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CONTRATO N°26/2016
PROCESSO N° 000221/2016

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS
DE ATENDIMENTO MULTICANAIS, QUE
ENTRE SI CELEBRAM A FUNDACAO DE
PREVIDENCIA COMPLEMENTAR DO
SERVIDOR PUBLICO FEDERAL DO PODER
EXECUTIVO E A  EMPRESA CTIS
TECNOLOGIA S/A.

A FUNDACAO DE PREVIDENCIA COMPLEMENTAR DO SERVIDOR PUBLICO
FEDERAL DO PODER EXECUTIVO - FUNPRESP-EXE, com 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. ]OSE PINHEIRO DE MIRANDA, brasileiro, casado, portador da cédula de identidade
n° 9.547.216-2, inscrito no CPF sob o n°® 947.029.698-20 e por sua Diretora de Administracio, a
Sra. MARILENE FERRARI LUCAS ALVES FILHA, brasileira, solteira, portadora da cédula
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 nomeados através da
Resolugio do Conselho Deliberativo n° 58, de 14 de maio de 2015, na forma da competéncia
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 CONTRATADA, neste ato
representada por seu Diretor-Presidente, o St. AVALDIR DA SILVA OLIVEIRA, brasileiro,
casado, portador da cédula de identidade n® 356.831, expedida pela SSP/DF, insctito no CPF sob
o n° 102.252.261-20, residente e domiciliado em Brasilia/DF, resolvem celebratr o presente
contrato, em conformidade com o que consta do Processo Administrativo n® 000221/2016,
referente ao Pregio Eletronico n® 011/2016, com fundamento na Lei n® 10.520, de 17 de julho
de 2002, no Decreto n® 5.450, de 31 de maio 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 Instrucio 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 Instrucio Normativa SLTI/MP n°® 03, de 16 de
dezembro de 2011, Instrugio Normativa SLTI/MP, n° 1, de 26 de marco de 2014, na Instrucio
Normativa n® 06, de 26 de dezembro de 2013, aplicando-se, subsidiariamente, no que coubet, a
Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, legislacGes correlatas e mediante as clausulas e condicSes

seguintes:
CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Prestaciao de servicos de atendimento multicanais, que inclui telemarketing (ativo e receptivo) e
atendimento a midias eletronicas, tais como o tratamento de e-mail e aplicativos de mensagem
instantanea, consulta a banco de dados informatizado, bem como fornecimento e registro de e
informacdes ao usuario, incluindo a disponibilizacao de infraestrutura tecnologica (hardware e |
software), insumos e mio de obra especializada. 3 4—0‘*-
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CLAUSULA SEGUNDA - DA VINCULACAO AO EDITAL E A PROPOSTA DA
CONTRATADA

Vinculam-se ao presente Contrato, independentemente de transcricio, o Edital do Pregio
Eletronico n 011/2016, seus anexos e a proposta da CONTRATADA.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

Os servicos de atendimento multicanais (multicanais receptivo e ativo, e-mail e aplicativos de
mensagem instantanea), incluindo a disponibilizagio de infraestrutura fisica e tecnologica
completa, compreendem:

a) fornecimento de informacGes sobre os planos de beneficios da CONTRATANTE;
b) fornecimento de informacgoes sobre a CONTRATANTE;

c) agendamento de atendimento presencial “hora marcada™;

d) registro de demandas por informacdes, dentincias, reclamacées, sugestoes e elogios;
€) contato com os participantes e servidores para fornecer respostas e informagoes;

f) contato com os participantes e servidores em campanhas de telemarketing ativo;

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

h) click to call, que representa o retorno do atendimento mediante solicitagio via portal WEB;
1) informagoes por meio de e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea - ativo 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;

I) envio de simulacoes do plano por e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea;

m) envio de requerimento de inscricio por e-mail ou aplicativos de mensagem instantinea.

Paragrafo primeiro - Os servicos ativos deverio ser implementados por solicitagao da
CONTRATANTE, de acordo com os seus interesses e em conformidade com as diretrizes a "~/
serem definidas pela Geréncia de Comunicacio e Relacionamento da Entidade, devendo a
CONTRATADA estar capacitada para implantar estes servigos quando solicitado. Para isto, a
CONTRATANTE comunicard com antecedéncia minima de 48 horas as atividades a serem
desenvolvidas, para fins de treinamento do pessoal alocado.

Paragrafo segundo - A CONTRATADA devera ocupar espago fisico da sede da
CONTRATANTE, cuja estrutura mobilidria bdsica, compreendendo estagées de trabalho,
armarios, dentre outros, sera fornecida pela CONTRATANTE.

Paragrafo terceiro - Sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de todos os
softwares e dos equipamentos de informadtica e de telecomunicacdes necessarios a operagao da
Central de Relacionamento Multicanais, bem como a prestacio das atividades de suporte e
assisténcia técnica de tais recursos, cujos custos ja deverdo estar contemplados na proposta de
preco.
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Parigrafo quarto - Para a execucio dos servicos, objeto deste Contrato, a CONTRATADA
devera disponibilizar funcionarios capacitados, escalonados de acordo com 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 nio serem feriados
oficiais, por tradicio ou costume, diferenciam-se dos dias tteis normais, como por exemplo:
segunda-feira de carnaval, véspera de Natal, entre outros.

Paragrafo sexto - A proporcio de profissionais para atendimento das exigéncias contratuais € a
seguinte:

Posto Quantidade de Postos de Atendimento
Coordenador 01
Operador — nivel I 08
Operadot — nivel IT 04

Paragrafo sétimo - Serd de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizaciao de equipe
reserva para a substituicio imediata dos funcionarios em caso de demissoes, substituicoes, faltas,
férias, licencas e outros afastamentos temporarios, visando manter a capacidade minima de
atendimento exigida pela CONTRATANTE, bem como para evitar eventuais prejuizos 2
CONTRATANTE, que deverio set suportados pela CONTRATADA.

Paragrafo oitavo - Os profissionais executardo as seguintes atividades:
I - COORDENADOR

Atribuicoes:

a)  auxiliar no planejamento dos setvicos da operacio;

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

¢)  auxiliar no dimensionamento, alocar recursos e controlar as ausencias (horarios de almogo,
férias);

d) interagir com a operacao visando manter nivel de informa¢io e garantir a comunicacao
tempestiva, esclarecendo as davidas dos operadores;

e) acompanhar a performance dos operadores, inclusive por meio de monitoria dos
atendimentos realizados (no minimo 3 ligacoes por dia), cuja atividade podera ser realizada
também nas horas em que o supervisor nao estiver acompanhando a equipe;

f)  prestar informacGes sobre os monitoramentos efetuados;
g  planejar e estabelecer pontos de verificagio e controle dos servigos;
h)  dar feedback aos operadores;
foe
1) acompanhar, orientar e manter a disciplina; &_)’UJ& *
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comunicar 2 Geréncia de Comunicacio e Relacionamento da CONTRATANTE as
ocorréncias de atendimento;

organizar e controlar os documentos e informacdes de uso dos operadores (em pastas
fisicas e logicas).

Pré-Requisitos:

a)  nivel escolar obrigatorio: ensino superior completo com conhecimentos de:

al) telemarketing;

a2) técnicas de gestio de pessoas;

a3) técnicas gerenciais especificas de Call Center,

a4) uso da Posicio de Atendimento - PA (sistema telefonico);

a5) utilizacdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

a6) utilizagio dos roteiros/scripts (informagoes sobre servicos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE);

a7) nogoes sobre o servigo prestado;

b)  possuir experiéncia anterior compativel com a funcio;

c)  capacidade de comunicar-se e expressar-se cotretamente em linguagem falada e escrita;
d) raciocinio logico e matematico;

€)

Nasa]

amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Ca/l Center;
dominio técnico de métricas de Call Center;

dominio de sistemas de gestao, processos, pessoas e contratos;
lideranca;

habilidade de gerenciar e de administrar conflitos;

aprovagao em programa de selecao a ser realizado pela CONTRATADA, com critérios —
validados pela CONTRATANTE, inclusive treinamento em:

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

j2)  utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

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

j4)  conteudos vinculados a CONTRATANTE, objeto deste Contrato.

IT - OPERADOR DE MULTICANAIS - NIVEL 1

Atribuicoes:

)

realizar os servicos descritos especificados nas seguintes alineas do caput da clausula
terceira: “a”, “b”, “c”, “d”, “P’ e “g”, além de outros semelhantes que vierem a ser solicitados
pela CONTRATANTE.
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Pté-requisitos:

a)  nivel escolar obrigatério: ensino médio completo;

b)  deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

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

d)  possuir aprovacio em exames foniatricos e audiométricos;

e)  capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita;
f) habilidades para solugio de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional,
g  raciocinio logico e matematico;

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

1) aprovagao em programa de selecio realizado pela CONTRATADA, com critérios
validados pela CONTRATANTE, inclusive treinamento em:

i1)  telemarketing;
i2)  uso da Posicio de Atendimento - PA (sistema telefonico);
i3)  utilizagdao dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

i4)  utilizacio dos roteiros/scripts (informagdes sobte servigos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE);

15)  conteudos vinculados aos servigcos previdenciarios, objeto deste Contrato;
16)  comunicacio escrita.
Habilidade e Atitudes:

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

b)  comunicacio: saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados
pelos participantes/servidores, expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir
ideias, passar informagGes sem distor¢oes ou ruidos;

c) flexibilidade: capacidade de rever opiniGes, padroes e seripts, revendo seus posicionamentos
e comportamentos frente a fatos ou atgumentacées convincentes;

d)  relacionamento: habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes
empaticas e profissionais, agindo com respeito e ponderacio diante de situacdes conflituosas e
adversas.

I11 - OPERADOR DE MULTICANAIS — NiVEL 2
Atribuicbes:

a)  os servicos descritos especificados nas seguintes alineas do caput da clausula terceira: “e”
(‘h" “i” €22y
2

, 97 K7, ‘T e “m”, além de outros de maior complexidade (ex.: informacoes mais
complexas do item “d” do mencionado dispositivo).
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Pré-requisitos:
a)  nivel escolar obrigatério: ensino supetior, pode ser cursando a partir do 3° semestre;
b)  deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;
€)  possuir experiéncia antetior compativel com a funcio;
d) possuir treinamento especifico em técnicas de multicanais receptivo e ativo;

€)  possuit aprovagio em exames foniatricos e audiométricos;

f)  capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e escrita,
além de capacidade de argumentacio;

g  habilidades para solugiio de conflitos intetpessoais e melhotia do clima organizacional;
h)  raciocinio légico e matematico;
1) conhecimento de microinformatica, digitacao, Windows e Office (Word e Excel) e internet;

) aprovacio em programa de selecio a ser realizado pela CONTRATADA, com critérios
validados pela CONTRATANTE, inclusive treinamento em:

j1)  multicanats;
j2)  uso da Posicao de Atendimento - PA (sistema telefénico);
j13)  utilizacao dos aplicativos para registro e tratamento de ocorténcias;

j4)  utilizacdo dos roteiros/scripts (informages sobre servicos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE);

}5)  contetdos vinculados aos servicos previdenciarios, objeto deste Contrato.
Habilidade e Atitudes:

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

b)  comunicacio: saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados
pelos segurados e contribuintes. Expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade.
Transmitir ideias. Passar informacoes sem distorcoes ou ruidos, além de excelente diccio;

c)  flexibilidade: capacidade de rever opinides, padtdes e scripts, revendo seus
posicionamentos ¢ comportamentos frente a fatos ou argumentacGes convincentes, assim como
trabalhar em equipe e sob pressio;

d)  relacionamento: habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes
empaticas e profissionais, agindo com respeito e ponderacio diante de situagoes conflituosas e
adversas;

e)  persuasio: habilidade de conduzir o didlogo de forma convincente e saber contornar
objecoes.

Paragrafo nono - Além das atividades anteriormente descritas, a CONTRATADA deveri ainda
executar os seguintes servigos:

.‘4'
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Gestio de RH

a) execucio dos servicos de recrutamento e selecio de pessoal de acordo com o perfil de
profissionais definidos e a pratica de mercado, verificando, além da qualificacio profissional do
candidato, aqueles que nao representam perigo patra a seguranga da Central;

b)  implementacdo de programas de reconhecimento e valorizacio dos empregados;
c)  implementacio de programas de treinamentos compottamentais;

d) conducio de acdes de melhoria do clima organizacional, devendo promover avaliacio
semestral do clima organizacional, considerando a aplicacao de pesquisa individual, escrita e
confidencial com todos os empregados envolvidos na prestagio de servicos, mediante prévia
validacio dos critérios pela CONTRATANTE, e emitindo os relatorios de acompanhamento das
campanhas motivacionais;

e) elaboracio, planejamento e implementacio de campanhas motivacionais;

f) implementagio de programas de melhoria da qualidade de vida e saide ocupacional,
incluindo qualidade da voz e ginastica laboral;

g)  condugdo da entrega tempestiva de vales transporte e alimentagio;

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

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

Atividades de apoio administrativo

a)  servicos de back office para tratamento de ocorréncias e/ou complemento de informacoes
do atendimento;

b)  tratamento e manutenc¢ao de dados e informagGes necessarios a execucio dos servigos;
c)  elaboracio e emissao de relatorios e planilhas;

d)  elaboragio, transcrigdo, recepgao, expedicao de documentos e correspondéncias;

e)  otganizacio, controle e arquivamento de documentos fisicos e 1égicos;

f) controle de material de expediente;

g) apoio administrativo na utilizacio de microcomputadores e periféricos, planilhas
eletronicas, editores de texto, correio eletronico, fax, copiadoras e similares.

Paragrafo décimo - A CONTRATADA devera alocar mio de obra para as atividades de apoio
administrativo e gestao de RH, devendo os custos serem incluidos como despesas
administrativas/operacionais na planilha de custos e formacio de pregos da proposta comercial.

Paragrafo décimo primeiro - A execucio dos servicos serd iniciada apds a assinatura do
contrato com o preenchimento de 08 (oito) postos de operador de multicanais, niveis [ e II e 01
(um) coordenador, sendo os demais postos preenchidos de forma gradativa ao longo da execucao
contratual, a critério da CONTRATANTE, de acordo com as suas necessidades.

Paragrafo décimo segundo — A jornada de trabalho do coordenador seri de 08 (oito) horas
didrias, totalizando 40 (quarenta horas) semanais, de segunda a sexta-feira, cujo horario de

entrada e saida sera definido pela CONTRATANTE. \_}*_\L’ ah?
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CLAUSULA QUARTA - DO TREINAMENTO E CAPACITACAO

Pata assegutar a qualidade dos servicos, a CONTRATADA devera disponibilizar pessoal
devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades exigidas.

Paragrafo primeiro - O processo de capacitagao devera ser continuo, conduzido por equipe
qualificada e alocada pela CONTRATADA. Esta equipe sera responsivel pelo treinamento,
planejamento, execucio, acompanhamento e avaliagio permanente do processo de capacitagio,
devendo solicitar previamente a autorizagio da CONTRATANTE e informar, por meio de
relatorios, cada acdo realizada.

Paragrafo segundo - O programa de capacitacdo dos novos operadores e do coordenador é
patte integrante do processo seletivo que devera ser executado pela CONTRATADA. O
treinamento inicial deveri conter metodologia e contetido programatico referente as atividades de
uma Central de Relacionamento Multicanais. Sua aplicacao sera de acordo com perfis de cargos
definidos e deve abordar no minimo, os seguintes assuntos:

a)  contextualizagio sobtre Central de Relacionamento Multicanais;
b)  comunicacio falada e escrita — técnicas e habilidades;

c)  padides de Atendimento Telefonico e escrito para canais eletronicos (e-mail e aplicativos
de mensagem instantanea);

d) legislagdo vigente sobre Multicanais e Cédigo de Etica do setor;
e) sigilo profissional;

f) conhecimentos sobre a CONTRATANTE e os planos de beneficios que administra, bem
como sobre legislacio previdenciria, previdéncia em geral e previdéncia complementar,
conforme contendos repassados pela CONTRATANTE.

Parigrafo terceiro - A CONTRATADA devera ministrar treinamento aos empregados que
serio alocados na prestacio dos servicos, com o acompanhamento da CONTRATANTE,
objetivando o repasse de conhecimentos e informagdes acerca das atividades a serem
desenvolvidas.

Paragrafo quarto - O contetido do programa de capacitagio dos operadores e supervisores,
referente a sistemas, servicos, processos, scripts, legislacio previdencidria ¢ procedimentos para o
desenvolvimento  das  atividades, sera fornecido pela CONTRATANTE  aos
instrutores/coordenador da CONTRATADA, apés a assinatura do contrato, cabendo a estes
efetuar o treinamento, sob supervisdo técnica da CONTRATANTE.

Parigrafo quinto - A carga horiria do treinamento relacionado aos assuntos previdenciarios
pata cada grupo deveri ser ajustada de modo a totalizar 10 (dez) dias, no minimo, sendo 9 (nove)
horas para treinamento teérico e 1 (uma) hora para treinamento pritico.

Paragrafo sexto - Excepcionaltmente, quando julgar necessario, a CONTRATANTE podera
utilizar seus ptéprios instrutores para ministrar treinamento referente aos assuntos especificos de
missdo, estrutura, legislacio de previdéncia complementar, devendo, nestes casos, todas as
demais despesas com o treinamento, tais como infraestrutura fisica, equipe de apoio, materiais e
equipamentos, cotrerem por conta da CONTRATADA.
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Paragrafo sétimo - A CONTRATADA devera ministrar treinamentos relativos a reciclagem

para todos os operadotes e supervisores. O programa de reciclagem devera prever no minimo 1
(uma) hora semanal de treinamento para cada profissional.

Parigrafo oitavo - A CONTRATADA deverd comunicar a CONTRATANTE a necessidade
identificada de reciclagem dos operadores e supetvisores para providéncias de repasse das
informacdes necessirias aos instrutores/monitores da CONTRATADA, que atuario na
disseminaciao dos contetudos.

ANOS

Patigrafo nono - A realizacio das atividades de capacitacio de pessoal é obrigatéria,
principalmente nos seguintes casos:

a)  novos setvicos, alteracoes da legislacao previdencidria e sistemas para atendimento;
b)  disseminagio de novas informacdes/atualizacio de roteiros/scripts;

c)  demandas sazonais;

d)  agdio cortetiva, quando observada nio conformidade na avaliagio do operador;

e)  agiao preventiva;

f)  para equalizacio e reforco do aprendizado, rotineiramente;

g  quando demandado pela CONTRATANTE.

Paragrafo décimo - Os custos decorrentes da implementacio do programa de capacitagdo
(treinamento e reciclagem) e da contratagao inicial do pessoal aprovado, com antecedéncia de 5
(cinco) dias do inicio de cada etapa de implantagio da Central, serio de responsabilidade da
CONTRATADA e cotados como “Custos Indiretos” na Planilha de Custos e Fotmagio de
Pregos. A execucido do programa de capacitacdo nao podera, sob nenhuma hipotese, prejudicar a
execucao dos servicos ou a sua produtividade.

Paragrafo décimo primeiro - No caso de impossibilidade de realizagao da capacitagiio inicial na
Central de Relacionamento, com vistas a atender o prazo de inicio da operacio, a
CONTRATADA podera disponibilizar instalagbes fora do ambiente de trabalho para capacitacao
de pessoal administrativo e de operagio, devendo os demais treinamentos ocotrer nas instalacoes
definitivas da Central.

Paragrafo décimo segundo - A CONTRATADA devera preservar todas as informagoes
relativas aos treinamentos e as reciclagens, de forma a permitir 2 CONTRATANTE acesso, a
qualquer tempo, dos seguintes dados:

a)  agenda mensal dos treinamentos;

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

¢)  metodologia para identificacdo das necessidades de reciclagens;
d)  carga hotéria dos treinamentos e reciclagens;
e)  avaliagao do aproveitamento;

f)  agdes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatérios.

S
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Paragrafo décimo terceiro - Nio sera permitida a permanéncia de operadores que niao tenham
passado pelo processo de treinamento ou cuja capacitagio para a funcio nio seja certificada por

meio de monitoria ou simulagio de atendimento validada pelo representante da
CONTRATANTE.

Paragrafo décimo quarto - Os conteados de treinamento minimo relacionados a capacitacio
inicial em assuntos previdenciarios serdo repassados apos a assinatura do Contrato.

CLAUSULA QUINTA -~ DA MONITORIA DE QUALIDADE

Os operadores deverao ser monitorados em seus atendimentos no minimo 4 (quatro) vezes por
meés, em periodos espa¢ados, segundo os critérios 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 verificagio do contetido das respostas as demandas dos canais eletronicos “e-mail e aplicativos
de mensagem instantanea”, de acordo com os critérios definidos.

Pariagrafo segundo - Todos os operadores deverao receber feedback, independente do

resultado da monitoria, sendo obrigatoria a reciclagem e o acompanhamento daqueles que a
CONTRATANTE julgar necessario.

Paragrafo terceiro - A CONTRATADA devera apresentar, mensalmente, relatérios quanto as
monitotias realizadas, destacando as necessidades de melhoria e as acdes corretivas adotadas.

Paragrafo quarto - A CONTRATADA deveria disponibilizar um Sistema de Monitoria da
Qualidade dos Multicanais em suas instalacdes, que permita realizar auditoria dos processos e
procedimentos, conforme os seguintes requisitos e exigéncias:

a)  disponibilizar formularios petsonalizaveis e diferenciados de acordo com o wl/ 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 gréfico, emitidos em tela ou
ainda gravados em meios magnéticos, para a utilizacio em outros aplicativos e apresentados

mensalmente para a CONTRATANTE;

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

e) cada avaliador, ao digitar a sua senha, terd acesso a tela inicial, onde devera mostrar a
operagao e o monitoramento pelo qual é responsavel;

f) o sistema deve armazenar as informacdes de cadastro do operador e as respectivas
avaliacoes de cada um;

g  a geracao de relatérios devera ser automatica ¢ permitir a apresentagao das avaliagoes
detalhadas, consolidadas e evolutivas.

Parigrafo quinto - Dependendo do resultado individual da monitoria de qualidade de
atendimento ou oriundo de reclamacio, o operador deveri escutar a gravacio junto com o
supervisor e receber feedback, a fim de tomar ciéncia dos erros e acertos através de uso de pausa
de até 15 (quinze) minutos para essa atividade, além de participar de treinamento especifico sobre
o tema na mesma semana, devendo receber:
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a)  adverténcia verbal: em casos de falhas menos graves decorrentes do atendimento que tenha

gerado prejuizo ao segutado e/ou a imagem da CONTRATANTE e/ou primeiras faltas
disciplinares ou insubordinagées;

b)  adverténcia por escrito: em casos de falhas mais graves decorrentes do atendimento que
tenha gerado prejuizo ao segurado e/ou a imagem da CONTRATANTE, reincidéncia de faltas
disciplinares e/ou insubordinagées e/ou conduta com avaliagdo inadequada (tais como: itritagio,
desinteresse, inconveniéncia ou falta de paciéncia e outras situagoes similares);

c) suspensio: em casos de desvios de comportamento (tais como distrato, hostilidade,
comentirios inapropriados de maneira que denigrem a imagem do segurado ou da
CONTRATANTE e outras situacGes similates) e/ou reincidéncia do caso que getou a aplicagao
da adverténcia por escrito;

d)  afastamento: reincidéncia do caso que gerou a aplicacio da suspensio e/ou aproveitamento
insatisfatério apos reciclagem. Dependendo da gravidade do desvio, podera o empregado softer
afastamento de imediato, sem a necessidade de aplicacio prévia da penalidade de suspensao.

Paragrafo sexto - As notas de monitoria de cada operador deverio ser repassadas também ao
supervisor responsavel, que devera acompanhar o operador com maior frequéncia.

CLAUSULA SEXTA — DA SEGURANCA DAS INFORMACOES

Sera resguardado o sigilo das informacées, dos documentos e dos bancos de dados da
CONTRATANTE, ficando a cargo da CONTRATADA a adogio de todas as providéncias
necessarias para esse fim.

Paragrafo primeiro - Os empregados com acesso ao ambiente de operagio deverao assinar
contrato de trabalho que contenha termos e condicées de confidencialidade.

Paragrafo segundo - O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima
citados, deverio conter clausulas especificas sobre responsabilizagio e sigilo das informacoes.

Paragrafo terceiro - Deve também ser expresso claramente, no contrato de trabalho, a
P > s
penalidade, caso sejam divulgadas informacoes confidenciais, mesmo apds o seu término.

Paragrafo quarto - Todos os acessos fisicos e l6gicos deverao ser imediatamente bloqueados em
caso de suspeita de conduta indevida por parte do operador, sendo o getente geral ou pessoa por
ele indicada, capaz e responsavel pela liberacio ou alteracio dos acessos.

Paragrafo quinto - Para os casos de demissio do empregado ou dispensa, seja ela por justa
causa ou nio, deverdo ser imediatamente revogados os acessos a ambientes e sistemas.

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

Paragrafo sétimo - Todas as informagoes impressas deverao ser destruidas apos sua utilizagio.

Paragrafo oitavo - Todas as informacoes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos
prestados serio de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, nio podendo a
CONTRATADA, em nenhuma hipétese, utiliza-las ou divulga-las, para qualquer finalidade, sem
prévia autorizacao formalizada pela CONTRATANTE.
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Paragrafo nono - O acesso 20s demais sites de Internet, com excecao do site da Fundacio e
demais sites autorizados pela CONTRATANTE, deverio ser bloqueados nos equipamentos do
multicanais.

Parigrafo décimo - Além dos itens de seguranca citados acima, a CONTRATADA devera
providenciar também:

a)  protecao do se/up dos microcomputadores com senha;

b)  asenha de seup deve ser utilizada exclusivamente pela drea de suporte de TT;

c)  portas USB nos equipamentos da operagao bloqueadas para “bosf” do computador;

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

e)  gravagao de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas USB;
f)  portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

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

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

1) todas as op¢oes de configuracao de sistema e aplicagoes, em especial o navegador, sistema
de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usudrio, sendo permitido acesso
apenas a0 administrador;

i as opgoes de gravagao de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;
k)  senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TT;

) todos os aplicativos utilizados pelos operadores devem ser disponibilizados na irea de
trabalho (deskfop) 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 — nofgpad’ devem ter a fungio de gravacio de arquivo
desabilitada;

0)  os equipamentos da area de multicanais nio devem ter acesso a impressoras;

p)  os equipamentos dos operadores nio devem ter acesso a correio eletronico, salvo mediante
solicitacao prévia e expressa da CONTRATANTE;

9 o cotteio eletrdnico de supervisores na area de multicanais ndo deve enviar mensagens para
dominios externos a Central;

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

s) o acesso a0 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 imagem, yideo e de som
nio é permitido; L e—
f R,
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v)  nio possibilitar ao operador acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;

w)  arquivos necessirios a treinamento, orientacao ¢ informacées diversas relativas a operagao
da Central devem ser disponibilizadas em portal web, no ambiente da intranet.

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

Paragrafo décimo segundo - A CONTRATANTE podera realizar acio de verificacio da
seguranca das informacoes na Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento
das exigéncias citadas.

CLAUSULA SETIMA - DAS ESPECIFICAGOES MINIMAS DA INFRAESTRUTURA
FISICA DE RESPONSABILIDADE DA CONTRATADA

1 7.1. INSTALACOES

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

2.2, ACUSTICA

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

7.3. SEGURANCA DO TRABALHO

7.3.1 As condigbes de seguranga do trabalho deverio atender integralmente a NR23 e a
Portaria N° 09, de 30 de marco de 2007, ambas do MTE, além dos normativos do Corpo de

Bombeiros.
7.4, CONTROLE DE ACESSO, SEGURANCA FISICA E LOGICA DO AMBIENTE
i 741 A CONTRATADA devera prover seguranca através da utilizacao de identificacio

individual dos atendentes, supervisores e demais colaboradores da Central, utilizando a conta que
lhe for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva senha,
pois todas as acoes efetuadas por meio desta serio de responsabilidade do funcionario da
CONTRATADA. O acesso as instalacoes onde serdo realizados os servicos devera ser
controlado e permitido somente as pessoas autorizadas.

75. EQUIPAMENTOS DE MEDICAO DE RUIDO, UMIDADE E
TEMPERATURA

7.5.1 A CONTRATADA devera disponibilizar, no ambiente da Central, equipamentos para
medi¢io de nivel de ruido, umidade e temperatura, para conferéncia em conjunto com a
CONTRATANTE, quando solicitado, devendo ainda expedir relatérios mensais que indiquem
os niveis obtidos.

13
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7.6. MATERIAIS DE CONSUMO

7.6.1. A CONTRATADA devera fornecer os materiais de consumo (papéis, toners, cartuchos,
lapis, canetas, pastas, entre outros) necessatios a execucio dos servicos de apoio ao atendimento.

CLAUSULA OITAVA — DAS ESPECIFICACOES 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, telecomunicactes e rede necessirios a operacio da Central de
Relacionamento, bem como a prestacao das atividades de suporte, manutencio e assisténcia
técnica de tais recursos.

8.1.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagio, implantacio e
configuracio da Plataforma Multisservicos IP baseada em software e instalada em um cluster de
servidores padrio de mercado, cujas funcionalidades serdo desctitas abaixo:

a) unidade de resposta audivel IP com total de 20 portas;
b)  médulo de gerenciamento e comutacao de chamadas;
c) médulo de gravaciao VolP;

d) moddulo de relatérios web;

e)  modulo de pesquisa;

Ra]

modulo de integracao web;

g)  modulo de gerenciamento para a rede IP;
h)  microcomputadores das PA;

1) headsets VoiP;

i)  switches e demais ativos de rede;

k)  impressora a laser.

8.1.3. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacio, implantacio e
configuracio do Sistema de Gestio de Atendimento, cujas funcionalidades estio descritas
adiante.

8.1.4. Sera de responsabilidade da CONTRATANTE a disponibilizacio do acesso a sua rede
para a utilizacdao dos sistemas, servicos e recursos corporativos necessatios a plena operacio da

Central.

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

8.2. DA VERIFICACAO DA PLATAFORMA MULTISSERVICOS IP

8.2.1. Em até 5 (cinco) dias contados da assinatura do Contrato, protrogavel por até mais 10
(dez) dias, desde que a CONTRATANTE aceite as justificativas, a CONTRATADA devera
apresentar os seguintes documentos complementares: R, T—
G
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8.2.1.1. representagio grifica da topologia da plataforma;

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

8.2.1.3. manuais de operagio da Plataforma Multisservigos;

8.22. a CONTRATANTE avaliara a documentagdo apresentada e podera pedir maiores
informacoes, caso julgue que a documentagao nio seja suficiente para o completo entendimento
do funcionamento da plataforma;

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

8.2.4. a apresentacio dos documentos técnicos ou manuais podera ser suprida pela indicagio de
links que os contenham;

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

8.2.6. antes da entrada em operacio, a CONTRATANTE podera solicitar a demonstragio
pratica de quaisquer das funcionalidades da plataforma e essa demonstracio podera ser feita em
laboratério da CONTRATADA ou em instalacdo teal em seu cliente;

8.2.7. Apods a solucio ser homologada tecnicamente pela equipe da CONTRATANTE, a
Central entrara em operacao conforme as especificagoes exigidas.

8.2.8. a homologacio de que trata o subitem acima nio exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicoes técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, nao implica em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de
seus agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lei n® 8.666/1993.

CLAUSULA NONA - DAS ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DA SOLUCAO
INTEGRADA DE ATENDIMENTO

9.1. SOLUCAO

9.1.1. O conjunto dos equipamentos que serao utilizados para a Solugao Integrada de
Atendimento devem constituir uma Plataforma Multisservicos IP, ou seja, totalmente baseada em
software instalado em servidores padrio de mercado, nao se aceitando solugdes que utlizem
hardware proprictario, exceto aquele necessario para entroncamento de voz com a rede publica
de telefonia, no caso de serem fornecidos pela operadora do STFC entroncamentos digitais
TDM. No caso de os entroncamentos de voz serem fornecidos com tecnologia SIP, o software
para interface com a operadora do STFC também devera ser instalado em servidores padrao de
mercado;

9.1.2. Os equipamentos a serem disponibilizados devem ser suficientes para suportar cada um
dos modulos da plataforma Multisservicos/IP, elencados no subitem 8.1.2 da cliusula oitava -
subitens “a” a “k”;

9.1.3. Cada um dos médulos componentes da Solugio Integrada de Atendimento € descrito
adiante, bem como suas caracteristicas minimas obrigatorias.

9.2. URA-UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL - IP

9.21. A conexio com operadora de telefonia fixa local devera ser com troncos digitais,
permitindo o atendimento de chamadas telefonicas, respostas de voz, fax e interacio com o

usuario e banco de dados. L‘*JV"
.
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9.22. Caso as interfaces com a rede publica estejam instaladas no mesmo hardware em que
estara o software que executa as funcoes de URA, serio admitidos agrupamentos de, no maximo,
4 (quatro) entroncamentos digitais E1 por equipamento. No caso de as interfaces com a rede
publica e o software que executa as funcoes de URA estarem instalados em hardware distintos,
serdio admitidos agrupamentos de no maximo 8 (oito) entroncamentos digitais E1 por
equipamento.

9.23. Com a finalidade de se obter alta disponibilidade também nas interfaces com a rede
publica, a plataforma proposta devera incluir pelo menos um equipamento idéntico, que devera
entrar em operacao em substituicdo a equipamento que apresente falha. Este equipamento
reserva devera possuir agrupamento de entroncamentos E1 na mesma quantidade daqueles
usados pela solucio proposta.

9.24. A URA IP devera ter uma interface amigavel e interativa pata a alteracdo ou construcao
da arvore de voz, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrupcio da sua operagio
normal.

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

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

9.2.7. Devera permitir a criacdo, alteracao e atualizacio de drvores de voz, de acordo com cada
aplicacio e necessidade e, uma vez concluida, serd enviada automaticamente para operacio, teste
ou producao.

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

9.2.9. Devera permitir a configuragio do tipo de atendimento, controles default, configuracio
de nimero de aceites, configuracio de bilhetagem, configuracio de arquivo de voz, configuracio
de variaveis de sistema e de usudrio e configuracio de mensagens.

9.2.10. Devera permitir a configuragiao de objeto de inicio e fim de aplicacio, reproducio de voz,
edicao de mensagem, gravacao de mensagem, vocalizacio de nimeros, coleta de digitos, tom de
chamada, tom de ocupado, beep, menu de sobrediscagem, condicional, condicional de tempo,
estado do aplicativo, desvio incondicional, desvio multiplo, temporizador, entre outros.

9.2.11. Deve compor na mesma URA IP a gravaciao de recados em caixas postais de voz, para
posterior recuperagao, via voice matl.

9.2.12. A configuracio minima necessaria ¢ de 20 canais digitais para voz e fax em todas as
pottas, com flexibilidade de ampliacio de, no minimo, mais 20 portas digitais e com possibilidade
de interconexiao de modulos em rede.

9.2.13. A URA IP devera ter as caracteristicas 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
posiciio de atendimento local na rede LAN ou para uma posigio remota rede WAN, mantendo-
se o sincronismo de voz e tela e a interface com o gravador IP para a gravacao FULL da voz e
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ANOS
9.2.14. A URA IP deveri possuir capacidade de receber e tratar todas as chamadas através da
rede de dados da CONTRATANTE, na hipétese de a CONTRATANTE adotar uma topologia

na qual o entroncamento com 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. Deveri possuir recurso de TTS (Text to Speech), em tempo teal e em portugués do
Brasil, compativel com o padrio de mercado. Este recurso devera suportar, no minimo, 40
sessoes simultaneas de TTS;

9.2.16. Devera possuir recurso de reconhecimento de VOZ (ASR — Automatic Speech
Recognation), baseado no idioma portugués do Brasil, preparado para reconhecimento de até 40
sessoes simultaneas de reconhecimento de voz.

9.2.17. O desenvolvimento devera ser efetuado no ambiente da CONTRATADA, ficando sob
sua responsabilidade toda infraestrutura, custos e procedimentos associados.

9.2.18. Acesso a URA IP remotamente e restrito por senha.
9.2.19. Alteracdo 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 com arvore de voz.

9.2.22. Permitir que o usuario tenha acesso as informagdes contidas em um banco de dados,
selecionando sua opgao dentre as alternativas apresentadas, através do teclado ou se aparelho
telefonico (pulso ou tom), obtendo, automaticamente, as informagoes desejadas, na mesma
ligacio, via voz ou via fax;

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

9.2.24. Qualquer alteragio ou customizacio do atendimento devera ser feita através da
ferramenta orientada 4 objeto disponivel na URA IP.

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

9.2.26. Timeout Global - Deve definir o tempo mdximo que o sistema esperara para que O
usudrio digite toda a informacao solicitada.

9.2.27. Timeout Interdigito - Define o tempo que o sistema esperard entre cada digito, apés a
digitacao do primeiro.

9.2.28. A URA IP devera disponibilizar um relatério mostrando cada passo, por objeto, da
navegacao do cliente no menu de opcdes.

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

9.2.30. No caso de menus, deve exibir a quantidade de vezes que cada opgio foi selecionada ¢ no
caso das transferéncias, mostrar os totais de ligagées atendidas, ocupadas, entre outros.

9.2.31. Devem apresentar no inicio a quantidade total de atendimentos e o tempo médio de
ocupacao.

Qg g—vf*"
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9.2.32. A arvore de voz sera montada em conjunto com a CONTRATANTE e a programacio e
gravagao da fraseologia sera por conta da CONTRATADA, quando houver necessidade de
alteragio nos arquivos ja existentes.

9.2.33. Capacidade de geracio de relatérios e grificos da URA IP, com informagoes de
estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duracio das ligagoes.

9.2.34. Funcionalidade de atendimento eletronico integrando com bases de dados ou aplicacdes
externas da CONTRATANTE.

9.2.35. A interatividade e programac¢ao dos acontecimentos de cada chamada deverio ser
programadas via “building blocks” orientada a eventos e scripts de facil utilizagio.

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

9.2.37. Sincronismo de voz e dados, com reconhecimento de tons multifrequéncias 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 manutencio remota.

9.2.40. Fornecimento automatico das informacdes solicitadas no menu de navegagio.
9.2.41. Emissio de Relatorios Estatisticos sobre os servicos solicitados.

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

9.2.43. A criacio, edi¢io e gravagdo pela plataforma de mensagens padronizadas para o usuario
devera ter a possibilidade de ser feita local ou remotamente. A operagio podera ser realizada pelo
processo de digitalizacio em estidio, com alta qualidade de som, devendo oferecer facilidade de
gravacio em estidio opcionalmente.

9.2.44. A plataforma devera ter a facilidade de “CUT THRU” para viabilizar a interrupg¢io de
uma mensagem de resposta audivel, quando o cliente digitar uma opgao em qualquer ponto do
menu de voz, por telefone decadico (pulse) ou DTMF (tone).

9.2.45. A chamada devera ser conectada, mesmo que o anincio nao tenha terminado, quando em
estado de fila e um operador ficar disponivel.

9.2.46. A URA IP devera hospedar os recursos de configuracio de logica de campanha,
gerenciador de base de dados da campanha, de discagem automatica, deteccio de atendimento e
trtatamento da chamada até a sua conexdo com um dos operadores posicionados nas Posi¢oes de
Atendimento IP, tudo isto registrado e relatado por um indicador de desempenho.

9.2.47. A URA IP devera suportar a configuracac de campanhas ativas, na qual, atraves de um
script de discagem, a propria URA sera responsavel pela geracao de chamadas ativas para a rede
publica, na qual no momento de atendimento das chamadas uma mensagem de dudio sera
ativada.

9.2.48. As campanhas de chamadas ativas deverdo poder ser agendadas conforme a necessidade
da CONTRATANTE.

9.2.49. Deveri ser possivel que a URA tenha integragio com o médulo de gcrenciamcnto de

chamadas para efetuar chamadas Out Bound, de forma automaitica, para os numeros dos

chamadores que abandonaram as chamadas durante a fila de espera. ‘L'
a—.
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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 recurso de fila interativa onde tera integragio com o modulo
de gerenciamento de chamadas para permitir que os chamadores possam navegar nas arvores da
URA IP durante o periodo de espera em fila de atendimento. No momento em que existir
recursos humanos para atendimento, a URA IP deverd emitir um aviso para o chamador a fim de
possibilitar que este seja atendido pelo agente ou continue navegando na URA IP. Este recurso
tem o objetivo de manter o lugar na fila de atendimento durante a navegaciao na arvore da URA.

9.2.52. A conexao das chamadas com 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 Atendimento IP.

9.253. A URA IP devera ter a capacidade de gerar e vocalizar nimero de protocolo de
atendimento de acordo com formato e especificagio adotados pela CONTRATANTE.

9.2.54. A URA IP devera ter a capacidade de transferir para o terminal do operador tanto o
namero do protocolo quanto quaisquer outras informacdoes fornecidas pelo usuirio por meio de
teclado, tais como opc¢oes selecionadas na arvote de navegaciao, CPF e outros.

9.3. MODULO DE GERENCIAMENTO E COMUTACAO DE CHAMADAS

9.3.1. O Mobdulo de Gerenciamento e Comutagao de Chamadas devera gerenciar todos os
ramais IP e todas as posicdes de atendimento e supervisio, grupos/especialidades e troncos,
gerando relatorios com informacoes do monitoramento do sistema e historicos ocorridos na
operacio do call center, com as seguintes caracteristicas técnicas obrigatérias:

a) O Mobdulo de Gerenciamento e Comutagio das Chamadas deve possuir alta
disponibilidade e robustez. A solucio deve apresentar caracteristicas de contingéncia em caso de
falha do servidor primatio.

b) O sistema devera estar equipado com redundancia de processamento em regime de Ao/
stand-by a fim de prover alta disponibilidade de no minimo 99,999%. Com este sistema
redundante, no momento em que o elemento principal de processamento falhar o sistema
redundante devera assumir automaticamente todo o sistema de telefonia sem que as chamadas
em curso sejam perdidas.

c) Devera operar de forma que a conexao entre a URA-IP e o operador seja peer-to-peer, isto
¢, as conexdes das chamadas serio diretas entre a URA-IP e o operador, devendo trafegar pelo
Médulo de Gerenciamento e Comutacao de Chamadas apenas a sinalizagio. Esta topologia
permite que, no caso de falha do Médulo de Gerenciamento e Comutacio de Chamadas, as
chamadas em curso nio sejam perdidas.

d) A integracio do Médulo de Gerenciamento e Comutacio de Chamadas com o médulo
URA IP devera ser baseada no protocolo SIP.

e) O Moédulo de Gerenciamento ¢ Comutacio de Chamadas deve ser dimensionado de
forma a tratar 20 (vinte) chamadas simultaneamente.

f) Deve ter capacidade para que todos os parimetros do operador, inclusive o nimero do
seu /Jogin pessoal, acompanhem a identificacio de /ogin e sejam independentes da localizacio fisica

oterminal de voz. " ! )
j —
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Deve possibilitar que o operador digite codigos de motivo na tela do terminal para

identificar eventos ocorridos durante sua operacao de trabalho.

h)
1)
),
k)

Os eventos devem ser compostos por no minimo 3 digitos.
Deve ter capacidade de rotear uma ligacio, baseado na especialidade de um operador.
Deve ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis (5 niveis).

Deve permitir ao operador visualizar o desempenho tanto individual (nome do operador,

quantidade de chamadas e tempo médio de conversa¢do) como do seu grupo (tamanho da fila,
tempo em fila, status do operador, entre outros) no front-end.

)

m)

O front-end do agente e do coordenador deve suportar o idioma Portugués do Brasil.

Deve permitit ao coordenador visualizar no front-end da tela da supervisio informagoes do

seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, status dos operadores, entre outros) e informacoes
dos operadores (quantidade de operadores livres, em atendimento, em pausa e pos-atendimento). "~

n)

Deve permitir que a ligacdo telefénica seja automaticamente liberada quando o cliente

desligar antecipadamente, houver queda de ligacio ou terminar a consulta.

0)

Deve permitit o sincronismo de tela (disponibilidade de voz e tela com os dados do

usudrio que tenha acessado a URA) para o operadot.

P)

A saida do operador da posigiao de atendimento obrigatoriamente devera ser indicada

com no minimo 10 opg¢des (ex.: lanche, banheiro, CONTRATANTE, treinamento, feedback,
reuniio, saude, entre outros).

9

Deve registrar a auséncia tempotraria de operador e formacio de grupos de operadores

(basicos e de transbordo).

o)
rl)
12)
t3)
14)
15)
16)
t7)
18)

Deve possuit/permitir o registro de:

sistema de identificacio do assinante (usuirio);

anuncio de mensagens gravadas (espera, institucional ou noturna);

transbordo intetno de chamadas e transbordo externo de chamadas; fs
retencio de chamadas com sinalizagio de espera para o usuario;

transferéncia de chamadas e possibilidade de integracio com servico correio de voz;
possibilidade de operagio e manutencio remotas ¢ desvio provisorio de chamadas;
conferéncia coordenadot, operador e participante/servidor;

escuta discreta do agente, onde o coordenador podera escutar a conversa de um agente

com um chamador sem que o cliente saiba que esta sendo escutado;

9)

facilidade de conversa privada com o agente, na qual o coordenador poderd passar

informacdes pata o agente durante uma chamada sem que o chamador escute as instrugoes dadas
pelo coordenador;

r10)

registro da quantidade de chamadas (por tipo de chamadas);

a
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r11)  opgoes de algoritmos de distribuicio de chamadas baseados em operador a mais tempo
livre, tempo médio de resposta, chamada a mais tempo na fila, nimero de chamadas na fila,
nimero de operador disponivel, especialidade do operador, prioridade, hora do dia, dia da
semana.

S) As telas do coordenador do atendimento deverdo ser interativas e em portugués e devem
permitir a visualizagio do seu grupo ou todos os grupos, obtendo informagdes sobre operadores
ativos, seu Jsa/us, seus tempos de atendimento médio e maximo, ligacdes atendidas e
abandonadas, além de indicar visualmente o pedido de assisténcia quando o operador chama-lo.

t) Devera permitir a insercio de comunicados para leitura por parte do operador, sendo
permitido a CONTRATANTE definir o tempo para a repeticio dos anuncios. Estes tempos
serdo calculados caso a caso com base em parametros como tempo de espera estimado, hora do
dia e dia da semana, entre outros.

u) Os anuncios deverdo ser gravados em estudio com alta qualidade de audio, bem como o
sistema devera permitit que novos anuncios sejam adicionados perante a gravacio do mesmo
através do telefone do coordenador.

V) O sistema devera estar equipado com 30 minutos de anuncios.

w)  Deverd permitir que, 20 final de todo atendimento, obrigatoriamente, o operador registre

no sistema o tipo de atendimento efetuado. (Ex.: informacao, agendamento, inscricio, entre
outros), com, no minimo, 100 alternativas e, quando conveniente, elaborar um relatério
detalhando os tipos de servicos solicitados.

X) Devera ser permitida a criacio de mais de um grupo de atendimento, divididos em
especializacdo por atendimento, ou grupos de atendimento, de no minimo, 10 grupos divididos
em especializacoes.

y) Quando uma ligacao requerer atendimento humano e nio houver um operador
disponivel, a plataforma devera colocar o usuirio em fila de espera, ouvindo musica ou
mensagens previamente gravadas.

z) O coordenador, quando estiverem monitorando as ligacdes entre o cidaddo/operador,
pode optar pelo modo escutar ou falar.

aa) Devera ser possivel monitorar todas as ocotréncias, possibilitando realizar estatisticas
sobre o desempenho do hardware e software, tais como o numero de ligacdes recebidas/perdidas,
horario de pico, numero de ligacées no periodo, entre outros.

ab)  Deverd permitir que todas as chamadas de entrada sejam atendidas e transferidas para
operadores ou para o atendimento eletronico, de acordo com parimetros de fila previamente
definidos, com sincronismo de tela e voz.

ac) Devera permitir que as chamadas sejam classificadas na transferéncia de uma posigiao
para outra, para possibilitar a prioridade de atendimento da ligacio ja recebida e transferida.

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

ac) Devera ser capaz de efetuar ligacées automaticamente para numeros de telefones
contidos em um banco de dados, enviando informagoes padronizadas, mensagens verbalizadas

ou personalizadas, conforme necessidade (funcao dial onl). \LJ
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af) A chamada devera ser conectada, mesmo que o anuncio nao tenha terminado, quando em
estado de fila e um operador ficar disponivel.
ag) Quando uma ligacio requerer atendimento humano e niao houver um operador

disponivel e a fila estiver completa, a plataforma devera verbalizar uma mensagem previamente
gravada.

ah) O sistema deverd possuir acesso remoto para gerenciamento ¢/ou manutencio. Todos os
itens necessarios para os acessos devem fazer parte da solucio, ex: modens, cabos, entre outros.

ai) Permitir integracao com solugoes de mercado, de forma que um agente do sistema possa
ser configurado em modo blended a fim que de um mesmo agente, através de um algotitmo
estatistico, possa trabalhar em campanhas distintas em um mesmo periodo de tempo.

aj) Permitir a integracio com solucdes de mercado, de forma que o sistema permita a
CONTRATANTE fazer campanhas Ativas para seus clientes.

ak) O sistema proposto deveri possuir recursos de reconhecimento de chamadas para
operagoes Owut-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 entre as posigdes de supervisio IP e as posicoes de
atendimento IP, através das estacoes de trabalho, podendo ser ponto a ponto ou broadcasting.

am) Deverd permitir o roteamento de chamadas em funcio do nimero telefénico de destino

(DNIS) e do nimero telefonico de origem (ANI).

an) Possuir a programacao (linha de comando) para o tratamento das chamadas de entrada por
grupo de atendimento, tomando como base diversos critérios:

anl) horario de atendimento;

an2) numero de posicoes de atendimento IP disponiveis;

an3) numero de posi¢coes de atendimento IP logados;

an4) numero de chamadas em fila e prioridade para atendimento;
an5) tempo em fila de espera;

an6) chamada mais antiga em fila de espera;

an7) anuncio de desconexio;

an8) roteamento;

an9) permitir o roteamento condicional de chamadas, baseando-se em:
an9.1) nimero de chamadas em espera nas filas dos grupos;
an9.2) numero de agentes disponiveis nos grupos;

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

an9.4) numero de agentes logados nos grupos;

an9.5) tempo de ocupacao das posigoes de atendimento IP.

B
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ao)  Permitir que as posigoes de atendimento IP com as mesmas habilidades possam ser
diferenciadas por preferéncia de atendimento de chamada e por pontuacio atribuida as suas
habilidades.

ap)  Permitir a CONTRATANTE o monitoramento dos dados das posi¢des de atendimento
IP e grupos de toda a Central de Relacionamento Multicanais via WEB. O licitante deve detalhar
como e de que forma disponibilizara esta facilidade, sendo que as seguintes informagoes deverio
estar disponiveis no console do ambiente de controle:

apl) namero das posicoes de atendimento IP logados;

ap2) numero das posicoes de atendimento IP em estado de conversacio;
ap3) numero das posicoes de atendimento IP em pausa;

ap4) nimero das posicoes de atendimento IP disponiveis (logado e livre);
ap5) numero de chamadas em espera;

ap6) nivel de servico;

ap7) produtividade;

ap8) TMA (Tempo Médio de Atendimento).

aq)  Permitir a realizacio do monitoramento com tom de adverténcia e sem tom de
adverténcia, como opgio.

ar) Permitir o gerenciamento, através da supervisao em tempo real de grupos, dos grupos de
gestdo e das posigoes de atendimento IP pelo microcomputador do coordenador.

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

at) Priorizar chamadas com pelo menos 4 (quatro) niveis diferentes de prioridade.

au)  Permitir que as posigcoes de atendimento IP com as mesmas habilidades possam ser
diferenciados por preferéncia de atendimento de chamada e por pontuagio atribuida as suas
habilidades.

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

ax) Permitir a identificacio, através do log de agente do grupo de gestio (vinculo a
coordenagao) para acompanhamento de performance.

ay) Ser possivel gerenciar as configuracdes de grupos, a partir dos microcomputadores do
coordenador.
az) As Telas das posicoes de atendimento IP do coordenador deverao conter, no minimo:

azl) numero total de agentes cadastrados na base de dados do sistema;
az2)  quantidade de agentes logados no dado instante;

az3) quantidade de agentes logados que estio livres;

az4) quantidade de agentes logados que estio aptos a receber chamadas; it J.,,.;b_.
azd) quantidade de agentes logados que nio estdo aptos a receber ligacoes; s
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az6) quantidade de ligacGes que estio aguardando atendimento em uma fila de espera;

az7)  ligacGes que entraram para o ea// center pelo grupo de atendimento, ou seja, que foi roteada
pelo sistema para um dos agentes e que continuam € curso;

az8)  chamadas que entraram fora do grupo de atendimento (uma ligagio do terminal IP de um
dos coordenadores diretamente para a posigao de atendimento, por exemplo) ou ligagdes de saida
e que ainda estao em processo (ndo foram desligadas ainda);

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

az10) quantidade ligagcGes que estio entrando por hora, no atendimento (analisa uma base de
ligaces dos tltimos 5 minutos);

azl1) quantidade de chamadas que foram atendidas em menos de 40 segundos de espera, pelo
total de chamadas que entraram;

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

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

azl4) ligacbes que chegaram no grupo de atendimento, mas que por algum motivo nio foram
atendidas (desconexdo por parte do nimero chamador antes da ligacio ser atendida ocasionard
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 atendimento, ou
seja, que foi roteada pelo sistema para uma das posigoes de atendimento;

az17) média de duracio das Chamadas no DAC — Distribuidor Automatico de Chamadas.
9.4, MODULO DE GRAVACAO VoIP

9.4.1. A Plataforma Multisservigos IP devera ter um moédulo com a facilidade de gravacao de
voz e tela provenientes das posicGes de atendimento IP da Central de Relacionamento, com as
seguintes caracteristicas técnicas obrigatorias:

a) O Gravador Digital IP sera um Moédulo da Plataforma Multisservicos IP, ou seja, a
estrutura devera se integrar logicamente ao sistema através da rede IP. As fungdes do menu
devem ser totalmente em pottugués.

b) O sistema devera possuir recursos de compactacao de siléncio, otimizando o espaco e
acesso ao disco rigido, com armazenamento em disco rigido para acesso imediato (on-line) de, no
minimo, os ultimos 30 (trinta) dias de gravagdo, com prote¢io duplicada em discos rigidos
(espelhados), permitindo a gravagdo simultanea de todas as posi¢oes de atendimento IP.

c) As gravacdes ja armazenadas (nao disponiveis onkine) deverao ser apresentadas 2
CONTRATANTE no prazo de até 48 horas contados da solicitagao, conforme consta dos niveis
de servico elencados neste Contrato.

d) O sistema devera garantir a captura integral de dudio e video dos canais de atendimento,
contemplando a conversagio entre agente e cliente e entre agente e coordenador, assim como
durante os intervalos em que o operador esteve em contato com o coordenador ou o agente.

LJ"“S"—: 24
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e)  Gravar em sua integralidade, utilizando padrdes nio proprietirios de compactacio, as telas
e conversas geradas de todos os atendimentos em midias de gravagio (LTO ou compativel) a
serem fornecidas pela CONTRATADA (com excecio do percentual de falha técnica aceitavel,
conforme niveis de servico indicado no item 13), mantendo-as arquivadas e disponibilizando-as a
CONTRATANTE no prazo solicitado.

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

g) O sistema devera possibilitar o registro de entrada e saida do usuario, mudanga na
configuracio, reproducio da gravacio etc., visando facilitar a auditoria.

h) O sistema devera possuir todas as caracteristicas técnicas necessarias, fals como
espelhamento e redundancia, para manter as gravacoes em execu¢ao mesmo em caso de falhas.

1) Devera ter alarme visual e sonoro a ser acionado quando o disco estiver cheio ou detectar
falha no sistema, e ser disponibilizada a visualizacio grifica de todos os canais e de parametros de
desempenho do sistema de gravacao.

) O sistema deve evitar adulteracdo na gravagio, garantindo que a gravacao realizada € a
mesma que estd sendo reproduzida.

k)  Os canais de gravacao deverao ser configuraveis com ativacio e desativagao via software e
também permitir a reprodugio simultanea de gravacoes enquanto outros canais estio sendo
gravados.

1) O 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 até 3(trés) maquinas da rede sem custos de instalagao e de
licenca (sem contar as licengas destinadas aos monitores/coordenador).

m) A gravagio, reproducio ou exportagio devera ser em formatos compativeis com o
Windows — MP3, ASF, WMA, WAV, entre outros.

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

o) Os relatérios deverdo ser facilmente gerados através de registros de bancos de dados,
propiciando, assim, a elaboracio simplificada de varios relatorios.

p) O software de supervisao devera ser capaz de acessar as informacoes gravadas:
pl) pelo canal;

p2) pelo agente (compativel com estrutura pelo nimero do chamador);

p3) pelo nimero chamado;

p4) por data e hora;

p5) pela duracio da ligacao;

p6) pela identificagdo de quem desligou a chamada, agente ou cliente;

p7) o acesso a todas as operagoes deverao ser através de senhas;

Qu !ur.»-—

p8) todas as operagoes deverao ficar registradas em arquivos de logs; —

pY) devera ser permitido anexar comentarios a uma gravacao. g
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q  Todas as chamadas e as telas consultadas deverio ser gravadas, quando forem
encaminhadas aos PA’s, transferidas entre PA’s e para coordenador, até a desconexdo da ligagio.

r) O sistema proposto deverd possibilitar a gravacdo ou monitoramento seletivo de acordo
com critérios pré-definidos, baseados em pardmetros fornecidos pelo sistema, tais como gravagio
baseada em grupos de operadores ou no nome do operador, independente de qual posigio de
atendimento ele esteja.

s)  Devera constar da gravacio no diretétio as seguintes informacdes: posicio de atendimento
(associada ao canal de gravagio), data, horas, minutos e segundos.

t) O sistema devera gerenciar e supervisionar as suas funcdes operacionais.

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

v)  Operagao das midias de armazenamento em paralelo, série ou seletivo. )

w) Seguranca contra acesso nao autorizado com a utilizacio de senhas com niveis de
seguranca.
x)  Gerenciamento para alteracdo das configuracoes pelo Administrador do Sistema.

y)  Permitir o gerenciamento remoto a0 administrador do sistema.

z)  Deverio ser fornecidos a CONTRATANTE, ao final do contrato ou quando solicitado
por este, copias de back-up de todos os arquivos de instalacio do sistema, bem como dos
sistemas operacionais ¢ eventual banco de dados que possibilitem a localizagio e reprodugio das
gravagoes.

aa) Deverio ser fornecidos 2 CONTRATANTE, em até 3 meses apos o inicio da operagio,
copia e licenga dos sistemas, bem como dos aplicativos necessarios a trecuperagao, leitura e
execucdo das gravagoes, as especificacOes necessirias a sua instalacio e execucdo, bem como
manuais ¢ treinamento de técnicos indicados pela CONTRATANTE na execucido e operacio dos
sistemas.

9.5. MODULO DE RELATORIOS WEB DE DESEMPENHO DA CENTRAL

9.5.1. No processo de implantacao, os relatérios deverao ser customizados de acordo com as
necessidades técnicas operacionais da CONTRATANTE ou validados no caso de ja existirem
pré-formatados.

9.52. A CONTRATADA devera manter backup com deposito de todas as informacdes do
atendimento da Central. Este servidor sera acessado para construcao da base de dados da Central.

9.5.3. O sistema proposto devera fornecer um conjunto de relatérios estatisticos omline e
histérico via WEB sobre o desempenho da Central de Relacionamento;

9.5.4. O sistema devera fornecer relatorios especificos por servico, por ocorréncias, por duracao
de chamadas, por operador; relatérios estatisticos de utilizacao dos servicos didrio, semanal e
mensal; média de atendimento e intervalos pré-definidos, conforme critérios definidos pela
CONTRATANTE, durante o processo de implantacio.

9.5.5. Os relatérios com 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. (}#‘ ‘LJ_M:
26 :
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9.5.7. O sistema proposto devera monitorar chamadas por /gin de operador ou terminal IP.

9.5.8. Os relatérios do sistema proposto devem ter interfaces amigaveis em Portugués, para que
pessoas sem conhecimento de programacdo possam interpreta-los sem grandes dificuldades.

9.5.9. O sistema proposto devera ter interface grafica, apresentando grificos colotridos, em
pizza ou em barras verticais.

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

9.5.11. A geracao de Relatorios Estatisticos do Sistema deveria ter no minimo os seguintes
relatotios:

a) chamadas recebidas por grupo;
b) chamadas atendidas por grupo;

c) chamadas transbordadas;

d) chamadas em fila de espera;
e) chamadas transferidas;

f) duracido média das chamadas;

2) chamadas atendidas por operador;

h) tempo de ocupagio por operador;
1) média de operador por turno;
)] relatorio de navegacio na URA IP, mostrando cada passo, por objeto, da navegacio do

cidadao no menu de opg¢oes.

9.5.11.1. Relatorios de Servigos:

a) diario e mensal;

b) analise de abandonos;

c) distribuicdo de esperas;

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

e) relatérios de controle (auséncias por motivo/agente/periodo/detalhado);

Nav]

analise de médias;

2) anilise de produtividade dos agentes;

h) chamadas por prefixo;

1) detalhado de chamadas;

)i sumario de chamadas;

k) rastreamento de chamadas (pesquisa por prefixo/nimero telefénico).
9.6. MODULO DE PESQUISA

9.6.1. O Mbdulo Pesquisa ¢ uma importante ferramenta para se medir a qualidade dos servigos
prestados pela Central de Relacionamento. O médulo devera ser agregado ao soffware da posicao

de atendimento e ser uma ferramenta de ficil e pritica utilizacio para o participante/servidor. J-AJ'-“-""
—
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9.6.2. O modulo de pesquisa deve possuir a capacidade de transferir a chamada para pesquisa
tanto com a intervencdo do operador quanto automaticamente, sem o conhecimento do

operador, podendo essas duas alternativas serem comutadas de acordo com as necessidades da
CONTRATANTE.

9.6.3. O Mobdulo Pesquisa devera permitir também a escolha do percentual de operadores que
efetuarao a pesquisa, através de um sorteio randémico automatico no proprio soffware da posicao
de atendimento. Dessa forma, podera ser escolhido a quantidade de pesquisas que cada operador
fara durante o dia.

9.6.4. Quando a posi¢io de atendimento for sorteada para fazer a pesquisa, ao final do
atendimento, o operador clicara no icone de pesquisa e surgira uma tela com instrugoes sobre
como abordar o cliente para participar da pesquisa.

9.6.5. O participante/servidor ao aceitar participar da pesquisa: o operador selecionara o item
“Aceita” e clicara no icone de transferéncia para atendimento eletrénico. o

9.6.6. Quando o operador clica no icone de transferéncia para atendimento eletronico, ele
encerra seu atendimento e a ligagio é encaminhada para a Plataforma Multisservicos IP, através
de uma aplicacio eletrénica em 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 4 dez;

b) segunda pergunta, quanto a seguran¢a do operador em responder a sua pergunta. Digite
sua nota de zetro 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
relatérios contendo os resultados das pesquisas. g

9.6.8. A supervisao de posse das pesquisas referidas poderd fazer avaliages de desempenho
notificando as possiveis irregularidades e/ou deficiéncias aferidas.

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

9.7. MODULO DE INTEGRAGCAO WEB

9.7.1. O Mbdulo de Integracio devera gerenciar as solicitagdes via e-mail e WhatsApp recebidas
pela Central de Relacionamento Multicanais.
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9.7.2. Quando um operador acionar a opgio que define a sua disponibilidade para atendimento
de e-mail ou aplicativos de mensagem instantinea, o0 Médulo de Integracio enviarda um pedido de
atendimento para a Plataforma Multisservicos IP que decidira as prioridades de atendimento pré-
definidas. Desta forma, enviara a solicitaciao de atendimento a um operador disponivel para tratar
o contato. Existindo um operador disponivel, ela é requisitada para efetuar o atendimento via e-
mail ou aplicativos de mensagem instantanea, caso contririo, o pedido de atendimento entrara
para a fila de espera até que um operador fique disponivel.

9.7.3. A janela do operador devera possuir algumas mensagens pré-formatadas para facilitar e
tornar mais rapida a comunicagdo. As mensagens estardo organizadas por assunto e atenderio as
petguntas mais frequentes do servidor/patticipante.

9.7.4. Quando a solicita¢io for por e-mail, as mensagens devem ficar armazenadas no Médulo
de Integracio e, a cada intervalo de tempo, que devera ser configuravel, o médulo devera fazer
uma busca na caixa postal e verificar se existem mensagens novas. Em caso positivo, estas
mensagens deverao ser recuperadas e passadas por um processo de filtragem. Estes filtros atham
procurando palavras-chave em diferentes campos da mensagem tais como: assunto, endereco de
origem, corpo da mensagem ou data de envio.

9.7.5. O 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 até o término do tratamento da mensagem. Caso contririo, o
pedido entrara para a fila de espera até que um operador fique desocupado.

9.7.6. O processo de distribui¢ao de mensagens continua até o momento em que o operador
indique a sua indisponibilidade para atendimento em seu front-end. O processo recomega apos o
agente indicar sua disponibilidade novamente no front-end.

9.7.7. A aplicacio de atendimento por meio de e-mail deve ser baseada em browser compativel

com os padroes de interoperabilidade de Internet, possibilitando a sua execugdo nos principais
E- navegadores de Internet (Mozilla, Chrome, Internet Explorer), devendo ainda ser totalmente

integrada com o Médulo de Gravacio, permitindo a gravacio de todos os atendimentos.

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

9.7.9. A Plataforma Multisservicos IP devera dat o tratamento de e-mail baseada em solucio
browser, assim facilitardi a navegacao em uma base de dados que poderi ser acessada a fim de
montar a resposta a0 e-mail do servidor/participante. Por meio de /nks otganizados por assunto,
devera ser facil 2 montagem de respostas pré-formatadas.

9.8. MODULO DE GERENCIAMENTO PARA A REDE IP

9.8.1. Devera ser disponibilizado e implantado Médulo de Gerenciamento de Rede que tem a
funcdo 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 servigo;

b)  visualizar em tempo real o funcionamento e desempenho, mostrando o estado de cada
porta/canal, quantidade de ligacdes atendidas, total de chamadas derivadas, nao derivadas, taxa

de chamadas derivadas, ndo derivadas, taxa de ocupacio dos canais/pottas; \_j-f“"g'i‘:'
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c)  exportar os relatérios para arquivos em formato de planilha eletrénica e de forma grafica
que permitam administracao ¢ analise de desempenho para estudo de trafego e dimensionamento
do sistema;

d)  aemissao de relatérios estatisticos, que possibilitem avaliar o desempenho e a performance,
de forma descritiva e grafica;

e) visualizar o trifego por rota de entrada e saida;
f)  uma visao geral dos componentes do sistema e seu estado;
g) visualizar e enviar alarmes;

h)  aplicar perfis e niveis de acesso do Sistema de Gerenciamento da Plataforma Multisservicos
IP por:

hl)  Operador — Acesso apenas de leitura, acompanhamento dos alarmes, defeitos
autodiagnosticados e emissao de relatorios; —

h2)  Técnico — Possibilidade de criagdes, exclusdes, alteragbes e configuractes de parimetros
na Plataforma Multisservicos IP, com relacao a grupo de troncos, rotas, ramais IP e demais
funcionalidades da Plataforma Multisservigos IP;

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

1) A emissio dos seguintes relatorios:
i1) consolidado por aplicacGes;

i2) com total de chamadas em cada linha;

13) total de chamadas por horirio do dia;

14) com duracao das chamadas;

15) duracao da chamada total e média;

16) numero de chamadas terminadas normalmente;

i7) numero de chamadas terminadas por hang-up; =
18) nimero de chamadas terminadas por Transferéncia;

19) numero de chamadas terminadas por abandono (fang-#p com duracao de chamada menor

que 10 seg);

110)  de todos os dados armazenados para extracao de relatérios historicos;

i11)  com total de chamadas recebidas;

i12)  com tempo total que uma porta do sistema estava ativa;

113)  exibir qual o horirio de maior movimento e quantas pottas €stio em uso no momento;

i14)  mostrando a utilizacao dos menus pelos usuarios;

i15)  com as ocorréncias de Zme-out no aplicativo;

i16)  a criacio de eventos especificos dentro da aplicacdo e posterior extracao de relatorios
sobre estes eventos; i L‘“ e
QgET%E JL —23

eIUR

"Ek’ ¥ Fundagio de Previdéncia Complementar do Servidor Piiblico IFederal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
ol SCN Quadra 2 Bloco A - Sala 203/204 — Iid. Corporate Financial Center — Brasilia — DIF / 70712-900 - (061) 2020-9300 i .



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

i17)  com detalhamento das atividades do sistema;
i18)  utilizacdo de cada porta;
119)  exportar os relatérios em formato Excel e PDF;

120)  acesso remoto via interface Web a relatorios de desempenho, alarmes e de falhas, bem

como dados historicos e em tempo real, obtidos por meio do Médulo de Gerenciamento de
Rede.

9.10. MICROCOMPUTADORES DAS PA’S E DO COORDENADOR

9.10.1. A CONTRATADA deveri fornecer microcomputadores, em quantidade suficiente, para
uso na operagio, com monitor tecnologias LCD ou LED, mouse e teclado, com configuragio
suficiente para suportar o processamento dos sistemas e aplicativos. O 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. Deverio possuir as seguintes caracteristicas minimas:
a) ser confortaveis e com unica unidade articular;

b) atender as praticas TELEBRAS, “Especificagido de Protetor Contra Choque Actstico n®
245-150-705" e “Especificacio Geral Aparelho de Telefonista n® 245-400-7047;

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

d)  a haste de microfone deve ser ajustavel de modo a permitir seu uso em ambos os lados da
cabega (angulo de agio de 240°). Ela deve ter boa fixacio, duplo ajuste (milimétrico e axial),
controle de distancia (regulavel) para o bocal do microfone;

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

f) deverio ser fornecidos pela CONTRATADA todos os amplificadores de daudio com fones
de ouvidos;

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

9.12. ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DO SISTEMA DE GESTAO DE
ATENDIMENTO

9.12.1. A CONTRATADA devera dispor de solugao informatizada, com interface totalmente
web, voltada a operagio e gestao de todos os atendimentos realizados.

9.12.2. A solugao devera estar acessivel as equipes de atendimento, de supervisao e de gestao,
assim como as equipes da CONTRATANTE que irdo interagir com a Central de

Relacionamento Multicanais para responder a demandas nao solucionadas pela equipe de

atendimento.
)0 /tp 31
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9.12.3. O dimensionamento da quantidade de licencas concorrentes a serem utilizadas é de
responsabilidade da CONTRATADA.

9.12.4. Cada atendente devera ter uma senha e /Agin para acesso, possibilitando a realizacio de
andlises pessoais e 0 mapeamento de atendimentos.

9.12.5. O sistema deverd ter cadastradas todas as solicitagdes/chamados da Central,
possibilitando a rapida recuperacio de seu historico, bem como ter sua operagao focada neste
relacionamento com o usuario, implementando conceitos de CRM — Customer Relationship
Management.

9.12.6. Para fins de controle de prazos e notificages, a solugido deveri possuit estrutura de
“workflow” e “followup”, que permita o acompanhamento em tempo real e o envio de
mensagens por e-mail aos responsdveis quando da aproximacao ou do vencimento de prazos de
atendimentos.

9.12.7. Além das funcionalidades exigidas, a solucdo devera apresentar relatérios, disponiveis
também na web, compreendendo quantitativos de chamados por periodo, por categoria, por tipo,
tempos de atendimento, desempenho por equipe, por técnico, entre outros.

9.12.8. A solucio a ser disponibilizada pela CONTRATADA devera atender, no minimo, os
requisitos e as caracteristicas técnicas a seguir:

a) possuir manuais e sep de utilizagio em portugués e atualizados;

b) registrar todo o ciclo do chamado desde sua abertura pelo usuario até o seu fechamento;
c) possibilitar o cadastramento e encaminhamento oz-/ine das demandas nio solucionadas no
1° nivel;

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

e) possuir interface grafica, com recursos de associacio de objetos do tipo texto, imagem,

video e outros aos chamados;

£ permitit o encaminhamento/escalagio dos chamados para um técnico capacitado,
conforme o assunto ou para um grupo de trabalho responsavel;

2) permitir o envio de mensagens por e-mail a0 técnico ou grupo de trabalho responsavel
pelo atendimento com o /ink para acesso ao Sistema de Gestio de Atendimento, quando do
encaminhamento/escalacao do chamado;

h) permitit a parametrizacdo e customizagao de indicadores de niveis servigos (SLA’s) de
acordo com as necessidades dos usuatios, das unidades da CONTRATANTE e do assunto,
determinando de forma automatica os prazos previstos para cada chamado;
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i)

) possibilitar a criacao de relatorios gerenciais dinamicos;
)] permitir a classificagao de perfis de acesso;
k) permitir a defini¢io de niveis de prioridades diferentes para usuarios especificos, grupos
de usuarios, localidades, entre outros;
1) possuir base de conhecimento integrada, acessivel através da web, com possibilidade de
insercio de procedimentos de resolucio de problemas e de figuras ilustrativas, bem como
apresentando os scripts de atendimento de acordo com os assuntos pesquisados; L,,-_
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m) aptresentar o histérico de todas as perguntas/solicitacbes e respostas para cada chamado
aberto;

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

0) gerar um numero unico para cada atendimento, que devera ser informado ao
demandante, possibilitando o acompanhamento pela web;

P) possibilitar a verificagdo da abertura de mais de um chamado para o mesmo usuario,
evitando a criagdo de chamados em duplicidade;

Q) permitir o controle do fluxo de trabalho (workflow) dos chamados/solicitacoes;

£) permitir pesquisa de satisfacio dos usuarios online;

s) registrar as reiteracoes de chamados, criando um vinculo com a abertura do chamado

original, assim como gerar automaticamente e-mails de alerta, quando da reiteracio;

t) enviar automaticamente, na abertura do chamado, e-mail para o usuario com os detalhes
de sua solicitag@o, assim como no encerramento do mesmo;

u) possuir controle proativo e consolidado de indicadores de niveis de servigo, notificando
por e-mail os responsaveis em situagoes pré-definidas, bem como apresentando relatorios
periédicos de desempenho das equipes;

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

9.13.1. Deverio ter a capacidade de suportar o gerenciamento e trafego da rede de comunicaciio
de dados, video e voz de toda a operagio da Central de Relacionamento Multicanais, com um
troughput maximo de 80% na utilizacio de meméria, processador e trifego de rede de cada um
dos ativos instalados.

9.14. IMPRESSORA A LASER

9.14.1. A impressora devera ser capaz de atender a demanda dos servicos previstos, tendo
caracteristicas multifuncionais, ou seja, impressao a laser, digitalizagao e copia de documentos.

9.15. CONSIDERACOES GERAIS SOBRE OS EQUIPAMENTOS

9.15.1. Visando assegurar a qualidade na prestacio dos servicos, a CONTRATADA devera
utilizar equipamentos que atendam as configuragbes minimas estabelecidas neste Contrato.
Entretanto, a CONTRATANTE nio fara nenhuma exigéncia em relagiao 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 configuracdes minimas
exigidas ou que sejam superiores.

9.15.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA manter a atualizacio tecnolégica dos
bardwares e softwares utilizados na prestacio dos servicos, devendo os eventuais custos com a
atualizagio e/ou upgrade estarem previstos na planilha de custos e formacio de pregos a ser
apresentada junto com a proposta comercial.
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CLAUSULA DECIMA - DA EXECUCAO DOS SERVICOS

O efetivo inicio de operacio da Central de Relacionamento Multicanais sera devidamente

registrado em ata especifica, a qual fard parte integrante do presente contrato e sera assinada pot
representantes da CONTRATANTE e da CONTRATADA.

Pariagrafo primeiro - Devera ser realizada reunido inicial na sede da CONTRATANTE em
Brasilia/DF, com registro em ata, em até 3 (ttés) dias apds a assinatura do Contrato, ocasiio em
que a CONTRATADA sera convidada a conhecer o espaco no qual devera instalar a Central de
Relacionamento Multicanais na sede da CONTRATANTE. Posteriormente, deverio ser
realizadas reuniGes para acompanhamento do plano de implantacao.

Paragrafo segundo - O prazo para implantagio dos servigos seta de, no maximo, 30 (trinta) dias
corridos a contar da assinatura do contrato, considerando o cronograma abaixo:

a) apresentagiao de solugio 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) apresentagio da topologia da plataforma e da interligacio da rede, bem como
especificagoes técnicas detalhadas de todos os equipamentos componentes da Plataforma
Multisservicos e manuais de operagio da Plataforma Multisservigos: 05 (cinco) dias contados da
assinatura do contrato;

c) entrega dos equipamentos ¢ infraestrutura tecnologica (Plataforma Multisservicos) e
disponibilizagio para teste e vistoria pela CONTRATANTE: 5 (dias) dias antes da data prevista
para o inicio da operagio;

d) entrega de mobilidrio e da infraestrutura fisica e disponibilizacdo para vistoria pela
CONTRATANTE: 3 (trés) dias antes da data prevista para o inicio da opetagao;

e) treinamento, contratacio e alocaciao da mao de obra: os funciondrios deverdo estar com
essas condicoes atendidas em até, no maximo, 5 (cinco) dias tteis antes do inicio da operagio;

f) toda a operacio devera estar em pleno funcionamento dentro do prazo maximo de 30
(trinta) dias cortidos a contar da assinatuta do contrato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DO PLANO DE ACAO

Ap6s reunido a ser realizada com a CONTRATANTE até o 3° (terceiro) dia ttil ap6s a assinatura
do contrato, a CONTRATADA devera apresentar Plano de Acdo no prazo de até 05 (cinco) dias
tteis, a contar da reunido, assumindo o compromisso de implementa-lo, contemplando os
seguintes itens:

a) Plano Inicial: procedimentos a serem utilizados para a absorc¢ido de conhecimento do
produto e do publico-alvo, com programa de avaliagao do desempenho, de forma a gatantit a
qualidade dos servicos;

b) Plano de Sucessio Final: procedimentos a serem utilizados para repasse de
conhecimentos e dos servicos 4 sua sucessora, ao final do Contrato, de forma a garantir a
qualidade dos servigos, sem impacto nos resultados;

c) Programa de Recrutamento e Seleg¢do de Pessoal: com critérios a serem validados
pela CONTRATANTE no processo de selecio; Joe
Lol h o
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d) Programa de Treinamento e Reciclagem: conforme dispoe este Contrato;
e) Remuneragio dos Empregados: dentro dos padroes das associagdes de classe,

sindicatos ou assemelhadas, fixados pelo Estado ou constantes de acordo/dissidio
coletivo/convengio;

f) Planos de Beneficios: tais como Seguro Satude, Plano de Saude, Vale Refeicio, Vale
Transporte a0s seus empregados, conforme respectivo acordo/dissidio coletivo/convencio;

2 Plano de Incentivo: premiacGes ou outros meios de incentivos aos funcionatios com o
objetivo de diminuir a rotatividade e incentivar sua permanéncia na operagao;

h) Planos de Seguranga: Plano de seguranca e adequagao ao SESMT — Servico de
Engenharia, Seguran¢a e Medicina do Trabalho;

i) Programa Permanente de Motivacao e Avaliagio do Clima Organizacional:
campanhas motivacionais junto a operacio (no minimo de 1 por semestre) visando manter a
operagio motivada e voltada a qualidade de vida, além de realizar avaliagio permanente das
condicoes de trabalho que afetam o clima organizacional, mediante pesquisa individual, escrita e
confidencial com todos os empregados envolvidos com a prestagio dos setvigos objeto da
licitacdo, a ser realizada semestralmente. Os itens avaliados e os indices obtidos ficam sujeitos a
apreciagao da CONTRATANTE. Apés a aprovacio, dar imediato feedback aos funcionitrios;

) Plano de Contingéncia: agoes que deverdo ser adotadas para cobrir ocorréncias tais
como: greve de funciondtios ou paralisacao de sistema de transporte da localidade, roubo de
equipamentos ou assaltos as instalagGes, incéndios ou inundagGes nas instalacoes, pane em
bardware e software que compdem a solucio, dentre outras situagdes que se configurem evento
excepcional, visando minimizar o impacto negativo no atendimento. Os servicos ndo podetio
ficar desativados por mais de 2 (duas) horas. Paralisacoes acima de 2 (duas) hotas poderao ensejar
a aplicacdo de penalidades previstas no Contrato. Qualquer paralisagio devera ser justificada por
escrito a CONTRATANTE, devendo a CONTRATADA arcar com os eventuais prejuizos
causados 2a CONTRATANTE, inclusive perante terceiros.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DOS PROJETOS DE IMPLANTACAO DA
CENTRAL DE RELACIONAMENTO

A CONTRATADA deveri apresentar, em até 5 (cinco) dias apds a assinatura do contrato, os
projetos abaixo relacionados:

a) projeto de instalacao da rede elétrica, 16gica e telefonica;

b) projeto de instalacio fisica, contemplando o fechamento do espago destinado a Central,

em conformidade com as Normas Reguladoras para execu¢ido dos servigos e de acordo com o
espago disponibilizado pela CONTRATANTE.

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

Paragrafo segundo - Os projetos serdo avaliados pela CONTRATANTE, que podera solicitar
alteracGes e ajustes que se facam necessirios ao atendimento das exigéncias 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 €, o volume de chamadas/demandas a ser atendido
a cada més, a CONTRATADA devera possuir capacidade minima de atendimento, considerando
a evolucio da demanda de atendimento remoto e a capacidade instalada.

Paragrafo primeiro - Os niveis de servico qualitativos estio especificados no quadro abaixo,
devendo ser atingidos a partir do segundo meés de operagiao da Central Multicanais desde que nio
especificado outro prazo mais estendido, estando a CONTRATADA obrigada a prestar os
servicos objeto da licitacio com um padrio de atendimento igual ou superior aquele definido
como exigido nas tabelas a seguir, sob pena de desconto proporcional ao faturamento mensal, a

saber:
NIVEIS DE SERVICO PARA ATENDIMENTO TELEFONICO - (INDICADORES)
PERCENT. DE
ITEM SIGNIFICADO MEDIDA EXIGIDO DESCONTO e
Multicanais Receptivo
. =

ICA dC:mE:;:;g:: Atendidas até 20 Segundos Mt 80% 0.3%
TMA Tempo Médio de Atendimento Maximo 5 minutos 0,3%
TME Tempo Médio de Espera Maximo 45 segundos 0,3%
IFQR Al de (UG viol Minimo 85% 0,3%

Operadores (receptivo)
ISC fndice de Satisfagio dos Usuirios Minimo 85% 0,3%
IAR indice de Atendimentos Registrados Minimo 99% 0,3%

g
IRO Indice de rotatividade Miaximo 5% 0,3%
Retorno das chamadas e Multicanais Ativo -

IFQA aiyalias e Umlilade dig Minimo 90% 0,3%

Operadores (ativo)
ISCA E::i‘;‘;j‘;g::;fam RATORER Minimo 90% 0,3%

Atendimento via Multimeios
Avaliacio de Qualidade dos 2
y : : g M 90% 0,3%
IFQM Operadores (multicanais) Minime e gEa
ISCM E;d:f;cjiasi:)“m‘?ﬁ" Spwiieaen Minitno 90% 0.3%
-
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NIVEIS DE SERVICO PARA ATENDIMEN-’I-‘O AOS CA}\TAIS ELETRﬁNICOS (E-MAIL E
APLICATIVOS DE MENSAGEM INSTANTANEA) INDICADORES
PERCENTUAL
ITEM SIGNIFICADO MEDIDA EXIGIDO DE
DESCONTO
Atendimento E-mail
ICA Atendidas no mesmo dia Minimo T0% 0,3%
TMA Tempo Médio de Atendimento Maximo 12 hotas 0,3%
IFQR Avaliagio de Qua]@adc dos Mitinso 85% 0,3%
Operadores (receptivo)
1sC Indice de Satisfacio dos Usuarios Minimo 85% 0,3%
IAR Indice de Atendimentos Registrados Minimo 99% 0,3%
IRO indice de rotatividade Méximo 5% 0,3%

Parigrafo segundo - Com relacao a plataforma de telecomunicacdes e aos respectivos produtos
que dela se esperam, conforme detalhado no item 16, fixamos os seguintes niveis de setvico, cujo
nao atendimento sujeita a contratada 2 aplicagio do desconto propotcional ao faturamento
mensal nos percentuais abaixo indicados:

NIVEIS DE SERVICO RELACIONADOS A INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

QD

PERCENTUAL
ITEM e /(;'IS mggﬁgo DE OBSERVACAO
B DESCONTO
Inclusio de novo cédigo de A‘parur casobicitario 0,03% por dia de
: 1 feita por
registro do atendimento para 36 NPT T da | 2tase-
utilizacio pelo operador. CSNTRAT ANTE
Alteraciio no relatério Conexio Arpartlr o sollc:ita{;ao' 0,03% por dia de | CONTRATANTE
0800 (alteragio, inclusio d 36 | g iari
€ragao, Inclusao e atraso. enviara o novo
representante da
campo, entte outros). CONTRATANTE modelo.
Restauracio e disponibilizacio lf::ilt):mr a8 sohcnac;act 0,03% por dia de
para a CONTRATANTE de| 48 PO | atraso.
= representante da
gravagio ja armazenada em fita. CONTRATANTE
Gravacdo de mensagem para A partir da solicitacio & IR
= 8 P . ¢ 0,03% pot diade | mensagem gravada na
arvore de voz (em caso de feita pot
x ; " 48 : atraso. URA  depende de
alteracdo, inclusio de representante da vilidegio peévia da
mensagens, entre outros). CONTRATANTE. CONTRATANTE.
L

s
ok
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O prazo para inclusio

de mensagem nova na

0,03% por dia de | arvore de voz depende
atraso da validacio ou envio

Alteragio da arvore de voz A partir da solicitagdo
(inclusio de mensagens novas, 72 feita por
alteragdo na Arvore atual, entre representante da

GitEe); CONTRATANTE. da  ‘gravacio  da
mensagem pela

CONTRATANTE.

Calculado sobre o total
de atendimento

0,5% sobre o

Gravacio de voz ¢ tela dos| 988% efetuado pelos
; s valor mensal do
atendimentos efetuados. (minimo) - operadotes, com
contrato. =
exclusdo do percentual
de falha técnica
aceitavel.

Garantir que a
plataforma receba as
chamadas

encarninhadas pela

empresa de telefonia.

Apés os 3 (trés) [ 0,5% sobre o
primeiros meses de | valor mensal do
operagio. contrato,

Indice Mensal Médio de 90%
Atendimento. (minimo)

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste contrato é de 12 (doze) meses, a contar da data de sua assinatura,
podendo ser prorrogado por periodos iguais e sucessivos até o limite de 60 (sessenta) meses, nos
termos do art. 57, inciso II, da Lei n® 8.666/1993, desde que haja autorizacio formal da
autoridade competente e observados os seguintes requisitos:

a) os servigos tenham sido prestados regularmente;

b) a CONTRATANTE mantenha interesse na realizacio do servico;

c) o valor do contrato permanega economicamente vantajoso para a CONTRATANTE;
d) a CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogagao.

Paragrafo primeiro - Os servicos contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n°
2.271/1997, constituindo-se em atividades matetiais acessorias, instrumentais ou complementares
a area de competéncia legal da CONTRATANTE, ndo inerentes as categorias funcionais
abrangidas por seu respectivo plano de cargos catreiras e remuneracoes.

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

Paragrafo terceiro - A CONTRATADA nao tem direito subjetivo 4 protrogacio contratual.

Paragrafo quarto - A prorrogacio de contrato devera ser promovida mediante a celebragio de
termo aditivo.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
Compete a CONTRATADA:

i
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I Executar os servicos conforme a programacao estabelecida pela CONTRATANTE e
especificacoes deste Contrato e de sua proposta, com a alocacao dos empregados necessarios ao
perfeito cumprimento das clausulas contratuais, orientando-os a executarem suas tarefas com
presteza, rapidez e eficiéncia, além de fornecer os materiais e equipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, na qualidade e quantidade especificadas neste Contrato e em sua proposta.

IT) Executar diretamente o contrato, sem transferéncia de responsabilidades ou
subcontratacées nio autorizadas pela CONTRATANTE.

IIT)  Acatar todas as orientages do setor competente da CONTRATANTE, sujeitando-se a
mais ampla e irrestrita fiscalizacdo e orientacio, prestando todos os esclarecimentos solicitados
pelo Gestor contratual e atendendo prontamente as reclamagoes formuladas.

V) Substituir, sempre que exigido pela CONTRATANTE, no prazo fixado pelo fiscal do

ot contrato, qualquer dos seus profissionais nele alocados, cuja atuacio, permanéncia ou
comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatorios ao interesse do
servico publico.

V) Selecionar os empregados que serdo alocados para prestagao dos servigos, que contenham
conhecimentos basicos dos servicos a serem executados, em conformidade com as normas e
determinagdes em vigor, tendo fungdes profissionais legalmente registradas em suas carteiras de
trabalho.

VI) Realizar os servigos por meio de pessoal habilitado, legalmente contratado nos termos da
legislacao vigente, portando cracha de identificacio e em completas condigdes de higiene e
seguranga.

VII) Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na legislagio em
vigor, obrigando-se a salda-los na época propria, vez que os seus profissionais nao manterio
nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

VIII) Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigaces estabelecidas na
legislacio especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os
seus empregados quando da prestacio dos servicos ou em conexao com ela.

IX)  Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionados 2
prestacdo dos setvicos, originalmente ou vinculada por prevencio, conexio ou continéncia.

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

XI) A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos estabelecidos na
condi¢do anterior, ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento a CONTRATANTE,
nem podera onerar o objeto deste Contrato, razio pelo qual a CONTRATADA renuncia
expressamente a qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, com a CONTRATANTE.

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

XIII) Efetuar o pagamento dos salarios até o 5% dia util do més subsequente ao da prestacao
dos servicos, assim como fornecer os vales-refeicao/alimentacio e vales-transporte aos seus
empregados, rigorosamente no prazo estipulado na legislacio pertinente. v
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XIV) NAO vincular o pagamento dos salirios e demais vantagens de seus empregados ao
pagamento das faturas emitidas contra a CONTRATANTE.

XV) Responsabilizar-se por quaisquer onus, agGes, 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, bem como por consequéncias decorrentes de
acoes judiciais que lhe venham ser atribuidas por forca da lei, relacionadas com o cumprimento
do contrato.

XVI) Abster-se de veicular publicidade acerca do contrato, salvo se houver prévia autorizacio,
por escrito, da CONTRATANTE.

XVII) Os setvicos especificados nio excluem outros, de idéntica natureza, que potventura se
fagam necessarios para a boa execugio da tarefa estabelecida pela CONTRATANTE, obrigando-
se 2a CONTRATADA a executi-los ptontamente como parte integrante de suas obrigacoes.

XVIII) Apresentar mensalmente 2 CONTRATANTE o Relatério Técnico-Gerencial, no qual ™~
estario registradas todas as informagbes sobre a utilizacio efetiva da mio de obra, dos
equipamentos e seffwares, na operacionalizacio da Central de Relacionamento.

XIX) Dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execugio dos servigos, sem
interrupgio seja por motivo de férias, descanso semanal, licenca, falta ao servico, demissio e
outros analogos, obedecidas as disposicoes da legislacio trabalhista vigente.

XX) Encaminhar a CONTRATANTE, com antecedencia de 15 (quinze) dias, pelo menos,
relacio de empregados que fruirdo férias no periodo subsequente, assim como daqueles que irio
substitui-los.

XXI) Comunicar imediatamente, por escrito, 4 CONTRATANTE, através de ocorréncia,
qualquer anormalidade verificada na execucdo dos servicos e prestar os esclarecimentos que
julgar necessitios ao relato e ao esclarecimento dos fatos, para que sejam adotadas as
providéncias de regularizacao necessarias.

XXII) Delegar poder ao representante administrativo da CONTRATADA para tratar com a
CONTRATANTE de todo e quaisquer assuntos relacionados com a execugao do contrato.

XXIIT) Manter, por si, por seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo sobre quaisquer
dados que lhe sejam fornecidos, sobretudo quanto 2 estratégia de atuacio da CONTRATANTE.

XXIV) Exercer controle sobte a assiduidade e a pontualidade da mdo de obra utilizada na
execucido dos servicos, apresentando 4 CONTRATANTE relatérios mensais de frequéncia,
podendo as faltas e os atrasos ser descontados no valor da fatura correspondente.

XXV) Observar o hotirio de trabalho dos funcionarios conforme estabelecido pela
CONTRATANTE, em conformidade com as leis trabalhistas.

XXVI) Apresentar relagio nominal dos empregados, mencionando os respectivos enderecos
residenciais devendo comunicar, de imediato, qualquer alteragio.

XXVII) No caso de acdo trabalhista envolvendo os servigos prestados, a CONTRATADA
adotard as providéncias necessarias no sentido de preservar a CONTRATANTE e manté-la
salvo de reivindicacdes, demandas, queixas ou representacdes de qualquer natureza, desde que
contemplados no objeto da contratacio, o que devera ser atestado pela CONTRATANTE.

g
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XXVIII) Facilitar o processo de gestao do contrato realizado por representante designado da
contratante, mediante fornecimento dos documentos citados neste item.

XXIX)  Atcar com as despesas decorrentes de qualquer infracao ou prejuizo, seja qual for,
praticado por seus empregados, desde que relacionados com a execucao dos setvigos.

XXX) Nas faltas eventuais ou afastamentos permitidos por lei, efetuar de imediato a reposicio
de pessoal, sendo terminantemente proibida a prorrogacio da jornada de trabalho.

XXXI) Repassar a CONTRATANTE, com antecedéncia de 20 (vinte) dias antes do final do
contrato, documento formal contendo os conhecimentos e técnicas que detenha sobre o objeto
desta contratacio, assim como a descrigio das tecnologias utilizadas na prestacio dos servicos,
bem como os scripts; esquemas gzéﬁcos de arvores de atendimento eletronico em operacio no
momento da transicao; descricao de todas as frases vocalizadas durante as etapas de atendimento
automatizado; organograma detalhado das diversas funcdes 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 momento da sucessio; desctricio das metodologias utilizadas na atividades da Central de
Relacionamento Multicanais; todas as estatisticas geradas durante o perfodo de funcionamento da
Central, além dos backups das gravagoes dos atendimentos realizados.

XXXII) Remunerar a equipe a set disponibilizada de acordo com os salarios indicados na sua
proposta de pregos, sob pena da aplicagao das penalidades previstas no contrato.

XXXIIT) Apresentar mensalmente planilha resumo onde constem informacdes sobre os
funciondrios empregados para trabalhar na Central, tais como: nome completo, matricula, cargo,
data de admissio, CPF, nimero de CTPS, PIS/NIT e endeteco.

XXXIV) Quando o funcionario vier transferido de outra operacio da mesma empresa, devera
ser apresentada, além da documentagio de admissao, a Atualizacio da Ficha de Registro de
Empregado.

XXXV)  Apresentagio da documentacio funcional digitalizada, em formato PDF, dentro do
prazo estipulado pela Contratante, contado a partir da data da contratacio do funcionario.

XXXVI) Indicacio dos periodos de férias dos funciondrios, contendo matricula, nome, CPF,
data de admissio e periodo de gozo, com a indicacio dos substitutos, quando for o caso, assim
como emitir os avisos e recibos de férias de todos os funcionirios relacionados, quando
solicitada.

XXXVII) Aptesentacao, quando solicitado pelo gestor, de copia digitalizada dos recibos de
salarios, folha de pagamento, pagamento de beneficios e depésito de FGTS, assim como os
referentes a salario, vale-transporte, vale-alimentacio e 13° salrio dos funcionarios.

XXXVIII) Viabilizar o acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha ptépria, aos
sistemas da Previdéncia Social ¢ da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se as suas
contribuicoes previdencidrias foram recolhidas, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio
da prestacio dos servicos.

XXXIX) Viabilizar a emissdao do cartio cidadido pela Caixa Econdmica Federal para todos os
seus empregados, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestacio dos servicos.

XL)  Oferecer todos os meios necessitios aos seus empregados para a obtencio de extratos de
recolhimentos sempre que solicitado pela fiscalizacio. )
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XLI) Apresentar extrato de FGTS dos seus empregados, sempre que solicitada.

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

XLIII) Executar o objeto deste Contrato de acordo com as exigéncias do Edital da Licitagdo e
seus Anexos, agindo de boa-fé conforme exigéncia do Cédigo Civil e adotar a melhor técnica
utilizando materiais de primeira qualidade e cumprindo todas as normas técnicas.

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

XLV) Facilitar e permitir a CONTRATANTE, 2 qualquer momento, a realizacio de vistotia e
acompanhamento do cumprimento do objeto do Contrato, sem que isso incorta em isencao de
responsabilidade da CONTRATADA, assegurado, a qualquer tempo, o direito a plena
fiscalizacdo dos servigos licitados, permitindo o livre acesso dos fiscais a todo o local de execucio
dos servicos, a toda documentacio cotrelata e permitir a retirada pelos fiscais de documentos
para diligéncias, tudo independentemente de prévia comunicagio 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 mandatatios,
eximindo 2a 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 prejuizo, ou inscricio do débito em divida

ativa, nio excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagio ou o acompanhamento
pela CONTRATANTE.

XLVII) Realizar suas atividades utilizando profissionats qualificados e em naimero suficiente,
cabendo-lhe total e exclusiva responsabilidade pelo integral atendimento de toda a legislacao
pettinente aos servicos prestados e que lhe atribua responsabilidades, com énfase na tributaria,
civil, previdenciaria e trabalhista.

XLIX) Manter durante toda a vigéncia do Contrato a garantia integralizada, reforcando-a ou
reconstituindo-a quando se fizer necessario. o

L) Manter-se em compatibilidade com as obrigacGes assumidas e com todas as condigoes de
habilitacdo e qualificacao exigidas no Edital.

LI) Responsabilizar-se pela petfeita execucio dos servicos contratados, obrigando-se a prestar
assisténcia técnica e administrativa necessaria para assegurar andamento conveniente dos
trabalhos.

LII) TFazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho,
responsabilizando-se por todos os encargos previdencidrios e obrigagoes sociais previstos na
legislaciio social e trabalhista em vigor, obrigando-se a saldd-los na época prépria, garantindo que
os seus empregados nio manterdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

LIIII) Comunicar imediatamente 3 CONTRATANTE qualquer anormalidade, bem com
prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados, cujas reclamagGes se obriga a atender

prontamen te. 3
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LIV) Eximir-se de divulgar e fornecer dados ou informagGes obtidas em razio do contrato,
bem como utilizar o nome da CONTRATANTE para fins comerciais ou em campanhas ¢
material de publicidade, sem sua prévia autorizacio.

LV)  Aceitar, nas mesmas condi¢des do ajuste, os acréscimos ou supressoes que se fizerem nos
servicos até 25% (vinte e cinco por cento) do valor da contratagao.

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

LVII) Selecionar e preparar rigorosamente os empregados que irdo prestar os servicos,
encaminhando trabalhadores com certidées negativas de antecedentes criminais, tendo funcées
profissionais legalmente registradas em suas carteiras de trabalho.

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

LIX) Manter todos os equipamentos e utensilios necessarios a execugio dos servigos, em
perfeitas condicoes de uso, devendo os danificados serem substituidos em até 24 (vinte e quatro)
horas, a contar da notificacdo pelo fiscal do contrato. Os equipamentos elétricos devem ser
dotados de sistemas de prote¢ao, de modo a evitar danos na rede elétrica.

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

LXI) Implantar, de forma adequada, a planificagdo, execucio e supervisio permanente dos
servicos, de forma a obter uma operagio correta e eficaz, realizando os servicos de forma
meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem, todas as dependéncias 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 atendimento dos
seus empregados, acidentados ou com mal subito.

LXIV) Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito 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 responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus
empregados, das normas de cunho disciplinar editadas pela CONTRATANTE.

LXVI) Executar os demais servigos (ex.: manutencao, limpeza geral da operag¢ao), sempre que
possivel, em horirios que nao interfiram com o bom andamento da rotina de funcionamento da
CONTRATANTE.

LXVII) Fornecer a todos os seus funcionatios designados pata execu¢io dos servigos nas
dependéncias da Contratante, todo e qualquer equipamento de seguranca (Equipamento de
Protecao Individual) e higiene do trabalho, devendo também apresentar, sempre que necessario
e/ou solicitado pela CONTRATANTE, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, a Certidio de
Registro no SESMET e a Declaragio Firmada por Médico ou Engenheiro de Seguranca do
Trabalho, bem como do comprovante de que o profissional pertence ao quadro da
CONTRATADA. e
T
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LXVIII) Apresentar, no prazo de até 10 (dez) dias contados da assinatura do contrato, planilha
contendo as seguintes informacoes acerca dos seus funcionarios: nome completo, CPF, funcéo,
salario, adicionais, gratificacGes, beneficios (vale transporte, auxilio alimentacio, etc.), horario de
trabalho, férias, faltas, ocorréncias, bem como, apresentar copia das Carteiras de Trabalho e
Previdéncia Social (CTPS).

LXIX) Refazer qualquer obrigacao nio cumprida a contento, com as despesas correndo por sua
conta.

LXX) Apresentar mensalmente: a relacio de empregados alocados 4 execugio do servico
contratado; a prova de regularidade para com a Seguridade Social, conforme dispée o art. 195, §
3° da Constitui¢io Federal, sob pena de rescisao contratual; recolhimento do FGTS, referente ao
meés anterior; pagamento de salatios no prazo previsto em Lei, referente ao més anterior;
fornecimento de vale transporte e auxilio alimentagao quando cabivel; pagamento do 13° salirio;
concessio de férias e correspondente pagamento do adicional de férias, na forma da Lei.

LXXI) A cada contratacdo, dispensa ou pedido de demissio dos empregados alocados a
execucao dos servicos, apresentar as carteiras com os devidos registros e, no caso do fim da
relacio de emprego, apresentar o comprovante do pagamento da rescisio devidamente
homologada conforme legislagio vigente.

LXXII) Pagar os salarios dos empregados via deposito bancario na conta do trabalhador, de
modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da CONTRATANTE.

LXXIII) Autotizar a CONTRATANTE, no momento da assinatura do contrato, a fazer o
desconto na fatura e o pagamento direto dos salirios e demais verbas trabalhistas e
previdenciarias aos trabalhadores, quando houver falha no cumprimento dessas obrigacGes por
parte da CONTRATADA, até o momento da regularizacio, sem prejuizo das sangoes cabiveis.

LXXIV) Apresentar as carteiras de trabalho e previdéncia de todos os trabalhadores alocados
para os servicos no inicio do contrato e do comprovante das homologacdes das rescisdes nas
dispensas e demissoes ocorridas ao longo da vigéncia contratual.

LXXV) Apresentar mensalmente a folha de pagamento com o comprovante dos depositos nas |
contas correntes dos trabalhadores. Nt

LXXVI) Atcar com o onus decotrente de equivoco, conforme inciso anterior, ainda que se trate
de eventos futuros e incertos, tais como os valores providos com o quantitativo de vale-

transporte (art. 23, §1°, da IN 02/2008, com redagio dada pela IN 04 /2009).

LXXVII) A optante pelo Simples Nacional, CONTRATADA para execucao de objeto
contratual, devera comunicar sua exclusio a Receita Federal do Brasil tempestivamente (arts. 17,
XII, 30, I1, e 31, II, da Lei Complementar n® 123).

LXXIII) Apresentar comprovacio de entrega tempestiva de sua comunicacio de exclusio do
SIMPLES Nacional 2 CONTRATANTE, sob pena da aplicacao da multa prevista na tabela
penalidades.

LXXIX) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugao do objeto, de acordo
com os artigos 14 e 17 a 27, do Cddigo 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 softidos. _L_,
O
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LXXX) Vedar a utilizagiio, na execugio dos servicos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissio ou fun¢io de confianca na CONTRATANTE, nos
termos do artigo 7° do Decreto n® 7.203, de 2010.

LXXXI) Disponibilizar 2 CONTRATANTE os empregados devidamente uniformizados e
identificados por meio de cracha.

LXXXII) Fornecer os uniformes a serem utilizados por seus empregados, sem repassar
quaisquer custos a estes.

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

LXXXIV) Nio permitir a utilizagao de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condigio de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacao do trabalho do
menot de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

LXXXYV) Sujeitar-se a retencao da garantia prestada e dos valores das faturas correspondentes a 1
(um) mes de servigos, por ocasido do encerramento da prestacio dos servicos contratados,
podendo a CONTRATANTE utiliza-los para o pagamento direto aos trabalhadores vinculados
a0 contrato no caso da nio comprovacio (1) do pagamento das respectivas verbas rescisérias ou
(2) da realocacio dos trabalhadores em outra atividade de prestacdo de servicos, nos termos do
art. 35, paragrafo unico, da Instrugao Normativa SLTI/MPOG n° 02/2008.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DAS OBRI GA(;GES DA CONTRATANTE
Compete a CONTRATANTE:

I Proporcionar todas as facilidades necessarias 2 boa execucao dos servicos.

II) Notificar, por escrito, 2 CONTRATADA a ocorténcia de eventuais imperfeicoes no
curso da execucdo dos servigos, fixando prazo pata sua corregio.

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

IV)  Comunicar a CONTRATADA, por esctito e tempestivamente, qualquer mudanca de
administragao ou do endereco de cobranca, bem como quaisquer falhas ocorridas.

V) Vetificar, em relacio aos profissionais da CONTRATADA, o atendimento dos requisitos
minimos de qualificacao profissional exigidos neste Contrato, solicitando sua substituicao, se for
o caso, fixando prazo para tanto.

VI) Promover o acompanhamento e a fiscalizagio dos servicos sob os aspectos quantitativos
e qualitativos, anotando em registro proprio as falhas detectadas e comunicando 2
CONTRATADA toda e qualquer ocorréncia relacionada com a execucio do contrato.

VII) Exgir o imediato afastamento de qualquer empregado ou preposto da CONTRATADA
que nao mereca confianca ou embarace a fiscalizagao, ou ainda, que conduza de modo
inconveniente ou incompativel o exercicio das funcoes que lhe foram atribuidas.

VIII) Fornecer os conteudos para a CONTRATADA e sua equipe, conforme as necessidades

de capacitacio. j“ s
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IX) Efetuar o pagamento 2 CONTRATADA pelos setvicos prestados, nas condicoes e
precos pactuados, apos conferéncia da nota fiscal/fatura, devidamente atestada pelo gestor,
depois de constatado o cumprimento de todas as formalidades e exigéncias do contrato.

X) Manifestar-se formalmente em todos os atos relativos 4 execucio do contrato, em
especial, a aplicacao de sangdes, alteracoes e revisées do contrato.

XI)  Aplicar a CONTRATADA as sancGes regulamentares e contratuais.
XII) Assegurar os recursos otcamentarios e financeiros para custear o contrato.

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

XIV) Nio praticar atos de ingeréncia na administragio da CONTRATADA, tais como:

a)  exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se
somente 20s prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratacio
previr o atendimento direto, tais como nos servicos de recep¢io e apoio a0 usuatio;

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

c)  promover ou aceitar o desvio de fun¢des dos trabalhadores da CONTRATADA, mediante
a utilizacio destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratacio e em
relacdo 2 fungio especifica para a qual o trabalhador foi contratado;

d)  considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do préprio
orgao ou entidade responsavel pela contratacao, especialmente para efeito de concessio de didtias
e passagens.

XV) Analisar os termos de rescisio dos contratos de trabalho do pessoal empregado na prestacio
dos servigos no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, apds a extincio ou
rescisio do contrato, nos termos do art. 34, §5°, d, I, e §8°, da IN SLTI/MPOG n° 02/2008.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DO VALOR DO CONTRATO

Pela prestacio dos servicos, 2a CONTRATANTE pagara 2 CONTRATADA o valor total de R$
809.499,96 (oitocentos e nove mil, quatrocentos e noventa e nove reais € noventa e seis
centavos) para 12 (doze) meses, conforme demonstrativo abaixo:

Item 1
VALOR DO POSTO
CARGO QTDE SALARIO UNIT. TI\?I’]]—:::gIIES(;Z
Operador — nivel 1 08 1.112,00 4.546,98 436.510,08
Operador — nivel 11 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 implantacio (servigos de instalacio da sala acustica e 12.000.00
respectivos matetiais) i
Total do item 2 12.000,00
Total dos itens 1 e 2 809.499,96

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

Paragrafo segundo - A CONTRATANTE reserva-se o direito de, a seu ctitério, utilizar ou nao
a totalidade das verbas previstas.

Paragrafo terceiro — O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos
devidos a CONTRATADA dependerio dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO

O pagamento dos servicos sera efetuado mensalmente até o 5° (quinto) dia Gtil, apds a
apresentacio da nota fiscal/fatura relativa a execucio dos servicos no més anterior, contendo o
detalhamento dos servicos executados e os materiais empregados, depois de cumpridas as
formalidades legais, aplicando-se os conceitos e o método estabelecido a seguir:

Indice de Faturamento Diari r erador (IFDOp) - sera obtido calculando-se os indices
diarios de ocupagio efetiva de cada operador em uma PA. Esses indices serdo obtidos do
quociente entre o tempo de ocupacio cfetiva de cada Operador em uma PA no dia e o tempo de
ocupacao utilizado como referéncia de uma uPA, 5h10min (=18.600 segundos), equivalente a
jornada de turno unico de 6 horas por dia, deduzido o intervalo de descanso, na forma
regulamentada na NR 17 - Ergonomia do MTE (incluindo o Anexo II, aprovado pela Portaria
MTE n° 09, de 30 de marco de 2007), e o petiodo de tolerdncia maxima admitido (para utilizacao
com pausa banheiro, RH, etc.), através da seguinte equacgio:

T.PA (segundos)
IFDOp=  --
18.600 (segundos/uPA)
onde:

ToPA = Tempo de ocupagiao da PA - assim entendido o tempo, em segundos, em que cada
operador permaneceu logado na PA e realizando atendimentos. Para tal, serao computadas todas
as ocorréncias de /gin e logout do operador, no dia, na respectiva PA. Sera considerado como
tempo de ocupagio o periodo em que o operador estiver em treinamento, pausa, reuniao,
feedback e Funpresp (para realizagio de procedimentos a pedido da contratante, como
atualizacio de senha de sistemas corporativos), desde que previamente autorizados pela
Funpresp. As demais pausas nao serao computadas para efeito de tempo de ocupacio.

IFD = Indice de Faturamento Diario = [J IFDOp - o indice de faturamento diirio
(somatério dos IFDOp) serd limitado a 10 uPA por dia.

)

n e oo
IFM = Indice de Faturamento Mensal = [1 IFD (somatério dos IFD) \)U“ e
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IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de IFM
[(n° de dias uteis no més x indice de faturamento didrio exigido)].

Paragrafo primeiro - O valor de cada fatura mensal a ser pago 2 CONTRATADA sera obtido
mediante a seguinte férmula:

IFM
WME = s x VMS
IFMMAX

VMF = Valor Mensal da Fatura
VMS = Valor Mensal do Servigo

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

Parigrafo terceiro - Para o recebimento da VMS (Valor Mensal do Setvico) deveri set
disponibilizado diariamente na operagdo, o quantitativo minimo de profissionais de todas as
categorias (exceto operadores) informado na planilha de custos e formacao de precos apresentada
pela CONTRATADA junto com a sua proposta cometcial.

Paragrafo quarto - Se a quantidade de profissionais em atividade na Central for infetior aquela
informada pela CONTRATADA em sua proposta, sera efetuado desconto ou glosa
correspondente a diferenga encontrada, utilizando-se o valor respectivo do custo mensal da mio
de obra para cada categoria de forma proporcional ao nimero de dias e a quantidade de
profissionais a menor (exceto operadores).

Patagrafo quinto - Em relacdo aos operadores, a CONTRATADA devera atingir o Indice de
Faturamento Diario (IFD) mediante o somatoério de todos os Indices de Faturamento Diario por
Operador (IFDOp). Quando mais da metade dos IFD do més for inferior ao exigido por 2
meses consecutivos, seta considerado falta grave, sujeita a aplicagio de penalidade prevista neste
Contrato.

Paragrafo sexto - Os pagamentos serao, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas
para a execucao do servico, com base no acordo de niveis de servico e nos instrumentos de
fiscalizacio e medicao da qualidade definidos neste Contrato.

Paragrafo sétimo - A CONTRATADA podera se utilizar de banco de horas ou de horas-extras
pata atingir os indices diarios ou as metas qualitativas (acordo de niveis de servicos), desde que
atendidos a todos os requisitos legais previstos na legislacdo trabalhista.

Paragrafo oitavo - O onus pelo eventual pagamento de horas-extras nao previstas na proposta
cometcial correta exclusivamente por conta da CONTRATADA, nio podendo ser repassado a
CONTRATANTE.

Paragrafo nono — Os servicos de infraestrutura de implantacdo da sala acistica e respectivos
materiais serao pagos, de uma so6 vez, até o 5% (quinto) dia util do mes subsequente 2 execucao.

Paragrafo décimo - O pagamento dos salarios dos empregados nao esta condicionado ao
recebimento da nota fiscal/fatura e deveri ser efetivado até o 5° (quinto) dia Gtil do més posterior

ao da prestacdo dos servigos. "
¢ -
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Paragrafo décimo primeiro - As faltas ao servigo, apontadas pelo Gestor/Fiscal do Contrato,
desde que a CONTRATADA nio tenha promovido as devidas substitui¢oes, serdo descontadas,
sem prejuizo da aplicacio das sanc¢Ges previstas neste Contrato.

Paragrafo décimo segundo - A CONTRATADA devera apresentar a respectiva nota
fiscal/fatura juntamente com os documentos inerentes A sua regulatidade juridica e fiscal, em
especial com a Certidio de Regularidade com a Fazenda Federal, Estadual, Municipal ou
Distrital, esta em substituicido as duas ultimas, do FGTS, INSS e da Divida Ativa da Unido.

Paragrafo décimo terceiro - O pagamento sera creditado em conta corrente, por meio de
ordem banciria a favor da instituicio bancaria indicada na nota fiscal/fatura, devendo para isso
ficar explicito o nome do banco, agéncia, localidade e nimero da conta corrente em que devera
ser efetivado o crédito.

Paragrafo décimo quarto - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a
CONTRATADA nao tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a
taxa de compensacio financeira devida pela CONTRATANTE, entre a data do vencimento ¢ o
efetivo adimplemento da parcela, € calculada mediante a aplicacao da seguinte férmula:

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 compensagio financeira = 0,00016438, assim apurado:
$a (TX = 100)
365
TX = Porcentual da taxa anual = 6%
(6 = 100)
365

! = 0,00016438

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

Paragrafo décimo sexto - Eventual situagio de irregularidade fiscal da CONTRATADA nio
impede o pagamento, se o servico tiver sido prestado e atestado. Tal hipétese ensejara,
entretanto, a adogao das providéncias inerentes ao sancionamento da CONTRATADA e rescisao
contratual.

Parigrafo décimo sétimo - Quando do pagamento, sera efetuada a retencio tributaria prevista

na legislacio aplicavel.

Pardgrafo décimo oitavo - A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional

ndo sofrerd a retencio tributitia quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele
regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacao de comprovagio, por meio

de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar. " i—u“—‘

40?’ ‘9
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Parigrafo décimo nono - O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto™
pelo Gestor/Fiscal do Contrato, condicionado este ato a verificagio da conformidade da nota
fiscal/fatura apresentada em relagio aos servigos efetivamente prestados.

Paragrafo vigésimo - Havendo erro na apresentacao da nota fiscal/fatura ou dos documentos
pertinentes 4 contratacio, ou, ainda, circunstincia que impegca a liquidacio da despesa, como por
exemplo, obrigacio financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o
pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.
Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apos a comprovacgao da regularizacao da
situagio, ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

Paragrafo vigésimo primeiro - Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instrucio Normativa
SLTI/MPOG n° 02/2008, sera efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a

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

a) nao produziu os resultados acordados;

b) deixou de executar as atividades contratadas, ou nio as executou com a qualidade minima
exigida;

c) deixou de utilizar os recursos humanos exigidos para a execucao do servico, ou utilizou-os
com qualidade ou quantidade inferior 2 demandada.

Parigrafo vigésimo segundo - Os pagamentos decortentes de despesas cujos valores nao
ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 24 da Lei 8.666/1993, deverao set efetuados
no prazo de até 5 (cinco) dias tteis, contados da data da apresentagio da nota fiscal/fatura, nos
termos do art. 5°, § 3°, da Lei n® 8.666/1993.

Paragrafo vigésimo terceiro - A apresentagio da nota fiscal/fatura devera ocorrer no prazo de
até¢ 02 (dois) dias uteis, contado da data final do periodo de adimplemento da parcela da
contratacio a que aquela se referir, devendo estar acompanhada dos documentos mencionados
no §1° do art. 36 da IN/SLTT n® 02/2008.

Paragrafo vigésimo quarto - Caso se constate o descumprimento de obrigacGes trabalhistas ou
de manutencio das condicoes exigidas para habilitacao, podera ser concedido um prazo para que
a CONTRATADA tegularize suas obrigacoes, quando nio se identificar ma-fé ou a incapacidade

de corrigir a situagio.

Paragrafo vigésimo quinto - Nio sendo regularizada a situacio da CONTRATADA no prazo
concedido, ou nos casos em que for identificada ma-fé, se nao for possivel a realizaciao desses
pagamentos pela prépria CONTRATANTE, os valores retidos cautelarmente serao depositados
junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente no pagamento de
salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribuicdes sociais e FGTS
decorrentes.

Parigrafo vigésimo sexto - Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como
emitida a ordem bancéria para pagamento.

Parigrafo vigésimo sétimo - Antes de cada pagamento 2 CONTRATADA sera realizada
consulta ao SICAF pata verificar a manutencio das condigoes de habilitagdo exigidas no edital.
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Paragrafo vigésimo oitavo - Constatando-se, junto ao SICAF, a situacao de irregularidade da
CONTRATADA, sera providenciada sua adverténcia, por escrito, para que, no prazo de 5
(cinco) dias, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera
ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

Paragrafo vigésimo nono - Nio havendo regularizagio ou sendo a defesa considerada
improcedente, 2 CONTRATANTE devera comunicar aos 61gaos responsaveis pela fiscalizagio
da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto 4 existéncia
de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para
garantir o recebimento de seus créditos.

Paragrafo trigésimo - Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as

medidas necessarias a rescisio contratual nos autos do processo administrativo correspondente,

assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

Paragrafo trigésimo primeiro - Havendo a efetiva execucio do objeto, os pagamentos serio
realizados normalmente, até que se decida pela rescisio do contrato, caso a CONTRATADA ndo
regularize sua situagio junto ao SICAF.

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

CLAUSULA DECIMA NONA- DA DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas decorrentes da contratagdo no corrente exercicio correrdo a conta dos recutsos
constantes do Plano de Gestao Administrativa - PGA da CONTRATANTE.

Paragrafo unico - A despesa dos exercicios subsequentes cotreri i conta da dotaciao
orgamentaria consignada para essa atividade no respectivo exercicio.

CLAUSULA VIGESIMA - DA GARANTIA CONTRATUAL
A CONTRATADA, de acordo com o disposto no art. 56 da Lei n°® 8.666/1993, deveri prestar

garantia para assegurar o fiel camprimento das obrigacoes assumidas, em uma das modalidades a
seguir, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor contratado, cujo comprovante devera ser
entregue 2 CONTRATANTE apos a assinatura do contrato, no prazo de até 10 (dez) dias apos
ser notificada:

a) Caucao em dinheiro ou titulos da divida puablica;

b) Seguro — garantia;

c) Fianca bancaria.

Parigrafo primeiro - No caso de caugio em dinheiro, o depésito devera ser efetuado em conta
a ser indicada pela CONTRATANTE.

Pardgrafo segundo - Caso a opgio seja por utilizar titulo da divida pablica como garantia, este
devera conter valor de mercado correspondente ao valor garantido e ser reconhecido pelo
Governo Federal, constando entre aqueles previstos em legislacio especifica. Além disso, devera
estar devidamente escriturado em sistema centralizado de liquidacdo e custédia, 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 auséncia desses requisitos. o pindo—
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Parigrafo tetceiro - A garantia devera ter validade de, no minimo, 15 (quinze) meses, a contar
da data de assinatura do contrato, sendo renovada, tempestivamente, quando houver prorrogacio
contratual e complementada no caso de acréscimo previsto no art. 65, § 1° da Lei n® 8.666/93, ou
seja, a validade da garantia, qualquer que seja a tnodalidade escolhida, deveri abranger um
periodo de mais 3 (trés) meses apés o término da vigéncia contratual.

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

Parigrafo quinto - A CONTRATANTE fica autorizada a utilizar a garantia para corrigir
imperfeicGes na execugdo do objeto do contrato ou pata reparar danos decorrentes da acio ou
omissio da CONTRATADA, ou de seu preposto, ou, ainda, para satisfazer qualquer obrigagio

resultante ou decorrente de suas aches ou omissoes.

Paragrafo sexto - A autorizagio contida no subitem anterior é extensiva 20s casos de multas
aplicadas depois de esgotado o prazo recursal.

Parigrafo sétimo - Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente pela
CONTRATANTE, a CONTRATADA deveri proceder a respectiva reposicio no prazo de trés
dias tteis, contados da data em que tiver sido notificada.

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

Parigrafo nono - A garantia somente sera liberada mediante a comprovacio de que a
CONTRATADA pagou todas as verbas rescisorias trabalhistas decorrentes da contratacgio, e que
caso esse pagamento nao ocorra até o fim do segundo més apés o encerramento da vigéncia
contratual, a garantia serd utilizada 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 décimo - A inobservancia do prazo fixado para apresentacio da garantia acarretati a
aplicacio de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso,
observado o maximo de 2% (dois por cento).

Paragrafo décimo primeito - O atraso 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 dispéem os incisos I e II do art. 78 da Lei n® 8.666/1993;

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

a) prejuizos advindos do niao cumprimento do objeto do contrato e do nio adimplemento das
demais obrigacées nele previstas;

b) ptejuizos 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) obrigacbes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, nido adimplidas pela
contratada, quando couber.

Paragrafo décimo terceiro - A CONTRATANTE nio executard a garantia na ocorréncia de
uma ou mais das seguintes hipoteses:
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a) caso fortuito ou forga maior;

b) alteracio, sem prévia anuéncia da seguradora, das obrigacoes contratuais;

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

d) atos ilicitos dolosos praticados por servidores/empregados da CONTRATANTE.
Paragrafo décimo quarto - Sera considerada extinta a garantia:

a) com a devolucio da apolice, carta fianca ou autorizacio para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracao da
CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado, de que 2 CONTRATADA cumpriu todas

as clausulas do contrato;

b) no prazo de 90 (noventa) dias apés o término da vigéncia do contrato, caso a
CONTRATANTE nio comunique a ocorréncia de sinistros.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DO ACOMPANHAMENTO E DA
FISCALIZACAO

A fiscalizagdo e o acompanhamento dos servigos serio exercidos por representante previamente
designado pela CONTRATANTE, de acordo com o art. 67, da Lei n® 8.666/93, e suas
alteragdes, c¢/c art. 6° do Decreto n® 2.271/97 e IN SLTI/MPOG n° 02/08, que terd as seguintes

atribuicoes:
a)  fiscalizar e acompanhar a execucio dos servigos de atendimento;
b)  analisar as planilhas e relatorios de prestacao de servicos mensais;

c)  definir estratégias de atuacio da CONTRATADA, dentro de suas responsabilidades e
competéncias;
d)  wverificar a disponibilizacio da infraestrutura necessaria a2 operacionalizacio dos servicos de
atendimento;

€)  auditar os relatorios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela CONTRATADA,

assim como as pesquisas de satisfacio do usuario;

f) promover a fiscalizacio da operacao da Central de Relacionamento Multicanais, indicando
as irregularidades 2 CONTRATADA, para a tempestiva adocao de medidas corretivas;

g)  proceder o registro das ocorréncias e adotar as providéncias necessarias ao seu fiel
cumprimento, tendo por parimetro os resultados previstos no contrato.

Paragrafo primeiro - A seguir os papéis/responsabilidades a serem desempenhados por cada
ator:

a) Gestor do Contrato: servidor com atribuicbes gerenciais, técnicas e operacionais
relacionadas ao processo de gestao do contrato, indicado por autoridade competente.

b) Preposto: funcionario representante da CONTRATADA com poder decisério,
responsavel por acompanhar a execucio do contrato e atuar como interlocutor principal junto a
contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questoes
técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual. l—*
¥ e
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Paragrafo 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 reuniGes entre o Gestor e o Preposto para avaliacio dos setvicos
prestados no periodo e verificagao do atendimento aos requisitos contratuais.

Parigrafo terceito - A fiscalizacio ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, mesmo perante terceiros, por quaisquer itregularidades nos servicos, inclusive
resultante de utilizacio de pessoal inadequado ou sem qualificacio técnica necessiria, nio
implicando corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos.

Parigrafo quarto - A auséncia de comunicacio por parte da CONTRATANTE, referente a
irregularidade ou falhas, nao exime a CONTRATADA das responsabilidades determinadas neste
Contrato.

Paragrafo quinto - A CONTRATADA permitird e oferecerd condicoes para a mais ampla e
completa fiscalizacdo, durante a vigéncia do contrato, fornecendo informacoes, propiciando o
acesso a documentacio pettinente e 20s servicos em execucao e atendendo as observacoes e
exigencias apresentadas pela fiscalizacao.

Parigrafo sexto - A CONTRATANTE, cabe o acompanhamento de todos os setvicos objeto
deste Contrato.

Paragrafo sétimo - A execugao dos contratos devera, ainda, ser acompanhada e fiscalizada por
meio de instrumentos de controle, que compreendam a mensuragio dos seguintes aspectos,
quando for o caso:

a)  os resultados alcangados em relagio ao contratado, com a verificacio dos prazos de
execucao e da qualidade demandada;

b)  os recursos humanos empregados, em funcido da quantidade e da formacao profissional
exigidas;

¢)  aqualidade e quantidade dos recursos materiais utilizados;

d)  aadequagdo dos servigos prestados a rotina de execugao estabelecida;

¢) o cumprimento das demais obrigacoes decorrentes do contrato;

f) a satisfacao do publico usuario.

Parigrafo oitavo - O descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela
CONTRATADA, sobretudo quanto as obrigagoes e aos encargos sociais e trabalhistas, ensejara a
aplicacio de sancoes administrativas previstas no instrumento convocatorio e na legislagio
vigente, podendo culminar em rescisio contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei
n° 8.666/1993.

Paragrafo nono - A analise prévia da documentacio fiscal cabera ao gestor do Contrato.

Paragrafo décimo - O gestor do Contrato solicitard aos empregados da CONTRATADA, por
amostragem, que verifiquem se as contribuices previdencidrias e para o Fundo de Garantia do
Tempo de Servico-FGTS estio sendo devidamente recolhidas em seus nomes.

Parigrafo décimo primeito - Para viabilizar a fiscalizagao de que trata o parigrafo anterior, a
CONTRATADA deveri oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para a
obtencao de extratos de recolhimentos. \
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Parigrafo décimo segundo - A exigéncia de documentos comprobatorios da realizagao de
pagamento de saldrios, vale-transporte e auxilio alimentaciio, dentre outras obrigagdes trabalhistas
da CONTRATADA, sera feita por amostragem e a critério da CONTRATANTE.

Paragrafo décimo terceiro - A fiscalizagao, no que se refere ao cumprimento das obrigacoes
trabalhistas, sera realizada com base em critérios estatisticos, levando-se em consideracao as
falhas que impactem o contrato como um todo.

Paragrafo décimo quarto - Durante a vigéncia deste instrumento contratual, o gestor do
Contrato podera solicitar, adicionalmente e quando julgar necessario, qualquer um dos
documentos abaixo relacionados que comprovem o cumptimento das obrigacées trabalhistas,
cortespondentes a ultima nota fiscal/fatura que tenha sido paga pela CONTRATANTE (art. 36,
paragrafo 1°, 111, da IN 02/2008), nos seguintes termos:

a)  prova dos depdsitos da contribuicio previdenciaria de cada trabalhador disponibilizado
pata os servicos contratados com a CONTRATANTE;

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

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

d)  comprovante do fornecimento de vale-transporte e auxilio alimentacio, quando cabivel,

para cada trabalhador disponibilizado para os servicos contratados com a CONTRATANTE;

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

f)  comprovante de concessao de férias e correspondente pagamento do adicional de férias, na
forma da lei, de cada trabalhador disponibilizado para os setvicos contratados com a
CONTRATANTE;

2) comprovantes da realizacio dos exames admissionais, demissionais e periodicos, quando
for o caso;

h)  comprovantes de participacdo em eventuais cursos de treinamento e reciclagem que forem
exigidos por lei;

1) cumprimento das demais obrigacbes contidas em convencio coletiva, acordo coletivo ou
sentenca normativa em dissidio coletivo de trabalho e na CLT, em relagao aos empregados
vinculados ao Contrato;

1 comprovacao do encaminhamento, ao Ministério do Trabalho e Previdéncia Social, das
informacdes trabalhistas exigidas pela legislagio, tais como a RAIS e a CAGED, de cada
trabalhador disponibilizado para os servigos contratados com a CONTRATANTE.

Paragrafo décimo quintu - Os recolhimentos referentes as exigéncias constantes das alineas
“a” e “b” do paragrafo acima deverio ser comprovados por meio dos seguintes documentos, os
quais deverio ser apresentados juntamente com a fatura:

a)  copia do Protocolo de Envio de Arquivos, emitido pela Conectividade Social (GFIP);

b)  copia da Guia da Previdéncia Social (GPS) e da Guia de Recolhimento do FGTS (GRF)
com a autenticacio mecdnica ou acompanhada do comprovante de recolhimento bancirio ou o
comprovante emitido quando recolhimento for efetuado pela Internet;
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copia da Relagio dos Trabalhadores Constantes do Arquivo SEFIP (RE);
copia do Comprovante 2 CONTRATANTE.

Paragrafo décimo sexto - Os documentos relacionados a admissio e rescisio do contrato de
trabalho dos funcionarios que prestam o servico objeto dessa contratacio deverio ser
disponibilizados para conferéncia por parte do gestor do contrato, tais como:

a)
b)
<)
d)
€)
f
8

h)
i)
),

aprovacao em exames foniatricos e audiométricos;
assinatura de termo de confidencialidade;

atestado de satude ocupacional;

comprovante de escolaridade;

contrato de prestacio de servigo;

registro na CTPS do empregado (admissao, demissio, alteracdes salariais);

N

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

aviso prévio/pedido de rescisao;

comprovante de pagamento de verbas rescisorias e recolhimentos do FGTS;

termo de homologacio da rescisio do contrato de trabalho pelo sindicato (nos casos
indicados em lei/acordo coletivo).

Paragrafo décimo sétimo - Os documentos admissionais deverio ser encaminhados patra
conferéncia, pelos gestores, antes da entrada do funciondrio na operagio e os demissionais
deverio ser apresentados no prazo de 10 (dez) dias Gteis a contar da ocorréncia.

Paragrafo décimo oitavo - Os documentos listados nas alineas “g”, “h”, “i” e “§” do paragtafo
décimo quarto deverdo ser escaneados e entregues em midia para os gestores também no prazo
de 20 (vinte) dias tteis a contar da ocorréncia.

Paragrafo décimo nono - O descumprimento das obrigacées trabalhistas, previdenciarias e das

relativas ao FGTS, por parte da CONTRATADA, podera ensejar o pagamento em juizo dos

valores em débito, sem prejuizo das sanges cabiveis.

Paragrafo vigésimo - A CONTRATANTE podera fazer o desconto na fatura e o pagamento
direto dos salarios e demais verbas trabalhistas e previdencidrias aos trabalhadores, quando
houver falha no cumprimento dessas obrigacoes por parte da CONTRATADA, até o momento
da regularizagio, sem prejuizo das sangoes cabiveis.

Paragrafo vigésimo primeiro - Quando nao for possivel a realizacio do pagamento a que se
refere o paragrafo anterior, dentre outras razoes, por falta da documentagio pertinente, tais como
folha de pagamento, rescisbes dos contratos e guias de recolhimento, os valores retidos
cautelarmente serao depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados
exclusivamente no pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como d

contribuicoes sociais e FGTS.
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Paragrafo vigésimo segundo - Quando da rescisio contratual, o fiscal deve verificar o
pagamento pela CONTRATADA das verbas rescisorias ou a comprovagio de que os
empregados serao realocados em outra atividade de prestagio de servicos, sem que ocorra a
interrupcao do contrato de trabalho.

ANOS

Paragrafo vigésimo terceiro - Até que a CONTRATADA comprove o disposto no paragrafo
anterior a CONTRATANTE retera a garantia prestada.

Paragrafo vigésimo quarto - A CONTRATADA obrigar-se-a a manter os postos de servigos
estritamente de acordo com as especificagoes constantes deste Contrato, devendo o
Gestor/Fiscal do Contrato comunicar formalmente a Geréncia de Patrimoénio e Logistica da
CONTRATANTE, quaisquer ocorréncias relevantes quanto a execu¢ao dos servigos para
anotacio e adoc¢ao das medidas cabiveis.

Paragrafo vigésimo quinto - A metodologia de avaliacao se dara através da fiscalizacio, a ser
exercida por empregado especialmente designado pela CONTRATANTE.

Paragrafo vigésimo sexto - O representante da CONTRATANTE devera ter a experiéncia
necessatia para o acompanhamento e controle da execucio dos servicos e do contrato.

Paridgrafo vigésimo sétimo - Por ocasido do encerramento da prestagdo dos servicos ou em
razdo da dispensa de empregado vinculado a execucio contratual, a CONTRATADA devera
entregar no prazo de 20 (vinte) dias a seguinte documentacao pertinente a cada trabalhador: a)
termos de rescisaio dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servigo,
devidamente homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria; b) guias de recolhimento
da contribuicio previdenciiria e do FGTS, referentes as rescisdes contratuais; c) extratos dos
depésitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada empregado dispensado; e
d) exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

Paragrafo vigésimo oitavo - O Contrato s6 sera considerado integralmente cumprido apos a
comprovacio, pela CONTRATADA, do pagamento de todas as obrigagSes trabalhistas, sociais e
previdenciarias referentes a mao de obra alocada em sua execucio, inclusive quanto as verbas
rescisorias.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Pela inexecucio total ou parcial do contrato a CONTRATANTE podera, garantida a prévia

defesa, aplicar 2 CONTRATADA, observando a gravidade das faltas cometidas, as seguintes
sancoes:

a) Adverténcia por escrito.

b) Multa.

c) Suspensao temporaria de participagaio em licitacio e impedimento de contratar com a
CONTRATANTE, por prazo nao supetrior a 2 (dois) anos.

d) Declaracio de inidoneidade para licitar e contratar com a Administracio Puablica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicao ou até que seja promovida a reabilitacao
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a
CONTRATADA ressarcit a CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido
o prazo da sangio aplicada com base na alinea anterior. b

- A

Fundagiio de Previdéncia Complementar do Servidor Piblico Federal do Poder Fxecutivo — Fun Iixe
SCN Quadra 2 Bloco A - Sala 203/204 - Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 -[((161) 2020-9300



SEU FUTURODO, NOSSO PRESENTE

Paragrafo primeiro - Os valores da multa pela ocorréncia de atraso injustificado na execucio do
objeto, assim considerado pela CONTRATANTE, hipétese em que respondera pela inexecucio
patcial ou total do Contrato, sem prejuizo da aplicacao das demais penalidades e das
responsabilidades civil e criminal, sio:

2) No caso de atraso no inicio da operacgio 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 1° ao 10° dia de atraso: 0,3% (trés décimos por cento) do valor mensal
correspondente ao PA ou etapa em atraso.

a2) Do 11? ao 20° dia de atraso: 0,5% (meio por cento) do valor mensal cortespondente 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.

ad) 5% (cinco por cento) do valor mensal do contrato em caso de inexecucio total da
obrigacdo assumida, assim considerado o atraso injustificado superior a 30 (trinta) dias para o
inicio da operacao da Central, podendo ainda ocorrer a nio aceitacio do objeto, de forma a
configurar, nesta hipétese, inexecugdo total da obrigacao assumida, sem prejuizo da rescisio
unilateral da avenca.

Paragrafo segundo - Na ocorréncia das infracoes identificadas na tabela 1, abaixo:

a) multa, de acordo com os graus atribuidos, conforme a tabela 2 a seguir, que indicario o
respectivo percentual da penalidade:
Tabela 1
INFRACAO
ITEM DESCRICAO GRAU
1 Permitir a presenca de empregado sem uniforme e/ou sem 1
crachd, por empregado e por ocorréncia.
2 Manter empregado sem qualificacio para executar os setvigos 1
contratados, por empregado.
3 Recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizacio ou 3
nao cumprir instrucao complementar, por ocorréncia.
4 Suspender ou interrompet, salvo por motivo de forca maior ou 4
caso fortuito, os servicos contratuais, por dia.
5 Infringir as clausulas relacionadas ao sigilo das informacoes dos 6
clientes e seguranca das informacoes, por ocorrencia.
Para os itens a seguir, deixar de:
6 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a 1
pontualidade de seu pessoal.
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Substituir empregado que se conduza de modo inconveniente
7 ou nao atenda as necessidades, por funcionario. Se o periodo 1
for superior a 15 dias, a multa sera dobrada.
8 Fornecer os equipamentos de uso individual (headseats) aos 1
seus empregados, por empregado e por ocorréncia.
9 Fornecer a  documentagio  funcional exigida pela 1
CONTRATANTE, por funcionario.
Efetuar a reposicao de funcionarios faltosos (com exce¢io de
10 operadores) por mais de 5 (cinco) dias corridos, por 1
funcionirio/posto e por més de ocorréncia.
Oferecer os meios necessarios aos seus empregados para a
. 11 & ; 2
obtencao de extratos de recolhimentos.
12 Controlar a entrada de pessoas estranhas na operacio, por 2
ocorréncia.
Cumprir quaisquer dos itens do Contrato, Edital e seus demais
13 anexos, nao previstos nesta tabela de multas, por item e por 2
ocorréncia.
Cumprir quaisquer dos itens do Contrato, Edital e seus demais
14 anexos, nio previstos nesta tabela de multas, apos reincidéncia 5
formalmente notificada pelo 6rgio fiscalizador, por item e por
ocotréncia.
15 Receber, no minimo, 90% das ligacoes encaminhadas para a 5
Central por 4 meses consecutivos.
Recolher as contribuicbes sociais da Previdéncia Social em
16 relacio aos seus empregados alocados na prestacio dos 5
e Servicos, por ocorréncia.
17 Recolher o FGTS dos seus empregados, por ocorréncia. 5
18 Entregar os salarios, vales-transporte e/ou vale-refeicao nas 5
datas avencadas, por ocorréncia.
19 Atingir mais da metade dos IFD exigido por 2 meses 5
consecutivos.
Tabela 2
GRAU CORRESPONDENCIA
01 0,01% 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% sobte o valor mensal do Contrato.
06 2.,0% sobre o valor mensal do Contrato.

Pariagrafo terceiro - Eventual desisténcia da CONTRATADA apds sua expressa manifestagio
de interesse na protrogacio contratual ensejard a aplicagao, pela CONTRATANTE, de multa de
1% (um por cento) do valor global do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades e
responsabilidade civil pelos prejuizos causados ao interesse publico;

Parigrafo quarto - O valor maximo da multa aplicada nido pode superar 5% (cinco por cento)
do valor mensal do contrato, por evento, exceto na hipétese do inciso anterior;

Paragrafo quinto - Em se tratando de falha grave na execugio dos servigos, ndo ptevista nos
incisos anteriores, serd aplicada multa de 1% (um por cento) sobre o valor mensal atualizado do
contrato;

Paragrafo sexto - As sanc¢oes previstas nas alineas “a”, “c” e “d” do caput poderio ser aplicadas

GOES D » putp p
juntamente com a da alinea “b”, facultada a defesa prévia do interessado, no respectivo processo,
no prazo de 5 (cinco) dias tteis, a contar da ciéncia da notificacio.

Paragrafo sétimo - Em caso de reincidéncia especifica na infragao de grau 06 prevista, Tabela 2,
a CONTRATADA estara sujeita 2 multa de 5% (cinco por cento), ao dia, do valor mensal do
Conttato.

Paragrafo oitavo - Na hipotese de reincidéncia especifica, pela segunda vez, nas infracoes de
graus 05 e 06 previstas, Tabela 2, restara caracterizada a inexecucao parcial do Contrato e, em
nova reincidéncia, inexecucio total do Contrato, ensejando a rescisao unilateral da avenca.

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

Parigrafo décimo - As penalidades serdo obrigatoriamente 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 cominagoes legais.

Parigrafo décimo primeiro - As sangoes aqui previstas sio independentes entre si, podendo ser
aplicadas isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

Paragrafo décimo segundo - Em qualquer hipétese de aplicacio de sangGes, sera assegurado o
contraditorio e a ampla defesa.

Paragrafo décimo terceiro - As sangoes previstas alineas “c” e “d” do caput poderao tambéem
ser aplicadas as emptesas ou aos profissionais que, em razao do presente contrato:

a) tenham sofrido condenacdo definitiva por praticarem fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos;

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

) demonstrem nio possuir idoneidade para contratar com 2 CONTRATANTE em virtude

de atos ilicitos praticados.
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Paragrafo décimo quarto - A sancio de declaragio de inidoneidade observara a Politica de
Alcadas da CONTRATANTE, facultada a defesa do interessado no respectivo processo, no
prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista, podendo a reabilitacao ser requerida apos 2 (dois)
anos de sua aplicagao.

Paragrafo décimo quinto - A aplicacio de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em
processo administrativo que assegurari o contraditério 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 décimo sexto - A autoridade competente, na aplicagao das sangoes, levara em
consideracio 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 REPACTUACAO

Sera admitida, por solicitacao da CONTRATADA, a repactuacio dos pregos dos servigos, desde
que seja observado o interregno minimo de 01 (um) ano, e demonstrada de forma analitica a
variagao dos componentes dos custos do contrato, devidamente justificada, de acordo com o

artigo 5° do Decreto n® 2.271/1997, com os dispositivos apliciveis da Instrucio Normativa
SLTI/MPOG n° 2/2008.

Paragrafo primeiro - A repactuacio podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem
necessarias, em tespeito ao principio da anualidade do reajustamento dos pregos da contratagao,
podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variacao de custos que tenham sua
anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da miao-de-obta e
os custos decorrentes dos insumos necessarios a execuciao dos servicos.

Parigrafo segundo - A repactuacio nao podera alterar o equilibrio economico-financeiro
original do contrato.

Paragrafo terceiro - E vedada a inclusao, por ocasiao da repactuagao, de beneficios nio
previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatorios por forga de instrumento
legal, sentenca normativa, acordo coletivo ou convengio coletiva.

Paragrafo quarto - O aumento dos custos da mao-de-obra decorrente de novo acordo, dissidio
ou convencio coletiva devera ser integralmente repassado ao preco repactuado, exceto na
hipétese descrita no paragrafo abaixo.

Pardgrafo quinto - A CONTRATANTE nio se vincula as disposicoes contidas em Acordos e
Convencées Coletivas que nio tratem de matéria trabalhista, tais como as que estabelecam
valores ou indices obrigatérios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos para
os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

Paragrafo sexto - O interregno minimo de 1 (um) ano sera contado:
I - para a primeira repactuacio:

a)  para os custos relativos 2 mao-de-obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a
partir da data da vigéncia dos efeitos financeiros do acordo, dissidio ou convencio coletiva de
trabalho, vigente a época da apresentagio 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; \J‘.’“‘t-\“"'—
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€)  para os custos sujeitos a fixacdo de precos por oOtgios governamentais, tais como os
relativos ao transporte publico: a partir da data do orgamento a que a proposta se referir.

II - Para as repactuagdes subsequentes a primeira: a partir da data do fato gerador que deu ensejo
4 dltima repactuacio ocorrida ou preclusa.

Paragrafo sétimo - O prazo para a CONTRATADA solicitar a repactuacio encerra-se na data
da prorrogacio contratual subsequente ao novo acordo, dissidio ou convengio coletiva que fixar
0s novos custos de mao-de-obra da categoria profissional abrangida pelo contrato, ou na data do
encerramento da vigéncia do contrato, caso nio haja prorrogacio.

Paragrafo oitavo - Caso a CONTRATADA nio solicite a repactuagio tempestivamente, dentto
do prazo acima fixado, ocorreri a preclusio do direito.

Paragrafo nono - Se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuacio s6 podera
ser pleiteada apos o decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado na forma
prevista neste Edital. o

Paragrafo décimo - Caso, na data da prorrogagio contratual, ainda nio tenha sido registrado o
novo acordo, dissidio ou convengio coletiva da categoria, a CONTRATADA devera solicitar a
inser¢ao de clausula no termo aditivo de prorrogacio que resguarde o direito futuro 2
repactuagio, a ser exercido tao logo disponha daquele instrumento devidamente tregistrado, sob
pena de preclusio.

Parigrafo décimo ptimeiro - Ao solicitar a repactuagio, a CONTRATADA efetuata a
comprovagao da variacdo dos custos dos servicos da seguinte forma:

Paragrafo décimo segundo - Quando a repactuacio se referir aos custos da miao de obra:
apresentagio do novo acordo, dissidio ou convencao coletiva da categoria profissional abrangida
pelo contrato, acompanhado da demonstracio analitica da variagio dos custos.

Pardgrafo décimo terceiro - Quando a repactuacio se referir aos demais custos: planilha de
custos e formacio de precos que comprove o aumento dos precos de mercado dos itens
abrangidos, considerando-se:

a)  os pregos praticados no mercado ou em outros contratos da Administracio Publica;
b)  as particularidades do contrato em vigéncia;

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

Paragrafo décimo quarto -A CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferir a
variacio de custos alegada pela CONTRATADA.

Paragrafo décimo quinto - Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagoes terao
suas vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:

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

b) em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concessdo das proximas repactuagoes futuras;
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¢) em data anterior a ocorténcia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuagao
envolver revisio do custo de mio de obra em que o préprio fato gerador, na forma de acordo,
dissidio ou convencao coletiva, ou sentenca normativa, contemplar data de vigéncia retroativa,
podendo esta ser considerada para efeito de compensacio do pagamento devido, assim como
para a contagem da anualidade em repactuagoes futuras.

Paragrafo décimo sexto - Os efeitos financeiros da repactuacio ficardo restritos exclusivamente
aos itens que a motivaram, e apenas em relacio a diferenca porventura existente.

Paragrafo décimo sétimo - A decisio sobre o pedido de repactuagio deverd ocorrer no prazo
maximo de sessenta dias, contados a partir da solicitacio e da entrega dos comprovantes de
variacdo dos custos.

Paragrafo décimo oitavo - O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a
o CONTRATADA ndo cumptir os atos ou apresentar a documentacdo solicitada pela
CONTRATANTE para a comprovagao da variagiao dos custos.

Paragrafo décimo nono - As repactuacoes serao formalizadas por meio de apostilamento,
exceto quando coincidirem com a protrogacio contratual, caso em que deverio ser formalizadas
por aditamento a0 contrato.

Paragrafo vigésimo - A concessio de repactuacao observara as disposicoes da legislacao
vigente, em especial da Lei n°® 8.666/1993, da Instrugio Normativa SLTI/MP n° 02/2008 e
03/2009 e dos Acordaos n® 1.563/2004 e 1.827/2008, ambos do Plenario do TCU.

Paragrafo vigésimo primeiro - Os componentes de custos apresentados em planilhas, por
ocasiao da abertura da licitacao, serao referéncias para a analise da repactuacio, nao sendo
admitida a inclusao de qualquer elemento de custo que nio esteja previsto nos componentes
apresentados inicialmente, salvo os decorrentes de obrigacoes legais criadas posteriormente 2
assinatura do contrato.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA ~ DA RESCISAO CONTRATUAL

I - A inexecucdo total ou parcial deste Contrato enseja a sua rescisio, com as consequéncias
contratuais e as previstas em lei ou regulamento.

Constituem motivo para rescisao deste Contrato:
a) o nao cumprimento de clausulas contratuais, especificagoes ou prazos;
b) o cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificacoes e prazos;

c) alentidio do seu cumprimento, levando 2a CONTRATANTE a comprovar a impossibilidade
da conclusio do servico no prazo estipulado;

d) o atraso injustificado no inicio do servico;
e) a paralisacao do servigo, sem justa causa e prévia comunica¢ao a CONTRATANTE;
f) asubcontratagio total ou parcial do seu objeto, ndo admitidas neste Contrato;

g) o desatendimento das determinacGes regulares emanadas da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a sua execucio, assim como as de seus superiores;

h) o cometimento reiterado de faltas na sua execucio, anotadas na forma do § 1° do art. 67 da ()
" Lei n.° 8.666/1993; o N
! e
. <3

i) adecretacio de faléncia ou a instauracio de insolvéncia civil;
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j) adissolucio da CONTRATADA;

k) a alteracio social ou a modificacio da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA, que
prejudique a execugio deste Contrato;

) razoes de interesse publico, de alta relevincia 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 além 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 suspensio de sua execucio, por ordem escrita da CONTRATANTE, por prazo supetior a
120 (cento e vinte) dias, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbacio da ordem
interna ou guerra, ou ainda por repetidas suspensdes que totalizem o mesmo prazo,
independentemente do pagamento obrigatério de indenizacoes pelas sucessivas e
contratualmente imprevista desmobilizacbes e mobilizacbes e outras previstas, assegurado a
CONTRATADA, nesses casos, o direito de optar pela suspensio do cumprimento das
obrigacGes assumidas até que seja normalizada a situagao;

o) o atraso supetior a2 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pela CONTRATANTE
decorrentes de servigo ja executado, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbacao da
ordem interna ou guerra, assegurado a CONTRATADA o direito de optar pela suspensio do
cumprimento de suas obrigacoes até que seja normalizada a situagao;

p) a nio liberagdo, por parte da CONTRATANTE, de area, local ou objeto para execucio de

Servico, Nos prazos contratuais;

q) a ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execucao deste Contrato;

t) contratacio de trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de dezoito anos e de
qualquer trabalho a menores de dezesseis anos, salvo na condicio 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 rescisio contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo,
assegurado o contraditério e a ampla defesa.

II - A rescisio deste Contrato podera ser:

2) determinada por ato unilateral e escrito da CONTRATANTE, nos casos enumerados nas

€33

letras “a” 2 “I” e “q” do item I

b) amigivel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo da licitagio, desde que
haja conveniéncia para a CONTRATANTE;

¢) judicial, nos termos da legislacio.

Parigrafo primeiro - A rescisio administrativa ou amigavel devera ser precedida de autorizagao
escrita e fundamentada da autoridade competente.
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Paragrafo segundo - Quando a rescisio ocotrer com base nas alineas “T” 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) devolugao de garantia;
b) pagamentos devidos pela execucdo deste Contrato até a data da rescisao.

Paragrafo terceiro - A rescisio por descumprimento das clausulas contratuais acarretara a
execuciao dos valores das multas e indenizacoes a ela devidos, bem como a retengao dos créditos
decorrentes deste Contrato, até o limite dos prejuizos causados 2 CONTRATANTE, além das
sancoes previstas neste instrumento.

Paragrafo quarto - O termo de rescisiao, sempre que possivel, sera precedido:

a) do balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
b) da relagio dos pagamentos ji efetuados e ainda devidos;

c) das indenizacGes e multas.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA — DA SUBCONTRATACAO

Sera admitida a subcontratacio dos setvicos inerentes a sala aclstica e respectivos materiais,
limitada a 10% (dez por cento) do valor total da contratagdao, compreendendo o periodo de 12
(doze) meses.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - DAS ALTERACOES
Eventuais alteracoes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da Lei n°® 8.666/1993.

Paragrafo primeiro - A CONTRATADA ¢é obrigada a aceitar, nas mesmas condicoes
contratuais, 0s acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e
cinco por cento) do valor inicial atualizado do presente instrumento.

Paragrafo segundo - As supressdes decorrentes de comum acordo entre as partes poderio
exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA — DAS VEDACOES
I vedado 4 CONTRATADA:
a) caucionar ou utilizar este instrumento para qualquer operacio financeira;

b)  interromper a execugio do objeto contratual sob alegagio de inadimplemento por parte da
CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA — DOS CASOS OMISSOS

Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢oes contidas na
Lei n® 8.666/1993, na ILei n® 10.520/2002 e demais normas federais apliciveis e,
subsidiariamente, segundo as disposicoes contidas na Lei n® 8.078/1990 — Cédigo de Defesa do
Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

CLAUSULA VIGESIMA NONA - DA PUBLICACAO

Incumbira 2 CONTRATANTE a publicacio do extrato deste Contrato no Diatio Oficial da
Unido, conforme dispée a legislagio vigente.
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CLAUSULA TRIGESIMA — DO FORO

Fica eleito o Foro do Distrito Federal, com a exclusio 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, ap6s lido e achado conforme, as partes a
seguir firmam o presente contrato em 02 (duas) vias, de igual teor e forma, para um sé efeito, na
presenca de 02 (duas) testemunhas abaixo assinadas.

Brasilia/DF, 02 de janeiro de 2017.

Pela CONTRATADA

")
JOSEWDE MIRANDA AVALDIR DA SILVA OLIVEIRA
. Avaldir da Sitva Oliveira
Diretor - Pregidente
Qe J’UCA——
MARILENE FERRARI'EGGAS ALVES
FILHA
TESTEMUNHAS:
Nome: /L Ve~ Fm%gfs co Re Mlc Nome: RV Beps Chav €l doy Ja oS
CPF: 93y _b%6- CS1 ~bY CPF:S1603% Yol-3©
Identidade: 1.930 992 ~SSP-DF Identidade: \. 1 13 2 2L /5590 D¢
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