de atendimento e intervalos pre-deftnidos, conforme criterios definidos pela 
CONTRATANTE, durante o processo de implantacao. 

9.5.5. Os relatOrios corn resumos diarios, semanais e mensais devem permanecer armazenados 
por 12 meses, sendo de responsabilidade da licitante dimensionar o sistema de armazenamento. 

9.5.6. As estatisticas devem acompanhar o operador quando este mudar de terminal. 
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9.5.7. 0 sistema proposto devera monitorar chamadas por login de operador ou terminal IP. 

9.5.8. Os relatorios do sistema proposto devem ter interfaces arnigaveis em Portugues, para que 
pessoas sem conhecimento de programacao possarn interpreta-los sem grandes dificuldades. 

9.5.9. 0 sistema proposto devera ter interface grafica, apresentando graficos coloridos, em 
pizza ou em barras verticais. 

9.5.10. 0 modulo de relatorios devera ser acessado via WEB. 

9.5.11. A geracao de Relatorios Estatisticos do Sistema devera ter no minim° os seguintes 
relator:jos: 

a) chamadas recebidas por grupo; 

b) chamadas atendidas por grupo; 

c) chamadas transbordadas; 

d) chamadas em Eta de espera; 

e) chamadas transferidas; 

duracao media das chamadas; 

chamadas atemlidas por operador; 

h) tempo de ocupacao por operador; 

i) media de operador por tumo; 

j) relatorio de navegacao na URA IP, mostrando cada passo, pot objeto, da navegacao do 
cidadao no menu de opcoes. 

9.5.11.1. RelatOrios de Servicos: 

a) diario e mensal; 

b) analise de abandonos; 

c) distribuicao de esperas; 

d) relatorio detalhado do atendimento ern intervalos de trinta minutos; 

e) relatorios de controle (ausencias por motivo/agente/periodo/detalhado); 

analise de medias; 

analise de produtividade dos agentes; 

h) chamadas por prefixo; 

i) detalhado de chamadas; 

j) sumario de chamadas; 

k) rastreamento de chamadas (pesquisa por prefixo/mimero telefonico). 

9.6. MODULO DE PESQUISA 

9.6.1. 0 Modulo Pesquisa é uma importante ferrainenta para se medir a qualidade dos servicos 
prestados pela Central de Relacionarnento. 0 modulo devera set agregado ao software da posicao 
de atendirnento e set uma ferramenta de ficil e pratica utilizac,ao para o participante/servidor. 
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9.6.2. 0 modulo de pesquisa deve possuir a capacidade de transferir a chamada para pesquisa 
tanto corn a intervencao do operador quanto automaticamente, sem o conhecimento do 
operador, podendo essas duas alternativas serem comutadas de acordo corn as necessidades da 
CONTRATANTE. 

9.6.3. 0 Modulo Pesquisa devera permitir tambem a escolha do percentual de operadores que 
efetuarao a pesquisa, atraves de um sorteio randOmico automatic° no prOptio software da posicao 
de atendinriento. Dessa forma, podera set escolhido a quantidade de pesquisas que cada operador 
fará durante o dia. 

9.6.4. Quando a posicao de atendimento for sorteada para fazer a pesquisa, ao final do 
atendimento, o operador clicara no icone de pesquisa e surgira uma tela corn instrucoes sobre 
como abordar o cliente para pardcipar da pesquisa. 

9.6.5. 0 participante/servidor ao aceitar participar da pesquisa: o operador selecionara o item 
"Aceita" e clicara no icone de transferencia para atendimento eletrOnico. 

9.6.6. Quando o operador clica no icone de transferencia para atendimento eletrOnico, ele 
encerra seu atendimento e a ligacao é encaminhada para a Plataforma Multisservicos IP, atraves 
de uma aplicacao eletrOnica ern que o cliente respondera as perguntas digitando as notas de 0 a 
10, conforme exemplo abaixo: 

a) primeira pergunta, quanto ao operador ter entendido a sua pergunta. Digite sua nota de 
zero a dez; 

b) segunda pergunta, quanto a seguranca do operador em responder a sua pergunta. Digite 
sua nota de zero a dez; 

c) terceira pergunta, quanto a rapidez do operador em responder a sua pergunta. Digite sua 
nota de zero a dez; 

d) quarta pergunta, quanto a gentileza do operador. Digite sua nota de zero a dez; 

e) quinta pergunta, de forma geral como foi o atendimento. Digite sua nota de zero a dez; 

9.6.7. As notas digitadas pelo cliente deverio ser inseridas em um banco de dados para compor 
relatOdos contendo os resultados das pesquisas. 

9.6.8. A supervisao de posse das pesquisas referidas podera fazer avaliacoes de desempenho 
nodficando as possiveis irregularidades e/ou deficiencias aferidas. 

9.6.9. Atraves do Modulo Pesquisa devera ser aferido o nivel de satisfacao do cliente, devendo 
os requisitos avaliados serem previamente validados pela CONTRATANTE e o resultado da 
pesquisa constar dos autos para ser considerado na hipOtese de eventual prorrogacao do 
contrato. 

9.7. MODULO DE INTEGRAcii0 WEB 

9.7.1. 0 Modulo de Integracao devera gerenciar as solicitacoes via e-mail e WhatsApp recebidas 

pela Central de Relacionamento Multicanais. 
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9.7.2. Quando urn operador acionar a opcao que define a sua disponibilidade para atendimento 
de e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea, o Modulo de Integracao enviara urn pedido de 
atendimento para a Plataforma Multisservicos IP que decidira as prioridades de atendimento pre-
definidas. Desta forma, enviara a solicitacao de atendimento a um operador disponivel para tratar 
o contato. Existindo urn operador disponivel, ela é requisitada para efetuar o atendimento via e-
mail ou aplicativos de mensagem instantanea, caso contrario, o pedido de atendimento entrara 
para a fila de espera ate que um operador fique disponivel. 

9.7.3. A janela do operador devera possuir algumas mensagens pre-formatadas para facilitar e 
tornar mais rapida a comunicacao. As mensagens estarao organizadas pot assunto e atenderao as 
perguntas mais frequentes do servidor/participante. 

9.7.4. Quando a solicitacao for pot e-mail, as mensagens devem ficar armazenadas no Modulo 
de Integracao e, a cada interval° de tempo, que deveta ser configuravel, o modulo devera fazer 
uma busca na caixa postal e verificar se existern mensagens novas. Em caso positivo, estas 
mensagens deverao ser recuperadas e passadas por urn processo de filtragem. Estes filtros atuam 
procurando palavras-chave em diferentes carnpos da mensagem tais corm: assunto, endereco de 
origern, corpo da mensagem ou data de envio. 

9.7.5. 0 resultado da filtragem é a determinacao do grupo de atendimento para o qual a 
mensagem devera ser direcionada e sua prioridade. Utilizando-se estes dados, deve-se efetuar o 
pedido de atendimento a Plataforma Multisservicos IP que verificara a disponibilidade de 
operador. Se existir, a mensagem devera ser transferida para o browser do operador que a partir 
deste momento ficara ocupado ate o termino do tratamento da mensagem. Caso contrario, o 
pedido entrara para a fila de espera ate que urn operador fique desocupado. 

9.7.6. 0 processo de distribuicao de mensagens continua ate o moment.° ern que o operador 
indique a sua indisponibilidade para atendimento ern seu front-end. 0 processo recomeca apOs o 
agente indicar sua disponibilidade novamente no front-end. 

9.7.7. A aplicacao de atendimento pot meio de e-mail deve ser baseada ern browser compativel 
corn os padroes de interoperabilidade de Internet, possibilitando a sua execucao nos principals 
navegadores de Internet (Mozilla, Chrome, Internet Explorer), devendo ainda set totalm.ente 
integrada corn o Modulo de Gravacao, perrnitindo a gravacao de todos os atendirnentos. 

9.7.8. A aplicacao de tratamento de e-mail deve possuir uma interface que facilite as tarefas de 
responder, encaminhar ou arrnazenar as mensagens. 

9.7.9. A Plataforma Multisservicos IP devera dar o tratamento de e-mail baseada em solucao 
browser, assirn facilitara a navegacao em uma base de dados que podera ser acessada a ftrn de 
montar a resposta ao e-mail do servidor/participante. Pot meio de links organizados pot assunto, 
devera ser fad il a montagern de respostas pre-formatadas. 

9.8. MODULO DE GERENCIAIVIENTO PARA A REDE IP 

9.8.1. Devera ser disponibilizado e implantado Modulo de Gerenciarnento de Rede que tern a 
funcao de supervisionar, controlar e gerenciar a rede local da Central de Relacionamento 
Multicanais e todos os dispositivos nela conectados, que permita: 

a) controlar o nivel de consumo dos recursos e desempenho de cada servico; 

b) visualizar em tempo real o funcionamento e desempenho, mostrando o estado de cada 
porta/canal, quantidade de ligacoes atendidas, total de chamadas derivadas, no derivadas, taxa 
de chamadas derivadas, nao derivadas, taxa de ocupacao dos canais/portas; 
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c) exportar os relatOrios para arquivos ern formato de planilha eletronica e de forma grafica 
que permitam administracio e analise de desempenho para estudo de trafego e dirnensionamento 
do sistema; 

d) a emissio de relatorios estatisticos, que possibilitem avaliar o desempenho e a performance, 
de forma descridva e grafica; 

e) visualizar o trafego por rota de entrada e saida; 

uma visa() geral dos componentes do sistema e seu estado; 

visualizar e enviar alarmes; 

h) 	aplicar perfis e niveis de acesso do Sistema de Gerenciamento da Plataforma Muldsservicos 
IP pot: 

h1) Operador — Acesso apenas de leitura, acompanhamento dos alarrnes, defeitos 
autodiagnosticados e emissio de relatOrios; 

h2) Tecnico — Possibilidade de criacoes, exclusoes, alteracoes e configuracoes de parametros 
na Plataforma Multisservicos IP, corn relacio a grupo de troncos, rotas, ramais IP e demais 
funcionalidades da Plataforma Multisservicos IP; 

h3) Administrador — Possibilidade de controle total sobre todas as funcionalidades da 
Plataforma Muldsservicos IP. 

i) 	A emissao dos seguintes relatOrios: 

i1) consolidado por aplicacoes; 

i2) corn total de chamadas em cada linha; 

i3) total de chamadas por horario do dia; 

i4) corn duracio das chamadas; 

i5) duracao da chamada total e media; 

i6) minnero de chamadas terminadas normalmente; 

i7) niimero de chamadas terminadas por hang-up; 

i8) n6mero de chamadas terminadas por Transferencia; 

i9) nnmero de chamadas terminadas por abandono (bang-up corn duracao de chamada menor 

que 10 seg); 

i10) de todos os dados armazenados para extracio de relatOrios histOricos; 

ill) 	corn total de chamadas recebidas; 

i12) corn tempo total que uma porta do sister= estava ativa; 

i13) exibir qual o horario de rnaior movimento e quantas portas esti() em uso no momento; 

i14) mostrando a utili7acao dos menus pelos usuarios; 

i15) corn as ocorrencias de time-out no aplicativo; 

i16) a criacao de eventos especificos dentro da aplicacao e posterior extracao de telatOrios 
sobre estes eventos; 
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i17) corn detalhamento das atividades do sistema; 

i18) utilizacao de cada porta; 

i19) exportar os relatOrios em formato Excel e PDF; 

i20) acesso remoto via interface Web a relathrios de desempenho, alannes e de falhas, bem 
como dados historicos e em tempo real, obtidos por meio do Modulo de Gerenciamento de 
Rede. 

9.10. MICROCOMPUTADORES DAS PA'S E DO COORDENADOR 

9.10.1. A CONTRATADA devera fornecer microcomputadores, em quantidade suficiente, para 
uso na operacao, corn monitor tecnologias LCD ou LED, mouse e teclado, corn configuracao 
suficiente para suportar o processamento dos sistemas e aplicativos. 0 equipamento devera ter 
instalado o sistema operacional Windows 7 ou superior e demais aplicativos a serem indicados 
pela CONTRATANTE, tais como navegador WEB, leitor de documentos PDF, reprodutor de 
video e som. 

9.11. HEADSETS VOIP 

9.11.1. Deverao possuir as seguintes caracteristicas minimas• 

a) set confortaveis e com Unica unidade articular; 

b) atender as praticas TELEBRAS, "Especificacao de Ptotetor Contra Choque Acirstico n° 
245-150-705" e "Especificacao Geral Aparelho de Telefonista n° 245-400-704"; 

c) o aro (suporte superior) deve ser flexivel e ajustavel de forma a adaptar-se perfeitamente a 
qualquer formato de cabeca e possuir fixacao firme e confortavel do fone a cabeca do operador; 

d) a haste de microfone deve ser ajustivel de modo a permitir seu uso ern ambos os lados da 
cabeca (angulo de acao de 240°). Ela deve ter boa fixacao, duplo ajuste (milirnetrico e axial), 
controle de distancia (regulavel) para o bocal do microfone; 

e) peso deve ser no maximo de 45g para o conjunto composto de aro, capsula de recepcao 
(incluindo o protetor articular), microfone e respectivas hastes; 

deverao set fornecidos pela CONTRATADA todos os amplificadores de audio corn fones 
de ouvidos; 

devem atender as normas constantes da Portaria n° 09 da Secretaria de Inspecao de 
Trabalho, de 30 de marco de 2007, que aprova o Anexo II da NR-17 — Trabalho ern 
Multicanais/Multicanais. 

9.12. ESPECIFICAOES TECNICAS MiNIMAS DO SISTEMA DE GESTAO DE 
ATENDIMENTO 

9.12.1. A CONTRATADA devera dispor de solucao informatizada, corn interface totalrnente 
web, voltada a operacao e gestao de todos os atendirnentos realizados. 

9.12.2. A solucao devera estar acessivel as equipes de atenclimento, de supervisao e de gestic), 
assim como as equipes da CONTRATANTE que irao interagir corn a Central de 
Relacionamento Multicanais para responder a demandas nao solucionadas pela equipe de 
atendimento. 
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9.12.3. 0 dimensionamento da quanddade de licencas concorrentes a serem utili7adas é de 
responsabilidade da CONTRATADA. 

9.12.4. Cada atendente devera ter uma senha e login para acesso, possibilitando a realizacio de 
analises pessoais e o mapeamento de atendimentos. 

9.12.5. 0 sistema devera ter cadastradas todas as solicitacoes/chamados da Central, 
possibilitando a rapida recuperacio de seu historic°, bem como ter sua operacao focada neste 
relacionamento corn o usuario, implementando conceitos de CRM — Customer Relationship 
Management. 

9.12.6. Para fins de controle de prazos e notificacoes, a solucao devera possuir estrutura de 
"workflow" e "followup", que permita o acorapanhamento ern tempo real e o envio de 
men.sagens por e-mail aos responsaveis quando da aproximacio ou do vencirnento de prazos de 
atendirnentos. 

9.12.7. Alem das funcionalidades exigidas, a solucao devera apresentar relatOrios, disponiveis 
tambem na web, compreendendo quantitativos de chamados pot period°, pot categoria, por tipo, 
tempos de atendimento, desempenho por equipe, por tecnico, entre outros. 

9.12.8. A solucao a set disponibilizada pela CONTRATADA devera atender, no minitno, os 
requisitos e as caracteristicas tecnicas a seguir: 

a) 	possuir manuais e help de utilincio em portugues e atualizados; 

b) 	registrar todo o ciclo do chamado desde sua abertura pelo usuario ate o seu fechamento; 

c) possibilitar o cadastramento e encaminhamento on-line das demandas nao solucionadas no 
1° nivel; 

d) possuir base de dados implementada ern Sistema de Gerenciamento de Banco de dados 
(SGBD) padrao SQL; 

e) possuir interface grafica, corn recursos de associacao de objetos do tipo texto, imagem, 
video e outros aos chamados; 

permitir o encaminhamento/escalacao dos chamados para um tecnico capacitado, 
conforme o assunto ou para urn grupo de trabalho responsavel; 

permitir o envio de mensagens por e-mail ao tecnico ou grupo de trabalho responsivel 
pelo atendirnento corn o link para acesso ao Sistema de Gestic) de Atendirnento, quando do 
encaminhamento/escalacio do charnado; 

h) permitir a parametrizacao e customizacio de indicadores de niveis servicos (SLA's) de 
acordo com as necessidades dos usuarios, das unidades da CONTRATANTE e do assunto, 
determinando de forma automatica os prazos previstos para cada chamado; 

i) 	possibilitar a criacio de relatOrios gerenciais din'imicos; 

j) 	permitir a classificacao de perfis de acesso; 

k) permitir a definicao de niveis de prioridades diferentes para usuarios especificos, grupos 
de usuaiios, localidades, entre outros; 

1) 	possuir base de conhecimento integrada, acessivel atraves da web, corn possibilidade de 
insercio de procedimentos de resolucao de problemas e de figuras ilustrativas, bern como 
apresentando os scripts de atendimento de acordo corn os assuntos pesquisados; 
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m) apresentar o historic° de todas as perguntas/solicitacOes e respostas para cada chamado 
aberto; 

n) permitir operar ern ambiente web, possibilitando ao demandante o acompanhamento de 
sua solicitacao; 

o) gerar um nUmero Unico para cada atendim.ento, que devera ser informado ao 
demandante, possibilitando o acompanhamento pela web; 

13) 	possibilitar a verificacio da abertura de mais de um chamado para o mesmo usuario, 
evitando a criacao de chamados em duplicidade; 

permitir o controle do flux° de trabalho (workflow) dos chamados/solicitacoes; 

r) permitir pesquisa de satisfacao dos usuarios online; 

s) registrar as reiteracoes de chamados, criando urn vinculo corn a abertura do chamado 
original, assim como gerar automaticamente e-mails de alerta, quando da reiteracao; 

t) enviar automaticamente, na abertura do chamado, e-mail para o usuatio corn os detalhes 
de sua solicitacao, assim como no encerramento do mesmo; 

u) possuir controle proativo e consolidado de inclicadores de niveis de servico, notificando 
pot 	os responsaveis em situacoes pre-definidas, bem como apresentando relatOrios 
periOdicos de desempenho das equipes; 

v) Permitir anexar arquivos (doc/jpg/pdf/xls, entre outros) aos chamados. 

9.13. SWITCHES 

9.13.1. Deverao ter a capacidade de sup ortar o gerenciamento e trafego da rede de comunicacao 
de dados, video e voz de toda a operacao da Central de Relacionamento Multicanais, corn urn 
troughput maxim° de 80% na utili7acao de memOria, processador e trafego de rede de cada um 
dos ativos instalados. 

9.14. IMPRESSORA A LASER 

9.14.1. A impressota devera set capaz de atender a demanda dos servicos previstos, tendo 
caracteristicas rnultifuncionais, ou seja, impressao a laser, digitalizacao e cOpia de documentos. 

9.15. CONSIDERAVIES GERMS SOBRE OS EQUIPAMENTOS 

9.15.1. Visando assegurar a qualidade na prestacao dos servicos, a CONTRATADA devera 
utili7ar equipamentos que atendam as configuracoes minimas estabelecidas neste Conti:at°. 
Entretanto, a CONTRATANTE nao fara nenhuma exigencia em relacao a marca ou modelo dos 
equipamentos utilizados pela CONTRATADA, mesmo que tenham sido mencionados na sua 
proposta comercial, ficando facultada, desde que aceito pela CONTRATANTE, a substituicao de 
qualquer um dos equipamentos utilizados por outro que atenda as configuracoes minimas 
exigidas ou que sejam superiores. 

9.15.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA manter a atualizacao tecnolOgica dos 
hardwares e softwares utilindos na prestacao dos servicos, devendo os eventuais custos corn a 
atualizacao e/ou upgrade estarem previstos na planilha de custos e formacao de precos a ser 
apresentada junto corn a proposta comercial. 
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CLAUSULA DECIMA — DA EXECUcA 0 DOS SERVIcOS 

0 efetivo inicio de operacao da Central de Relacionamento Multicanais sera devidamente 
registrado em ata especifica, a qual fara parte integrante do presente contrato e sera assinada pot 
representantes da CONTRATANTE e da CONTRATADA. 

Paragrafo primeiro - Devera set realizada reuniao inicial na sede da CONTRATANTE em 
Brasilia/DF, corn registro em ata, em ate 3 (tres) dias apOs a assinatura do Contrato, ocasiao em 
que a CONTRATADA sera convidada a conhecer o espaco no qual devera instalar a Central de 
Relacionamento Muldcanais na sede da CONTRATANTE. Posteriormente, deverao ser 
realizadas reunioes para acompanhamento do piano de implantacao. 

Paragrafo segundo - 0 prazo para implantacao dos servicos sera de, no maxim°, 30 (trinta) dias 
corridos a contar da assinatura do contrato, considerando o cronograma abaixo: 

a) apresentacao de solucao para instalar a Central na sede da CONTRATANTE: 05 (cinco) 
dias contados da assinatura do contrato, prorrogavel por mais 02 (dois) dias, se a primeira 
proposta nao for aceita pela CONTRATANTE; 

b) apresentacao da topologia da plataforma e da interligacao da rede, hem como 
especificaciies tecnicas detalhadas de todos os equipamentos componentes da Plataforma 
Multisservicos e manuals de operacao da Plataforma Muldsservicos: 05 (cinco) dias contados da 
assinatura do contrato; 

c) entrega dos equipamentos e infraestrutura tecnolOgica (Plataforma Multisservicos) e 
disponibilizacao para teste e vistoria pela CONTRATANTE: 5 (dias) dias antes da data prevista 
para o inicio da operacao; 

d) entrega de mobiliario e da infraestrutura fisica e disponibili7acao para vistoria pela 
CONTRATANTE: 3 (tees) dias antes da data prevista para o inicio da operacao; 

e) txeinamento, contratacao e alocacao da mao de obra: os funcionados deverao estar corn 
essas condicoes atendidas em ate, no maxim°, 5 (cinco) dias liteis antes do inicio da operacao; 

toda a operacao devera estar em pleno funcionamento dentro do prazo maximo de 30 
(trinta) dias corridos a contar da assinatura do contrato. 

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DO PLANO DE AcAO 

Ape's reuniao a set realizada corn a CONTRATANTE ate o 30  (terceiro) dia itil apOs a assinatura 
do contrato, a CONTRATADA devera apresentar Plano de Acao no prazo de ate 05 (cinco) dias 
titeis, a contar da reuniao, assumindo o compromisso de implementa-lo, contemplando os 
seguintes itens: 

a) Plano Inicial: procedimentos a serem utilizados para a absorcao de conhecimento do 
produto e do pUblico-alvo, corn programa de avaliacao do desenapenho, de forma a garantir a 
qualidade dos servicos; 

b) Plano de Sucessao Final: procedimentos a serem utilizados para repasse de 
conhecimentos e dos servicos a sua sucessora, ao final do Contrato, de forma a garantir a 
qualidade dos servicos, sem impacto nos resultados; 

c) Programa de Recrutarnento e Selecdo de Pessoal: corn criterios a serem validados 

pela CONTRATANTE no processo de selec,ao; 

	9,2  jA.ItiCi- 
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d) Programa de Treinamento e Reciclagem: conforme dispoe este Contrato; 

e) Remuneracao dos Empregados: dentro dos padroes das associacoes de classe, 
sindicatos ou assemelhadas, fixados pelo Estado ou constantes de acordo/dissiclio 
coletivo/convencao; 

Pianos de Beneficios: tais como Seguro SaCide, Plano de Sadde, Vale Refeicao, Vale 
Transporte aos seus empregados, conforrne respectivo acordo/dissidio coletivo/convencao; 

Plano de Incentivo: premiacoes ou outros meios de incentivos aos funcionarios corn o 
objetivo de diminuir a rotatividade e incentivar sua permanencia na operacao; 

h) Pianos de Seguranca: Plano de seguranca e adequacao ao SESMT — Servico de 
Engenharia, Seguranca e Medicina do Trabalho; 

i) Programa Permanente de Motivacao e Avaliacao do Clima Organizacional: 
campanhas motivacionais junto a operacao (no minitno de 1 pot semestre) visando manter a 
operacao motivada e voltada a qualidade de vida, alem de realizar avaliacao permanente das 
condicoes de trabalho que afetam o clima organizacional, mediante pesquisa individual, escrita e 
confidencial corn todos os empregados envolvidos corn a prestacao dos servicos objeto da 
licitacao, a set realizada semestralrnente. Os itens avaliados e os indices obtidos ficam sujeitos 
apreciacao da CONTRATANTE. ApOs a aprovacao, dar irnediato feedback aos funcionarios; 

j) Plano de Contingencia: acoes que deverao ser adotadas para cobrir ocorrencias tais 
como: greve de funcionarios ou paralisacao de sistema de transporte da localidade, roubo de 
equipamentos ou assaltos as instalacOes, incenclios ou inundacOes nas instalacoes, pane em 
hardware e software que compOem a solucao, dentre outras situacOes que se configurem evento 
excepcional, visando minirnizar o impact() negativo no atendimento. Os servicos nao poderao 
ficar desativados pot mais de 2 (duas) horas. ParalisacOes acima de 2 (duas) horas poderao ensejar 
a aplicacao de penalidades previstas no Contrato. Qualquer paralisacao devera set justificada por 
escrito a CONTRATANTE, devendo a CONTRATADA arcar corn os eventuais prejuizos 
causados a CONTRATANTE, inclusive perante terceiros. 

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DOS PROJETOS DE IMPLANTAcA0 DA 
CENTRAL DE RELACIONAMENT 0 

A CONTRATADA devera apresentar, em ate 5 (cinco) dias apOs a assinatura do contrato, os 
projetos abaixo relacionados: 

a) projeto de instalacao da rede eletrica, lOgica e telefOnica; 

b) projeto de instalacao fisica, contemplando o fechamento do espaco destinado a Central, 
em conformidade corn as Normas Reguladoras para execucao dos servicos e de acordo corn o 
espaco clisponibilizado pela CONTRATANTE. 

Paragrafo primeiro - Os projetos deverao contemplar as fases de execucao e cronograma de 
cada uma das acOes relacionadas no item anterior. 

Paragrafo segundo - Os projetos serao avaliados pela CONTRATANTE, que podera solicitar 
alteracOes e ajustes que se facam necessarios ao atendirnento das exigencias e especificacOes 
estabelecidas no Edital e normas conexas, bem como ao cumprimento do prazo de implantacao 
da Central. 
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DO ACORDO DE NiVEIS DE SERVIcOS 

Quanto ao nivel de servico quantitativo, isto é, o volume de chamadas/demandas a set atendido 
a cada mes, a CONTRATADA devera possuir capacidade minima de atendim.ento, considerando 
a evolucao da demanda de atendimento remoto e a capacidade instalada. 

Paragrafo primeiro - Os niveis de servico qualitativos estao especificados no quadro abaixo, 
devendo ser atingidos a pattir do segundo mes de operacio da Central Multicanais desde que não 
especificado outro prazo mais estendido, estando a CONTRATADA obrigada a prestar os 
servicos objeto da licitacao corn urn padrao de atendimento igual ou superior aquele definido 
como exigido nas tabelas a seguit, sob pena de desconto proporcional ao faturamento mensal, a 
saber: 

NiVEIS DE SERVICO PARA ATENDIMENTO TELEFONICO - (INDICADORES) 

ITEM SIGNIFICADO MEDIDA EXIGIDO 
PERCENT. DE 
DESCONTO 

Multicanais Receptivo 

ICA 
Chamadas Atendidas ate 20 Segundos 
de Espera 

Mm° 80% 0,3% 

TMA Tempo Medio de Atendimento Maximo 5 minutos 0,3% 

TME Tempo Medio de Espera Maximo 45 segundos 0,3% 

IFQR 
Avaliacao de Qualidade dos 
Operadores (receptivo) 

Minimo 85% 0,3% 

ISC indice de Satisfacdo dos Usuarios Minimo 85% 0,3% 

JAR indice de Atendimentos Registrados Minim° 99% 0,3% 

IRO indice de rotatividade Maximo 5% 0,3% 

Retorno das chamadas e Multicanais Ativo 

IFQ1 
Avaliacao de Qualidade dos 
Operadores (ativo) 

Minim° 90% 0,3% 

ISCA 
indice de Satisfacao dos Usuarios 
(servico ativo) 

Minim() 90% 0,3% 

Atendimento via Multimeios 

IFQM 
Avaliacao de Qualidade dos 
Operadores (multicanais) 

Minim° 90% 0,3% 

ISCM 
indice de Satisfacao dos Usuarios 
(multicanais) 

Minimo 90% 0,3% 
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N1VEIS DE SERVIc0 PARA ATENDIMENTO AOS CANAIS ELETRONICOS (E-MAIL E 
APLICATIVOS DE MENSAGEM INSTANTANEA) INDICADORES 

ITEM SIGNIFICADO MEDIDA EXIGIDO 
PERCENTUAL 

DE 

DESCONTO 

Atendimento E-mail 

ICA Atendidas no mesmo dia Ailinimo 70% 0,3% 

TMA Tempo Medio de Atendimento Maximo 12 horas 0,3% 

IFQR 
Avaliacao de Qualidade dos 
Operadores (receptivo) 

Minim° 85% 0,3% 

ISC indice de Satisfacdo dos Usuarios Minimo 85% 0,3% 

JAR indice de Atendimentos Registrados Minimo 99% 0,3% 

IRO indice de rotatividade Maximo 5% 0,3% 

Paragrafo segundo - Corn relacao a platafotma de telecomunicaceies e aos respectivos produtos 
que dela se esperam, conforme detalhado no item 16, fixarnos os seguintes niveis de servico, cujo 
nao atendimento sujeita a contratada a aplicacao do desconto proporcional ao faturamento 
mensal nos percentuais abaixo indicados: 

NIVEIS DE SERVIc0 RELACIONADOS A INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA 

ITEM 
SLA (HS 

- 9/0 
INICIO DO 

PRAZO 

PERCENTUAL 
DE 

DESCONTO 
0 BSERVAcii0 

Inclusao 	de novo 	codigo 	de 
registro 	do 	atendimento 	para 
utilizacao pelo operador. 

36 

A partir da solicitacao 
feita 	 por 
representante 	da 
CONTRATANTE. 

0,03% por dia de 
atraso. 

Alteracao no relatOrio Conexao 
0800 	(alteracao, 	inclusao 	de 
campo, entre outros). 

36 

A partir da solicitacao 
feita 	 por 
representante 	da 
CONTRATANTE. 

0,03% por dia de 
atraso. 

CONTRATANTE 
enviara 	o 	novo 
modelo. 

Restauracao 	e 	disponibilizacao 
para a CONTRATANTE de 
gravacao já armazenada em fita. 

48 

A p 	 aoartir da solicitac 
feita 	 por 
representante 	da 

 
CONTRATANTE. 

0,03% por dia de 
atraso. 

Gravacao de mensagem para 
arvore 	de voz 	(em caso 	de 
alteracao, 	inclusao 	de 
mensagens, entre outros). 

48 

A partir da solicitacdo 
feita 	 pot 
representante 	da 
CONTRATANTE. 

0,03% por dia de 
atraso. 

A 	implantacao 	da 
 

mensagem gravada na 
URA 	depende 	de 
validacao 	previa 	da 
CONTRATANTE. 
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Alteracao 	da 	arvore 	de 	voz 
(inclusao de m ensagens novas, 
alteracao na arvore atual, entre 

outros). 

79  

A partir da solicitacao 
feita 	 por 
representante 	da 
CONTRATANTE. 

0,03% por dia de 
atraso 

0 prazo para inclusao 
de mensagem nova na 

 
arvore de voz depende 
da validacao ou en.vio 
da 	gravacao 	da 

 
mensagem 	pela 
CONTRATANTE. 

Gravacao de voz e tela dos 
atendimentos efetuados. 

98,8% 
(minimo) 

0, 5% sobre o 
valor mensal do 
contrato. 

Calculado sobre o total 
de 	atendirnento 
efetuado 	pelos 
operadores, 	COM 

exclusao do percentual 
de 	falha 	tecnica 
aceitivel. 

indice 	Mensal 	Medio 	de 
Atendimento. 

90% 
(minimo) 

AID& 	os 	3 	(tres) 
nrimeiros 	meses 	de 
'- 
operacao. 

0,5% sobre o 
valor mensal do 
contrato. 

Garantir 	que 	a 
plataforma 	receba 	as 
chamadas 
encaminhadas 	pela 
empresa de telefonia. 

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA VIGENCIA 

0 prazo de vigencia deste contrato é de 12 (doze) meses, a contar da data de sua assinatura, 
podendo set prorrogado pot paiodos iguais e sucessivos ate o limite de 60 (sessenta) meses, nos 
termos do art. 57, inciso II, da Lei n° 8.666/1993, desde que haja autorizacao formal da 
autoridade competente e observados os seguintes requisitos: 

a) os servicos tenham sido prestados regularrnente; 

b) a CONTRATANTE mantenha interesse na realizacao do servico; 

c) o valor do contrato perrnaneca economicamente vantajoso para a CONTRATANTE; 

d) a CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogacao. 

Paragrafo primeiro - Os servic,os contratados enquadtam-se nos pressupostos do Decreto no 
2.271/1997, constituindo-se em atividades materiais acessOrias, instrumentais ou complementares 
a area de competencia legal da CONTRATANTE, nao inerentes as categorias funcionais 
abrangidas por seu respecdvo piano de cargos carreiras e remuneracoes. 

Paragrafo segundo - Os servicos contratados serao executados de forma continua e indireta, 
sob o regime de empreitada por preco global, de acordo corn as necessidades da 
CONTRATANTE. 

Paragrafo terceiro - A CONTRATADA no tern direito subjedvo a prorrogacao contratual. 

Paragrafo quarto - A prorrogacao de contrato devera set promovida mediante a celebracao de 
termo aditivo. 

CLAUSULA. DECIMA QUINTA — DAS OBRIGAOES DA CONTRATADA 

Compete a CONTRATADA: 
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Executar os servicos conforme a programacao estabelecida pela CONTRATANTE e 
especificacoes deste Contrato e de sua proposta, corn a alocacao dos empregados necessarios ao 
perfeito cumprimento das clausulas contratuais, orientando-os a executarem suas tarefas corn 
presteza, rapidez e eficiencia, alem de fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas e 
utensflios necessarios, na qualidade e quantidade especificadas neste Contrato e em sua proposta. 

II) Executar diretamente o contrato, sem transferencia de responsabilidades ou 
subcontratacoes nao autorizadas pela CONTRATANTE. 

III) Acatar todas as orientacoes do setor competente da CONTRATANTE, sujeitando-se a 
trials ampla e irrestrita fiscalizacao e orientacao, prestando todos os esclarecimentos solicitados 
pelo Gestor contratual e atendendo prontamente as reclamacoes formuladas. 

IV) Substituit, sempre que exigido pela CONTRATANTE, no prazo fixado pelo fiscal do 
contrato, qualquer dos seus profissionais nele alocados, cuja atuacao, permanencia ou 
comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatOrios ao interesse do 
servico 

Selecionar os empregados que serao alocados para prestacao dos servicos, que contenham 
conhecirnentos basicos dos servicos a serem executados, ern conformidade corn as normas e 
determinacoes em vigor, tendo funcoes profissionais legalmente registradas em suas carteitas de 
trabalho. 

VI) Realizar os servicos por meio de pessoal habilitado, legalrnente contratado nos termos da 
legislacao vigente, portando cracha de identificacao e ern completas condicoes de higiene e 
seguranca. 

VII) Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na legislacao em 
vigor, obligando-se a salda-los na epoca prOpria, vez que os seus profissionais nao manterao 
nenhum vinculo empreg-aticio corn a CONTRATANTE. 

VIII) Assumir a responsabilidade por todas as providencias e obrigacoes estabelecidas na 
legislacao especifica de acidentes de trabalho, quando, ern ocorrencia da especie, forem vitimas os 
seus empregados quando da prestacao dos servicos ou em conexao corn ela. 

LX) 	Assumir todos os encargos de possivel demanda ttabalhista, civil ou penal, relacionados a 
prestacao dos servicos, originalmente ou vinculada por prevencio, conexao ou continencia. 

X) Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da adjudicacao 
do contrato. 

XI) A inadimplencia da CONTRATADA, corn referencia aos encargos estabelecidos na 
condicao anterior, nao transfere a responsabilidade por seu pagamento a CONTRATANTE, 
nem podera onerar o objeto deste Contrato, razao pelo qual a CONTRATADA renuncia 
expressamente a qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, corn a CONTRATANTE. 

XII) Exibir, quando solicitado, a competente comprovacao do recolhirnento de todos os 
encargos e obrigacoes trabalhistas, previdenciarias e fiscais, bem como do fornecimento de vales 
transporte e refeicao, apresentando mensalrnente, junto corn a nota fiscal/fatura, os 
comprovantes de quitacao de INSS, FGTS, dentre outros que se fizerem necessarios. 

XIII) Efetuar o pagamento dos salarios ate o 50  dia lidl do mes subsequente ao da prestacao 
dos servicos, assim como fornecer os vales-refeicHo/alimentacao e vales-transporte aos seus 
empregados, rigorosamente no prazo estipulado na legislacao pertinente. 
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XIV) Nii0 vincular o pagamento dos salarios e demais vantagens de seus empregados ao 
pagamento das faturas emitidas contra a 	 IL.  

XV) Responsabilizar-se por quaisquer Onus, acoes, demandas, custos e despesas decorrentes 
de danos causados diretamente a bens de propriedade da CONTRATANTE ou de terceiros, por 
culpa ou dolo de seus empregados e prepostos, hem como por consequencias decorrentes de 
acoes judiciais que the venham ser atribuidas pot forca da lei, relacionadas corn o cumprimento 
do contrato. 

XVI) Abster-se de veicular publicidade acerca do contrato, salvo se houver previa autorizacao, 
pot escrito, da CONTRATANTE. 

XVII) Os servicos especificados nao excluem outros, de identica natureza, que porventura se 
facam necessarios para a boa execucao da tarefa estabelecida pela CONTRATANTE, obrigando-
se a CONTRATADA a executa-los prontamente como parte integrante de suas obrigacoes. 

XVIII) Apresentar mensalmente a CONTRATANTE o RelatOrio Tecnico-Gerencial, no qual 
estarao registradas todas as informacoes sobre a utili7acao efetiva da mao de obra, dos 
equipamentos e softwares, na operacionalizacao da Central de Relacionamento. 

XIX) Dispot de quadro de pessoal suficiente para garantir a execucao dos servicos, sem 
interrupcao seja por motivo de ferias, descanso semanal, licenca, falta ao servico, demissao e 
outros analogos, obedecidas as disposicoes da legislacao trabalhista vigente. 

XX) Encaminhat a CONTRATANTE, corn antecedencia de 15 (quinze) dias, pelo menos, 
relacao de empregados que fruirao ferias no periodo subsequente, assim como daqueles que irao 
sub s titui-lo s 

XXI) Comunicar imediatamente, por escrito, a CONTRATANTE, atraves de ocorrencia, 
qualquer anormalidade verificada na execucao dos servicos e prestar os esclarecirnentos que 
julgar necessarios ao relato e ao esclarecimento dos fatos, para que sejam adotadas as 
providencias de regularizacao necessarias. 

Delegar poder ao representante administtativo da CONTRATADA para tratar corn a 
CONTRATANTE de todo e quaisquer assuntos relacionados corn a execucao do contrato. 

Manter, pot si, pot seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo sobre quaisquer 
dados que the sejam fornecidos, sobretudo quanto a estrategia de atuacao da CONTRATANTE. 

XXIV) Exercer controle sobre a assiduidade e a pontualidade da mao de obra utilizada na 
execucao dos servicos, apresentando a CONTRATANTE relatOrios mensais de frequencia, 
podendo as faltas e os atrasos ser descontados no valor da fatura correspondente. 

X_X.TV) Observat o horario de trabalho dos funcionarios conforme estabelecido pela 
CONTRATANTE, em conformidade corn as leis trabalhistas. 

XXVI) Apresentat relacao nominal dos empregados, mencionando os respectivos enderec,os 
residenciais devendo comunicar, de imodiato, qualquer alterac,ao. 

=VII) No caso de acao trabalhista envolvendo os servicos prestados, a CONTRATADA 
adotara as providencias necessarias no sentido de preservar a CONTRATANTE e mante-la 
salvo de reivindicacoes, demandas, queixas ou representacoes de qualquer natureza, desde que 
contemplados no objeto da contratacao, o que devera ser atestado pela CONTRATANTE. 
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Facilitar o process° de gestio do contrato realizado por representante desig-nado da 
contratante, mecliante fornecimento dos documentos citados neste item. 

)0CDC) Arcar corn as despesas decorrentes de qualquer infracao ou prejuizo, seja qual for, 
praticado por seus empregados, desde que relacionados corn a execucao dos servicos. 

Nas faltas eventuais ou afastamentos permitidos por lei, efetuar de irnediato a reposicalo 
de pessoal, sendo terminantemente proibida a prorrogacao da jornada de trabalho. 

XXXI.  ) Repassar a CONTRATANTE, corn antecedencia de 20 (vinte) dias antes do final do 
contrato, document° formal contendo os conhecimentos e tecnicas que detenha sobre o objeto 
desta contratacao, assirn como a descricao das tecnologias utilizadas na prestacao dos servicos, 
hem como os scripts; esquemas graficos de arvores de atendimento eletrOnico em operacao no 
moment() da transicao; descricao de todas as frases vocalizadas durante as etapas de atendimento 
automatizado; organograma detalhado das diversas funcoes existentes e suas respectivas 
atividades; os resultados obtidos nas pesquisas de clima organizacional realizadas na Central de 
Relacionamento; nomes, enderecos e telefones de contato de todos os funcionarios em atividade 
no mornento da sucessao; descricao das metodologias ufilizadas na atividades da Central de 
Relacionamento Multicanais; todas as estatisticas geradas durante o periodo de funcionamento da 
Central, alem dos backups das gravacoes dos atendimentos realizados. 

X=I) Remunerar a equipe a set disponibili7ada de acordo corn os salarios indicados na sua 
proposta de precos, sob pena da aplicacao das penalidades previstas no contrato. 

Apresentar mensalmente planilha resumo onde constem informacoes sobre os 
funcionarios empregados para trabalhar na Central, tais como: nome completo, matricula, cargo, 
data de admissao, CPF, numero de CTPS, PIS/NIT e endereco. 

MTV) Quando o funcionario vier transferido de outra operacao da mesma empresa, devera 
set apresentada, alem da documentacao de admissao, a Atualizacao da Ficha de Registro de 
Empregado. 

xxxv) 	Apresentacao da documentacao funcional digitalizada, em format° PDF, dentro do 
prazo estipulado pela Contratante, contado a partir da data da contratacao do funcionario. 

XXXVI) Indicacao dos periodos de ferias dos fun.cionarios, contendo matricula, nome, CPF, 
data de admissao e periodo de gozo, corn a inclicacao dos substitutos, quando for o caso, assim 
como emitir os avisos e recibos de ferias de todos os funcionarios relacionados, quando 
solicitada. 

X=VII) Apresentacao, quando solicitado pelo gestor, de cOpia digitalizada dos recibos de 
salarios, folha de pagamento, pagamento de beneficios e deposit° de FGTS, assim como os 
referentes a salario, vale-transporte, vale-alimentacao e 130  salario dos funcionarios. 

Viabili7ar o acesso de seus empregados, via internet, pot meio de senha prOpria, aos 
sistemas da Previdencia Social e da Receita do Brasil, corn o objetivo de verificar se as suas 
contribuicOes previdenciarias foram recolhidas, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio 
da prestacao dos servicos. 

X,TX,TXIX) Viabilizar a emissao do cartao cidadao pela Caixa EconOmica Federal para todos os 
seus empregados, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestacao dos servicos. 

XL) 	Oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para a obtencao de extratos de 
recolhirnentos sempre que solicitado pela fiscalizacao. 
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XLI) Apresentat extrato de FGTS dos seus empregados, sempre que solicitada. 

XLII) Quando da abertura de conta bancaria para os empregados, esta devera ser aberta ern 
agenda loc11i7ada em Brasilia/DF. 

XLIII) Executar o objeto deste Contrato de acordo corn as exigencias do Edital da Licitacao e 
seus Anexos, agindo de boa-fe conforrne exigencia do COdigo Civil e adotar a melhor tecnica 
utilizando materiais de primeira qualidade e cumprin.do  todas as normas tecnicas. 

XLIV) Cumprir quaisquer formalidades e pagar as rnultas porventura impostas pelas autoridades 
competentes, decorrentes da execucao do objeto ora contratado. 

XLV) Facilitar e permitir a CONTRATANTE, a qualquer momento, a realizacao de vistoria e 
acompanhamento do cumprimento do objeto do Contrato, sem que isso incorra em isencao de 
responsabilidade da CONTRATADA, assegurado, a qualquer tempo, o direito a plena 
fiscalizacao dos servicos licitados, permitindo o livre acesso dos fiscais a todo o local de execucao 
dos servicos, a toda documentacao correlata e permitir a retirada pelos fiscais de documentos 
para diligencias, tudo independentemente de previa comunicacao a CONTRATADA. 

XLVI) Responder por todo e qualquer dano que causar a CONTRATANTE ou a terceiros, 
decorrente de culpa ou dolo, por ato praticado por seus prepostos, empregados ou mandatarios, 
eximindo a CONTRATANTE de qualquer responsabilidade. 

XLVII) Assegurar a CONTRATANTE, em qualquer caso, o exercicio do direito de regresso, 
pela via administrativa, que, apOs o devido processamento e garantido o direito de defesa, 
ensejara o desconto de valores devidos, relativos ao prejiii7o, ou inscricao do debit° ern divida 
ativa, nao excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacao ou o acompanhamento 
pela CONTRATANTE. 

XLVIII) Realizar suas atividades utili7ando profissionais qualificados e em mimero suficiente, 
cabendo-the total e exclusiva responsabilidade pelo integral atendimento de toda a legislacao 
pertinente aos servicos prestados e que the atribua responsabilidades, corn enfase na tributaria, 
civil, previdenciaria e trabalhista. 

Manter durante toda a vigencia do Contrato a garantia integralizada, reforcando-a ou 
reconstituindo-a quando se fizer necessario. 

L) Manter-se em compatibilidade corn as obrigaciies assumidas e corn todas as condicoes de 
habilitac,ao e qualificacao exigidas no Edital. 

LI) Responsabili7ar-se pela perfeita execucao dos servicos contratados, obrigando-se a prestar 
assistencia tecnica e administrativa necessaria para assegurar andamento conveniente dos 
trabalhos. 

LII) Fazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho, 
responsabilizando-se por todos os encatgos previdenciarios e obrigacoes sociais previstos na 
legislacao social e trabalhista ern vigor, obrigando-se a salda-los na epoca prOpria, garantindo que 
os seus empregados nao manterao nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE; 

LIIII) Com.unicar imediatamente a CONTRATANTE qualquer anormalidade, bem como 
prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados, cujas reclamacoes se obtiga a atender 
prontamente. 



SEU FUTURO, NOSS° PRESENTE 

FUNPRiP 
ANOS 

LIV) Eximir-se de divulgar e fornecer dados ou informacoes obtidas em razao do contrato, 
bem como utill7ar o nome da CONTRATANTE para fins comerciais ou em campanhas e 
material de publicidade, sem sua previa autorizacao. 

LV) Aceitar, nas mesmas condicoes do ajuste, os acrescimos ou supressoes que se fizerem nos 
servicos ate 25% (vinte e cinco por cento) do valor da contratacao. 

LVI) Prestar os servicos em observancia as normas legais e regulamentares aplicaveis e as 
recomendacoes aceitas pela boa tecnica. 

LVII) Selecionar e preparar rigorosamente os empregados que irão prestar os servicos, 
encaminhando trabalhadores corn certidoes negativas de antecedentes criminals, tendo funcoes 
profissionais legalmente registradas em suas carteiras de trabalho. 

LVIII) Indicar formalmente urn preposto, aceito pela CONTRATANTE, que supervisionara a 
execucao dos servicos e a representara perante a CONTRATANTE. 

LLX) Manter todos os equipamentos e utensflios necessarios a execucao dos servicos, em 
perfeitas condicoes de uso, devendo os danificados serem substituidos em ate 24 (vinte e quatro) 
horas, a contar da notificacao pelo fiscal do contrato. Os equipamentos eletricos devem ser 
dotados de sistemas de protecao, de modo a evitar danos na rede eletrica. 

LX) Identificar todos os seus equipamentos de forma a nao serem confundidos corn similares 
de propriedade da CONTRATANTE. 

LXI) Implantar, de forma adequada, a planificacao, execucao e supervisao permanente dos 
servicos, de forma a obter uma operacao correta e eficaz, realizando os servicos de forma 
meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem, todas as dependencias objeto dos 
servicos. 

LXII) Responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas 
disciplinares determinadas pela CONTRATANTE. 

LXIII) Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendirnento dos 
seus empregados, acidentados ou corn trial subito. 

LXIV) Cumprir, alem dos postulados legais vigentes de a'rribito federal, estadual ou municipal, as 
normas de seguranca da CONTRATANTE. 

LXV) Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da 
CONTRATANTE, bem assim responsabili7ar-se pelo cumprimento, por parte de seus 
empregados, das normas de cunho disciplinar editadas pela CONTRATANTE. 

LXVI) Executar os demais servicos (ex.: manutencao, limpeza geral da operacao), sempre que 
possivel, ern horarios que nao interftram corn o born andamento da rotina de funcionamento da 
CONTRATANTE. 

LXVII) Fornecer a todos os seus funcionarios designados para execuc,ao dos servicos nas 
dependencias da Contratante, todo e qualquer equipamento de seguranca (Equipamento de 
Protecao Individual) e higiene do trabalho, devendo tambem apresentar, sempre que necessario 
e/ou solicitado pela CONTRATANTE, no prazo film& pelo fiscal do contrato, a Cerddio de 
Registro no SESMET e a Declaracao Firmada por Medico ou Engenheiro de Seguranca do 
Trabalho, bem como do comprovante de que o profissional pertence ao quadro da 
CONTRATADA. 
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LXVIII) Apresentar, no prazo de ate 10 (dez) dias contados da assinatura do contrato, planilha 
contendo as seguintes informacoes acerca dos seus funcionarios: nome completo, CPF, funcao, 
salario, adicionais, gratificacoes, beneficios (vale transporte, auxflio alirnentacao, etc.), horario de 
trabalho, ferias, faltas, ocorrencias, bem como, apresentar cOpia das Carteiras de Trabalho e 
Previdencia Social (CI:PS). 

LXLK) Refazer qualquer obrigacao nao cumprida a content°, corn as despesas correndo por sua 
conta. 

LXX) Apresentar mensalmente: a relacao de empregados alocados a execucao do servico 
contratado; a prova de regularidade para corn a Seguridade Social, conforme clispoe o art. 195, § 
30 da Constituicao Federal, sob pena de rescisao contratual; recolhirnento do FGTS, referente ao 
mes anterior; pagamento de salatios no ptazo previsto ern Lei, referente ao mes anterior; 
fornecimento de vale transporte e auxilio alimentacao quando cabivel; pagamento do 13° salario; 
concessao de ferias e cortespondente pagamento do adicional de ferias, na forma da Lei. 

=XI) A cada contratacao, dispensa ou pedido de demissao dos empregados alocados a 
execucao dos servicos, apresentar as carteiras corn os devidos registros e, no caso do firn da 
relacao de emprego, apresentar o comprovante do pagamento da rescisao devidamente 
homologada conforme legislacao vigente. 

LXXII) Pagar os salarios dos empregados via deposit° bancario na conta do trabalhador, de 
modo a possibilitar a conferencia do pagamento pot parte da CONTRATANTE. 

Autorizar a CONTRATANTE, no moment° da assinatura do contrato, a fazer o 
desconto na fatura e o pagamento direto dos salarios e demais verbas trabalhistas e 
previdenciarias aos trabalhadores, quando houver falha no cumprimento dessas obrigacoes por 
parte da CONTRATADA, ate o moment() da regularizacao, sem prejuizo das sancoes cabiveis. 

LXXIV) Apresentar as carteiras de trabalho e previdencia de todos os trabalhadores alocados 
para os servicos no inicio do contrato e do comprovante das homologacoes das rescisoes nas 
dispensas e demissoes ocorridas ao longo da vigencia contratual. 

LXXV) Apresentar mensalmente a folha de pagamento corn o comprovante dos depOsitos nas 
contas correntes dos trabalhadores. 

LXXVI) Arcar corn o Onus decorrente de equivoco, conforme inciso anterior, ainda que se trate 
de eventos futuros e incertos, tais como os valores providos corn o quantitativo de vale-
transporte (art. 23, §1°, da IN 02/2008, corn redacao dada pela IN 04/2009). 

LXXVII) A optante pelo Simples Nacional, CONTRATADA para execucao de objeto 
contratual, deveta comunicar sua exclusao a Receita Federal do Brasil tempestivamente (arts. 17, 
XII, 30, II, e 31, II, da Lei Complementar n° 123). 

LXXIII) Apresentar comprovacao de entrega tempestiva de sua comunicacao de exclusao do 
SIMPLES Nacional a CONTRATANTE, sob pena da aplicacao da multa prevista na tabela 

penalidades. 

Da_LX) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do objeto, de acordo 
corn os artigos 14 e 17 a 27, do COdigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 1990), 
ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos 
pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos. 
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LX.=) Vedar a utilizacao, na execucao dos servicos, de empregado que seja familiar de agente 
palico ocupante de cargo ern comissao ou funcao de confianca na CONTRATANTE, nos 
term.os do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010. 

LX=I) Disponibilizar a CONTRATANTE os empregados devidamente uniformizados e 
identificados por meio de cracha. 

LX=II) Fornecer os uniformes a serem uti1t7ados por seus empregados, sem repassar 
quaisquer custos a estes. 

Instruir seus empregados a respeito das advidades a serem desempenhadas, alertando- 
os a nao executar atividades nao abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar it 
CONTRATANTE toda e qualquer ocorrencia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcao. 

Nao permitir a utilizacao de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na 
condicao de aprencli7 para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacao do trabalho do 
menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre. 

LXXXV) Sujeitar-se it retencao da garantia prestada e dos valores das faturas correspondentes a 1 
(urn) mes de servicos, por ocasiao do encerramento da prestacao dos servicos contratados, 
podendo a CONTRATANTE uttli7a-los para o pagamento direto aos trabalhadores vinculados 
ao contrato no caso da nao comprovacao (1) do pagamento das respectivas verbas rescisorias ou 
(2) da realocacao dos trabalhadores em outra atividade de prestacao de servicos, nos termos do 
art. 35, paragrafo Unico, da Instrucao Norm.ativa SLTI/MPOG n° 02/2008. 

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS OBRIGAOES DA CONTRATANTE 

Compete it CONTRATANTE: 

Proporcionar todas as facilidades necessatias it boa execucao dos servicos. 

II) Notificar, por escrito, it CONTRATADA a ocorrencia de eventuais imperfeiciies no 
curso da execucao dos servicos, fixando prazo para sua correcao. 

III) prestar ao preposto da CONTRATADA as informacoes e esclarecimentos pertinentes ao 
desenvolvimento de suas atribuicoes, que eventualrnente sejam solicitados. 

IV) Com.unicar it CONTRATADA, por escrito e tempestivamente, qualquer mudanca de 
administracao ou do endereco de cobranca, bem como quaisquer falhas ocortidas. 

Verificar, em relacao aos profissionais da CONTRATADA, o atendimento dos requisitos 
minitnos de qualificacao profissional exigidos neste Contrato, solicitando sua substituicao, se for 
o caso, fixando prazo para tanto. 

VI) Promover o acompanhamento e a fisc1lt7acao dos servicos sob os aspectos quantitativos 
e qualitativos, anotando em registro proprio as falhas detectadas e comunicando a 
CONTRATADA toda e qualquer ocorrencia relacionada corn a execucao do contrato. 

VII) Exigir o im.ediato afastamento de qualquer empregado ou preposto da CONTRATADA 
que nao mereca confianca ou embarace a fiscalizacao, ou ainda, que conduza de modo 
inconveniente ou incompativel o exercicio das funcoes que the foram atribuidas. 

VIII) Fornecer os conteudos para a CONTRATADA e sua equipe, conforme as necessidades 
de capacitacao. 
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IX) Efetuar o pagamento a CONTRATADA pelos servicos prestados, nas condicoes e 
precos pactuados, apOs conferencia da nota fiscal/fatura, devidamente atestada pelo gestor, 
depois de constatado o cumprimento de todas as formalidades e exigencias do contrato. 

Manifestar-se formalmente ern todos os atos relativos a execucao do contrato, em 
especial, a aplicacao de sang-6es, alteracoes e reviseies do contrato. 

XI) 	Aplicar a CONTRATADA as sancoes regulamentares e contratuais. 

XII) Assegurar os recursos orcamentarios e financeiros para custear o contrato. 

XIII) Efetuar as retencoes tributarias devidas sobre o valor da fatura de servicos da con.tratada, 
em conformidade com o art. 36, § 8° da IN SLTI/MPOG n° 02/2008. 

XIV) Nao praticar atos de ingerencia na administracao da CONTRATADA, tais como: 

a) exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se 
somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratacao 
previr o atendirnento direto, tais como nos servicos de recepcao e apoio ao usuatio; 

b) direcionar a contratacao de pessoas para trabalhar na empresa CONTRATADA; 

c) promover ou aceitar o desvio de funcoes dos trabalhadores da CONTRATADA, mediante 
a utili7acao destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratacao e ern 
relacao a funcao especifica para a qual o trabalhador foi contratado; 

d) considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do prOprio 
Orgao ou entidade responsavel pela contratacao, especialmente para efeito de concessao de diarias 
e passagens. 

XV) Analisar os termos de rescisao dos contratos de trabalho do pessoal empregado na prestacao 
dos servicos no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, apOs a extincao ou 
rescisao do contrato, nos terrnos do art. 34, 55°, d, I, e 58°, da IN SLTI/MPOG n° 02/2008. 

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO VALOR DO CONTRATO 

Pela prestacao dos servicos, a CONTRATANTE pagara a CONTRATADA o valor total de R$ 
809.499,96 (oitocentos e nove mil, quatrocentos e noventa e nove reais e noventa e seis 
centavos) para 12 (doze) meses, conforme demonstrativo abaixo: 

Item 1 

VALOR DO POSTO 

CARGO QTDE SALARIO UNIT. 
TOTAL (12 

 
MESES) 

Operador — nivel I 08 1.112,00 4.546,98 436.510,08 

Operador — nivel II 04 1.500,00 5.191,66 249.199,56 

Coordenador 01 3.950,00 9.315,86 111.790,32 

Total do item 1 13 XX XX 797.499,96 
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Item 2 

Infraestrutura de implantacao (servicos de instalacao da sala acUstica e 
respectivos materiais) 

12.000,00 

Total do item 2 12.000,00 

Total dos itens 1 e 2 809.499,96 

  

Paragrafo primeiro - Nos valores acima estao incluidas todas as despesas diretas e indiretas, 
inclusive tributos, encargos sociais, trabalhistas, comerciais, seguros e outras necessarias ao 
cumprimento integral do objeto contratado. 

Parigrafo segundo - A CONTRATANTE reserva-se o direito de, a seu criterio, utili7ar ou nao 
a totalidade das verbas previstas. 

Paragrafo terceiro — 0 valor acima é meramente estitnativo, de forma que os pagamentos 
devidos a CONTRATADA dependerao dos quantitativos de servicos efetivamente prestados. 

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO 

o pagamento dos servicos seri efetuado mensalrnente ate o 50  (quinto) dia iti1, apOs a 
apresentacao da nota fiscal/fatura relativa a execucao dos servicos no mes anterior, contendo o 
detalhamento dos servicos executados e os materials empregados, depois de cumpridas as 
formalidades legais, aplicando-se os conceitos e o metodo estabelecido a seguir: 

indice de Faturamento Diario por Operador (IFDOp) - sera obtido calculando-se os indices 
diarios de ocupacao efetiva de cada operador em uma PA. Esses indices serao obtidos do 
quociente entre o tempo de ocupacao efetiva de cada Operador ern uma PA no dia e o tempo de 
ocupacao utili7ado como referencia de uma uPA, 5h10min (=18.600 segundos), equivalente a 
jornada de turno Unico de 6 horas pot dia, deduzido o intervalo de descanso, na forma 
regulamentada na NR 17 - Ergonomia do MTE (incluindo o Anexo II, aprovado pela Portaria 
MTh no 09, de 30 de marco de 2007), e o periodo de tolerancia maxima adrnitido (para utili7acao 
corn pausa banheiro, RH, etc.), atraves da seguinte equacao: 

TocPA (segundos) 
IFDOp = 

18.600 (segundos/uPA) 
on.de:  

To,PA = Tempo de ocupacao da PA - assim entendido o tempo, em segundos, em que cada 
operador permaneceu logado na PA e realizando atendirnentos. Para tal, serao computadas todas 
as ocorrencias de login e logout do operador, no dia, na respectiva PA. Sera considerado como 
tempo de ocupacao o periodo ern que o operador estiver ern treinamento, pausa, reuniao, 
feedback e Funpresp (para realizacao de procedimentos a pedido da contratante, como 
atualizacao de senha de sistemas coiporativos), desde que previamente autorizados pela 
Funpresp. As demais pausas no sera° computadas para efeito de tempo de ocupacao. 

IFD = indice de Faturamento Diario =U IFDOp — o indice de faturamento diario 
(somatorio dos IFDOp) sera limitado a 10 uPA pot dia. 

IFM = indice de Faturamento Mensal = U IFD (somatorio dos IFD) 
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IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de IFM 

[(n° de dias iiteis no mes x indice de faturamento diario exigido)]. 

Paragrafo primeiro - 0 valor de cada fatura mensal a set pago a CONTRATADA sera obtido 
mediante a seguinte formula: 

IFM 
VIVIF = 	 x VMS 

IFMMAX 

VMF = Valor Mensal da Fatura 

VMS = Valor Mensal do Servico 

Paragrafo segundo - 0 VMS (Valor Mensal do Servico) nao podera ser superior ao previsto na 
proposta vencedora da CONTRATADA. 

Paragrafo terceiro - Para o recebimento da VMS (Valor Mensal do Servico) devera set 
disponibilizado diariamente na operacao, o quantitativo minirno de profissionais de todas as 
categorias (exceto operadores) informado na planilha de custos e formacao de precos apresentada 
pela CONTRATADA junto corn a sua proposta comercial. 

Paragrafo quarto - Se a quantidade de profissionais ern atividade na Central for inferior aquela 
informada pela CONTRATADA em sua proposta, sera efetuado desconto ou glosa 
correspondente a diferenca encontrada, utili7an.do-se o valor respectivo do custo mensal da mao 
de obra para cada categoria de forma proporcional ao inimero de clias e a quantidade de 
profissionais a menor (exceto operadores). 

Paragrafo quinto - Ern relacao aos operadores, a CONTRATADA devera atingir o indice de 
Faturamento Diario (IFD) mediante o somatOrio de todos os Indices de Faturamento Diario por 
Operador (IFD0p). Quando mais da metade dos IFD do mes for inferior ao exigido pot 2 
meses consecutivos, sera considerado falta grave, sujeita a aplicacao de penalidade prevista neste 
Contrato. 

Paragrafo sexto - Os pagamentos sera°, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas 
para a execucao do servico, corn base no acordo de niveis de servico e nos instrumentos de 
fiscalizacao e meclicao da qualidade definidos neste Contrato. 

Paragrafo setimo - A CONTRATADA podera se utili7ar de banco de horas ou de horas-extras 
para atingir os indices diarios ou as metas qualitativas (acordo de niveis de servic,os), desde que 
atendidos a todos os requisitos legais previstos na legislacao trabalhista. 

Paragrafo oitavo - 0 Onus pelo eventual pagamento de horas-extras nao previstas na proposta 
comercial correra exclusivarnente pot conta da CONTRATADA, nao podendo set repassado a 
CONTRATANTE. 

Paragrafo nono — Os servicos de infraestrutura de implantacao da sala actistica e respectivos 
materials sera° pagos, de uma sO vez, ate o 50  (quinto) dia util do mes subsequente a execucao. 

Paragrafo decimo - 0 pagamento dos salarios dos empregados nao esta condicionado ao 
recebimento da nota fiscal/fatura e devera set efetivado ate o 50  (quinto) dia ail do mes posterior 	• 

ao da prestacao dos servic,os. 
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Paragrafo decimo primeiro - As faltas ao servico, apontadas pelo Gestor/Fiscal do Contrato, 
desde que a CONTRATADA nao tenha promovido as devidas substituicoes, serao descontadas, 
sem prejuizo da aplicacao das sancoes previstas neste Contrato. 

Paragrafo decimo segundo - A CONTRATADA devera apresentar a respectiva nota 
fiscal/fatura juntamente com os documentos ineren.tes a sua regularidade juridica e fiscal, em 
especial corn a Certidao de Regularidade corn a Fazenda Federal, Estadual, Municipal ou 
Distrital, esta em substituicao as duas ultimas, do FGTS, INSS e da Divida Ativa da Uniao. 

Paragrafo decimo terceiro - 0 pagamento sera creditado em conta corrente, pot meio de 
ordem bancaria a favor da instituicao bancaria indicada na nota fiscal/fatura, devendo para isso 
ficar explicit° o nome do banco, agencia, localidade e numero da conta corrente em que devera 
set efetivado o credit°. 

Paragrafo decimo quarto - Nos casos de eventuais attasos de pagamento, desde que a 
CONTRATADA nao tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a 
taxa de compensacao financeira devida pela CONTRATANTE, entre a data do vencimento e o 
efetivo adimplemento da parcela, é calculada rnediante a aplicacao da seguinte formula: 

EM=IxNxVP 

Onde: 

EM = Encargos MoratOrios; 

VP = Valor da parcela a ser paga; 

N = NUmero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento; 

I = indice de compensacao financeira = 0,00016438, assim apurado: 

(TX +. 100) 
/ — 	  

365 

TX = Porcentual da taxa anuai = 6% 

(6 100) 
f — 

Paragrafo decimo quinto - A CONTRATANTE podera reter os valores relativos aos encargos 
trabalhistas, bem como descontar do pagarnento os valores relativos as multas aplicadas. 

Paragrafo decimo sexto - Eventual situacao de irregularidade fiscal da CONTRATADA nao 
impede o pagamento, se o servico tiver sido prestado e atestado. Tal hipOtese ensejara, 
entretanto, a adocao das providencias inerentes ao sancionamento da CONTRATADA e rescisao 
contratual. 

Paragrafo decimo skim° - Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista 
na legislacao aplicavel. 

Paragrafo decimo oitavo - A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional 
nao sofrera a retencao tributaria quanto aos impostos e contribuicoes abrangidos pot aquele 
regime. No entanto, o pagarnento ficara condicionado a apresentacao de comprovacao, pot meio 
de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei 

365 

I = 0,00016438 

Complementar. 
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Paragrafo decimo nono - 0 pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o "atesto" 
pelo Gestor/Fiscal do Contrato, condicionado este ato a verificacao da conformidade da nota 
fiscal/fatura apresentada em relacao aos servicos efetivamente prestados. 

Paragrafo vigesimo - Havendo erro na apresentacao da nota fiscal/fatura ou dos documentos 
pertinentes a contratacao, ou, ainda, circunstan.cia que impeca a liquidacao da despesa, como por 
exemplo, obrigacao financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimplencia, o 
pagamento ficara sobrestado ate que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. 
Nesta hipOtese, o prazo para pagamento iniciar-se-á apOs a comprovacao da regularizacao da 
situacao, nao acarretando qualquer Onus para a CONTRATANTE. 

Paragrafo vigesimo primeiro - Nos term.os do artigo 36, § 6°, da Instrucao Normativa 
SLTI/MPOG n° 02/2008, sera efetuada a retencao ou glosa no pagamento, proporcional it 

irregularidade verificada, sem prejuizo das sancoes cabiveis, caso se constate que a 
CONTRATADA: 

a) nao produziu os resultados acordados; 

b) debcou de executar as atividades contratadas, ou nao as executou corn a qualidade minima 
e)dgida; 

c) deixou de utilizar os recursos humanos exigidos para a execucao do servico, ou utili7ou-os 
corn qualidade ou quantidade inferior a demandada. 

Paragrafo vigesimo segundo - Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores nao 
ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 24 da Lei 8.666/1993, deverao ser efetuados 
no prazo de ate 5 (cinco) dias Iteis, contados da data da apresentacao da nota fiscal/fatura, nos 
terrnos do art. 5°, § 30, da Lei n° 8.666/1993. 

Paragrafo vigesimo terceiro - A apresentacao da nota fiscal/fatura devera ocorrer no prazo de 
ate 02 (dois) dias titeis, contado da data final do periodo de adimplemento da parcela da 
contratacao a que aquela se referir, devendo estar acompanhada dos documentos mencion.ados 
no §1° do art. 36 da IN/SLTI n° 02/2008. 

Paragrafo vigesimo quarto - Caso se constate o descumprimento de obrigacoes trabalhistas ou 
de manutencao das condicaes exigidas para habilitacao, podera ser concedido um prazo para que 
a CONTRATADA regularize suas obrigacoes, quando nao se identificar ma-fe ou a incapacidade 
de corrigir a situacao. 

Paragrafo vigesimo quinto - Nao sendo regularizada a situacao da CONTRATADA no prazo 
con.cedido, ou nos casos em que for identificada má-fe, se nao for possivel a realizacao desses 
pagamentos pela propria CONTRATANTE, os valores retidos cautelarmente serao depositados 

junto it Justica do Trabalho, corn o objetivo de serem utilizados exclusivamente no pagamento de 
salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribuicoes sociais e FGTS 
decorrentes. 

Paragrafo vigesimo sexto - Sera considerada data do pagamento o dia ern que constar como 
emitida a ordem bancaria para pagamento. 

Paragrafo vigesimo setimo - Antes de cada pagamento it CONTRATADA sera realizada 
consulta ao SICAF para verificar a manutencao das condicoes de habilitacao exigidas no edital. 
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Paragrafo vigesimo oitavo - Constatando-se, junto ao SICAF, a situacao de irregularidade da 
CONTRATADA, sera providenciada sua advertencia, por escrito, para que, no prazo de 5 
(cinco) dias, regularize sua situacao ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. 0 prazo podera 
ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a criterio da CONTRATANTE. 

Paragrafo vigesimo nono - Nao havendo regularizacao ou sendo a defesa considerada 
improcedente, a CONTRATANTE devera comunicar aos Orgalos responsaveis pela fiscalizacao 
da regularidade fiscal quanto a inaditnplencia da CONTRATADA, hem como quanto it existencia 
de pagamento a set efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para 
garantir o recebimento de seus creditos. 

Paragrafo trigesimo - Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as 
medidas necessarias it rescisao contratual nos autos do processo administrativo correspondente, 
assegurada it CONTRATADA a ampla defesa. 

Paragrafo trigesimo primeiro - Havendo a efetiva execucao do objeto, os pagamentos serao 
realizados normalmente, ate que se decida pela rescisao do contrato, caso a CONTRATADA nao 
regularize sua situacao junto ao SICAF. 

Paragrafo trigesimo segundo - Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou 
outro interesse pdblico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela 
maxima autoridade da CONTRATANTE, nao será rescindido o contrato caso a 
CONTRATADA esteja inadimplente no SICAF. 

CLAUSULA DECIMA NONA— DA DOTAgA-  0 ORgAMENTARIA 

As despesas decorrentes da contratacao no corrente exercicio correrao it conta dos recursos 
constantes do Plano de Gestao Administrativa - PGA da CONTRATANTE. 

Paragrafo imico - A despesa dos exercicios subsequentes correra a conta da dotacao 
orcamentaria consignada para essa atividade no respectivo exercicio. 

CLAUSULA VIGESIMA - DA GARA_NTIA CONTRATUAL 

A CONTRATADA, de acordo corn o disposto no art. 56 da Lei n° 8.666/1993, devera prestar 
garantia para assegurar o fiel cumprimento das obrigagoes assumidas, em uma das modalidades a 
seguir, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor contratado, cujo comprovante devera set 
entregue it CONTRATANTE apOs a assinatura do contrato, no prazo de ate 10 (dez) dias apos 
set notificada: 

a) Cauca° em dinheiro ou titulos da divida pdblica; 

b) Seguro — garantia; 

c) Fianca bancaria. 

Paragrafo primeiro - No caso de caucao ern clinheiro, o depOsito devera set efetuado em conta 
a set indicada pela CONTRATANTE. 

Paragrafo segundo - Caso a opcao seja pot utili7ar titulo da divida pdblica como garantia, este 
devera conter valor de mercado correspondente ao valor garantido e set reconhecido pelo 
Governo Federal, constando entre aqueles previstos ern legislacao especifica. Alem disso, devera 
estar devidamente escriturado em sistema centralizado de liquidacao e custodia, nos termos do 
art. 61 da Lei Complementar n° 101, de 04 de maio de 2000, podendo a CONTRATANTE, 
recusar o titulo ofertado, caso verifique a ausencia desses requisitos. 
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Paragrafo terceiro - A garantia devera ter validade de, no minim), 15 (quinze) meses, a contar 
da data de assinatura do contrato, sendo renovada, tempestivamente, quando houver prorrogacao 
contratual e complementada no caso de acrescimo previsto no art. 65, § 1° da Lei n° 8.666/93, ou 
seja, a validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um 
periodo de mais 3 (tres) meses apOs o termino da vigencia contratual. 

Paragrafo quarto - No caso de garantia na modalidade de carta de fianca devera constar no seu 
teor expressa remincia pelo fiador aos beneficios do art. 827 do Ccidigo Civil. 

Paragrafo quint° - A CONTRATANTE fica autori7ada a utilizar a garantia para corrigir 
imperfeicoes na execucao do objeto do contrato ou para reparar danos decorrentes da acao ou 
ornissio da CONTRATADA, ou de seu preposto, ou, ainda, para satisfazer qualquer obrigacio 
resultante ou decorrente de suas acoes ou omissoes. 

Paragrafo sexto - A autorizacao contida no subitem anterior é extensiva aos casos de rnultas 
aplicadas depois de esgotado o prazo recursal. 

Paragrafo skim° - Se o valor da garantia for utili7ado, total ou parcialmente pela 
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera proceder a respectiva reposicao no prazo de tres 
dias üteis, contados da data em que liver sido notificada. 

Paragrafo oitavo - A CONTRATADA tera sua garantia liberada ou restituida apos o 
cumprirn.ento integral de todas as obrigacoes contratuais assumidas. 

Paragrafo nono - A garantia somente sera liberada mediante a comprovacao de que a 
CONTRATADA pagou todas as verbas rescisOrias trabalhistas decorrentes da contratacao, e que 
caso esse pagamento nao ocorra ate o Jim do segundo mes apos o encerramento da vigencia 
contratual, a garantia sera utili7ada para o pagamento dessas verbas trabalhistas diretamente pela 
CONTRATANTE, conforme estabelecido no artigo 19-A do inciso IV e artigo 35 da IN/SLTI 
n° 02/2008. 

Paragrafo decimo - A inobserva'ncia do prazo fixado para apresentacao da garantia acarretara a 
aplicacao de multa de 0,07% (sete centesimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso, 
observado o maxim° de 2% (dois por cento). 

Paragrafo decimo primeiro - 0 atlas° superior a 29 (vinte e nove) dias autoriza a 
CONTRATANTE a promover a rescisao do contrato por descumprimento ou cumprimento 
irregular de suas clausulas, conforme dispoem os incisos I e II do art. 78 da Lei n° 8.666/1993; 

Paragrafo decimo segundo - A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, assegurara o 
pagamento de: 

a) prejui7os advindos do nao cumprimento do objeto do contrato e do nao adimplemento das 
demais obrigacoes nele previstas; 

b) prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante 
a execucao do contrato; 

c) multas moratorias e punitivas aplicadas pela CONTRATANTE a CONTRATADA; 

d) obrigacoes trabalhistas c previdenciarias de qualquer natureza, nao adimplidas pela 
contratada, quando couber. 

Paragrafo decimo terceiro - A CONTRATANTE nao executara a garantia na ocorrencia de 
uma ou mais das seguintes hipOteses: 
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a) caso fortuito ou forga major; 

b) alteracao, sem previa anuencia da seguradora, das obrigacoes contratuais; 

c) descumprimento das obrigacoes pelo contratado decorrentes de atos ou fatos praticados pela 
CONTRATANTE; 

d) atos ilicitos dolosos praticados por servidores/empregados da CONTRATANTE. 

Paragrafo decimo quarto - Seth considerada extinta a garantia: 

a) corn a devolucao da apace, carta fianca ou autorizacao para o levantamento de 
importancias depositadas ern dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracao da 
CONTRATANTE, mediante terrno circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas 
as clausulas do contrato; 

b) no prazo de 90 (noventa) dias alp& o tenpin° da vigencia do contrato, caso a 
CONTRATANTE nao comunique a ocorrencia de sinistros. 

CLA.USULA VIGESIMA PRIMEIRA — DO ACOMPANHAMENTO E DA 
FISCALIZA0.-  0 

A fiscalizacao e o acompanhamento dos servicos serao exercidos por representante previamente 
designado pela CONTRATANTE, de acordo corn o art. 67, da Lei ri° 8.666/93, e suas 
alteracOes, c/c art. 6° do Decreto n° 2.271/97 e IN SLTI/MPOG no 02/08, que tera as seguintes 
atribuicoes: 

a) fiscalizar e acompanhar a execuc,ao dos servicos de atendimento; 

b) analisar as planilhas e relatOrios de prestacao de servicos rnensais; 

c) definir estrategias de atuacao da CONTRATADA, dentro de suas responsabilidades e 
competencias; 

d) verificar a disponibilizacao da infraestrutura necessaria a operacionalizacao dos servicos de 
atendimento; 

e) auditar os relatOrios de atendirnento fornecidos pelos sisternas e pela CONTRATADA, 
assim como as pesquisas de satisfacao do usuario; 

promover a fiscalizacao da operacao da Central de Relacionarnento Multicanais, indicando 
as irregularidades a CONTRATADA, para a tempestiva adocao de medidas corretivas; 

g) 	proceder o registro das ocorrencias e adotar as providencias necessarias ao seu fiel 
cumprimento, tendo por parametro os resultados previstos no contrato. 

Paragrafo primeiro - A seguir os papeis/responsabilidades a serem desernpenhados por cada 
ator: 

a) Gestor do Contrato: servidor corn atribuicoes gerenciais, tecnicas e operacionais 
relacionadas ao processo de gestao do contrato, indicado por autoridade cornpetente. 

b) Preposto: funcionario representante da CONTRATADA corn poder decisOrio, 
responsavel por acompanhar a execucao do contrato e atuar como interlocutor principal junto a 
contratante, incumbido de receber, diligenciar, encarninhar e responder as principais questoes 
tecnicas, legais e adrninistrativas referentes ao andamento contratual. 

r- 
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Parigrafo segundo - Ao Gestor de Contrato fica assegurado o direito de exigir o cumprimento 
de todos os servicos relacionados a este Contrato e na proposta comercial da CONTRATADA, 
podendo serem realizadas reunioes entre o Gestor e o Preposto para avaliac,ao dos servicos 
prestados no period° e verificacao do atenditnento aos requisitos contratuais. 

Paragrafo terceiro - A fiscalizacao nao exclui nem reduz a responsabilidade da 
CONTRATADA, mesmo perante terceiros, por quaisquer irregularidades nos servicos, inclusive 
resultante de utili7ac,ao de pessoal inadequado ou sem qualificacao tecnica necessaria, nao 
implicando corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos. 

Paragrafo quarto - A ausencia de comunicacao por parte da CONTRATANTE, referente 
irregularidade ou falhas, nao exime a CONTRATADA das responsabilidades determinadas neste 
Contrato. 

Paragrafo quinto - A CONTRATADA permitira e oferecera condicoes para a mais ampla e 
completa fiscalizacao, durante a vigencia do contrato, fornecendo informacoes, propiciando o 
acesso a documentacao pertinente e aos servicos em execucao e atendendo as observacoes e 
exigencias apresentadas pela fiscalizacao. 

Paragrafo sexto - A CONTRATANTE, cabe o acompanhamento de todos os servicos objeto 
deste Contrato. 

Paragrafo skim° - A execucao dos contratos devera, ainda, set acompanhada e fiscalizada por 
meio de instrumentos de controle, que compreendam a mensuracao dos seguintes aspectos, 
quando for o caso: 

a) os resultados alcancados em relacao ao contratado, com a verificacao dos prazos de 
execucao e da qualidade demandada; 

b) os rec-w:sos humanos empregados, em funcao da quantidade e da formacao profissional 
exigidas; 

c) a qualidade e quantidade dos recursos materiais utilizados; 

d) a adequac,ao dos servicos prestados a rotina de execucao estabelecida; 

e) o cumprirnento das demais obrigacoes decorrentes do contrato; 

a satisfacao do palico usuario. 

Paragrafo oitavo - 0 descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela 
CONTRATADA, sobretudo quanto as obrigacoes e aos encargos sociais e trabalhistas, ensejara a 
aplicacao de sat-10es administrativas previstas no instrumento convocatOrio e na legislacao 
vigente, podendo cultninar em rescisao contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei 
n° 8.666/1993. 

Paragrafo non.o - A analise previa da documentacao fiscal cabera ao gestor do Contrato. 

Paragrafo decimo - 0 gestor do Contrato solicitara aos empregados da CONTRATADA, por 
amostragern, que verifiquem se as contribuicoes previdenciarias e para o Fundo de Garantia do 
Tempo de Servico-FGTS esti() sendo devidamente recolhidas em seus nomes. 

Paragrafo decimo primeiro - Para viabilizar a fiscalizacao de que trata o paragrafo anterior, a 
CONTRATADA devera oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para a 
obtencao de extratos de recolhirnentos. 
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Paragrafo decimo segundo - A exigencia de documentos comprobathrios da realizacao de 
pagamento de salarios, vale-transporte e auxffio alirnentacao, dentre outras obrigacoes trabalhistas 
da CONTRATADA, sera feita por amostragem e a cfitedo da CONTRATANTE. 

Paragrafo decimo terceiro - A fiscalizacao, no que se refere ao cumprirnento das obrigacoes 
trabalhistas, sera realizada corn base em criterios estatisticos, levando-se ern consideracao as 
falhas que impactem o contrato como urn todo. 

Paragrafo decimo quarto - Durante a vigencia deste instrumento contratual, o gestor do 
Contrato podera solicitar, adicionalmente e quando julgar necessario, qualquer urn dos 
documentos abaixo relacionados que comprovem o cumprimento das obrigaciies trabaIhistas, 
correspondentes a Ultima nota fiscal/fatura que tenha sido paga pela CONTRATANTE (art. 36, 
paragrafo 10, III, da IN 02/2008), nos seguintes terrnos: 

a) prova dos depOsitos da contribuicao previdenciaria de cada trabalhador disponibilizado 
para os servicos contratados corn a CONTRATANTE; 

b) prova dos depOsitos do FGTS de cada trabalhador disponibilizado para os servicos 
contratados corn a CONTRATANTE; 

c) comprovante de pagamento de salarios no prazo previsto em lei, referente ao mes anterior, 
de cada trabalhador disponibilizado para os servicos contratados corn a CONTRATANTE; 

d) comprovante do fornecimento de vale-transporte e auxffio alimentacao, quando cabivel, 
para cada trabalhador disponibilizado para os servicos contratados corn a CONTRATANTE; 

e) comprovante do pagamento do 13° salario de cada trabalhador disponibilizado para os 
servicos contratados corn a CONTRATANTE; 

comprovante de concessao de ferias e correspondente pagamento do adicional de ferias, na 
forma da lei, de cada trabalhador disponibilizado para os servicos contratados corn a 
CONTRATANTE; 

g) comprovantes da realizacao dos exames admissionais, demissionais e perindicos, quando 
for o caso; 

h) comprovantes de participacao ern eventuais cursos de treinarnento e reciclagem que forem 
exigidos por lei; 

i) cumprimento das demais obrigacoes contidas em convencao coletiva, acordo coletivo ou 
sentenca normadva ern dissidio coletivo de trabalho e na CLT, ern relacao aos empregados 
vinculados ao Contrato; 

j) comprovacao do encaminhamento, ao Ministerio do Trabalho e Previdencia Social, das 
inforrnaceies trabalhistas exigidas pela legislacao, tais como a RATS e a CAGED, de cada 
trabalhador disponibilizado para os servicos contratados corn a CONTRATANTE. 

Paragrafo decitno quinto - Os recolhitnentos referentes as exigencias constantes das alineas 
"a" e "b" do paragrafo acima deverao set conaprovados por meio dos seguintes documentos, os 
quais deverao set apresentados juntamente corn a fatura: 

a) 	cOpia do Protocolo de Envio de Arquivos, emitido pela Conecdvidade Social (GFIP); 

1)) 	copia da Guia da Previdencia Social (GPS) e da Guia de Recolhirn.ento do FGTS (GRF) 
corn a autenticacao mecanica ou acompanhada do comprovante de recolhimento bancario ou o 
comprovante emitido quando recolhitnento for efetuado pela Internet; 
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c) cOpia da Relacao dos Trabalhadores Constantes do Arquivo SEFIP (RE); 

d) cOpia do Comprovante a CONTRATANTE. 

Paragrafo decimo sexto - Os documentos relacionados a admissao e rescisao do contrato de 
trabalho dos funcionarios que prestam o servico objeto dessa contratacao deverao ser 
disponibili7ados para conferencia poi: parte do gestor do contrato, tais como: 

a) aprovacao em exames foniatricos e audiometricos; 

b) assinatura de termo de confidencialidade; 

c) atestado de sal:1de ocupacional; 

d) comprovante de escolaridade; 

e) contrato de prestacao de servico; 

registro na CTPS do empregado (admissao, demissao, alteracoes salariais); 

registro do empregado (ficha funcional, contendo nome completo, endereco, telefone, 
CPF, entre outros); 

h) aviso previo/pedido de rescisao; 

i) comprovante de pagamento de verbas rescisOrias e recolhirnentos do FGTS; 

j) termo de homologacao da rescisao do contrato de trabalho pelo sindicato (nos casos 
indicados em lei/acordo coletivo). 

Paragrafo decimo setimo - Os documentos admissionais deverao ser encaminhados para 
conferencia, pelos gestores, antes da entrada do funcionario na operacao e os demissionais 
deverao ser apresentados no prazo de 10 (dez) dias iiteis a contar da ocorrencia. 

Paragrafo decimo oitavo - Os documentos listados nas alineas "g", "h", "i" e "j" do paragrafo 
decimo quarto deverao set escaneados e entregues ern midia para os gestores tambem no prazo 
de 20 (vinte) dias iiteis a contar da ocorrencia. 

Paragrafo decimo nono - 0 descumprimento das obrigac,oes trabalhistas, previdenciarias e das 
relativas ao FGTS, por parte da CONTRATADA, podera ensejar o pagamento ern juizo dos 
valores ern debit°, sem prejuizo das sancoes cabiveis. 

Paragrafo vigesim.o - A CONTRATANTE podera fazer o desconto na fatura e o pagamento 
direto dos salarios e demais verbas trabalhistas e previdenciarias aos trabalhadores, quando 
houver falha no cumprimento dessas obrigacoes por parte da CONTRATADA, ate o moment() 
da regulalizacao, sem prejui7o das sancoes cabiveis. 

Paragrafo vigesimo primeiro - Quando nao for possivel a realizacao do pagamento a que se 
refere o paragrafo anterior, dentre outras razoes, por falta da documentacao pertinente, tais como 
folha de pagamento, rescisoes dos contratos e guias de recolhirnento, os valores retidos 
cautelarmente serao depositados junto a Justica do Trabalho, corn o objetivo de serem utili7ados 
exclusivamente no pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como d -s--
contribuicoes sociais e FGTS. 

1.) 
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Paragrafo vigesimo segun.do  - Quando da rescisao contratual, o fiscal deve verificar o 
pagamento pela CONTRATADA das verbas rescisOrias ou a comprovacao de que os 
empregados serao realocados ern outra atividade de prestacio de servicos, sem que ocorra a 
interrupcao do contrato de trabalho. 

Paragrafo vigesimo terceiro - Ate que a CONTRATADA conaprove o disposto no paragrafo 
anterior a CONTRATANTE retera a garanda prestada. 

Paragrafo vigesimo quarto - A CONTRATADA obrigar-se-a a manter os postos de servicos 
estritamente de acordo corn as especificagoes constantes deste Contrato, devendo o 
Gestor/Fiscal do Contrato comunicar formahnente a Gerencia de PatrirnOnio e Logistica da 
CONTRATANTE, quaisquer ocorrencias relevantes quanto a execucao dos servicos para 
anotacao e adocao das medidas cabiveis. 

Paragrafo vigesimo quinto - A metodologia de avaliacao se dara atraves da fiscalizacao, a ser 
exercida por empregado especialrnente designado pela CONTRATANTE. 

Paragrafo vigesimo sexto - 0 representante da CONTRATANTE devera ter a experiencia 
necessaria para o acompanhamento e controle da execucao dos servicos e do contrato. 

Paragrafo vigesimo setimo - Pot ocasiao do encerramento da prestacao dos servicos ou em 
razao da dispensa de empregado vinculado a execucao contratual, a CONTRATADA devera 
entregar no prazo de 20 (vinte) dias a seguinte documentacao pertinente a cada trabalhador: a) 
termos de rescisao dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servico, 
devidamente homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria; b) guias de recolhimento 
da contdbuicao previdenciaria e do FGTS, referentes as rescisoes contratuais; c) extratos dos 
depOsitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada empregado dispensado; e 
d) exames medicos demissionais dos empregados dispensados. 

Paragrafo vigesimo oitavo - 0 Contrato so sera considerado integralrnente cumprido apOs a 
comprovacao, pela CONTRATADA, do pagamento de todas as obrigacoes trabalhistas, sociais e 
previdenciarias referentes I mao de obra alocada ern sua execucao, inclusive quanto Is verbas 
rescisOrias. 

CLA.USULA VIGESIMA SEGUNDA — DAS SANcOES ADMINISTRATIVAS 

Pela inexecucao total ou parcial do contrato a CONTRATANTE podera, garantida a previa 
defesa, aplicar a CONTRATADA, observando a gravidade das faltas cometidas, as seguintes 
sancoes: 

a) Advertencia por escrito. 

b) Multa. 

c) Suspensao temporaria de pardcipacao em licitacao e impedirnento de contratar corn a 
CONTRATANTE, por prazo nao superior a 2 (dois) anos. 

d) Declaracao de inidoneidade para licitar e contratar corn a Administracao Publica enquanto 
perdurarem os modvos determinantes da punicao ou ate que seja promovida a reabilitacao 
perante a prOpria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a 
CONTRATADA ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e depois de decorddo 
o prazo da sancao aplicada corn base na alinea anterior. 
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Paragrafo primeiro - Os valores da multa pela ocorrencia de atraso injustificado na execucao do 
objeto, assim considerado pela CONTRATANTE, hipOtese ern que respondera pela inexecuc,ao 
parcial ou total do Contrato, sem prejuizo da aplicacao das demais penalidades e das 
responsabilidades civil e criminal, sao: 

a) 	No caso de atraso no inicio da operac,ao da Central de Relacionamento Multicanais ou em 
qualquer de suas etapas de instalacao, sera cobrada multa administrativa, por dia de atraso, 
conforme estabelecido a seguir: 

al) 	Do 10  ao 100  dia de atraso: 0,3% (tres decimos pot cento) do valor mensal 
correspondente ao PA ou etapa em atraso. 

a2) Do 110  ao 20° dia de atraso: 0,5% (meio por cento) do valor mensal correspondente ao 
PA ou etapa em atraso. 

a3) A partir do 21° dia de atraso: 1% (um por cento) do valor mensal correspondente ao PA 
ou etapa em atraso, podendo, neste caso, serem aplicados cumulativamente, outras sancoes. 

a4) 5% (cinco por cento) do valor mensal do contrato em caso de inexecucao total da 
obrigacao assumida, assim considerado o atraso injustificado superior a 30 (trinta) dias para o 
inicio da operacao da Central, podendo ainda ocorrer a nao aceitacao do objeto, de forma a 
configurar, nesta hipOtese, inexecucao total da obrigacao assumida, sem prejuizo da rescisao 
unilateral da avenca. 

Paragrafo segundo - Na ocorrencia das infracoes identificadas na tab ela 1, abaixo: 

a) 	multa, de acordo corn os graus atribuidos, conforme a tabela 2 a seguir, que indicarao o 
respectivo percentual da penalidade: 

Tabela 1 

INFRAcA0 

ITEM DESCRIcA0 GRAU 

1 
Permitir a presenca de empregado sem uniforme e/ou sem 
cracha, por empregado e por ocorrencia. 

1 

2 
Manter empregado sem qualificacao para executar os servicos 
contratados, por empregado. 

1 

3 
Recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizacao ou 
nao cumprir instrucao complementar, por ocorrencia. 

3 

4 
Suspender ou interromper, salvo por motivo de forca maior ou 
caso fortuito, os servicos contratuais, pot dia. 

4 

5 
Infringir as clausulas relacionadas ao sigilo das informacoes dos 
clientes e seguranc,a das informacoes, por ocorrencia. 

6 

Para os itens a seguir, deixar de: 

6 
Registrar 	e 	controlar, 	diariamente, 	a 	assiduidade 	e 	a 
pontualidade de seu pessoal. 

1 
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7 
Substituir empregado que se conduza de modo inconveniente 
ou nao atenda as necessidades, por funcionario. Se o periodo 
for superior a 15 dias, a multa sera dobrada. 

1 

8 
Fornecer os equipamentos de uso individual (headseats) aos 
seus empregados, pot empregado e pot ocorrencia. 

1 

9 
Fornecer 	a 	documentacao 	funcional 	exigida 	pela 
CONTRATANTE, por funcionario. 

1 

10 
Efetuar a reposicao de funcionarios faltosos (corn excecao de 
operadores) 	por 	mais 	de 	5 	(cinco) 	dias 	corridos, 	por 
funcionario/posto e por mes de ocorrencia. 

1 

11 
Oferecer os meios necessarios aos seus empregados para a 
obtencao de extratos de recolhimentos. 

2 

12 
Controlar a entrada de pessoas estranhas na operacao, por 
ocorrencia. 

2 

13 
Cumprir quaisquer dos itens do Contrato, Edital e seus demais 
anexos, nao previstos nesta tabela de multas, por item e por 
ocorrencia. 

2 

14 

Cumprir quaisquer dos itens do Contrato, Edital e seus demais 
anexos, nao previstos nesta tabela de multas, apOs reincidencia 
formalmente notificada pelo Orgao fiscalizador, por item e por 
ocorrencia. 

3 

15 
Receber, no minim°, 90% das ligacoes encarninhadas para a 
Central por 4 meses consecutivos. 

5 

16 
Recolher as contribuicoes sociais da Previdencia Social ern 
relacao 	aos 	seus 	empregados 	alocados 	na 	prestacao 	dos 
servicos, por ocorrencia. 

5 

17 Recolher o FGTS dos seus empregados, por ocorrencia. 5 

18 
Entregar os salarios, vales-transporte e/ou vale-refeicao nas 
datas avencadas, pot ocorrencia. 

5 

19 
Atingir mais da metade dos 	IFD 	exigido por 2 meses 
consecutivos. 

5 

Tabela 2 

GRAU CORRESPONDENCIA 

01 0,01°A sobre o valor mensal do Contrato. 

02 0,05% sobre o valor mensal do Contrato. 

03 0,1% sobre o valor mensal do Contrato. 

04 0,5% sobre o valor mensal do Contrato. 
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GRAU CORRESPONDENCIA 

05 1,0% sobre o valor mensal do Contrato. 

06 2,0% sobre o valor mensal do Contrato. 

Paragrafo terceiro - Eventual desistencia da CONTRATADA apOs sua expressa manifestacao 
de interesse na prorrogacao contratual ensejara a aplicacao, pela CONTRATANTE, de multa de 
1% (urn por cento) do valor global do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades e 
responsabilidade civil pelos prejuizos causados ao interesse publico; 

Paragrafo quarto - 0 valor maximo da multa aplicada nao pode superar 5% (cinco por cento) 
do valor mensal do contrato, por evento, exceto na hipOtese do inciso anterior; 

Paragrafo quinto - Em se tratando de falha grave na execucao dos servicos, nao prevista nos 
incisos anteriores, sera aplicada multa de 1% (um por cento) sobre o valor mensal atualizado do 
contrato; 

Paragrafo sexto - As sancoes previstas nas alineas "a", "c" e "d" do caput poderao ser aplicadas 
juntamente corn a da alinea "b", facultada a defesa previa do interessado, no respectivo processo, 
no prazo de 5 (cinco) dias titeis, a contar da ciencia da notificacao. 

Paragrafo skim° - Em caso de reincidencia especifica na infracao de grau 06 prevista, Tabela 2, 
a CONTRATADA estara sujeita a multa de 5% (cinco por cento), ao dia, do valor mensal do 
Contrato. 

Paragrafo oitavo - Na hipOtese de reincidencia especifica, pela segunda vez, nas infracOes de 
graus 05 e 06 previstas, Tabela 2, restara caracterizada a inexecucao parcial do Contrato e, ern 
nova reincidencia, inexecucao total do Contrato, en.sejando a rescisao unilateral da avenca. 

Paragrafo nono - 0 valor da multa aplicada devera ser recolhido pela CONTRATANTE ou 
sera descontado por ocasiao do pagamento a ser efetuado, podendo ainda ser descontado da 
garantia oferecida ou cobrado judicialmente. 

Paragrafo decimo - As penalidades serao obligatofiamente registradas no SICAF e, no caso de 
suspensao do direito de licitar, a CONTRATADA sera descredenciada por igual periodo, sem 
prejuizo das multas previstas e das demais cominacoes legais. 

Paragrafo decirno prirneiro - As sancoes aqui previstas sao independentes entre si, podendo ser 
aplicadas isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis. 

Paragrafo decimo segundo - Em qualquer hipOtese de aplicacao de sancoes, sera assegurado o 
contraditOrio e a ampla defesa. 

Paragrafo decimo terceiro - As sancoes previstas alineas "c" e "d" do caput poderao tambem 
ser aplicadas as emptesas ou aos profissionais que, em razao do presente contrato: 

a) tenham softido condenacao definitiva por praticarem fraude fiscal no recolhimento de 
quaisquer tributos; 

b) tenham praticado atos ilicitos, visando frustrar os objetivos da licitacao; 

c) demonstrem nao possuir idoneidade para contratar corn a CONTRATANTE em virtude L 

de atos ilicitos praticados. 
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Paragrafo decimo quarto - A sancao de declaracao de inidoneidade observara a Politica de 
Alcadas da CONTRATANTE, facultada a defesa do interessado no respecdvo process°, no 
prazo de 10 (dez) clias da abertura de vista, podendo a reabilitacao set requerida apos 2 (dois) 
anos de sua aplicacao. 

Paragrafo decimo quinto - A aplicacao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em 
processo administradvo que assegurara o contraditodo e a ampla defesa a CONTRATADA, 
observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666/1993, e, subsidiariamente, na Lei n° 
9.784/1999. 

Paragrafo decimo sexto - A autoridade competente, na aplicacao das sancoes, levara em 
consideracao a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano 
causado a CONTRATANTE, observado o principio da proporcionalidade. 

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA — DA REPACTUAcK0 

Seth admitida, por solicitacao da CONTRATADA, a repactuacao dos precos dos servicos, desde 
que seja observado o interregno minim() de 01 (urn) ano, e demonstrada de forma analitica a 
variacao dos componentes dos custos do contrato, devidamente justificada, de acordo corn o 
artigo 5° do Decreto n° 2.271/1997, corn os clispositivos aplicaveis da Instrucao Norrnativa 
SLTI/MPOG no 2/2008. 

Paragrafo primeiro - A repactuacao podera set dividida em tantas parcelas quantas forem 
necessarias, em respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos precos da contratacao, 
podendo ser realizada ern momentos distintos para discutir a variacao de custos que tenham sua 
anualidade resuliante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mao-de-obra e 
os custos decorrentes dos insumos necessarios a execucao dos servicos. 

Paragrafo segundo - A repactuacao nao podera alterar o equilibrio economico-financeiro 
original do contrato. 

Paragrafo terceiro - E vedada a inclusao, por ocasiao da repactuacao, de beneficios no 
previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatorios por forca de instrumento 
legal, sentenca normativa, acordo coletivo ou convencao coletiva. 

Paragrafo quarto - 0 aumento dos custos da mao-de-obra decorrente de novo acordo, clissidio 
ou convencao coletiva devera set integralmente repassado ao preco repactuado, exceto na 
hipOtese descrita no paragrafo abaixo. 

Paragrafo quinto - A CONTRATANTE no se vincula as disposicoes contidas em Acordos e 
Convencoes Coletivas que nao tratem de materia trabalhista, tais como as que estabelecam 
valores ou indices obrigathrios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos para 
os insumos relacionados ao exercicio da atividade. 

Paragrafo sexto - 0 interregno minim° de 1 (urn) ano sera contado: 

I - para a prirneira repactuacao: 

a) para os custos relativos a raao-de-obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a 
partir da data da vigencia dos efeitos financeiros do acordo, dissidio ou convencao coletiva de 
trabalho, vigente a epoca da apresentacao da proposta, relativo a cada categoria profissional 
abrangida pelo contrato; 

b) para os custos sujeitos a variacao de precos do mercado: a partir da data limite constante 
do Edital para a apresentacao das propostas; 
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c) para os custos sujeitos a &cacao de precos por Orgaos governamentais, tais como os 
relativos ao transporte publico: a partir da data do orcamento a que a proposta se referir. 

II - Para as repactuacoes subsequentes a primeira: a partir da data do fato gerador que deu ensejo 
a Ultima repactuac,ao ocorrida ou preclusa. 

Paragrafo skim° - 0 prazo para a CONTRATADA solicitar a repactuacao encerra-se na data 
da prorrogacao contratual subsequente ao novo acordo, dissidio ou convencao coletiva que fixar 
os novos custos de mao-de-obra da categoria profission.al  abrangida pelo contrato, ou na data do 
encerramento da vigencia do contrato, caso nao haja prorrogacao. 

Paragrafo oitavo - Caso a CONTRATADA nao solicite a repactuacao tempestivamente, dentro 
do prazo acima fixado, ocorrera a preclusao do direito. 

Pathgrafo nono - Se a vigencia do contrato liver sido prorrogada, nova repactuacao so podera 
ser pleiteada apOs o decurso de novo interregno minimo de 1 (urn) ano, contado na forma 
prevista neste Edital. 

Paragrafo decimo - Caso, na data da prorrogacao contratual, ainda nao tenha sido registrado o 
novo acordo, dissidio ou convencao coletiva da categoria, a CONTRATADA devera solicitar a 
insercao de clausula no termo aditivo de prorrogacao que resguarde o direito futuro a 
repactuacao, a set exercido tao logo disponha daquele instrumento devidamente registrado, sob 
pena de preclusao. 

Paragrafo decimo primeiro - Ao solicitar a repactuacao, a CONTRATADA efetuara a 
comprovacao da variacao dos custos dos servicos da seguinte forma: 

Paragrafo decimo segundo - Quando a repactuacao se referir aos custos da mao de obra: 
apresentac,ao do novo acordo, dissidio ou convencao coletiva da categoria profissional abrangida 
pelo contrato, acompanhado da demonstracao analitica da variacao dos custos. 

Paragrafo decimo terceiro - Quando a repactuacao se referir aos demais custos: planilha de 
custos e formacao de precos que comprove o aurnento dos precos de mercado dos itens 
abrangidos, consideran.do-se: 

a) os precos praticados no mercado ou em outros contratos da Administracao Publica; 

b) as particularidades do contrato em vigencia; 

c) indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referencia, tarifas publicas ou 
outros equivalentes. 

Paragrafo decimo quarto -A CONTRATANTE podera realizar diligencias para conferir a 
variacao de custos alegada pela CONTRATADA. 

Paragrafo decimo quinto - Os novos valores conttatuais decorrentes das repactuacOes terao 
suas vigencias iniciadas observando-se o seguinte: 

a) a partir da ocorrencia do fato gerador que deu causa a repactuacao; 

b) em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem d 
periodicidade para concessao das prOxirnas repactuacoes futuras; 
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c) 	em data anterior a ocorrencia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacao 
envolver revisao do custo de mao de obra em que o prOprio fato gerador, na forma de acordo, 
dissidio ou convencao coletiva, ou senten.ca normativa, contemplar data de vigencia retroativa, 
podendo esta ser considerada para efeito de compensacao do pagamento devido, assim corno 
para a contagem da anualidade em repactuacoes futuras. 

Paragrafo decimo sexto - Os efeitos financeiros da tepactuacao ficarao restritos exclusivarnente 
aos itens que a motivaram, e apenas ern relacao a diferenca porventura existente. 

Paragrafo decimo setimo - A decisao sobre o pedido de repactuacao devera ocorrer no prazo 
maxim() de sessenta dias, contados a partir da solicitacao e da entrega dos comprovantes de 
variacao dos custos. 

Paragrafo clecimo oitavo - 0 prazo referido no subitem anterior ficara suspenso enquanto a 
CONTRATADA nao cumprir os atos ou apresentar a documentacao solicitada pela 
CONTRATANTE para a comprovacao da variacao dos custos. 

Paragrafo decimo nono - As repactuagoes serao forrnalizadas por meio de apostilamento, 
exceto quando coincidirem corn a prorrogacao contratual, caso em que deverao ser formalizadas 
por aditamento ao contrato. 

Paragrafo vigesimo - A concessao de repactuacao observara as clisposicoes da legislacao 
vigente, ern especial da Lei n° 8.666/1993, da Instrucao Normativa SLTI/MP n° 02/2008 e 
03/2009 e dos AcOrdaos n's 1.563/2004 e 1.827/2008, ambos do Plenario do TCU. 

Paragrafo vigesimo primeiro - Os compon.entes de custos apresentados ern planilhas, por 
ocasiao da abertura da licitacao, serao referencias para a analise da repactuacao, nao sendo 
admitida a inclusao de qualquer element() de custo que nao esteja previsto nos componentes 
apresentados inicialmente, salvo os decorrentes de obrigacoes legais criadas posteriormente a 
assinatura do contrato. 

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA — DA RESCISAO CONTRATUAL 

I - A inexecucao total ou parcial deste Contrato enseja a sua rescisao, corn as consequencias 
contratuais e as previstas ern lei ou regulamento. 

Constituem motivo para rescisao deste Contrato: 

a) o nao cumprimento de clausulas contratuais, especificacoes ou prazos; 

b) o cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacoes e prazos; 

c) a lentidao do seu cumprimento, levando a CONTRATANTE a comprovar a impossibilidade 
da conclusao do servico no prazo estipulado; 

d) o atraso injustificado no inicio do servico; 

e) a paralisacao do servico, sem justa causa e previa comunicacao a CONTRATANTE; 

a subcontratacao total ou parcial do seu objeto, nao admitidas neste Contrato; 

o desatendimento das determinacoes regulates emanadas da autoridade designada para 
acompanhar e fiscalizar a sua execucao, assim como as de seus superiores; 

h) o cometim.ento reiterado de faltas na sua execucao, anotadas na forma do § 1 do art. 67 da 
Lei n.° 8.666/1993; 

i) a decretacao de falencia ou a instauracao de insolvencia civil; 
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j) a dissolucao da CONTRATADA; 

k) a alteracao social ou a moclificacao da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA, que 
prejudique a execucao deste Contrato; 

1) razoes de interesse ptiblico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e 
determinadas pela maxima autoridade da esfera administrativa a que estao subordinados a 
CONTRATANTE e exaradas no processo administrativo a que se refere este Contrato; 

m) a supressao, por parte da CONTRATANTE, de servicos, acarretando modificacao do valor 
inicial deste Contrato alem do limite permitido no § 1° do art. 65 da Lei n.° 8.666/1993, salvo as 
supressoes resultantes de acordo celebrado entre os contratantes, nos termos do inciso II, § 2' do 
art. 65 da referida Lei; 

n) a suspensao de sua execucao, por ordem escrita da CONTRATANTE, pot prazo superior a 
120 (cento e vinte) dias, salvo ern caso de calamidade palica, grave perturbacao da ordem 
interna ou guerra, ou ainda por repetidas suspensoes que totalizem o mesmo prazo, 
independentemente do pagamento obrigatOrio de indenizacoes pelas sucessivas e 
contratualmente imprevista desmobilizacoes e mobilizacOes e outras previstas, assegurado ii 
CONTRATADA, nesses casos, o direito de optar pela suspensao do cumprimento das 
obligacoes assumidas ate que seja normalizada a situacao; 

o) o atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pela CONTRATANTE 
decorrentes de servico já executado, salvo em caso de calamidade pliblica, grave perturbac,ao da 
ordem interim ou guerra, assegurado a CONTRATADA o direito de optar pela suspensao do 
cumprimento de suas obrigacoes ate que seja normalizada a situacao; 

p) a nao liberacao, por parte da CONTRATANTE, de area, local ou objeto para execucao de 
servico, nos prazos contratuais; 

q) a ocorrencia de caso fortuito ou de forca major, regularmente comprovada, impeditiva da 
execucao deste Contrato; 

r) contratacao de trabalho notarno, perigoso ou insalubre a menores de dezoito anos e de 
qualquer trabalho menores de dezesseis anos, salvo na condicao de aprendiz, a partir de 
quatorze anos, conforme determina o Inciso XVIII do art. 78 da Lei n° 8.666/1993; 

s) os casos de rescisao contratual serao formalmente motivados nos autos do processo, 
assegurado o contraditOrio e a ampla defesa. 

II - A rescisao deste Contrato podera ser: 

a) determinada por ato unilateral e escrito da CONTRATANTE, nos casos enumerados nas 
letras "a" a "1" e "q" do item I; 

b) amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo da licitacao, desde que 
haja conveniencia para a CONTRATANTE; 

c) judicial, nos tetmos da legislacao. 

Paragrafo prirneiro - A rescisao administrativa ou amigavel devera set precedida de autorizac,ao 
escrita e fundamentada da autoridade competente. 
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Paragrafo segundo - Quando a rescisao ocorrer corn base nas alineas "1" a "q" desta clausula, 
sem que haja culpa da CONTRATADA, sera este ressarcido dos prejuizos regularmente 
comprovados que houver sofrido, tendo ainda direito a: 

a) devolucao de garantia; 

b) pagamentos devidos pela execucao deste Contrato ate a data da rescisao. 

Paragrafo terceiro - A rescisao por descumprimento das clausulas contratuais acarretara a 
execuc,ao dos valotes das multas e indenizacoes a ela devidos, bem como a retencao dos creditos 
decorrentes deste Contrato, ate o lirnite dos prejuizos causados a CONTRATANTE, alem das 
sancoes previstas neste instrumento. 

Paragrafo quarto - 0 termo de rescisao, sempre que possivel, sera precedido: 

a) do balanco dos eventos contratuais já cumpridos ou parciahnente cumpridos; 

b) da relacao dos pagarnentos ja efetuados e ainda devidos; 

c) das indenizacOes e multas. 

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA — DA SUBCONTRATAcA-  0 

Seth admitida a subcontratacao dos servicos inerentes a sala acirstica e respecdvos materiais, 
limitada a 10% (dez pot cento) do valor total da contratacao, compreendendo o period° de 12 
(doze) meses. 

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA — DAS ALTERAcOES 

Eventuais alteracoes contratuais reger-se-ão pela disciplina do art. 65 da Lei n° 8.666/1993. 

Paragrafo prirneiro - A CONTRATADA é obrigada a aceitar, nas mesmas conclicoes 
contratuais, os acrescimos ou supressoes que se fizerem necessarios, ate o limite de 25% (vinte e 
cinco por cento) do valor inicial atualizado do presente instrumento. 

Paragrafo segundo - As supressoes decorrentes de comum acordo entre as partes poderao 
exceder o limite de 25% (vinte e cinco pot cento) do valor inicial atualizado do contrato. 

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA — DAS VEDAcOES 

vedado a CONTRATADA: 

a) caucionar ou utili7ar este instrumento para qualquer operacao financeira; 

b) interromper a execucao do objeto contratual sob alegacao de inadimplemento poi: parte da 
CONTRATANTE, salvo nos casos previstos ern lei. 

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA — DOS CASOS OMISSOS 

Os casos omissos serao decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposicoes contidas na 
Lei n° 8.666/1993, na Lei n° 10.520/2002 e dernais norrnas federais aplicaveis e, 
subsidiariamente, segundo as disposicEles contidas na Lei n° 8.078/1990 — UK:lig° de Defesa do 
Consumidor — e norrnas e principios gerais dos contratos. 

CLAUSULA VIGESIMA NONA — DA PUBLICAcA0 

Incumbira a CONTRATANTE a publicacao do extrato deste Contrato no Diario Oficial da 
Uniao, conforrne dispoe a legislacao vigente. 
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CLAUSULA TRIGESIMA - DO FORO 

Fica eleito o Foto do Distrito Federal, corn a exclusdo de qualquer outro, por mais privilegiado 
que seja, para dirimir quaisquer questoes oriundas do presente Contrato. 

E assim, por estarem de acordo, ajustadas e contratadas, apOs lido e achado conforrne, as partes a 
seguir firmam o presente contrato ern 02 (duas) vias, de igual teor e forma, para urn so efeito, na 
presenca de 02 (duas) testemunhas abaixo assinadas. 

Brasilia/DF, 02 de janeiro de 2017. 

Pela CONT • 	TE 	 Pela CONTRATADA 

AVALDIR DA SILVA OLIVEIRA 

Avaldir da Silva Oliveira 
Diretor - Presidente 

MARILEN_FORARI'ttf9AS ALVES 
FILHA 

TESTEMUNHAS: 

4 
I 

4;1110 

Nome: 	VkAt 	id ‘-,‹ co Po friZa 

CPF: 	be:16  • Csc 1 - 191 
Identidade: 1. q3 j 	-SSP-DP 

Nome:  RA) c 	C ql°01 	do j 
CPF:  4603Y Ntot- 3c) 
Idenddade:  k. 	Z 	

, 	
-s r/ of 
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