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EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 011/2016

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

PROCESSO N° 000221/2016

OBJETO: Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servigos de atendimento
multicanais, que inclui telemarketing (ativo e receptivo) e atendimento a midias eletrénicas, tais
como o tratamento de e-mail e aplicativos de mensagem instantanea, consulta a banco de
dados informatizado, bem como fornecimento e registro de informacdes ao usuario, incluindo a
disponibilizacdo de infraestrutura tecnolégica (hardware e software), insumos e mao de obra
especializada.

ANEXOS:
| - Termo de Referéncia

- Modelo da Proposta de Precos
I - Termo de Conciliacdo

v - Minuta de Contrato

V- Planilhas de Pregcos Estimados

VI - Modelo de Declaracédo de Contratos Firmados
VIl -  Modelo de Declaragéo de Vistoria
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EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 011/2016
PROCESSO N° 000221/2015

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Tipo de Licitacdo: MENOR PRECO GLOBAL

Data e horario de abertura da sessao do Pregdo Eletrénico: 02/12/2016, as 10:00 horas.
Data e horario de inicio de recebimento das propostas: 17/12/2016, as 08:00 horas.
Data e horario de término para recebimento das propostas: 02/12/2016, as 10:00 horas.

Endereco: www.comprasnet.gov.br

A FUNPRESP-EXE, por intermédio da Geréncia de Patrimdnio e Logistica, mediante
o Pregoeiro, designado pela Portaria n? 043/2016, de 28 de junho de 2016, torna publico para
conhecimento dos interessados que na data, horario e local acima indicado, fara realizar licitagdo
na modalidade de PREGAO na forma ELETRONICA, do tipo menor preco global, conforme
descrito neste Edital e seus anexos.

O procedimento licitatério obedecer4, integralmente, a Lei n°® 10.520, de 17 de julho de
2002, ao Decreto n® 5.450, de 31 de maio de 2005, que regulamenta a modalidade Pregédo, na
forma Eletronica, a Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de 2006, ao Decreto n° 2.271,
de 7 de julho de 1997, ao Decreto n® 3.722, de 09 de janeiro de 2001, ao Decreto n°® 6.204, de
05 de setembro de 2007, a Instrugcdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 30 de abril de 2008, a
Instru¢cdo Normativa SLTI/MP n° 02, de 11 de outubro de 2010, a Instru¢do Normativa SLTI/MP
n° 03, de 16 de dezembro de 2011, & Instrucdo Normativa SLTI/ MPOG, n° 1, de 26 de marcgo de
2014, a Instrucdo Normativa n°® 06, de 26 de dezembro de 2013, & Lei n° 12.440, de 07 de julho
de 2011, a Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, no que couber, legislacdo correlata e demais
exigéncias previstas neste Edital e seus anexos.

1-DO OBJETO

1.1 Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo de servicos de atendimento
multicanais, que inclui telemarketing (ativo e receptivo) e atendimento a midias
eletrbnicas, tais como o tratamento de e-mail e aplicativos de mensagem instantanea,
consulta a banco de dados informatizado, bem como fornecimento e registro de
informagcBes ao usudrio, incluindo a disponibilizacdo de infraestrutura tecnolégica
(hardware e software), insumos e méo de obra especializada, conforme especificagoes
constantes deste Edital e seus anexos.

1.2 A contratada devera fornecer diariamente a capacidade equivalente a 12 (doze)
unidades de posi¢éo de atendimento - UPA, com carga horéaria de 06 (seis) horas,
distribuidas no horario entre 8 horas as 19 horas, de segunda a sexta feira, que
compordo uma Central de Relacionamento Multicanais.

2 - DA PARTICIPACAO

2.1 Poderao participar deste Pregdo entidades empresariais cujo ramo de atividade seja
compativel com o objeto desta licitagdo, e que estejam com credenciamento regular
no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto
no 83° do artigo 8° da IN SLTI n° 02/2010.

2.2 Nao poderéo participar desta licitacao:
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Entidades empresariais proibidas de participar de licitacbes e celebrar
Contratos administrativos, na forma da legislacao vigente;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Entidades empresariais declaradas inidéneas para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica, suspensas de participar de licitagBes, ou impedidas
de contratar com o érgéo ou entidade responséavel por esta licitagdo, conforme
art. 87, incisos Illl e IV da Lei n°® 8.666/93, e art. 7° da Lei 10.520/2002;

Entidades empresariais estrangeiras que nao tenham representacao legal no
Brasil com poderes expressos para receber citacdo e responder
administrativa ou judicialmente;

Quaisquer interessados que se enquadrem nas vedagfes previstas no artigo
9° da Lei n° 8.666/1993,;

Entidades empresariais que estejam sob faléncia, em recuperacéo judicial ou
extrajudicial, concurso de credores ou insolvéncia, em processo de dissolugéo
ou liquidacéo;

Entidades empresariais que estejam reunidas em consorcio, sejam
controladoras, coligadas ou subsidiarias entre si;

Cooperativas e congéneres (Institutos, Fundagbes e congéneres),
considerando a vedagao contida no Termo de Conciliagédo Judicial n® 01082-
2002-020-10-00-0, firmado entre o Ministério Publico do Trabalho e a Unido,
levando em conta que o objeto é de natureza comercial;

empresas distintas, por meio de um mesmo representante;

Licitantes que tenham vinculo com servidor deste 6rgao, de qualquer entidade
a ele vinculada ou ainda que nestes tenha exercicio e ou lotagdo, bem como
de empresa que tenha como sOcio administrador ou representante legal
qualquer servidor publico;

Organizagbes da Soci'edadNe Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando
nessa condicdo (ACORDAO N° 746/2014-TCU-PLENARIO - SIASG -
COMUNICA - DATA: 26/05/2014 - MENSAGEM: 080852).

3 - DA REPRESENTACAO E DO CREDENCIAMENTO

3.1 O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificacdo e de senha

3.2

3.3

pessoal e intransferivel, para acesso ao sistema eletrénico, no Portal de Compras do
Governo Federal — Compras Governamentais, no sitio http:// www.comprasnet.gov.br

O credenciamento da licitante, bem assim a sua manutengéo, dependera de registro
cadastral atualizado no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores —
SICAF. Alternativamente o credenciamento poderda ser feito no Sistema de
Credenciamento de Fornecedores do Sitio Compras Governamentais, 0 que permite
ao fornecedor obter Login e Senha e participar de Pregdes e Cotacles Eletrbnicas

sem que haja a necessidade de se cadastrar no SICAF.

O credenciamento junto ao provedor do sistema implica responsabilidade legal da
licitante ou de seu representante legal e presungdo de sua capacidade técnica para

realizacao das transacdes inerentes ao Pregéo Eletrénico.
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3.5

P

O uso da senha de acesso pela licitante € de sua responsabilidade exclusiva, incluindo
gualquer transacao efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo ao
provedor do sistema ou a FUNPRESP-EXE responsabilidade por eventuais danos
decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.
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A perda da senha ou a quebra de sigilo deverd ser comunicada imediatamente ao
provedor do sistema para imediato bloqueio de acesso.

4 - DO ENVIO DA PROPOSTA DE PRECOS

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

A licitante devera apresentar sua proposta contendo o valor global para a execucao
dos servicos propostos, jA considerados e inclusos todos os tributos, fretes, tarifas e
despesas decorrentes da execugao do objeto, mediante o preenchimento do “Modelo
de Proposta de Precos”, conforme modelo constante do Anexo II;

A proposta devera estar acompanhada de Planilha de Custos e Formagéo de Pregos
(Anexo 1), com detalhamento de todos os elementos que influenciam no custo
operacional, na forma dos Anexos deste Edital;

Quaisquer tributos, encargos, custos e despesas, diretos ou indiretos, omitidos da
proposta ou incorretamente cotados, serdo considerados como inclusos nos precos,
nao sendo considerados pleitos de acréscimos, a esse ou a qualquer titulo, devendo
0 servico ser prestado sem 6nus adicional para Funpresp-Exe;

A licitante que realize cesséo ou locacdo de méo de obra e seja optante pelo Simples
Nacional, ao participar da presente licitacdo, devera apresentar Planilhas de Custos e
Formacao de Precos sem contemplar os beneficios do regime tributario diferenciado
(Orientacdo Normativa AGU n° 53/2014).

Caso seja contratada para a execugdo dos servigos ora licitados, que envolvem a
cessao de mao de obra, a empresa nao podera se beneficiar da condi¢cao de optante
pelo Simples Nacional, estando sujeita, pois, a exclusdo obrigatéria do regime
tributario diferenciado, a partir do més seguinte ao da assinatura do contrato (arts. 17,
inciso XIl, 30, inciso Il, e 31, inciso Il, da Lei Complementar n° 123).

Na hipotese do subitem anterior, a empresa devera comunicar tempestivamente a
Receita Federal do Brasil sua exclusdo do Simples Nacional, apresentando a
Funpresp-Exe a comprovacgéo da respectiva comunicacao tempestiva de excluséo do
regime tributério diferenciado, sob pena de aplicacdo das penalidades cabiveis.

Para preenchimento da Planilha de Custos e Formacdo de Precos, devera ser
utilizado, no minimo, os salarios normativos constantes do Acordo, Dissidio ou
Convencgao Coletiva de Trabalho das categorias vinculadas ao objeto da presente
licitacdo, vigente na data de apresentacdo da proposta de precos, nos termos do art.
614, paragrafo 1° da Consolidacédo das Leis do Trabalho = CLT.

A proposta devera conter a indicacdo dos sindicatos, acordos coletivos, convencdes
coletivas ou sentencas normativas que regem as categorias profissionais que
executardo o servigo e as respectivas datas bases e vigéncias, com base no Codigo
Brasileiro de Ocupacdes - CBO (art. 19, IX e art. 21, 1l da INNMPOG/SLTI n° 2/2008).
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Durante a execuc¢do contratual, devera ser realizado o desconto na fatura a ser paga

pela Funpresp-Exe a contratada do valor global pago a titulo de vale-transporte em
relacdo aos empregados que expressamente optaram por nao receber o beneficio
previsto na Lei n° 7.418, de 16 de dezembro de 1985, regulamentado pelo Decreto n°
95.247, de 17 de novembro de 1987 (Orientacdo Normativa/SLTI n° 3, de 10 de
setembro de 2014).

No caso dos “Tributos” da Planilha de Custos e Formacido de Precos, a empresa
devera utilizar o percentual de acordo com a legislacdo ou regime tributario a que
esteja submetida, sendo vedada a inclusdo nominal dos custos relativos ao impostos
e contribuicdbes ndo repercutiveis (Imposto de Renda Pessoa Juridica -IRPJ e a
Contribuicdo Social Sobre o Lucro Liquido — CSLL). (Sumula TCU n° 254/2010 e
Aco6rddo TCU n° 848/2010 — 18 Camara). Independente do percentual inserido na
planilha de que trata o subitem anterior, os pagamentos a serem efetuados em favor
da contratada, quando couber, estardo sujeitos a retencdo na fonte, nos termos da
legislacéo vigente.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das
disposicdes nelas contidas, assumindo 0 proponente 0 compromisso de executar 0s
servigos nos seus termos, bem como fornecer toda a infraestrutura e insumos
necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita execuc¢ao contratual,
promovendo, quando requerido, sua substituicdo (art. 22, paragrafo unico, da IN
SLTI/MPOG n° 02/2008).

Caso haja equivoco no dimensionamento dos quantitativos da proposta, a
CONTRATADA devera arcar com o 6nus decorrente, devendo complementa-los, caso
0 previsto inicialmente ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto deste
Pregéo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no artigo 57, 81°, da Lei
n° 8.666/93 (art. 23, da IN 02/2008).

O disposto no subitem anterior aplica-se 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).

Os precos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo Ihe assistindo o direito de pleitear qualquer
alteracéo, sob alegacéo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

Na preparagdo de sua proposta comercial, o licitante devera consignar pregos
correntes de mercado, sem quaisquer acréscimos em virtude de expectativa
inflacionaria.

Os precos deverdo ser expressos em moeda corrente nacional, o valor unitario em
algarismos e o valor global em algarismos e por extenso (art. 5° da Lei n°® 8.666/93).

Ocorrendo divergéncia entre os precos unitarios e o preco total, prevalecerdao os
primeiros; no caso de divergéncia entre os valores numéricos e 0s valores expressos
por extenso, prevalecerdo estes ultimos.

A oferta devera ser firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto deste Edital,
sem conter alternativas de preco ou de qualquer outra condicdo que induza o
julgamento a mais de um resultado, sob pena de desclassificagéao.

A desclassificac@o das propostas serd sempre fundamentada e registrada no sistema,
com possibilidade de acompanhamento “on line” pelos licitantes.

5
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A proposta deverd obedecer aos termos deste Edital e seus Anexos, ndo sendo
considerada aquela que nado corresponda as especificagbes ali contidas ou que
estabeleca vinculo a proposta de outro licitante.
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A proposta devera ter prazo de validade de, no minimo, 60 (sessenta) dias
consecutivos, contados da data da abertura da sesséo publica virtual.

A participacéo no Pregéao dar-se-a por meio da digitacdo da senha privativa da licitante
e subsequente encaminhamento das propostas de precos, a partir da data da liberacdo
do presente Edital no sitio www.comprasnet.gov.br, até o horério limite de inicio da
sessdo publica, ou seja, as 10 horas do dia 02/12/2016, as 10:00 horas, horéario de
Brasilia-DF, exclusivamente por meio do sistema eletrdnico.

A licitante devera apresentar, via sistema, declaracdo de que conhece e concorda com
todas as condicdes estabelecidas neste Edital e seus anexos.

O preco proposto, computando todos 0s custos necessarios para execugdo dos
servigcos, objeto deste Edital, bem como todos os tributos, encargos trabalhistas,
comerciais e quaisquer outras despesas que incidam ou venham a incidir sobre o
objeto desta licitagdo e que influenciem na formacédo dos precos da proposta, devera
ser registrado, selecionando o item Unico.

Em caso de divergéncia entre as especificagcbes constantes deste Edital e as
registradas no Comprasnet, prevalecerdo as do Edital.

A proposta devera ser formulada e enviada por meio do sistema eletrénico, contendo
as especificacbes do objeto de forma clara que, detalhada e separadamente,
apresente a formacao dos custos do servigo, utilizando para fins de detalhamento o
anexo disponibilizado pelo sistema eletrénico, se necessario e quando solicitado pelo
Pregoeiro.

Quaisquer tributos, custos e despesas diretos ou indiretos omitidos da proposta ou
incorretamente cotados serdo considerados como inclusos nos precos, ndo sendo
aceitos pleitos de acréscimos, a esse ou a qualquer titulo, devendo o objeto ser
executado sem 0Onus adicional para FUNPRESP-EXE.

A licitante sera responsavel por todas as transacdes que forem efetuadas em seu
nome no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e
lances.

Incumbira, ainda, a licitante acompanhar as operagfes no sistema eletrénico durante
a sessdo publica do Pregéo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de
negécios diante da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou
de sua desconexao.

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

A apresentacdo da proposta implicar4 plena aceitacdo, por parte da licitante, das
condicbes estabelecidas neste Edital e seus anexos.
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5 - DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

O Pregoeiro efetuard a analise da aceitabilidade da proposta que apresentar o melhor
preco, verificando se os servigos cotados estdo adequados as especificacdes contidas
neste Edital.

5.1.1 O Pregoeiro efetuara analise de compatibilidade das propostas com os
preceitos contidos nos art. 29 e 29-A da IN n° 02/2008/SLTI — MP.

Se incorreta a proposta, esta serd desclassificada e se passara a andlise da proposta
seguinte.

O Pregoeiro desclassificara a proposta em desacordo com as especificacdes exigidas
neste Edital ou com valores que contenham erro material e classificara as propostas
gue participardo da fase de lances.

A desclassificagéo de proposta sera sempre fundamentada e registrada no sistema,
com acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

O sistema disponibilizard campo préprio para troca de mensagem entre o Pregoeiro e
as licitantes, ap0s a fase de lances.

As propostas contendo a descricdo do objeto, valor e eventuais anexos estardo
disponiveis no sitio www.comprasnet.qov.br

6 — DA ABERTURA DA SESSAO

6.1

A abertura da licitagdo dar-se-a4 em sessdo publica, por meio de sistema eletrénico
(comunicacao pela Internet), dirigida por um Pregoeiro, a ser realizada, de acordo com
o Decreto n° 5.450, de 31/05/2005, na data, horario e local indicado no preambulo
deste Edital.

7 - DA FORMULACAO DOS LANCES

7.1

7.2

7.3

7.4.

7.5.

7.6

Aberta a etapa competitiva, as licitantes poderéo registrar lances exclusivamente por
meio do sistema eletrdnico, sendo a licitante imediatamente informada do seu
recebimento e respectivo horario de registro e valor.

As licitantes poderao oferecer lances sucessivos, observado o horério fixado para a
abertura da sesséo e as regras de sua aceitacao.

As licitantes somente poderao oferecer lances inferiores aos ultimos por elas ofertados
e registrados pelo sistema.

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

Durante a sessao publica, as licitantes seréo informadas, em tempo real, dos valores
dos menores lances registrados, vedada a identificacdo das empresas participantes
do certame.

O encerramento da etapa de lances da sessdo publica sera inicializado a critério do
Pregoeiro. O sistema eletrébnico encaminhard aviso de fechamento iminente dos
lances, apés o que transcorrera periodo de tempo de até trinta minutos, aleatoriamente
determinado, findo o qual sera automaticamente encerrada a recepcao de lances.
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Na fase competitiva do pregdo, em sua forma eletronica, o intervalo entre os lances
enviados pelo mesmo licitante ndo podera ser inferior a vinte (20) segundos e o
intervalo entre lances ndo podera ser inferior a trés (3) segundos.
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7.8.1 Os lances enviados em desacordo com o item 7.8 serdo descartados
automaticamente pelo sistema.

A Contratada devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos
variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os valores providos com
0 guantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso 0 previsto
inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto da
licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do 81° do
artigo 57 da Lei n® 8.666, de 1993;

7.9.1.Caso a proposta apresente eventual equivoco no dimensionamento dos
guantitativos que favoreca a Contratada, este sera revertido como lucro durante
a vigéncia da contratacdo, mas podera ser objeto de negociacdo para a eventual
prorrogacgado contratual;

8 - DA DESCONEXAO

8.1

No caso de desconexao do Pregoeiro, no decorrer da etapa de lances, o sistema
eletrénico podera permanecer acessivel as licitantes para a recepgéo dos lances,
retornando o Pregoeiro, quando possivel, para sua atuagéo no certame, sem prejuizo
dos atos realizados.

8.1.1 Quando a desconexao do Pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos,
a sessao do Pregédo na forma eletrbnica serd suspensa e reiniciada somente
ap6s comunicacdo as participantes, no endereco eletrdnico utilizado para
divulgacéo.

9 - DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

O critério de julgamento adotado serd o menor preco global, abrangendo a cotacéo
de todos os postos de servigos, conforme definido neste Edital e seus anexos.

Apés o encerramento da etapa de lances da sessdo publica, o Pregoeiro podera
encaminhar, pelo sistema eletrénico, contraproposta a licitante que tenha lance mais
vantajoso, para que seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento,
nao se admitindo negociar condi¢Bes diferentes daquelas previstas neste Edital.

A negociagéo serd realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelas
demais licitantes.

Encerrada a etapa de lances, o Pregoeiro examinara a proposta classificada em
primeiro lugar quanto a compatibilidade do preco em relacdo ao estimado para
contratagdo e sua exequibilidade, e verificard a habilitagdo da licitante conforme

disposicdes deste Edital.

Em caso de ocorréncia de participacdo de licitante que detenha a condicdo de
microempresa ou empresa de pequeno porte nos termos da Lei Complementar n° 123,
de 14 de dezembro de 2006, e ndo sendo a proposta valida classificada em primeiro
lugar de empresa desse porte, serdo adotados os seguintes procedimentos:

9.5.1 Serédassegurada, como critério de desempate, preferéncia de contratacéo para
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as microempresas e empresas de pequeno porte, entendendo-se por empate
aguelas situacbes em que as propostas apresentadas pelas microempresas e
empresas de pegueno porte sejam iguais ou até 5% (cinco por cento)
superiores a proposta mais bem classificada.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

9.5.2 Para efeito do disposto no subitem acima, ocorrendo o empate, proceder-se-a
da seguinte forma:

| — a microempresa e empresa de pequeno porte mais bem classificada seréa
convocada para apresentar nova proposta no prazo maximo de 5 (cinco)
minutos apds o encerramento dos lances, sob pena de precluséo;

Il —a microempresa e empresa de pequeno porte mais bem classificada podera
apresentar proposta de preco inferior aquela considerada vencedora do
certame, situacdo em que seré adjudicado em seu favor o objeto licitado;

[l — ndo ocorrendo a adjudicacdo em favor da microempresa e empresa de
pequeno porte, na forma do inciso anterior, serdo convocadas as
remanescentes que porventura se enquadrem na hipétese do subitem 9.5.1,
na ordem classificatdria, para o exercicio do mesmo direito;

IV — no caso de equivaléncia de valores apresentados pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que se encontrem enquadradas no subitem
9.5.1, sera realizado sorteio entre elas para que se identifigue aquela que
primeiro podera apresentar a melhor oferta;

V — o disposto neste subitem somente se aplicar4 quando a melhor oferta inicial
nao tiver sido apresentada por microempresa, empresa de pequeno porte.

9.5.3 Na hipotese da ndo adjudicagéo nos termos previstos no subitem 9.5.1, o objeto
licitado sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do
certame.

9.5.4 A microempresa ou a empresa de pequeno porte, utilizando-se do direito de
desempate de que trata o subitem 9.5.1 acima, antes de efetuar o seu lance,
devera observar o que preceitua o subitem 9.14 adiante, abstendo-se de ofertar
lance caso a sua receita bruta anual j4 tenha excedido, no ano calendario
anterior, o valor de que trata o inciso do Il do artigo 3° da Lei Complementar n°
123 de 14/12/2006, A empresa de pequeno porte devera observar também ao
disposto no art. 3° 88 9° e 9°-A da Lei Complementar 123/2006, conforme
abaixo descrito:

9.5.4.1 A empresa de pequeno porte que, no ano-calendario, exceder o
limite de receita bruta anual previsto no inciso Il do caput do art. 3°
da Lei Complementar 123/2006 fica excluida, no més subsequente a
ocorréncia do excesso, do tratamento juridico diferenciado previsto
nesta Lei Complementar, incluido o regime de que trata o art. 12 da
referida Lei, para todos os efeitos legais, ressalvado o disposto nos
seus 88 9%-A, 10 e 12, portanto, caso a empresa se enquadre na
situacdo de que trata o mencionado dispositivo legal, sendo
considerada excluida da condicdo de empresa de pequeno porte,
ndo poderd usufruir o beneficio de desempate previsto no subitem
9.5.1.
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9.5.4.2. Os efeitos da excluséo prevista no subitem anterior dar-se-80 no ano-
calendario subsequente se o excesso verificado em relacdo a receita
bruta ndo for superior a 20% (vinte por cento) do limite referido no
inciso Il do caput do art. 3° da Lei Complementar n® 123/2006.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

A microempresa ou a empresa de pequeno porte, que venha a ser contratada
para a prestacdo de servicos mediante cessao de mao de obra ndo podera
beneficiar-se da condicdo de optante pelo Simples Nacional, salvo as excecdes
previstas no § 5°-C do art. 18 da Lei Complementar n° 123/2006.

9.5.5.1 Para efeito de comprovacdo do disposto no subitem 9.5.5, a
contratada devera apresentar cOpia do oficio, enviado a Receita
Federal do Brasil, com comprovante de entrega e recebimento,
comunicando a assinatura do contrato de prestacdo de servigos
mediante cessdo de mao de obra, até o ultimo dia utii do més
subsequente ao da ocorréncia da situacao de vedacéo.

9.6 Serdo desclassificadas as propostas que: apresentarem precos excessivos, cotarem
salarios inferiores aos valores estabelecidos neste Edital e aquelas que cotarem
precos manifestamente inexequiveis, assim considerados aqueles que ndo venham a
ter demonstrado sua viabilidade por meio de documentagdo que comprove que 0S
custos dos insumos sdo coerentes com 0os de mercado e que os coeficientes de
produtividade sdo compativeis com a execucao do objeto.

9.7

Para os efeitos do disposto no subitem 9.6 consideram-se manifestamente
inexequiveis, aqueles que, comprovadamente, forem insuficientes para a cobertura
dos custos decorrentes da contratacéo pretendida.

9.7.1

9.7.2

A inexequibilidade dos valores referentes a itens isolados da planilha de
custos, desde que ndo comprometam o valor global ou contrariem
instrumentos legais, ndo caracteriza motivo suficiente para a desclassificagédo
da proposta.

Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso da
necessidade de esclarecimentos complementares, podera ser efetuada
diligéncia, na forma do § 3° do art. 43 da Lei n° 8.666/93, para efeito de
comprovacao de sua exequibilidade, podendo adotar, dentre outros, 0s
seguintes procedimentos:

a) questionamentos junto a proponente para a apresentagao de justificativas
e comprovacgdes em relacao aos custos com indicios de inexequibilidade;

b) verificagcdo de acordos coletivos, convencgdes coletivas ou sentencas
normativas em dissidios coletivos de trabalho;

c) levantamento de informacdes junto ao Ministério do Trabalho e Emprego,
e junto ao Ministério da Previdéncia Social;

d) consultas a entidades ou conselhos de classe, sindicatos ou similares;
e) pesquisas em Orgdos publicos ou empresas privadas;

f) verificacdo de outros contratos que o0 proponente mantenha com a
Administracéo Publica ou com a iniciativa privada;
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9.9

9.10

9.11

9.12
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g) pesquisas de precos com fornecedores dos insumos utilizados, tais como:
atacadistas, lojas de suprimentos, supermercados e fabricantes;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

h) verificacdo de notas fiscais dos produtos adquiridos pelo proponente;

i) levantamento de indicadores salariais ou trabalhistas publicados por
orgdos de pesquisa;

j) estudos setoriais;

k) consultas as Secretarias de Fazenda Federal, Distrital, Estadual ou
Municipal;

[) analise de solugbes técnicas escolhidas e/ou condi¢cdes excepcionalmente
favoraveis que o proponente disponha para a prestacdo dos servicos; e

m)demais verificagbes que porventura se fizerem necessarias.

Qualquer interessado podera requerer que se realizem diligéncias para aferir a
exequibilidade e a legalidade das propostas, devendo apresentar as provas ou 0S
indicios que fundamentam a suspeita.

Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% da média dos precos ofertados
pelas empresas classificadas e a inexequibilidade da proposta nao for flagrante e
evidente pela andlise da planilha de custos, ndo sendo possivel a sua imediata
desclassificagéo, seré obrigatéria a realizacao de diligéncias para aferir a legalidade e
exequibilidade da proposta.

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

Se a proposta vencedora nao for aceitavel, ou se a licitante desatender as exigéncias
habilitatérias, o Pregoeiro examinarA& a proposta subsequente e, assim
sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuracao da proposta que atenda a
este Edital.

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

9.11.2 Sempre que a proposta ndo for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a
subsequente, havera nova verificagdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia
do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n° 123, de 2006, seguindo-
se a disciplina antes estabelecida, se for o caso.

Apos o encerramento da sessdo da etapa de lances, a licitante, detentora da melhor
oferta, devera encaminhar, no prazo de até 02 (duas) horas, apés a convocac¢ao, no
campo “Anexo de Proposta” ou, caso haja algum problema de conexao, pelo e-mail
licitacao@funpresp.com.br, a proposta de precos contendo: razdo social, endereco,
telefone/fax, e-mail, niumero do CNPJ/MF, dados bancéarios (como: banco, agéncia,
namero da conta corrente e praga de pagamento), prazo de validade de no minimo 60
(sessenta) dias a contar da data da abertura da sessdo deste Pregdo e as
especificacbes do objeto de forma clara, acompanhada das planilhas de custo e
formac&o de precos, atualizadas com o lance final ofertado.
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9.13

9.14

9.15
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9.12.1  Aproposta de pregos descrita no subitem 9.12 devera ser redigida em lingua
portuguesa, datilografada ou digitada, em uma via, sem emendas, rasuras,
entrelinhas ou ressalvas, devendo a Ultima folha ser assinada e as demais
rubricadas pelo representante legal da licitante, nos termos do modelo de
Proposta de Precos, constante do Anexo Il deste Edital.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

9.12.2. O proponente deve indicar, quando da apresentacdo da proposta de precos,
os acordos ou convencgles coletivas que regem a categoria profissional
vinculada a execucéo do servigo objeto do presente termo de referéncia;

9.12.3 O Pregoeiro podera fixar prazo para reenvio das planilhas de custo e
formacdo de precos quando o preco total ofertado for aceitdvel, mas os
precos unitarios que o compdem necessitem de ajustes.

9.12.4  Ser& desclassificada a proposta que, ap6s diligéncias, nao corrigir ou
justificar eventuais irregularidades apontadas pelo Pregoeiro.

9.125 Os originais dos documentos exigidos no subitem 9.12 deverdo ser
encaminhados no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, a contar da
solicitagcdo do Pregoeiro no sistema eletronico.

No julgamento da habilitagdo e das propostas, 0 Pregoeiro podera sanar erros ou
falhas que ndo alterem a substéncia das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes a eficacia para fins de habilitacdo e classificacao.

Caso se sagre vencedora do certame microempresa ou empresa de pequeno porte,
utilizando-se do direito de desempate que trata a Lei Complementar n°® 123/2006,
devera apresentar, juntamente com sua proposta de precos, declaracéo, sob as penas
da lei, de que a sua receita bruta anual do ano calendéario anterior ndo excedeu o limite
fixado no inciso Il do § 3° da Lei Complementar n® 123 de 14/12/2006.

Da sesséo publica do Pregao divulgar-se-a ata no sistema eletrénico, na qual constara
a indicagéo do lance vencedor, a classificagdo dos lances apresentados e demais
informacbes relativas ao certame licitatério, sem prejuizo das demais formas de
publicidade previstas na legislagéo pertinente.

10 - DA HABILITACAO

10.1

10.2

A habilitacdo da licitante sera verificada por meio de consulta ao SICAF, ao CEIS
(mantido pela Controladoria-Geral da Unido — www.portaldatransparencia.gov.br/ceis)
e ao Cadastro Nacional de Condenagbes Civeis por Atos de Improbidade
Administrativa  (mantido pelo Conselho Nacional de  Justica -
www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar _requerido.php).

10.1.1 Também poderéo ser consultados os sitios oficiais emissores de certiddes,
especialmente quando a licitante estiver com alguma documentacéo vencida
junto ao SICAF.

Caso os documentos exigidos para habilitacdo n&do estejam contemplados no SICAF,
ou ndo haja disponibilidade de realizar a consulta nos sitios emitentes das certidoes
vencidas, sera exigido o envio da documentacgao via e-mail, no prazo maximo de 02
(duas) horas, ap06s solicitagdo do Pregoeiro no sistema eletrénico.
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10.2.1 Os documentos e anexos exigidos, quando remetidos por meio de anexo do
Comprasnet ou por meio do endereco eletrénico deverao ser apresentados em
original ou por cépia autenticada, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito)

horas.

10.3 As licitantes que ndo estiverem cadastradas no Sistema de Cadastro Unificado de
Fornecedores — SICAF além do credenciamento exigido pela Instru¢cdo Normativa
SLTI/MP n° 02/2010, deverdo apresentar os documentos relativos a Habilitacao
Juridica e a Regularidade fiscal, conforme abaixo:

10.3.1 Relativos a Habilitac&o Juridica:

a)

b)

d)

no caso de empresério individual, inscricdo no Registro Publico de
Empresas Mercantis;

ato constitutivo, estatuto ou Contrato social em vigor, devidamente
registrado, em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de
sociedades por acdes, acompanhado de documento de eleicdo de
seus administradores;

bl) os documentos de que trata a alinea anterior, deverdo estar
acompanhados de todas as alteragbes ou da consolidagcido
respectiva,

inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com
averbagdo no Registro onde tem sede a matriz, no caso de ser o
participante sucursal, filial ou agéncia; e,

inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas,
no caso de sociedades simples, acompanhada de prova de diretoria
em exercicio.

10.3.2 Relativos a Regularidade Fiscal e Trabalhista:

a)
b)

b)

prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas - CNPJ;

prova de regularidade com a Fazenda Federal (Certiddo Negativa ou
Positiva com efeito de negativa de Débitos de Tributos e Contribuicbes
Federais, emitida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil — SRFB
e Certiddo quanto a Divida Ativa da Unido emitida pela Procuradoria-
Geral da Fazenda Nacional — PGFN), e com a Fazenda Estadual,
Municipal ou Distrital, do domicilio ou sede da licitante, na forma da lei;

bl) caso o fornecedor seja considerado isento dos tributos
municipais relacionados ao objeto licitatério, devera comprovar
tal condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da
Fazenda Municipal do domicilio ou sede do fornecedor, ou outra
equivalente, na forma da lei;

prova de regularidade perante a Seguridade Social (INSS) e perante o
Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) demonstrando
situacao regular no cumprimento dos encargos sociais instituidos por
lei.
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d) prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do
Trabalho, mediante a apresentacdo de certiddo negativa, ou positiva
com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacéo das
Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de
1943, observando-se as instru¢cdes da Resolugdo Administrativa n°
1470, de 24 de agosto de 2011, do Tribunal Superior do Trabalho.

d.1) a licitante devera comprovar a regularidade de débitos
trabalhistas permanentemente durante toda a vigéncia do
contrato.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

10.3.2.1 as microempresas e empresas de pequeno porte deverdo
apresentar toda a documentacdo exigida para efeito de
comprovacao da regularidade fiscal, mesmo que esta apresente
alguma restrigao;

10.3.2.1.1 havendo alguma restricAo na comprovacdo da
regularidade fiscal, sera assegurado o prazo de 5
(cinco) dias Uteis, cujo termo inicial correspondera ao
momento em que o proponente for declarado o
vencedor do certame, prorrogaveis por igual periodo,
a critério da FUNPRESP-EXE, para a regularizagéo
da documentagéo, pagamento ou parcelamento do
débito, e emissao de eventuais certiddes negativas
ou positivas com efeito de certiddo negativa,;

10.3.2.1.2 a ndo-regularizacdo da documentagdo no prazo
previsto no subitem anterior implicara decadéncia do
direito a contratacdo, sem prejuizo das sancfes
previstas no item 24 deste Edital, sendo facultado a
FUNPRESP-EXE convocar as licitantes
remanescentes, na ordem de classificacdo, para
assinatura do Contrato ou revogar a licitagao.

10.3.3 As licitantes que nao estiverem cadastradas no Sistema de Cadastro
Unificado de Fornecedores — SICAF no nivel da Qualificagcdo Econémico-
Financeira, conforme Instrugdo Normativa SLTI/MP n° 02/2010, deverdo
apresentar a seguinte documentacao:

a) balanco patrimonial e demonstracbes contdbeis do Ultimo exercicio
social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a
boa situag&o financeira da empresa, vedada a sua substituicdo por
balancetes ou balan¢os provisérios, podendo ser atualizados por indices
oficiais quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data de
apresentacdo da proposta;

al) Serd admitida a apresentagdo de balanco intermediario desde que
esta prerrogativa esteja prevista no Estatuto Social da empresa
ou decorra de Lei.

14

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



P

b) a boa situacdo financeira da licitante sera avaliada pelos indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC),
maiores que 1 (um), resultantes da aplicacdo das férmulas abaixo,
com os valores extraidos de seu balangco patrimonial ou apurados
mediante consulta “on line” no caso de empresas inscritas no SICAF:

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
SG = Ativo Total

Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo
LC= Ativo Circulante

Passivo Circulante

10.3.4 As licitantes, cadastradas ou ndo no SICAF, deverdo apresentar ainda os
seguintes documentos:

10.3.4.1 Relativos a Qualificagdo Econdmico-Financeira:

a) balanco patrimonial e demonstracdes contabeis referentes ao
Gltimo exercicio social, comprovando indices de Liquidez Geral —
LG, Liquidez Corrente — LC, e Solvéncia Geral —SG superiores a
1 (um);

b) Capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante -
Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e
sessenta e seis centésimos por cento) do valor estimado da
contratacdo, tendo por base o balanco patrimonial e as
demonstragfes contabeis do ultimo exercicio social;

c) comprovacdo de patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do
valor estimado da contratacdo, por meio da apresentacdo do
balanco patrimonial e demonstracdes contabeis do dltimo
exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a
substituicdo por balancetes ou balancos provisérios, podendo ser
atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3
(trés) meses da data da apresentacdo da proposta.

d) declaragcdo da licitante, acompanhada da relacdo de
compromissos assumidos, conforme modelo constante do anexo
VI, de que um doze avos dos contratos firmados com a
Administragéo Publica e/ou com a iniciativa privada vigentes na
data apresentacdo da proposta ndo é superior ao seu patrimonio
liquido, que podera ser atualizado na forma descrita na alinea “c”,
observados os seguintes requisitos:

dl) a declaracdo deve ser acompanhada da Demonstracdo do
Resultado do Exercicio —DRE, relativa ao ultimo exercicio
social;
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d2) caso a diferenca entre a declaragdo e a receita bruta
discriminada na Demonstracdo do Resultado do Exercicio —
DRE apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para
mais ou para menos, o0 licitante devera apresentar
justificativas;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

e) certiddo negativa de feitos sobre faléncia, recuperacao judicial
ou recuperacédo extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede
da licitante;

el) a certiddo, referida na alinea anterior, que ndo estiver
mencionando explicitamente o prazo de validade, somente
ser4 aceita com o0 prazo maximo de 30 (trinta) dias,
contados da data de sua emissao.

10.3.4.2 Relativos a Qualificacao Técnica:

a) A licitante detentora do menor preco devera apresentar
atestado(s) de capacidade técnica em seu nome, expedido(s)
por pessoa juridica de direito publico ou privado, devidamente
registrado no CRA (Conselho Regional de Administracdo), que
comprove(m) a execucdo de servicos compativeis em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitacéo.

al) Of(s) atestado(s) devera(do) se referir aos servicos de
atendimento multicanais, que incluem telemarketing (ativo
e receptivo) e atendimento a midias eletrbnicas,
observando-se o seguinte:

al.l) Os atestados de capacidade técnico-operacional
deverdo referir-se a servigos prestados no ambito
de sua atividade econdmica principal ou
secundaria, especificada no contrato social
vigente.

al.2) Comprovar pelo menos 05 (cinco) postos de
atendimento em um Unico atestado, ndo sendo
admitido o somatério de atestados.

al.3) Comprovar experiéncia minima de 3 (trés) anos na
prestagdo de servicos terceirizados, ininterruptos
ou ndo, até a data da sessédo publica de abertura
da licitacdo, cujos periodos concomitantes serao
computados uma Unica vez.

a2) O(s) atestado(s) devera(ao) ser encaminhados juntamente
com 0s respectivos contratos, que, a critério da Funpresp-
Exe, poderdo ser objeto de diligéncias para atestar a
veracidade das informacoes prestadas.

10.3.4.2.1 N&o serdo aceitos atestados e contratos de
empresas coligadas ou que pertencam a um
mesmo grupo de empresas, no qual se insere a
licitante, entendendo-se como tal aquelas que
tenham so6cios comuns.
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10.3.4.2.2 Somente serdo aceitos atestados expedidos apés
a conclusdo do contrato ou se decorrido pelo
menos um ano do inicio de sua execuc¢ao.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

10.3.4.2.3 Declaracdo de que possui instalagbes em
Brasilia/DF, informando o endereco e detalhando
0s recursos disponiveis, bem assim o pessoal
disponivel para suporte administrativo, visando a
execucdo do objeto desta licitacdo, informando o
endereco completo onde se situam estas
instalacbes ou, caso ndo tenha instalacBes em
Brasilia/DF, atender a exigéncia do subitem abaixo.

10.3.4.2.4 A licitante detentora do menor pre¢co que nao tem
sede, filial ou escritério em Brasilia/DF devera
apresentar declaracdo formal, de que no prazo de
até 30 (trinta) dias, a contar da data da assinatura
do contrato, instalard, na cidade de Brasilia/DF,
filial ou escritorio de representacdo dotado de
infraestrutura técnica adequada, com recursos
humanos qualificados, necesséarios e suficientes
para a prestagcdo dos servigos.

10.3.4.2.5 Declaracao firmada pelo licitante de que tem pleno
conhecimento das condicdes de todos os
elementos técnicos fornecidos pela Funpresp-Exe,
necessarios ao cumprimento das suas obrigacoes.

10.3.4.2.6 Declaracao de vistoria, devidamente preenchida e
assinada, conforme o modelo que integra o anexo
VII deste Edital.

10.3.4.4 Demais declaragdes, a serem enviadas via sistema:

10.3.4.4.1 declaragcdo, sob as penalidades cabiveis, da
inexisténcia de fatos supervenientes impeditivos
para a sua habilitagdo neste certame;

10.3.4.4.2 declaracdo de que a empresa cumpre o disposto
no inciso XXXIII do art. 7° da Constituicdo Federal
e no inciso XVIII do art. 78 da Lei n® 8.666/93,
conforme o inciso VI do art. 14 do Decreto n°
5.450/2005, ou seja, que néo utiliza mao-de-obra
direta ou indireta de menores;

10.3.4.4.4 declaragéo de que é Microempresa ou Empresa de
Pequeno Porte, de acordo com o art. 11 do Decreto
n° 6.204/07, se for o caso;

10.3.4.4.5 declaracdo de elaboracdo independente de
proposta, de acordo com o determinado na IN
SLTI/MP n° 02/2009;
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10.4

10.5

10.6

10.7

10.8

10.9

SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE
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10.3.4.4.6 declaracdo de que esta ciente e concorda com as
condicbes contidas no Edital e seus anexos, bem
como de que cumpre plenamente os requisitos de
habilitac&o definidos no Edital.

A licitante ja regularmente cadastrada e habilitada parcialmente no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF ficara dispensada de apresentar

os documentos relacionados no subitem 10.3.1 e nas alineas “a”, “b” e “c” do 10.3.2.

Os documentos, dentro de seus prazos de validade, poderdo ser apresentados em
original, por qualquer processo de cépia autenticada em cartério competente, ou por
empregado da FUNPRESP-EXE mediante a apresentacao dos originais, ou copia da
publicacdo em 6rgdo da imprensa oficial.

Sera inabilitada a licitante que deixar de apresentar, de acordo com o exigido,
gualquer documento solicitado, ou apresenta-lo em desacordo com o estabelecido
neste Edital.

Havendo necessidade de analisar minuciosamente os documentos exigidos, o
Pregoeiro suspendera a sessao, informando no “chat” a nova data e horario para a
continuidade da mesma.

A detentora da melhor oferta, apds a aceitacdo da proposta, devera encaminhar a
documentacgéo objetivando comprovar as suas condi¢des de habilitacdo, no prazo de
até 02 (duas) horas, apods a convocagéo, no campo “Anexo de Proposta” ou, caso
haja algum problema de conexéo, pelo e-mail licitacao@funpresp.com.br.

10.8.1 Os originais dos documentos exigidos no subitem 10.8 deveréo ser
encaminhados no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, a contar da
solicitagdo do Pregoeiro no sistema eletrénico.

Da sessdao publica do Pregao divulgar-se-a Ata no sistema eletrénico.

11 - DA MANUTENCAO DAS CONDICOES HABILITATORIAS

111

Na assinatura do Contrato serdo exigidas a comprovacdo das condicbes de
habilitacdo consignadas neste Edital, as quais deverdo ser mantidas pela licitante
durante a vigéncia do Contrato, salvo quanto a manutencao do porte da empresa (Lei
Complementar n® 123/2006).

11.1.1 Quando a vencedora da licitacdo ndo fizer a comprovacao referida no subitem
anterior ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinar o Contrato,
poderd ser convocada outra licitante, desde que respeitada a ordem de
classificacdo, para, apés comprovados 0s requisitos habilitatérios e feita a
negociacdo, assinar o Contrato, sem prejuizo das multas previstas neste
Edital e no Contrato e das demais cominagdes legais.

12 - DA IMPUGNACAO DO INSTRUMENTO CONVOCATORIO

12.1

Até dois dias Uteis antes da data fixada para abertura da sesséo publica, qualquer
pessoa podera impugnar o ato convocatério do Pregdo, na forma eletrdnica.

12.1.1 Caberd ao Pregoeiro, auxiliado pelo setor responsavel pela elaboracdo do
Edital e pela area requisitante, se for o caso, decidir sobre a impugnacao no
prazo de até vinte e quatro horas.

18

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe

SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300


mailto:cpl@planejamento.gov.br

12.2

P

12.1.2 Acolhida a impugnacao contra o ato convocatorio, sera designada nova data
para a realizacdo do certame.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

A impugnacdo podera ser realizada na forma eletrdnica pelo e-mail
licitacao@funpresp.com.br, ou, ainda, por peticdo dirigida ou protocolada no
endereco: Edificio Corporate Financial Center - SCN - Quadra 02 — Bloco A —
Segundo Andar — Salas 203/204 — CEP: 70712-900 — Brasilia - DF. Quando enviada
por e-mail, o emitente deve aferir a confirmagéo de recebimento pelo pregoeiro.

13 - DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS

13.1

13.2

13.3

Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatério deverdo ser
enviados ao Pregoeiro, até trés dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da
sessdo publica, exclusivamente por meio eletrdnico via internet, no endereco:
licitacao@funpresp.com.br, devendo aferir a confirmacéo de recebimento pelo
pregoeiro.

As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem 0s prazos previstos
no certame.

As respostas as impugnacdes e 0s esclarecimentos prestados pelo Pregoeiro serdo
entranhados nos autos do processo licitatorio e estardo disponiveis para consulta por
gualquer interessado.

14 - DOS RECURSOS

14.1

14.2

14.3

14.4

O Pregoeiro declarard o vencedor e, depois de decorrida a fase de regularizagéo
fiscal de microempresa, empresa de pequeno porte, se for o caso, concedera o prazo
de no minimo trinta minutos, para que qualquer licitante manifeste a intencdo de
recorrer, de forma motivada, isto €, indicando contra qual(is) decisédo(des) pretende
recorrer e por quais motivos, em campo proprio do sistema.

14.1.1 Havendo quem se manifeste, cabera ao Pregoeiro verificar a tempestividade
e a existéncia de motivagédo da intencé@o de recorrer, para decidir se admite
ou nao o recurso, fundamentadamente.

14.1.1.1 Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrara no mérito recursal, mas
apenas verificard as condi¢cdes de admissibilidade do recurso.

A manifestacdo motivada da intencdo de recorrer sera realizada exclusivamente no
ambito do Sistema Eletrénico, em campos proprios.

A falta de manifestacdo imediata e motivada da licitante quanto a intencdo de
recorrer, nos termos do subitem 14.1, importard decadéncia desse direito, ficando o
Pregoeiro autorizado a adjudicar o objeto da licitacao a licitante declarada vencedora.

14.3.1 Uma vez admitido o recurso, a recorrente tera, a partir de entao, o prazo de
trés dias para apresentar as razdes, pelo sistema eletronico, ficando os
demais licitantes, desde logo, intimados para, querendo, apresentarem
contrarrazbes também pelo sistema eletrénico, em outros trés dias, que
comecardo a contar do término do prazo do recorrente, sendo-lhes
assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus
interesses.

O acolhimento de recurso importara invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.
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14.5 Decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente adjudicard o objeto da licitacdo a licitante vencedora e homologara o
procedimento licitatorio.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

14.6 Os recursos e impugnacdes interpostos fora dos prazos ndo serdo conhecidos.

14.7 Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados na
Geréncia de Patrimbnio e Logistica, situada no Edificio Corporate Financial Center -
SCN - Quadra 02 — Bloco A — 2° Andar — Salas 203/204 — Brasilia - DF, de segunda
a sexta-feira, no horario das 08:00 as 12:00 e das 14:00 as 17:45 horas.

15 — DA ADJUDICAGCAO E DA HOMOLOGAGAO

15.1 O objeto da licitagdo seréd adjudicado a licitante declarada vencedora, por ato do
Pregoeiro, caso ndo haja interposicdo de recurso, ou pela autoridade competente,
apos a regular deciséo dos recursos apresentados.

15.2 Apés a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente homologara o procedimento licitatorio.

16 - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

16.1 As obrigacdes da CONTRATADA estao relacionadas no subitem 20.1 do Termo de
Referéncia e na clausula quinta da minuta do contrato, anexos | e IV deste Edital.

17 - DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATANTE

17.1  As obrigagbes da CONTRATANTE estéo relacionadas nos subitem 20.2 do Termo
de Referéncia e na clausula sexta minuta do contrato, anexos | e IV deste Edital.

18 - DO CONTRATO

18.1 Apds a homologacao deste certame, a licitante vencedora tera o prazo de 5 (cinco)
dias Uteis contados a partir da data de sua convocacao, por escrito, para assinatura
do contrato, sob pena de decair o direito a contratacdo, sem prejuizo das sancdes
previstas neste Edital.

18.1.1 O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual
periodo, por solicitacdo justificada da adjudicataria e aceita pela
FUNPRESP-EXE.

18.1.2 Para assinatura do contrato, QUE DEVERA SER PESSOALMENTE NA
FUNPRESP-EXE, ser& exigida a apresentacdo de instrumento publico de
procuracdo ou de instrumento particular com firma reconhecida do
representante que ira assina-lo, onde comprove a outorga de poderes, na
forma da lei. Em sendo soécio, proprietario, dirigente ou assemelhado da
empresa, devera apresentar copia do respectivo estatuto ou contrato social,
no qual estejam expressos seus poderes para exercer direitos e assumir
obrigacdes em decorréncia de tal investidura.

18.1.3 A vencedora da licitacao devera apresentar no ato da assinatura do contrato
as seguintes autorizacoes:
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18.1.3.1 autorizagdo para a FUNPRESP-EXE fazer o desconto na fatura e
0 pagamento direto dos salarios e demais verbas trabalhistas aos
trabalhadores, quando houver falha no cumprimento das
obrigagbes por parte da empresa, até o momento da
regularizagdo, sem prejuizo das sangdes previstas;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

18.1.3.2 autorizacdo para a FUNPRESP-EXE fazer a retencdo na fatura e
0 deposito direto dos valores devidos ao Fundo de Garantia do
Tempo de Servigo — FGTS nas respectivas contas vinculadas dos
trabalhadores da Contratada, observada a legislacao especifica.

Se a vencedora, convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, ndo
celebrar o contrato, o pregoeiro examinara as ofertas subsequentes e a qualificacéo
dos licitantes, na ordem de classificagdo, e assim sucessivamente, até a apuragéo
de uma que atenda ao edital, sendo a respectiva licitante declarada vencedora.

O contrato tera vigéncia de 12 (doze) meses, podendo ser prorrogado por
periodos iguais e sucessivos, limitado a 60 (sessenta) meses, nos termos do
inciso Il, artigo 57, da Lei n° 8.666/1993.

Antes da celebrag&o do contrato, a FUNPRESP-EXE realizar4 consulta on line ao
Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e ao Cadastro
Informativo de Créditos ndo Quitados — CADIN, cujo resultado sera anexado aos
autos.

18.4.1 Na hipétese de irregularidade do registro no SICAF, a contratada devera
regularizar a sua situacao perante o cadastro no prazo de até 05 (cinco)
dias, sob pena de aplicagdo das penalidades previstas no edital e anexos.

A Contratada ndo tem direito subjetivo a prorrogacéo contratual.

A prorrogacao de contrato devera ser promovida mediante a celebra¢do de termo
aditivo.

19 - DO PAGAMENTO E FORMA DE FATURAMENTO

19.1

As condi¢cdes de pagamento estéo registradas no item 22 do Termo de Referéncia e
na clausula oitava da Minuta do Contrato, anexos | e IV deste Edital.

20 - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

20.1

As despesas decorrentes desta contratacdo, para o exercicio de 2016, correrdo a
conta do Plano de Gestdo Administrativa (PGA), bem como para os demais
exercicios subsequentes.

21 - DA FISCALIZACAO DOS SERVICOS

221

As condicdes que tratam da fiscalizacdo dos servicos estdo registradas no item 21
do Termo de Referéncia e na clausula vigésima primeira da Minuta do Contrato,
anexos | e IV deste Edital.

22 - DA REPACTUACAO

221

As condicbes para a repactuacdo estdo registradas no item 27 do Termo de
Referéncia e na clausula vigésima terceira da Minuta do Contrato, anexos | e IV deste
Edital.
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23 — DA GARANTIA CONTRATUAL

23.1

As condi¢des que tratam das sancfes administrativas estao registradas no item 25
do Termo de Referéncia e na clausula vigésima da Minuta do Contrato, anexos | e IV
deste Edital.

24 - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

24.1

25-DAS D
25.1

25.2

25.3

25.4

25.5

25.6

25.7

25.8

25.9

25.10

As sancbes administrativas estao registradas no item 23 do Termo de Referéncia e
na clausula vigésima segunda da Minuta do Contrato, anexos | e IV deste Edital.

ISPOSICOES GERAIS

E facultada ao Pregoeiro ou a Autoridade Superior, em qualquer fase desta
licitagdo, a promocao de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a
instrucdo do processo, vedada a incluséo posterior de documento ou informagéo
gue deveria constar no ato da sessao publica.

Fica assegurado a FUNPRESP-EXE o direito de revogar a licitagdo decorrente de
fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente para justificar
tal conduta, devendo anula-la por ilegalidade, de oficio ou por provocacdo de
terceiros, mediante parecer escrito e devidamente fundamentado.

No julgamento da habilitacéo e das propostas, o Pregoeiro podera sanar erros ou
falhas que ndo alterem a substancia das propostas, dos documentos e sua validade
juridica, mediante despacho fundamentado, registrado em ata e acessivel a todos,
atribuindo-lhes a eficacia para fins de habilitacdo e classificacao.

As licitantes assumem todos o0s custos de preparacdo e apresentacdo de suas
propostas e a FUNPRESP-EXE néo sera, em nenhum caso, responsavel por esses
custos, independentemente da conducéo ou do resultado do processo licitatorio.

As licitantes sao responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informacg@es e dos
documentos apresentados em qualquer fase da licitacéo.

Apoés apresentacdo da proposta, ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

N&o havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessao sera automaticamente transferida
para o primeiro dia 0til subsequente, no mesmo horario e local anteriormente
estabelecido, desde que ndo haja comunicacao do Pregoeiro em contrario.

Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus anexos excluir-se-a4 o
dia do inicio e incluir-se-4 0 do vencimento. SO se iniciam e vencem 0s prazos em
dias de expediente na FUNPRESP-EXE.

O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais nao importard o
afastamento da licitante desde que seja possivel o aproveitamento do ato,
observados os principios da isonomia e do interesse publico nos termos do 8§ 2° do
art. 26 do Decreto n° 5.450/2005.

As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre as interessadas, desde que ndo comprometam o
interesse da FUNPRESP-EXE, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca
da contratacéo.
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25.11

25.12
25.13

25.14

25.15

25.16

25.17

25.18

25.19

25.20

25.21

25.22
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No caso de alteracdo deste Edital no curso do prazo estabelecido para o
recebimento das propostas de precos, 0 prazo serd reaberto, quando
inquestionavelmente a alteracéo afetar a formulacao das propostas.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

A homologacéo do resultado desta licitacdo ndo implicara direito a contratacao.

Para o exercicio do direito de preferéncia para as microempresas e empresas de
pequeno porte, aplicar-se-80, no curso desta licitacdo, as determinacdes contidas
na Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006, e no Decreto n° 6.204,
de 5 de dezembro de 2007, cujas empresas deverdo comprovar sua condi¢céo
guando da apresentacado dos documentos relativos a habilitacao, resguardando-se
a FUNPRESP-EXE a faculdade de realizar as diligéncias que julgar necessarias.

Aos casos omissos aplicar-se-80 as demais disposicbes constantes da Lei n°
10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n° 5.450, de 31 de maio de 2005, do
Decreto n.° 3.555, de 09 de agosto de 2000, a Instrugdo Normativa n° 2, de 30 de
abril de 2008, no que couber, a Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993 e demais
normas aplicaveis.

O prazo de que trata os itens 9.12 e 10.8 deste Edital podera ser prorrogado, a
critério do Pregoeiro, caso entenda ser necessaria a adocao de tal medida.

O foro do Contrato, para qualquer procedimento judicial, sera o do Distrito Federal,
com a exclusado de qualquer outro por mais privilegiado que seja.

Qualquer pedido de esclarecimento em relacdo a eventuais duvidas na
interpretacdo do presente Edital devera ser enviado ao Pregoeiro, até trés dias Uteis
anteriores a data fixada para abertura da sessao publica, exclusivamente por meio
eletrénico via internet, no endereco: licitacao@funpresp.com.br.

As respostas aos pedidos de esclarecimentos, bem como as demais informacgdes
relevantes, serdo divulgadas mediante publicacbes no portal COMPRASNET
(www.comprasnet.gov.br), ficando as empresas interessadas em participar do
certame obrigadas a acessa-las para a obteng&o das informacdes prestadas.

As impugnagbes, pedidos de esclarecimentos e recursos administrativos
apresentados na FUNPRESP-EXE, ou encartados no sistema apds o término do
expediente do ultimo dia para interposi¢éo, ou seja, apos as 18:00 horas, serdo
considerados intempestivos, conforme preceitua o art. 66 da Lei n°® 9.784/1999.

O valor global estimado da contratacéo é de R$ 828.907,41 (oitocentos e vinte
oito mil, novecentos e sete reais e quarenta e um centavos), conforme planilhas
de custo e formacao de precos que integram o anexo V deste Edital.

A propriedade dos equipamentos disponibilizados pela Contratada ndo sera
transferida a Funpresp-Exe.

Considerando a natureza destes servigos, consoante o que dispde o art. 17 da Lei
Complementar n® 123/2006, as licitantes ndo poderdo recolher os impostos e
contribuicbes na forma do Simples Nacional, independentemente de se tratarem de
microempresas ou empresas de pequeno porte. Portanto, a cotacdo das planilhas
apresentadas na licitacdo devera ser efetuada normalmente pelas licitantes, sem a
apresentacao de aliquotas diferenciadas com base no Simples Nacional.
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25.23 Este Edital e seus anexos estarao disponibilizados, na integra, nos enderecos:
www.comprasnet.gov.br e www.funpresp.com.br, ou poderdo ser retirados na
Geréncia de Patrimdnio e Logistica, Edificio Corporate Financial Center - SCN -
Quadra 02 — Bloco A — 2° Andar — Salas 203/204 — Brasilia - DF, de segunda a
sexta-feira, no horério das 08:00 as 12:00 e das 14:00 as 17:45 horas. Telefone
para contato: (61) 2020-9315.
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Brasilia/DF, 16 de novembro de 2016.

Jodo Batista de Jesus Santana
Pregoeiro
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ANEXO | DO EDITAL
TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1. Constitui objeto desta licitagdo a contratacdo de empresa especializada para a prestacéo
de servicos de atendimento multicanais, que inclui telemarketing (ativo e receptivo) e
atendimento a midias eletrénicas, tais como o tratamento de e-mail e aplicativos de
mensagem instantanea, consulta a banco de dados informatizado, bem como fornecimento e
registro de informacgdes ao usuario, incluindo a disponibilizacéo de infraestrutura tecnolégica
(hardware e software), insumos e méo de obra especializada, conforme especificacdes
constantes deste Termo de Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA

2.1. O decreto 7808/2012 criou a Fundacéo de Previdéncia Complementar do Servidor Publico
Federal do Poder Executivo, doravante denominada Funpresp-Exe, para administrar os
planos de previdéncia dos servidores publicos federais. O Poder Legislativo optou por nédo
criar uma fundagéo propria delegando & Funpresp-Exe a administracdo do Plano de
Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Legislativo-LegisPrev,
abrangendo a Camara dos Deputados, o Senado Federal e o Tribunal de Contas da Unido. A
partir de 04 de fevereiro de 2013, com a autorizagdo da Superintendéncia Nacional de
Previdéncia Complementar (Previc), a Entidade iniciou a administracdo do Plano de
Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo-ExecPrev, que
conta com 205 patrocinadores, entre 6rgdos da administracdo direta, autarquias e fundacdes
federais. Em 07 de maio de 2013, a Fundacé&o teve autorizagdo da Previc para administrar o
LegisPrev.

2.2. Conforme a lei 12.618/12, a partir da autorizacdo de criacdo dos planos de previdéncia
complementar, os servidores que ingressaram posteriormente no servigo publico federal terdo
suas aposentadorias e pensfes obrigatoriamente sujeitas ao teto estabelecido para os
beneficios do Regime Geral de Previdéncia Social - RGPS (R$ 5.189,82 em 2016). Para que
0 servidor garanta uma aposentadoria em valores superiores ao teto do RGPS devera
contribuir para o regime de previdéncia complementar, cuja adesao é facultativa.

2.3. Desde a sua criacdo, a Funpresp-Exe recebeu a adesao de cerca de 31,5 mil servidores,
participantes da Entidade oriundos de 205 patrocinadores, que se encontram em todos o0s
estados do Brasil. Para fazer face as necessidades de disseminagéo das informagdes sobre
os planos de beneficios e atendimento a outras demandas dos participantes, assistidos e dos
patrocinadores, faz-se necessaria a contratacdo de Central de Relacionamento multicanais.
Com a contratagdo, serd possivel manter a capacidade de atendimento remoto da Funpresp-
Exe, tornando-a compativel com a demanda apresentada.
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2.4. O tema previdéncia complementar é novo no servigo publico e suscita muitas davidas,
mesmo daqueles que ja sdo participantes ou assistidos da Entidade. Além disso, de uma
forma geral, a temética previdencidria é demasiadamente complexa, com inUmeras
possibilidades de resultados de acordo com a situacdo individual do demandante (idade,
reserva, rentabilidade, modalidade de plano, etc). Ou seja, muitas vezes para se chegar a
uma resposta é preciso fazer uma analise detalhada de cada caso. Dessa forma, a gestédo da
Central de Relacionamento Multicanal da Entidade exigira acompanhamento permanente em
razdo de Varios processos, em especial a atualizacao da informacgéo para gerar conhecimento,
0 controle da operacdo e a coleta de dados para mensuracdo de resultados efetivos,
ensejando a sua instalagédo fisica nas dependéncias da Fundagéo.

2.5. A licitagdo sera do tipo “menor prego global’, em item unico, por se tratar de itens
interdependentes e em razdo da avaliacdo da Funpresp-Exe, segundo a qual a sua divisdo
traria enormes prejuizos ao conjunto do objeto, devido a necessidade de disponibilizacdo
integrada, e de uma s6 vez, de toda a infraestrutura e da mao de obra necessaria para o
completo funcionamento da Central de Relacionamento Multicanais, sem conflitos de
responsabilidades.

2.6. Considerou-se, ainda, que por ser usual, neste segmento do mercado, a contratagédo de
central multicanais por preco global ndo prejudicard a ampla participacdo de licitantes,
porquanto ndo se vislumbra, neste caso, dificuldades na prestacdo do servico envolvendo a
totalidade do obijeto.

2.7. Por fim, destaque-se que a execuc¢do dos servicos, objeto deste Termo de Referéncia, é
decorréncia natural das func¢des atribuidas a Funpresp-Exe, especialmente as que dizem
respeito ao atendimento e relacionamento com os participantes, assistidos e patrocinadores
e ao seu direito de tomar conhecimento das acdes relativas aos seus interesses no &mbito da
Fundacdo.

2.8. A Central de Relacionamento Multicanais também sera utilizada de forma ativa para
eventuais necessidades da Entidade de entrar em contato com seus publicos de interesse.

2.9. Os servigcos serdo contratados mediante Pregdo Eletronico, por se tratarem de servicos
comuns, com fulcro no art. 4° do Decreto n® 5.450/2005:

Art. 4° Nas licitagbes para aquisicdo de bens e servigos comuns serd obrigatoria a
modalidade pregéo, sendo preferencial a utilizacdo da sua forma eletrénica.

3. DO PRECO

3.1. No prego proposto pelas empresas concorrentes no certame ja deverdo estar computados
todos os custos acessorios para seu normal adimplemento, sejam eles impostos, encargos
trabalhistas, previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, seguros, manutencdo e quaisquer
outros que incidam ou venham a incidir sobre o objeto licitado.
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4. METODOS E ESTRATEGIA DA CONTRATACAO
4.1. Procedimentos:
e Elaboracédo e conducao do processo licitatério
¢ Adjudicacédo da licitacao
¢ Homologacéo da licitagcdo
e Gestdo do Contrato
4.2. Especificagcdo dos Procedimentos

4.2.1. Elaboracao e condugéo do processo licitatorio - De acordo com as Leis n°s 10.520/2002
e 8.666/93, Decreto n® 2.271, de 7 de julho de 1997 e Decreto n° 5.450/2005.

4.2.2. Gestdo do Contrato, de acordo com a Instrugdo Normativa n° 02/08, do Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo.

5. RESPONSABILIDADES

5.1. O processo logistico de licitagdo devera envolver a¢des conjuntas ou complementares
entre a Contratada e a Funpresp-Exe, conforme o Quadro de Responsabilidades apresentado
a seguir:

Fases Responsaveis

5.1.1 - Elaboragéo e conducéo do processo Pregoeiro da Funpresp-Exe

licitatorio
5.1.2 - Julgamento das propostas e |Funpresp-Exe — Pregoeiro/ Diretoria de
Adjudicacdo/Homologacao Administracao

Funpresp-Exe — Presidente/Diretoria de

5.1.3 — Assinatura do Contrato Administracdo/Contratada

Funpresp-Exe — Geréncia de Patrimbnio e

>-1.4 - Aceites e pagamentos Logistica/Gestor designado

Funpresp-Exe — Geréncia de Patrimbnio e
Logistica/Gestor ~ designado e  outras
autoridades, conforme a Politica de Algcadas da
Fundacdo.

5.1.5 - Aplicacéo de penalidades

6. ABRANGENCIA DA LICITACAO
6.1. Abrangéncia Nacional.

6.2. A Execucdo dos Servicos devera ser realizada em Brasilia-DF, onde a Central de
Relacionamento Multicanais devera ser implantada, em espaco préprio da Funpresp-Exe.

Fundacio de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS

7. PRAZO DE EXECUCAO DOS SERVICOS

7.1.1. O prazo de vigéncia deste contrato sera de 12 (doze) meses a contar da data da sua
assinatura, podendo ser prorrogado por periodos iguais e sucessivos até o limite de 60
(sessenta) meses, nos termos do art. 57, inciso Il, da Lei n® 8.666/1993, desde que haja
autorizacgao formal da autoridade competente e observados 0s seguintes requisitos:

a) 0s servi¢cos tenham sido prestados regularmente;

b) a Funpresp-Exe mantenha interesse na realizacdo do servico;

C) o valor do contrato permaneca economicamente vantajoso para a Funpresp-Exe;
d) a Contratada manifeste expressamente interesse na prorrogacao.

7.1.2. Os servigos contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n° 2.271/1997,
constituindo-se em atividades materiais acessorias, instrumentais ou complementares a area
de competéncia legal da Funpresp-Exe, ndo inerentes as categorias funcionais abrangidas
por seu respectivo plano de cargos

7.1.3. Os servigos contratados serdo executados de forma continua e indireta, sob o regime
de empreitada por preco global, de acordo com as necessidades da Funpresp-Exe.

7.1.4 A Contratada nédo tem direito subjetivo a prorrogagéo contratual.

7.1.5 A prorrogacdo de contrato devera ser promovida mediante a celebracdo de termo
aditivo.

7.2. O efetivo inicio de operacéo da Central de Relacionamento Multicanais sera devidamente
registrado em ata especifica, a qual fara parte integrante do presente contrato, e sera assinada
por representantes da Contratante e da Contratada.

7.3. Devera ser realizada reunido inicial na sede da Funpresp-Exe em Brasilia/DF, com
registro em ata, em até 3 (trés) dias apds a assinatura do Contrato, ocasido em que 0s
representantes legais da contratada serdo conduzidos ao espacgo no qual devera ser instalada
a Central de Relacionamento Multicanais na sede da Fundacéo, para novo reconhecimento.
Posteriormente, deveréo ser realizadas reunides quinzenais, para acompanhamento do plano
de implantacgéo.

7.4. O prazo para implantagédo dos servigos sera de, no maximo, 30 (trinta) dias corridos a
contar da assinatura do contrato, considerando o cronograma abaixo:

o apresentacao de solucdo para instalar a Central na sede da Fundacgé&o: 05 (cinco) dias
contados da assinatura do contrato, prorrogavel por mais 02 (dois) dias, se a primeira
proposta nao for aceita pela Funpresp-Exe;

o apresentacdo da topologia da plataforma e da interligacdo da rede, bem como
especificagbes técnicas detalhadas de todos o0s equipamentos componentes da
Plataforma Multiservicos e manuais de operacgéo da Plataforma Multiservigos: 05 (cinco)
dias contados da assinatura do contrato;

o entrega dos equipamentos e infraestrutura tecnoldgica (Plataforma Multiservicos) e
disponibilizacdo para teste e vistoria pela Funpresp-Exe: 5 (dias) dias antes da data
prevista para o inicio da operagéo;

Fundacio de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS

o entrega de mobiliario e da infraestrutura fisica e disponibilizagdo para vistoria pela
Funpresp-Exe: 3 (trés) dias antes da data prevista para o inicio da operacao;

o treinamento, contratacdo e alocacdo da mao de obra: os funcionarios deverdo estar com
essas condicdes atendidas em até, no maximo, 5 (cinco) dias Gteis antes do inicio da
operacéo;

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

8. CONCEITOS E DEFINIGOES ADOTADOS NESTE TERMO DE REFERENCIA

8.1. Operador (Op) — denominacao dada ao funcionario da Contratada que ira operar uma
Posicdo de Atendimento (PA);

8.2. Posicdo de Atendimento (PA) — equivale ao conjunto de hardware e software utilizado
pelo operador durante as atividades de multicanais;

8.3. Unidade de Posicdo de Atendimento (UuPA) — equivale ao periodo de 5 horas e 10
minutos de tempo de operacao efetivamente logado em uma PA.

9. ESPECIFICACAO DETALHADA DOS SERVICOS

9.1. Servigo de atendimento multicanais (multicanais receptivo e ativo, e-mail e aplicativos
de mensagem instanténea), incluindo a disponibilizacdo de infraestrutura fisica e tecnologica
completa, contemplando:

a) fornecimento de informacg@es sobre os planos de beneficios da Funpresp-Exe;

b)  fornecimento de informagdes sobre a Fundacao;

c) agendamento de atendimento presencial “Hora Marcada”;

d) registro de demandas por informagdes, denuncias, reclamacdes, sugestdes e elogios;
e) contato com os participantes e servidores para fornecer respostas e informacgoes;

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

g) call back: retorno da ligacdo aos usuarios, mediante oferta de retorno de chamada ao
usuario que entrar em fila de espera, de acordo com especificacdes fornecidas pela Funpresp-
Exe;

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

i) informagfes por meio de e-mail ou aplicativos de mensagem instantdnea - ativo
eletrénico;

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

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

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

m)  envio de requerimento de inscri¢gdo por e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea.
5
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9.2. Os servicos ativos deverdo ser implementados por solicitacdo da Funpresp-Exe, de
acordo com os seus interesses e em conformidade com as diretrizes a serem definidas pela
Geréncia de Comunicacdo e Relacionamento da Entidade, devendo a contratada estar
capacitada para implantar estes servicos quando solicitados. Para isto, a Funpresp-Exe
comunicard com antecedéncia minima de 48 horas, as atividades a serem desenvolvidas,
para fins de treinamento do pessoal alocado.

9.3. A Contratada devera ocupar espaco fisico da sede da Funpresp-Exe, cuja estrutura
mobiliaria basica, compreendendo estacdes de trabalho, armérios, dentre outros, sera
fornecida pela Fundacéo.

9.4. Sera de responsabilidade da Contratada o fornecimento de todos os softwares e dos
equipamentos de informética e de telecomunicacdes necessarios a operacdo da Central de
Relacionamento Multicanais, bem como a prestacéo das atividades de suporte e assisténcia
técnica de tais recursos, cujos custos ja deverdo estar contemplados na proposta de preco.

9.5. Para a execucdo dos servigos de que trata este Termo de Referéncia, a Contratada
devera disponibilizar funcionérios com as caracteristicas indicadas no item 9.8, escalonados
de acordo com a necessidade de atendimento, entre 08 horas as 19 horas, de segunda-feira
a sexta-feira, exceto nos feriados nacionais ou situagdes excepcionais autorizadas pela
Funpresp-Exe, observando-se a legislagédo trabalhista.

9.5.1. Consideram-se dias especiais aqueles que, a despeito de ndo serem feriados oficiais,
por tradigdo ou costume, diferenciam-se dos dias Uteis normais, como por exemplo: segunda-
feira de carnaval, véspera de Natal, etc.

9.6. A proporc¢ao de profissionais para atendimento das exigéncias contidas neste documento
é:

Posto Quantidade de Postos de Atendimento
Coordenador 01
Operador — nivel | 08
Operador — nivel |l 04

9.7. Sera de responsabilidade da Contratada a disponibilizacdo de equipe de reserva para
substituicdo imediata dos funcionarios, em caso de demissdes, substituicbes, faltas, férias,
licencas e outros afastamentos temporérios, visando manter a capacidade minima de
atendimento exigida pela Funpresp-Exe, bem como evitar eventuais prejuizos a Contratante,
que deverdo ser suportados pela Contratada.

9.8. Os profissionais indicados executardo as seguintes atividades:
COORDENADOR
Atribuicdes:

a. auxiliar no planejamento dos servigcos da operacao;
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acompanhar e analisar os indicadores de performance da operagédo, gerenciando 0s
resultados e a qualidade dos servicos prestados;

auxiliar no dimensionamento, alocar recursos e controlar as auséncias (horarios de
almoco, férias);

interagir com a operacao visando manter o nivel de informac&o e garantir a comunicagéo
tempestiva, esclarecendo as duvidas dos operadores;

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

prestar informacgdes sobre 0os monitoramentos efetuados;

planejar e estabelecer pontos de verificacdo e controle dos servicos;
dar feedback aos operadores;

acompanhar, orientar e manter a disciplina;

comunicar a Geréncia de Comunicacdo e Relacionamento da Funpresp-Exe as
ocorréncias de atendimento;

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

Pré-Requisitos:

a.

a.l.
a.2.
a.3.
a.4.
a.5.
a.6.

a.r.

nivel escolar obrigat6rio: ensino superior completo com conhecimentos de:
telemarketing;

técnicas de gestdo de pessoas;

técnicas gerenciais especificas de Call Center;

uso da Posigéo de Atendimento - PA (sistema telefénico);

utilizacédo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

utilizacdo dos roteiros/scripts (informacdes sobre servicos, procedimentos e fluxos da
Funpresp-Exe);

nocdes sobre o servigco prestado.
possuir experiéncia anterior compativel com a funcéo;

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

raciocinio l6gico e matematico;
amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Call Center;
dominio técnico de métricas de Call Center;

dominio de sistemas de gestao, processos, pessoas e contratos;
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h. lideranca;
I habilidade de gerenciar e de administrar conflitos;

j- aprovacdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios
validados pela Funpresp-Exe, inclusive treinamento em:

j-1. uso da Posicao de Atendimento - PA (sistema telefonico);
j-2. utilizacdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

j-3. utilizacdo dos roteiros/scripts (informacdes sobre servicos, procedimentos e fluxos da
Funpresp-Exe);

j-4. conteudos vinculados a Funpresp-Exe objeto deste Termo de Referéncia.

Salério a ser pago para o coordenador: (no minimo, R$ 3.950,00 (trés mil, novecentos e
cinquenta mensais).

OPERADOR DE MULTICANAIS — NIVEL 1
Atribuicdes:

a. realizar os servigos descritos no item 9.1, “a”, “b”, “c”, “d”, “f’, “g”, além de outros
semelhantes que vierem a ser solicitados pela Funpresp-Exe.

Pré-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 aprovacdo em exame foniatricos e audiométricos;

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

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

g. raciocinio l6gico e matematico;

h.  conhecimento de microinforméatica basica, digitacdo, Windows e Office (Word e Excel)
e internet;

i. aprovagdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios
validados pela Funpresp-Exe, inclusive treinamento em:

i.1. telemarketing;
i.2. uso da Posi¢cédo de Atendimento - PA (sistema telefénico);
i.3. utilizacdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

i.4. utilizacdo dos roteiro/scripts (informacbes sobre servigos, procedimentos e fluxos da
Funpresp-Exe);

i.5. conteudos vinculados aos servigos previdenciarios objeto deste Termo de Referéncia;
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i.6. comunicacéo escrita.
Habilidade e Atitudes:

a. andlise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informacbes
apontados pelos patrticipantes/servidores para que sejam identificadas as necessidades
reais e suas consequentes solucgdes;

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

C. flexibilidade: capacidade de rever opinides, padroes e scripts, revendo seus
posicionamentos e comportamentos frente a fatos ou argumentac¢des convincentes;

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

Salério a ser pago para o empregado ocupante do operador de multicanais - nivel 1:
Observar, no minimo, o piso definido na Convencdo Coletiva de Trabalho vigente da
categoria.

OPERADOR DE MULTICANAIS — NIVEL 2
Atribuicdes:

a. realizar os servigos descritos no item 9.1, subitens “e”, “h”, “", ", “k”, “I’ e “m”, além de
outros de maior complexidade (ex.: informagdes mais complexas do item “d”) que vierem
a ser solicitados pela Funpresp-Exe.

Pré-requisitos:

nivel escolar obrigatério: ensino superior, pode ser cursando a partir do 3° semestre;
deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

possuir experiéncia anterior compativel com a funcéo;

possuir treinamento especifico em técnicas de multicanais receptivo e ativo;

possuir aprovagcdo em exame foniatricos e audiométricos;

-~ ® o0 T @

capacidade de comunicar-se e expressar-se corretamente em linguagem falada e
escrlta além de capacidade de argumentacao;

g. habilidades para solucao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;
h. raciocinio l6gico e matematico;

i. conhecimento de microinformatica, digitacdo, Windows e Office (Word e Excel) e
internet;

J- aprovagdo em programa de selecdo a ser realizado pela Contratada, com critérios
validados pela Funpresp-Exe, inclusive treinamento em:

j-1.  multicanais;
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j-2. uso da Posicao de Atendimento - PA (sistema telefonico);
j-3. utilizagdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

j-4. utilizacdo dos roteiro/scripts (informacbes sobre servicos, procedimentos e fluxos da
Funpresp-Exe);

j-5. conteudos vinculados aos servigos previdenciarios objeto deste Termo de Referéncia.
Habilidade e Atitudes:

a. andlise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informacbes
apontados pelos segurados e contribuintes para que sejam identificadas as
necessidades reais e suas consequentes solugdes;

b.  comunicagdo: saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais
apontados pelos segurados e contribuintes, expressar-se com desenvoltura, clareza e
objetividade, transmitir ideias, passar informagdes sem distor¢des ou ruidos, além de
excelente diccao;

C. flexibilidade: capacidade de rever opinides, padrdes e scripts, revendo seus
posicionamentos e comportamentos frente a fatos ou argumentagdes convincentes,
assim como trabalhar em equipe e sob presséo;

d. relacionamento: habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de
atitudes empaticas e profissionais, agindo com respeito e ponderacdo diante de
situagOes conflituosas e adversas;

e. persuasédo: habilidade de conduzir o didlogo de forma convincente e saber contornar
objecdes.

9.9. Além das atividades acima descritas, a contratada devera ainda executar os seguintes
servigos:

Gestao de RH

a. execucao dos servicos de recrutamento e selecéo de pessoal de acordo com o perfil de
profissionais definidos e de acordo com a pratica de mercado, verificando, além da
gualificacdo profissional do candidato, aqueles que ndo representem perigo para a
seguranca na Central;

b. implementacao de programas de reconhecimento e valorizagdo dos empregados;
implementacéo de programas de treinamentos comportamentais;

d. condugéo de acdes de melhoria do clima organizacional, devendo promover avaliagdo
semestral do clima organizacional, considerando a aplicagdo de pesquisa individual,
escrita e confidencial com todos os empregados envolvidos na prestacédo de servigos,
mediante prévia validagc&o dos critérios pela Funpresp-Exe, e emitindo os relatérios de
acompanhamento das campanhas motivacionais;

e. elaboragéo, planejamento e implementacéo de campanhas motivacionais;
f. implementacédo de programas de melhoria da qualidade de vida e satde ocupacional,
incluindo qualidade da voz e ginastica laboral;
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g. condugédo da entrega tempestiva de vales transporte e alimentagao;

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

i. substituir, a seu critério ou a pedido da Funpresp-Exe, qualquer de seus empregados
designados para executar as tarefas que ndo estejam atendendo aos padrdes de
gqualidade exigidos pela Fundacao.

Atividades de apoio administrativo

a. servicos de back office para tratamento de ocorréncias e/ou complemento de
informacdes do atendimento;

b. tratamento e manutencdo de dados e informagdes necessarios a execucdo dos

Servicos;
C. elaboracdo e emissao de relatorios e planilhas;
d. elaboracdo, transcrigcéo, recepc¢ao, expedi¢cdo de documentos e correspondéncias;
e.  organizacao, controle e arquivamento de documentos fisicos e légicos;
f. controle de material de expediente;
g. apoio administrativo na utilizacdo de microcomputadores e periféricos, planilhas

eletrbnicas, editores de texto, correio eletrnico, fax, copiadoras e similares.

Salario a ser pago para o empregado ocupante do operador de multicanais - nivel 2: no
minimo, R$ 1.500,00 (um mil e quinhentos reais).

9.10. A contratada devera alocar mao de obra para as atividades de apoio administrativo e
gestdto de RH, devendo o0s custos serem incluidos como despesas
administrativas/operacionais na planilha de custos e formacdo de precos que compbe a
proposta comercial.

9.11. A execugcdo dos servicos serd iniciada ap0s a assinatura do contrato com o
preenchimento de 08 (oito) postos de operador de multicanais, abrangendo os niveis 1 e 2 e
01 (um) coordenador, sendo os demais postos preenchidos de forma gradativa ao longo da
execucgdo contratual, a critério da Funpresp-Exe, de acordo com as suas necessidades.

9.12. A licitante detentora do menor preco devera indicar, quando da apresentacao da
proposta, os acordos ou convencdes coletivas que regem as categorias profissionais
vinculadas a execuc¢do dos servicos.

10. TREINAMENTO E CAPACITAGAO

10.1. Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a Contratada deve
disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e
habilidades a serem exigidas.
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10.2. O processo de capacitacdo devera ser continuo, conduzido por equipe qualificada e
alocada pela Contratada para essa fung¢do. Esta equipe serd responsavel pelo treinamento,
planejamento, execuc¢do, acompanhamento e avaliagdo permanente do processo de
capacitacdo, devendo solicitar previamente a autorizacdo da Funpresp-Exe e informar, por
meio de relatorios, cada acao realizada.

10.3. O programa de capacitacdo dos novos operadores e coordenador € parte integrante do
processo seletivo que devera ser executado pela Contratada. O treinamento inicial devera
conter metodologia e contetado programatico referente as atividades de uma Central de
Relacionamento Multicanais. Sua aplicagcéo sera de acordo com perfis de cargos definidos e
deve abordar no minimo, 0s seguintes assuntos:

o Contextualizacéo sobre Central de Relacionamento Multicanais;

o Comunicacao falada e escrita — técnicas e habilidades;

o Padrdes de Atendimento Telefénico e escrito para canais eletronicos (e-mail e
aplicativos de mensagem instantanea);

o Legislacao vigente sobre Multicanais e Cédigo de Etica do setor;

o Sigilo profissional;

o Conhecimentos sobre a Funpresp-Exe e dos seus planos de beneficios que

administra, legislacdo previdenciaria, previdéncia em geral e previdéncia complementar,
conforme conteudos repassados pela Funpresp-Exe.

10.3.1. A Contratada devera ministrar treinamento aos empregados que serdo alocados na
prestacéo dos servigos, com o acompanhamento da Funpresp-Exe, objetivando o repasse de
conhecimentos e informagfes acerca das atividades a serem desenvolvidas.

10.4. O conteudo do programa de capacitacdo dos operadores e coordenador, referente aos
sistemas, servicos, processos, scripts, legislacao previdenciaria e os procedimentos para o
desenvolvimento das atividades, serdo fornecidos pela Funpresp-Exe aos
instrutores/coordenador da Contratada, ap6s a assinatura do contrato, cabendo a estes
efetuar o treinamento, sob superviséo técnica da Funpresp-Exe.

10.5. A carga horaria do treinamento relacionada aos assuntos previdenciarios para cada
grupo devera ser ajustada de modo a totalizar 10 (dez) dias, no minimo, sendo 9 (nove) horas
para treinamento tedérico e 1 (uma) hora para treinamento pratico.

10.6. Excepcionalmente, quando julgar necessario, a Funpresp-Exe podera utilizar seus
préprios instrutores para ministrar treinamento referente aos assuntos especificos de missao,
estrutura, legislacdo de previdéncia complementar, devendo, nestes casos, todas as demais
despesas com o treinamento, tais como infraestrutura fisica, equipe de apoio, materiais e
equipamentos, correrem por conta da Contratada.

10.7. A Contratada deverd ministrar treinamentos relativos a reciclagem para todos os
operadores e coordenador, prevendo, no minimo, 1 (uma) hora semanal para cada
profissional.
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10.8. A Contratada dever4 comunicar a Funpresp-Exe a necessidade identificada de
reciclagem dos operadores e coordenador para providéncias de repasse das informacoes
necessarias aos instrutores/monitores da Contratada, que atuardo na disseminacdo dos
conteados.

10.9. Arealizacao das atividades de capacitacdo de pessoal é obrigatéria, principalmente nos
seguintes casos:

o Novos servigos, alteracdes da legislacao previdenciaria e sistemas para atendimento;
o disseminacédo de novas informacdes/atualizacdo de roteiros/scripts;

o demandas sazonais;

o acao corretiva, quando observada ndo conformidade na avaliacdo do operador;

. acao preventiva;

o para equalizagéo e refor¢co do aprendizado, rotineiramente;

o guando demandado pela Funpresp-Exe.

10.10. Os custos decorrentes da implementacdo do programa de capacitacao (treinamento e
reciclagem) e da contratag&o inicial do pessoal aprovado, com antecedéncia de 5 (cinco) dias
do inicio de cada etapa de implantacéo da Central, serdo de responsabilidade da Contratada
e cotados como “Custos Indiretos” na Planilha de Custos e Formacgao de Precgos. A execucao
do programa de capacitacdo nao podera, sob nenhuma hipétese, prejudicar a execugao dos
servigos ou a sua produtividade.

10.11. No caso de impossibilidade de realizacdo da capacitacdo inicial na Central de
Relacionamento, com vistas a atender o prazo de inicio da operacdo, a Contratada podera
disponibilizar instalacdes fora do ambiente de trabalho, devendo os demais treinamentos
ocorrer nas instalages definitivas da Central.

10.12. A Contratada deverd preservar todas as informacdes relativas aos treinamentos e
reciclagens, de forma a permitir acesso a Funpresp-Exe, a qualquer tempo, dos seguintes
dados:

o agenda mensal dos treinamentos;

o cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliacdes dos treinamentos, treinados e
instrutores;

o metodologia para identificagdo das necessidades de reciclagens;

o carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

o avaliacdo do aproveitamento;

o acoes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

10.13. Nao sera permitida a permanéncia de operadores que ndo tenham passado pelo
processo de treinamento ou cuja capacitacdo para a funcédo néo seja certificada por meio de
monitoria ou simulacéo de atendimento validada pelo representante da Contratante.
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10.14. Os conteudos de treinamento minimo relacionado a capacitacdo inicial em assuntos
previdenciarios seréo repassados apés a assinatura do Contrato.

11. MONITORIA DE QUALIDADE

11.1. Os operadores deverdo ser monitorados em seus atendimentos, no minimo, 4 vezes
por més, em periodos espacados, segundo os critérios a ser definidos pela Funpresp-Exe,
que a qualquer tempo poderao ser alterados, excluidos ou substituidos.

11.2. As monitorias passivas deverdo ser realizadas pelo coordenador e consistem na
verificacdo do conteldo das respostas as demandas dos canais eletrbnicos “e-mail e
aplicativos de mensagem instantanea”, de acordo com os critérios definidos.

11.3. Todos os operadores deverdo receber feedback, independente do resultado da
monitoria, sendo obrigatdria a reciclagem e acompanhamento daqueles que a Funpresp-Exe
julgar necessério.

11.4. A contratada devera apresentar, mensalmente, relatérios quanto as monitorias
realizadas, destacando as necessidades de melhoria e as agfes corretivas adotadas.

11.5. A contratada devera disponibilizar um Sistema de Monitoria da Qualidade do
Multicanais em suas instalacdes, que permita realizar auditoria dos processos e
procedimentos, conforme os seguintes requisitos e exigéncias:

e disponibilizar formularios personalizaveis e diferenciados de acordo com o call center,
skill, item, peso e falta grave;

e agravacao deve estar disponivel no préprio sistema de monitoria;

e 0s relatérios estatisticos devem ser disponibilizados em modo grafico, emitidos em tela
ou ainda gravados em meios magnéticos, para a utilizacdo em outros aplicativos e
apresentados mensalmente para a Funpresp;

e a0 acessar o sistema, o usuario deve identificar a sua funcéo atual e informar sua senha
de acesso;

e cada avaliador ao digitar a sua senha tera acesso a tela inicial onde devera mostrar a
operagdo e o monitoramento pelo qual € responsavel,

e 0 sistema deve armazenar as informacfes de cadastro do operador e as respectivas
avalia¢cGes de cada um;

e a geracao de relatérios devera ser automatica e permitir a apresentacéo das avaliacdes
detalhadas, consolidadas e evolutivas.

11.6. Dependendo do resultado individual da monitoria de qualidade de atendimento ou
oriundo de reclamacéo, o operador devera escutar a gravacao junto com o coordenador e
receber feedback, a fim de tomar ciéncia dos erros e acertos através de uso de pausa de até
15 minutos para essa atividade, além de participar de treinamento especifico sobre o tema na
mesma semana, devendo receber:
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o adverténcia verbal: em casos de falhas menos graves decorrentes do atendimento
inadequado, que tenha gerado prejuizo ao segurado e/ou a imagem da Funpresp-Exe
e/ou primeiras faltas disciplinares ou insubordinacfes;

o adverténcia por escrito: em casos de falhas mais graves decorrentes do atendimento
inadequado, que tenha gerado prejuizo ao segurado e/ou a imagem da Funpresp,
reincidéncia de faltas disciplinares e/ou insubordinagdes e/ou conduta com avaliagéo
inadequada (tais como: irritacdo, desinteresse, inconveniéncia ou falta de paciéncia e
outras situacBes similares);

o suspensdo: em casos de desvios de comportamento inadequado (tais como: distrato,
hostilidade, comentarios inapropriados de maneira que denigram aimagem do segurado
ou da Funpresp-Exe e outras situacdes similares) e/ou reincidéncia do caso que gerou
a aplicagcao da adverténcia por escrito;

o afastamento: reincidéncia do caso que gerou a aplicacdo da suspensdo e/ou
aproveitamento insatisfatério ap6s reciclagem. Dependendo da gravidade do desvio,
poderd o empregado sofrer afastamento imediato, sem a necessidade de aplicagédo
prévia da penalidade de suspensao.

11.7. As notas de monitoria de cada operador deverdo ser repassadas também ao
coordenador responsavel, que devera acompanhar o operador com maior frequéncia.

12. SEGURANGCA DAS INFORMAGOES

12.1. Sera resguardado o sigilo das informagfes, documentos e bancos de dados da
Funpresp-Exe, ficando a cargo da contratada a adog&o de todas as providéncias necessarias
para esse fim.

12.2. Os empregados com acesso ao ambiente de operacdo deverdo assinar contrato de
trabalho que contenha termos e condi¢des de confidencialidade.

12.3. O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade deverdo conter clausulas
especificas sobre responsabilizacao e sigilo das informacdes.

12.4. Deve também ser expresso claramente, no contrato de trabalho, a penalidade caso
sejam divulgadas informacdes confidenciais, mesmo apds o seu término.

12.5. Todos os acessos fisicos e légicos deverao ser imediatamente bloqueados em caso
de suspeita de conduta indevida por parte do operador, sendo o gerente geral ou pessoa por
ele indicada, capaz e responsavel pela liberagdo ou alteragdo dos acessos.

12.6. Para os casos de demissdo do empregado ou dispensa, seja ela por justa causa ou
ndo, deverdo ser imediatamente revogados 0s acessos a ambientes e sistemas.

12.7. Toda informacéo devera ser tratada e disponibilizada para a fonte requisitante, ndo
cabendo divulgacdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotacdo que propicie
exposi¢ao de informacéo alheia e reutilizagdo danosa.

12.8. Todas as informacdes impressas deveréo ser destruidas apos sua utilizagao.
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12.9. Todas as informacdes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados
serdo de propriedade exclusiva da Funpresp-Exe, ndo podendo a Contratada, em nenhuma
hipétese, utiliza-las ou divulga-las, para qualquer finalidade, sem prévia autorizacdo
formalizada pela Funpresp-Exe.

12.10. O acesso aos demais sites de Internet, com excecdo do site da Fundagéo e demais
sites por ela autorizados, deverao ser bloqueados nos equipamentos do multicanais.

12.11. Além dos itens de seguranca citados acima, a contratada devera providenciar também:

Protecéo do setup dos microcomputadores com senha,

A senha de setup deve ser utilizada exclusivamente pela area de suporte de TI;
Portas USB nos equipamentos da operacao bloqueadas para “boot” do computador;
Portas USB bloqueadas para equipamentos 3G, 4G e similares;

Gravacao de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas
USB;

Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

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

Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do usuario deve
ser bloqueada;

Todas as opcdes de configuragdo de sistema e aplicagbes, em especial o navegador,
sistema de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usuario, sendo
permitido acesso apenas ao administrador;

As opc¢des de gravacao de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;
Senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TI;

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

Bloguear o0 acesso a aplicativos tais como "edit.com”, que permitem criar e gravar
arquivos no computador;

Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter a fungédo de gravagao de
arquivo desabilitada;

Os equipamentos da area de multicanais ndo devem ter acesso a impressoras;

Os equipamentos dos operadores ndo devem ter acesso a correio eletrénico, salvo
mediante solicitacdo prévia e expressa da Funpresp-Exe;

O correio eletrdnico de coordenador na area de multicanais ndo deve enviar mensagens
para dominios externos a Central,

Sistemas de mensagens instantaneas na area de multicanais devem ter o acesso
bloqueado para usuarios de dominios externos a Central,
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e O acesso ao menu iniciar deve ser bloqueado ao operador;
o Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;

o O uso de canetas e outros acessorios que possibilitem gravacao de imagem, video e de
som nao é permitido;

o N&o possibilitar ao operador acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;

e Arquivos necessarios a treinamento, orientacdo, informacfes diversas relativas a
operacédo da Central devem ser disponibilizados em portal web no ambiente intranet.

12.12. Além dos itens de seguranca listados acima, a Funpresp-Exe podera solicitar outras
medidas que julgar pertinentes visando aumentar a seguranca das informacdes na Central.

12.13. A Funpresp-Exe poderé realizar acéo de verificacdo da seguranca das informacgdes na
Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias citadas.

13. NiVEIS DE SERVICO

13.1. Quanto ao nivel de servi¢o quantitativo, isto €, o volume de chamadas/demandas a ser
atendido a cada més, a contratada devera possuir capacidade minima de atendimento,
considerando a evolugéo da demanda de atendimento remoto e a capacidade instalada.

13.2. Os niveis de servi¢o qualitativos estdo especificados no quadro abaixo, devendo ser
atingidos a partir do segundo més de operagdo da Central multicanais desde que nao
especificado outro prazo mais estendido, estando a contratada obrigada a prestar 0s servi¢cos
objeto da licitagdo com um padrdo 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)
PERCENTUAL DE
ITEM SIGNIFICADO MEDIDA EXIGIDO DESCONTO
Multicanais Receptivo
Chamadas
Atendidas até 20 o 0 0
ICA Segundos de Minimo 80% 0,3%
Espera
TMA Tempo Médio de | \14iimo | 5 minutos 0,3%
Atendimento
TME Tempo Médiode | \14yimo | 45 segundos 0,3%
Espera
Avaliacdo de
IFQR Qualidade dos Minimo 85% 0,3%
Operadores
(receptivo)
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indice de
ISC Satisfagdo dos Minimo 85% 0,3%
Usuarios
indice de
IAR Atendimentos Minimo 99% 0,3%
Registrados
IRO Indice de Maximo 5% 0.3%
rotatividade
Retorno das chamadas e Multicanais Ativo
Avaliagéo de
IFQA Qualidade dos Minimo 90% 0,3%
Operadores (ativo)
indice de
ISCA Satisfacdo dos Minimo 90% 0,3%
Usuarios (servico
ativo)
Atendimento via multimeios
Avaliagéo de
IFQM Qualidade dos Minimo 90% 0,3%
Operadores
(multicanais)
indice de
ISCM Satisfacao dos Minimo 90% 0,3%
Usuarios

(multicanais)

NIVEIS DE SERVICO PARA ATENDIMENTO AOS CANAIS ELETRONICOS (E-MAIL E
APLICATIVOS DE MENSAGEM INSTANTANEA) INDICADORES

PERCENTUAL DE

ITEM SIGNIFICADO | MEDIDA | EXIGIDO DESCONTO
Atendimento E-mail
ICA Atendidas no Minimo 70% 0.3%
mesmo dia
TMA Tempo Mediode | oo | 12 horas 0,3%
Atendimento
IFQR Avaliacdo de Minimo 85% 0,3%

Qualidade dos
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Operadores
(receptivo)

ISC

indice de
Satisfacéo dos
Usuarios

Minimo

85%

0,3%

IAR

indice de
Atendimentos
Registrados

Minimo

99%

0,3%

IRO

indice de
rotatividade

Maximo

5%

0,3%

13.3. Com relagéo a plataforma de telecomunicagdes e os respectivos produtos que dela se
esperam, conforme detalhado no item 16, fixamos os seguintes niveis de servi¢o, cujo ndo
atendimento sujeita a contratada a aplicagcao do desconto proporcional ao faturamento mensal
nos percentuais abaixo indicados:

NIVEIS DE SERVICO RELACIONADOS A INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

) PERCENTUA
ITEM SLA INICIO DO L DE
(HS - %) PRAZO DESCONTO Observacgéo

Inclusdo de novo A partir da
codigo de registro do solicitagao feita 0 .
atendimento para por g’eogtf’aggr dia
utilizacao pelo representante da
operador 36 Funpresp-Exe
Alteracdo no relatério ':Oﬁgg gi feita
Conexao 0800 ¢ 0,03% por dia

~ ~ por Funpresp-Exe
(alteragéo, incluséo de d de atraso R
campo, etc.) representante da enviara o novo

S 36 Funpresp-Exe modelo
Restauracéo e A partir da
disponibilizagéo para a solicitacéo feita 0 :
Funpresp-Exe de por 8’e02tf)a§gr dia
gravacao ja representante da
armazenada em fita 48 Funpresp-Exe
Gravagéo de A partir da A implantacéo da
mensagem para arvore solicitacéo feita o ._ | mensagem gravada
de voz (em caso de por g’eoztf)aggr dia na URA depende de
alteracéo, inclusdo de representante da validacao prévia da
mensagens, etc.) 48 Funpresp-Exe Funpresp-Exe.
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O prazo para
inclusdo de
Alteracao da arvore de mensagem nova ha
voz (incluséo de arvore de voz
mensagens novas, A partir da depende da
alteracdo na arvore solicitacéo feita .| validac&o ou envio
atual, etc.) por géong’aggr dia da gravacao da
representante da mensagem pela
72 Funpresp-Exe Funpresp-Exe
Calculado sobre o
Gravacdo de voz e tela 0,5% sobre o |total de atendimento
dos atendimentos valor mensal |efetuado pelos
efetuados do contrato operadores, com
excluséo do
98,8% percentual de falha
(minimo) - técnica aceitavel
L N Garantir que a
indice Mensal Médio Apos os 3 (trés) | 0,5% sobre o plataformqa receba as
de Atendimento 90% | primeiros meses |valor mensal
(minimo) | de operagéo do contrato chama_das
encaminhadas pela
empresa de telefonia

14. PLANO DE ACAO

14.1. Apds reunido a ser realizada com a Funpresp-Exe até o 3° (terceiro) dia util apés a
assinatura do contrato, a Contratada devera apresentar Plano de A¢&o no prazo de até 05
(cinco) dias uteis, a contar da reunido, assumindo o compromisso de implementé-lo,
contemplando os seguintes itens:

1) Plano Inicial: procedimentos a serem utilizados para a absor¢ao de conhecimento do
produto e do publico-alvo, com programa de avaliacao do desempenho, de forma a garantir a
qualidade dos servigos.

2) Plano de Sucessédo Final: procedimentos a serem utilizados para repasse de
conhecimentos e dos servi¢cos a sua sucessora, ao final do Contrato, de forma a garantir a
gqualidade dos servigos, sem impacto nos resultados.

3) Programa de Recrutamento e Selecdo de Pessoal: com critérios a serem validados
pela Funpresp-Exe no processo de selecéo.

4) Programa de Treinamento e Reciclagem: devera obedecer ao item 10 deste Termo
de Referéncia.

5) Remuneracdo dos Empregados: dentro dos padrBes das associacfes de classe,
sindicatos ou assemelhadas, fixados pelo Estado ou constantes de acordo/dissidio
coletivo/convencéao.
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6) Planos de Beneficios: tais como Seguro Saude, Plano de Saude, Vale Refeigcéo, Vale
Transporte aos seus empregados, conforme respectivo acordo/dissidio coletivo/convengéo.

7) Plano de Incentivo: premia¢Bes ou outros meios de incentivos aos funcionarios com
0 objetivo de diminuir a rotatividade e incentivar sua permanéncia na operacao.

8) Planos de Seguranca: Plano de seguranca e adequacdo ao SESMT — Servico de
Engenharia, Seguranca e Medicina do Trabalho.

9) Programa Permanente de Motivacdo e Avaliagdo do Clima Organizacional:
campanhas motivacionais junto a operacao (no minimo de 1 por semestre) visando manter a
operacdo motivada e voltada a qualidade de vida, além de realizar avaliagdo permanente das
condigbes de trabalho que afetam o clima organizacional, mediante pesquisa individual,
escrita e confidencial com todos os empregados envolvidos com a prestacdo dos servicos
objeto da licitacdo, a ser realizada semestralmente. Os itens avaliados e os indices obtidos
ficam sujeitos a apreciacdo da Funpresp-Exe. Apés a aprovacéo, dar imediato feedback aos
funcionérios.

10) Plano de Contingéncia: a¢des que deverdo ser adotadas para cobrir ocorréncias tais
como: greve de funcionérios ou paralisagédo de sistema de transporte da localidade, roubo de
equipamentos ou assaltos as instala¢des, incéndios ou inundagdes nas instalagdes, pane em
hardware e software que compfem a solucdo, dentre outras situacées que se configurem
evento excepcional, visando minimizar o impacto negativo no atendimento. Os servicos nao
poderdo ficar desativados por mais de 2 (duas) horas. Paralisa¢cdes acima de 2 (duas) horas
poderdo ensejar a aplicacdo de penalidades previstas no Contrato. Qualquer paralisacédo
deverd ser justificada por escrito a Contratante, devendo a Contratada arcar com 0s eventuais
prejuizos causados a Funpresp-Exe, inclusive perante terceiros.

15. PROJETOS DE IMPLANTACAO DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO
MULTICANAIS

15.1. A Contratada devera apresentar, em até 5 (cinco) dias apds a assinatura do contrato,
0s projetos abaixo relacionados:

a) Projeto de Instalacdo da rede elétrica, l6gica e telefonica;

b) Projeto de Instalacdo Fisica, contemplando o fechamento do espacgo destinado a
Central, em conformidade com as Normas Reguladoras para execugdo dos servigos e de
acordo com o espago disponibilizado pela Funpresp-Exe.

15.2. Os projetos deverdo contemplar as fases de execucdo e cronograma de cada uma
das ag0es relacionadas no item anterior.

15.3. Os projetos serdo avaliados pela Funpresp-Exe, que podera solicitar alteracdes e
ajustes que se facam necessarios ao atendimento das exigéncias e especificacdoes
estabelecidas no Edital e normas conexas, bem como ao cumprimento do prazo de
implantacdo da Central.
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16. ESPECIFICACOES MINIMAS DA INFRAESTRUTURA FiSICA DE
RESPONSABILIDADE DA CONTRATADA

16.1. INSTALACOES

16.1.1. A Central de Relacionamento Multicanais serd implantada no imdével da contratante,
situado no Distrito Federal, que devera ser adaptado e adequado pela contratada em
ambiente exclusivo para a Central.

16.1.2. As empresas licitantes deverao realizar vistoria no espa¢o que a Funpresp-Exe
destinara a Central com a finalidade de formar o preco da adequacgéo necessaria a instalacao,
além da verificacdo de compatibilidade e integracao do sistema de CRM a ser fornecido pela
contratada com os sistemas da Funpresp-Exe. A vistoria € obrigatéria, constituindo-se em
requisito para a habilitagéo.

16.1.3. Para agendar a vistoria as licitantes dever&o contactar a Geréncia de Comunicacao
e Relacionamento, a partir da publicagdo do aviso da licitagdo até o 2° (segundo) dia
antecedente de sua abertura, mediante o telefone (61) 2020-9309, bem como formalizar o
pedido mediante envio de mensagem para o endereco eletrénico gecom@funpresp.com.br.

16.1.4. Em nenhuma hipétese sera aceita a alegagéo de que desconhecia a peculiaridade
ou dificuldade para implantagéo/execucao dos servi¢os, objeto do presente certame.

16.2. ACUSTICA

16.2.1. 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 e Emprego, NBR 10152 e NBR 101 ambas da ABNT.

16.3. SEGURANCA DO TRABALHO

16.3.1. As condi¢fes de seguranca do trabalho deverdo 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.

16.4. CONTROLE DE ACESSO, SEGURANCA FiSICA E LOGICA DO AMBIENTE

16.4.1. A Contratada deverd prover seguranca atraveés da utilizacdo de identificacao
individual dos atendentes, coordenador e demais colaboradores da Central, utilizando a conta
gue lhe for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva
senha, pois todas as acdes efetuadas por meio desta, serdo de responsabilidade do
funcionério da contratada. O acesso as instalagfes onde serdo realizados 0s servigos devera
ser controlado e permitido somente as pessoas autorizadas.

16.5. EQUIPAMENTOS DE MEDICAO DE RUIDO, UMIDADE E TEMPERATURA

16.5.1. A Contratada devera disponibilizar, no ambiente da Central, equipamentos para
medicao de nivel de ruido, umidade e temperatura, para conferéncia em conjunto com a
Funpresp, quando solicitado, devendo ainda expedir relatérios mensais que indiquem os
niveis obtidos.
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16.6. MATERIAIS DE CONSUMO

16.6.1. A Contratada devera fornecer os materiais de consumo (papéis, toners, cartuchos,
lapis, canetas, pastas, etc.) necessarios a execucao dos servigos de apoio ao atendimento.

17. ESPECIFICACOES MINIMAS DA INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA DE
RESPONSABILIDADE DA CONTRATADA

17.1. EQUIPAMENTOS E SOFTWARES DE INFORMATICA E DE TELECOMUNICAGCOES

17.1.1. Sera de responsabilidade da Contratada o fornecimento de todos os softwares e
equipamentos de informatica, telecomunicacdes e de rede necessarios a operagao da Central
de Relacionamento, bem como a prestacdo das atividades de suporte, manutengdo e
assisténcia técnica de tais recursos.

17.1.2. Sera de responsabilidade da Contratada a disponibilizacdo, implantacdo e
configuracdo da Plataforma Multiservigos IP baseada em software e instalada em um cluster
de servidores padrdo de mercado, cujas funcionalidades serdo descritas abaixo:

a) unidade de resposta audivel IP com total de 20 portas;
b) mabdulo de gerenciamento e comutacdo de chamadas;
C) modulo de gravacao VolP;

d) madulo de relatdrios web;

e) mddulo de pesquisa;

f) maddulo de integracédo web;

Q) mdédulo de gerenciamento para a rede IP;

h) microcomputadores das PA;

)] headsets VoiP;

) switches e demais ativos de rede;

K) impressora a laser.

17.1.3. Sera de responsabilidade da Contratada a disponibilizacdo, implantacdo e
configuracdo do Sistema de Gestdo de Atendimento (CRM), cujas funcionalidades serdo
descritas adiante.

17.1.4. Sera de responsabilidade da Contratante a disponibilizacdo do acesso a sua rede
para utilizacdo dos sistemas, servigos e recursos corporativos necessarios a plena operacao
da Central.

17.1.5. A plataforma devera estar preparada para receber os entroncamentos de voz em
tecnologia TDM (sinalizacdo ISDN e R2-Digital) e SIP.
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17.2. DA VERIFICACAO DA PLATAFORMA MULTISERVICOS IP

a) Em até 5 (cinco) dias contados da assinatura do contrato, prorrogavel por até mais 10
(dez) dias, desde que a Funpresp-Exe aceite as justificativas, a contratada devera
apresentar 0s seguintes documentos complementares:

o Representacgéo grafica da topologia da plataforma;

o Especificacbes técnicas detalhadas de todos os equipamentos componentes da
Plataforma Multiservicos;

o Manuais de operacgéo da Plataforma Multiservigos.

b) A Funpresp-Exe avaliard& a documentacdo apresentada e poderd pedir maiores
informacbes, caso julgue que a documentacdo n&do seja suficiente para o completo
entendimento do funcionamento da plataforma,;

c) Os documentos técnicos e manuais deverdo ser apresentados em lingua portuguesa;

d) Aapresentacdo dos documentos técnicos ou manuais podera ser suprida pela indicagéo
de links que os contenham;

e) A solucao ofertada devera atender a todas as funcionalidades exigidas neste Termo de
Referéncia;

f) Antes da entrada em operacao, a Funpresp-Exe podera solicitar a demonstragéo pratica
de quaisquer das funcionalidades da plataforma e essa demonstracdo podera ser feita em
laborat6rio da contratada ou em instalagéo real em cliente da contratada;

g) Apo6s a solucdo ser homologada tecnicamente pela equipe da Funpresp-Exe, a Central
entrard em operacgéo conforme as especificagdes exigidas no Edital.

h) A homologagao de que trata a letra “g” acima nao exclui nem reduz a responsabilidade
da Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante
de imperfeicbes técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de material inadequado ou de
qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade da Contratante
ou de seus agentes e prepostos, de conformidade com o art. 70 da Lei n°® 8.666/1993.

17.3. ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DA SOLUCAO INTEGRADA DE
ATENDIMENTO

a) O conjunto dos equipamentos que serdo utilizados para a Solucédo Integrada de
Atendimento devem constituir uma Plataforma Multiservigos IP, ou seja, totalmente baseada
em software instalado em servidores padrdo de mercado, ndo se aceitando solu¢des que
utilizem hardware proprietario, exceto aquele necessério 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 padrédo de mercado;

b) Os equipamentos a serem disponibilizados devem ser suficientes para suportar cada
um dos modulos da plataforma Multiservicos/IP, elencados no item 17.2.2 - subitens “a” a “k”;
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c) Cada um dos modulos componentes da Solugéo Integrada de Atendimento € descrito
adiante bem como suas caracteristicas minimas obrigatérias:

17.3.1. URA - UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL - IP

a) A conexdo com operadora de telefonia fixa local devera ser com troncos digitais,
permitindo o atendimento de chamadas telefnicas, respostas de voz, fax e interacdo com o
usuario e banco de dados;

b) Caso as interfaces com a rede publica estejam instaladas no mesmo hardware em que
estara o software que executa as funcdes de URA, serdo admitidos agrupamentos de, no
maximo, 4 entroncamentos digitais E1 por equipamento. No caso de as interfaces com a rede
publica e o software que executa as fungbes de URA estarem instalados em hardware
distintos, serdo admitidos agrupamentos de no maximo 8 entroncamentos digitais E1 por
equipamento;

C) 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
deverd entrar em operacdo em substituicdo a equipamento que apresente falha. Este
equipamento reserva devera possuir agrupamento de entroncamentos E1 na mesma
guantidade daqueles usados pela solucdo proposta;

d) A URA IP devera ter uma interface amigavel e interativa para a alteragcao ou construcao
da arvore de voz, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrup¢éo da sua operacao
normal;

e) Devera operar em ambiente grafico, com um conjunto de ferramentas e objetos
representados por icones bem ilustrativos, que sé@o arrastados com o mouse das caixas de
ferramentas para a area do aplicativo, onde séo configuradas as suas propriedades;

f) A aplicacdo devera ser representada por um conjunto de icones ligados entre si,
através de links;

0) Devera permitir a criagdo, alteracdo e atualizacdo de arvores de voz, de acordo com
cada aplicacdo e necessidade e, uma vez concluida, sera enviada automaticamente para
operacéo, teste ou producéo;

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

i) Devera permitir a configuracéo do tipo de atendimento, controles default, configuracéao
de numero de aceites, configuracdo de bilhetagem, configuragdo de arquivo de voz,
configuracdo de variaveis de sistema e de usuério, configuracdo de mensagens;

) Devera permitir a configuracédo de objeto de inicio e fim de aplicacéo, reproducao de
voz, edicdo de mensagem, gravacdo de mensagem, vocalizacdo de numeros, 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, etc;

k) Deve compor na mesma URA IP a gravagdo de recados em caixas postais de voz,
para posterior recuperacgéo, via Voice Mail,
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) A configuracdo minima necessaria € de 20 canais digitais para voz e fax em todas as
portas, com flexibilidade de ampliacdo de, no minimo, mais 20 portas digitais e com
possibilidade de interconexdao de modulos em rede;

m) A URA IP deverd ter as caracteristicas de um Gateway IP, de tal forma que toda
ligacdo de voz e fax que entre na URA-IP possa ser transportada por um canal de dados, seja
para uma posicao de atendimento local na rede LAN ou para uma posi¢ao 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 tela;

n) A URA |IP devera possuir capacidade de receber e tratar todas as chamadas através
da rede de dados da Funpresp-Exe, na hip6tese de a Funpresp-Exe adotar uma topologia na
gqual o entroncamento com a operadora de telefonia fiqgue em ambiente distinto da Central de
Relacionamento e sejam encaminhados via rede IP para a Central de Relacionamento;

0) Deveréa possuir recurso de TTS (Text to Speech), em tempo real e em portugués do
Brasil, compativel com o padrdo de mercado. Este recurso devera suportar, no minimo, 40
sessOes simultdneas de TTS;

p) Devera possuir recurso de reconhecimento de VOZ (ASR — Automatic Speech
Recognation), baseado no idioma portugués do Brasil, preparado para reconhecimento de até
40 sessoOes simultédneas de reconhecimento de voz;

q) O desenvolvimento devera ser efetuado no ambiente da Contratada, ficando sob sua
responsabilidade toda infraestrutura, custos e procedimentos associados;

r Acesso a URA IP remotamente e restrito por senha;

s) Alteracdo da fraseologia em campo e acesso remoto para manutencao;

t) Deve dispor de aplicativo que execute as fungdes de atendimento, discagem e arvores
de navegacao;

u) Devera permitir o funcionamento de mais de uma aplicacao ativa com arvore de voz;
V) Permitir que o usuério tenha acesso as informacdes contidas em um banco de dados,

selecionando sua opcdo dentre as alternativas apresentadas, através do teclado ou se
aparelho telefénico (pulso ou tom), obtendo, automaticamente, as informacdes desejadas, ha
mesma ligacdo, via voz ou via fax;

w) Possibilidade de sobreposicdo de mascaras de formulérios (form-slides), para
acabamento visual e impressao de logomarca;

X) Qualquer alteragdo ou customizacdo do atendimento deveré ser feita através da
ferramenta orientada a objeto disponivel na URA IP;

y) Os periodos de atendimento devem permitir que a URA IP tenha sequéncias de
atendimento diferenciados para certos dias, meses ou horérios através do aplicativo
construido através da ferramenta orientada a objeto;

z) Timeout Global - Deve definir o tempo maximo que o sistema esperara para que o
usuario digite toda a informacéo solicitada;
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aa) Timeout Interdigito - Define o tempo que o sistema esperara entre cada digito, apds a
digitacéo do primeiro;

bb) A URA IP devera disponibilizar um relatério mostrando cada passo, por objeto, da
navegacdao do cliente no menu de opc¢oes;

cc) A Estatistica Geral da URA IP deve mostrar os totais de acessos aos Menus de
Atendimento e Transferéncias configuradas na URA IP;

dd) No caso de menus, deve exibir a quantidade de vezes que cada opcéo foi selecionada
e no caso das transferéncias, mostrar os totais de ligacdes atendidas, ocupadas, etc;

ee) Devem apresentar no inicio a quantidade total de atendimentos e o tempo médio de
ocupacao;

ff) A arvore de voz sera montada em conjunto com a Funpresp-Exe e a programacao e
gravacao da fraseologia serd por conta da Contratada, quando houver necessidade de
alterac@o nos arquivos ja existentes;

gg) Capacidade de geracdo de relatérios e graficos da URA IP, com informacgbes de
estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duracéo das ligacoes;

hh) Funcionalidade de atendimento eletrdnico integrando com bases de dados ou
aplicacdes externas da Funpresp-Exe;

ii) A interatividade e programacdo dos acontecimentos de cada chamada deverdo ser
programadas via “building blocks” orientada a eventos e scripts de facil utilizacao;

i Atendimento automatico 24 horas por dia, 7 dias da semana;

kk) Sincronismo de voz e dados e com reconhecimento de tons multifrequéncias e pulsos;
I Acesso a menu oferecendo, passo a passo, varios niveis de decisdo para o usuario;
mm)  Devera disponibilizar recursos para a manutengéo remota;

nn) Fornecimento automético das informagdes solicitadas no menu de navegagéo;

00) Emisséo de Relatérios Estatisticos sobre os Servigcos Solicitados;

pp) Reconhecimento de chamadas de fax e envio de fax na mesma chamada de voz;

gg) A criacdo, edicdo e gravacdo pela plataforma de mensagens padronizadas para o
usuario devera ter a possibilidade de ser feita local ou remotamente. A operagcdo podera ser
realizada pelo processo de digitalizacdo em estudio, com alta qualidade de som, devendo
oferecer facilidade de gravacdo em estudio opcionalmente;

rr) A plataforma devera ter a facilidade de “CUT THRU?” para viabilizar a interrupcao de
uma mensagem de resposta audivel, quando o cliente digitar uma opcao em qualquer ponto
do menu de voz, por telefone decadico (pulse) ou DTMF (tone);

SS) A chamada devera ser conectada, mesmo que o0 anuncio ndo tenha terminado, quando
em estado de fila e um operador ficar disponivel;
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tt) A URA IP devera hospedar os recursos de configuracdo de l6gica de campanha,
gerenciador de base de dados da campanha, de discagem automética, deteccdo de
atendimento e tratamento da chamada até a sua conexdao com um dos operadores
posicionados nas Posicdes de Atendimento IP, tudo isto registrado e relatado por um indicador
de desempenho;

uu) A URA IP deverd suportar a configuracdo de campanhas ativas, na qual, através de
um script de discagem, a prépria URA sera responsavel pela geracdo de chamadas ativas
para a rede publica, na qual no momento de atendimento das chamadas uma mensagem de
audio serd ativada;

W) As campanhas de chamadas ativas deverdo poder ser agendadas conforme a
necessidade da Funpresp-Exe;

ww) Devera ser possivel que a URA tenha integracdo com o médulo de gerenciamento de
chamadas para efetuar chamadas Out Bound, de forma automatica, para os nimeros dos
chamadores que abandonaram as chamadas durante a fila de espera;

XX) A URA IP devera prover relatérios de chamadas ativas e indice de sucesso de
determinadas campanhas;

vy) A URA IP devera prover o recurso de fila interativa onde tera integragdo 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 devera 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 navegagao na
arvore da URA;

22) A conexdo 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
gue integra os microcomputadores das Posi¢des de Atendimento IP;

aaa) A URA IP devera ter a capacidade de gerar e vocalizar nUmero de protocolo de
atendimento de acordo com formato e especificacdo adotados pela Funpresp;

bbb) A URA IP devera ter a capacidade de transferir para o terminal do operador tanto
0 numero do protocolo quanto quaisquer outras informagdes fornecidas pelo usuario por meio
de teclado, tais como opc¢des selecionadas na arvore de navegacao, CPF e outros.

17.3.2. MODULO DE GERENCIAMENTO E COMUTACAO DE CHAMADAS

17.3.2.1 O Modulo de Gerenciamento e Comutacdo de Chamadas devera gerenciar todos
os ramais IP e todas as posi¢cbes de atendimento e supervisdo, grupos/especialidades e
troncos, gerando relatérios com informacdes do monitoramento do sistema e histéricos
ocorridos na operacédo do Call Center, com as seguintes caracteristicas técnicas obrigatorias:

a) O Modulo de Gerenciamento e Comutacdo das Chamadas deve possuir alta
disponibilidade e robustez. A solucdo deve apresentar caracteristicas de contingéncia em
caso de falha do servidor primario;
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b) O sistema devera estar equipado com redundancia de processamento em regime de
hot stand-by a fim de prover alta disponibilidade de no minimo 99,999%. Com este sistema
redundante, no momento em gque 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) Deve operar de forma que a conexdo entre a URA _IP e o operador seja peer-to-peer,
isto €, as conexdes das chamadas serdo diretas entre a URA_IP e o operador, devendo
trafegar pelo Modulo de Gerenciamento e Comutacdo de Chamadas apenas a sinalizagéao.
Esta topologia permite que, no caso de falha do Modulo de Gerenciamento e Comutagéo de
Chamadas, as chamadas em curso néo sejam perdidas;

d) Aintegracdo do Médulo de Gerenciamento e Comutagdo de Chamadas com o mddulo
URA IP devera ser baseada no protocolo SIP;

e) O Modulo de Gerenciamento e Comutacdo de Chamadas deve ser dimensionado de
forma a tratar 20 (vinte) chamadas simultaneamente;

f) Deve ter capacidade para que todos os parametros do operador, inclusive o numero do
seu login pessoal, acompanhem a identificacdo de login e sejam independentes da localizagédo
fisica do terminal de voz;

g) Deve possibilitar que o operador digite cédigos de motivo na tela do terminal para
identificar eventos ocorridos durante sua operacao de trabalho;

h)  Os eventos devem ser compostos por no minimo 3 digitos;

i) Deve ter capacidade de rotear uma ligagéo, baseado na especialidade de um operador;
i) Deve ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis (5
niveis);

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

operador, quantidade de chamadas e tempo médio de conversagcdo) como do seu grupo
(tamanho da fila, tempo em fila, status do operador, etc) no front-end,;

)] O front-end do agente e do coordenador deve suportar o idioma Portugués do Brasil;

m)  Deve permitir ao coordenador visualizar no front-end da tela da supervisao informacdes
do seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, status dos operadores, etc) e informacdes dos
operadores (quantidade de operadores livres, em atendimento, em pausa e pds-atendimento);

n)  Deve permitir que a ligagéo telefénica seja automaticamente liberada, quando o cliente
desligar antecipadamente, houver queda de ligacdo ou terminar a consulta;

0) Deve permitir o sincronismo de tela (disponibilidade de voz e a tela com os dados do
usuério que tenha acessado a URA) para o operador;

p) A saida do operador da posi¢do de atendimento obrigatoriamente devera ser indicada
com no minimo 10 opg¢des (ex.: lanche, banheiro, Funpresp-Exe, treinamento, feedback,
reunido, saude, etc);

g) Deve registrar a auséncia temporaria de operador e formacao de grupos de operadores
(basicos e de transbordo);

29

Fundacio de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS
r Deve possuir/permitir o registro de:
o sistema de identificacdo do assinante (usuério);
o anuncio de mensagens gravadas (espera, institucional ou noturna);
. transbordo interno de chamadas e transbordo externo de chamadas;
o retencdo de chamadas com sinalizacdo de espera para 0 Usuario;
o transferéncia de chamadas e possibilidade de integracdo com servigo correio de voz;
o possibilidade de operacao e manutencao remotas e desvio provisoério de chamadas;
o conferéncia coordenador, operador e participante/servidor;
o escuta discreta do agente, onde o coordenador poderd escutar a conversa de um

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

° facilidade de conversa privada com o agente, na qual o coordenador podera passar
informacdes para o agente durante uma chamada sem que o chamador escute as instrucdes
dadas pelo coordenador;

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

e opcOes de algoritmos de distribuicdo de chamadas baseados em operador a mais tempo

livre, tempo médio de resposta, chamada a mais tempo na fila, nUmero de chamadas na fila,
namero de operador disponivel, especialidade do operador, prioridade, hora do dia, dia da
semana.

s) astelas do coordenador do atendimento deverao ser interativas e em portugués, devem
permitir a visualizacdo do seu grupo ou todos os grupos, obtendo informacdes sobre
operadores ativos, seu status, seus tempos de atendimento médio e méaximo, ligacbes
atendidas e abandonadas. E deverd indicar visualmente o pedido de assisténcia quando o
operador chama-lo;

1) devera permitir a insercdo de comunicados para leitura por parte do operador, sendo
permitido a Funpresp-Exe definir o tempo para a repeticdo dos anuncios. Estes tempos serao
calculados caso a caso com base em parametros como tempo de espera estimado, hora do
dia e dia da semana, etc;

u)  0s anuncios deverédo ser gravados em estludio com alta qualidade de audio, bem como
0 sistema devera permitir que novos anancios sejam adicionados perante a gravacdo do
mesmo através do telefone do coordenador;

v) o sistema devera estar equipado com 30 minutos de anudncios;

w) deve permitir que, ao final de todo atendimento, obrigatoriamente, o operador registre
no sistema o tipo de atendimento efetuado. (Ex.: informacéo, agendamento, inscri¢cdo, etc),
com, no minimo, 100 alternativas e, quando conveniente, elaborar um relatério detalhando os
tipos de servicos solicitados;

X)  devera ser permitida a criagdo de mais de um grupo de atendimento, divididos em
especializacdo por atendimento, ou grupos de atendimento, de no minimo, 10 grupos divididos
em especializagdes;
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y) quando uma ligacdo requerer atendimento humano e n&o houver um operador
disponivel, a plataforma devera colocar o usuério em fila de espera, ouvindo musica ou
mensagens previamente gravadas;

zZ) o coordenador, quando estiverem monitorando as ligacdes entre o cidadao/operador,
podem optar pelo modo escutar ou falar;

aa) deverd ser possivel monitorar todas as ocorréncias, possibilitando realizar estatisticas
sobre o desempenho do hardware e software, tais como o numero de ligacdes
recebidas/perdidas, horario de pico, numero de liga¢des no periodo, etc;

bb) deve permitir que todas as chamadas de entrada sejam atendidas e transferidas para
operadores ou para o atendimento eletrdnico, de acordo com parametros de fila previamente
definidos, com sincronismo de tela e voz;

cc) deve permitir que as chamadas sejam classificadas na transferéncia de uma posicao
para outra, para possibilitar a prioridade de atendimento da ligacao ja recebida e transferida;

dd) 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;

ee) deverd ser capaz de efetuar ligacdes automaticamente para numeros de telefones
contidos em um banco de dados, enviando informagBes padronizadas, mensagens
verbalizadas ou personalizadas, conforme necessidade (funcdo DIAL OUT);

ff)  a chamada deveréa ser conectada, mesmo que o anuncio ndo tenha terminado, quando
em estado de fila e um operador ficar disponivel,

gg) quando uma ligacdo requerer atendimento humano e ndo houver um operador
disponivel e a fila estiver completa, a plataforma devera verbalizar uma mensagem
previamente gravada,

hh) o sistema devera possuir acesso remoto, para gerenciamento e ou manutencdo. Todos
0s itens necessarios para os acessos devem fazer parte da solucao, ex: modens, cabos e etc;

i) permitir integragdo com solu¢des 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
algoritmo estatistico, possa trabalhar em campanhas distintas em um mesmo periodo de
tempo;

i permitir a integracdo com solu¢des de mercado, de forma que o sistema permita a
Funpresp-Exe fazer campanhas Ativas para seus clientes;

kk) o sistema proposto deverd possuir recursos de reconhecimento de chamadas para
operagBes Out-Bound como chamadas ocupadas, ndo atendidas, modem e secretéria
eletrbnica a fim de permitir que o sistema néo transfira estes tipos de chamadas para o
coordenador;

1)) permitir a troca de mensagens entre as posi¢cdes de supervisdo IP e as posi¢cdes de
atendimento IP, através das estacbes de trabalho, podendo ser ponto a ponto ou
broadcasting;

mm) devera permitir o roteamento de chamadas em funcéo do nimero telefénico de destino
(DNIS) e do numero telefénico de origem (ANI);

31

Fundacio de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS

nn) possuir a programagao (linha de comando) para o tratamento das chamadas de entrada
por grupo de atendimento, tomando como base diversos critérios:

. horério de atendimento;

o namero de posi¢cdes de atendimento IP disponiveis;

o numero de posi¢es de atendimento IP logados;

o namero de chamadas em fila e prioridade para atendimento;
o tempo em fila de espera;

o chamada mais antiga em fila de espera;

. anuncio de desconexao;

roteamento.

permitir o roteamento condicional de chamadas, baseando-se em:
namero de chamadas em espera nas filas dos grupos;

namero de agentes disponiveis nos grupos;

tempo da chamada mais antiga na fila dos grupos;

NN

namero de agentes logados nos grupos;
v' tempo de ocupacao das posicdes de atendimento IP.

00) permitir que as posi¢cdes de atendimento IP com as mesmas habilidades possam ser
diferenciadas por preferéncia de atendimento de chamada e por pontuacéo atribuida as suas
habilidades;

pp) permitir a Funpresp-Exe 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 informacdes
deverdo estar disponiveis no console do ambiente de controle:

namero das posicoes de atendimento IP logados;

e numero das posicdes de atendimento IP em estado de conversacao;

e numero das posi¢des de atendimento IP em pausa;

e numero das posi¢des de atendimento IP disponiveis (Logado e livre);

e numero de Chamadas em espera;

e nivel de servico;

e produtividade;

e TMA (Tempo Médio de Atendimento).

gq) permitir a realizacdo do monitoramento com tom de adverténcia e sem tom de

adverténcia, como opcao;
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rr)  permitir o gerenciamento, através da supervisdo em tempo real de grupos, dos grupos
de gestéo e das posicdes de atendimento IP pelo microcomputador do coordenador;

ss) possuir interface grafica amigavel para configuracao de regras de roteamento baseados
em consulta a base de dados, roteamento de chamadas baseadas em ANI e DNSI;

tt)  priorizar chamadas com pelo menos 4 (quatro) niveis diferentes de prioridade;

uu) permitir que as posicdes de atendimento IP com as mesmas habilidades possam ser
diferenciados por preferéncia de atendimento de chamada e por pontuacao atribuida as suas
habilidades;

vw) permitir a mudanca de estado das posi¢cdes de atendimento IP, através do software
aplicativo das estag6es das posi¢des de atendimento IP;

ww) permitir a identificacdo, através do log de agente do grupo de gestdo (vinculo a
coordenacgdo) para acompanhamento de performance;

XxX) ser possivel gerenciar as configuragdes de grupos, a partir dos microcomputadores do
coordenador;

yy) as Telas das posi¢des de atendimento IP do coordenador deverdo conter, no minimo:
e numero total de agentes cadastrados na base de dados do sistema;

e guantidade de agentes logados no dado instante;

e guantidade de agentes logados que estao livres;

e Quantidade de agentes logados que estdo aptos a receber chamadas;

e Quantidade de agentes logados que ndo estdo aptos a receber ligacoes;

e quantidade de ligagbes que estdo aguardando atendimento em uma fila de espera;

e ligagOes que entraram para o Call Center pelo grupo de atendimento, ou seja, que foi
roteada pelo sistema para um dos agentes e que continuam e curso;

e chamadas que entraram fora do grupo de atendimento (uma ligacao do terminal IP de um
dos coordenador diretamente para a posicdo de atendimento, por exemplo) ou ligacdes de
saida e que ainda estdo em processo (nao foram desligadas ainda);

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

e quantidade ligacBes que estdo entrando por hora, no atendimento (analisa uma base de
ligacBes dos ultimos 5 minutos);

e guantidade de chamadas que foram atendidas em menos de 40 segundos de espera,
pelo total de chamadas que entraram;

e ligacOes feitas a partir de um dos terminais IP monitorados (todos os terminais IP incluidos
no grupo de atendimento efetuando chamadas);

e ligagbes que o grupo recusa por algum motivo (todos os circuitos disponiveis do
atendimento ocupados ocasionara ligacbes recusadas);
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e ligacdes que chegaram no grupo de atendimento, mas que por algum motivo ndo foram
atendidas (desconexdo por parte do numero chamador antes da ligagdo ser atendida
ocasionara uma ligacdo abandonada);

e quantidade de liga¢cBes atendidas pelas posi¢des de atendimento IP;

e ligacOes que entraram para a Central de Relacionamento pelo grupo de atendimento, ou
seja, que foi roteada pelo sistema para uma das posi¢coes de atendimento;

e média de duracdo das Chamadas no DAC — Distribuidor Automatico de Chamadas.
17.3.3. MODULO DE GRAVACAO VolP

17.3.3.1. A plataforma multiservicos IP devera ter um mddulo com a facilidade de gravacéo
de voz e tela provenientes das posicOes de atendimento IP da Central de Relacionamento,
com as seguintes caracteristicas técnicas obrigatorias:

a) o Gravador Digital IP serA um Modulo da Plataforma Multiservicos IP, ou seja, a
estrutura devera se integrar logicamente ao sistema através da rede IP. As fun¢des do menu
devem ser totalmente em portugués;

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 gravacdo, com protecdo duplicada em discos
rigidos (espelhados), permitindo a gravagéo simultanea de todas as posi¢des de atendimento
IP;

c) as gravagOes ja armazenadas (ndo disponiveis on line) deverdo ser apresentadas a
Funpresp-Exe no prazo de até 48 horas contados da solicitacdo, conforme consta dos niveis
de servigo elencados neste Termo de Referéncia;

d) osistema devera garantir a captura integral de audio e video dos canais de atendimento,
contemplando a conversacdo entre agente e o cliente e o agente e o coordenador, assim
como durante os intervalos que o operador esteve em contato com o coordenador ou o agente;

e) gravar em sua integralidade, utilizando padrdes néo proprietarios de compactagéo, as
telas e conversas geradas de todos os atendimentos em midias de gravacdo (LTO ou
compativel) a serem fornecidas pela contratada (com excec¢éo do percentual de falha técnica
aceitavel, conforme niveis de servigco indicado no item 13), mantendo-as arquivadas e
disponibilizando-as a Funpresp-Exe no prazo solicitado;

f) as midias de backup deverdo ser entregues a Funpresp-Exe no final do contrato ou,
antes disso, quando solicitadas;

g) o sistema devera possibilitar o registro de entrada e saida do usuario, mudanca na
configuracao, reproducéo da gravagéao etc., visando facilitar a auditoria;

h) o sistema deverd possuir todas as caracteristicas técnicas necessarias, tais como
espelhamento e redundancia, para manter as gravacdes em execucdo mesmo em caso de
falhas;

i) deverd ter alarme visual e sonoro a ser acionado quando o disco estiver cheio ou
detectar falha no sistema, e ser disponibilizada a visualizagdo grafica de todos os canais e de
parametros de desempenho do sistema de gravacao;
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)] o sistema deve evitar adulteracdo na gravacédo, garantindo que a gravacao realizada é
a mesma que esta sendo reproduzida;

k) os canais de gravacdo deverdo ser configuraveis com ativacdo e desativacao via
software e também permitir a reproducéo simultdnea de gravac¢des enquanto outros canais
estdo sendo gravados;

)] 0 sistema devera permitir pesquisar e reproduzir remotamente os arquivos de tela e voz
gravados em seus discos, mediante acesso web em qualquer ponto da rede da Funpresp-
Exe, ou acesso via client do sistema, em até 3(trés) maquinas da rede sem custos de
instalacéo e de licenca (sem contar as licencas destinadas aos monitores/coordenador);

m) a gravagdo, reproducdo ou exportacdo devera ser em formatos compativeis com o
Windows — MP3, ASF, WMA, WAV, etc.;

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

0) os relatérios deverédo ser facilmente gerados através de registros de bancos de dados,
propiciando, assim, a elaboracdo simplificada de varios relatérios;

p) o software de supervisdo devera ser capaz de acessar as informacdes gravadas:
. pelo canal;

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

o pelo nimero chamado;

o por data e hora;

o pela duracdo da ligagéo;

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

o 0 acesso a todas as operacgfes deverao ser através de senhas;

o todas as operacdes deverdo ficar registradas em arquivos de logs;

. devera ser permitido anexar comentarios a uma gravagao.

q) todas as chamadas e as telas consultadas deverdo ser gravadas, quando forem
encaminhadas aos PA’s, transferidas entre PA’s e para coordenador, até a desconexao da
ligacao;

r 0 sistema proposto devera possibilitar a gravacdo ou monitoramento seletivo de acordo
com critérios pré-definidos baseados em parametros fornecidos pelo sistema, tais como
gravacao baseada em grupos de operadores ou no home do operador, independente de qual
posicao de atendimento ele esteja;

s) deverd constar da gravacdo no diretério as seguintes informacgdes: posicdo de
atendimento (associada ao canal de gravacgao), data, horas, minutos e segundos;

t) 0 sistema deve gerenciar e supervisionar as suas fungdes operacionais;

u)  permitir o monitoramento dos canais de audio somente por usuarios devidamente
autorizados;
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v)  operacao das midias de armazenamento em paralelo, série ou seletivo;

W)  seguranga contra acesso ndo autorizado com a utilizacdo de senhas com niveis de
seguranca;

X)  gerenciamento para alteracdo das configuracfes pelo Administrador do Sistema;
y)  permitir o gerenciamento remoto ao Administrador do Sistema;

z) deverdo ser fornecidos a Funpresp-Exe, ao final do contrato ou quando solicitado por
este, copias de back-up de todos os arquivos de instalacdo do sistema, bem como dos
sistemas operacionais e eventual banco de dados que possibilitem a localizagéo e reproducédo
das gravacoes;

aa) deverdo ser fornecidos a Funpresp-Exe, em até 3 meses ap0s o inicio da operagéo,
coOpia e licenca dos sistemas e aplicativos necessarios a recuperacao, leitura e execucdo das
gravacoes, as especificacdes necessarias a sua instalacdo e execucdo, bem como manuais
e o treinamento de técnicos indicados pela Funpresp-Exe na execugcdo e operacdo dos
sistemas.

17.3.4. MODULO DE RELATORIOS WEB DE DESEMPENHO DA CENTRAL

a) No processo de implantacao, os relatorios deverdo ser customizados de acordo com as
necessidades técnicas operacionais da Funpresp-Exe ou validados no caso de ja existirem
pré-formatados;

b) A empresa deverd manter backup com depédsito de todas as informacBes do
atendimento da Central. Este servidor serd acessado para constru¢cédo da base de dados da
Central,

c) O sistema proposto devera fornecer um conjunto de relatérios estatisticos online e
histérico via WEB sobre o desempenho da Central de Relacionamento;

d) O sistema devera fornecer relatérios especificos por servico, por ocorréncias, por
duracdo de chamadas, por operador, relatérios estatisticos de utilizagdo dos servicos diario,
semanal e mensal, média de atendimento e em intervalos pré-definidos, conforme critérios
definidos pela Funpresp-Exe, durante o processo de implantacgéo;

e) Os relatérios com resumos diarios, semanais e mensais devem permanecer
armazenados por 12 meses, sendo de responsabilidade da licitante dimensionar o sistema de
armazenamento;

f) As estatisticas devem acompanhar o operador quando este mudar de terminal;
g) O sistema proposto devera monitorar chamadas por login de operador ou terminal IP;

h)  Os relatérios do sistema proposto devem ter interfaces amigéveis em Portugués, para
gue pessoas sem conhecimento de programacdo possam interpretd-los sem grandes
dificuldades;

i) O sistema proposto devera ter interface grafica, apresentando gréaficos coloridos, em
pizza ou em barras verticais;

)] O modulo de relatérios devera ser acessado via WEB;
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k) A geracdo de Relatérios Estatisticos do Sistema devera ter no minimo os seguintes
relatorios:

e chamadas recebidas por grupo;

e chamadas atendidas por grupo;

e chamadas transbordadas;

e chamadas em fila de espera;

e chamadas transferidas;

e duracdo média das chamadas;

¢ chamadas atendidas por operador;
e tempo de ocupacgéo por operador;
e meédia de operador por turno;

e relatorio de navegacdo na URA IP, mostrando cada passo, por objeto, da navegagéo do
cidaddo no menu de opgoes.

Relatérios de Servicos:

e diario e mensal;

e analise de abandonos;

e distribuicdo de esperas;

e relatério detalhado do atendimento em intervalos de trinta minutos;

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

¢ analise de produtividade dos agentes;

e chamadas por prefixo;

e detalhado de Chamadas;

e sumério de chamadas;

e rastreamento de chamadas (pesquisa por prefixo/namero telefénico).
17.3.5. MODULO DE PESQUISA

a) O Modbdulo Pesquisa é uma importante ferramenta para se medir a qualidade dos
servigos prestados pela Central de Relacionamento. O modulo deverd ser agregado ao
software da posicao de atendimento, e devera ser uma ferramenta de fécil e pratica utilizagdo
para o participante/servidor;

b) 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 Funpresp-Exe;
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c) O Mdbdulo Pesquisa devera permitir também a escolha do percentual de operadores que
efetuardo a pesquisa, através de um sorteio randémico automatico no préprio software da
posicao de atendimento. Dessa forma podera ser escolhido a quantidade de pesquisas que
cada operador fara durante o dia;

d) Quando a posicdo de atendimento for sorteada para fazer a pesquisa, ao final do
atendimento, o operador clicara no icone de pesquisa e surgird uma tela com instru¢des sobre
como abordar o cliente para participar da pesquisa;

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

f) Quando a operador clica no icone de transferéncia para atendimento eletrdnico, ele
encerra seu atendimento e a ligacdo é encaminhada para a Plataforma Multiservigos IP,
através de uma aplicacao eletrdnica o cliente respondera as perguntas digitando as notas de
0 a 10, conforme exemplo abaixo:

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

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

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

. guarta pergunta, quanto a gentileza do operador. Digite sua nota de zero a dez;
° quinta pergunta, de forma geral como foi o atendimento. Digite sua nota de zero a dez;

g) As notas digitadas pelo cliente deverdo ser inseridas em um banco de dados para
compor relatérios contendo os resultados das pesquisas;

h) A supervisdo de posse das pesquisas referidas podera fazer avaliacées de desempenho
notificando as possiveis irregularidades e/ou deficiéncias aferidas;

i) Através do Médulo Pesquisa devera ser aferido o nivel de satisfacdo do cliente, devendo
0s requisitos a serem avaliados serem previamente validados pela Funpresp-Exe e o
resultado da pesquisa constar dos autos para ser considerado na hipétese de eventual
prorrogacao do contrato.

17.3.6. MODULO DE INTEGRACAO WEB

a) O Mdédulo de Integracdo devera gerenciar as solicitagdes via e-mail e WattsApp
recebidas pela Central de Relacionamento Multicanais;

b) Quando um operador acionar a op¢ao que define a sua disponibilidade para
atendimento de e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea, o Médulo de Integracdo
enviard um pedido de atendimento para a Plataforma Multiservicos IP que decidira as
prioridades de atendimento pré-definidas, desta forma enviara a solicitagdo 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 contrério, o pedido de atendimento entrara para a fila de espera até que um operador
fique disponivel;
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C) A janela do operador deveréa possuir algumas mensagens pré-formatadas para facilitar
e tornar mais rgpida a comunicacdo. As mensagens estardo organizadas por assunto e
atenderdo as perguntas mais frequentes do servidor/participante;

d) Quando a solicitacdo for por e-mail, as mensagens devem ficar armazenadas no
Médulo de Integracao, e a cada intervalo de tempo, que deverd 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 atuam procurando palavras-chave em diferentes campos da mensagem tais
como: assunto, endereco de origem, corpo da mensagem ou data de envio;

e) O resultado da filtragem € a determinacdo 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 Multiservigos 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
contrario o pedido entrara para a fila de espera até que um operador fique desocupado;

f) O processo de distribuicdo de mensagens continua até 0 momento em que o operador
indique a sua indisponibilidade para atendimento em seu front-end. O processo recomeca
apoés o agente indicar sua disponibilidade novamente no front-end.

0) A aplicagdo de atendimento por meio de e-mail deve ser baseada em browser
compativel com os padrfes de interoperabilidade de Internet, possibilitando a sua execugao
nos principais navegadores de Internet (Mozilla, Chrome, Internet Explorer), devendo ainda
ser totalmente integrada com o Médulo de Gravacgdo, permitindo a gravacao de todos os
atendimentos;

h) A aplicagéo de tratamento de e-mail deve possuir uma interface que facilite as tarefas
de responder, encaminhar ou armazenar as mensagens;

i) A Plataforma Multiservigcos IP devera dar o tratamento de e-mail baseada em solucao
browser, assim facilitara a navegacédo em uma base de dados que podera ser acessada a fim
de montar a resposta ao e-mail do servidor/participante. Por meio de links organizados por
assunto devera ser facil a montagem de respostas pré-formatadas.

17.3.7. MODULO DE GERENCIAMENTO PARA A REDE IP

17.3.7.1. Deveré 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:

. controlar o nivel de consumo dos recursos e desempenho de cada servigo;

o visualizar em tempo real o funcionamento e desempenho, mostrando o estado de cada
porta/canal, quantidade de ligagdes atendidas, total de chamadas derivadas, ndo derivadas,
taxa de chamadas derivadas, ndo derivadas, taxa de ocupacédo dos canais/portas;

o exportar os relatorios para arquivos em formato de planilha eletrénica e de forma gréfica
gue permitam administracdo e analise de desempenho para estudo de trafego e
dimensionamento do sistema,;
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a emissdo de relatérios estatisticos, que possibilitem avaliar o desempenho e a

performance, de forma descritiva e grafica,;

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

aplicar perfis e niveis de acesso do Sistema de Gerenciamento da Plataforma

Multiservigos IP por:

v

v

AN N N N N R RN

SN N N SR NN

<\

Operador — Acesso apenas de leitura, acompanhamento dos alarmes, defeitos
autodiagnosticados e emisséao de relatérios.

Técnico — Possibilidade de criacdes, exclusfes, alteragbes e configuracdes de
parametros na Plataforma Multiservicos IP, com relagdo a grupo de troncos, rotas,
ramais IP e demais funcionalidades da Plataforma Multiservigos IP.

Administrador — Possibilidade de controle total sobre todas as funcionalidades da
Plataforma Multiservigos IP.

a emisséao dos seguintes relatdrios:

Consolidado por aplicacdes;

Com Total de chamadas em cada linha;

Total de chamadas por horario do dia;

Com Duragéo das chamadas;

Duragdo da chamada total e média;

Numero de chamadas terminadas normalmente;
Numero de chamadas terminadas por hang-up;
Numero de chamadas terminadas por Transferéncia;

Numero de chamadas terminadas por Abandono (hang-up com duracao de chamada
menor que 10 seg);

De todos os dados armazenados para extracéo de relatorios historicos;

Com total de chamadas recebidas;

Com tempo total que uma porta do sistema estava ativa;

Exibir qual o horario de maior movimento e quantas portas estdo em uso no momento;
Mostrando a utilizacdo dos menus pelos usuarios;

Com as ocorréncias de time-out no aplicativo;

A criagéo de eventos especificos dentro da aplicagéo e posterior extracédo de relatérios
sobre estes eventos;

Com detalhamento das atividades do sistema;
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v Utilizacdo de cada porta;

\

Exportar os relatérios em formato Excel, PDF;

v Acesso remoto via interface Web a relatérios de desempenho, alarmes e de falhas,
dados historicos e em tempo real obtidos por meio do Médulo de Gerenciamento de
Rede.

17.4. MICROCOMPUTADORES DAS PA’S E DO COORDENADOR

17.4.1. A contratada devera fornecer microcomputadores, em quantidade suficiente, para
uso na operagdo, com monitor tecnologias LCD ou LED, mouse e teclado, com configuracéo
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 Funpresp-Exe, tais como navegador WEB, leitor de documentos PDF,
reprodutor de video e som.

17.5. HEADSETS VOIP
17.5.1. Deverdo possuir as seguintes caracteristicas minimas:
o ser confortaveis e com Unica unidade articular;

o atender as praticas TELEBRAS, “Especificacdo de Protetor Contra Choque Acustico n°
245-150-705" e “Especificacao Geral Aparelho de Telefonista n° 245-400-704";

o 0 aro (suporte superior) deve ser flexivel e ajustavel de forma a adaptar-se perfeitamente
a qualquer formato de cabeca e possuir fixacdo firme e confortavel do fone a cabeca do
operador;

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

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

o deverdo ser fornecidos pela Contratada todos os amplificadores de audio com fones de
ouvidos;

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

17.6. ESPECIFICACOES TECNICAS MINIMAS DO SISTEMA DE GESTAO DE
ATENDIMENTO

17.6.1. A contratada devera dispor de solucdo informatizada, com interface totalmente web,
voltada a operacéao e gestao de todos os atendimentos realizados.

17.6.2. A solucéo devera estar acessivel as equipes de atendimento, de supervisdo e de
gestdo, assim como as equipes da Funpresp-Exe que irdo interagir com a Central de
Relacionamento multicanais para responder a demandas néo solucionadas pela equipe de
atendimento.
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17.6.3. O dimensionamento da quantidade de licencas concorrentes a serem utilizadas é de
responsabilidade da contratada.

17.6.4. Cada atendente devera ter uma senha e login para acesso, possibilitando a realizacédo
de analises pessoais e 0 mapeamento de atendimentos.

17.6.5.0 sistema deverd ter cadastradas todas as solicitagdes/chamados da Central,
possibilitando a rapida recuperacao de seu histoérico, bem como ter sua operacéo focada neste
relacionamento com o usudrio, implementando conceitos de CRM — Customer Relationship
Management.

17.6.6. Para fins de controle de prazos e notificagBes, a solu¢do devera possuir estrutura de
“‘workflow” e “followup”, que permita o acompanhamento em tempo real e o envio de
mensagens por e-mail aos responsaveis quando da aproximacao ou do vencimento de prazos
de atendimentos.

17.6.7. Além das funcionalidades exigidas, a solugéo 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, etc.

17.6.8. A solugdo a ser disponibilizada pela contratada devera atender, no minimo, 0s
requisitos e caracteristicas técnicas a seguir:

a) Possuir manuais e help de utilizagcdo 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 on-line das demandas néo
solucionadas no 1° nivel de atendimento;

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

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

f) Permitir o encaminhamento/escalagdo dos chamados para um técnico capacitado,
conforme o assunto ou para um grupo de trabalho responsavel;

g) Permitir o envio de mensagens por e-mail ao técnico ou grupo de trabalho responséavel
pelo atendimento com o link para acesso ao Sistema de Gestao de Atendimento, quando do
encaminhamento/escala¢do do chamado;

h)  Permitir a parametrizacao e customizacao de indicadores de niveis servigos (SLA’s) de
acordo com as necessidades dos usuarios, das unidades da Funpresp-Exe e do assunto,
determinando de forma automatica os prazos previstos para cada chamado;

i) Possibilitar a criacao de relatérios gerenciais dinamicos;
) Permitir a classificagcdo de perfis de acesso;

k)  Permitir a definicdo de niveis de prioridades diferentes para usuarios especificos, grupos
de usuarios, localidades, etc;
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)] Possuir base de conhecimento integrada, acessivel através da web, com possibilidade
de insercao de procedimentos de resolucéo de problemas e de figuras ilustrativas, bem como
apresentando os scripts de atendimento de acordo com 0s assuntos pesquisados;

m) Apresentar o historico de todas as perguntas/solicitacdes 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 deverd ser informado ao
demandante, possibilitando o0 acompanhamento pela web;

p) Possibilitar a verificacdo da abertura de mais de um chamado para 0 mesmo usuario,
evitando a criacdo de chamados em duplicidade;

q) Permitir o controle do fluxo de trabalho (workflow) dos chamados/solicitaces;
r Permitir pesquisa de satisfacdo dos usuérios online;

s)  Registrar as reitera¢des de chamados, criando um vinculo com a abertura do chamado
original, assim como gerar automaticamente e-mails de alerta, quando da reiteracéo;

t) Enviar automaticamente, na abertura do chamado, e-mail para o usuario com 0s
detalhes de sua solicitagdo, assim como no encerramento do mesmo;

u)  Possuir controle proativo e consolidado de indicadores de niveis de servico, notificando
por e-mail os responsaveis em situacdes pré-definidas, bem como apresentando relatorios
periddicos de desempenho das equipes;

v)  Permitir anexar arquivos (doc/jpg/pdf/xls, etc) aos chamados.
17.7. SWITCHES

17.7.1.Deverdo ter a capacidade de suportar o gerenciamento e trafego da rede de
comunicagdo de dados, video e voz de toda a operacdo da Central de Relacionamento
Multicanais, com um troughput maximo de 80% na utilizacdo de memoria, processador e
trafego de rede de cada um dos ativos instalados.

17.8. IMPRESSORA A LASER

17.8.1. Aimpressora devera ser capaz de atender a demanda dos servigos previstos, tendo
caracteristicas multifuncionais, ou seja, impressao a laser, digitalizacdo e coépia de
documentos.

17.9 CONSIDERACOES GERAIS SOBRE OS EQUIPAMENTOS

17.9.1. Visando assegurar a qualidade na prestacao dos servicos, a contratada devera
utilizar equipamentos que atendam as configura¢cdes minimas estabelecidas neste Termo de
Referéncia. Entretanto, a Funpresp-Exe ndo fara nenhuma exigéncia em rela¢do a marca ou
modelo dos equipamentos utilizados pela contratada, mesmo que tenham sido mencionados
na sua proposta comercial, ficando facultada, desde que aceito pela Funpresp-Exe, a
substituicdo de qualguer um dos equipamentos utilizados por outro que atenda as
configuracdes minimas exigidas ou que sejam superiores.
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17.9.2. Serad de responsabilidade da contratada manter a atualizagdo tecnoldgica dos
hardwares e softwares utilizados na prestacdo dos servigos, devendo 0s eventuais custos
com a atualizacdo e/ou upgrade estarem previstos na planilha de custos e formacéao de precos
a ser apresentada junto com a proposta comercial.

18. PRECOS DE REFERENCIA
18.1. Os valores estimados constarao do Edital.
19. CRITERIOS DE ACEITACAO DA PROPOSTA

19.1. A proposta devera obedecer aos termos do Edital e seus Anexos, ndo sendo
considerada aquela que ndo corresponda as especificacdes contidas neste Termo de
Referéncia.

19.2. O anexo da respectiva proposta sera elaborado de acordo com o Edital, contendo
obrigatoriamente:

a) identificacdo do proponente (razéo social), numero do CNPJ, enderegco completo (rua,
namero, bairro, cidade, estado e CEP), niumeros de telefone, fax, e-mail, data, nome completo,
cargo e assinatura do representante legal da empresa e mencao do numero do Pregao, na
forma Eletrénica, devendo ainda informar o nome, cargo, CPF e RG do responsavel pela
empresa que ird assinar o contrato, bem como ndmero da conta corrente, agéncia e banco
para crédito;

b)  especificacbes técnicas dos equipamentos de telecomunicagdes e informética a serem
utilizados na prestacéo dos servigos;

c) declaragdo de total conhecimento e concordéncia com os termos do Edital e seus
Anexos;

d) orcamento do licitante, contendo os precos detalhados, o valor mensal e o valor global
da proposta, na forma do modelo constante no Edital. Em caso de divergéncia entre o valor
unitario e total da proposta, sera considerado o primeiro e, entre 0 expresso em algarismo e
por extenso, sera considerado este Ultimo;

e) indicacdo dos acordos ou convengdes coletivas que regem as categorias profissionais
vinculadas a execucéo dos servicos e as respectivas datas-base e vigéncias, com fundamento
no Codigo Brasileiro de Ocupacdes - CBO (art. 19, inc. IX, c/c art. 21, Ill, da IN n° 02/2008);

f) valores da uPA, mensal e global, expressos em moeda corrente nacional,

g) cronograma de implantacdo da Central de Relacionamento Multicanais, cujo prazo
maximo nao podera exceder a 30 (trinta) dias, a contar da entrega e aprovacao do Plano de
Acdo, e deverd atender as especificacdes deste Termo de Referéncia;

h)  declaracdo de aceitacdo dos niveis de servi¢o exigidos conforme previsto no Termo de
Referéncia;

i) declaracao expressa de que o preco global proposto inclui a mao de obra, infraestrutura
fisica e tecnoldgica, materiais, impostos, taxas, emolumentos, tributos, enfim, todos os custos
diretos e indiretos que venham a influenciar no valor total dos servicos, ressalvada a hip6tese
prevista no paragrafo 5°, do artigo 65, da Lei n® 8.666/1993;
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il) A Contratada deverd arcar com o 0Onus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos custos variaveis
decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os valores providos com o quantitativo de
vale transporte, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo
seja satisfatorio para o atendimento do objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos
eventos arrolados nos incisos do §1° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993;

I2) Caso a proposta apresente eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos que
favoreca a Contratada, este sera revertido como lucro durante a vigéncia da contratacdo, mas
podera ser objeto de negociacao para a eventual prorrogacao contratual,

) prazo de validade da proposta, que ndo podera ser inferior a 60 (sessenta) dias, a contar
da data de sua apresentacao;

19.3. O valor de uma uPA, apresentado na Planilha de Custos e Formacdo de Precos do
licitante, corresponderd ao quociente da divisdo do valor mensal pela quantidade fixa de 10
(dez) uPA, independentemente da quantidade de operadores e demais profissionais
utilizados.

20. DEVERES DA CONTRATADA E DA CONTRATANTE
20.1. OBRIGACOES DA CONTRATADA
20.1.1. Sao obrigagbes da Contratada:

) executar 0os servicos conforme a programacgdo estabelecida pela Funpresp-Exe e
especificacbes deste Termo de Referéncia e de sua proposta, com a alocacdo 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 Termo de Referéncia e em sua proposta;

1)) executar diretamente o contrato, sem transferéncia de responsabilidades ou
subcontratacdes ndo autorizadas pela Funpresp-Exe;

1)} acatar todas as orientacfes do setor competente da Funpresp-Exe, sujeitando-se a
mais ampla e irrestrita fiscalizacdo e orientacdo, prestando todos 0s esclarecimentos
solicitados pelo Gestor contratual e atendendo prontamente as reclamacdes formuladas;

V) substituir, sempre que exigido pela Funpresp-Exe, no prazo fixado pelo fiscal do
contrato, qualquer dos seus profissionais nele alocados, cuja atuagcdo, permanéncia ou
comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatorios ao interesse do
servigo publico;

V) selecionar os empregados que serdo alocados para prestacdo dos servicos, que
contenham conhecimentos basicos dos servicos a serem executados, em conformidade com
as normas e determinacdes em vigor, tendo fungdes profissionais legalmente registradas em
suas carteiras de trabalho;
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VI) realizar os servigos por meio de pessoal habilitado, legalmente contratado nos termos
da legislacao vigente, portando cracha de identificacdo e em completas condi¢des de higiene
e segurancga,

VII)  assumir a responsabilidade por todos 0s encargos sociais previstos na legislacdo em
vigor, obrigando-se a salda-los na época prépria, vez que 0s seus profissionais ndo manterao
nenhum vinculo empregaticio com a Funpresp-Exe;

VIII)  assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na
legislacao especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem
vitimas os seus empregados quando da prestacado dos servicos ou em conexdo com ela;

IX) assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal,
relacionados a prestacéo dos servi¢cos, originalmente ou vinculada por prevencgéo, conexao
ou continéncia;

X) assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da
adjudicacéo do contrato;

XI) a inadimpléncia da Contratada, com referéncia aos encargos estabelecidos na
condig&o anterior, ndo transfere a responsabilidade por seu pagamento a Funpresp-Exe, nem
podera onerar o objeto deste Contrato, razéo pelo qual a Contratada renuncia expressamente
a qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou passiva, com a Funpresp-Exe;

XIl)  exibir, quando solicitado, a competente comprovacdo do recolhimento de todos os
encargos e obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e fiscais, bem como do fornecimento de
vales transporte e refei¢cdo, apresentando mensalmente, junto com a nota fiscal/fatura, os
comprovantes de quitacdo de INSS, FGTS, dentre outros que se fizerem necessarios;

XIl)  efetuar o pagamento dos salarios até o 5° dia Gtil do més subsequente ao da prestacéo
dos servigos, assim como fornecer os vales-refeicdo/alimentacéo e vales-transporte aos seus
empregados, rigorosamente no prazo estipulado na legislacdo pertinente;

XIV)  néo vincular o pagamento dos salérios e demais vantagens de seus empregados ao
pagamento das faturas emitidas contra a Funpresp-Exe;

XV) responsabilizar-se por quaisquer 6nus, acfes, demandas, custos e despesas
decorrentes de danos causados diretamente a bens de propriedade da Funpresp-Exe ou de
terceiros, por culpa ou dolo de seus empregados e prepostos, bem como por consequéncias
decorrentes de ag0fes judiciais que Ihe 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
autorizacao, por escrito, da Funpresp-Exe;

XVII) os servigos especificados ndo excluem outros, de idéntica natureza, que porventura
se facam necessarios para a boa execucdo da tarefa estabelecida pela Funpresp-Exe,
obrigando-se a Contratada a executa-los prontamente como parte integrante de suas
obrigacoes;

Y

XVIIl) apresentar mensalmente a Funpresp-Exe o Relatério Técnico-Gerencial, no qual
estardo registradas todas as informacdes sobre a utilizacdo efetiva da m&o de obra, dos
equipamentos e softwares, na operacionalizacdo da Central de Relacionamento;
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XIX) dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execucdo dos servigos, sem
interrupcdo seja por motivo de férias, descanso semanal, licenca, falta ao servigo, demissao
e outros analogos, obedecidas as disposictes da legislacéo trabalhista vigente;

XX) encaminhar a Funpresp-Exe, com antecedéncia de 15 (quinze) dias, pelo menos, a
relacdo de empregados que fruirdo férias no periodo subsequente, assim como daqueles que
irdo substitui-los;

XXI) comunicar imediatamente, por escrito, a Funpresp-Exe, através de ocorréncia,
qualquer anormalidade verificada na execugao dos servigos e prestar 0s esclarecimentos que
julgar necessarios ao relato e ao esclarecimento dos fatos, para que sejam adotadas as
providéncias de regularizagédo necessarias;

XXIl) delegar poder ao representante administrativo da Contratada para tratar com a
Funpresp-Exe de todo e quaisquer assuntos relacionados com a execuc¢éo do contrato;

XXIII) manter, por si, por seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo sobre quaisquer
dados que lhe sejam fornecidos, sobretudo quanto a estratégia de atuacdo da Funpresp-Exe;

XXIV) exercer controle sobre a assiduidade e a pontualidade da méo de obra utilizada na
execucdo dos servigos, apresentando a Funpresp-Exe relatorios mensais de frequéncia,
podendo as faltas e os atrasos ser descontados no valor da fatura correspondente;

XXV) observar o horéario de trabalho dos funcionarios conforme estabelecido pela Funpresp-
Exe, em conformidade com as leis trabalhistas;

XXVI) apresentar relagdo nominal dos empregados, mencionando 0s respectivos enderecos
residenciais devendo comunicar, de imediato, qualquer alteracao;

XXVII) no caso de agéo trabalhista envolvendo os servicos prestados, a Contratada adotara
as providéncias necessarias no sentido de preservar a Funpresp-Exe e manté-la a salvo de
reivindicagbes, demandas, queixas ou representacdes de qualquer natureza, desde que
contemplados no objeto da contratacdo, o que devera ser atestado pela Contratante;

XXVII)  facilitar o processo de gestao do contrato realizado por representante designado da
contratante, mediante fornecimento dos documentos citados neste item;

XXIX) arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragdo ou prejuizo, seja qual for,
praticado por seus empregados, desde que relacionados com a execugao dos servicos;

XXX) nas faltas eventuais ou afastamentos permitidos por lei, efetuar de imediato a
reposicao de pessoal, sendo terminantemente proibida a prorrogacdo da jornada de trabalho;

XXXI) repassar a Funpresp-Exe, com antecedéncia de 20 (vinte) dias antes do final do
contrato, documento formal contendo os conhecimentos e técnicas que detenha sobre o
objeto desta contratac&o, assim como a descricdo das tecnologias utilizadas na prestacéo dos
servigos, bem como os scripts; esquemas graficos de arvores de atendimento eletrénico em
operacdo no momento da transicdo; descricdo de todas as frases vocalizadas durante as
etapas de atendimento automatizado; organograma detalhado das diversas funcbes
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 sucessdo; descricdo das
metodologias utilizadas na atividades da Central de Relacionamento Multicanais; todas as
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estatisticas geradas durante o periodo de funcionamento da Central, além dos backups das
gravacdes dos atendimentos realizados;

XXXII) remunerar a equipe a ser disponibilizada de acordo com os salarios indicados na sua
proposta de precos, sob pena da aplicacdo das penalidades previstas no contrato;

XXXIIl) apresentar mensalmente planilha resumo onde constem informagdes sobre os
funcionarios empregados para trabalhar na Central, tais como: nome completo, matricula,
cargo, data de admissdo, CPF, niumero de CTPS, PIS/NIT e endereco;

XXXIV) quando o funcionario vier transferido de outra operacdo da mesma empresa, devera
ser apresentada, além da documentacéo de admissao, a Atualizacéo da Ficha de Registro de
Empregado;

XXXV) apresentagdo da documentagao funcional digitalizada, em formato PDF, dentro do
prazo estipulado pela Contratante, contado a partir da data da contratacdo do funcionario;

XXXVI) indicacdo dos periodos de férias dos funcionérios, contendo matricula, nome, CPF,
data de admissao e periodo de gozo, com a indicagdo dos substitutos, quando for o caso,
assim como emitir os avisos e recibos de férias de todos os funcionarios relacionados, quando
solicitada;

XXXVII) apresentagéo, quando solicitado pelo gestor, de copia digitalizada dos recibos de
salérios, folha de pagamento, pagamento de beneficios e deposito de FGTS, assim como os
referentes a salério, vale-transporte, vale-alimentacéo e 13° salario dos funcionarios;

XXXVII) viabilizar o acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha propria,
aos sistemas da Previdéncia Social e da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se as
suas contribui¢cdes previdenciarias foram recolhidas, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados
do inicio da prestacao dos servicos;

XXXIX) viabilizar a emissédo do cartédo cidadao pela Caixa Econdmica Federal para todos os
seus empregados, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestacdo dos
Servicos;

XL) oferecer todos 0os meios necessarios aos seus empregados para a obtencdo de
extratos de recolhimentos sempre que solicitado pela fiscalizacéo;

XLI) apresentar extrato de FGTS dos seus empregados, sempre que solicitada;

XLII) quando da abertura de conta bancéria 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 Licitagéo
e seus Anexos, agindo de boa-fé conforme exigéncia do Cadigo 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 execuc¢do do objeto ora contratado;

XLV) facilitar e permitir & Contratante, a qualquer momento, a realizacdo de vistoria e
acompanhamento do cumprimento do objeto do Contrato, sem que iSso incorra em isencao
de responsabilidade da Contratada, assegurado, a qualquer tempo, o direito a plena
fiscalizacdo dos servicos licitados, permitindo o livre acesso dos fiscais a todo o local de
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execucdo dos servicos, a toda documentacao correlata e permitir a retirada pelos fiscais de
documentos para diligéncias, tudo independentemente de prévia comunicacdo a Contratada;

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

XLVII) assegurar a Contratante, em qualquer caso, o exercicio do direito de regresso, pela
via administrativa, que, apds o devido processamento e garantido o direito de defesa, ensejara
o desconto de valores devidos, relativos ao prejuizo, ou inscricdo do débito em divida ativa,
nao excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou o acompanhamento pela
Contratante;

XLVII) realizar suas atividades utilizando profissionais qualificados e em nimero suficiente,
cabendo-lhe total e exclusiva responsabilidade pelo integral atendimento de toda a legislacéo
pertinente aos servigos prestados e que lhe atribua responsabilidades, com énfase na
tributéria, civil, previdenciaria e trabalhista;

XLIX) manter durante toda a vigéncia do Contrato a garantia integralizada, reforcando-a ou
reconstituindo-a quando se fizer necessario;

L) manter-se em compatibilidade com as obrigagbes assumidas e com todas as
condi¢des de habilitacéo e qualificacdo exigidas no Edital;

LI) responsabilizar-se pela perfeita execucdo dos servicos contratados, obrigando-se a
prestar assisténcia técnica e administrativa necessdria para assegurar andamento
conveniente dos trabalhos;

LI)  fazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho,
responsabilizando-se por todos 0s encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstos na
legislacao social e trabalhista em vigor, obrigando-se a saldé-los na época propria, garantindo
gue os seus empregados ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a Contratante;

LI  comunicar imediatamente a Contratante qualquer anormalidade, bem como prestar
todos os esclarecimentos que forem solicitados pela Contratante, cujas reclamagdes se obriga
a atender prontamente;

LIV) eximir-se de divulgar e fornecer dados ou informagdes obtidas em raz&o do contrato,
bem como utilizar o nome da Funpresp-Exe para fins comerciais ou em campanhas e material
de publicidade, sem sua prévia autorizac¢ao;

LV) aceitar, nas mesmas condicbes do ajuste, os acréscimos ou supressdes que se
fizerem nos servigos até 25% (vinte e cinco por cento) do valor da contratacao;

LVI) prestar 0s servigos em observancia as normas legais e regulamentares aplicaveis e as
recomendacdes aceitas pela boa técnica;

LVIl) selecionar e preparar rigorosamente 0s empregados que irdo prestar 0s servigos,
encaminhando trabalhadores com certidbes negativas de antecedentes criminais, tendo
fungdes profissionais legalmente registradas em suas carteiras de trabalho;

LVIII) indicar formalmente um preposto, aceito pela Funpresp-Exe, que supervisionara a
execucao dos servigos e a representara perante a Contratante;
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LIX) manter todos os equipamentos e utensilios necessérios a execucao dos servigos, em
perfeitas condicBes 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 protecdo, 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 Funpresp-Exe;

LX) implantar, de forma adequada, a planificacdo, execugéo e supervisdo permanente dos
servicos, de forma a obter uma operagao correta e eficaz, realizando os servigos de forma
meticulosa e constante, mantendo sempre em perfeita ordem, todas as dependéncias objeto
dos servicos;

LXIl) responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas
disciplinares determinadas pela Funpresp-Exe;

LXIl) 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 seguranc¢a da Funpresp-Exe;

LXV) Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da
Funpresp-Exe, bem assim responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus
empregados, das normas de cunho disciplinar editadas pela Contratante;

LXVI) executar os demais servi¢os (ex.: manutencao, limpeza geral da operacao), sempre
gue possivel, em horarios que ndo interfram com o bom andamento da rotina de
funcionamento da Contratante;

LXVII) fornecer a todos os seus funcionarios designados para execucao dos servicos nas
dependéncias da Contratante, todo e qualquer equipamento de seguranca (Equipamento de
Protecdo Individual) e higiene do trabalho, devendo também apresentar, sempre que
necessario e/ou solicitado pela Funpresp-Exe, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, a
Certiddo de Registro no SESMET e a Declaracdo Firmada por Médico ou Engenheiro de
Seguranca do Trabalho, bem como do comprovante de que o profissional pertence ao quadro
da empresa;

LXVIIl) apresentar, no prazo de até 10 (dez) dias contados da assinatura do contrato, planilha
contendo as seguintes informacdes acerca dos seus funcionarios: nome completo, CPF,
fungéo, salario, adicionais, gratificagbes, beneficios (vale transporte, auxilio alimentacao,
etc.), horario de trabalho, férias, faltas, ocorréncias, bem como, apresentar cépia das Carteiras
de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS);

LXIX) refazer qualquer obrigacdo ndo cumprida a contento, com as despesas correndo por
sua conta;
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LXX) apresentar mensalmente: a relacdo de empregados alocados a execuc¢do do servico
contratado; a prova de regularidade para com a Seguridade Social, conforme dispde o art.
195, § 3° da Constituicdo Federal, sob pena de rescisao contratual; recolhimento do FGTS,
referente ao més anterior; pagamento de salarios no prazo previsto em Lei, referente ao més
anterior; fornecimento de vale transporte e auxilio alimenta¢cdo quando cabivel; pagamento do
13° salario; concesséo de férias e correspondente pagamento do adicional de férias, na forma
da Lei;

LXXI) a cada contratacdo, dispensa, ou pedido de demissdo dos empregados alocados a
execucdo do servigo contratado, apresentar as carteiras com os devidos registros e, no caso
do fim da relagdo de emprego, apresentar o comprovante do pagamento da resciséo
devidamente homologada conforme legislacdo vigente;

LXXIl) pagar os salarios dos empregados via depdsito bancério na conta do trabalhador, de
modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da Funpresp-Exe;

LXXIIl) autorizar a Funpresp-Exe, no momento da assinatura do contrato, a fazer o desconto
na fatura e o pagamento direto dos salérios e demais verbas trabalhistas e previdenciarias
aos trabalhadores, quando houver falha no cumprimento dessas obrigacdes por parte da
Contratada, até o momento da regularizacdo, sem prejuizo das san¢des cabiveis.

LXXIV) apresentar as carteiras de trabalho e previdéncia de todos os trabalhadores alocados
para 0s servi¢os no inicio do contrato e do comprovante das homologacgdes das rescisées nas
dispensas e demissdes ocorridas ao longo da vigéncia contratual;

LXXV) apresentar mensalmente a folha de pagamento com o comprovante dos depdsitos
nas contas correntes dos trabalhadores;

LXXVI) arcar com o 6nus decorrente 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, 81°, da IN 02/2008, com redacdo dada pela IN 04/2009);

LXXVII) a optante pelo Simples Nacional, contratada para execucdo de objeto contratual,
devera comunicar sua exclusdo a Receita Federal do Brasil tempestivamente (arts. 17, XII,
30, I, e 31, Il, da Lei Complementar n° 123);

LXXI)  apresentar comprovacéo de entrega tempestiva de sua comunicacdo de exclusédo
do SIMPLES Nacional a Funpresp-Exe, sob pena da aplicacdo da multa prevista na tabela
penalidades.

LXXIX) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do objeto, de
acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de
1990), ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou
dos pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos;

LXXX)  Vedar a utilizagdo, na execucdo dos servicos, de empregado que seja familiar de
agente publico ocupante de cargo em comissao ou funcéo de confianca no érgdo Contratante,
nos termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010;

LXXXI) Disponibilizar a Contratante os empregados devidamente uniformizados e
identificados por meio de cracha;
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LXXXIl) 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 ndo executar atividades néo abrangidas pelo contrato, devendo a Contratada
relatar & Contratante toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de
funcao;

LXXXIV) Nao permitir a utilizacao de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto
na condigdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagéo do
trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre; e,

LXXXV) Sujeitar-se a retencdo da garantia prestada e dos valores das faturas
correspondentes a 1 (um) més de servi¢cos, por ocasido do encerramento da prestacdo dos
servigos contratados, podendo a Administracdo Contratante utiliza-los para o pagamento
direto aos trabalhadores vinculados ao contrato no caso da ndo comprovacdo (1) do
pagamento das respectivas verbas rescisorias ou (2) da realocagéo dos trabalhadores em
outra atividade de prestacdo de servicos, nos termos do art. 35, paragrafo unico, da Instrucéo
Normativa SLTI/MPOG n° 02/2008.

20.2. OBRIGACOES DA CONTRATANTE
20.2.1. Sao obrigacbes da Contratante:
[) proporcionar todas as facilidades necessérias a boa execugéo dos servigos;

II) notificar, por escrito, & Contratada a ocorréncia de eventuais imperfeicdes no curso da
execucao dos servigos, fixando prazo para sua correcao;

[ll) prestar ao preposto da Contratada as informacdes e esclarecimentos pertinentes ao
desenvolvimento de suas atribuigbes, que eventualmente sejam solicitados;

by

IV) comunicar a Contratada, por escrito e tempestivamente, qualquer mudanca de
administracéo ou do endereco de cobrancga, bem como quaisquer falhas ocorridas;

V) verificar, em relag&o aos profissionais da Contratada, o atendimento dos requisitos minimos
de qualificacdo profissional exigidos neste Termo de Referéncia, solicitando sua substituicao,
se for o caso, fixando prazo para tanto;

VI) promover o acompanhamento e a fiscalizag&o dos servi¢cos sob os aspectos quantitativos
e qualitativos, anotando em registro proprio as falhas detectadas e comunicando a Contratada
toda e qualquer ocorréncia relacionada com a execuc¢do do contrato;

VII) exigir o imediato afastamento de qualquer empregado ou preposto da Contratada que ndo
mereca confianca ou embarace a fiscalizacéo, ou ainda, que conduza de modo inconveniente
ou incompativel o exercicio das funcbes que Ihe foram atribuidas;

VIII) fornecer os contelidos para a Contratada e sua equipe, conforme as necessidades de
capacitacao;
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IX) efetuar o pagamento a Contratada pelos servicos prestados, nas condicdes e precos
pactuados, apds 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 o0s atos relativos a execucao do contrato, em especial,
a aplicacéao de sancoes, alteracdes e revisdes do contrato;

XI) aplicar a Contratada as san¢fes regulamentares e contratuais;
XII) assegurar os recursos or¢camentarios e financeiros para custear o contrato.

XII1) Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da fatura de servi¢os da contratada,
em conformidade com o art. 36, 88° da IN SLTI/MPOG n° 02/2008.

XIV) N&o praticar atos de ingeréncia na administracdo da Contratada, tais como:

a) exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-
se somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o
objeto da contratacdo previr o atendimento direto, tais como nos servigcos de
recepgao e apoio ao USUario;

b) direcionar a contratacdo de pessoas para trabalhar na empresa Contratada;

c) promover ou aceitar o desvio de fungbes dos trabalhadores da Contratada,
mediante a utilizacdo destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto
da contratacdo e em relacdo a funcdo especifica para a qual o trabalhador foi
contratado; e

d) considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais do
proprio 6rgado ou entidade responsavel pela contratacéo, especialmente para efeito
de concessdao de diarias e passagens.

XV) Analisar os termos de rescisdo dos contratos de trabalho do pessoal empregado na
prestagdo dos servigos no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, apds a
extingdo ou rescisdo do contrato, nos termos do art. 34, 85°, d, I, e 88°, da IN SLTI/MPOG n.
02/2008.

21. PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO E GERENCIAMENTO DE CONTRATO

21.1. A fiscalizacdo e 0 acompanhamento dos servicos serdo exercidos por representante
previamente designado pela Funpresp-Exe, de acordo com o art. 67, da Lei n® 8.666/93, e
suas alterages, c/c art. 6° do Decreto n° 2.271/97 e IN SLTI/MPOG n° 02/08, que tera as
seguintes atribuigdes:

) fiscalizar e acompanhar a execucédo dos servigos de atendimento;
II) analisar as planilhas e relatorios de prestacdo de servicos mensais;

[ll) definir estratégias de atuacdo da Contratada, dentro de suas responsabilidades e
competéncias;

IV) verificar a disponibilizagdo da infraestrutura necesséria a operacionalizacdo dos servigos
de atendimento;
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V) auditar os relatérios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela Contratada, assim
como as pesquisas de satisfacao do usuario;

VI) promover a fiscalizacdo da operacéo da Central de Relacionamento Multicanais, indicando
as irregularidades a Contratada, para a tempestiva adocdo de medidas corretivas;

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

21.2. A seguir os papéis/responsabilidades a serem desempenhados por cada ator:

21.2.1. Gestor do Contrato: servidor com atribuicdes gerenciais, técnicas e operacionais
relacionadas ao processo de gestdo do contrato, indicado por autoridade competente.

21.2.2. Preposto: funcionario representante da Contratada com poder decisorio,
responsavel por acompanhar a execu¢ao do contrato e atuar como interlocutor principal junto
a contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais
gquestdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

21.2.3. Ao Gestor de Contrato fica assegurado o direito de exigir o cumprimento de todos
os itens constantes do Termo de Referéncia, do Edital, da proposta comercial da empresa
vencedora do certame e das clausulas do contrato, podendo serem realizadas reuniées entre
0 Gestor e 0 Preposto para avaliagdo dos servigos prestados no periodo e verificagdo do
atendimento aos requisitos contratuais.

21.3. A fiscalizagdo ndo exclui e nem reduz a responsabilidade da Contratada, mesmo
perante terceiros, por quaisquer irregularidades nos servigos, inclusive resultante de utilizacéo
de pessoal inadequado ou sem qualificacdo técnica necesséaria, nao implicando
corresponsabilidade da Funpresp-Exe ou de seus agentes e prepostos.

21.4. A auséncia de comunicagao por parte da Funpresp-Exe, referente & irregularidade ou
falhas, ndo exime a Contratada das responsabilidades determinadas neste Termo de
Referéncia.

21.5. A Contratada permitird e oferecera condicbes para a mais ampla e completa
fiscalizacdo, durante a vigéncia do contrato, fornecendo informacdes, propiciando o acesso a
documentacdo pertinente e aos servicos em execucao e atendendo as observacbes e
exigéncias apresentadas pela fiscalizagao.

21.6. A Funpresp-Exe cabe o acompanhamento de todos os servigos objeto deste Termo de
Referéncia e do contrato.

21.7. A execucdao dos contratos devera, ainda, ser acompanhada e fiscalizada por meio de
instrumentos de controle, que compreendam a mensurag¢ao dos seguintes aspectos, quando
for o caso:

| - os resultados alcangcados em relagdo ao contratado, com a verificacdo dos prazos de
execucao e da qualidade demandada,;

Il - os recursos humanos empregados, em fungéo da quantidade e da formacéo profissional
exigidas;

[l - a qualidade e quantidade dos recursos materiais utilizados;
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IV - a adequacéo dos servigos prestados a rotina de execuc¢do estabelecida;
V - o cumprimento das demais obriga¢cfes decorrentes do contrato;
VI - a satisfacdo do publico usuario.

21.8. O descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela contratada,
sobretudo quanto as obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejara a aplicacdo de
sancdes administrativas previstas no instrumento convocatério e na legislacdo vigente,
podendo culminar em rescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei n°
8.666/1993.

21.9. A andlise prévia da documentacéo fiscal cabera ao gestor do Contrato.

21.10. O gestor do Contrato solicitara aos empregados da Contratada, por amostragem, que
verifiguem se as contribuigcbes previdenciarias e para o Fundo de Garantia do Tempo de
Servigo-FGTS estdo sendo devidamente recolhidas em seus nomes.

21.11. Para viabilizar a fiscalizacdo de que trata o paragrafo anterior, a Contratada devera
oferecer todos 0s meios necessarios aos seus empregados para a obtengdo de extratos de
recolhimentos.

21.12. A exigéncia de documentos comprobatorios da realizagdo de pagamento de salarios,
vale-transporte e auxilio alimentacdo, dentre outras obriga¢des trabalhistas da Contratada,
sera feita por amostragem e a critério da Contratante.

21.13. A fiscalizagcdo, no que se refere ao cumprimento das obrigac6es trabalhistas, sera
realizada com base em critérios estatisticos, levando-se em consideracdo as falhas que
impactem o contrato como um todo.

21.14. Durante a vigéncia deste instrumento contratual, o gestor do Contrato podera solicitar,
adicionalmente e quando julgar necessario, qualquer um dos documentos abaixo relacionados
gue comprove o cumprimento das obrigacdes trabalhistas, correspondentes a Gltima nota
fiscal/fatura que tenha sido paga pela Funpresp-Exe (art. 36, paragrafo 1°, Ill, da IN 02/2008),
nos seguintes termos:

a) a prova dos depdsitos da contribuicdo previdenciaria de cada trabalhador
disponibilizado para os servi¢os contratados com a Funpresp-Exe;

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

C) comprovante de pagamento de salarios no prazo previsto em lei, referente ao més
anterior, de cada trabalhador disponibilizado para os servigos contratados com a Funpresp-
Exe;

d) comprovante do fornecimento de vale-transporte e auxilio alimentacdo, quando
cabivel, para cada trabalhador disponibilizado para os servi¢cos contratados com a Funpresp-
Exe;

e) comprovante do pagamento do 13° salario de cada trabalhador disponibilizado para os
servigos contratados com a Funpresp-Exe;
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f) comprovante de concessao de férias e correspondente pagamento do adicional de
férias, na forma da lei, de cada trabalhador disponibilizado para os servi¢gos contratados com
a Funpresp-Exe;

g) comprovantes da realizacdo dos exames admissionais, demissionais e periddicos,
quando for o caso;

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

i) cumprimento das demais obrigacdes contidas em convencao coletiva, acordo coletivo
ou sentenc¢a normativa em dissidio coletivo de trabalho e na CLT em relagdo aos empregados
vinculados ao Contrato.

) comprovacao do encaminhamento, ao Ministério do Trabalho e Previdéncia Social, das
informacdes trabalhistas exigidas pela legislacdo, tais como a RAIS e a CAGED, de cada
trabalhador disponibilizado para os servi¢os contratados com a Funpresp-Exe;

21.15. Os recolhimentos referentes as exigéncias constantes das alineas “a” e "b” do item
acima deverdo ser comprovados por meio dos seguintes documentos, 0os quais deverao ser
apresentados juntamente com a fatura:

e cOpia do Protocolo de Envio de Arquivos, emitido pela Conectividade Social (GFIP);

e coOpia da Guia da Previdéncia Social (GPS) e da Guia de Recolhimento do FGTS (GRF)
com a autenticacdo mecéanica ou acompanhada do comprovante de recolhimento
bancario ou o comprovante emitido quando recolhimento for efetuado pela Internet;

e copia da Relacdo dos Trabalhadores Constantes do Arquivo SEFIP (RE);
e cOpia do Comprovante a Funpresp-Exe.

21.16. Os documentos relacionados a admissdo e rescisdo do contrato de trabalho dos
funcionérios que prestam o servigo objeto dessa contratacdo deverdo ser disponibilizados
para conferéncia por parte do gestor do contrato, tais como:

a) aprovacao em exames foniatricos e audiométricos;

b) assinatura de termo de confidencialidade;

c) atestado de saude ocupacional,

d) comprovante de escolaridade;

e) contrato de prestacéo de servico;

f) registro na CTPS do empregado (admisséo, demisséo, alteragcfes salariais);

g) registro do empregado (ficha funcional, contendo nome completo, endereco, telefone,
CPF, etc));

h)  aviso prévio/pedido de resciséo;
i) comprovante de pagamento de verbas rescisorias e recolhimentos do FGTS;

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

56

Fundacio de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS

21.17. Os documentos admissionais deverdo ser encaminhados para conferéncia pelos
gestores antes da entrada do funcionario na operagdo e 0s demissionais deverdo ser
apresentados no prazo de 10 (dez) dias Uteis a contar da ocorréncia.

21.18. Os documentos listados nas alineas “g”, “h”, “i” e “” do item 21.14 deverdo ser
escaneados e entregues em midia para os gestores também no prazo de 20(vinte) dias Uteis
a contar da ocorréncia.

21.19. O descumprimento das obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e das relativas ao
FGTS, por parte da Contratada, podera ensejar o pagamento em juizo dos valores em débito,
sem prejuizo das sangdes cabiveis.

21.19.1. A Funpresp-Exe podera fazer o desconto na fatura e o pagamento direto dos
salarios e demais verbas trabalhistas e previdenciarias aos trabalhadores, quando houver
falha no cumprimento dessas obrigacfes por parte da contratada, at¢é o momento da
regularizagdo, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

21.19.2. Quando néo for possivel a realizagdo do pagamento a que se refere o item anterior,
dentre outras razdes, por falta da documentacéo pertinente, tais como folha de pagamento,
rescisdes dos contratos e guias de recolhimento, os valores retidos cautelarmente serédo
depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente
no pagamento de salérios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribui¢cdes
sociais e FGTS.

21.20. Quando da rescisdo contratual, o fiscal deve verificar o pagamento pela contratada
das verbas rescisérias ou a comprovacao de que os empregados serdo realocados em outra
atividade de prestacéo de servigos, sem que ocorra a interrupcao do contrato de trabalho.

21.21.  Até que a contratada comprove o disposto no subitem anterior, a Funpresp-Exe
retera a garantia prestada.

21.22. A Contratada obrigar-se-a a manter os postos de servigos estritamente de acordo
com as especificacdes constantes deste Termo de Referéncia, devendo o Gestor/Fiscal do
Contrato comunicar formalmente a Geréncia de Patrimdnio e Logistica da Contratante,
guaisquer ocorréncias relevantes quanto a execu¢ado dos servigos para anotacdo e adocdo
das medidas cabiveis.

21.22.1. A metodologia de avaliacdo se dara através da fiscalizacdo, a ser exercida por
empregado especialmente designado pela Funpresp-Exe.

21.23. O representante da Contratante devera ter a experiéncia necessdaria para o
acompanhamento e controle da execucgéo dos servigos e do contrato.

21.24.  Por ocasiao do encerramento da prestagdo dos servicos ou em razdo da dispensa
de empregado vinculado a execucao contratual, a contratada devera entregar no prazo de até
20 (vinte) dias a seguinte documentagé&o pertinente a cada trabalhador: a) termos de rescisédo
dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servico, devidamente
homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria; b) guias de recolhimento da
contribuigdo previdenciaria e do FGTS, referentes as rescisdes contratuais; c) extratos dos
depositos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada empregado
dispensado; e d) exames médicos demissionais dos empregados dispensados.
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21.25. O contrato s6 sera considerado integralmente cumprido ap6s a comprovagao, pela
Contratada, do pagamento de todas as obrigacdes trabalhistas, sociais e previdenciarias
referentes a méo de obra alocada em sua execucao, inclusive quanto as verbas rescisérias.

22. DO FATURAMENTO E PAGAMENTO

22.1. O pagamento dos servicos sera efetuado mensalmente até o 5° (quinto) dia util, apés
a apresentacdo da nota fiscal/fatura relativa a prestacdo dos servicos do més anterior,
contendo o detalhamento dos servicos executados e 0s materiais empregados, depois de
cumpridas as formalidades legais, aplicando-se os conceitos e o método estabelecido a
seguir:

indice de Faturamento Diario por Operador (IFDOp) - seréa obtido calculando-se os indices
diarios de ocupacao efetiva de cada operador em uma PA. Esses indices serdo obtidos do
quociente entre o tempo de ocupacéo efetiva de cada Operador em uma PA no dia e o tempo
de ocupacado 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 Il, aprovado pela
Portaria MTE n° 09, de 30 de margo de 2007), e o periodo de tolerancia méaxima admitido
(para utilizagdo com pausa banheiro, RH, etc.), através da seguinte equagao:

TocPA (segundos)
IFDOp = --
18.600 (segundos/uPA)

onde:

TocPA=Tempo de ocupacédo da PA - assim entendido o tempo, em segundos, em que cada
operador permaneceu logado na PA e realizando atendimentos. Para tal, serdo computadas
todas as ocorréncias de login e logout do operador, no dia, na respectiva PA. Sera
considerado como tempo de ocupacgéo o periodo em que o operador estiver em treinamento,
pausa, reunido, feedback e Funpresp (para realizacdo de procedimentos a pedido da
contratante, como atualizacdo de senha de sistemas corporativos), desde que previamente
autorizados pela Funpresp. As demais pausas ndo serdo computadas para efeito de tempo
de ocupacdao.

IFD = indice de Faturamento Diario = (] IFDOp - o indice de faturamento diario (somatério
dos IFDOp) sera limitado a 10 uPA por dia.

IFM = indice de Faturamento Mensal = (] IFD (somatério dos IFD)
IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de IFM
[(n° de dias Uteis no més x indice de faturamento diario exigido)].

22.2. O valor de cada fatura mensal a ser pago a contratada sera obtido mediante a seguinte
férmula:

IFM
V]| ——— x VMS
IFMMAX
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VMF = Valor Mensal da Fatura
VMS = Valor Mensal do Servi¢o

22.3. O VMS (Valor Mensal do Servigo) ndo podera ser superior ao previsto na proposta
vencedora da contratada.

22.4. Para o recebimento da VMS (Valor Mensal do Servigco) devera ser disponibilizado
diariamente na opera¢do, 0 quantitativo minimo de profissionais de todas as categorias
(exceto operadores) informado na planilha de custos e formacédo de precos apresentada pela
contratada junto com a sua proposta comercial.

22.5. Se a quantidade de profissionais em atividade na Central for inferior aquela informada
pela contratada em sua proposta, serd efetuado desconto ou glosa correspondente a
diferenca encontrada, utilizando-se o valor respectivo do custo mensal da méo de obra para
cada categoria de forma proporcional ao numero de dias e a quantidade de profissionais a
menor (exceto operadores).

22.6. Em relacdo aos operadores, a Contratada devera atingir o indice de Faturamento
Diario (IFD) mediante o somatério 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, sera considerado falta grave, sujeita a aplicagdo de penalidade prevista no
contrato.

22.7. Os pagamentos serdo, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas para a
execucdo do servico, com base no Acordo de Niveis de Servigo e nos instrumentos de
fiscalizacdo e medicdo da qualidade definidos neste Termo de Referéncia.

22.8. A Contratada podera se utilizar de banco de horas ou de horas-extras para atingir os
indices diarios ou as metas qualitativas (Acordo de Niveis de Servicos), desde que atendidos
a todos os requisitos legais previstos na legislacéo trabalhista.

22.9. O 06nus pelo eventual pagamento de horas-extras ndo previstas na proposta
comercial correra exclusivamente por conta da Contratada, ndo podendo ser repassado a
Contratante.

22.10. Os servicos de infraestrutura de implantacao da sala acustica e respectivos materiais
serdo pagos, de uma so vez, até o 5° (quinto) dia Gtil do més subsequente a execucao.

22.11. O pagamento dos salarios dos empregados néo esta condicionado ao recebimento
da nota fiscal/fatura e deveréa ser efetivado até o 5° (quinto) dia util do més posterior ao da
prestacéo dos servicos.

22.12. As faltas ao servigco, apontadas pelo Gestor/Fiscal do Contrato, desde que a
CONTRATADA néo tenha promovido as devidas substituicbes, serdo descontadas, sem
prejuizo da aplicagcao das sangdes previstas neste Contrato.

22.13. A CONTRATADA devera apresentar a respectiva nota fiscal/fatura juntamente com
os documentos inerentes a sua regularidade juridica e fiscal, em especial com a Certid&do de
Regularidade com a Fazenda Federal, Estadual, Municipal ou Distrital, esta em substituicdo
as duas ultimas, do FGTS, INSS e da Divida Ativa da Uniao.
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22.14. O pagamento sera creditado em conta corrente, por meio de ordem bancéria a favor
da instituicdo bancéria 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.

22.15. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA néo tenha
concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensacao
financeira devida pela CONTRATANTE, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento
da parcela, é calculada mediante a aplicacao da seguinte férmula:

EM=1xNxVP

Onde:

EM = Encargos Moratérios;

VP = Valor da parcela a ser paga;

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

| = indice de compensacao financeira = 0,00016438, assim apurado:
_ (TX = 100)
r= 365

TX = Porcentual do toxa anual = 60§
(6 = 100)

365

I = 0,00016438

22.16. A CONTRATANTE poderé reter os valores relativos aos encargos trabalhistas, bem
como descontar do pagamento os valores relativos as multas aplicadas.

22.17. Eventual situacdo de irregularidade fiscal da CONTRATADA ndo impede o
pagamento, se o servi¢o tiver sido prestado e atestado. Tal hipétese ensejard, entretanto, a
adocdo das providéncias inerentes ao sancionamento da CONTRATADA e rescisédo
contratual.

22.18. Quando do pagamento, sera efetuada a retencéo tributaria prevista na legislacéo
aplicavel.

22.19. A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional ndo sofrer4d a
retencdo tributéria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele regime. No
entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentacdo de comprovacao, por meio de
documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

22.20. O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo
Gestor/Fiscal do Contrato, condicionado este ato a verificacdo da conformidade da nota
fiscal/fatura apresentada em relacéo aos servicos efetivamente prestados.

22.21. Havendo erro na apresentacédo da nota fiscal/fatura ou dos documentos pertinentes
a contratacdo, ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidacdo da despesa, como por
exemplo, obrigacéo financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia,
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0 pagamento ficaré sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.
Nesta hip6tese, 0 prazo para pagamento iniciar-se-a apos a comprovacao da regularizacdo
da situacdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

22.22. Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 02/2008, sera
efetuada a retencdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem
prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

a) nao produziu os resultados acordados;

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

C) deixou de utilizar os recursos humanos exigidos para a execug¢do do servico, ou
utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior & demandada.

22.23. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de
que trata o inciso Il do art. 24 da Lei 8.666/1993, deverdo ser efetuados no prazo de até 5
(cinco) dias uteis, contados da data da apresentacdo da nota fiscal/fatura, nos termos do art.
5°, § 3°, da Lei n° 8.666/1993.

22.24. A apresentacdo 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 contratacdo a que
aguela se referir, devendo estar acompanhada dos documentos mencionados no 81° do art.
36 da IN/SLTI n° 02/2008.

22.25. Caso se constate o descumprimento de obrigac¢des trabalhistas ou de manutencéo
das condi¢bes exigidas para habilitacdo podera ser concedido um prazo para que a
CONTRATADA regularize suas obrigacées, quando ndo se identificar ma-fé ou a
incapacidade de corrigir a situagéao.

22.26. Na&o sendo regularizada a situagdo da CONTRATADA no prazo concedido, ou nos
casos em que identificada ma-fé, se ndo for possivel a realizacdo desses pagamentos pela
propria CONTRATANTE, os valores retidos cautelarmente seréo depositados junto a Justica
do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente no pagamento de salarios e
das demais verbas trabalhistas, bem como das contribui¢cdes sociais e FGTS decorrentes.

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

22.28. Antes de cada pagamento a CONTRATADA sera realizada consulta ao SICAF para
verificar a manutencéo das condi¢cdes de habilitacdo exigidas no edital.

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

22.30. N&o havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a
CONTRATANTE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da
regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto a existéncia
de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados 0s meios pertinentes e necessarios
para garantir o recebimento de seus créditos.
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22.31. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as medidas
necessdarias a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente,
assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

22.32. Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a CONTRATADA nao
regularize sua situacao junto ao SICAF.

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

23. SANCOES ADMINISTRATIVAS

23.1. Alicitante que, convocada dentro do prazo de validade da sua proposta, hdo celebrar
0 contrato, deixar de entregar ou apresentar documentacao falsa exigida para o certame,
ensejar o retardamento da execucgdo de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar
na execucgdo do contrato, comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude fiscal, ficara
impedido de licitar e contratar com a Unido, Estados, Distrito Federal ou Municipios e sera
descredenciada do SICAF, ou sistema de cadastramento de fornecedores a que se refere o
inciso X1V, do artigo 4°, da Lei n°® 10.520, de 17/07/2002, pelo prazo de até 05 (cinco) anos,
sem prejuizo das multas previstas neste edital e no contrato e das demais cominagdes legais.

23.1.1. Considera-se comportamento iniddneo, entre outros, a declaragéo falsa quanto as
condi¢bes de participacdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os
licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo apos o encerramento da fase de lances.

23.2. Com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei n° 8.666/93, bem como no artigo 7° da Lei
n° 10.520/2002, a Contratada, no curso da execuc¢do do Contrato, estara sujeita as seguintes
penalidades, garantidos o contraditorio e a prévia e ampla defesa:

a) adverténcia por escrito;
b) multa;

C) suspensao tempordria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar com a
Funpresp-Exe, por prazo ndo superior a 2 (dois) anos;

d) Declaragéo de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragéo Publica enquanto
perdurarem 0s motivos determinantes da puni¢cdo ou até que seja promovida a reabilitagéo
perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a
CONTRATADA ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido
0 prazo da sangéao aplicada com base na alinea anterior.

23.2.1. Os valores da multa pela ocorréncia de atraso injustificado na execucao do objeto,
assim considerado pela Funpresp-Exe, hip6tese em que respondera pela inexecucao parcial
ou total do Contrato, sem prejuizo da aplicacdo das demais penalidades e das
responsabilidades civil e criminal, s&o:

a) No caso de atraso no inicio da operacgéo da Central de Relacionamento Multicanais ou
em qualquer de suas etapas de instalacdo, ser4 cobrada multa administrativa, por dia de
atraso, conforme estabelecido a seguir:
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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°ao0 20° dia de atraso: 0,5% (meio por cento) do valor mensal correspondente ao
PA ou etapa em atraso;

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

a4) 5% (cinco por cento) do valor mensal do contrato em caso de inexecucéo total da
obrigagéo assumida, assim considerado o atraso injustificado superior a 30 (trinta) dias para
o inicio da operacgéo da Central, podendo ainda ocorrer a ndo aceitacdo do objeto, de forma
a configurar, nesta hipétese, inexecucao total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da
resciséo unilateral da avenca.

23.2.2. Na ocorréncia das infracfes identificadas na tabela 1, abaixo:

a) multa, de acordo com os graus atribuidos, conforme a tabela 2 a seguir, que indicarao
0 respectivo percentual da penalidade:
Tabela 1
INFRACAO
ITEM DESCRICAO GRAU

1 Permitir a presenca de empregado sem uniforme e/ou sem 1
cracha, por empregado e por ocorréncia;

> Manter empregado sem qualificacdo para executar 0s 1
servigos contratados, por empregado;

3 Recusar-se a executar servico determinado pela fiscalizagédo 3
ou ndo cumprir instru¢do complementar, por ocorréncia,

4 Suspender ou interromper, salvo por motivo de forga maior ou 4
caso fortuito, os servigcos contratuais, por dia;

5 Infringir as clausulas relacionadas ao sigilo das informacdes 6
dos clientes e seguranca das informacdes, por ocorréncia.
Para os itens a seguir, deixar de:

6 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a 1
pontualidade de seu pessoal;
Substituir empregado que se conduza de modo inconveniente

7 ou ndo atenda as necessidades, por funcionario. Se o periodo 1
for superior a 15 dias, a multa sera dobrada;

3 Fornecer os equipamentos de uso individual (headseats) aos 1
seus empregados, por empregado e por ocorréncia,;
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Fornecer a documentacdo funcional exigida pela Funpresp-
Exe, por funcionério;

Efetuar a reposic¢ao de funcionérios faltosos (com excec¢éo de
10 operadores) por mais de 5 (cinco) dias corridos, por 1
funcionario/posto e por més de ocorréncia,

Oferecer 0os meios necessarios aos seus empregados para a

11 obtencdo de extratos de recolhimentos;

Controlar a entrada de pessoas estranhas na operagao, por

12 olar a
ocorrencia,

Cumprir quaisquer dos itens do Contrato, Edital e seus
13 demais anexos nao previstos nesta tabela de multas, por item 2
e por ocorréncia;

Cumprir quaisquer dos itens do Contrato, Edital e seus
demais anexos nao previstos nesta tabela de multas, ap6s

14 reincidéncia formalmente notificada pelo érgao fiscalizador, 3
por item e por ocorréncia;
15 Receber, no minimo, 90% das ligagbes encaminhadas para a 5

Central por 4 meses consecutivos;

Recolher as contribuicbes sociais da Previdéncia Social em
16 relacdo aos seus empregados alocados na prestacdo dos 5
servigos, por ocorréncia;

17 Recolher o FGTS dos seus empregados, por ocorréncia; 5

Entregar os salarios, vales-transporte e/ou ticket-refeicdo nas

18 datas avencadas, por ocorréncia; S
19 Atingir mais da metade dos IFD exigido por 2 meses 5
consecutivos.
Tabela 2

GRAU CORRESPONDENCIA

01 0,019% 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

05 1,0% sobre o valor mensal do Contrato

06 2,0% sobre o valor mensal do Contrato
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23.2.3. Eventual desisténcia da contratada apds sua expressa manifestacao de interesse na
prorrogacao contratual ensejara a aplicacédo, pela Funpresp-Exe, 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;

23.2.4. O valor maximo da multa aplicada ndo pode superar 5% (cinco por cento) do valor
mensal do contrato, por evento, exceto na hipétese do inciso anterior;

23.2.5. Em se tratando de falha grave na execucdo dos servi¢os, ndo prevista nos incisos
anteriores, sera aplicada multa de 1% (um por cento) sobre o valor mensal atualizado do
contrato;

23.3.  Assancdes previstas nas alineas “a”, “c” e “d” do subitem 23.2, poderéo ser aplicadas
juntamente com a da alinea “b”, facultada a defesa prévia do interessado, no respectivo
processo, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, a contar da ciéncia da notificagao.

23.4. Em caso de reincidéncia especifica na infragdo de grau 06 prevista, Tabela 2, a
contratada estara sujeita a multa de 5% (cinco por cento), ao dia, do valor mensal do Contrato.

23.5. Na hipotese de reincidéncia especifica, pela segunda vez, nas infracdes de graus 05
e 06 previstas, Tabela 2, restara caracterizada a inexecugéo parcial do Contrato e, em nova
reincidéncia, inexecucao total do Contrato, ensejando a rescisédo unilateral da avenca.

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

23.7. 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 cominacdes legais.

23.8. As sancbes aqui previstas sdo independentes entre si, podendo ser aplicadas
isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.

23.9.  Em qualquer hipétese de aplicagdo de sancdes sera assegurado o contraditorio e a
ampla defesa.

23.10. As sangdes previstas alineas “c” e “d” do subitem 23.2 poderao também ser aplicadas
as empresas ou aos profissionais que, em razao do presente contrato:

a) tenham sofrido condenacao definitiva por praticarem fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos.

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

C) demonstrem n&o possuir idoneidade para contratar com a Funpresp-Exe em virtude

de atos ilicitos praticados.

23.11. A sancao de declaracdo de inidoneidade observara a Politica de Alcadas da
Funpresp-Exe, facultada a defesa do interessado no respectivo processo, no prazo de 10
(dez) dias da abertura de vista, podendo a reabilitacdo ser requerida apds 2 (dois) anos de
sua aplicacao.
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23.12. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditorio 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.

23.13. A autoridade competente, na aplicagdo das sancdes, levara em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a
Funpresp-Exe, observado o principio da proporcionalidade.

24. DA QUALJFICA(;AO TECNICA E ECONOMICO-FINANCEIRA PARA A PARTICIPACAO
NA LICITACAO

| - QUALIFICACAO TECNICA

24.1. Para comprovar sua qualificacdo técnica a licitante detentora do menor preco devera
apresentar:

24.1.1. Atestado(s) de capacidade técnica em seu home, expedido(s) por pessoa juridica
de direito publico ou privado, devidamente registrado no CRA (Conselho Regional de
Administracéo), que comprove(m) a execugdo de servicos compativeis em caracteristicas,
guantidades e prazos com o objeto da licitagao.

24.1.1.1. O(s) atestado(s) devera(ao) se referir aos servigos de atendimento multicanais,
gue incluem telemarketing (ativo e receptivo) e atendimento a midias eletrdnicas, observando-
se 0 seguinte:

24.1.1.2. Os atestados de capacidade técnico-operacional deverdo referir-se a servicos
prestados no ambito de sua atividade econémica principal ou secundaria, especificada no
contrato social vigente.

24.1.1.3. Comprovar pelo menos 05 (cinco) postos de atendimento em um Unico atestado,
ndo sendo admitido o somatério de atestados para esta comprovagéo.

24.1.1.4. Comprovar experiéncia minima de 3 (trés) anos na prestacdo de servicos
terceirizados, ininterruptos ou n&o, até a data da sessao publica de abertura da licitagéo, cujos
periodos concomitantes serdo computados uma unica vez.

24.1.1.5. O(s) atestado(s) devera(do) ser encaminhados juntamente com os respectivos
contratos, que, a critério da Funpresp-Exe, poderéo ser objeto de diligéncias para atestar a
veracidade das informacdes prestadas.

24.1.1.6. Na&o serdo aceitos atestados e contratos de empresas coligadas ou que pertencam
a um mesmo grupo de empresas, no qual se insere a licitante, entendendo-se como tal
aquelas que tenham socios comuns.

24.1.1.7. Somente serdo aceitos atestados expedidos ap6s a conclusédo do contrato ou se
decorrido pelo menos um ano do inicio de sua execucdo, exceto se firmado para ser
executado em prazo inferior.
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24.2. Declaracdo de que possui instalacdes em Brasilia/DF, informando o enderego e
detalhando os recursos disponiveis, bem assim o pessoal disponivel para suporte
administrativo, visando a execucdo do objeto desta licitacao, informando o endereco completo
onde se situam estas instalacées ou, caso ndo tenha instalacées em Brasilia/DF, atender a
exigéncia do subitem abaixo.

24.2.1. A licitante detentora do menor preco que nao tem sede, filial ou escritério em
Brasilia/DF devera apresentar declaracao formal, de que no prazo de até 30 (trinta) dias, a
contar da data da assinatura do contrato, instalard, na cidade de Brasilia/DF, filial ou escritério
de representacdo dotado de infraestrutura técnica adequada, com recursos humanos
gualificados, necessérios e suficientes para a prestagéo dos servicos.

24.3. Declaracéo firmada pelo licitante de que tem pleno conhecimento das condi¢des de
todos os elementos técnicos fornecidos pela Funpresp-Exe, necesséarios ao cumprimento das
suas obrigagoes.

Il - QUALIFICAGCAO ECONOMICO-FINANCEIRA

24.4.  Para comprovar sua qualificagdo econdmico-financeira a licitante detentora do menor
preco devera apresentar:

24.4.1. Balanco patrimonial e demonstragfes contabeis referentes ao Ultimo exercicio social,
comprovando indices de Liquidez Geral — LG, Liquidez Corrente — LC, e Solvéncia Geral —-SG
superiores a 1 (um);

24.4.2. Capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante -Passivo Circulante)
de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento) do
valor estimado da contratacdo, tendo por base o balango patrimonial e as demonstracdes
contabeis do Ultimo exercicio social.

24.4.3. Comprovacao de patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratacdo, por meio da apresentacao do balanco patrimonial e demonstracdes contabeis do
ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes
ou balangos provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais, quando encerrados ha
mais de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta.

24.5. Declaracéo da licitante, acompanhada da relacdo de compromissos assumidos, de
que 1/12 (um doze avos) dos contratos firmados com a Administragdo Publica e/ou com a
iniciativa privada, vigentes na data apresentagdo da proposta, ndo € superior ao seu
patrimonio liquido, que podera ser atualizado na forma descrita na alinea “c”, observados os
seguintes requisitos:

24.5.1. A declaracédo deve ser acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Exercicio —
DRE, relativa ao Ultimo exercicio social.

24.5.2. Caso a diferenca entre a declaracdo e a receita bruta discriminada na Demonstracao
do Resultado do Exercicio —-DRE apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para mais
ou para menos, a licitante devera apresentar justificativas.

24.6. Certiddo negativa de feitos sobre faléncia, recuperacdo judicial ou recuperacao
extrajudicial, expedida pelo distribuidor da sede da licitante.
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24.6.1. A certiddo, referida no subitem anterior, que n&o estiver mencionando
explicitamente o prazo de validade, somente sera aceita com o prazo maximo de 30 (trinta)
dias, contados da data de sua emissao.

25. DA GARANTIA CONTRATUAL

25.1. A Contratada, de acordo com o disposto no art. 56 da Lei n® 8.666/1993 deverd prestar
garantia para assegurar o fiel cumprimento das obrigacdes assumidas, em uma das
modalidades a seguir, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor contratado, cujo
comprovante devera ser entregue a Funpresp-Exe apdés a assinatura do contrato, no prazo de
até 10 (dez) dias apds ser notificada:

a) Caucao em dinheiro ou titulos da divida publica;
b) Seguro garantia;
c¢) Fianga bancaria.

25.2. No caso de caucdo em dinheiro, o depdsito devera ser efetuado em conta a ser
indicada pela Contratante.

25.3. Caso a opcgao seja por utilizar titulo da divida publica como garantia, este devera conter
valor de mercado correspondente ao valor garantido e ser reconhecido pelo Governo Federal,
constando entre aqueles previstos em legislacdo especifica. Além disso, devera estar
devidamente escriturado em sistema centralizado de liquidagéo e custédia, nos termos do art.
61 da Lei Complementar n° 101, de 04 de maio de 2000, podendo a Funpresp-Exe recusar o
titulo ofertado, caso verifique a auséncia desses requisitos.

25.4. A garantia devera ter validade de, no minimo, 15 (quinze) meses, a contar da data de
assinatura do contrato, sendo renovada, tempestivamente, quando houver prorrogacao
contratual e complementada no caso de acréscimo previsto no art. 65, § 1° da Lei n°
8.666/1993.

25.4.1. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger
um periodo de mais 3 (trés) meses apo6s o término da vigéncia contratual.

25.5. No caso de garantia na modalidade de carta de fianca devera constar no seu teor
expressa renuncia pelo fiador aos beneficios do art. 827 do Cédigo Civil.

25.6. A Contratante fica autorizada a utilizar a garantia para corrigir imperfeicdes na
execuc¢do do objeto do contrato ou para reparar danos decorrentes da agdo ou omissao da
Contratada, ou de seu preposto, ou, ainda, para satisfazer qualquer obrigacéo resultante ou
decorrente de suas a¢des ou omissdes.

25.7. A autorizagdo contida no subitem anterior € extensiva aos casos de multas aplicadas
depois de esgotado o prazo recursal.

25.8. Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente pela Contratante, a
Contratada devera proceder a respectiva reposi¢cdo no prazo de trés dias Uteis, contados da
data em que tiver sido notificada.
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25.9. A Contratada tera sua garantia liberada ou restituida ap6s o cumprimento integral de
todas as obrigacdes contratuais assumidas.

25.10. A garantia somente sera liberada mediante a comprovacdo de que a Contratada
pagou todas as verbas rescisorias trabalhistas decorrentes da contratacdo, e que caso esse
pagamento ndo ocorra até o fim do segundo més apo6s o encerramento da vigéncia contratual,
a garantia serd utilizada para o pagamento dessas verbas trabalhistas diretamente pela
Funpresp-Exe, conforme estabelecido no artigo 19-A, inciso IV e artigo 35 da IN/SLTI n°
02/2008.

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

25.12. O atraso superior a 29 (vinte e nove) dias autoriza a Contratante a promover a
rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas,
conforme dispdem os incisos | e 1l do art. 78 da Lei n® 8.666/1993.

25.13. A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, assegurara o pagamento de:

a) Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das
demais obrigacdes nele previstas;

b) Prejuizos causados a Funpresp-Exe ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucao do contrato;

c) Multas moratérias e punitivas aplicadas pela Funpresp-Exe a Contratada.

d) ObrigacOes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela
contratada, quando couber.

25.14. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos
indicados no subitem anterior, mencionados no art. 19, XIX, “b”, da IN SLTI/MPOG 02/2008,
observada a legislacdo que rege a matéria.

25.15. A Contratante ndo executara a garantia na ocorréncia de uma ou mais das seguintes
hip6teses:

a) Caso fortuito ou forga maior.
b) Alteracao, sem prévia anuéncia da seguradora, das obrigacdes contratuais.

c) Descumprimento das obrigacdes pelo contratado decorrentes de atos ou fatos praticados
pela Contratante.

d) Atos ilicitos dolosos praticados por servidores/empregados da Contratante.
25.16. Sera considerada extinta a garantia:

a) Com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da
Funpresp-Exe, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as
clausulas do contrato.

b) No prazo de 90 (noventa) apos o término da vigéncia do contrato, caso a Contratante ndo
comunigue a ocorréncia de sinistros.
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26. DA DOTACAO ORCAMENTARIA

26.1.  As despesas decorrentes da contratag@o no corrente exercicio correrdo a conta dos
recursos constantes do Plano de Gestdo Administrativa - PGA - da Funpresp-Exe.

26.2. A despesa dos exercicios subsequentes correra a conta da dotacdo orcamentaria
consignada para essa atividade no respectivo exercicio.

27. DA REPACTUAGAO

27.1. Seréa admitida, por solicitacdo da Contratada, a repactuacédo dos precos dos servicos,
desde que seja observado o interregno minimo de 01 (um) ano, e demonstrada de forma
analitica a variacao dos componentes dos custos do contrato, devidamente justificada, com a
apresentacdo de memoria de calculo e planilhas apropriadas para analise e posterior
aprovagao da Funpresp-Exe, de acordo com o artigo 5° do Decreto n° 2.271/1997, e com 0s
dispositivos aplicaveis da Instru¢cdo Normativa SLTI/MPOG n° 2/2008.

27.2. A repactuacdo podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessarias,
em respeito ao principio da anualidade do reajustamento dos prec¢os da contrata¢éo, podendo
ser realizada em momentos distintos para discutir a variagdo de custos que tenham sua
anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mao-de-
obra e os custos decorrentes dos insumos necessarios a execugao dos servigos.

27.3. A repactuagdo ndo podera alterar o equilibrio econémico-financeiro original do
contrato.

27.4. E vedada a inclus&o, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forca de instrumento legal,
sentenga normativa, acordo coletivo ou convengéao coletiva.

27.5. O aumento dos custos da mao-de-obra decorrente de novo acordo, dissidio ou
convencdo coletiva deverd ser integralmente repassado ao preco repactuado, exceto na
hipétese descrita no subitem abaixo.

27.6. A Funpresp-Exe nao se vincula as disposi¢des contidas em Acordos e Convencgdes
Coletivas que nao tratem de matéria trabalhista, tais como as que estabelecam valores ou
indices obrigatorios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos para os
insumos relacionados ao exercicio da atividade.

27.7. O interregno minimo de 1 (um) ano sera contado:
27.7.1. Para a primeira repactuacgao:

a) Para os custos relativos & méo-de-obra, vinculados a data-base da categoria profissional:
a partir da data da vigéncia dos efeitos financeiros do acordo, dissidio ou convencéo coletiva

de trabalho, vigente a época da apresentacdo da proposta, relativo a cada categoria
profissional abrangida pelo contrato;

b) Para os custos sujeitos a variacédo de precos do mercado: a partir da data limite constante
do Edital para a apresentacdo das propostas;

c) Para os custos sujeitos a fixacdo de precos por 6rgdos governamentais, tais como 0s
relativos ao transporte publico: a partir da data do orcamento a que a proposta se referir.

70

Fundacio de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS

Y

27.7.2. Para as repactuacfes subsequentes a primeira o interregno de um ano sera
computado da dultima repactuacdo correspondente a mesma parcela objeto de nova
solicitacdo. Entende-se como Ultima repactuacdo, a data em que iniciados seus efeitos
financeiros, independentemente daquela em que celebrada ou apostilada.

27.8. O prazo para a Contratada solicitar a repactuagéo encerra-se na data da prorrogacao
contratual subsequente ao novo acordo, dissidio ou convencédo coletiva que fixar os novos
custos de mao-de-obra da categoria profissional abrangida pelo contrato, ou na data do
encerramento da vigéncia do contrato, caso nédo haja prorrogagao.

27.9. Caso a Contratada néo solicite a repactuacao tempestivamente, dentro do prazo acima
fixado, ocorrera a preclusdo do direito.

27.10 Se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuacdo s6 podera ser
pleiteada ap6s o decurso de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado na forma prevista
neste Edital.

27.11. Caso, na data da prorrogagdo contratual, ainda ndo tenha sido registrado o novo
acordo, dissidio ou convencao coletiva da categoria, a Contratada devera solicitar a insercédo
de clausula no termo aditivo de prorrogagéo que resguarde o direito futuro a repactuacao, a
ser exercido tdo logo disponha daquele instrumento devidamente registrado, sob pena de
precluséo.

27.12. Ao solicitar a repactuacao, a Contratada efetuar4d a comprovacdo da variacao dos
custos dos servicos da seguinte forma:

27.13. Quando a repactuacdo se referir aos custos da mao-de-obra: apresentacdo do novo
acordo, dissidio ou convencao coletiva da categoria profissional abrangida pelo contrato,
acompanhado da demonstracdo analitica da variacdo dos custos.

27.14. Quando a repactuacgédo se referir aos demais custos: Planilha de Custos e Formagéo
de Precos que comprove o aumento dos precos de mercado dos itens abrangidos,
considerando-se:

a) Os precos praticados no mercado ou em outros contratos da Administracéo Publica.
b) As particularidades do contrato em vigéncia.

¢) Indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifas publicas
ou outros equivalentes.

27.15. A Contratante podera realizar diligéncias para conferir a variagdo de custos alegada
pela Contratada.

27.16. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo 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 concesséo das proximas repactuagdes futuras.
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27.17. Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacéo
envolver revisdo do custo de mao-de-obra em que o proprio fato gerador, na forma de acordo,
dissidio ou convencdo coletiva, ou sentenca normativa, contemplar data de vigéncia
retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensacao do pagamento devido,
assim como para a contagem da anualidade em repactuacgdes futuras.

27.18.  Os efeitos financeiros da repactuacéo ficarao restritos exclusivamente aos itens que
a motivaram, e apenas em relacdo a diferenca porventura existente.

27.19. A decisdo sobre o pedido de repactuacdo deverd ocorrer no prazo maximo de
sessenta dias, contados a partir da solicitagcdo e da entrega dos comprovantes de variacao
dos custos.

27.20. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a Contratada néo
cumprir os atos ou apresentar a documentacdo solicitada pela Contratante para a
comprovacgao da variagdo dos custos.

27.21.  As repactuacdes serdo formalizadas por meio de apostilamento, exceto quando
coincidirem com a prorrogacdo contratual, caso em que deverdo ser formalizadas por
aditamento ao contrato.

27.22. A concesséo de repactuacdo observara as disposi¢cdes da legislagdo vigente, em
especial da Lei n° 8.666/1993, da Instrugdo Normativa SLTI/MP n° 02/2008 e 03/2009 e dos
Acérdaos do TCU n° 1.563/2004 e 1.827/2008, ambos do Plenério.

27.23.  Os componentes de custos apresentados em planilhas, por ocasiao da abertura da
licitacao, serdo referéncias para a analise da repactuacao, ndo sendo admitida a incluséo de
qualquer elemento de custo que ndo esteja previsto nos componentes apresentados
inicialmente, salvo os decorrentes de obrigagfes legais criadas posteriormente a assinatura
do contrato.

27.24.  Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas base
diferenciadas, a repactuacdo devera ser dividida em tantas parcelas quantos forem os
acordos, dissidios ou convengdes coletivas das categorias envolvidas na contratagéo.

28. DA SUBCONTRATACAO

28.1. Seréa admitida a subcontratagdo dos servicos inerentes a sala acustica e respectivos
materiais, limitada a 10% (dez por cento) do valor total da contratagdo, compreendendo o
periodo de 12 (doze) meses.

28.2. Sao obrigagbes adicionais da contratada, em razdo da subcontratacédo:

28.2.1. apresentar a documentacdo de regularidade fiscal das microempresas e
empresas de pequeno porte subcontratadas, sob pena de rescisdo, aplicando-se o prazo para
regularizag&o previsto no § 1° do art. 4° do Decreto n° 8.538, de 2015;
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28.2.2. substituir a subcontratada, no prazo maximo de trinta dias, na hipétese de
extincdo da subcontratacdo, mantendo o percentual originalmente subcontratado até a sua
execucao total, notificando o érgdo ou entidade contratante, sob pena de rescisdo, sem
prejuizo das sancdes cabiveis, ou a demonstrar a inviabilidade da substituicao, hipdtese em
gue ficara responsavel pela execucao da parcela originalmente subcontratada;

28.3. Em qualquer hipétese de subcontratacdo, permanece a responsabilidade integral da
Contratada pela perfeita execucdo contratual, bem como pela padronizacdo, pela
compatibilidade, pelo gerenciamento centralizado e pela qualidade da subcontratacéo,
cabendo-lhe realizar a supervisdo e coordenacgéo das atividades da subcontratada, bem como
responder perante a Contratante pelo rigoroso cumprimento das obrigagfes contratuais
correspondentes ao objeto da subcontratacéo.

29. DA ALTERACAO SUBJETIVA

29.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da Contratada com/em outra pessoa
juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de
habilitac@o exigidos na licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condi¢Ges do
contrato; ndo haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da
Fundacao a continuidade do contrato.

30. DAS VEDACOES
30.1. E vedado a CONTRATADA:
a) Caucionar ou utilizar este instrumento para qualquer operacao financeira.

b) Interromper a execucao do objeto contratual, sob a alegacéo de inadimplemento por
parte da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

31. DAS CONSIDERACOES FINAIS

31.1 Considerando a natureza destes servigos, consoante o que dispde o art. 17 da Lei
Complementar n°® 123/2006, independentemente de se tratarem de microempresas ou
empresas de pequeno porte, as licitantes ndo deverédo prever o recolhimento dos impostos e
contribuicbes na forma do Simples Nacional. Portanto, a cotagédo das planilhas apresentadas
na licitacdo devera ser efetuada normalmente pelas licitantes, sem a apresentacdo de
aliquotas diferenciadas com base no Simples Nacional.

31.2 Em razdo da vedacdo contida no Termo de Conciliacdo Judicial celebrado entre o
Ministério Publico do Trabalho e a Unido, em 05/06/2003, ndo sera admitida a participacéo de
cooperativas de méo de obra nesta licitag&o.
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ANEXO Il DO PREGAO ELETRONICO N° 011/2016
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MODELO DA PROPOSTA DE PRECO

Proposta que faz a empresa inscrita no CNPJ (MF) n°.
sediada na telefone fax e-
mail , para a prestacdo de central de atendimento, nas dependéncias

da Funpresp-Exe, conforme demonstrativo abaixo:

ltem 1
VALOR DO POSTO
CARGO QTDE SALARIO UNIT. TOTAL
Operador — nivel | 08
Operador — nivel Il 04
Coordenador 01
Total do item 1 para 12 meses 13
ltem 2

Infraestrutura de implantagéo (servigos de instalacdo da sala acustica
e respectivos materiais)

Total do item 2

Total dos itens 1 e 2

O prazo de validade da proposta é de ( ) dias, contados da
data de abertura do Pregdo Eletrénico n°® 011/2016. (Obs: N&o podera ser inferior a 60
(sessenta) dias).

Declaramos total concordancia a todas as condi¢des estabelecidas no Edital
do Pregéo Eletrénico n°® 011/2016 e seus Anexos.

Caso nos seja adjudicado o objeto da licitacdo, comprometemo-nos a assinar
0 contrato no prazo determinado no Edital, e para esse fim fornecemos os seguintes dados:
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DADOS DA EMPRESA

Razéo Social: CNPJ:
Endereco: Tel/Fax:

CEP: Cidade: UF:
Banco: Agéncia: CIC:

DADOS DO REPRESENTANTE LEGAL DA EMPRESA PARA ASSINATURA DO CONTRATO:

Nome:

CPF: Cargo/Funcao:

RG: Orgéo Expedidor:

Nacionalidade:

Local e data Nome e assinatura do responsavel legal
Observagdes:

1 - Devera ser indicado na referida proposta o acordo ou convencao coletiva que rege cada
profissional.

2 — Devera ser preenchida uma planilha para cada cargo (conforme o modelo constante do
anexo V deste Edital), as quais deverao ser anexadas a proposta.

3 — Na cotac¢do dos salarios deverado ser observadas as seguintes condicoes:

a) O salario do operador multicanais — nivel 1 - ndo podera ser inferior ao minimo
estabelecido na CCT do SINTTEL,;

b) O salario do operador multicanais — nivel 2 - ndo poderéa ser inferior a R$ 1.500,00 (um
mil e quinhentos reais), sob pena de desclassificacéao;

c) O salario do coordenador ndo podera ser inferior a R$ 3.950,00 (trés mil, novecentos e
cinquenta reais), sob pena de desclassificagcéo.

4) O vale transporte devera ser cotado tomando por base o valor de R$ 4,00 (quatro reais),
para ida e volta, representando R$ 8,00 (oito reais) por dia util, durante 22 (vinte e dois) dias
do més, aplicando-se as devidas deduc¢des legais.

5) As microempresas e empresas de pequeno porte ndo deverdo utilizar aliquotas do
“simples” nas suas cotacoes.
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FUNPRESP

FUNDACAD OF PREVIDENCIA COMPLEMENTAR
00 SERVIDOR PURLICD FEDERAL

ANEXO Il DO EDITAL
TERMO DE CONCILIACAO

ACORDO ENTRE O MPU - MINISTERIO PUBLICO DO TRABALHO E A AGU - ADVOCACIA
GERAL DA UNIAO

Acordo entre MPT e AGU impede Unido de contratar trabalhadores por meio de cooperativas de
mao-de-obra

Termo de Conciliacdo Judicial

O MINISTERIO PUBLICO DO TRABALHO, neste ato representado pelo Procurador-Geral do
Trabalho, Dr. Guilherme Mastrichi Basso, pela Vice-Procuradora-Geral do Trabalho, Dra.
Guiomar Rechia Gomes, pelo Procurador-Chefe da PRT da 102 Regido, Dr. Brasilino Santos
Ramos e pelo Procurador do Trabalho Dr. Fabio Leal Cardoso, e a UNIAO, neste ato
representada pelo Procurador-Geral da Unido, Dr. Moacir Antonio da Silva Machado, pela Sub
Procuradora Regional da Unido - 12 Regido, Dra. Helia Maria de Oliveira Bettero e pelo Advogado
da Unido, Dr. Méario Luiz Guerreiro;

CONSIDERANDO que toda relagéo juridica de trabalho cuja prestagéo laboral ndo eventual seja
ofertada pessoalmente pelo obreiro, em estado de subordinacdo e mediante contraprestacao
pecuniaria, sera regida obrigatoriamente pela Consolidagéo das Leis do Trabalho ou por estatuto
proprio, quando se tratar de relacdo de trabalho de natureza estatutaria, com a Administragéo
Publica;

CONSIDERANDO que a legislagao consolidada em seu art. 9°, comina de nulidade absoluta
todos os atos praticados com o intuito de desvirtuar, impedir ou fraudar a aplicacdo da lei
trabalhista;

CONSIDERANDO que as sociedades cooperativas, segundo a Lei n. 5.764, de 16.12.1971, art.
4° "(...) sdo sociedades de pessoas, com forma e natureza juridica préprias, de natureza civil,
ndo sujeitas a faléncia, constituidas para prestar servicos aos associados".

CONSIDERANDO que as cooperativas podem prestar servicos a ndo associados somente em
carater excepcional e desde que tal faculdade atenda aos objetivos sociais previstos na sua
norma estatutaria, (art. 86, da Lei n. 5.764, de 16.12.1971), aspecto legal que revela a patente
impossibilidade juridica das cooperativas funcionarem como agéncias de locacdo de mao-de-
obra terceirizada;

CONSIDERANDO que a administracéo publica esta inexoravelmente jungida ao principio da
legalidade, e que a pratica do merchandage é vedada pelo art. 3°, da CLT e repelida pela
jurisprudéncia sumulada do C. TST (En. 331);

CONSIDERANDO que os trabalhadores aliciados por cooperativas de mao-de-obra, que prestam
servigos de natureza subordinada & UNIAO embora laborem em situagéo fatica idéntica a dos
empregados das empresas prestadoras de servigos terceirizaveis, encontram-se a margem de
qualquer protecéao juridico-laboral, sendo-lhes sonegada a incidéncia de normas protetivas do
trabalho, especialmente aquelas destinadas a tutelar a seguranca e higidez do trabalho
subordinado, o que afronta o principio da isonomia, a dignidade da pessoa humana e os valores
sociais do trabalho (arts. 5°, caput e 1°, lll e IV da Constituicdo Federal);

CONSIDERANDO que num processo de terceirizacdo o tomador dos servicos (no caso a
administracdo publica) tem responsabilidade sucessiva por eventuais débitos trabalhistas do
fornecedor de méo-de-obra, nos termos do Enunciado 331, do TST, o que poderia gerar graves
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prejuizos financeiros ao erario, na hipétese de se apurar a presenca dos requisitos do art. 3°, da
CLT na atividade de intermediacdo de méao-de-obra patrocinada por falsas cooperativas;
CONSIDERANDO o teor da Recomendacédo Para a Promocéo das Cooperativas aprovada na
902 sessdo, da OIT — Organizacéo Internacional do Trabalho, em junho de 2002, dispondo que
os Estados devem implementar politicas nos sentido de:

"8.1.b Garantir que as cooperativas ndo sejam criadas para, ou direcionadas a, o nao
cumprimento da lei do trabalho ou usadas para estabelecer relagdes de emprego disfarcados, e
combater pseudo-cooperativas que violam os direitos dos trabalhadores velando para que a lei
trabalhista seja aplicada em todas as empresas”.

RESOLVEM

Celebrar CONCILIACAO nos autos do Processo 01082-2002-020-10-00-0, em tramitac&o
perante a MM. Vigésima Vara do Trabalho de Brasilia-DF, mediante os seguintes termos:
Clausula Primeira - A UNIAO abster-se-a de contratar trabalhadores, por meio de cooperativas
de mao-de-obra, para a prestacéo de servicos ligados as suas atividades-fim ou meio, quando o
labor, por sua propria natureza, demandar execugcdo em estado de subordinacdo, quer em
relacéo ao tomador, ou em relacdo ao fornecedor dos servigos, constituindo elemento essencial
ao desenvolvimento e a presta¢cao dos servi¢os terceirizados, sendo eles:

a) — Servigos de limpeza;

b) — Servigos de conservagao;

c) — Servicos de seguranca, de vigilancia e de portaria;

d) — Servigos de recepcéo;

e) — Servigos de copeiragem,;

f) — Servigos de reprografia;

g) — Servicos de telefonia;

h) — Servigos de manutencgéo de prédios, de equipamentos, de veiculos e de instalagdes;

i) — Servicos de secretariado e secretariado executivo;

j) — Servicos de auxiliar de escritorio;

k) — Servicos de auxiliar administrativo;

[) — Servicos de office boy (continuo);

m) — Servicos de digitacao;

n) — Servicos de assessoria de imprensa e de relagbes publicas;

0) — Servigos de motorista, no caso de os veiculos serem fornecidos pelo proprio 6rgéo
licitante;

p) — Servicos de ascensorista;

g) — Servigos de enfermagem; e

r) — Servicos de agentes comunitarios de saude.

Paragrafo Primeiro — O disposto nesta Clausula ndo autoriza outras formas de terceirizagdo sem
previsao legal.

Paragrafo Segundo — As partes podem, a qualquer momento, mediante comunicagéo e acordos
prévios, ampliar o rol de servigos elencados no caput.

Clausula Segunda - Considera-se cooperativa de mao-de-obra, aquela associacao cuja atividade
precipua seja a mera intermediacdo individual de trabalhadores de uma ou varias profissées
(inexistindo assim vinculo de solidariedade entre seus associados), que nao detenham qualquer
meio de producdo, e cujos servicos sejam prestados a terceiros, de forma individual (e néo
coletiva), pelos seus associados.

Clausula Terceira - A UNIAO obriga-se a estabelecer regras claras nos editais de licitacéo, a fim
de esclarecer a natureza dos servicos licitados, determinando, por conseguinte, se 0S mesmos
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podem ser prestados por empresas prestadoras de servigos (trabalhadores subordinados),
cooperativas de trabalho, trabalhadores autbnomos, avulsos ou eventuais;

Paragrafo Primeiro - E licita a contratacio de genuinas sociedades cooperativas desde que 0s
servigos licitados ndo estejam incluidos no rol inserido nas alineas "a" a "r" da Clausula Primeira
e sejam prestados em carater coletivo e com absoluta autonomia dos cooperados, seja em
relacéo as cooperativas, seja em relacdo ao tomador dos servigos, devendo ser juntada, na fase
de habilitagéo, listagem contendo o nome de todos os associados.

Esclarecem as partes que somente 0s servicos podem ser terceirizados, restando absolutamente
vedado o fornecimento (intermediacdo de méo-de-obra) de trabalhadores a 6rgaos publicos por
cooperativas de qualquer natureza.

Paragrafo Segundo — Os editais de licitacdo que se destinem a contratar os servi¢os disciplinados
pela Clausula Primeira deverdo fazer expressa mengéo ao presente termo de conciliagdo e sua
homologacéo, se possivel transcrevendo-os na integra ou fazendo parte integrante desses
editais, como anexo.

Paragrafo Terceiro - Para a prestacdo de servicos em sua forma subordinada, a licitante
vencedora do certame deverd comprovar a condicdo de empregadora dos prestadores de
servicos para as quais se objetiva a contratacdo, constituindo-se esse requisito, condi¢do
obrigatéria a assinatura do respectivo contrato.

DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO

Clausula Quarta — A UNIAO obriga-se ao pagamento de multa (astreinte) correspondente a R$
1.000,00 (um mil reais) por trabalhador que esteja em desacordo com as condigcbes
estabelecidas no presente Termo de Conciliagdo, sendo a mesma reversivel ao Fundo de
Amparo ao Trabalhador (FAT).

Paragrafo Primeiro — O servidor publico que, em nome da Administracdo, firmar o contrato de
prestacéo de servigos nas atividades relacionadas nas alineas "a" a "r" da Clausula Primeira,
sera responsavel solidario por qualquer contratacédo irregular, respondendo pela multa prevista
no caput, sem prejuizo das demais cominacdes legais.

Paragrafo Segundo — Em caso de noticia de descumprimento dos termos firmados neste ajuste,
a UNIAO, depois de intimada, tera prazo de 20 (vinte) dias para apresentar sua justificativa
perante o Ministério Publico do Trabalho.

DA EXTENSAO DO AJUSTE A ADMINISTRAGCAO PUBLICA INDIRETA

Clausula Quinta — A UNIAO se compromete a recomendar o estabelecimento das mesmas
diretrizes ora pactuadas em relacdo as autarquias, fundagfes publicas, empresas publicas e
sociedades de economia mista, a fim de vincular todos os 6rgdos integrantes da administracéo
publica indireta ao cumprimento do presente termo de conciliagdo, sendo que em relacdo as
empresas publicas e sociedades de economia mista deverd ser dado conhecimento ao
Departamento de Coordenacdo e Controle das Empresas Estatais — DEST, do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo, ou 6rgdo equivalente, para que discipline a matéria no
ambito de sua competéncia.

DA HOMOLOGAQAO JUDICIAL DO AJUSTE
Clausula Sexta — - As partes submetem os termos da presente conciliacdo a homologacgéo do
Juiz da MM. Vigésima Vara do Trabalho, para que o ajuste gere os seus efeitos juridicos.
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Clausula Sétima - Os termos da presente avenca gerarao seus efeitos juridicos a partir da data
de sua homologacéao judicial.

Paragrafo Gnico — Os contratos em vigor entre a UNIAO e as Cooperativas, que contrariem o
presente acordo, ndo serdo renovados ou prorrogados.

Clausula Oitava -A presente conciliacdo extingue o processo com exame do mérito apenas em
relacdo a UNIAO, prosseguindo o feito quanto aos demais réus.

Dito isto, por estarem as partes ajustadas e compromissadas, firmam a presente conciliagdo em
cinco vias, a qual terdo eficacia de titulo judicial, nos termos dos artigos 831, paragrafo Gnico, e
876, caput, da CLT.

Brasilia, 05 de junho de 2003.

GUILHERME MASTRICHI BASSO GUIOMAR RECHIA GOMES
Procurador-Geral do Trabalho Vice-Procuradora-Geral do Trabalho

BRASILINO SANTOS RAMOS FABIO LEAL CARDOSO
Procurador-Chefe/PRT 102 Regido Procurador do Trabalho

MOACIR ANTONIO DA SILVA MACHADO
Procurador-Geral da Uniao

HELIA MARIA DE OLIVEIRA BETTERO MARIOLUIZ GUERREIRO
Sub-Procuradora-Regional da Unido—-12 Regido Advogado da Unido

Testemunhas:

GRIJALBO FERNANDES COUTINHO
Presidente da Associacdo Nacional dos Magistrados
da Justica do Trabalho — ANAMATRA

PAULO SERGIO DOMINGUES
Presidente da Associacdo dos Juizes Federais
do Brasil — AJUFE

REGINA BUTRUS
Presidente da Associagado Nacional dos Procuradores
do Trabalho — ANPT

4

Edificio Corporate Financial Center - SCN - Quadra 02 — Bloco A — 2° Andar — Salas 203/204 — Brasilia - DF



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS

CONTRATO N°..../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 . ....ccootiietiiereeereeeseseesessssessssessssessesenes

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, inscrita no CNPJ/MF sob o n° 17.312.597/0001-02, doravante denominada
CONTRATANTE, neste ato representada por seu Diretor-Presidente, o Sr. RICARDO
PENA PINHEIRO, brasileiro, casado, portador da cédula de identidade n° ................. , expedida
pela SSP/MG, insctito no CPF sob 0 0° ... e por sua Diretora de Administragao, a Sra.
MARILENE FERRARI LUCAS ALVES FILHA, brasileira, solteira, portadora da cédula de
identidade n° ................ — SSP/DF, inscrita no CPF sob o n° ... , ambos residentes e
domiciliados em Brasilia/DF, cargos para os quais foram nomeados através da Resolu¢io 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
.................................... , inscrita no CNPJ/MF sob o0 n° ......cccceeuuneee, €stabelecida na .o,
n° ... — Bairro ... — cidade/..., CEP: ... -...., daqui por diante designada
CONTRATADA, neste ato representada por seu (cargo), (nacionalidade), (estado civil),
portador da cédula de identidade n° ... , expedida pela ... , inscrito no CPF sob o n°
................. -.., residente e domiciliado em ..........., resolvem celebrar 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, do Decreto n® 2.271, de 7 de julho de 1997, no
Decreto n° 3.722, de 09 de janeiro de 2001, na Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro de
2006, no Decreto n® 6.204, de 05 de setembro de 2007, na Instrucio Normativa SL'TT/MP n° 02,
de 30 de abril de 2008, na Instrucio Normativa SLTI/MP n° 02, de 11 de outubro de 2010, na
Instrucio Normativa SLTI/MP n° 03, de 16 de dezembro de 2011, Instrucio 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 couber, a Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993,
legislagoes correlatas e mediante as clausulas e condi¢oes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Prestagao de servigos 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
informag¢oes ao usuario, incluindo a disponibilizacio de infraestrutura tecnolégica (hardware e

software), insumos e mao de obra especializada.
1
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CLAUSULA SEGUNDA - DA VINCULACAO AO EDITAL E A PROPOSTA DA
CONTRATADA
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Vinculam-se ao presente Contrato, independentemente de transcricio, o Edital do Pregio
Eletrénico n° 011/2016, seus anexos e a proposta da CONTRATADA.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

Os servigos de atendimento multicanais (multicanais receptivo e ativo, e-mail e aplicativos de
mensagem instantanea), incluindo a disponibilizacio de infraestrutura fisica e tecnoldgica
completa, compreendem:

a) fornecimento de informacdes sobre os planos de beneficios da CONTRATANTE;
b) fornecimento de informagdes sobre a CONTRATANTE;

¢) agendamento de atendimento presencial “hora marcada”;

d) registro de demandas por informacgdes, dentncias, reclamagdes, sugestdes e elogios;
e) contato com os participantes e servidores para fornecer respostas e informagdes;

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

@) call back: retorno da ligagao aos usuarios, mediante oferta de retorno de chamada ao usuario

que entrar em fila de espera, de acordo com especifica¢oes fornecidas pela CONTRATANTE;
h) click to call, que representa o retorno do atendimento mediante solicitagdo via portal WEB;

1) informagdes 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;

1) envio de simula¢des do plano por e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea;

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

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

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

Paragrafo terceiro - Serd de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de todos os
softwares e dos equipamentos de informatica e de telecomunica¢des 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 deverao estar contemplados na proposta de

preco.

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



P

Paragrafo quarto - Para a execucido dos servigos de que trata este Contrato, a CONTRATADA
devera disponibilizar funcionarios capacitados, escalonados de acordo com a necessidade de
atendimento, entre 08 horas as 19 horas, de segunda-feira a sexta-feira, exceto nos feriados
nacionais ou situagoes excepcionais autorizadas pela CONTRATANTE, observando-se a
legislagao trabalhista.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE
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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 proporcao de profissionais para atendimento das exigéncias contratuais é a
seguinte:

Posto Quantidade de Postos de Atendimento
Coordenador 01
Operador — nfvel 1 08
Operador — nivel 11 04

Paragrafo sétimo - Sera de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizagao de equipe
de reserva para substituicio imediata dos funcionarios, em caso de demissoes, substituigdes,
faltas, férias, licengas e outros afastamentos temporarios, visando manter a capacidade minima de

atendimento exigida pela CONTRATANTE, bem como evitar eventuais prejuizos a
CONTRATANTE, que deverao ser suportados pela CONTRATADA.

Paragrafo oitavo - Os profissionais executarao as seguintes atividades:

I - COORDENADOR

Atribuigdes:
a.  auxiliar no planejamento dos servicos da operacao;
b. acompanhar e analisar os indicadores de performance da operagiao, gerenciando os

resultados e a qualidade dos servicos prestados;

c. auxiliar no dimensionamento, alocar recursos e controlar as auséncias (horarios de almoco,
térias);
d.  interagir com a operacio visando manter nivel de informagao e garantir a comunicagio

tempestiva, esclarecendo as duvidas dos operadores;

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

f. prestar informagGes sobre os monitoramentos efetuados;
g.  planejar e estabelecer pontos de verificagao e controle dos servicos;
h.  dar feedback aos operadores;
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j- comunicar a Geréncia de Comunicacio e Relacionamento da CONTRATANTE as
ocorréncias de atendimento;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

1. acompanbhar, orientar e manter a disciplina;

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

Pré-Requisitos:

a. nivel escolar obrigatério: ensino superior completo com conhecimentos de:
a.l. telemarketing;

a.2. técnicas de gestao de pessoas;

a.3. técnicas gerenciais especificas de Call Center,

a.4. uso da Posi¢ao de Atendimento - PA (sistema telefonico);

a.5. utilizagdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

a.6. utilizacio dos roteiros/scripts (informacdes sobre setvicos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE);

a.7. nogoes sobre o servico prestado.
b.  possuir experiéncia anterior compativel com a funcao;

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

d. raciocinio 16gico e matematico;
e. amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de Ca// Center;
f. dominio técnico de métricas de Call Center;

dominio de sistemas de gestao, processos, pessoas ¢ contratos;

5 0R

lideranca;

=

habilidade de gerenciar e de administrar conflitos;

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

j.1.  uso da Posi¢ao de Atendimento - PA (sistema telefonico);
j.2. utilizagdo de aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

j.3. utilizacio dos roteiros/sctipts (informagdes sobre servicos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE);

j-4.  conteudos vinculados a CONTRATANTE, objeto deste Contrato.
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a. realizar os servigos descritos especificados nas seguintes alineas do caput da clausula
terceira: “a”, “b”, “c”, “d”, “t” e “g”, além de outros semelhantes que vierem a ser solicitados
pela CONTRATANTE.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

IT - OPERADOR DE MULTICANAIS - NiVEL 1

Atribuigdes:

Pré-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 aprovacao em exame foniatricos e audiométricos;

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

f. habilidades para solu¢ao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;

g. raciocinio 16gico e matematico;

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

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

1.1.  telemarketing;
1.2. uso da Posi¢ao de Atendimento - PA (sistema telefonico);
1.3.  utilizagao dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

i4. utilizacio dos roteiro/scripts (informacdes sobre servicos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE);

1.5.  conteudos vinculados aos servi¢os previdenciarios, objeto deste Contrato;
1.6. comunicacio escrita.
Habilidade e Atitudes:

a.  analise: habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagdes apontados
pelos patticipantes/servidores para que sejam identificadas as necessidades treais e suas
consequentes solucdes;

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

c. flexibilidade: ~capacidade de rever opinides, padrées e scripts, revendo seus
posicionamentos e comportamentos frente a fatos ou argumentagoes convincentes;

d.  relacionamento: habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes
empaticas e profissionais, agindo com respeito e ponderac¢ao diante de situagdes conflituosas e
adversas.
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III - OPERADOR DE MULTICANAIS - NiVEL 2

Atribuigdes:
a. 08 Servigos descﬂtos especlﬁcados nas seguintes alineas do caput da clausula terceira: “e”,
“h”, “17, 97, “k”, “T” e “m”, além de outros de maior complexidade (ex.: informagées mais

complexas do item “d” do mencionado dispositivo).

Pré-requisitos:

a. nivel escolar obrigatério: ensino superior, pode ser cursando a partir do 3° semestre;

b.  deter conhecimentos exigidos para o exercicio do cargo;

c.  possuir experiéncia anterior compativel com a funcao;

d.  possuir treinamento especifico em técnicas de multicanais receptivo e ativo;

e. possuir aprovagao em exame 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 solucao de conflitos interpessoais e melhoria do clima organizacional;
h. raciocinio légico e matematico;
i conhecimento de microinformatica, digitagao, Windows e Office (Word e Excel) e internet;

j- aprova¢ao em programa de sele¢ao a ser realizado pela CONTRATADA, com critérios
validados pela CONTRATANTE, inclusive treinamento em:

j.1.  multicanais;
j.2.  uso da Posi¢ao de Atendimento - PA (sistema telefonico);
j.3. utilizacdo dos aplicativos para registro e tratamento de ocorréncias;

j.4. utilizagio dos roteiro/scripts (informagdes sobre servicos, procedimentos e fluxos da
CONTRATANTE);

j.5.  conteudos vinculados aos servi¢os previdenciarios, objeto deste Contrato.
Habilidade e Atitudes:

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

b.  comunicacao: saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados
pelos segurados e contribuintes. Expressar-se com desenvoltura, clareza e objetividade.
Transmitir ideias. Passatr informacdes sem distor¢des ou ruidos, além de excelente dic¢io;

c. flexibilidade: capacidade de rever opinides, padrdes e scripts, revendo seus
posicionamentos e comportamentos frente a fatos ou argumentacdes convincentes, assim como
trabalhar em equipe e sob pressao;
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d.  relacionamento: habilidade para se relacionar com pessoas e grupos, através de atitudes
empaticas e profissionais, agindo com respeito e ponderacao diante de situa¢bes conflituosas e
adversas;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

Paragrafo nono - Além das atividades anteriormente descritas, a CONTRATADA devera ainda
executar 0s seguintes servigos:

Gestiao de RH

a. execu¢ao dos servicos de recrutamento e selegdo de pessoal de acordo com o perfil de
profissionais definidos e de acordo com a pratica de mercado, verificando, além da qualificagao
profissional do candidato, aqueles que nao representem perigo para a seguranca na Central;

b.  implementa¢io de programas de reconhecimento e valoriza¢ao dos empregados;
c.  implementac¢do de programas de treinamentos comportamentais;
d.  conducgiao de a¢oes de melhoria do clima organizacional, devendo promover avaliagao

semestral do clima organizacional, considerando a aplicacio de pesquisa individual, escrita e
confidencial com todos os empregados envolvidos na prestagio de servicos, mediante prévia
validagao dos critérios pela CONTRATANTE, e emitindo os relatérios de acompanhamento das
campanhas motivacionais;

e. elaboragio, planejamento e implementacao de campanhas motivacionais;

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

g.  condugao da entrega tempestiva de vales transporte e alimentagao;

h. condugao 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 nao 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 manutencio de dados e informacdes necessarios a execucio dos servicos;

c.  elaboragio e emissao de relatérios e planilhas;

d.  elaboragio, transcri¢ao, recepgao, expedi¢ao de documentos e correspondéncias;
organizag¢ao, controle e arquivamento de documentos fisicos e logicos;

t. controle de material de expediente;

g.  apoio administrativo na utilizagdo de microcomputadores e periféricos, planilhas

eletronicas, editores de texto, correio eletronico, fax, copiadoras e similares.
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Paragrafo décimo - A CONTRATADA devera alocar mao de obra para as atividades de apoio
administrativo e gestilo de RH, devendo os custos serem incluidos como despesas
administrativas/operacionais na planilha de custos e formacao de pregos da proposta comercial.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Paragrafo décimo primeiro - A execucdo dos servigos serda iniciada apos a assinatura do
contrato com o preenchimento de 08 (oito) postos de operador de multicanais, niveis I e IT e 01
(um) coordenador, sendo os demais postos preenchidos de forma gradativa ao longo da execugao
contratual, a critério da CONTRATANTE, de acordo com as suas necessidades.

Paragrafo décimo segundo — A jornada de trabalho do coordenador sera de 08 (oito) horas
diarias, totalizando 40 (quarenta horas) semanais, de segunda-feira a sexta-feira, cujo horario de
entrada e saida sera definido pela CONTRATANTE.

CLAUSULA QUARTA - DO TREINAMENTO E CAPACITACAO

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

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

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

a)  contextualizacdo sobre Central de Relacionamento Multicanais;
b)  comunicacao falada e escrita — técnicas e habilidades;

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

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

f) conhecimentos sobre a CONTRATANTE e os planos de beneficios que administra,

legislagdao previdenciaria, previdéncia em geral e previdéncia complementar, conforme conteudos
repassados pela CONTRATANTE.

Paragrafo terceiro - A CONTRATADA devera ministrar treinamento aos empregados que
serao alocados na prestacao dos servicos, com o acompanhamento da CONTRATANTE,
objetivando o repasse de conhecimentos e informagOes acerca das atividades a serem
desenvolvidas.
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Paragrafo quarto - O conteudo do programa de capacitagao dos operadores e supervisores,
referente aos sistemas, servigos, processos, scripts, legislagao previdenciaria e os procedimentos
para o desenvolvimento das atividades, serdo fornecidos pela CONTRATANTE aos
instrutores/coordenador da CONTRATADA, apds a assinatura do contrato, cabendo a estes
efetuar o treinamento, sob supervisao técnica da CONTRATANTE.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

Paragrafo sexto - Excepcionalmente, quando julgar necessario, a CONTRATANTE podera
utilizar seus proprios instrutores para ministrar treinamento referente aos assuntos especificos de
missao, 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, correrem por conta da CONTRATADA.

Paragrafo sétimo - A CONTRATADA devera ministrar treinamentos relativos a reciclagem
para todos os operadores e supervisores. O programa de reciclagem devera prever no minimo 1
(uma) hora semanal de treinamento para cada profissional.

Paragrafo oitavo - A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE a necessidade
identificada de reciclagem dos operadores e supervisores para providéncias de repasse das
informagdes necessarias aos instrutores/monitores da CONTRATADA, que atuardio na
disseminacao dos conteddos.

Paragrafo nono - A realizacio das atividades de capacitagio de pessoal é obrigatoria,
principalmente nos seguintes casos:

a) novos servigos, alteragdes da legislacdo previdenciaria e sistemas para atendimento;
b)  disseminacdo de novas informagdes/atualizacio de roteiros/sctipts;

¢)  demandas sazonais;

d)  acdo corretiva, quando observada nao conformidade na avaliacao do operador;

e)  acgdo preventiva;

f) para equalizacio e refor¢o do aprendizado, rotineiramente;

2)  quando demandado pela CONTRATANTE.

Paragrafo décimo - Os custos decorrentes da implementacio do programa de capacitacio
(treinamento e reciclagem) e da contratagao inicial do pessoal aprovado, com antecedéncia de 5
(cinco) dias do inicio de cada etapa de implantacio da Central, serdo de responsabilidade da
CONTRATADA e cotados como “Custos Indiretos” na Planilha de Custos e Formacio de
Precos. A execu¢ao do programa de capacitacao nao podera, sob nenhuma hipétese, prejudicar a
execucao dos servigos ou a sua produtividade.

Paragrafo décimo primeiro - No caso de impossibilidade de realizagio da capacita¢do inicial na
Central de Relacionamento, com vistas a atender o prazo de inicio da operagio, a
CONTRATADA podera disponibilizar instalagdes fora do ambiente de trabalho para capacita¢ao
de pessoal administrativo e de operagao, devendo os demais treinamentos ocorrer nas instalacoes
definitivas da Central.

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



P

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

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

a)  agenda mensal dos treinamentos;

b)  cutrsos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliagdes dos treinamentos, treinados e
instrutores;

c¢)  metodologia para identificacdo das necessidades de reciclagens;

d)  carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

e)  avaliagdo do aproveitamento;

f) acoes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

Paragrafo décimo terceiro - Nio sera permitida a permanéncia de operadores que niao tenham
passado pelo processo de treinamento ou cuja capacita¢ao para a fun¢do nao seja certificada por

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

Paragrafo décimo quarto - Os conteudos de treinamento minimo relacionado a capacitagao
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
més, em perfodos espagados, segundo os critérios a ser definidos pela CONTRATANTE, que a
qualquer tempo poderao ser alterados, excluidos ou substituidos.

Paragrafo primeiro - As monitorias passivas deverdo ser realizadas pelo supervisor e consistem
na verificacao do conteudo das respostas as demandas dos canais eletronicos “e-mail e aplicativos
de mensagem instantanea”, de acordo com os critérios definidos.

Paragrafo segundo - Todos os operadores deverdo receber feedback, independente do

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

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

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

a)  disponibilizar formularios personalizaveis e diferenciados de acordo com o call center, skill,
item, peso e falta grave;

b)  agrava¢do deve estar disponivel no préprio sistema de monitoria;

c)  os relatérios estatisticos devem ser disponibilizados em modo grafico, emitidos em tela ou
ainda gravados em meios magnéticos, para a utilizacio em outros aplicativos e apresentados
mensalmente para a CONTRATANTE;
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d)  ao acessar o sistema, o usuario deve identificar a sua funcdo atual e informar sua senha de
acesso;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE
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e)  cada avaliador ao digitar a sua senha tera acesso a tela inicial onde devera mostrar a
operagdo e o monitoramento pelo qual é responsavel;

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

g)  a geragao de relatorios devera ser automatica e permitir a apresentagdo das avaliagdes
detalhadas, consolidadas e evolutivas.

Paragrafo quinto - Dependendo do resultado individual da monitoria de qualidade de
atendimento ou oriundo de reclamagao, o operador devera escutar a gravagao 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 recebet:

a)  adverténcia verbal: em casos de falhas menos graves decorrentes do atendimento que tenha
gerado prejuizo ao segurado e¢/ou a imagem da CONTRATANTE e/ou primeiras faltas
disciplinares ou insubordinag¢oes;

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 insubordina¢oes e/ou conduta com avalia¢io inadequada (tais como: irritacio,
desinteresse, inconveniéncia ou falta de paciéncia e outras situagoes similares);

c)  suspensdo: em casos de desvios de comportamento (tais como distrato, hostilidade,
comentarios inapropriados de maneira que denigrem a imagem do segurado ou da
CONTRATANTE e outras situagdes similares) e/ou reincidéncia do caso que gerou a aplicagio
da adverténcia por escrito;

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

Paragrafo sexto - As notas de monitoria de cada operador deverido 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 informagoes, documentos e 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 opera¢ao deverdo assinar
contrato de trabalho que contenha termos e condi¢oes de confidencialidade.

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

Paragrafo terceiro - Deve também ser expresso claramente, no contrato de trabalho, a
penalidade caso sejam divulgadas informag¢des confidenciais, mesmo apds o seu término.
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Paragrafo quarto - Todos os acessos fisicos e 16gicos deverao ser imediatamente bloqueados em
caso de suspeita de conduta indevida por parte do operador, sendo o gerente geral ou pessoa por
ele indicada, capaz e responsavel pela liberacao ou alteragao dos acessos.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE
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Paragrafo quinto - Para os casos de demissio do empregado ou dispensa, seja ela por justa
causa ou nao, deverao 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 anotagao que propicie
exposicao de informagao alheia e reutilizagao danosa.

Paragrafo sétimo - Todas as informagoes impressas deverao ser destruidas apds sua utilizagao.

Paragrafo oitavo - Todas as informacOes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos
prestados serao de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, nido podendo a
CONTRATADA, em nenhuma hipétese, utiliza-las ou divulga-las, para qualquer finalidade, sem
prévia autorizagao formalizada pela CONTRATANTE.

Paragrafo nono - O acesso aos demais sites de Internet, com excec¢ao do site da Fundagao e
demais sites autorizados pela CONTRATANTE, deverio ser bloqueados nos equipamentos do
multicanais.

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

a)  protegao do serup dos microcomputadores com senha;

b)  asenha de sezup deve ser utilizada exclusivamente pela area de suporte de TI;

¢)  portas USB nos equipamentos da operacao bloqueadas para “boof” 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 € bluetooth desabilitadas;

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

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

bloqueada;

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

) as opgoes de gravac¢ao de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;
k)  senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de T1;

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

m)  bloquear o acesso a aplicativos tais como "edit.com", que permitem criar e gravar arquivos
no computador;
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n)  aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad’ devem ter a func¢do de gravagao de arquivo
desabilitada;
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0)  os equipamentos da area de multicanais ndo devem ter acesso a impressoras;

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

q) o correio eletronico de supervisores na area de multicanais nao deve enviar mensagens para
dominios externos a Central;

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

S) 0 acesso ao menu Iniciar deve ser bloqueado ao operador;

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

u) o uso de canetas e outros acessorios que possibilitem gravacdo de imagem, video e de som
nao é permitido;

v)  nao possibilitar a0 operador acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;

W)  arquivos necessarios a treinamento, orientacao, informagdes diversas relativas a operagao
da Central devem ser disponibilizadas em portal web, no ambiente da intranet.

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

Paragrafo décimo segundo - A CONTRATANTE podera realizar ag¢ao de verificagio da
seguranca das informagoes na Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento
das exigéncias citadas.

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

7.1. INSTALACOES

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

7.2. ACUSTICA

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

7.3. SEGURANCA DO TRABALHO

7.3.1  As condi¢oes de seguranca 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.
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7.4. CONTROLE DE ACESSO, SEGURANCA FiSICA E LOGICA DO AMBIENTE

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

741 A CONTRATADA devera prover seguranca através da utilizagdo de identificagao
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 agOes efetuadas por meio desta, serdo de responsabilidade do funcionario da
CONTRATADA. O acesso as instalacbes onde serdo realizados os servicos devera ser
controlado e permitido somente as pessoas autorizadas.

7.5. EQUIPAMENTOS DE MEDICAO DE RUIDO, UMIDADE E
TEMPERATURA

7.5.1 A CONTRATADA devera disponibilizar, no ambiente da Central, equipamentos para
medi¢ao 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.

7.6. MATERIAIS DE CONSUMO

7.6.1. A CONTRATADA devera fornecer os materiais de consumo (papéis, toners, cartuchos,
lapis, canetas, pastas, entre outros), necessarios a execugao 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, telecomunica¢des e de rede necessarios a operacao da Central de
Relacionamento, bem como a prestagio das atividades de suporte, manuten¢ao e assisténcia
técnica de tais recursos.

8.1.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA a disponibilizacio, implantacio e
configuraciao da Plataforma Multiservicos IP baseada em software e instalada em um cluster de
servidores padrao de mercado, cujas funcionalidades serdo descritas abaixo:

a) unidade de resposta audivel IP com total de 20 portas;
b)  moddulo de gerenciamento e comutacio de chamadas;
¢)  mobdulo de gravacao VolP;

d) modulo de relatorios web;

e)  modulo de pesquisa;

f) médulo de integracao web;

2)  modulo de gerenciamento para a rede IP;

h)  microcomputadores das PA;

) headsets VoiP;

) switches e demais ativos de rede;
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k)  impressora a laser.

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

8.1.4. Sera de responsabilidade da CONTRATANTE a disponibiliza¢io do acesso a sua rede
para a utilizagao dos sistemas, servicos e recursos corporativos necessarios a plena operagao da
Central.

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

8.2. DA VERIFICACAO DA PLATAFORMA MULTISERVICOS IP

8.2.1. Em até 5 (cinco) dias contados da assinatura do Contrato, prorrogavel por até mais 10
(dez) dias, desde que a CONTRATANTE aceite as justificativas, a CONTRATADA devera
apresentar os seguintes documentos complementares:

8.2.1.1. representagao grafica da topologia da plataforma;

8.2.1.2. especificagdes técnicas detalhadas de todos os equipamentos componentes da Plataforma
Multiservicos;

8.2.1.3. manuais de operacio da Plataforma Multiservigos;

8.2.2. a CONTRATANTE avaliara a documentacio apresentada e podera pedir maiores
informagoes, caso julgue que a documentagao nao 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. aapresentacio dos documentos técnicos ou manuais podera ser suprida pela indicagao de
links que os contenham;

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

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

8.2.7. Apobs a solu¢ao ser homologada tecnicamente pela equipe da CONTRATANTE, a
Central entrara em operacao conforme as especificacdes exigidas.

8.2.8. a homologaciao de que trata o subitem acima nao exclui nem reduz a responsabilidade da
Contratada, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfei¢cdes técnicas, vicios redibitérios, 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.
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CLAUSULA NONA - DAS ESPECIFICACOES TECNICAS MiNIMAS DA SOLUGCAO
INTEGRADA DE ATENDIMENTO

9.1. SOLUGAO

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

9.1.1. O conjunto dos equipamentos que serdo utilizados para a Soluc¢do Integrada de
Atendimento devem constituir uma Plataforma Multiservicos IP, ou seja, totalmente baseada em
software instalado em servidores padrao de mercado, nao se aceitando solugdes que utilizem
hardware proprietario, 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 médulos da plataforma Multiservicos/IP, elencados no subitem 8.2.2 da clausula oitava -
subitens “a” a “k”;

9.1.3. Cada um dos moédulos componentes da Solugao Integrada de Atendimento é descrito
adiante bem como suas caracteristicas minimas obrigatorias.

9.2. URA - UNIDADE DE RESPOSTA AUDIVEL - IP

9.21. A conexdo com operadora de telefonia fixa local devera ser com troncos digitais,
permitindo o atendimento de chamadas telefonicas, respostas de voz, fax e interagdo com o
usuario e banco de dados.

9.2.2. Caso as interfaces com a rede publica estejam instaladas no mesmo hardware em que
estara o software que executa as fung¢oes de URA, serdo 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 fungdes de URA estarem instalados em hardware distintos,
serdo 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 operagdo em substituicdo a equipamento que apresente falha. Este equipamento
reserva deverd possuir agrupamento de entroncamentos E1 na mesma quantidade daqueles
usados pela solugao proposta.

9.2.4. A URA IP devera ter uma interface amigavel e interativa para a alteragdo ou constru¢ao
da arvore de voz, de uma simples a mais complexa, on-line sem interrup¢io da sua operacao
normal.

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

9.2.6. A aplicacao devera ser representada por um conjunto de icones ligados entre si, através
de links.
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9.2.7. Devera permitir a criacdo, alteracao e atualizagao de arvores de voz, de acordo com cada
aplicagao e necessidade e, uma vez concluida, sera enviada automaticamente para operagao, teste
ou producao.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

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

9.2.10. Devera permitir a configuraciao de objeto de inicio e fim de aplicagao, reproducao de voz,
edicao de mensagem, gravagao de mensagem, vocalizacao de numeros, 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 gravacdo de recados em caixas postais de voz, para
posterior recupera¢ao, via Voice Mail.

9.2.12. A configuragdo minima necessaria ¢ de 20 canais digitais para voz e fax em todas as
portas, com flexibilidade de amplia¢ao de, no minimo, mais 20 portas digitais e com possibilidade
de interconexao de médulos 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
posicao de atendimento local na rede LAN ou para uma posi¢ao remota rede WAN, mantendo-
se o sincronismo de voz e tela e a interface com o gravador IP para a gravagao FULL da voz e
tela.

9.2.14. A URA IP devera 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 sejam encaminhados via rede IP para a Central de Relacionamento.

9.2.15. Devera possuir recurso de TTS (Text to Speech), em tempo real e em portugués do
Brasil, compativel com o padrio de mercado. Este recurso deverda 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 deveri 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. Alteracao da fraseologia em campo e acesso remoto para manutengao.

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

9.2.21. Devera permitir o funcionamento de mais de uma aplicagao ativa com arvore de voz.
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9.2.22. Permitir que o usuario tenha acesso as informagoes 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 informagdes desejadas, na mesma
ligacdo, via voz ou via fax;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

9.2.24. Qualquer alteragdo ou customizagao do atendimento devera ser feita através da
ferramenta orientada a 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 maximo que o sistema esperara para que O
usuario digite toda a informagao solicitada.

9.2.27. Timeout Interdigito - Define o tempo que o sistema esperara entre cada digito, apds a
digita¢ao do primeiro.

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

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 op¢ao foi selecionada e no
caso das transferéncias, mostrar os totais de ligagdes atendidas, ocupadas, entre outros.

9.2.31. Devem apresentar no inicio a quantidade total de atendimentos ¢ o tempo médio de
ocupagao.

9.2.32. A arvore de voz sera montada em conjunto com a CONTRATANTE e a programagao e
gravagao da fraseologia sera por conta da CONTRATADA, quando houver necessidade de
alteracao nos arquivos ja existentes.

9.2.33. Capacidade de geracao de relatorios e graficos da URA IP, com informagoes de
estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duragao das ligagoes.

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

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

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

9.2.37. Sincronismo de voz e dados e com reconhecimento de tons multifrequéncias e pulsos.
9.2.38. Acesso a menu oferecendo, passo a passo, varios niveis de decisdo para o usuario.
9.2.39. Devera disponibilizar recursos para a manutengao remota.

9.2.40. Fornecimento automatico das informacdes solicitadas no menu de navegacio.
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9.2.41. Emissao de Relatérios Estatisticos sobre os servigos solicitados.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

9.2.43. A criagdo, edi¢do e gravacdo pela plataforma de mensagens padronizadas para o usuario
devera ter a possibilidade de ser feita local ou remotamente. A operagao podera ser realizada pelo
processo de digitalizagao em estidio, com alta qualidade de som, devendo oferecer facilidade de
gravagao em estudio opcionalmente.

9.2.44. A plataforma devera ter a facilidade de “CUT THRU” para viabilizar a interrup¢ao de
uma mensagem de resposta audivel, quando o cliente digitar uma op¢ao 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 anuncio 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, detec¢ao de atendimento e
tratamento da chamada até a sua conexao com um dos operadores posicionados nas Posi¢des de
Atendimento IP, tudo isto registrado e relatado por um indicador de desempenho.

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

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

9.2.49. Devera ser possivel que a URA tenha integragdo com o modulo de gerenciamento de
chamadas para efetuar chamadas Out Bound, de forma automatica, para os numeros dos
chamadores que abandonaram as chamadas durante a fila de espera.

9.250. A URA IP devera prover relatérios 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 integracio com o moédulo
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 devera 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 navegagao na arvore da URA.

9.2.52. A conexdao 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 Posi¢oes de Atendimento IP.

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

9.2.54. A URA IP devera ter a capacidade de transferir para o terminal do operador tanto o
numero do protocolo quanto quaisquer outras informagoes fornecidas pelo usuario por meio de
teclado, tais como opgdes selecionadas na arvore de navegagao, CPF e outros.
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9.3. MODULO DE GERENCIAMENTO E COMUTACAO DE CHAMADAS

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

9.3.1. O Mobdulo de Gerenciamento e Comuta¢io de Chamadas devera gerenciar todos os
ramais IP e todas as posi¢oes de atendimento e supervisiao, grupos/especialidades e troncos,
gerando relatérios com informacdes do monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na
operagao do call center, com as seguintes caracteristicas técnicas obrigatorias:

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

b) O sistema devera estar equipado com redundancia de processamento em regime de hoz
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.

o) Devera operar de forma que a conexao entre a URA-IP e o operador seja peer-to-peer, isto
¢, as conexdes das chamadas serdo diretas entre a URA-IP e o operador, devendo trafegar pelo
Moédulo de Gerenciamento e Comutacdo de Chamadas apenas a sinalizagdo. Esta topologia
permite que, no caso de falha do Médulo de Gerenciamento e Comutagao de Chamadas, as
chamadas em curso nao sejam perdidas.

d) A integragao do Modulo de Gerenciamento e Comutagdo de Chamadas com o médulo
URA IP devera ser baseada no protocolo SIP.

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

f) Deve ter capacidade para que todos os parametros do operador, inclusive o nimero do
seu login pessoal, acompanhem a identificacio de login e sejam independentes da localizagao
fisica do terminal de voz.

2) Deve possibilitar que o operador digite codigos de motivo na tela do terminal para
identificar eventos ocorridos durante sua opera¢ao de trabalho.

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

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

) Deve ter capacidade de rotear com base em prioridade e em diferentes niveis (5 niveis).

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

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

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

m) Deve permitir 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 informagoes
dos operadores (quantidade de operadores livres, em atendimento, em pausa e pos-atendimento).

n) Deve permitir que a ligacao telefonica seja automaticamente liberada, quando o cliente
desligar antecipadamente, houver queda de ligacao ou terminar a consulta.
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0) Deve permitir o sincronismo de tela (disponibilidade de voz e a tela com os dados do
usuario que tenha acessado a URA) para o operador.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

P) A saida do operador da posicio de atendimento obrigatoriamente devera ser indicada
com no minimo 10 opgdes (ex.: lanche, banheiro, CONTRATANTE, treinamento, feedback,

reunido, saude, entre outros).

q) Deve registrar a auséncia temporaria de operador e formagao de grupos de operadores
(basicos e de transbordo).

1) Deve possuir/permitir o registro de:

rl) sistema de identificagdo do assinante (usuario);

1r2) anuncio de mensagens gravadas (espera, institucional ou noturna);

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

r4) reten¢ao de chamadas com sinalizagao de espera para o usuario;

t5) transferéncia de chamadas e possibilidade de integracao com servigo correio de voz;

10) possibilidade de operaciao e manuten¢ao remotas e desvio provisorio de chamadas;

t7) conferéncia coordenador, operador e participante/servidor;

18) 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;

19) facilidade de conversa privada com o agente, na qual o coordenador podera passar
informagoes para o agente durante uma chamada sem que o chamador escute as instru¢oes dadas
pelo coordenador;

r10)  registro da quantidade de chamadas (por tipo de chamadas);

rll)  opgodes de algoritmos de distribuicao de chamadas baseados em operador a mais tempo
livre, tempo médio de resposta, chamada a mais tempo na fila, nimero de chamadas na fila,
numero 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, devem
permitir a visualiza¢ao do seu grupo ou todos os grupos, obtendo informagoes sobre operadores
ativos, seu Jsfatus, seus tempos de atendimento médio e maximo, ligagoes atendidas e
abandonadas. E devera indicar visualmente o pedido de assisténcia quando o operador chama-lo.

t) Devera permitir a inser¢ao de comunicados para leitura por parte do operador, sendo
permitido a CONTRATANTE definir o tempo para a repeticio dos anuncios. Estes tempos
serao 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 deverao ser gravados em estidio com alta qualidade de audio, bem como o
sistema devera permitir 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.
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w)  Devera permitir que, ao final de todo atendimento, obrigatoriamente, o operador registre
no sistema o tipo de atendimento efetuado. (Ex.: informacio, agendamento, inscri¢ao, entre
outros), com, no minimo, 100 alternativas e, quando conveniente, elaborar um relatério
detalhando os tipos de servigos solicitados.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

X) Devera ser permitida a criagio de mais de um grupo de atendimento, divididos em
especializagao por atendimento, ou grupos de atendimento, de no minimo, 10 grupos divididos
em especializagoes.

V) Quando uma ligacdo requerer atendimento humano e nio houver um operador
disponivel, a plataforma devera colocar o usuario em fila de espera, ouvindo mdusica ou
mensagens previamente gravadas.

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

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

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

ac) Devera permitir que as chamadas sejam classificadas na transferéncia de uma posi¢ao
para outra, para possibilitar a prioridade de atendimento da ligacao 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.

ae) Devera ser capaz de efetuar ligacbes automaticamente para nimeros de telefones
contidos em um banco de dados, enviando informag¢oes padronizadas, mensagens verbalizadas
ou personalizadas, conforme necessidade (funcao dial ouf).

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 ligagdo 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 devera possuir acesso remoto, para gerenciamento e ou manuten¢ao. Todos os
itens necessarios para os acessos devem fazer parte da solu¢io, ex: modens, cabos entre outros.

ai) Permitir integracdo com solu¢des 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 algoritmo
estatistico, possa trabalhar em campanhas distintas em um mesmo periodo de tempo.

aj) Permitir a integracdo com solu¢des de mercado, de forma que o sistema permita a
CONTRATANTE fazer campanhas Ativas para seus clientes.

ak) O sistema proposto devera possuir recursos de reconhecimento de chamadas para
operagoes Out-Bound como chamadas ocupadas, nao atendidas, modem e secretaria eletronica a

fim de permitir que o sistema nao transfira estes tipos de chamadas para o coordenador.
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al) Permitir a troca de mensagens entre as posicoes de supervisio IP e as posi¢des de
atendimento IP, através das estagdes de trabalho, podendo ser ponto a ponto ou broadeasting.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

am)  Devera permitir o roteamento de chamadas em fun¢ao do numero telefonico de destino
(DNIS) e do numero telefonico de origem (ANI).

an) Possuir a programacio (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 posi¢oes de atendimento IP disponiveis;

an3) numero de posi¢oes 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 desconexao;

an8) roteamento;

an9) permitir o roteamento condicional de chamadas, baseando-se em:
an9.1) numero 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 ocupagio das posi¢coes de atendimento IP.

ao)  Permitir que as posi¢oes de atendimento IP com as mesmas habilidades possam ser
diferenciadas por preferéncia de atendimento de chamada e por pontuagao atribuida as suas

habilidades.

ap) Permitir a CONTRATANTE o monitoramento dos dados das posi¢oes 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 deverdo
estar disponiveis no console do ambiente de controle:

apl) namero das posi¢des de atendimento IP logados;
ap2) numero das posi¢des de atendimento IP em estado de conversacio;
ap3) numero das posi¢des de atendimento IP em pausa;
ap4) nuamero das posi¢des de atendimento IP disponiveis (Logado e livre);
ap5) nuamero de Chamadas em espera;
ap6)  nivel de servigo;
ap7)  produtividade;
ap8) TMA (Tempo Médio de Atendimento).
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aq) Permitir a realizacdo do monitoramento com tom de adverténcia e sem tom de
adverténcia, como opgao.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

as) Possuir interface grafica amigavel para configuragao 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 posicées de atendimento IP com as mesmas habilidades possam ser

diferenciados por preferéncia de atendimento de chamada e por pontuacio atribuida as suas
habilidades.

av) Permitir a mudanc¢a de estado das posicdes de atendimento IP, através do software
aplicativo das estagoes das posi¢oes de atendimento IP.

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

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

azl)  namero total de agentes cadastrados na base de dados do sistema;

az2)  quantidade de agentes logados no dado instante;

az3)  quantidade de agentes logados que estao livres;

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

az5)  quantidade de agentes logados que nao estao aptos a receber ligacoes;

az6)  quantidade de ligagdes que estio aguardando atendimento em uma fila de espera;

az7)  ligagdes que entraram para o call center pelo grupo de atendimento, ou seja, que foi
roteada pelo sistema para um dos agentes e que continuam € cufso;

az8)  chamadas que entraram fora do grupo de atendimento (uma ligacao do terminal IP de um
dos coordenador diretamente para a posi¢ao de atendimento, por exemplo) ou ligagcoes de saida e
que ainda estdo em processo (nao foram desligadas ainda);

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

az10) quantidade ligacdes que estao entrando por hora, no atendimento (analisa uma base de
ligagbes dos dltimos 5 minutos);

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

az12) ligacoes feitas a partit de um dos terminais IP monitorados (todos os terminais IP
incluidos no grupo de atendimento efetuando chamadas);
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az13) ligagdes que o grupo recusa por algum motivo (todos os circuitos disponiveis do
atendimento ocupados ocasionara ligagoes recusadas);

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

azl4) ligagoes que chegaram no grupo de atendimento, mas que por algum motivo nao foram
atendidas (desconexdo por parte do numero chamador antes da ligagdao ser atendida ocasionara
uma ligagao abandonada);

az15) quantidade de ligagoes atendidas pelas posi¢oes de atendimento IP;

az16) ligagoes que entraram para a Central de Relacionamento pelo grupo de atendimento, ou
seja, que fol roteada pelo sistema para uma das posigdes de atendimento;

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

9.4.1. A Plataforma Multiservigos IP devera ter um moédulo com a facilidade de gravagao de voz
e tela provenientes das posi¢des de atendimento IP da Central de Relacionamento, com as
seguintes caracteristicas técnicas obrigatorias:

a) O Gravador Digital IP sera um Médulo da Plataforma Multiservicos IP, ou seja, a estrutura
devera se integrar logicamente ao sistema através da rede IP. As fun¢des do menu devem ser
totalmente em portugués.

b) O sistema devera possuir recursos de compactacio de siléncio, otimizando o espago 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 protecio duplicada em discos rigidos
(espelhados), permitindo a gravagao simultanea de todas as posi¢des de atendimento IP.

c)  As gravacOes ja armazenadas (nao disponiveis on line) deverdo ser apresentadas a
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 audio e video dos canais de atendimento,
contemplando a conversagao entre agente e o cliente ¢ o agente e o coordenador, assim como
durante os intervalos que o operador esteve em contato com o coordenador ou o agente.

e) Gravar em sua integralidade, utilizando padrées nao proprietarios de compactagao, as telas
e conversas geradas de todos os atendimentos em midias de gravacio (LTO ou compativel) a
serem fornecidas pela CONTRATADA (com exceciao do percentual de falha técnica aceitavel,
conforme niveis de servigo 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.

g2) O sistema devera possibilitar o registro de entrada e saida do usuario, mudanca na
configuracio, reprodugao da gravagao etc., visando facilitar a auditoria.

h) O sistema devera possuir todas as caracterfsticas técnicas necessarias, tais como
espelhamento e redundancia, para manter as gravacdes 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 visualiza¢ao grafica de todos os canais e de parametros de
desempenho do sistema de gravagio.;
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) O sistema deve evitar adulteracdo na gravagao, garantindo que a gravagao realizada ¢ a
mesma que esta sendo reproduzida.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

k) Os canais de gravacdo deverdo ser configuraveis com ativagao e desativagdo via software e
também permitir a reprodugdo simultanea de gravagdes enquanto outros canais estio sendo
gravados.

1) Oo 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 client do sistema, em até 3(trés) maquinas da rede sem custos de instalacio e de
licenca (sem contar as licencas destinadas aos monitores/coordenador).

m) A gravagdao, reprodugao ou exportagao 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.

0) Os relatérios deverao ser facilmente gerados através de registros de bancos de dados,
propiciando, assim, a elaboracao simplificada de varios relatorios.

p) O software de supervisao devera ser capaz de acessar as informagdes 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 duracao da ligagao;

p0)  pela identificagio de quem desligou a chamada, o agente ou o cliente;

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

p8) todas as operacOes deverio ficar registradas em arquivos de logs;

pY9) devera ser permitido anexar comentarios a uma gravagao.

o)) Todas as chamadas e as telas consultadas deverdo ser gravadas, quando forem
encaminhadas aos PA’s, transferidas entre PA’s e para coordenador, até a desconexao da ligacao.

1) O sistema proposto devera possibilitar a gravacio ou monitoramento seletivo de acordo
com critérios pré-definidos baseados em parametros fornecidos pelo sistema, tais como gravagao
baseada em grupos de operadores ou no nome do operador, independente de qual posicao de
atendimento ele esteja.

s)  Devera constar da gravacao no diretério as seguintes informagdes: posi¢ao de atendimento
(associada ao canal de gravagao), data, horas, minutos e segundos.

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

u)  Permitir o monitoramento dos canais de audio somente por usudrios devidamente
autorizados.
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v)  Operacao das midias de armazenamento em paralelo, série ou seletivo.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

w)  Seguranga contra acesso nao autorizado com a utilizagio de senhas com niveis de
seguranga.

x)  Gerenciamento para alteragdao das configura¢oes pelo Administrador do Sistema.
y)  Permitir o gerenciamento remoto ao administrador do sistema.

z)  Deverao 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 e eventual banco de dados que possibilitem a localizagao e reprodugao das
gravagoes.

aa) Deverao ser fornecidos a CONTRATANTE, em até 3 meses apds o inicio da operagao,
copia e licenga dos sistemas, bem como dos aplicativos necessarios a recuperagio, leitura e
execu¢ao das gravagoes, as especificagoes necessarias a sua instalagdo e execu¢ao, bem como
manuais e o treinamento de técnicos indicados pela CONTRATANTE na execugao e operagao
dos sistemas.

9.5. MODULO DE RELATORIOS WEB DE DESEMPENHO DA CENTRAL

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

9.5.2. A CONTRATADA devera manter backup com depodsito de todas as informagdes do
atendimento da Central. Este servidor sera acessado para construgao da base de dados da Central.

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

9.5.4. O sistema devera fornecer relatorios especificos por servigo, por ocorréncias, por duragao
de chamadas, por operador, relatérios estatisticos de utilizagio dos servigos diario, semanal e
mensal, média de atendimento e em intervalos pré-definidos, conforme critérios definidos pela
CONTRATANTE, durante o processo de implantacao.

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.
9.5.7. O sistema proposto devera monitorar chamadas por login 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 programagao possam interpreta-los sem grandes dificuldades.

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

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

9.5.11. A geragao de Relatérios Estatisticos do Sistema devera ter no minimo os seguintes
relatorios:

a) chamadas recebidas por grupo;
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b) chamadas atendidas por grupo;
<) chamadas transbordadas;
d) chamadas em fila de espera;
e) chamadas transferidas;
f) dura¢io média das chamadas;
2) chamadas atendidas por operador;
h) tempo de ocupacao por operador;
1) média de operador por turno;
) relatério de navegacao na URA IP, mostrando cada passo, por objeto, da navegaciao do
cidadao no menu de opgoes.
9.5.11.1. Relatérios de Servicos:
a) diario e mensal,
b) analise de abandonos;
o) distribuicao de esperas;
d) relatério detalhado do atendimento em intervalos de trinta minutos;
e) relatérios de controle (auséncias por motivo/agente/petiodo/detalhado);
f) analise de médias;
2) analise de produtividade dos agentes;
h) chamadas por prefixo;
1) detalhado de Chamadas;
) sumario de chamadas;
k) rastreamento de chamadas (pesquisa por prefixo/numero telefonico).

9.6. MODULO DE PESQUISA

9.6.1. O Modulo Pesquisa é uma importante ferramenta para se medir a qualidade dos servigos
prestados pela Central de Relacionamento. O médulo devera ser agregado ao soffware da posigao
de atendimento, e devera ser uma ferramenta de facil e pratica utlizagio para o
participante/servidor.

9.6.2. O moddulo de pesquisa deve possuir a capacidade de transferir a chamada para pesquisa
tanto com a intervencio 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 Modulo Pesquisa devera permitir também a escolha do percentual de operadores que
efetuardo a pesquisa, através de um sorteio randoémico automatico no proprio soffware da posicao
de atendimento. Dessa forma podera ser escolhido a quantidade de pesquisas que cada operador
fara durante o dia.
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9.6.4. Quando a posicao de atendimento for sorteada para fazer a pesquisa, ao final do
atendimento, o operador clicarda no icone de pesquisa e surgird uma tela com instru¢oes sobre
como abordar o cliente para participar da pesquisa.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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 eletronico.

9.6.6. Quando a operador clica no icone de transferéncia para atendimento eletronico, ele
encerra seu atendimento e a ligacdo é encaminhada para a Plataforma Multiservicos IP, através de
uma aplicagdo eletronica o cliente respondera as perguntas digitando as notas de 0 a 10,
conforme exemplo abaixo:

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

sua nota de zero a dez;

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

d) quarta pergunta, quanto a gentileza do operador. Digite sua nota de zero a dez;
e) quinta pergunta, de forma geral como foi o atendimento. Digite sua nota de zero a dez;

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

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

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

9.7.  MODULO DE INTEGRACAO WEB

9.7.1. O Moédulo de Integracao devera gerenciar as solicitagdes via e-mail e WattsApp recebidas
pela Central de Relacionamento Multicanais.

9.7.2.  Quando um operador acionar a opgao que define a sua disponibilidade para atendimento
de e-mail ou aplicativos de mensagem instantanea, o Médulo de Integracao enviara um pedido de
atendimento para a Plataforma Multiservicos IP que decidira as prioridades de atendimento pré-
definidas, desta forma enviara a solicitagao de atendimento a um operador disponivel para tratar
o contato, existindo um operador disponivel, ela ¢ requisitada para efetuar o atendimento via e-
mail ou aplicativos de mensagem instantanea, caso contrario, o pedido de atendimento entrara
para a fila de espera 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 comunicacao. As mensagens estardo organizadas por assunto e atenderao as
perguntas mais frequentes do servidor/participante.

29

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



P

9.7.4. Quando a solicitagao for por e-mail, as mensagens devem ficar armazenadas no Médulo
de Integracio, e a cada intervalo de tempo, que devera ser configuravel, o moédulo 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 atuam
procurando palavras-chave em diferentes campos da mensagem tais como: assunto, enderego de
origem, corpo da mensagem ou data de envio.
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9.7.5. O resultado da filtragem ¢é a determinacio 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 Multiservicos IP que verificard 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 contrario o
pedido entrara para a fila de espera até que um operador fique desocupado.

9.7.6. O processo de distribuicio 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 fronz-end.

9.7.7. A aplicagao de atendimento por meio de e-mail deve ser baseada em browser compativel
com os padroes de interoperabilidade de Internet, possibilitando a sua execu¢dao nos principais
navegadores de Internet (Mozilla, Chrome, Internet Explorer), devendo ainda ser totalmente
integrada com o Médulo de Gravagio, permitindo a gravacao de todos os atendimentos.

9.7.8. A aplicagao 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 Multiservicos IP devera dar o tratamento de e-mail baseada em solucio
browser, assim facilitara a navega¢ao em uma base de dados que podera ser acessada a fim de
montar a resposta ao e-mail do servidor/participante. Por meio de /Znks organizados por assunto
devera ser facil a montagem de respostas pré-formatadas.

9.8. MODULO DE GERENCIAMENTO PARA A REDE IP

9.8.1. Devera ser disponibilizado e implantado Moédulo 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 ligacoes atendidas, total de chamadas derivadas, nio derivadas, taxa
de chamadas derivadas, nio derivadas, taxa de ocupagio dos canais/portas;

€)  exportar os relatorios para arquivos em formato de planilha eletronica e de forma grafica
que permitam administra¢do e analise de desempenho para estudo de trifego e dimensionamento
do sistema;

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

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

f) uma visao geral dos componentes do sistema e seu estado;
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h)  aplicar perfis e niveis de acesso do Sistema de Gerenciamento da Plataforma Multiservigos
IP por:
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@)  visualizar e enviar alarmes;

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

h2)  Técnico — Possibilidade de criagoes, exclusoes, alteragdes e configuracdes de parametros
na Plataforma Multiservicos IP, com relagdo a grupo de troncos, rotas, ramais IP e demais
funcionalidades da Plataforma Multiservicos IP;

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

1) A emissio dos seguintes relatorios:

i1) consolidado por aplicagdes;

i2) com Total de chamadas em cada linha;

13) total de chamadas por horario do dia;

14) com Duracao das chamadas;

15) duracio da chamada total e média;

10) numero de chamadas terminadas normalmente;

i7) numero de chamadas terminadas por bang-up;

18) numero de chamadas terminadas por Transferéncia;

19) numero de chamadas terminadas por Abandono (bang-up com dura¢ao de chamada menor
que 10 seg);

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

111) com total de chamadas recebidas;

112)  com tempo total que uma porta do sistema estava ativa,

i13)  exibir qual o horario de maior movimento e quantas portas estao em uso 1o momento;
i14)  mostrando a utilizacao dos menus pelos usuarios;

115)  com as ocorréncias de #me-ont no aplicativo;

116)  a criagdo de eventos especificos dentro da aplicagdo e posterior extragao de relatorios
sobre estes eventos;

i17)  com detalhamento das atividades do sistema;
118)  utilizacdo de cada porta;
119)  exportar os relatorios em formato Excel, PDF;

i20)  acesso remoto via interface Web a relatoérios de desempenho, alarmes e de falhas, dados
histéricos e em tempo real obtidos por meio do Médulo de Gerenciamento de Rede.
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9.10. MICROCOMPUTADORES DAS PA’S E DO COORDENADOR
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9.10.1. A CONTRATADA devera fornecer microcomputadores, em quantidade suficiente, para
uso na operagao, com monitor tecnologias LCD ou LED, mouse e teclado, com configuracio
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. Deverao possuir as seguintes caracteristicas minimas:
a)  ser confortaveis e com unica unidade articular;

b) atender as praticas TELEBRAS, “Especificagio de Protetor Contra Choque Actstico n°
245-150-705” e “Especificagao Geral Aparelho de Telefonista n® 245-400-704";

c) o aro (suporte superior) deve ser flexivel e ajustavel de forma a adaptar-se perfeitamente a
qualquer formato de cabega e possuir fixagao 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
cabeca (angulo de agdo de 240°). Ela deve ter boa fixagdao, duplo ajuste (milimétrico e axial),
controle de distancia (regulavel) para o bocal do microfone;

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

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

@) devem atender as normas constantes da Portaria n° 09 da Secretaria de Inspecio de
Trabalho, de 30 de mar¢o 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 solucao informatizada, com interface totalmente
web, voltada a operacio e gestao de todos os atendimentos realizados.

9.12.2. A solugao devera estar acessivel as equipes de atendimento, de supervisio e de gestio,
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.

9.12.3. O dimensionamento da quantidade de licengas concorrentes a serem utilizadas é de
responsabilidade da CONTRATADA.

9.12.4. Cada atendente devera ter uma senha e login para acesso, possibilitando a realizacao de
analises pessoais ¢ o mapeamento de atendimentos.
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9.12.5. O sistema devera ter cadastradas todas as solicitacdes/chamados da Central,
possibilitando a rapida recuperacio de seu histérico, bem como ter sua operagao focada neste
relacionamento com o usuario, implementando conceitos de CRM — Customer Relationship
Management.
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9.12.6. Para fins de controle de prazos e notificagdes, a solugao devera possuir estrutura de
“workflow” e “followup”, que permita o acompanhamento em tempo real e o envio de
mensagens por e-mail aos responsaveis quando da aproximagdao ou do vencimento de prazos de
atendimentos.

9.12.7. Além das funcionalidades exigidas, a solugao devera apresentar relatérios, disponiveis
também na web, compreendendo quantitativos de chamados por perfodo, por categoria, por tipo,
tempos de atendimento, desempenho por equipe, por técnicoentre outros.

9.12.8. A solugido a ser disponibilizada pela CONTRATADA devera atender, no minimo, os
requisitos e caracterfsticas técnicas a seguir:

a) possuir manuais e /e/p de utilizagdo 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 on-/ine das demandas nao solucionadas no
1° nivel p

d) possuir base de dados implementada em Sistema de Gerenciamento de Banco de dados

(SGBD) padrio SQL;

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

f) permitit o encaminhamento/escalacio dos chamados para um técnico capacitado,
conforme o assunto ou para um grupo de trabalho responsavel;

Q) permitir o envio de mensagens por e-mail ao técnico ou grupo de trabalho responsavel
pelo atendimento com o /nk para acesso ao Sistema de Gestio de Atendimento, quando do
encaminhamento/escalacio do chamadoy;

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

) possibilitar a criacao de relatérios gerenciais dinamicos;
) permitir a classifica¢ao de perfis de acesso;
k) permitir a definicao de niveis de prioridades diferentes para usuarios especificos, grupos

de usuirios, localidades, entre outros;

) possuir base de conhecimento integrada, acessivel através da web, com possibilidade de
inser¢cio de procedimentos de resolugcao de problemas e de figuras ilustrativas, bem como
apresentando os scripts de atendimento de acordo com os assuntos pesquisados;

m) apresentar o historico de todas as perguntas/solicitacdes e respostas para cada chamado
aberto;
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n) permitir operar em ambiente web, possibilitando ao demandante o acompanhamento de
sua solicitacao;
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0) gerar um ndmero 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 cria¢ao de chamados em duplicidade;

o)) permitir o controle do fluxo de trabalho (workflow) dos chamados/solicitagbes;
1) permitir pesquisa de satisfagdo dos usuarios on/ine,
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 reiteragao;

t) enviar automaticamente, na abertura do chamado, e-mail para o usuario com os detalhes
de sua solicitacdo, 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 situacOes pré-definidas, bem como apresentando relatorios
periddicos 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 comunicagao
de dados, video e voz de toda a operacio da Central de Relacionamento Multicanais, com um
tronghput maximo de 80% na utilizagdo de memoria, processador e trafego 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 servigos previstos, tendo
caracteristicas multifuncionais, ou seja, impressao a laser, digitalizacdo e copia de documentos.

9.15. CONSIDERACOES GERAIS SOBRE OS EQUIPAMENTOS

9.15.1. Visando assegurar a qualidade na prestagao dos servicos, a CONTRATADA devera
utilizar equipamentos que atendam as configuragdes minimas estabelecidas neste Contrato.
Entretanto, a CONTRATANTE nio fara nenhuma exigéncia em relagio 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 substituigao de
qualquer um dos equipamentos utilizados por outro que atenda as configuragdes minimas
exigidas ou que sejam superiores.

9.15.2. Sera de responsabilidade da CONTRATADA manter a atualizagdo tecnolégica dos
hardwares e softwares utilizados na prestagao dos servigos, devendo os eventuais custos com a
atualizacdo e/ou upgrade estarem previstos na planilha de custos e formac¢io de precos a ser
apresentada junto com a proposta comercial.
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CLAUSULA DECIMA - DA EXECUCAO DOS SERVICOS

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

Paragrafo primeiro - Devera ser realizada reunido inicial na sede da CONTRATANTE em
Brasilia/DF, com registro em ata, em até 3 (trés) 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, deverdo ser
realizadas reunides para acompanhamento do plano de implantagao.

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

a) apresentacao de solugdo 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) apresentacdo da topologia da plataforma e da interligagdo da rede, bem como
especificagoes técnicas detalhadas de todos os equipamentos componentes da Plataforma
Multiservicos e manuais de operaciao da Plataforma Multiservigos: 05 (cinco) dias contados da
assinatura do contrato;

C) entrega dos equipamentos e infraestrutura tecnolégica (Plataforma Multiservigos) e
disponibilizagao para teste e vistoria pela CONTRATANTE: 5 (dias) dias antes da data prevista
para o inicio da operagao;

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

e) treinamento, contratacao e alocacio da mao de obra: os funcionarios deverdo estar com
essas condi¢oes atendidas em até, no maximo, 5 (cinco) dias tuteis antes do inicio da operagio;

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

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DO PLANO DE ACAO

Ap6s reunido a ser realizada com a Funpresp-Exe até o 3° (terceuri) dia util apds a assinatura do
contrato, a Contratada devera apresentar Plano de A¢ao no prazo de até 05 (cinco) dias uteis, a
contar da reunido, assumindo o compromisso de implementa-lo, contemplando os seguintes
itens:

a) Plano Inicial: procedimentos a serem utilizados para a absor¢ao de conhecimento do
produto e do publico-alvo, com programa de avaliacaio do desempenho, de forma a garantir a
qualidade dos servicos;

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

©) Programa de Recrutamento e Sele¢ao de Pessoal: com critérios a serem validados
pela CONTRATANTE no processo de sele¢ao;

35

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS
d) Programa de Treinamento e Reciclagem: conforme dispde este Contrato;
e) Remuneragdo dos Empregados: dentro dos padroes das associagdes de classe,

sindicatos ou assemelhadas, fixados pelo Estado ou constantes de acordo/dissidio
coletivo/convencao.

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

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

h) Planos de Seguranga: Plano de seguranca e adequacio ao SESMT — Servico de
Engenharia, Seguranca e Medicina do Trabalho;

) Programa Permanente de Motivagdo e Avaliagio do Clima Organizacional:
campanhas motivacionais junto a operagao (no minimo de 1 por semestre) visando manter a
operagao motivada e voltada a qualidade de vida, além de realizar avaliagio permanente das
condig¢des de trabalho que afetam o clima organizacional, mediante pesquisa individual, escrita e
confidencial com todos os empregados envolvidos com a prestagdio dos servicos 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 funcionarios;

) Plano de Contingéncia: acGes que deverdo ser adotadas para cobrir ocorréncias tais
como: greve de funcionarios ou paralisagdo de sistema de transporte da localidade, roubo de
equipamentos ou assaltos as instalagdes, incéndios ou inundag¢des nas instalagdes, pane em
hardware e software que compdoem a solugao, dentre outras situagdes que se configurem evento
excepcional, visando minimizar o impacto negativo no atendimento. Os servicos nao poderdo
ficar desativados por mais de 2 (duas) horas. Paralisacées acima de 2 (duas) horas poderio ensejar
a aplicagdo de penalidades previstas no Contrato. Qualquer paralisacio devera ser justificada por
escrito a CONTRATANTE, devendo a CONTRATADA arcar com os eventuais prejuizos
causados a CONTRATANTE, inclusive perante terceiros;

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

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

a) projeto de instalagao da rede elétrica, logica e telefonica;

b) projeto de instalagdo fisica, contemplando o fechamento do espaco destinado a Central,

em conformidade com as Normas Reguladoras para execucio dos servicos e de acordo com o
espaco disponibilizado pela CONTRATANTE.

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

Paragrafo segundo - Os projetos serdo avaliados pela CONTRATANTE, que podera solicitar
alteragcoes e ajustes que se facam necessarios ao atendimento das exigéncias e especificagoes
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 NIiVEIS DE SERVICOS
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Quanto ao nivel de setvico quantitativo, isto é, o volume de chamadas/demandas a ser atendido
a cada mes, a CONTRATADA devera possuir capacidade minima de atendimento, considerando
a evolu¢iao da demanda de atendimento remoto e a capacidade instalada.

Paragrafo primeiro - Os niveis de servigo qualitativos estio especificados no quadro abaixo,
devendo ser atingidos a partir do segundo més de operagao da Central multicanais desde que nao
especificado outro prazo mais estendido, estando a CONTRATADA obrigada a prestar os
servicos objeto da licitagdo 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)

PERCENTU
ITEM SIGNIFICADO MEDIDA | EXIGIDO AL DE
DESCONTO
Multicanais Receptivo

ICA Chamadas Atendidas até¢ 20 Minimo 0% 0.3%
Segundos de Espera

TMA Tempo Médio de Atendimento Miximo 5 minutos 0,3%

TME Tempo Médio de Espera Maximo > 0,3%

segundos

IFQR Avaliacao de Quahdade dos Minimo 859, 0.3%
Operadores (receptivo)

1SC Indice de Satisfacdo dos Minimo 85% 0,3%
Usuarios ’

IAR Ind1.ce de Atendimentos Minimo 999 0.3%
Registrados

IRO Indice de rotatividade Maximo 5% 0,3%

Retorno das chamadas e Multicanais Ativo

IFQA Avaliacdo de Quahdade dos Minimo 90% 0.3%
Operadores (ativo)

ISCA Indice de Satisfacio dos Minimo 90% 0,3%
Usuarios (servico ativo)

Atendimento via multimeios

IFQM Avaliagao de Qualidade dos Minimo 90% 0,3%
Operadores (multicanais)

ISCM Indice de Satisfacao dos Minimo 90% 0,3%
Usuarios (multicanais)
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NIVEIS DE SERVICO PARA ATENDIMENTO AOS CANAIS ELETRONICOS (E-
MAIL E APLICATIVOS DE MENSAGEM INSTANTANEA) INDICADORES

PERCENTU
ITEM SIGNIFICADO MEDIDA | EXIGIDO AL DE
DESCONTO
Atendimento E-mail
ICA Atendidas no mesmo dia Minimo 70% 0,3%
TMA Tempo Médio de Atendimento Maximo 12 horas 0,3%
IFQR Avaliacao de Qualldade dos Minimo 85% 0.3%
Operadores (receptivo)
ISC Indl?e. de Satisfacao dos Minimo 85% 0.3%
Usuarios
IAR Indlge de Atendimentos Minimo 999, 0.3%
Registrados
IRO Indice de rotatividade Maximo 5% 0,3%

Paragrafo segundo - Com relagio a plataforma de telecomunicagbes e os respectivos produtos
que dela se esperam, conforme detalhado no item 16, fixamos os seguintes niveis de servigo, cujo
nao atendimento sujeita a contratada a aplicagdo do desconto proporcional ao faturamento

mensal nos percentuais abaixo indicados:

NIiVEIS DE SERVICO RELACIONADOS A INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA

PERCEN
SLA(HS| INICIODO |TUALDE ~
ITEM - %) PRAZO DESCON | Observagio
TO
Inclusio de novo codigo A partir da 0,03% por
de registro do atendimento 36 solicitagao feita por | dia de
para utilizagao pelo representante da atraso.
operador. CONTRATANTE.
. e . 5

Altera(;Nao no relatorio ) A partir ~da . 0303 /o por CONTRATANTE
Conexao 0800 (alteracio, solicitacao feita por | dia de iy
. . 36 enviara o Novo
inclusao de campo, entre representante da atraso. modelo
outros). CONTRATANTE. ]
R'estau'ra?rflo ° A partir da 0,03% por
disponibilizacio para a solicitagao feita por | dia de
CONTRATANTE de 48 ¢ P

ravacio j armazenada cm representante da atraso.
o CONTRATANTE.
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A implantagao da
Gravrjlgao de mensagem A partir da 0,03% por mensagem gravada
para arvore de voz (em L . na URA depende
< ~ solicitagao feita por | dia de S L
caso de alteracao, inclusiao 48 de validagao prévia
de mensagens, entre representante da atraso. da
outros). CONTRATANTE. CONTRATANTE
O prazo para
inclusao de
mensagem nova na
Alteracdo da arvore de voz A partir da 0,03% por |arvore de voz
(inclusao de mensagens 7 solicitagao feita por | dia de depende da
novas, alteracao na arvore representante da atraso validacdo ou envio
atual, entre outros). CONTRATANTE. da gravacao da
mensagem pela
CONTRATANTE
Calculado sobre o
0,5% sobre t‘itil d‘f; .
Gravacao de voz e tela dos | 98,8% o valor ate ento
. . efetuado pelos
atendimentos efetuados. (minimo) - mensal do
operadores, com
contrato. N
exclusao do
percentual de falha
técnica aceitavel.
. Apb 3 (tres) 0,5% sobre Ci:'::fr-:)tﬁniureeaeba
Indice Mensal Médio de 90% pos os ° o valor p ¢
. .. primeiros meses de as chamadas
Atendimento. (minimo) N mensal do .
operagao. encaminhadas pela
contrato.
empresa de
telefonia.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste contrato ¢ de 12 (doze) meses a contar da data da 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 autotizagio formal da
autoridade competente e observados os seguintes requisitos:

a) os servi¢os tenham sido prestados regularmente;

b) a CONTRATANTE mantenha interesse na realizacio do servico;

<) o valor do contrato permanec¢a economicamente vantajoso para a CONTRATANTE;

d) a CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogacao.
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Paragrafo primeiro - Os servigos contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n°
2.271/1997, constituindo-se em atividades materiais acessotias, instrumentais ou complementares
a area de competéncia legal da CONTRATANTE, nio inerentes as categorias funcionais
abrangidas por seu respectivo plano de cargos carreiras e remuneragoes.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Paragrafo segundo - Os servigos 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 nio tem direito subjetivo a prorrogacdo contratual.

Paragrafo quarto - A prorrogaciao de contrato devera ser promovida mediante a celebragao de
termo aditivo.

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

) Executar os servicos conforme a programagao estabelecida pela CONTRATANTE e
especificagoes deste Contrato e de sua proposta, com a alocagao 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
subcontratagdes nao autorizadas pela CONTRATANTE.

III)  Acatar todas as orientagoes do setor competente da CONTRATANTE, sujeitando-se a
mais ampla e irrestrita fiscalizacdo e orientagao, prestando todos os esclarecimentos solicitados
pelo Gestor contratual e atendendo prontamente as reclamagdes formuladas.

V) Substituir, sempre que exigido pela CONTRATANTE, no prazo fixado pelo fiscal do
contrato, qualquer dos seus profissionais nele alocados, cuja atuagdo, permanéncia ou
comportamento sejam julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios ao interesse do
servico publico.

V) Selecionar os empregados que serdo alocados para presta¢ao 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
legislagao vigente, portando cracha de identificagio e em completas condi¢oes de higiene e
seguranca.

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

VIII) Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacoes estabelecidas na
legislagao especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os
seus empregados quando da prestagdo dos servigos ou em conexao com ela.
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IX)  Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionados a
prestagao dos servicos, originalmente ou vinculada por prevencao, conexao ou continéncia.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE
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X) Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da adjudica¢ao
do contrato.

XI) A inadimpléncia da CONTRATADA, com referéncia aos encargos estabelecidos na
condi¢do anterior, nao 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 ¢ obrigagoes trabalhistas, previdenciarias e fiscais, bem como do fornecimento de vales
transporte e refeicdo, apresentando mensalmente, junto com a nota fiscal/fatura, os
comprovantes de quitagao 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 prestagao
dos setvigos, assim como fornecer os vales-refeicio/alimentacdo e vales-transporte aos seus
empregados, rigorosamente no prazo estipulado na legislagcao pertinente.

XIV) NAO vincular o pagamento dos saldrios e demais vantagens de seus empregados 20
pagamento das faturas emitidas contra a CONTRATANTE.

XV)  Responsabilizar-se por quaisquer 6nus, agoes, 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 forga da lei, relacionadas com o cumprimento
do contrato.

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

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

XVIII) Apresentar mensalmente a CONTRATANTE o Relatério Técnico-Gerencial,
no qual estarao registradas todas as informagoes sobre a utilizagao efetiva da mao de obra, dos
equipamentos e softwares, na operacionalizacio da Central de Relacionamento.

XIX) Dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execu¢do dos servigos, sem
interrupgao seja por motivo de férias, descanso semanal, licenga, falta ao servico, demissio e
outros analogos, obedecidas as disposi¢oes da legislacao trabalhista vigente.

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

XXI) Comunicar imediatamente, por escrito, a CONTRATANTE, através de ocorréncia,
qualquer anormalidade verificada na execucdo dos servigos e prestar os esclarecimentos que
julgar necessarios ao relato e ao esclarecimento dos fatos, para que sejam adotadas as
providéncias de regularizacao necessarias.
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XXII) Delegar poder ao representante administrativo da CONTRATADA para tratar com a
CONTRATANTE de todo e quaisquer assuntos relacionados com a execugao do contrato.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

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

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

XXVI) Apresentar relagdo nominal dos empregados, mencionando os respectivos
enderegos residenciais devendo comunicar, de imediato, qualquer alteragao.

XXVII) No caso de agdo trabalhista envolvendo os servicos prestados, a
CONTRATADA adotara as providéncias necessarias no sentido de preservar a
CONTRATANTE e manté-la a salvo de reivindicagdes, demandas, queixas ou representagoes de
qualquer natureza, desde que contemplados no objeto da contratagiao, o que devera ser atestado
pela Contratante.

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

XXIX) Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infracdo ou prejuizo, seja qual
for, praticado por seus empregados, desde que relacionados com a execugdo dos servigos.

XXX) nas faltas eventuais ou afastamentos permitidos por lei, efetuar de imediato a reposi¢ao de
pessoal, sendo terminantemente proibida a prorrogacao da jornada de trabalho.

XXXTI) 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 contratagdo, assim como a descricdo das tecnologias utilizadas na prestacio dos
servicos, bem como os scripts; esquemas graficos de arvores de atendimento eletrénico em
operagao no momento da transi¢ao; descrigao de todas as frases vocalizadas durante as etapas de
atendimento automatizado; organograma detalhado das diversas fungdes 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 sucessdao; descricdo das metodologias utilizadas na atividades da
Central de Relacionamento Multicanais; todas as estatisticas geradas durante o periodo de
funcionamento da Central, além dos backups das gravacoes dos atendimentos realizados.

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

XXXIII) Apresentar mensalmente planilha resumo onde constem informagbes sobre os
funcionarios empregados para trabalhar na Central, tais como: nome completo, matricula, cargo,
data de admissao, CPF, numero de CTPS, PIS/NIT e endereco.
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XXXIV) Quando o funcionario vier transferido de outra operagao da mesma empresa, devera
ser apresentada, além da documenta¢io de admissdao, a Atualizacio da Ficha de Registro de
Empregado.
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ANOS

XXX Apresentacao da documentacido funcional digitalizada, em formato PDF, dentro do
p G G g
prazo estipulado pela Contratante, contado a partir da data da contratagao do funcionario.

XXXVI) Indicagao dos periodos de férias dos funcionarios, contendo matricula, nome,
CPF, data de admissdao e periodo de gozo, com a indicagao dos substitutos, quando for o caso,
assim como emitir os avisos e recibos de férias de todos os funcionarios relacionados, quando
solicitada.

XXXVII) Apresentac¢ao, quando solicitado pelo gestor, de copia digitalizada dos recibos
de salarios, folha de pagamento, pagamento de beneficios e depdsito de FGTS, assim como os
referentes a salario, vale-transporte, vale-alimentacao e 13° salario dos funcionarios.

XXXVIII) Viabilizar o acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha
propria, aos sistemas da Previdéncia Social e da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se
as suas contribui¢bes previdenciarias foram recolhidas, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados
do inicio da prestagdao dos servigos.

XXXIX) Viabilizar a emissao do cartio cidadao pela Caixa Economica Federal para todos os
seus empregados, no prazo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestagao dos servigos.

XL)  Oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para a obtencao de extratos de
recolhimentos sempre que solicitado pela fiscalizagao.

XLI) Apresentar extrato de FGTS dos seus empregados, sempre que solicitada.

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

XLIIT) Executar o objeto deste Contrato de acordo com as exigéncias do Edital da Licitagao e
seus Anexos, agindo de boa-fé conforme exigéncia do Cdédigo 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 execugdao do objeto ora contratado.

XLV) Facilitar e permitir a CONTRATANTE, a qualquer momento, a realizacio de vistoria e
acompanhamento do cumprimento do objeto do Contrato, sem que isso incorra em isencao de
responsabilidade da CONTRATADA, assegurado, a qualquer tempo, o direito a plena
fiscalizagao dos servigos licitados, permitindo o livre acesso dos fiscais a todo o local de execug¢ao
dos servicos, a toda documentacao correlata e permitir a retirada pelos fiscais de documentos
para diligéncias, tudo independentemente de prévia comunicacio a CONTRATADA.

XLVI) Responder por todo e qualquer dano que causar a CONTRATANTE ou a terceiros,
decorrente de culpa ou dolo, por ato praticado por seus prepostos, empregados ou mandatarios,
eximindo a CONTRATANTE de qualquer responsabilidade.
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XLVII) Assegurar a CONTRATANTE, em qualquer caso, o exercicio do direito de
regresso, pela via administrativa, que, ap6s o devido processamento e garantido o direito de
defesa, ensejara o desconto de valores devidos, relativos ao prejuizo, ou inscri¢ao do débito em
divida ativa, nao excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacio ou o

acompanhamento pela CONTRATANTE.
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XLVIII) Realizar suas atividades utilizando profissionais qualificados e em numero
suficiente, cabendo-lhe total e exclusiva responsabilidade pelo integral atendimento de toda a
legislagdo pertinente aos servigos 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.

L) Manter-se em compatibilidade com as obrigagdes assumidas e com todas as condi¢bes de
habilitacao e qualificagao exigidas no Edital.

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

LIT) Fazer seguro de seus empregados contra riscos de acidentes de trabalho,
responsabilizando-se por todos os encargos previdenciarios e obrigacSes sociais previstos na
legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época prépria, garantindo que
os seus empregados ndo manterao nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE;

LIIIT) Comunicar imediatamente a CONTRATANTE qualquer anormalidade, bem como
prestar todos os esclarecimentos que forem solicitados, cujas reclamacSes se obriga a atender
prontamente.

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

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

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

LVII) Selecionar e preparar rigorosamente os empregados que irdo prestar 0S Servigos,
encaminhando trabalhadores com certiddes negativas de antecedentes criminais, tendo fungdoes
profissionais legalmente registradas em suas carteiras de trabalho.

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

LIX) Manter todos os equipamentos e utensilios necessarios a execu¢ao dos servigos, em
perfeitas condi¢des de uso, devendo os danificados serem substituidos em até 24 (vinte e quatro)
horas, a contar da notificagdo pelo fiscal do contrato. Os equipamentos elétricos devem ser
dotados de sistemas de prote¢ao, de modo a evitar danos na rede elétrica.
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LX) Identificar todos os seus equipamentos de forma a nao serem confundidos com similares
de propriedade da CONTRATANTE.
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LXI) Implantar, de forma adequada, a planificagdo, execugiao e supervisaio permanente dos
servicos, de forma a obter uma opera¢do 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 seguranga 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 servicos (ex.: manutengao, limpeza geral da operagao), sempre que
possivel, em horarios que nao interfiram com o bom andamento da rotina de funcionamento da
CONTRATANTE.

LXVII) Fornecer a todos os seus funcionarios designados para execu¢do dos servicos nas
dependéncias da Contratante, todo e qualquer equipamento de seguran¢a (Equipamento de
Prote¢ao 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 Seguranga do
Trabalho, bem como do comprovante de que o profissional pertence ao quadro da
CONTRATADA.

LXVIII) Apresentar, no prazo de até 10 (dez) dias contados da assinatura do contrato,
planilha contendo as seguintes informagoes acerca dos seus funcionarios: nome completo, CPF,
funcio, salario, adicionais, gratificagoes, beneficios (vale transporte, auxilio alimentac¢ao, etc.),
horario de trabalho, férias, faltas, ocorréncias, bem como, apresentar copia das Carteiras de
Trabalho e Previdéncia Social (CTPS).

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

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

LXXI) A cada contratagao, dispensa, ou pedido de demissio dos empregados alocados a
execu¢ao dos servigos, 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 legislacao vigente.
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LXXII) Pagar os salarios dos empregados via depodsito bancario na conta do trabalhador, de
modo a possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da CONTRATANTE.

LXXIIT) Autorizar a CONTRATANTE, no momento da assinatura do contrato, a fazer
o desconto na fatura e o pagamento direto dos salarios e demais verbas trabalhistas e
previdenciarias aos trabalhadores, quando houver falha no cumprimento dessas obriga¢des por
parte da CONTRATADA, até o momento da regularizagio, sem prejuizo das sangodes cabiveis.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

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

LXXVI) Arcar com o 6nus decorrente 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 reda¢io dada pela IN 04/2009).

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

LXXIII) Apresentar comprovagao de entrega tempestiva de sua comunica¢ao de exclusao do
SIMPLES Nacional a CONTRATANTE, sob pena da aplicagio da multa prevista na tabela
penalidades.

LXXIX) Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execucao do objeto, de acordo
com os artigos 14 ¢ 17 a 27, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n° 8.078, de 1990),
ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos
pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.

LXXX) Vedar a utilizagao, na execugao dos servicos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissao ou fun¢ao de confianca na CONTRATANTE, nos
termos do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010.

LXXXI) Disponibilizar a 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 nao abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar a
CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de funcio.

LXXXIV) Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos,
exceto na condi¢ao de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacio do
trabalho do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre.
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LXXXYV) Sujeitar-se a retencao da garantia prestada e dos valores das faturas
correspondentes a 1 (um) més de servigos, por ocasiao do encerramento da prestacio dos
servicos contratados, podendo a CONTRATANTE utiliza-los para o pagamento direto aos
trabalhadores vinculados ao contrato no caso da nao comprovacio (1) do pagamento das
respectivas verbas rescisorias ou (2) da realocagio dos trabalhadores em outra atividade de
prestagao de servigos, nos termos do art. 35, paragrafo unico, da Instru¢io Normativa
SLTI/MPOG n° 02/2008.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE
Compete a CONTRATANTE:

D Proporcionar todas as facilidades necessarias a boa execugao dos servigos.

IT) Notificar, por escrito, a CONTRATADA a ocorréncia de eventuais imperfeicdes no
curso da execugao dos servigos, fixando prazo para sua correcao.

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

IV)  Comunicar a CONTRATADA, por escrito e tempestivamente, qualquer mudanga de
administracao ou do endereco de cobranga, bem como quaisquer falhas ocorridas.

V) Verificar, em relagdao aos profissionais da CONTRATADA, o atendimento dos requisitos
minimos de qualificagdo profissional exigidos neste Contrato, solicitando sua substituigao, se for
o caso, fixando prazo para tanto.

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

VII)  Exigir o imediato afastamento de qualquer empregado ou preposto da CONTRATADA
que ndo mere¢a confianca ou embarace a fiscalizacdo, ou ainda, que conduza de modo
inconveniente ou incompativel o exercicio das fungdes que lhe foram atribuidas.

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

IX)  Efetuar o pagamento a CONTRATADA pelos servicos prestados, nas condi¢oes e
precos pactuados, apés 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 telativos a execucio do contrato, em
especial, a aplicagao de sangdes, alteragoes e revisdes do contrato.

XI)  Aplicar a CONTRATADA as san¢Ges regulamentares e contratuais.
XII)  Assegurar os recursos or¢amentarios e financeiros para custear o contrato.

XIII) Efetuar as retencOes tributarias 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) Nao praticar atos de ingeréncia na administracaio da CONTRATADA, tais como:
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a)  exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se
somente aos prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratagao
previr o atendimento direto, tais como nos servigos de recep¢ao e apoio a0 usuario;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

c)  promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da CONTRATADA, mediante
a utilizacdo destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratagio e em
relacdo a fungao especifica para a qual o trabalhador foi contratado;

d)  considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do proprio
o6rgio ou entidade responsavel pela contratacio, especialmente para efeito de concessao de diarias
e passagens.

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

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DO VALOR DO CONTRATO

Pela prestagao dos servicos a CONTRATANTE pagara a CONTRATADA o valor total de R$
.......................... (cererrrmmmmeennrieeenneeeeenseeeeeseneeeeeeenn) - para 12 (doze) meses, conforme
demonstrativo abaixo:

Item 1
VALOR DO POSTO
CARGO QTDE SALARIO UNIT. TOTAL
Operador — nfvel 1 08
Operador — nivel 11 04
Coordenador 01
Total do item 1 para 12 meses 13
Item 2

Infraestrutura de implanta¢ao (servi¢os de instalacdo da sala acustica e
respectivos materiais)

Total do item 2

Total dos itens 1 e 2

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

48

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



P

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

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Paragrafo terceiro — O valor acima ¢ 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 util, apds a
apresentacao da nota fiscal/fatura relativa 2 execucio dos servicos no més antetior, contendo o
detalhamento dos servicos executados e os materiais empregados, depois de cumpridas as
formalidades legais, aplicando-se os conceitos e 0 método estabelecido a seguir:

Indice de Faturamento Diario por Operador (IFDOp) - serd obtido calculando-se os indices
diarios de ocupagdo efetiva de cada operador em uma PA. Esses indices serdo obtidos do
quociente entre o tempo de ocupagao efetiva de cada Operador em uma PA no dia e o tempo de
ocupagao 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 margo de 2007), e o periodo de tolerancia maxima admitido (para utiliza¢ao
com pausa banheiro, RH, etc.), através da seguinte equagao:

T..PA (segundos)

IFDOp =

18.600 (segundos/uPA)
onde:

T,.PA = Tempo de ocupagio da PA - assim entendido o tempo, em segundos, em que cada
operador permaneceu logado na PA e realizando atendimentos. Para tal, serdio computadas todas
as ocorrencias de Jogin e logont do operador, no dia, na respectiva PA. Sera considerado como
tempo de ocupaciao o periodo em que o operador estiver em treinamento, pausa, reuniao,
feedback e Funpresp (para realizagio de procedimentos a pedido da contratante, como
atualizagdo de senha de sistemas corporativos), desde que previamente autorizados pela
Funpresp. As demais pausas nao serdo computadas para efeito de tempo de ocupagio.

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

IFM = Indice de Faturamento Mensal =[] IFD (somatério dos IFD)
IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de IFM
[(n° de dias uteis no més x indice de faturamento diario exigido)].

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

IFM
VMF = cmmmmmmmmmmeeee x VMS
IFMMAX

VMF = Valor Mensal da Fatura
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Paragrafo segundo - O VMS (Valor Mensal do Servi¢o) nao podera ser superior ao previsto na
proposta vencedora da CONTRATADA.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

VMS = Valor Mensal do Servigo

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

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

Paragrafo quinto - Em relagio aos operadores, a CONTRATADA dever atingir o Indice de
Faturamento Diario (IFD) mediante o somaté6rio 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, sera considerado falta grave, sujeita a aplicacio de penalidade prevista neste
Contrato.

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

Paragrafo sétimo - A CONTRATADA podera se utilizar de banco de horas ou de horas-extras
para atingir os indices didrios ou as metas qualitativas (acordo de niveis de servigos), desde que
atendidos a todos os requisitos legais previstos na legislac¢ao trabalhista.

Paragrafo oitavo - O 6nus pelo eventual pagamento de horas-extras nao previstas na proposta
comercial correra exclusivamente por conta da CONTRATADA, nao podendo ser repassado a
CONTRATANTE.

Paragrafo nono — Os servigos de infraestrutura de implantagio da sala acustica e respectivos
materiais serdo pagos, de uma sé vez, até o 5° (quinto) dia util do més subsequente a execugao.

Paragrafo décimo - O pagamento dos salarios dos empregados nao esta condicionado ao
recebimento da nota fiscal/fatura e devera ser efetivado até o 5° (quinto) dia atil do més postetior
ao da prestacao dos servigos.

Paragrafo décimo primeiro - As faltas ao servico, apontadas pelo Gestor/Fiscal do Contrato,
desde que a CONTRATADA nio tenha promovido as devidas substitui¢oes, serdo descontadas,
sem prejuizo da aplicaciao das sangoes previstas neste Contrato.

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

50

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



P

Paragrafo décimo terceiro - O pagamento sera creditado em conta corrente, por meio de
ordem bancaria a favor da instituicdo 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.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

EM=1IxNx VP

Onde:

EM = Encargos Moratorios;

VP = Valor da parcela a ser paga;

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

I = indice de compensacao financeira = 0,00016438, assim apurado:
] = (TX <+ 100)
365
TX = Porcentual do toxa anual = 6%
(6 = 100)
362

I = 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 situacdo de irregularidade fiscal da CONTRATADA nio
impede o pagamento, se o servico tiver sido prestado e atestado. Tal hipdtese ensejara,
entretanto, a adogao das providéncias inerentes ao sancionamento da CONTRATADA e rescisio
contratual.

Paragrafo décimo sétimo - Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista
na legislacao aplicavel.

Paragrafo décimo oitavo - A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Nacional
nao sofrera a retencgdo tributaria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por aquele
regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a apresentagao de comprovagao, por meio
de documento oficial, de que faz jus ao tratamento tributario favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

Paragrafo décimo nono - O pagamento somente sera autorizado depois de efetuado o “atesto”
pelo Gestor/Fiscal do Contrato, condicionado este ato a verificagdo da conformidade da nota
fiscal/fatura apresentada em relagao aos servicos efetivamente prestados.
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Paragrafo vigésimo - Havendo erro na apresentacio da nota fiscal/fatura ou dos documentos
pertinentes a contrata¢ao, ou, ainda, circunstancia que impeca a liquidagao da despesa, como por
exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorrente de penalidade imposta ou inadimpléncia, o
pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.
Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-4 apos a comprovagdao da regularizacao da
situagao, nao acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Paragrafo vigésimo primeiro - Nos termos do artigo 36, § 6°, da Instrucio Normativa
SLTI/MPOG n° 02/2008, sera efetuada a retengdo ou glosa no pagamento, propotcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sancOes cabiveis, caso se constate que a
CONTRATADA:

a) nao produziu os resultados acordados;

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

¢) deixou de utilizar os recursos humanos exigidos para a execu¢ao do servigo, ou utilizou-os
com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

Paragrafo vigésimo segundo - Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores nao
ultrapassem o limite de que trata o inciso II do art. 24 da Lei 8.666/1993, deverio ser efetuados
no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, contados da data da apresentacio da nota fiscal/fatura, nos
termos do art. 5°, § 3°, da Lei n° 8.666/1993.

Paragrafo vigésimo terceiro - A apresentacao 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

contratagao 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 obrigagdes trabalhistas ou
de manutencao das condi¢Oes exigidas para habilitagao podera ser concedido um prazo para que
a CONTRATADA regularize suas obriga¢des, quando nio se identificar ma-fé ou a incapacidade
de corrigir a situagao.

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

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

Paragrafo vigésimo sétimo - Antes de cada pagamento a CONTRATADA sera realizada
consulta a0 SICAF para verificar a manutencao das condi¢des de habilitagao exigidas no edital.

Paragrafo vigésimo oitavo - Constatando-se, junto ao SICAF, a situagao de irregularidade da
CONTRATADA, sera providenciada sua adverténcia, por escrito, para que, no prazo de 5
(cinco) dias, regularize sua situagao ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera
ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.
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Paragrafo vigésimo nono - Nao havendo regularizacio ou sendo a defesa considerada
improcedente, a CONTRATANTE devera comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizagao
da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto a existéncia
de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para
garantir o recebimento de seus créditos.

Paragrafo trigésimo - Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as
medidas necessarias a rescisao contratual nos autos do processo administrativo correspondente,

assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Paragrafo trigésimo primeiro - Havendo a efetiva execu¢iao do objeto, os pagamentos serao
realizados normalmente, até que se decida pela rescisao do contrato, caso a CONTRATADA nao
regularize sua situacao junto ao SICAF.

Paragrafo trigésimo segundo - Somente por motivo de economicidade, seguranga nacional ou
outro interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela
mixima 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 correrdao a conta dos recursos
constantes do Plano de Gestao Administrativa - PGA da CONTRATANTE.

Paragrafo unico - A despesa dos exercicios subsequentes correra a conta da dotagdo
or¢amentaria 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, devera prestar
garantia para assegurar o fiel cumprimento das obrigagcoes assumidas, em uma das modalidades a
seguir, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor contratado, cujo comprovante devera ser
entregue 2 CONTRATANTE apés a assinatura do contrato, no prazo de até 10 (dez) dias apos
ser notificada:

a) Caugido em dinheiro ou titulos da divida publica;
b) Seguro — garantia;
¢) Fianca bancaria.

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

Paragrafo segundo - Caso a op¢io seja por utilizar titulo da divida publica como garantia, este
devera conter valor de mercado correspondente ao valor garantido e ser reconhecido pelo
Governo Federal, constando entre aqueles previstos em legislacdao especifica. Além disso, devera
estar devidamente escriturado em sistema centralizado de liquidagao e custddia, 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.
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Paragrafo terceiro - 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 modalidade escolhida, devera abranger um
periodo de mais 3 (trés) meses apds o término da vigéncia contratual.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

Paragrafo quinto - A CONTRATANTE fica autorizada a utilizar a garantia para corrigir
imperfei¢des na execugao do objeto do contrato ou para reparar danos decorrentes da agao ou
omissao da CONTRATADA, ou de seu preposto, ou, ainda, para satisfazer qualquer obrigacao

resultante ou decorrente de suas agoes ou omissoes.

Paragrafo sexto - A autoriza¢do contida no subitem anterior é extensiva aos casos de multas
aplicadas depois de esgotado o prazo recursal.

Paragrafo sétimo - Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente pela
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera proceder a respectiva reposi¢ao no prazo de trés
dias uteis, 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 obrigacGes contratuais assumidas.

Paragrafo nono - A garantia somente sera liberada mediante a comprovagio de que a
CONTRATADA pagou todas as verbas rescisorias trabalhistas decorrentes da contratagdo, e que
caso esse pagamento nao ocorra até o fim do segundo més apds o encerramento da vigéncia
contratual, a garantia sera 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 apresentacao da garantia acarretara a
aplica¢ao 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 primeiro - O atraso superior a 29 (vinte e nove) dias autoriza a
CONTRATANTE a promover a rescisaio do contrato por descumprimento ou cumprimento
irregular de suas clausulas, conforme dispdem os incisos I e IT do art. 78 da Lei n® 8.666/1993;

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

a) prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do nao adimplemento das
demais obrigacOes nele previstas;

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

¢) multas moratdrias e punitivas aplicadas pela CONTRATANTE a CONTRATADA;

d) obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, nao adimplidas pela
contratada, quando couber.
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Paragrafo décimo terceiro - A CONTRATANTE nio executara a garantia na ocorréncia de
uma ou mais das seguintes hipoteses:

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

a) caso fortuito ou for¢a maior;
b) alteragdo, sem prévia anuéncia da seguradora, das obrigagcoes contratuais;

¢) descumprimento das obrigagdes 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 devolu¢ao da apdlice, carta fianca ou autorizagao para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracio da
CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas

as clausulas do contrato;

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

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DO ACOMPANHAMENTO E DA
FISCALIZACAO

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

a) fiscalizar e acompanhar a execucao dos servicos de atendimento;

b) analisar as planilhas e relatérios de prestacao de servicos mensais;

C) definir estratégias de atuagao da CONTRATADA, dentro de suas responsabilidades e

competéncias;

d) verificar a disponibilizacao da infraestrutura necessaria a operacionaliza¢ao dos servigos
de atendimento;

e) auditar os relatérios de atendimento fornecidos pelos sistemas e pela CONTRATADA,
assim como as pesquisas de satisfacio do usuario;

f) promover a fiscalizacido da operagdo da Central de Relacionamento Multicanais,
indicando as irregularidades a CONTRATADA, para a tempestiva ado¢ao de medidas corretivas;

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

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

a) Gestor do Contrato: servidor com atribuicdes gerenciais, técnicas e operacionais
relacionadas ao processo de gestao do contrato, indicado por autoridade competente.
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b) Preposto: funcionario representante da CONTRATADA com poder decisorio,
responsavel por acompanhar a execugao 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.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Paragrafo segundo - Ao Gestor de Contrato fica assegurado o direito de exigir o cumprimento
de todos os servigos relacionados a este Contrato e na proposta comercial da CONTRATADA,
podendo serem realizadas reunides entre o Gestor e o Preposto para avaliagio dos servigos
prestados no periodo e verificacao do atendimento aos requisitos contratuais.

Paragrafo terceiro - A fiscalizagigo nio exclui e nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, mesmo perante terceiros, por quaisquer irregularidades nos servigos, inclusive
resultante de utilizagdo de pessoal inadequado ou sem qualificagdo técnica necessaria, niao

implicando corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos.

Paragrafo quarto - A auséncia de comunicagio por parte da CONTRATANTE, referente a
irregularidade ou falhas, nio exime a CONTRATADA das responsabilidades determinadas neste
Contrato.

Paragrafo quinto - A CONTRATADA permitira e oferecera condigdes para a mais ampla e
completa fiscalizacdo, durante a vigéncia do contrato, fornecendo informacgdes, propiciando o
acesso a documentagdo pertinente e aos servicos em execu¢ao e atendendo as observagoes e
exigencias apresentadas pela fiscalizagao.

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

Paragrafo sétimo - A execucao 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 alcancados em relagdo ao contratado, com a verificacio dos prazos de
execucao e da qualidade demandada;

b) os recursos humanos empregados, em fun¢iao da quantidade e da formagdo profissional
exigidas;

o) a qualidade e quantidade dos recursos materiais utilizados;

d) a adequacao dos servigos prestados a rotina de execucio estabelecida;

e) o cumprimento das demais obrigagdes decorrentes do contrato;

f) a satisfacado do publico usuario.

Paragrafo oitavo - O descumprimento total ou parcial das responsabilidades assumidas pela
CONTRATADA, sobretudo quanto as obrigagcdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejard a
aplicacao de sangoes administrativas previstas no instrumento convocatério e na legislacio
vigente, podendo culminar em rescisao contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei
n° 8.666/1993.

Paragrafo nono - A andlise prévia da documentacio fiscal cabera ao gestor do Contrato.
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Paragrafo décimo - O gestor do Contrato solicitara aos empregados da CONTRATADA, por
amostragem, que verifiquem se as contribui¢coes previdenciarias e para o Fundo de Garantia do
Tempo de Servico-FGTS estio sendo devidamente recolhidas em seus nomes.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Paragrafo décimo primeiro - Para viabilizar a fiscalizacdo de que trata o paragrafo anterior, a
CONTRATADA devera oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para a
obtenciao de extratos de recolhimentos.

Paragrafo décimo segundo - A exigéncia de documentos comprobatérios da realizagio de
pagamento de salarios, vale-transporte e auxilio alimentag¢ao, dentre outras obrigagdes trabalhistas
da CONTRATADA, sera feita por amostragem e a critério da CONTRATANTE.

Paragrafo décimo terceiro - A fiscalizagdo, no que se refere ao cumprimento das obrigacoes
trabalhistas, serd realizada com base em critérios estatisticos, levando-se em consideracio 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 comprove o cumprimento das obrigacoes trabalhistas,
correspondentes 4 ultima nota fiscal/fatura que tenha sido paga pela CONTRATANTE (art. 36,
paragrafo 1°, II1, da IN 02/2008), nos seguintes termos:

a) prova dos depdsitos da contribuicao previdenciaria de cada trabalhador disponibilizado
para os servigos contratados com a CONTRATANTE,;

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

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

d) comprovante do fornecimento de vale-transporte e auxilio alimentagao, quando cabivel,
para cada trabalhador disponibilizado para os servigos 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 servicos contratados com a
CONTRATANTE,;

Q) comprovantes da realizacdo dos exames admissionais, demissionais e periddicos, quando
for o caso;
h) comprovantes de participagao em eventuais cursos de treinamento e reciclagem que

forem exigidos por lei;

) cumprimento das demais obriga¢des contidas em convengao coletiva, acordo coletivo ou
sentenca normativa em dissidio coletivo de trabalho e na CLT em relacio aos empregados
vinculados ao Contrato.
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) comprovagao do encaminhamento, ao Ministério do Trabalho e Previdéncia Social, das
informagoes trabalhistas exigidas pela legislacao, tais como a RAIS e a CAGED, de cada
trabalhador disponibilizado para os servigos contratados com a CONTRATANTE;

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

Paragrafo décimo quinto - Os recolhimentos referentes as exigéncias constantes das alineas

[{Pbl

a” e “b” do paragrafo acima deverdo ser comprovados por meio dos seguintes documentos, os
quais deverao 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 autenticagdo mecanica ou acompanhada do comprovante de recolhimento bancario ou o
comprovante emitido quando recolhimento for efetuado pela Internet;

C) copia da Relagdao dos Trabalhadores Constantes do Arquivo SEFIP (RE);
d) copia do Comprovante a CONTRATANTE.

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

a) aprovagao em exames foniatricos e audiométricos;

b) assinatura de termo de confidencialidade;

9 atestado de satde ocupacional;

d) comprovante de escolaridade;

e) contrato de prestacao de servigo;

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

2) registro do empregado (ficha funcional, contendo nome completo, endereco, telefone,

CPF, entre outros);

h) aviso prévio/pedido de rescisao;
i) comprovante de pagamento de verbas rescisorias e recolhimentos do FGTS;
) termo de homologacio da rescisao do contrato de trabalho pelo sindicato (nos casos

indicados em lei/acordo coletivo).

Paragrafo décimo sétimo - Os documentos admissionais deverdo ser encaminhados para
conferéncia pelos gestores antes da entrada do funcionario na operacio e os demissionais
deverio ser apresentados no prazo de 10 (dez) dias uteis a contar da ocorréncia.

Paragrafo décimo oitavo - Os documentos listados nas alineas “g”, “h”, “1” e “)” do paragrafo
décimo quarto deverdo ser escaneados e entregues em midia para os gestores também no prazo
de 20 (vinte) dias tuteis a contar da ocorréncia.

Paragrafo décimo nono - O descumprimento das obrigacOes trabalhistas, previdenciarias e das
relativas ao FGTS, por parte da CONTRATADA, podera ensejar o pagamento em juizo dos
valores em débito, sem prejuizo das sang¢oes cabiveis.
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Paragrafo vigésimo - A CONTRATANTE podera fazer o desconto na fatura e o pagamento
direto dos salarios e demais verbas trabalhistas e previdenciarias aos trabalhadores, quando
houver falha no cumprimento dessas obrigacoes por parte da CONTRATADA, até o momento
da regularizagdo, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

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

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-4 a manter os postos de servigos
estritamente de acordo com as especificagdes constantes deste Contrato, devendo o
Gestor/Fiscal do Contrato comunicar formalmente a Geréncia de Patrimoénio e Logistica da
CONTRATANTE, quaisquer ocorréncias relevantes quanto a execucdo dos servigos para
anotacdo e adocao das medidas cabiveis.

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

Paragrafo vigésimo quinto - O representante da CONTRATANTE devera ter a experiéncia
necessaria para o acompanhamento e controle da execugao dos servigos e do contrato.

Paragrafo vigésimo sexto - Por ocasido do encerramento da prestagdo dos servicos ou em
razao da dispensa de empregado vinculado a execucdo contratual, a CONTRATADA devera
entregar no prazo de 20 (vinte) dias a seguinte documentagao pertinente a cada trabalhador: a)
termos de rescisao dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servico,
devidamente homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria; b) guias de recolhimento
da contribui¢io previdenciaria e do FGTS, referentes as rescisdes contratuais; ¢) extratos dos
depositos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada empregado dispensado; e
d) exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

Paragrafo vigésimo sétimo - O Contrato sé sera considerado integralmente cumprido apds a
comprovacao, pela CONTRATADA, do pagamento de todas as obrigagdes trabalhistas, sociais e
previdenciarias referentes a mao de obra alocada em sua execugio, inclusive quanto as verbas
rescisorias.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

Pela inexecu¢iao total ou parcial do contrato a CONTRATANTE podera, garantida a prévia
defesa, aplicar a CONTRATADA, observando a gravidade das faltas cometidas, as seguintes
sancoes:

a) Adverténcia por esctito.
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¢) Suspensao temporaria de participagdo em licitacdo e impedimento de contratar com a
CONTRATANTE, por prazo nio superior a 2 (dois) anos.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

b) Multa.

d) Declarac¢ao de inidoneidade para licitar e contratar com a Administragio Publica enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitagao
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a
CONTRATADA ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e depois de decorrido

o prazo da sangio aplicada com base na alinea anterior.

Paragrafo primeiro - Os valores da multa pela ocorréncia de atraso injustificado na execu¢ao do
objeto, assim considerado pela CONTRATANTE, hipotese em que respondera pela inexecugao
parcial ou total do Contrato, sem prejuizo da aplicagio das demais penalidades e das
responsabilidades civil e criminal, sao:

a) No caso de atraso no inicio da operagao da Central de Relacionamento Multicanais ou em
qualquer de suas etapas de instalacdo, 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 correspondente ao
PA ou etapa em atraso.

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

a4) 5% (cinco por cento) do valor mensal do contrato em caso de inexecucao total da
obrigacdo assumida, assim considerado o atraso injustificado superior a 30 (trinta) dias para o
inicio da operagao da Central, podendo ainda ocorrer a nido aceitagao do objeto, de forma a
configurar, nesta hipotese, inexecu¢ao total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisao
unilateral da avenca.

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

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

Tabela 1
INFRACAO
ITEM DESCRICAO GRAU

Permitir a presen¢a de empregado sem uniforme e/ou sem
cracha, por empregado e por ocorréncia.

Manter empregado sem qualificagdo para executar 0s servigos
contratados, por empregado.

Recusar-se a executar servi¢o determinado pela fiscalizagio ou
nao cumprir instrugao complementar, por ocorréncia.
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F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS

Suspender ou interromper, salvo por motivo de for¢a maior ou
caso fortuito, os servigos contratuais, por dia.

Infringir as clausulas relacionadas ao sigilo das informagoes dos
clientes e seguranga das informagdes, por ocorréncia.

Para os itens a seguir, deixar de:

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

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

Fornecer os equipamentos de uso individual (headseats) aos
seus empregados, por empregado e por ocorréncia.

Fornecer ~a  documentagdo  funcional  exigida  pela

CONTRATANTE, por funcionatrio.

10

Efetuar a reposi¢ao de funcionarios faltosos (com excecao de
operadores) por mais de 5 (cinco) dias corridos, por
funcionatio/posto e por més de ocorténcia.

1

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

12

Controlar a entrada de pessoas estranhas na operagao, por
ocorréncia.

13

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

14

Cumprir quaisquer dos itens do Contrato, Edital e seus demais
anexos, nao previstos nesta tabela de multas, apos reincidéncia
formalmente notificada pelo 6rgao fiscalizador, por item e por
ocorréncia.

15

Receber, no minimo, 90% das ligagdes encaminhadas para a
Central por 4 meses consecutivos.

16

Recolher as contribuicbes sociais da Previdéncia Social em
relagio aos seus empregados alocados na prestagio dos
servigos, por ocorréncia.

17

Recolher o FGTS dos seus empregados, por ocorréncia.

18

Entregar os saldrios, vales-transporte e/ou ticket-refeicao nas
datas avencadas, por ocorréncia.

19

Atingir mais da metade dos IFD exigido por 2 meses
consecutivos.
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SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

UNPR®S

P

ANOS
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.
05 1,0% sobte o valor mensal do Contrato.
06 2,0% sobte o valor mensal do Contrato.

Paragrafo terceiro - Eventual desisténcia da CONTRATADA ap6s sua expressa manifestagio
de interesse na prorrogacao contratual ensejara 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;

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

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

€C_2 ¢¢

Paragrafo sexto - As sangoes previstas nas alineas “a”, “c” e “d” do caput, poderao ser aplicadas
juntamente com a da alinea “b”, facultada a defesa prévia do interessado, no respectivo processo,
no prazo de 5 (cinco) dias uteis, a contar da ciéncia da notificagao.

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

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

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

Paragrafo 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 cominagdes legais.

Paragrafo décimo primeiro - As san¢oes aqui previstas sio independentes entre si, podendo ser
aplicadas isoladas ou cumulativamente, sem prejuizo de outras medidas cabiveis.
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Paragrafo décimo segundo - Em qualquer hipdtese de aplicagao de sang¢bes sera assegurado o
contraditério e a ampla defesa.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

P2

Paragrafo décimo terceiro - As sangdes previstas alineas “c” e “d” do caput poderdo também
ser aplicadas as empresas ou aos profissionais que, em razdao do presente contrato:

a) Tenham sofrido condenagao definitiva por praticarem fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos.

b) Tenham praticado atos ilicitos, visando frustrar os objetivos da licitagdo.

<) Demonstrem nio possuir idoneidade para contratar com a CONTRATANTE em virtude
de atos ilicitos praticados.

Paragrafo décimo quarto - A sanciao de declaracio de inidoneidade observara a Politica de
Al¢cadas da CONTRATANTE, facultada a defesa do interessado no respectivo processo, no
prazo de 10 (dez) dias da abertura de vista, podendo a reabilitagdo ser requerida apds 2 (dois)
anos de sua aplicagao.

Paragrafo décimo quinto - A aplicacao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em
processo administrativo que assegurara 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 sancles, levara em
consideragao 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 solicitagao da CONTRATADA, a repactuacao dos pregos dos servigos, desde
que seja observado o interregno minimo de 01 (um) ano, e demonstrada de forma analitica a
variacio 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 Instru¢io Normativa
SLTI/MPOG n° 2/2008.

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

Paragrafo segundo - A repactuacio niao podera alterar o equilibrio economico-financeiro
original do contrato.

Paragrafo terceiro - E vedada a inclusdo, por ocasiao da repactuagiao, de beneficios nao
previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por for¢a de instrumento
legal, senten¢a normativa, acordo coletivo ou convengao coletiva.

Paragrafo quarto - O aumento dos custos da mao-de-obra decorrente de novo acordo, dissidio
ou convengao coletiva deverd ser integralmente repassado ao prego repactuado, exceto na
hipétese descrita no paragrafo abaixo.
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Paragrafo quinto - A CONTRATANTE nao se vincula as disposi¢des contidas em Acordos e
Convengdes Coletivas que nao tratem de matéria trabalhista, tais como as que estabelecam
valores ou indices obrigatorios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de pregos para
os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

a) Para os custos relativos a mio-de-obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a
partir da data da vigéncia dos efeitos financeiros do acordo, dissidio ou convencgiao coletiva de
trabalho, vigente a época da apresentagao da proposta, relativo a cada categoria profissional
abrangida pelo contrato.

b) Para os custos sujeitos a varia¢ao de precos do mercado: a partir da data limite constante do
Edital para a apresentacdo das propostas.

c) Para os custos sujeitos a fixagdo de pregos por 6rgaos governamentais, tais como os relativos
ao transporte publico: a partir da data do or¢amento a que a proposta se referir.

IT - Para as repactuagdes subsequentes a primeira: a partir da data do fato gerador que deu ensejo
a ultima repactuagao ocorrida ou preclusa.

Paragrafo sétimo - O prazo para a CONTRATADA solicitar a repactuagao encerra-se na data
da prorrogacao contratual subsequente ao novo acordo, dissidio ou convengao coletiva que fixar
os novos custos de mao-de-obra da categoria profissional abrangida pelo contrato, ou na data do
encerramento da vigéncia do contrato, caso nao haja prorrogacao.

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

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

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

Paragrafo décimo primeiro - Ao solicitar a repactuagio, a CONTRATADA efetuara a
comprovacao da variagao dos custos dos servigos da seguinte forma:

Paragrafo décimo segundo - Quando a repactuagao se referir aos custos da mao de obra:
apresenta¢iao do novo acordo, dissidio ou convencao coletiva da categoria profissional abrangida
pelo contrato, acompanhado da demonstra¢ao analitica da varia¢ao dos custos.

Paragrafo décimo terceiro - Quando a repactuagao se referir aos demais custos: planilha de
custos e formacgao 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 Administragao Publica.
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¢) Indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifas publicas ou
outros equivalentes.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

b) As particularidades do contrato em vigéncia.

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

Paragrafo décimo quinto - Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagdes terdo
suas vigencias iniciadas observando-se o seguinte:

a) A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuagao.

b) Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concessao das proximas repactuagoes futuras.

¢) Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuagao envolver
revisao do custo de mao de obra em que o préprio fato gerador, na forma de acordo, dissidio ou
convengao coletiva, ou senten¢a normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta
ser considerada para efeito de compensac¢ao 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, ¢ apenas em relacao a diferenca porventura existente.

Paragrafo décimo sétimo - A decisao sobre o pedido de repactuagao devera ocorrer no prazo
maximo de sessenta dias, contados a partir da solicitacio e da entrega dos comprovantes de
variacao dos custos.

Paragrafo décimo oitavo - O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a
CONTRATADA nido cumprit os atos ou apresentar a documentagdo solicitada pela
CONTRATANTE para a comprovagao da variagao dos custos.

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

Paragrafo vigésimo - A concessio de repactuagao observara as disposi¢des da legislacio
vigente, em especial da Lei n® 8.666/1993, da Instru¢ao Normativa SLTI/MP n°® 02/2008 e
03/2009 e dos Acérdaos n°s 1.563/2004 e 1.827/2008, ambos do Plenario do TCU.

Paragrafo vigésimo primeiro - Os componentes de custos apresentados em planilhas, por
ocasido da abertura da licitacdo, serdo referéncias para a analise da repactuagdao, nio 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 a
assinatura do contrato.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA — DA RESCISAO CONTRATUAL

I - A inexecugio 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, especificagdes ou prazos.
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b) O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes e prazos.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

¢) A lentiddio do seu cumprimento, levando a CONTRATANTE a comprovar a
impossibilidade da conclusiao do servigo no prazo estipulado.

d) O atraso injustificado no inicio do servico.
e) A paralisagao do servico, sem justa causa e prévia comunicacio a CONTRATANTE.
f) A subcontratagao total ou parcial do seu objeto, nao admitidas neste Contrato.

g2) O desatendimento das determinagdes regulares emanadas da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a sua execugao, assim como as de seus superiores.

h) O cometimento reiterado de faltas na sua execucido, anotadas na forma do § 1° do art. 67 da
Lei n.° 8.666/1993.

1) A decretagio de faléncia ou a instauracao de insolvéncia civil.

) A dissolu¢io da CONTRATADA.

k) Alteracao social ou a modificacao da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA, que
prejudique a execugao deste Contrato.

) Razdes de interesse publico, de alta relevancia e amplo conhecimento, justificadas e
determinadas pela maxima autoridade da esfera administrativa a que estdo subordinados a
CONTRATANTE e exaradas no processo administrativo a que se refere este Contrato.

m) A supressao, por parte dd CONTRATANTE, de servigos, acarretando modificagdo 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 11, § 2° do
art. 65 da referida Lei.

n) A suspensao de sua execucao, 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 suspensoes que totalizem o mesmo prazo,
independentemente do pagamento obrigatério de indenizagées pelas sucessivas e
contratualmente imprevista desmobilizagbes e mobilizagdes e outras previstas, assegurado a
CONTRATADA, nesses casos, o direito de optar pela suspensio do cumprimento das
obrigagdes assumidas até que seja normalizada a situagao.

0) O atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagamentos devidos pela CONTRATANTE
decorrentes de servigo ja executado, salvo em caso de calamidade publica, grave perturbagao da
ordem interna ou guerra, assegurado a CONTRATADA o direito de optar pela suspensio do
cumprimento de suas obrigagoes até que seja normalizada a situagao.

p) A nao liberacdo, por parte da CONTRATANTE, de area, local ou objeto para execucao de
servico, nos prazos contratuais.

q) A ocorréncia de caso fortuito ou de for¢a maior, regularmente comprovada, impeditiva da
execucio deste Contrato.

r) Contratagao de trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de dezoito anos e de
qualquer trabalho a menores de dezesseis anos, salvo na condicao de aprendiz, a partir de
quatorze anos, conforme determina o Inciso XVIII do art. 78 da Lei n° 8.666/1993.

66

Fundacao de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



P

s) Os casos de rescisio contratual serdo formalmente motivados nos autos do processo,
assegurado o contraditorio e a ampla defesa.

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

IT - A rescisao deste Contrato podera ser:

a) Determinada por ato unilateral e escrito da CONTRATANTE, nos casos enumerados nas

({2

letras “a” a “I” e “q” do item 1.

b) Amigavel, por acordo entre as partes, reduzida a termo no processo da licita¢ao, desde que
haja conveniéncia para a CONTRATANTE.

¢) Judicial, nos termos da legislacio.

Paragrafo primeiro - A rescisio administrativa ou amigavel devera ser precedida de autorizagao
escrita e fundamentada da autoridade competente.

€C_2

Paragrafo segundo - Quando a rescisao ocorrer com base nas alineas “I” a “q” desta clausula,
sem que haja culpa da CONTRATADA, sera este ressarcido dos prejuizos regularmente
comprovados que houver sofrido, tendo ainda direito a:

a) Devolucao de garantia.
b) Pagamentos devidos pela execucgao deste Contrato até a data da rescisao.

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

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

a) Do balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos.
b) Da relagiao dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos.

¢) Das indenizagoes e multas.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA — DA SUBCONTRATACAO

Sera admitida a subcontratacio dos servicos inerentes a sala actstica e respectivos matetiais,
limitada a 10% (dez por cento) do valor total da contratacido, compreendendo o periodo de 12
(doze) meses.

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

Paragrafo primeiro - A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢oes
contratuais, os 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 poderdo
exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA — DAS VEDACOES
E vedado a CONTRATADA:

a) Caucionar ou utilizar este instrumento para qualquer operagao financeira;
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b) Interromper a execugao do objeto contratual sob alegacdo de inadimplemento por parte
da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA — DOS CASOS OMISSOS

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

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

CLAUSULA VIGESIMA NONA - DA PUBLICAGCAO

Incumbira 2 CONTRATANTE a publicacio do extrato deste Contrato no Diario Oficial da
Unido, conforme dispoe a legislagao vigente.

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 so efeito, na
presenca de 02 (duas) testemunhas abaixo assinadas.

Brasilia, .......... de ..ouene. de 2016.
Pela CONTRATANTE Pela CONTRATADA
RICARDO PENA PINHEIRO
MARILENE FERRARI LUCAS ALVES
FILHA
TESTEMUNHAS:
Nome: Nome:
CPF: CPF:
Identidade: Identidade:
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ANEXO V - PLANILHA ESTIMATIVA DE CUSTOS
PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAO DE PREGCOS - CENTRAL DE TELEATENDIMENTO

Salério Normativo da Categoria*: | 1.112,00 | 1.500,00 | 3.950,00
Data base da Cagegoria: | 00/00/0000 | 00/00/0000 [ 00/00/0000
(*) Salario da categoria ou atividade correlata, estabelecido no Estado/Cidade ............. ou conforme Acordo/Convencao/Dissidio Coletivo de Trabalho de ..../..../[.... ..
PERCENTUAIS E
Custos VALORES DE OPERADOR NIVEL 1 OPERADOR NIVEL 2 COORDENADOR
REFERENCIA
CUSTO MENSAL DA MAO-DE-OBRA
MODULO 1: COMPOSICAO DA REMUNERACAO
1 - Composigao da Remuneragao Valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
A - Saléario Base 1.112,00 1.500,00 3.950,00
B - Adicional periculosidade
C - Adicional insalubridade
D - Adicional noturno
E - Hora noturna adicional
F - Adicional de Hora Extra
G - Intervalo intrajornada
H - Outros (especificar)
TOTAL DA REMUNERAGAO 1.112,00 1.500,00 3.950,00
MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
2 - Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
A - Transporte R$ 4,00 117,28 94,00 -00
B - Auxilio alimentag&o (Vales, cesta basica etc.)-6h R$ 27,50 632,50 632,50 632,50
B.1 - Auxilio alimentagdo (Vales, cesta basica etc.)-8h - - -
C - Assisténcia médica e familiar/Auxilio Odontol6gico R$ 81,00 81,00 81,00 209,00
D - Auxilio creche R$ 188,00 -00 -00 -00
E - Seguro de vida, invalidez e funeral 2,50 2,50 2,50
F - Outros (especificar)
TOTAL DOS BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS 833,28 810,00 844,00
MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS DA MAO-DE-OBRA
3 - Insumos da M&o-de-obra Valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
A - Uniformes e EPI R$ 178,00 14,83 14,83 14,83
B - Outros (especificar)
TOTAL DOS INSUMOS DA MAO-DE-OBRA 14,83 14,83 14,83
MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Submoédulo 4.1 - Encargos previdenciarios e FGTS
4.1 - Encargos previdenciarios e FGTS Valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
A - SESI ou SESC 1,50% 16,68 22,50 59,25
B - SENAI ou SENAC 1,00% 11,12 15,00 39,50
C - INCRA 0,20% 2,22 3,00 7,90
D - Salario Educagdo 2,50% 27,80 37,50 98,75
E - FGTS 8,00% 88,96 120,00 316,00
F - Seguro Acidente do Trabalho/SAT/INSS 3,00% 33,36 45,00 118,50
G - SEBRAE 0,60% 6,67 9,00 23,70
Total de Encargos previdenciarios e FGTS 16,80% 186,82 252,00 663,60
Submaodulo 4.2 - 13° Salério
4.2 - 13° Salario Valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
A - 13° salario 8,93% 99,30 133,95 352,74
B - Incidéncia do Submédulo 4.1 sobre 13° Salario 1,50% 16,68 22,50 59,26
Total de 13° Salério 10,43% 115,98 156,45 411,99
Submaodulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 - Afastamento Maternidade Valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
A - Afastamento maternidade (Considerar apenas o pagamento de
encargos sociais e beneficios incidentes sobre remuneracéo para
Auxilio Maternidade, uma vez que o 6nus da licenca maternidade é 0,11 0,15
suportado pela Previdéncia Social- Acérddao TCU n° 1753/2008 -
Plenario) 0,01% 0,40
B - Incidéncia do Subma@dulo 4.1 sobre afastamento maternidade 0,002% 0,02 0.03 0,07
Total de afastamento maternidade 0,012% 0,13 0,18 0,46
Submoédulo 4.4 - Provisdo para Rescisédo
4.4 - Provisdo para Rescisdo Valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
A - Aviso prévio indenizado 0,42% 4,67 6,30 16,59




B - Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado 0,03% 0,37 0,50 1,33
C - Multa do FGTS do aviso prévio indenizado 0,02% 0,19 0,25 0,66
D - Aviso prévio trabalhado (Este item sera excluido_apés 0 primeiro 0.44 0.60

ano da contratag&o - Acérddo TCU n° 3006/2010 - Plenario) 0,04% ! ' 1,58
E - Incidéncia do submédulo 4.1 sobre o aviso previo trabalhado 0,01% 0,07 0.10 0,27
F - Multa do FGTS nas rescisfes sem justa causa 4,35% 48,37 65,25 171,83

Total de proviséo para Resciséo 4,87% 54,12 73,01 192,25

Submédulo 4.5 - Custo de Reposicao do Profissional

Ausente

75 - Composicao do Custo de Reposicao do Profissional

Ausente valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
A - Férias e terco constitucional de férias 11,11% 123,54 166,65 438,85
B - Ausenca por doenga 1,66% 18,46 24,90 65,57
C - Licenca paternidade 0,02% 0,22 0,30 0,79
D - Auséncias legais 0,73% 8,12 10,95 28,84
E - Auséncia por acidente de trabalho 0,03% 0,33 0,45 1,19
F - Outros (especificar) 0,00% -00 -00 -00

Subtotal 13,55% 150,68 203,25 535,23
G - Incidéncia do submodulo 4.1 sobre o custo de reposicao do

profissional ausente Posie 2,28% 2531 34,15 89,92

Total dos custos de reposigéo do profissional ausente 15,83% 175,99 237,40 625,14

QUADRO RESUMO - MODULO 4 - Encargos socias e

trabalhistas

Modulo 4 - Encargos sociais e trabalhistas Valor (R$) Valor (R$) Valor (R$)
4.1 - 13° Salario 16,80% 186,82 252,00 663,60
4.2 - Encargos previdenciarios e FGTS 10,43% 115,98 156,45 411,99
4.3 - Afastamento maternidade 0,01% 0,13 0,18 0,46
4.4 - Custo de rescisdo 4,87% 54,12 73,01 192,25
4.5 - Custo de reposicdo do profissional ausente 15,83% 175,99 237,40 625,14
4.6 - Outros (especificar) -00 -00 -00

TOTAL DOS ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS 47,94% 533,04 719,03 1.893,45

TOTALIZACAO

MODULO 5: CUSTO MENSAL DA MAO-DE-OBRA (TOTALIZAGAO DOS MODULOS ANTERIORES)

Unidade Quant. [Valor Unitéario Subtotal (R$)
OPERADOR NIVEL 1 (*) Més 8 2.493,16 19.945,24
OPERADOR NIVEL 2 (*) Més 4 3.043,86 12.175,46
COORDENADOR DE OPERACAO Més 1 8.595,73 8.595,73
TOTAL DO CUSTO MENSAL DA MAO-DE-OBRA 40.716,44

(*) A quantidade estimada de Operadores Nivel 1 e Nivel 2 é tomada por base em quantidade demandada de uPA (conforme defini¢cdo do
TDR). Nesta planilha, a relagdo Operador / uPA, o parametro é para uma jornada de 6hs diarias de trabalho

MODULO 6: INFRA-ESTRUTURA TECNOLOGICA (MENSAL)

6 - Infraestrutura Tecnolégica

Subtotal (R$)

a) Disponibilizacdo de Plataforma Multiservicos que contempla o fornecimento de equipamentos de informatica e
telecomunicagdes, tais como: computadores, switches, impressora, telefones, rack, dentre outros, bem como a

instalacéo, manutencéo, configuracdo e atualizacéo.

6.419,00

TOTAL DA INFRA-ESTRUTURA TECNOLOGICA

6.419,00

(**) O valor mensal a ser incluido na planilha, para a disponibilizagcdo dos softwares e hardwares, devera ser calculado utilizando-se a seguinte

metodologia:

Quando o equipamento for locado, considerar o somatério dos custos mensais de cada equipamento para a empresa

Quando for adquirido, considerar o seguinte célculo para cada investimento:

a) Preco total da aquisicéo:
b) Vida média util em meses

¢) Valor recuperavel do preco de aquisico na venda do equipamento (quando for o caso):

d) Valor mensal = Depreciacdo mensal (a-c) /b

(Os quantitativos minimos sé@o apenas um referencial para efeito de estimativa) O licitante fica responsavel pela integral responsabilidade sobre

os dados e informagGes que vier, apresentar em sua proposta.




MODULO 7: INSUMOS DIVERSOS

8 - Insumos Diversos Valor (R$)
A - Materiais de consumo (papel, cartuchos, material de expediente, etc.) 1.000,00
B - Outros (especificar) -00
TOTAL DOS INSUMOS DIVERSOS 1.000,00
MODULO 8: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
% dos %
9 - Insumos Diversos Tributos Total Valor (R$)
A - Custos Indiretos 4.731,39
B - Lucro 3.465,75
C - Tributos 11.743,04
C.1 - Tributos Federais (PIS e COFINS) 9,25%
C.2-INSS - Art. 7°, Inc. |, da Lei 12.546/2011 3,00%
C.3 - Tributos Estaduais (especificar)
C.4 - Tributos Distrital (ISS) 5,00%
C.5 - Outros Tributos (especificar)
TOTAL DOS CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO 19.940,18
QUADRO GERAL MAO DE OBRA
VALOR MENSAL DOS SERVICOS 68.075,62
VALOR TOTAL (12 MESES) MAO DE OBRA 816.907,41
MODULO 9: SALA ACUSTICA (Pagamento (inico)
Construcédo da sala aculstica 20.000,00
TOTAL SALA ACUSTICA 12.000,00
VALOR TOTAL (12 MESES) MAO DE OBRA 816.907,41
SALA ACUSTICA 12.000,00
VALOR GLOBAL (12 MESES) 828.907,41




F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE P

ANOS

ANEXO VI DO EDITAL

MODELO DE DECLARAGAO

DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA E A
ADMINISTRACAO PUBLICA

Declaro que a empresa , inscrita no CNPJ
(MF) n° , inscrigéo estadual n° , estabelecida
em , possui 0s seguintes contratos firmados com a iniciativa

privada e a administrag&o publica:

Nome do Org&o/Empresa Vigéncia do Contrato Valor total do contrato
Valor total dos Contratos R$
Local e data

Assinatura e carimbo do emissor

Observacéo:
Além dos nomes dos 6rgdos/empresas, o licitante devera informar também os seus enderecos

completos.

Fundacio de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
SCN Quadra 2 Bloco A — Sala 203/204 — Ed. Corporate Financial Center — Brasilia — DF / 70712-900 - (061) 2020-9300



P

DECLARACAO DE VISTORIA

F SEU FUTURO, NOSSO PRESENTE

ANOS

ANEXO VII

PREGAO ELETRONICO N° 011/2016

OBJETO: Contratagao de empresa especializada para a prestacio 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 informagbes ao usuario, incluindo a
disponibilizagao de infraestrutura tecnologica (hardware e software), insumos e mao de obra
especializada.

Na forma estabelecida no subitem 24.4 do Edital da licitacao em referéncia, declaramos que a empresa:

, inscrita no CNPJ/MF sob
o n° , representada pelo Senhor
, inscrito  no CPF sob o n°
realizou VISTORIA nas instalacbes da FUNPRESP-EXE, com vistas a
participagao na licitagdao acima referenciada, oportunidade em que o representante exibiu documento
comprobatorio de estar credenciado pela empresa.

Brasilia/DF, de de 2016.

Assinatura do representante da FUPRESP-EXE

DECLARO que, por intermédio do profissional acima, devidamente credenciado por esta empresa,
foi realizada a VISTORIA, tendo na ocasido tomado conhecimento das condi¢des locais, bem como
de todas as informagoes para o pleno cumprimento das obrigagGes previstas nesta licitagao, necessarias
a formulagao da Proposta de Precos.

Brasilia/DF, de de 2016.

Assinatura do representante da empresa

(Emitir este documento em duas vias)

Fundacio de Previdéncia Complementar do Servidor Publico Federal do Poder Executivo — Funpresp-Exe
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