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Torna-se publico que o Ministério da Economia, por meio da Diretoria de Administracdo e Logistica,
realizara licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, com critério de julgamento
menor pre¢o por grupo, sob a forma de execucdo indireta, no regime de empreitada por preco global,
nos termos da Lein® 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n® 10.024, de 20 de setembro de 2019,
do Decreto 9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n° 7.746, de 05 de junho de 2012, das
Instrugdes Normativas SEGES/MP n° 05, de 26 de maio de 2017 ¢ n° 03, de 26 de abril de 2018 ¢ da
Instru¢do Normativa SLTI/MP n°® 01, de 19 de janeiro de 2010, da Lei Complementar n° 123, de 14 de
dezembro de 2006, do Decreto n° 8.538, de 06 de outubro de 2015, aplicando-se, subsidiariamente, a
Lein® 8.666, de 21 de junho de 1993 e as exigéncias estabelecidas neste Edital.

Data da sessao: 27/11/2019
Horario: 10:00

Local: Portal de Compras do Governo Federal - www.comprasgovernamentais.gov.br

1. DO OBJETO

L.1. O objeto da presente licitagdo ¢ a escolha da proposta mais vantajosa para a contratagao de
servicos de técnicos especializados em Contact Center, visando a implantagdo, operagdo e
gerenciamento das Central de Atendimento da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia, Alo
Trabalho e Central eSocial, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e
Seus anexos.

1.2. A licitagao sera realizada em grupo unico, formados por 6 itens, conforme tabela
constante no Termo de Referéncia, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens
que o compdem.

13 O critério de julgamento adotado sera o menor pre¢co GLOBAL do grupo,
observado as exigéncias contidas neste Edital e seus Anexos quanto as especificagbes do
objeto.

2. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

2.1. As despesas para atender a esta licitagdo estdo programadas em dotagdo orcamentaria
propria, prevista no orcamento da Unido para o exercicio de 2019, na classificacdo abaixo:

Programa de Trabalho: 11.122.2110.2000.0001- Ouvidoria - Geral e Servigos Interativos de



Atendimento ao Cidadao-Usudrio do Ministério do Trabalho e Emprego

Elemento de Despesa: 339039

3. DO CREDENCIAMENTO

3.1 O Credenciamento ¢ o nivel béasico do registro cadastral no SICAF, que permite a
participacdo dos interessados na modalidade licitatoria Pregdo, em sua forma eletronica.

32. O cadastro no SICAF devera ser feito no Portal de Compras do Governo Federal, no sitio
www.comprasgovernamentais.gov.br, por meio de certificado digital conferido pela Infraestrutura de
Chaves Publicas Brasileira — ICP - Brasil.

3.3. O credenciamento junto ao provedor do sistema implica a responsabilidade do licitante ou
de seu representante legal e a presungdo de sua capacidade técnica para realizacdo das transagdes
inerentes a este Pregdo.

34. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagdes efetuadas em seu
nome, assume como firmes e verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados
diretamente ou por seu representante, excluida a responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgao
ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de uso indevido das credenciais de
acesso, ainda que por terceiros

35. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no
SICAF e manté-los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela informacdo, devendo proceder,
imediatamente, a corre¢do ou a alteragdo dos registros tdo logo identifique incorre¢do ou aqueles se
tornem desatualizados.

35.1. A ndo observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar desclassifica¢ao
no momento da habilitacado.

4. DA PARTICIPACAO NO PREGAO

4.1. Poderdo participar deste Pregdo interessados cujo ramo de atividade seja compativel com

0 objeto desta licitagdo, e que estejam com Credenciamento regular no Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no art. 9° da IN SEGES/MP n° 3, de 2018.

4.1.1. Os licitantes deverado utilizar o certificado digital para acesso ao Sistema.

42. Nao poderdo participar desta licitagdo os interessados:
42.1. proibidos de participar de licitagdes e celebrar contratos administrativos, na forma da
legislacdo vigente;
422, que ndo atendam as condi¢des deste Edital e seu(s) anexo(s);
423. estrangeiros que ndo tenham representagdo legal no Brasil com poderes expressos
para receber citagdo e responder administrativa ou judicialmente;
424. que se enquadrem nas vedagdes previstas no artigo 9° da Lein® 8.666, de 1993;
425. que estejam sob faléncia, concurso de credores ou insolvéncia, em processo de

dissolugdo ou liquidagao;
426. entidades empresariais que estejam reunidas em consorcio;

427. organizagdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa
condi¢do (Acérdao n® 746/2014-TCU-Plenario);



43

428. instituicoes sem fins lucrativos (paragrafo tnico do art. 12 da Instrugdo
Normativa/SEGES n° 05/2017)

428.1. E admissivel a participagdo de organiza¢des sociais, qualificadas na forma
dos arts. 5° a 7° da Lei 9.637/1998, desde que os servigos objeto desta licitagdo se insiram
entre as atividades previstas no contrato de gestdo firmado entre o Poder Publico e a
organizagdo social (Acérdao n° 1406/2017- TCU-Plenario), mediante apresentagdo do
Contrato de Gestao e dos respectivos atos constitutivos.

4209. sociedades cooperativas, considerando a vedagdo contida no art. 10 da Instrugcao
Normativa SEGES/MP n°® 5, de 2017.

Nos termos do art. 5° do Decreto n° 9.507, de 2018, ¢ vedada a contratacdo de pessoa juridica na

qual haja administrador ou s6cio com poder de direcdo, familiar de:

43.

a) detentor de cargo em comissdo ou fungcdo de confianga que atue na area responsavel pela
demanda ou contratagdo; ou

b) de autoridade hierarquicamente superior no ambito do 6érgado contratante.

43.1 Paraos fins do disposto neste item, considera-se familiar o conjuge, o companheiro ou o
parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau (Stmula
Vinculante/STF n® 13, art. 5°, inciso V, da Lein® 12.813, de 16 de maio de 2013 ¢ art. 2°, inciso III,
do Decreto n.° 7.203, de 04 de junho de 2010);

Nos termos do art. 7° do Decreto n° 7203, de 2010, ¢ vedada, ainda, a utilizagdo, na

execucao dos servigos contratados, de empregado da futura Contratada que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confianga neste 6rgdo contratante.

44.

Como condi¢cdo para participagdo no Pregdo, o licitante assinalara “sim” ou “ndo” em

campo proprio do sistema eletronico, relativo as seguintes declaragcdes:

44.1. que cumpre os requisitos estabelecidos no artigo 3° da Lei Complementar n° 123, de
2006, estando apto a usufruir do tratamento favorecido estabelecido emseus arts. 42 a 49.

44.1.1. nos itens exclusivos para participacdo de microempresas e empresas de
pequeno porte, a assinalagdo do campo “nao” impedird o prosseguimento no certame;

44.12. nos itens em que a participacdo nao for exclusiva para microempresas e
empresas de pequeno porte, a assinalagdo do campo “ndo” apenas produzira o efeito de o
licitante ndo ter direito ao tratamento favorecido previsto na Lei Complementar n® 123, de
2006, mesmo que microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa.

442. que esta ciente e concorda comas condigdes contidas no Edital e seus anexos;

443. que cumpre os requisitos para a habilitagdo definidos no Edital e que a proposta
apresentada estd em conformidade com as exigéncias editalicias;

444. que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagio no certame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;

445. que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndo
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢cdo de aprendiz, nos termos
do artigo 7°, XXXIII, da Constitui¢ao;

446. que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instrugao
Normativa SLTI/MP n° 2, de 16 de setembro de 2009.

44.7. que ndo possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho
degradante ou for¢ado, observando o disposto nos incisos Il e IV do art. 1° e no inciso III do art.
5° da Constituicao Federal,

448. que os servicos sao prestados por empresas que comprovem cumprimento de



reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia
Social e que atendam as regras de acessibilidade previstas na legislagcdo, conforme disposto no art.
93 da Lein® 8213, de 24 de julho de 1991.

45. A declaragdo falsa relativa ao cumprimento de qualquer condi¢do sujeitard o licitante as
sangdes previstas emlei e neste Edital.

5. D A APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE
HABILITACAO

5.1. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente com
os documentos de habilitagdo exigidos no edital, proposta com a descrigdo do objeto ofertado e o
preco, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessdo publica, quando, entdo, encerrar-se-a
automaticamente a etapa de envio dessa documentagao

52. O envio da proposta, acompanhada dos documentos de habilitagdo exigidos neste Edital,
ocorrera por meio de chave de acesso e senha.

53. Os licitantes poderdo deixar de apresentar os documentos de habilitagdo que constem do
SICAF, assegurado aos demais licitantes o direito de acesso aos dados constantes dos sistemas.

54. As Microempresas ¢ Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a documentagao de
habilitagdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, § 1°
da LC n° 123, de 2006.

55. Incumbird ao licitante acompanhar as operagcdes no sistema eletronico durante a sessao
publica do Pregdo, ficando responsavel pelo O6nus decorrente da perda de negdcios, diante da
mobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

5.6. Até a abertura da sessao publica, os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta e 0s
documentos de habilitacao anteriormente inseridos no sistema

5.7. Nao sera estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as propostas
apresentadas, o que somente ocorrera apos a realizagcdo dos procedimentos de negociagdo e julgamento
da proposta.

5.8. Os documentos que compdem a proposta ¢ a habilitagdo do licitante melhor classificado
somente serdo disponibilizados para avaliagdo do pregoeiro e para acesso publico apds o encerramento
do envio de lances.

6. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

6.1. O licitante deverd enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletronico,
dos seguintes campos:

6.1.1. valor total do grupo.
6.1.2. Descrigao resumida do objeto.
6.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.
6.3. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos

previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente
na prestagdo dos servigos, apurados mediante o preenchimento do modelo de Proposta Comercial,
conforme anexo deste Edital;

6.3.1. Caso o eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos se revele superior
as necessidades da contratante, a Administracdo devera efetuar o pagamento seguindo estritamente
as regras contratuais de faturamento dos servigos demandados e executados, concomitantemente
coma realizagdo, se necessario e cabivel, de adequacdo contratual do quantitativo necessério, com
base na alinea "b" do inciso I do art. 65 da Lei n. 8.666/93 e nos termos do art. 63, §2° da IN
SEGES/MPDG n.5/2017.



64. A empresa ¢ a unica responsavel pela cotacdo correta dos encargos tributarios. Em caso
de erro ou cotagdo incompativel com o regime tributario a que se submete, serdo adotadas as orientagdes
a seguir:

64.1. cotacdo de percentual menor que o adequado: o percentual sera mantido durante toda
a execucao contratual;

64.2. cotacdo de percentual maior que o adequado: o excesso sera suprimido,
unilateralmente, da proposta e haverad glosa, quando do pagamento, e/ou redugdo, quando da
repactuagdo, para fins de total ressarcimento do débito.

6.5. Se o regime tributdrio da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotacdo adequada serd a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa
nos ultimos doze meses, devendo o licitante ou contratada apresentar ao pregoeiro ou a fiscalizagdo, a
qualquer tempo, comprovagdo da adequagdo dos recolhimentos, para os fins do previsto no subitem
anterior.

6.6. A apresentagdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢des
nelas contidas, em conformidade com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o
compromisso de executar os servigos nos seus termos, bem como de fornecer os materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e qualidades adequadas a perfeita
execugao contratual, promovendo, quando requerido, sua substituicao.

6.7. Os pregos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteracdo, sob
alegacdo de erro, omissdo ou qualquer outro pretexto.

6.8. O prazo de validade da proposta ndo sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de
sua apresentagao.

6.9. Os licitantes devem respeitar os pre¢os maximos estabelecidos nas normas de regéncia de
contratagdes publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas.

6.9.1. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracdo por parte dos
contratados pode ensejar a responsabilizagdo pelo Tribunal de Contas da Unido e, ap6s o devido
processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a ado¢ao das medidas
necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituigdo; ou
condenacdo dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao pagamento dos
prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execugao

do contrato.
7. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E
FORMULACAO DE LANCES
7.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-4 em sessdo publica, por meio de sistema

eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.

7.2. O Pregoeiro verificard as propostas apresentadas, desclassificando desde logo aquelas
que ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos neste Edital, contenham vicios
insanaveis, ilegalidades, oundo apresentem as especificacdes exigidas no Termo de Referéncia.

72.1. Também serd desclassificada a proposta que identifique o licitante.

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

72.3. A ndo desclassificagdo da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em
sentido contrario, levado a efeito na fase de aceitacao.

7.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas
participardo da fase de lances.



74. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e os
licitantes.

7.5. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdo encaminhar lances exclusivamente por
meio de sistema eletronico, sendo imediatamente informados do seu recebimento ¢ do valor consignado
no registro.

75.1. O lance devera ser ofertado pelo valor global do grupo.

7.6. Os licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observando o horéario fixado para
abertura da sessao e as regras estabelecidas no Edital.

7.7. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ou percentual de desconto
superior ao ultimo por ele ofertado e registrado pelo sistema.

7.8. 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, sob pena de serem
automaticamente descartados pelo sistema os respectivos lances.

79. Sera adotado para envio de lances no pregdo eletronico o modo de disputa "aberto e
fechado", em que os licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

7.10. A etapa de lances da sessao publica tera duracio inicial de quinze minutos. Apos
esse prazo, o sistema encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, ap6s o que
transcorrera o periodo de tempo de até dez minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual
sera automaticamente encerrada a recepgao de lances.

711. Encerrado o prazo previsto no item anterior, o sistema abrira oportunidade para
que o autor da oferta de valor mais baixo e os das ofertas com pregos até dez por cento
superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera
sigiloso até o encerramento deste prazo.

71411, N&o havendo pelo menos trés ofertas nas condi¢cdes definidas neste item,
poderao os autores dos melhores lances, na ordem de classificacdo, até o maximo de
trés, oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o
encerramento deste prazo.

712. Apds o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema
ordenara os lances segundo a ordem crescente de valores.

71241. Nao havendo lance final e fechado classificado na forma estabelecida nos
itens anteriores, havera o reinicio da etapa fechada, para que os demais licitantes, até o
maximo de trés, na ordem de classificacao, possam ofertar um lance final e fechado em
até cinco minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

713. Podera o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o
reinicio da etapa fechada, caso nenhum licitante classificado na etapa de lance fechado
atender as exigéncias de habilitacao.

714 Em caso de falha no sistema, os lances em desacordo com os subitens anteriores
deverao ser desconsiderados pelo pregoeiro, devendo a ocorréncia ser comunicada
imediatamente a Secretaria de Gestao do Ministério da Economia;

7141 Na hipotese do subitem anterior, a ocorréncia sera registrada em campo
préprio do sistema.

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

7.16 Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serado informados, em tempo



real, do valor do menor lance registrado, vedada a identificagao do licitante.

747 No caso de desconexao com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do
Pregao, o sistema eletrénico podera permanecer acessivel aos licitantes para a recepgao dos
lances.

718 Quando a desconexao do sistema eletrénico para o pregoeiro persistir por tempo
superior a dez minutos, a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente apés decorridas
vinte e quatro horas da comunicagéo do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio
eletrénico utilizado para divulgacéao.

719 O critério de julgamento adotado sera o menor preco, conforme definido neste
Edital e seus anexos.

7.20 Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.

7.21 Nessas condi¢des, as propostas de microempresas e empresas de pequeno porte
que se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cento) acima da melhor proposta ou melhor
lance serdo consideradas empatadas com a primeira colocada.

722 A melhor classificada nos termos do item anterior tera o direito de encaminhar
uma ultima oferta para desempate, obrigatoriamente em valor inferior ao da primeira colocada,
no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema, contados ap6s a comunicagao
automatica para tanto.

723 Caso a microempresa ou a empresa de pequeno porte melhor classificada desista
ou nao se manifeste no prazo estabelecido, serdo convocadas as demais licitantes
microempresa e empresa de pequeno porte que se encontrem naquele intervalo de 5% (cinco
por cento), na ordem de classificagao, para o exercicio do mesmo direito, no prazo
estabelecido no subitem anterior.

7.24 No caso de equivaléncia dos valores apresentados pelas microempresas e
empresas de pequeno porte que se encontrem nos intervalos estabelecidos nos subitens
anteriores, sera realizado sorteio entre elas para que se identifique aquela que primeiro podera
apresentar melhor oferta.

725 A ordem de apresentacao pelos licitantes é utilizada como um dos critérios de
classificagcao, de maneira que s6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de
lances), ou entre lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.

7251 Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate
sera aquele previsto no art. 3°, § 2°, da Lei n° 8.666, de 1993, assegurando-se a
preferéncia, sucessivamente, aos servigos:

7252 prestados por empresas brasileiras;

7253 prestados por empresas que invistam em pesquisa e no desenvolvimento de
tecnologia no Pais;

7254 prestados por empresas que comprovem cumprimento de reserva de cargos
prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social e que
atendam as regras de acessibilidade previstas na legislagao.

7.26 Persistindo o empate, a proposta vencedora sera sorteada pelo sistema
eletrénico dentre as propostas empatadas.

727 Encerrada a etapa de envio de lances da sessao publica, o pregoeiro devera
encaminhar, pelo sistema eletrénico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o



melhor preco, para que seja obtida melhor proposta, vedada a negociagédo em condi¢des
diferentes das previstas neste Edital.

728 A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

729 O pregoeiro solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo de 02(duas) horas
, envie a proposta adequada ao ultimo lance ofertado apds a negociagao realizada,
acompanhada, se for o caso, dos documentos complementares, quando necessarios a
confirmacao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados.

7.30 Apés a negociagao do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitacao e julgamento da
proposta.

8. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA

8.1. Encerrada a etapa de negociacdo, o pregoeiro examinara a proposta classificada em
primeiro lugar quanto a adequagdo ao objeto e a compatibilidade do preco em relacdo ao maximo
estipulado para contratagdo neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no paragrafo tnico do
art. 7° e no § 9° do art. 26 do Decreto n.° 10.024/2019.

8.2. A analise da exequibilidade da proposta de pregos devera ser realizada com o auxilio da
Proposta Comercial, a ser preenchida pelo licitante em relagdo a sua proposta final, conforme anexo
deste Edital.

8.3. A Proposta Comercial devera ser encaminhada pelo licitante exclusivamente via sistema,
no prazo de duas horas, contado da solicitagdo do pregoeiro, com os respectivos valores readequados
ao lance vencedor, e sera analisada pelo Pregoeiro no momento da aceitagdo do lance vencedor.

84. A inexequibilidade dos valores referentes a itens isolados da Proposta Comercial ndo
caracteriza motivo suficiente para a desclassificagdo da proposta, desde que ndo contrariem exigéncias
legais.

8.5. Sera desclassificada a proposta ou o lance vencedor, nos termos do item 9.1 do Anexo
VII-A da In SEGES/MP n. 5/2017, que:

8.5.1. ndo estiver em conformidade com os requisitos estabelecidos neste edital;

8.52. contenha vicio insanavel ou ilegalidade;

8.53. ndo apresente as especificagdes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia;

854. apresentar pre¢o final superior ao pre¢o maximo fixado (Acordao n® 1455/2018 -

TCU - Plendrio), ou que apresentar pre¢o manifestamente inexequivel;

8.54.1. Quando o licitante ndo conseguir comprovar que possui OU posSuird recursos
suficientes para executar a contento o objeto, serd considerada inexequivel a proposta de
precos oumenor lance que:

854.2. for insuficiente para a cobertura dos custos da contratacdo, apresente pregos
global ou unitarios simbdlicos, irris6rios ou de valor zero, incompativeis com os pre¢os dos
insumos e saldrios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato
convocatorio da licitagdo ndo tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se
referirem a materiais e instalagdes de propriedade do proprio licitante, para os quais ele
renuncie a parcela ou a totalidade da remuneragao.

8.543. apresentar um ou mais valores da Proposta Comercial que sejam inferiores
aqueles fixados em instrumentos de carater normativo obrigatorio, tais como leis, medidas
provisorias e convengdes coletivas de trabalho vigentes.

8.6. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preg¢o, ou em caso da necessidade
de esclarecimentos complementares, poderao ser efetuadas diligéncias, na forma do § 3° do artigo 43 da



Lein® 8.666, de 1993 e a exemplo das enumeradas no item 9.4 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP N. 5,
de 2017, para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.

8.7. Quando o licitante apresentar preco final inferior a 30% (trinta por cento) da média dos
precos ofertados para o mesmo item, e a inexequibilidade da proposta ndo for flagrante e evidente pela
analise da Proposta Comercial, ndo sendo possivel a sua imediata desclassificacdo, sera obrigatoria a
realizagdo de diligéncias para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.

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

8.8.1. Na hipotese de necessidade de suspensdo da sessdo publica para a realizagdo de
diligéncias, com vistas ao sancamento das propostas, a sessdo publica somente podera ser
reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte € quatro horas de antecedéncia,
e a ocorréncia serd registrada em ata

89. O Pregoeiro podera convocar o licitante para enviar documento digital complementar, por
meio de funcionalidade disponivel no sistema, no prazo de 02 (duas) horas,sob pena de nio aceitagdo da
proposta.

89.1. O prazo estabelecido poderd ser prorrogado pelo Pregoeiro por solicitagdo escrita
e justificada do licitante, formulada antes de findo o prazo, e formalmente aceita pelo Pregoeiro

8.9.2. Dentre os documentos passiveis de solicitagdo pelo Pregoeiro, destacam-se as
Proposta comercial readequadas com o valor final ofertado.

8.10. Todos os dados informados pelo licitante em sua Proposta Comercial deverao refletir com
fidelidade os custos especificados e a margem de lucro pretendida.

8.11. O Pregoeiro analisara a compatibilidade dos precos unitarios apresentados na Proposta
Comercial com aqueles praticados no mercado emrelagdo aos insumos e também quanto aos saldrios das
categorias envolvidas na contratagao;

8.12. Erros no preenchimento da Proposta Comercial ndo constitutem motivo para a
desclassificagdo da proposta. A proposta poderd ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo
Pregoeiro, desde que ndo haja majoragao do prego proposto.

8.12.1. Considera-se erro no preenchimento da Proposta Comercial a indicacdo de
recolhimento de impostos e contribui¢des na forma do Simples Nacional, exceto para atividades de
prestacdo de servigos previstas nos §§5°-B a 5°-E, do artigo 18, da LC 123, de 2006.

8.12.2. Em nenhuma hipdtese podera ser alterado o teor da proposta apresentada, seja quanto
ao preco ou quaisquer outras condigdes que importem em modificagdes de seus termos originais,
ressalvadas apenas as alteragdes absolutamente formais, destinadas a sanar evidentes erros
materiais, sem nenhuma alteragdo do contetido e das condigdes referidas, desde que ndo venham a
causar prejuizos aos demais licitantes;

8.13. Para fins de andlise da proposta quanto ao cumprimento das especificagdes do objeto,
poderd ser colhida a manifestagdo escrita do setor requisitante do servico ou da area especializada no
objeto.

8.14. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, o Pregoeiro examinard a proposta
ou lance subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classificacao.

8.15. Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera a sessdo, informando no “chat” a nova
data e horario para a continuidade da mesma.

8.16. Nos itens ndo exclusivos para a participacdo de microempresas € empresas de pequeno
porte, sempre que a proposta ndo for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a subsequente, haverd 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.



8.17. Encerrada a analise quanto a aceitagdo da proposta, o pregoeiro verificara a habilitagdo do
licitante, observado o disposto neste Edital.

9. DA HABILITACAO

9.1. Como condi¢do prévia ao exame da documentagdo de habilitacdo do licitante detentor da
proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificara o eventual descumprimento das
condi¢cOes de participagdo, especialmente quanto a existéncia de sangdo que impega a participacdo no
certame ou a futura contratagdo, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

9.1.1. SICAF;

9.12. Consulta Consolidada de Pessoa Juridica do Tribunal de Contas da Unido
(https //certidoes-apf.apps.tcu.gov.br/)

9.13. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de
seu socio majoritdrio, por for¢a do artigo 12 da Lei n° 8429, de 1992, que prevé, dentre as
sangdes impostas ao responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibigdo de
contratar com o Poder Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja s6cio
majoritario.
9.13.1. Caso conste na Consulta de Situacdo do Fornecedor a existéncia de
Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o gestor diligenciard para verificar se houve fraude por
parte das empresas apontadas no Relatorio de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

9.13.1.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societérios,
linhas de fornecimento similares, dentre outros.

91312 O licitante sera convocado para manifestagao previamente a sua
desclassificagao.

9.14. Constatada a existéncia de sancdo, o Pregoeiro reputara o licitante inabilitado, por
falta de condigao de participagao.

9.15. No caso de inabilitagdo, haverda nova verificagdo, pelo sistema, da eventual
ocorréncia do empate ficto, previsto nos arts. 44 ¢ 45 da Lei Complementar n° 123, de 2006,
seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitacdo da proposta subsequente.

9.2. Caso atendidas as condi¢des de participagao, a habilitagdo do licitantes sera verificada por
meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos, em relacdo a habilitagdo juridica, a regularidade
fiscal, a qualificacdo economica financeira e habilitacdo técnica, conforme o disposto na Instrucdo
Normativa SEGES/MP n° 03, de 2018.

92.1. O interessado, para efeitos de habilitacdo prevista na Instrucdo Normativa
SEGES/MP n° 03, de 2018 mediante utilizacdo do sistema, devera atender as condigdes exigidas
no cadastramento no SICAF até o terceiro dia util anterior a data prevista para recebimento das
propostas;

922. E dever do licitante atualizar previamente as comprovagdes constantes do SICAF
para que estejam vigentes na data da abertura da sessdo publica, ou encaminhar, em conjunto com a
apresentagdo da proposta, a respectiva documentagao atualizada.

923. O descumprimento do subitem acima implicara a inabilitacdo do licitante, exceto se a
consulta aos sitios eletronicos oficiais emissores de certiddes feita pelo Pregoeiro lograr éxito em
encontrar a(s) certidao(des) valida(s), conforme art. 43, §3°, do Decreto 10.024, de 2019.

93. Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagio complementares,
necessarios a confirma¢ao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados, o licitante serda convocado a
encaminhd-los, em formato digital, via sistema, no prazo de 02 (duas) horas, sob pena de inabilitagao.



94. Somente havera a necessidade de comprovacdo do preenchimento de requisitos mediante
apresentacdo dos documentos originais nao-digitais quando houver divida em relagdo a integridade do
documento digital.

95. Nao serdo aceitos documentos de habilitacdo com indicagdo de CNPJ/CPF diferentes,
salvo aqueles legalmente permitidos.

96. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da matriz, € se o
licitante for a filial, todos os documentos deverao estar em nome da filial, exceto aqueles documentos
que, pela propria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da matriz.

96.1. Serdo aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferencas de
nimeros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a
centralizagdo do recolhimento dessas contribuigdes.

9.7. Ressalvado o disposto no item 5.3, os licitantes deverdo encaminhar, nos termos deste
Edital, a documentagdo relacionada nos itens a seguir, para fins de habilitagao.
9.8. Habilita¢ao juridica:
9.8.1. no caso de empresario individual, inscricdo no Registro Publico de Empresas
Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

9.8.2. No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada
- EIRELLI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta
Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatorio de seus

administradores;
9.83. inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbagao
no Registro onde tem sede a matriz, no caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia;
984. No caso de sociedade simples: inscrigdo do ato constitutivo no Registro Civil das
Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicagdo dos seus
administradores;
9.8.5. decreto de autorizacdo, em se tratando de sociedade empresdria estrangeira em
funcionamento no Pais;
9.8.6. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteracdes ou da
consolidagdo respectiva.

99. Regularidade fiscal e trabalhista:
99.1. prova de inscri¢do no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;
992. prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentagdo de

certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais
e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade
Social, nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02/10/2014, do Secretario da Receita Federal
do Brasil e da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

993. prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

994. prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentagdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do
Titulo VII-A da Consolidacdo das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lein® 5452, de 1° de
maio de 1943;

995. prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio ou
sede do licitante, pertinente ao seuramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

996. prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do licitante,
relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concotre;



9.10.

99.7. caso o licitante seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao
objeto licitatorio, deverd comprovar tal condicdo mediante a apresentacdo de declaragdo da
Fazenda Municipal do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

Qualificacao Economico-Financeira:
9.10.1. certidao negativa de faléncia expedida pelo distribuidor da sede do licitante;

9.10.2. balango patrimonial ¢ demonstragdes contdbeis do Ultimo exercicio social, ja
exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagdo financeira da empresa,
vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisorios, podendo ser atualizados por
indices oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentagdo da proposta;

9.10.2.1. no caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a
apresentagdo de balango patrimonial e demonstragdes contabeis referentes ao periodo de
existéncia da sociedade;

9.1022. ¢ admissivel o balan¢o intermediario, se decorrer de lei ou contrato/estatuto
social.

9.10.3. comprovagdo da boa situacdo financeira da empresa mediante obtencdo de indices
de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um),
obtidos pela aplicacdo das seguintes formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG = Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
SG = Ativo Total
- Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
LC = Ativo Circulante
Passivo Circulante
9.104. As empresas, cadastradas ou ndao no SICAF, que apresentarem resultado inferior ou

igual a 1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez
Corrente (LC), deverao comprovar patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratagdo ou do item pertinente.

9.10.5. As empresas deverdo ainda complementar a comprovagdo da qualificagao
econdmico-financeira por meio de:

9.10.5.1. Comprovagao de possuir Capital Circulante Liquido (CCL) ou Capital de Giro
(Ativo Circulante — Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e
sessenta € seis centésimos por cento) do valor estimado para a contratagdo ou item
pertinente, tendo por base o balango patrimonial e as demonstragcdes contdbeis ja exigiveis na
forma da lei;

9.10.5.2. Comprovagao de patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado
da contratagdo, por meio da apresentagdo do balango patrimonial € demonstragdes contaveis
do ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicdo por
balancetes ou balangos provisoérios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando
encerrados hd mais de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da proposta.

9.10.5.3. Comprovagdo, por meio de declaragdo, da relacdo de compromissos
assumidos, conforme modelo constante do Anexo III, de que 1/12 (um doze avos) do valor
total dos contratos firmados com a Administragdo Publica e/ou com a iniciativa privada,
vigentes na data da sessdo publica de abertura deste Pregdo, ndo ¢ superior ao PatrimOnio
Liquido do licitante, podendo este ser atualizado na forma ja disciplinada neste Edital;

9.105.3.1. adeclaracao de que trata o item acima devera estar
acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao



9.11.

ultimo exercicio social,

9.105.3.2. quando houver divergéncia percentual superior a 10% (dez por
cento), para mais ou para menos, entre a declaragado aqui tratada e a receita
bruta discriminada na Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE),
deverao ser apresentadas, concomitantemente, as devidas justificativas.

Qualificaciao Técnica:

9.11.1. A qualificagdo técnica das licitantes dar-se-a mediante a apresentagdo de Atestado(s)
de Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,
comprovando a experi€éncia anterior na prestacao de servigos, nas areas de operacdo e gestdo de
servigos de Central de Atendimento, contemplando a utilizagao de recursos CTI, gravacao digital e
solucdo de gestdo de atendimentos em arquitetura web, com atendimento ativo e receptivo, bem
como comprovagao da disponibilidade de recursos de atendimento multimidia e atendimento mensal
minimo de 170.000 ligagdes/més.

911141 Considera-se objeto de mesma natureza ou similar ao da presente
Contratacao prestacao de servigos de atendimento receptivo, humano e eletrénico,
em suas dependéncias, com volume mensal minimo de 170.000 atendimentos més,
incluindo a utilizagdo dos seguintes recursos: infra-estrutura fisica e tecnoldgica
completa, utilizando-se de CTI(Computer Telephony Integration), gravacéo digital e
Sistema de Registro de Atendimentos em arquitetura web com interface para
geracgao de relatérios, banco de dados informatizado, e mao-de-obra especializada
nas areas que compreendam 0s Servicos a serem executados.

91112 Devera haver a comprovacgao da experiéncia minima de 03 anos na
prestacido dos servigos, sendo aceito o somatoério de atestados de periodos
diferentes, ndo havendo obrigatoriedade de os 03 anos serem ininterruptos,
conforme item 10.7.1 do Anexo VI-A da IN SEGES/MPDG n. 5/2017.

91113 Os atestados deverao referir-se a servicos prestados no ambito de sua
atividade econdmica principal ou secundaria especificadas no contrato social
vigente;

91114 Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusao do
contrato ou se decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execucao, exceto se
firmado para ser executado em prazo inferior, conforme item 10.8 do Anexo VI-A
da IN SEGES/MP n. 5, de 2017.

9.11.15 Podera ser admitida, para fins de comprovacao de quantitativo minimo do
servico, a apresentacao de diferentes atestados de servigos executados de forma
concomitante, pois essa situacao se equivale, para fins de comprovacao de
capacidade técnico-operacional, a uma unica contratagédo, nos termos do item 10.9
do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n.5/2017.

9.11.16 O licitante disponibilizara todas as informagdes necessarias a
comprovagao da legitimidade dos atestados apresentados, apresentando, dentre
outros documentos, cépia do contrato que deu suporte a contratacao, endereco
atual da contratante e local em que foram prestados os servigos, consoante o
disposto no item 10.10 do Anexo VI-A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

9.11.2. Declaragdo de que instalara escritorio na cidade de Brasilia, a ser comprovado no
prazo maximo de 60 (sessenta) dias contado a partir da vigéncia do contrato, em cumprimento ao
disposto no item 10.6, ‘a’, do anexo VII da IN SLTI/MP n° 05/2017, conforme modelo do Anexo
IV deste Edital. Caso a licitante j4 disponha de matriz, filial ou escritorio no local definido, devera
declarar a instalacao/manutencao do escritorio.



9.12. O licitante enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os
beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n. 123, de 2006, estara dispensado
(a) da prova de inscricdo nos cadastros de contribuintes estadual e municipal e (b) da apresentacdo do
balango patrimonial e das demonstragdes contabeis do Ultimo exercicio.

9.13. A existéncia de restricao relativamente a regularidade fiscal e trabalhista ndo impede que a
licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte seja declarada vencedora, uma vez
que atenda a todas as demais exigéncias do edital.

9.13.1. A declaragdo do vencedor acontecerd no momento imediatamente posterior a fase
de habilitagao.

9.14. Caso a proposta mais vantajosa seja ofertada por microempresa, empresa de pequeno porte
ou sociedade cooperativa equiparada, € uma vez constatada a existéncia de alguma restricdo no que tange
a regularidade fiscal e trabalhista, a mesma serd convocada para, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, apos a
declaragdo do vencedor, comprovar a regularizacao. O prazo podera ser prorrogado por igual periodo, a
critério da administragao publica, quando requerida pelo licitante, mediante apresentacdo de justificativa.

9.15. A ndo-regularizacdo fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior acarretara a
inabilitacdo do licitante, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital, sendo facultada a convocagao
dos licitantes remanescentes, na ordem de classificacdo. Se, na ordem de classificagdo, seguir-se outra
microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa com alguma restrigdo na
documentagao fiscal e trabalhista, serd concedido o mesmo prazo para regularizagdo.

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

9.17. Seréd inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitagdo, seja por ndo apresentar
quaisquer dos documentos exigidos, ou apresentd-los em desacordo como estabelecido neste Edital.

9.18. Nos itens ndo exclusivos a microempresas e empresas de pequeno porte, em havendo
inabilitacdo, havera nova verificacdo, 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 para aceitacdo da
proposta subsequente.

9.19. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitagdo fixadas no Edital, o licitante sera
declarado vencedor.

10. DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

10.1. A proposta final do licitante declarado vencedor deverd ser encaminhada no prazo de

02 (duas) horas/dias, a contar da solicitagdo do Pregoeiro no sistema eletronico e devera:

10.1.1. 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 licitante ou seu representante legal.

10.1.2. apresentar a Proposta Comercial, devidamente ajustada ao lance vencedor;
10.1.3. conter a indicagdo do banco, numero da conta e agéncia do licitante vencedor, para
fins de pagamento.
10.2. A proposta final deverd ser documentada nos autos e sera levada em consideracdo no
decorrer da execugdo do contrato e aplicagdo de eventual sangdo a Contratada, se for o caso.
10.2.1. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.
10.3. Os precos deverdo ser expressos em moeda corrente nacional, o valor unitdrio em

algarismos e o valor global em algarismos e por extenso (art. 5° da Lein® 8.666/93).

10.3.1. Ocorrendo divergéncia entre os pre¢os unitarios € o pre¢co global, prevalecerdo os
primeiros; no caso de divergéncia entre os valores numéricos € os valores expressos por extenso,
prevalecerdo estes ultimos.



104. A oferta devera ser firme e precisa, limitada, rigorosamente, ao objeto deste Edital, sem
conter alternativas de pre¢o ou de qualquer outra condi¢do que induza o julgamento a mais de um
resultado, sob pena de desclassificagao.

10.5. A proposta devera obedecer aos termos deste Edital e seus Anexos, ndo sendo
considerada aquela que ndo corresponda as especificacdes ali contidas ou que estabelega vinculo a
proposta de outro licitante.

10.6. As propostas que contenham a descricdo do objeto, o valor e os documentos
complementares estardo disponiveis na internet, apos a homologagao.

11. DOS RECURSOS

11.1. O Pregoeiro declarara o vencedor e, depois de decorrida a fase de regularizagao fiscal e

trabalhista de microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso, concedera o prazo de no
minimo trinta minutos, para que qualquer licitante manifeste a intengdo de recorrer, de forma motivada, isto
¢, indicando contra quais decisdes pretende recorrer € por quais motivos, em campo proprio do sistema.

11.2. Havendo quem se manifeste, cabera ao Pregoeiro verificar a tempestividade e a existéncia
de motivacao da inten¢do de recorrer, para decidir se admite ou ndo o recurso, fundamentadamente.

11.2.1. Nesse momento o Pregoeiro ndo adentrard no mérito recursal, mas apenas verificara
as condi¢Oes de admissibilidade do recurso.

112.2. A falta de manifestagdo motivada do licitante quanto a intengdo de recorrer importara
a decadéncia desse direito.

112.3. Uma vez admitido o recurso, o recorrente terd, a partir de entdo, o prazo de trés dias
para apresentar as razdes, pelo sistema eletronico, ficando os demais licitantes, desde logo,
intimados para, querendo, apresentarem contrarrazoes também pelo sistema eletronico, 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.

113. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de aproveitamento.
114. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no enderego
constante neste Edital.
12. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA
12.1. A sessdo publica podera ser reaberta:

12.1.1. Nas hipoteses de provimento de recurso que leve a anulacdo de atos anteriores a

realizagdo da sessdo publica precedente ou em que seja anulada a propria sessdo publica, situagao
em que serdo repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

12.12. Quando houver erro na aceitacdo do pre¢o melhor classificado ou quando o licitante
declarado vencedor ndo assinar o contrato, ndo retirar o instrumento equivalente ou ndo comprovar
a regularizagdo fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, §1° da LC n° 123/2006, serdo adotados
os procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento da etapa de lances.

12.2. Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessao
reaberta.

122.1. A convocagdo se dara por meio do sistema eletronico (“chat”), e-mail, ou, ainda,
fac-simile, de acordo coma fase do procedimento licitatdrio.

1222. A convocagdo feita por e-mail ou fac-simile dar-se-4 de acordo com os dados
contidos no SICAF, sendo responsabilidade do licitante manter seus dados cadastrais atualizados.

13. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

13.1. O objeto da licitagdo sera adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do
Pregoeiro, caso ndo haja interposi¢ao de recurso, ou pela autoridade competente, apds a regular decisao



dos recursos apresentados.

13.2. Apb6s a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente homologard o procedimento licitatorio.

14. DA GARANTIA DE EXECUCAO

14.1 Sera exigida a prestacdo de garantia na presente contratagdo, conforme regras constantes
do Termo de Referéncia.

15. DO TERMO DE CONTRATO

15.1. Apds a homologacdo da licitagdo, em sendo realizada a contratagdo, serd firmado Termo

de Contrato ou emitido instrumento equivalente.

15.2. O adjudicatério terd o prazo de 05 (cinco) dias uteis, contados a partir da data de sua
convocagdo, para assinar o Termo de Contrato ou aceitar instrumento equivalente, conforme o caso
(Nota de Empenho/Carta Contrato/Autorizagdo), sob pena de decair do direito a contratagdo, sem
prejuizo das sangdes previstas neste Edital.

152.1. Alternativamente a convocagdo para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a
assinatura do Termo de Contrato, a Administracdo poderd encaminhd-lo para assinatura, mediante
correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR) ou meio eletronico, para que seja assinado
e devolvido no prazo de 005 (cinco) dias, a contar da data de seu recebimento.

1522. O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual periodo, por
solicitagao justificada do adjudicatario e aceita pela Administragao.

15.3. O Aceite da Nota de Empenho ou do instrumento equivalente, emitida a empresa
adjudicada, implica no reconhecimento de que:

15.3.1. referida Nota estd substituindo o contrato, aplicando-se a relacdo de negdcios ali
estabelecida as disposi¢oes da Lein® 8.666, de 1993;

1532. a contratada se vincula a sua proposta ¢ as previsdes contidas no edital e seus
anexos;

153.3. a contratada reconhece que as hipoteses de rescisdo sdao aquelas previstas nos
artigos 77 e 78 da Lei n® 8.666/93 e reconhece os direitos da Administragdao previstos nos artigos
79 e 80 da mesma Lei.

154. O prazo de vigéncia da contratacdo ¢ de 12 (doze) meses prorrogavel conforme previsao
no instrumento contratual ouno termo de referéncia.

15.5. Previamente a contratagcdo a Administragdo realizard consulta ao SICAF para identificar
possivel suspensdo temporaria de participacdo em licitagdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, proibi¢cao
de contratar com o Poder Ptiblico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no
art. 29, da Instrugdo Normativa n° 3, de 26 de abril de 2018, e nos termos do art. 6°, III, da Lein® 10.522,
de 19 de julho de 2002, consulta prévia ao CADIN.

15.5.1. Nos casos em que houver necessidade de assinatura do instrumento de contrato, € o
fornecedor ndo estiver inscrito no SICAF, este deverd proceder ao seu cadastramento, sem Onus,
antes da contratagao.

1552. Na hipotese de irregularidade do registro no SICAF, o contratado devera regularizar
a sua situagdo perante o cadastro no prazo de até¢ 05 (cinco) dias tteis, sob pena de aplicagdo das
penalidades previstas no edital e anexos.

15.6. Na assinatura do contrato ou da ata de registro de pregos, sera exigida a comprovagao das
condi¢des de habilitagdo consignadas no edital, que deverdo ser mantidas pelo licitante durante a vigéncia
do contrato ou da ata de registro de precos.

15.7. Na hipétese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar as condigdes de habilitagado



consignadas no edital ou se recusar a assinar o contrato ou a ata de registro de pregos, a Administra¢ao,
sem prejuizo da aplicagdo das sangdes das demais cominagdes legais cabiveis a esse licitante, podera
convocar outro licitante, respeitada a ordem de classificacdo, para, apds a comprovacao dos requisitos
para habilitagdo, analisada a proposta e eventuais documentos complementares e, feita a negociagao,
assinar o contrato ou a ata de registro de precos.

16. DO REAJUSTE

16.1. As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo as estabelecidas no Termo de
Referéncia, anexo a este Edital.

17. DA ACEITACAO DO OBJETO E DA FISCALIZACAO

17.1. Os critérios de aceitagdo do objeto e de fiscalizagdo estdo previstos no Termo de
Referéncia.

18. DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

18.1. As obrigacdes da Contratante e da Contratada sdo as estabelecidas no Termo de
Referéncia.

19. DO PAGAMENTO

19.1. As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo as estabelecidas no Termo de

Referéncia, anexo a este Edital.

20. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS.
20.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n° 10.520, de 2002, o
licitante/adjudicatario que:
20.1.1. ndo assinar o termo de contrato ou aceitar/retirar o instrumento equivalente, quando
convocado dentro do prazo de validade da proposta;
20.1.2. ndo assinar a ata de registro de pregos, quando cabivel;
20.1.3. apresentar documentacao falsa;
20.14. deixar de entregar os documentos exigidos no certame;
20.1.5. ensejar o retardamento da execugdo do objeto;
20.16. ndo mantiver a proposta;
20.1.7. cometer fraude fiscal;
20.1.8. comportar-se de modo inidoneo;
20.2. As sangdes do item acima também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva, em

pregdo para registro de precos, que, convocados, ndo honrarem o compromisso assumido
injustificadamente.

20.3. Considera-se comportamento inidoneo, entre outros, a declaragdo falsa quanto as
condi¢cdes de participagdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em
qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

204. O licitante/adjudicatario que cometer qualquer das infracdes discriminadas nos subitens
anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes sangdes:

204.1. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que ndo acarretarem
prejuizos significativos ao objeto da contratacao;

2042, Multa de 2 % (dois por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s)
pela conduta do licitante;

204 3. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade ou unidade



administrativa pela qual a Administragao Publica opera e atua concretamente, pelo prazo de até dois
anos;

204 4. Impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento no SICAF,
pelo prazo de até cinco anos;

204 4.1. A San¢do de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem também
¢ aplicavel em quaisquer das hipoteses previstas como infragdo administrativa no subitem
20.1 deste Edital.

204 5. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo 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 causados;

20.5. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sangoes.

20.6. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, houver indicios de pratica de infracao
administrativa tipificada pela Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo a administragao
publica nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo necessarias a apuracao da
responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho
fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdo de investigagdo preliminar ou
Processo Administrativo de Responsabilizagcdo — PAR.

20.7. A apuracao e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas como ato
lesivo a Administragdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n® 12.846, de 1° de agosto de
2013, seguirdo seurito normal na unidade administrativa.

20.8. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuracdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administragdo Publica
Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a participacdo de agente
publico.

2009. Caso o valor da multa ndo seja suficiente para cobrir os prejuizos causados pela conduta do
licitante, a Unido ou Entidade podera cobrar o valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419 do
Codigo Civil.

20.10. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo

que assegurara o contraditorio e a ampla defesa ao licitante/adjudicatario, observando-se o procedimento
previsto na Lein® 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lein® 9.784, de 1999.

20.11. A autoridade competente, na aplicagdo das sancdes, levard em consideragdo a gravidade
da conduta do infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administragdo,
observado o principio da proporcionalidade.

20.12. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

20.13. As sangdes por atos praticados no decorrer da contratagdo estdo previstas no Termo de
Referéncia.

21. DA IMPUGNACAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

21.1. Até 03 (trés) dias uteis antes da data designada para a abertura da sessdo publica, qualquer

pessoa podera impugnar este Edital.

21.2. A impugnagdo podera ser realizada por forma eletronica, pelo e-mail
licitacao.dal@economia.gov.br.

213. Cabera ao Pregoeiro, auxiliado pelos responsaveis pela elaboracdo deste Edital e seus
anexos, decidir sobre a impugnagdo no prazo de at¢ 2 (dois) dias uteis contados da data de recebimento
da impugnagao.

214. Acolhida a impugnacao, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do certame.



215. Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatorio deverdo ser enviados
ao Pregoeiro, at¢ 03 (trés) dias tUteis anteriores a data designada para abertura da sessdo publica,
exclusivamente por meio eletronico via internet, no endere¢o indicado no Edital.

216. O Pregoeiro respondera aos pedidos de esclarecimentos no prazo de 2 (dois) dias uteis,
contado da data de recebimento do pedido, e podera requisitar subsidios formais aos responsaveis pela
elaboragdo do Edital e dos anexos.

21.7. As impugnacoes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no
certame.

21.7.1. A concessdo de efeito suspensivo a impugnacao ¢ medida excepcional e deverd ser
motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitagdo.

21.8. As respostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas pelo sistema e vinculardo
0s participantes ¢ a Administragao

22 DAS DISPOSICOES GERAIS

22.1. Da sessao publica do Pregdo divulgar-se-4 Ata no sistema eletronico.

222. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impega a

realizagdo do certame na data marcada, a sessdo serd automaticamente transferida para o primeiro dia util
subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que ndo haja comunicacdo em
contrario, pelo Pregoeiro.

22.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observardo o
horério de Brasilia — DF.

224. No julgamento das propostas e da habilitacdo, 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 validade e eficacia para fins de
habilitagdo e classificacao.

22.5. A homologagdo do resultado desta licitagdo ndo implicara direito a contratagao.

22.6. As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliagao
da disputa entre os interessados, desde que ndo comprometam o interesse da Administragdo, o principio
da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratacao.

22.7. Os licitantes assumem todos os custos de preparagdo e apresentacao de suas propostas € a
Administra¢cdo ndo sera, em nenhum caso, responsavel por esses custos, independentemente da condugao
ou do resultado do processo licitatorio.

22.8. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-4 o dia do
inicio e incluir-se-a4 o do vencimento. SO se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na
Administracao.

2209. O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importard o afastamento do
licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do
interesse publico.

22.10. Em caso de divergéncia entre disposi¢des deste Edital e de seus anexos ou demais pecas
que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

22.11. O Edital estd  disponibilizado, na integra, no enderec¢o eletronico
www.comprasgovernamentais.gov.br, e¢ também poderdo ser lidos e/ou obtidos no endereco
Esplanada dos Ministérios, Bloco F, Edificio Anexo — Ala B, Sala 462, nos dias uteis, no horario
das 08h30min as 12h00min e das 14h00min as 17h30min, mesmo endereco ¢ periodo no qual os autos
do processo administrativo permanecerdo com vista franqueada aos interessados.

22.12. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:



22.12.1. ANEXO I - Termo de Referéncia (4948042).

22.122. ANEXO 1II - Modelo de Proposta Comercial (4764434).

22.123. ANEXO III - Modelo de declaragdo de contratos firmados com a iniciativa privada e
a Administragdo Publica (4764592).

22.124. ANEXO IV - Modelo de Declaragao de Instalagdo de Escritdrio (4764669).
22.12.5. ANEXO V - Minuta de Instrumento de Contrato (4760327).

Documento assinado eletronicamente por Ronélio da Costa Mendonga,
Agente Administrativo, em 12/11/2019, as 11:45, conforme horario oficial
de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n° 8.539, de 8 de
outubro de 2015.
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Documento assinado eletronicamente por André Cordeiro Lopes,
Pregoeiro(a), em12/11/2019, as 11:46, conforme horario oficial de Brasilia,
com fundamento no art. 6°, § 19, do Decreto n° 8.539, de 8 de outubro de
2015.
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:_ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
: httD://sei.fazenda.qov.br/sei/controlador externo.php?
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MINISTERIO DA ECONOMIA

Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho
Secretaria de Trabalho

Servigo de Atendimento ao Cidadao

TERMO DE REFERENCIA
MINISTERIO DA ECONOMIA
PREGAO N° ..../20...
(Processo Administrativo n° 19964.100344/2019-76)

1. DO OBJETO

L1 Contratagdo de empresa para prestacdo de servigos técnicos especializados em Contact
Center, visando a implantagdo, operagdo e gerenciamento das Central de Atendimento da Secretaria do
Trabalho do Ministério da Economia, Al6 Trabalho ¢ Central eSocial, conforme condi¢des, quantidades
e exigéncias estabelecidas neste instrumento:

ITEM DESCRICAO/ESPECIFICACAO Unidade de Medida | Quantidade

1 Unidade de Posi¢cao de Atendimento teleatendimento

; : UPA 350
Humano ativo e receptivo
2 Unidade de Posi¢cao de Atendimento de Multimeios UPA 17
. ~ = - Assinatura
3
Servico de Elaboragéo e Confecgdo de Relatoério Mensal 01
4 Servigo de Implementag&o e Manutengéo Continua da |Assinatura 01
Arvore de Voz e Fluxos de Atendimento Mensal
5 Servigo de Desenvolvimento de Aplicagao de Consulta Unidade 02
a Banco de Dados
6 Instalagcéo da Central de Atendimento Parcela Unica 01
12. O objeto da licitagdo tem a natureza de servigo comum de planejamento, desenvolvimento,

implantagdo, operagdo e gerenciamento das Centrais de Atendimento da Secretaria do Trabalho do
Ministério da Economia, provendo infraestruturas fisica e tecnoléogica, recursos humanos, atendimento
telefonico humano e eletronico, Integragdo Telefonia - Computador (CTI), banco de dados
informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisdo, monitoramento e gestdo da qualidade,
de acordo comas condigdes expressas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

13. Os quantitativos e respectivos codigos dos itens s@o os discriminados na tabela acima.
14. A presente contratagdo adotard como regime de execucdo a Empreitada por Prego Global.
15. O prazo de vigéncia do contrato é de 12 (meses), podendo ser prorrogado por interesse

das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, combase no artigo 57, II, da Lei 8.666, de 1993.

2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO

2.1 O Ministério da Economia por meio da Secretaria do Trabalho, Coordenagdes e de suas
Unidades Descentralizadas, tem trabalhado na implementagdo, execug@o e monitoramento de suas
Politicas Piblicas de Trabalho, Emprego ¢ Renda, com o objetivo de disponibilizar servigos publicos de
qualidade aos cidadaos.

22. Assim, a implantagdo de um Contact Center objetiva ampliar a capacidade de atendimento
da Secretaria do Trabalho, uma vez que os servigos disponibilizados por meios eletronicos tém facil
acesso, rapidez, comodidade, conforto, baixo custo e beneficiam diretamente o cidadao.

23. Ademais, a implantagdo do Contact Center ¢ uma alternativa menos onerosa se comparada a
criagdo de novos postos de atendimento presencial. Tal fato alinha-se ao principio da economicidade a
que esta sujeita a Administragdo Publica. Sua implantagdo ainda encontra respaldo no Decreto n® 9.094, de
17 de julho de 2017, Art. 1°, inciso VI, que prevé a “aplicagdo de solugcdes tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento ao cidaddo e a propiciar melhores condi¢des para
o compartilhamento das informagdes”.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO:

3.1 A Contratada devera disponibilizar nas Centrais de Atendimento todas as condi¢des
operacionais necessarias para relacionamento com usudrios ¢ gestdo do atendimento, para a execugdo
dos seguintes servigos:

32. Teleatendimento Eletronico por URA: ¢ considerado atendimento eletronico por URA
aquele no qual o usuario ouve a vocalizagdo das opgdes disponibilizadas no menu inicial da URA, sendo
ou ndo direcionado para o atendimento humano. E caracterizado pelo fornecimento de teleatendimento
eletrénico receptivo de chamadas, por meio de mensagem gravada que expressa uma informagdo técnica
a respeito dos assuntos afetos a Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia e do eSocial,
utilizando equipamento de URA — Unidade de Resposta Audivel, a ser disponibilizado pela Contratada,
com portas de URA como canais de entrada, com programagdo do fluxo de navegacdo utilizando a
arvore de voz de atendimento disponibilizada conforme descrito neste Termo de Referéncia. A
Contratada deverera:

a) Manter o servico de atendimento eletronico por URA em funcionamento durante 24



horas por dia, todos os dias da semana, incluindo sabados, domingos e feriados,
ininterruptamente para a Central Al Trabalho, conforme solicitagao;

b) Distribuir as chamadas direcionadas para o atendimento humano por meio do DAC —
Distribuidor Automatico de Chamadas integrado coma URA;

¢) Garantir que o atendimento eletronico pela Unidade de Resposta Audivel — URA
correspondente as consultas automatizadas seja realizado de forma que o cidaddo impute
as informagdes solicitadas pelo sistema, discando-as a partir de teclado telefonico;

d) Possibilitar a realizagdo de consultas automatizadas a banco de dados no atendimento
eletronico, para acesso aos servicos e sistemas da Secretaria do Trabalho, que poderdo
estar residentes nas estruturas fisicas do Ministério da Economia.

1. O atendimento eletrénico com consulta automatizada a banco de dados revistos na
Arvore de Voz somente sera iniciado pela Contratada mediante solicitagéo prévia da
Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia. Até que a implementagao das
consultas sejam solicitadas, a navegacao pelos menus de opg¢des devera ser programada
conforme definido na Arvore de Voz.

2. A Contratada devera dispor de um conjunto de mensagens prévias, pré-gravadas, que
poderao ser solicitadas para disponibilizagdo na URA por um periodo de tempo definido,
conforme solicitado pelo Ministério da Economia. O ME avisara a Contratada com
antecedéncia minima de 05 (cinco) dias, sobre a disponibilizagéo e publicacdo da
mensagem na URA, bem como o periodo de tempo que a mensagem ficara ativa na URA.
O texto de todas as mensagens prévias sera fornecido pelo ME.

33. Teleatendimento Humano Receptivo e Ativo: a Central de Atendimento, por meio do
servigo de teleatendimento humano receptivo/ativo, prestara atendimento ao usuario inicialmente sobre os
topicos listados no item “Canais de Comumicagio e Topicos de Atendimento”. E considerado
atendimento receptivo aquele que passa pela URA e em seguida ¢ atendido por um teleatendente. O
atendimento ativo € aquele que o teleatendente efetivamente consegue entrar em contato com o cidadao
usuario para repassar a informagdo, realizar campanhas institucionais ou pesquisas de satisfag@o,
conforme descrito neste topico. A prestagdo dos servigos de teleatendimento envolve a execugdo, pela
Contratada, das seguintes atividades:

a) Realizar o atendimento telefonico e registro de solicitagdes, pedidos de informagdes,
duvidas, sugestdes, reclamagdes e denincias dos usudrios, obedecendo os procedimentos
padronizados, a partir de consultas a base de conhecimentos e aos bancos de dados
disponibilizados pela Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia e prestando os
esclarecimentos de acordo com os roteiros de atendimento que serdo desenvolvidos em
conjunto como ME;

b) Realizar Agendamento de Atendimento no SAA — Sistema de Atendimento Agendado;

¢) Realizar consultas no Sistema do Seguro Desemprego e suporte do Sistema
Empregador Web;

d) Realizar suporte ao preenchimento do Sistema eSocial e a cada um dos eventos;

e) Realizar atendimento receptivo humano a aplicativos, prestando atendimento aos
usuarios do CAGED — Cadastro Geral de Empregados e Desempregados e RAIS -
Relagdo Anual de Informagdes Sociais, ¢ ao Sistema E-Social, dando suporte aos
cidaddos, além de outros aplicativos de acordo com a demanda da Secretaria do Trabalho
do ME;

f) Registrar todos os atendimentos realizados, especificando cada assunto abordado
pelos cidaddos usuarios;

g) Registrar e encaminhar a equipe técnica do ME as ocorréncias que ndo tiveremsolugdo
imediata (cujas informagdes nio constem nos roteiros ou recomendem registro de
ocorréncia);

h) Executar teleatendimento ativo com solicitagdo prévia do ME para fornecimento de
informagdes sobre servigos da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia,
projetos de campanhas institucionais, pesquisa de satisfagdo e outras aplicagdes solicitadas
e aprovadas pelas unidades especificas do ME, de acordo com pardmetros a serem
estabelecidos pelo Contratante e por meio da utilizagdo de dados cadastrais e roteiros
previamente elaborados, comelaboragdo de relatorios de acompanhamento dos projetos.

A célula de atendimento de Ouvidoria devera ser separada dos demais atendentes e essa
equipe devera ter capacitagdo especifica para o registro de demandas nos sistemas de
Ouvidoria do Ministério da Economia.

34. Servico de Atendimento Multimeios: a Central de Atendimento, por meio do servigo de
atendimento multimeios, prestara atendimento ao usudrio inicialmente sobre os topicos listados no item
“Canais de Comunicagdo ¢ Tépicos de Atendimento”. E considerado atendimento multimeios aquele no
qual o atendente recebe a mensagem pelo sistema de atendimento da Secretaria do Trabalho do Ministério
da Economia, pelo chat ou por outros canais e finaliza a mensagem com resposta adequada ao
questionamento do cidaddo usuario, sem que haja devolugdo/reativagdo, por parte da equipe técnica de
fiscalizag@o para corre¢do de contetido. A prestagdo dos servigos de atendimento multimeios envolve a
execucdo, pela Contratada, das seguintes atividades:

a) Realizar o atendimento receptivo e ativo, utilizando vérias midias ou canais de
relacionamento (Sistema de Atendimento do ME, chat, e-mail, etc.), obedecendo os
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos
de dados disponibilizados pelo ME;

b) Registrar e encaminhar a equipe técnica do ME ocorréncias por meio do sistema de
mensagens, para as demandas cujas informagdes ndo constem nos roteiros ou base de
conhecimento;



¢) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento prestado;

d) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento multimeios.

35. Servico de Elaboragio, Confec¢cdo e Gerenciamento de Relatério: ¢ caracterizado
pelo fornecimento de relatorios extraidos da plataforma de comunicagdo (URA) e disponibilizados via
Internet para a Contratante.

35.1. A Contratada devera fornecer um Sistema de Gerenciamento de Relatorios orientado ao
objeto, que permita a equipe técnica do ME, a qualquer momento, através de acesso a Internet, montar
relatorios gerenciais de acordo com a necessidade apresentada. Todos os campos da base de dados
deverdo ser disponibilizados, de modo que seja possivel ao ME filtrar os dados da maneira que julgar
conveniente, coma opgao de gerar graficos e/ou exportar para formato de planilha eletronica.

352. A Contratada devera disponibilizar os relatorios da plataforma via Internet, contendo
informagdes de desempenho dos atendimentos realizados e apresentando indicadores que permitam ao
ME a gestdo das informagdes contidas nas chamadas e atendimentos, permitindo assim o diagnostico da
situagd0 por navegacdo e mantendo a qualidade do servico. Os relatorios deverdo atender as
necessidades de localizagdo das demandas, o mapeamento dos fluxos e de sua intensidade, entre outros
aspectos, no intuito de subsidiar as agdes e politicas de atendimento de forma descentralizada.

353. Os dados para geragdo dos relatorios deverdo estar disponiveis em tempo real. Sera aceito
um delay (atraso) de no maximo 30 (trinta) minutos.

354. A Contratada devera apresentar os resultados para consulta on-line, através do
fornecimento de senhas individuais.

355. O Sistema devera permitir a geragdo de relatérios conforme a selegdo e/ou combinagdo
de um ou mais critérios, agrupamentos e filtros, abaixo definidos:

a) Quantidade de chamadas recebidas na URA;

b) Quantidade de chamadas finalizadas na URA;

¢) Quantidade de chamadas transferidas para atendimento humano;
d) Quantidade de chamadas atendidas no atendimento humano;

e) Quantidade de chamadas finalizadas no atendimento humano;

f) Quantidade das perdas de chamadas na URA e no atendimento humano, discriminadas
por motivo;

g) Quantidade de chamadas incompletas;
h) Quantidade de chamadas ocupadas;

i) Quantidade das perdas de chamadas na transferéncia para o atendimento humano,
discriminadas por motivos;

j) Informagdo percentual das opgdes escolhidas;
k) Tempos totais e médios;
1) HMM (Hora de Maior Movimento) e no DMM (Dia de Maior Movimento), individuais
ou por periodo;
m) Sequéncia de servigos consultados;
n) Quantidade de chamadas, por nimero de telefone;
0) Agrupamento para apresentacdo dos resultados: Servigo consultado; Regido; Unidade
Federativa; Hora; Dia; Més; Ano.
3.5.6. O Sistema devera disponibilizar filtros através de menus e sub-menus, por intervalo de
data, regido de origem da chamada, estado, cidade e nimero de telefone.
3.5.7. Para efeito de caracterizagdo dos relatorios, entende-se por:

a) Chamada: toda entrada de ligagdo telefonica nas Centrais de Atendimento da Secretaria
do Trabalho do ME, inclusive as ligagdes incompletas. Toda ligagdo entra na Unidade de
Resposta Audive /URA.

b) Chamada Incompleta: toda ligagcdo captada pela URA que ¢ interrompida antes do
usudrio realizar alguma opg¢do do Menu Principal da URA;

c¢) Chamada Completa: toda ligagdo captada pela URA que permanece até o momento
posterior a realizagdo de alguma opgao do Menu;

d) Chamada Recebida na URA: toda ligagdo recepcionada na URA em que houve a
vocalizagdo da mensagem de saudagio;

e) Chamada Atendida no atendimento eletronico por URA: toda ligagdo telefonica
recebida onde o usudrio ouviu a vocalizagdo das opgdes disponibilizadas no menu inicial
da URA, considerada finalizada apos a desconexdo por parte do usudrio;

f) Chamada Transferida para Atendimento Humano: toda ligagdo em que o usuario, apos
navegacdo na URA, opta pelo atendimento humano, aguardando atendimento no DAC;

g) Chamada Atendida no atendimento humano: toda ligagdo efetivamente recebida e
finalizada no atendimento humano;

h) Chamada Atendida no Teleatendimento Receptivo: toda ligacdo telefonica recebida na
qual o usuario foi efetivamente atendido por teleatendente, sendo considerada finalizada
apos desconexao por parte do usuario;

i) Chamada Realizada no Teleatendimento Ativo: toda ligagao telefonica realizada pelos
teleatendentes, quando efetivamente houve contato com o cidaddo. E considerada
concluida apos a desconexdo por parte do usuario;

) Quantidade de Ligagcdo Ocupada: ¢ toda ligac@o onde, apds ter sido feita a navegagao



na URA, hd a tentativa de transferéncia para falar com o teleatendente, mas nio ha o
atendimento humano por todas as linhas estarem sendo utilizadas;

k) Navegagdo no Teleatendimento Eletronico - refere-se a todas as opgdes que foram
selecionadas pelo cidadao nos menus e submenus da URA na ligagdo;

1) Chamadas Perdidas na URA — sdo todas as chamadas em que o usudrio ndo obteve
atendimento. Sdo considerados motivos de ndo atendimento: auséncia de escolha de opcao,
ndo vocalizagdo da mensagem da opc¢do escolhida at¢ o contador definido, falha na
transferéncia para o DAC, problema de telefonia, problemas técnicos de equipamentos,
congestionamento no acesso ao banco, indisponibilidade nas bases de dados.

358. As opgdes de atendimento disponiveis no menu inicial da URA que estejam direcionadas
exclusivamente para o atendimento humano deverdo ser contabilizadas apenas no atendimento humano
realizado pelo teleatendente e/ou atendente de Ouvidoria.

359. A formatagdo final dos relatorios sera definida em conjunto pelos técnicos da empresa
Contratada e do ME e serd passivel de ajustes apos o inicio efetivo da operagdo de atendimento.

3.5.10. A Contratante podera solicitar novos relatorios acerca da prestagdo do servico, sob
demanda, e o prazo para a entrega sera de 3 (trés) dias

3511 Entende-se por periodo de atendimento o intervalo de 00hs00min00s as 23hs59min59s.
36. Servico de Implementagio e Manuten¢cdo Continua da Arvore de Voz e Fluxos de

Atendimento: é caracterizado pela disponibilizagdo de gravagdes fraseologicas na URA. A Arvore de
Voz inicial sera fornecida pelo Ministério da Economia na data de assinatura do contrato. A Contratada
devera executar as seguintes atividades:

a) Realizar todas as gravagdes fraseologicas da Arvore de Voz a ser implementada na
URA em estudio, devendo, antes de colocadas em producdo, serem submetidas a
apreciagdo e homologacdo do Ministério da Economia;

b) Reveraarvore de voz periodicamente, de modo a buscar novas formas de decisdo;

¢) Utilizar frases concisas e objetivas e apresenta-las ao ME para verificagdo e
homologacgdo antes da publicagdo;

d) Manter os trechos de voz com nivel de qualidade, sem cortes, interrupgdes ou
oscilagdes de volume;

¢) Realizar todas as alteragdes solicitadas pelo Contratante na Arvore de Atendimento em
producdo, incluindo modificagcdes de mensagens existentes, inclusdo de novas mensagens,
exclusdo ou substituigdo de mensagens, inclusdo de novos itens de navegacdo, alteragado
da programagdo do fluxo de navegagdo ou outras modificagdes solicitadas.

3.7. Servico de Desenvolvimento de Aplicacdo para Consulta a Banco de Dados: ¢
caracterizado pelo desenvolvimento e disponibilizagdo de aplicativos para consulta de servigos, de
forma eletronica e de acordo com o proposto pelo Ministério da Economia na Arvore de Voz. A
Contratada devera executar as seguintes atividades:

a) Desenvolver e disponibilizar aplicativos para consulta dos servigos no prazo maximo
de 30 (trinta) dias, somente ap6s solicitagdo formal do Contratante;

b) Implementar a ferramenta de consulta na navegagdo pelos menus de opgdes, conforme
definido e encaminhado pelo ME, no prazo maximo de 05 (cinco) dias apds a sua
homologacgio;

37.1. O Ministério da Economia repassara a Contratada os fluxos, rotinas e regras de negocio
para subsidiar o desenvolvimento e implantagdo das consultas eletronicas, bem como disponibilizara
conexao e acesso remoto aos dados da Empresa de Tecnologia, conforme os protocolos e politicas de
seguranga aplicados.

3.72. O desenvolvimento dos aplicativos e a conseqiente liberagc@o das consultas eletronicas ao
beneficio do Seguro-desemprego e do abono salarial e ao Servico de Agendamento, somente serdo
iniciados pela Contratada mediante solicitagdo prévia do ME. Até que a implementagdo das consultas
sejam solicitadas, a navegagdo pelos menus de opgdes devera ser programada conforme definido na
Arvore de Voz — Versio 1.

3.73. O pagamento do Servigo de desenvolvimento de cada aplicag@o para consulta a banco de
dados somente sera efetuado apds sua homologagdo e implementagdo, em parcela tnica, por se tratar de
um servigo realizado uma tinica vez durante toda a vigéncia contratual.

4. DA CLASSIFICACAO DOS SERVICOS E FORMA DE SELECAO DO
FORNECEDOR
4.1. Trata-se de servigo comum de carater continuado sem fornecimento de mio de obra em

regime de dedicagdo exclusiva, a ser contratado mediante licitagdo, na modalidade pregdo, em sua forma
eletronica.

42. Os servigos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n° 9.507, de
21 de setembro de 2018, ndo se constituindo em quaisquer das atividades, previstas no art. 3° do aludido
decreto, cuja execugdo indireta ¢ vedada.

43. A prestagdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da
Contratada ¢ a Administragdo Contratante, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize
pessoalidade e subordinagdo direta.

44. A empresa que atenda as especificagdes deste Termo de Referéncia podera participar do
procedimento licitatorio através de sua matriz ou filial, desde que cumpra as condi¢des legais exigidas,
sendo que:

a) Se a sociedade quiser participar da licitagdo e/ou executar o objeto apenas por sua



matriz, todos os documentos de habilitagdo deverdo estar em nome da mesma;

b) Se a sociedade quiser participar da licitagdo e/ou executar o objeto apenas por sua(s)
filial(is), todos os documentos de habilitagdo deverdo estar em nome da filial, salvo
aqueles que, pela propria natureza, forem emitidos somente emnome da matriz.

44.1. Os interessados deverdo apresentar ainda prova de inexisténcia de débitos inadimplidos
perante a Justica do Trabalho, mediante apresentagdo de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas -
CNDT, expedida gratuitamente, nos termos do Titulo VII-A da Consolidagdo das Leis do Trabalho,
aprovada pelo Decreto-Lein® 5452, de 1° de maio de 1943, comredacgdo conferida pela Lei n® 12.440,
de 7 de julho de 2011.

442. As licitantes deverdo comprovar, por meio de copia autenticada do estatuto social, sua
atuagdo no ramo de atividade de servigos de Contact Center/Teleatendimento, em que conste a atividade
de teleatendimento como atividade principal da empresa.

443. Demais requisitos relativos a habilitagdo juridica, qualificagdo econdmico-financeira e
regularidade fiscal serdo definidos pela Coordenagdo de Compras e Licitagdes — COLIC/CGLIC/DAL,
emobservancia ao estabelecido na Lei 8.666/93 e demais normativos pertinentes.

5. REQUISITOS DA CONTRATACAO
5.1 Conforme Estudos Preliminares, os requisitos da contratag@o abrangem o seguinte:
52. A qualificagdo técnica das licitantes dar-se-a4 mediante a apresentacdo de Atestado(s) de

Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa juridica de direito ptblico ou privado, comprovando a
experi€ncia anterior na prestagdo de servigos, nas areas de operagdo e gestdo de servigos de Central de
Atendimento, contemplando a utilizagdo de recursos CTI, gravagdo digital e solugdo de gestdo de
atendimentos em arquitetura web, com atendimento ativo e receptivo, bem como comprovagido da
disponibilidade de recursos de atendimento multimidia e atendimento mensal minimo de 170.000
ligagdes/més.

52.1. Considera-se objeto de mesma natureza ou similar ao da presente Contratagdo prestagcdo de
servigos de atendimento receptivo, humano e eletronico, em suas dependéncias, com volume mensal
minimo de 170.000 atendimentos més, incluindo a utilizagdo dos seguintes recursos: infra-estrutura fisica
e tecnologica completa, utilizando-se de CTI (Computer Telephony Integration), gravacdo digital e
Sistema de Registro de Atendimentos em arquitetura web com interface para geragdo de relatorios, banco
de dados informatizado, e mio-de-obra especializada nas areas que compreendam os servigos a serem
executados.

53. O volume mensal de 170.000 atendimentos representa cerca de 30% (trinta por cento) do
volume estimado para o atendimento eletronico da Centrais de Atendimento da Secretaria do Trabalho do
Ministério da Economia, e tem como objetivo assegurar que a Licitante tenha experiéncia em Central de
Atendimento de porte similar.

54. A licitante devera comprovar experiéncia minima de 03 (trés) anos na prestagdo de
servicos de contact Center/teleatendimento nas mesmas condicdes do Objeto, ou seja: implantagdo,
operagdo e gerenciamento de Central de Atendimento.

55. Nos valores da PA de teleatendimento receptivo e ativo, e de atendimento
multimeios, deverio constar todos os custos intrinsecos a prestacio dos servicos de gestio
operacional, incluindo a multiplicacdo de conhecimento, o atendimento de 2°
nivel, acompanhamento motivacional, e anilise de trafego, acompanhamento e dimensionamento,
bem como a supervisio, monitoria de atendimento, monitoria da qualidade, atendimento de
segundo nivel, geréncia, coordenagio, manutengio e suporte técnico, tecnologia, equipamentos,
mobilidrio, infraestruturas fisica e 16gica e material de escritério, limpeza e administrativo.

5.6. Todos os custos relativos a implementagdo e manutengdo continua da arvore de voz e a
atualizagdo continua dos fluxos de atendimento deverdo estar contidos no valor da assinatura mensal.

57. A Licitante vencedora devera apresentar, no ato da assinatura do Contrato, declarag@o do
fabricante do sistema/ferramenta a ser disponibilizado para os servigos ora licitados, devidamente
assinada pelo representante legal da empresa fabricante, com firma reconhecida, garantindo assim suporte
técnico e manutengdo permanente do sistema para os servigos objeto deste Termo de Referéncia.

58. Sera considerada vencedora do certame uma tnica empresa.

59. Declaragdo do licitante de que tem pleno conhecimento das condi¢des necessarias para a
prestacdo do servigo.

6. VOLUMETRIA PARA DIMENSIONAMENTO

6.1. Quantitativo de Atendimento:a Contratada devera possuir capacidade minima de
atendimento quanto ao volume de chamadas a ser atendido mensalmente, de acordo com os dados
apresentados na tabela abaixo:

Quadro 1 — Volumetria Estimada

Tempo Médio de

Atendimento (TMA) Periodicidade

Atendimento |Quantidade

Eletrénico 700.000 chamadas/més |N&o disponivel 24 horas/dia

4 minutos Al6 Trabalho
Humano 340.000 chamadas/més 12 horas/dia
7 minutos eSocial

Multimeios 10.000 mensagens/més |3 dias Uteis 12 horas/dia




6.2. Dimensionamento das Unidades de Posicoes de Atendimento — UPAs: para fins de
dimensionamento de mdo de obra, a Contratada deverd adotar o critério de Unidade de Posigciio de
Atendimento — UPA, equivalente a 06 (seis) horas/dia de atendimento efetivo de uma Posigcdo de
Atendimento (PA), a fim de atender o que estd previsto no Item “Dos Horarios da Prestagdo dos
Servigos”, disposto no Anexo II, da NR 17, do Ministério do Trabalho.

63. O critério de Unidade de Posi¢do de Atendimento estabelecido neste Termo de
Referéncia permitird que a Contratada possa distribuir sua forga de trabalho de acordo com a demanda
apresentada ao longo do dia.

64. O nimero das Unidades de Posi¢do de Atendimento e o Plano de Ocupag@o das mesmas
poderdo sofrer alteragdes a qualquer tempo, mediante solicitagdo formal da Contratante, com
antecedéncia minima de 07 (sete) dias Uteis, a partir da analise de estudos de ocupagdo das UPAs a ser
apresentada pela Contratada (que possibilitarad a tomada de decisdo do Contratante).

6.5. O Plano de Ocupagdo das UPAs devera prever possiveis alteragdes quando da ocorréncia
de eventos constantes do calendario de servigos da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia,
que gerardo impacto na demanda do servigo a ser prestado pela Contratada, ocasionando a necessidade
do aumento do numero das UPAs.

6.6. Para a ocupacdo das UPAs em caso de faltas, férias, licengas e outros afastamentos
temporarios, a Contratada devera dispor de mio de obra devidamente qualificada de acordo com este
Termo de Referéncia, visando recomposi¢do da equipe e continuidade do servigo. Postos vagos por
essas ocorréncias ndo poderdo ser preenchidos com hora de extra de atendentes de outro postos.
Portanto a Contratada devera dispor de quantitativo adequado para o atendimento da demanda didria.

73 DESCRICAO DE PERFIL DE CARGOS ENVOLVIDOS NA PRESTACAO DO
SERVICO
7.1. Para a execugdo dos servigos de que trata este Termo de Referéncia, a Contratada devera

disponibilizar mado de obra de acordo com os cargos abaixo, com as respectivas atribuigdes e pré-
requisitos. A Contratada devera garantir a presenga dos profissionais no horario da prestagdo de servigo,
de forma a manter a qualidade dos servigos prestados na operagdo das Centrais de Atendimento da
Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia.

7.1.1. Gerente Geral da Operacio: empregado da Contratada, com as seguintes atribuigdes:

a) Responder pela execugdo dos servigos contratados, garantindo a produtividade e a
qualidade dos mesmos;

b) Gerir os recursos humanos alocados nos servigos;

¢) Definir agdes que garantam a solugdo de conflitos ou omissdes ndo previstas em
Contrato;

d) Planejar e estabelecer pontos de verificagdo e controle dos servigos;
e) Elaborar os relatorios gerenciais solicitados pelo Ministério da Economia;
f) Estabelecer padrdes basicos de atendimento para garantir a exceléncia dos servigos;

g) Analisar os dados gerenciais de atendimento e propor solucdes e/ou alteragdes de
métodos, procedimentos, rotinas e sistemas informatizados, visando garantir um elevado
grau de satisfagcdo dos usuarios;

h) Acompanhar e conferir as medi¢des de servigos realizadas;

i) Avaliar o desempenho, identificar necessidades e promover agdes objetivas de
realinhamento de metas e qualidade dos servigos; e

j) Participar de reunides de coordenagdo de esforgos, conscientizagdo de objetivos,
motivagdo e capacitagdo profissional dos empregados de nivel gerencial e operacional,
visando o constante desenvolvimento e aperfeigoamento da equipe.

7.1.1.1. Pré-Requisitos e Habilidades:
a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo, em qualquer area de formagao;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na fungdo de gerente ou
coordenador de central de atendimento, devidamente comprovada em Carteira de Trabalho
(CTPS) ou declaragdo do empregador com firma reconhecida em Cartério, informando o
periodo de trabalho, local e descri¢do das atividades desempenhadas, de modo a permitir
que o ME possa diligenciar, caso julgue necessario;

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

d) Raciocinio l6gico e matematico;

e) Possuir conhecimento de microinformatica, digitagdo, Windows, Office (Word, Excel
Avangado) e internet;

f) Amplo conhecimento de técnicas de gerenciamento de ambientes de Contact Center;
g) Dominio técnico de métricas de ambientes de Contact Center;

h) Dominio de sistemas de gestdo, processos, pessoas e contratos;

i) Lideranga;e

j) Habilidade de gerenciar ¢ de administrar conflitos.

7.12. Coordenador de Qualidade e Capacitagcio e Gestio de RH: empregado da Contratada,



comas seguintes atribui¢des:

7.12.1.

7.13.

7.13.1.

7.14.

a) Coordenar as atividades de monitoria e capacitagao;

b) Planejar os servigos de capacitagdo e melhoria da qualidade no atendimento;
¢) Aplicar avaliagdo de desempenho e formular relatério de clima organizacional;
d) Planejar programas de reconhecimento ¢ valorizagdo dos empregados;

e) Planejar campanhas motivacionais e melhoria na qualidade de vida e satide ocupacional,
incluindo ginastica laboral e qualidade de voz;

f) Planejar programas de aprimoramentos na qualidade dos servigos prestados;

g) Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operagdo no que diz respeito
aos produtos atendidos pelas Centrais de Atendimento Alo Trabalho e eSocial;

h) Realizar auditorias nas monitorias e encaminhar relatério mensal ao contratante com a
finalidade de criar mecanismos de melhoria as rotinas de atendimento;

i) Interagir com a operagdo, visando manter o nivel de informagdo e garantir a
comunicag@o tempestiva, inclusive quanto as atualizagdes de produtos;

j))  Acompanhar, orientar e preparar relatorios para municiar as decisdes quanto aos
produtos e servigos prestados ao Ministério da Economia;

k) Comunicar ao Gerente Geral da Operagdo as ocorréncias de atendimento.

I) Aplicar testes psicologicos e produzir relatorio de ambiente organizacional;
m) Outras atividades correlatas a esse TR;

Pré-Requisitos e Habilidades:

a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo, com formagdo em Psicologia e
CRP ativo;

b) Possuir conhecimento em técnicas de treinamento e capacitagdo;
¢) Raciocinio l6gico e matematico;

d) Possuir conhecimento de microinformatica, digitagdo, Windows, Office (Word, Excel
Avangado) e internet;

e) Possuir conhecimento de técnicas de gerenciamento de ambientes de Contact Center,
f) Possuir conhecimento técnico de métricas de ambientes de Contact Center;

g) Possuir dominio de sistemas de gestdo, processos, pessoas e contratos;

h) Lideranga;e

i) Habilidade de gerenciar e administrar conflitos.

Coordenador da Operagio: empregado da Contratada, com as seguintes atribuigoes:
a) Coordenar as atividades de supervisdo e prestar suporte a monitoria;

b) realizar avaliagdes psicologicas e elaborar relatorio de desempenho;

¢) Planejar os servigos da operagao;

d) Acompanhar e analisar os indicadores de desempenho da operagio;

e) Dimensionar, alocar recursos e controlar as auséncias em horarios de almogo, férias,
etc.;

f) Interagir com a operacdo, visando manter o nivel de informagdo e garantir a
comunicagdo tempestiva;

g) Acompanhar, orientar ¢ manter a disciplina; e

h) Comunicar ao Gerente Geral da Operagao as ocorréncias de atendimento.
Pré-Requisitos e Habilidades:

a) Nivel escolar obrigatdrio: Ensino Superior completo, em qualquer area de formagao;

b) Possuir experiéncia anterior em fungdo de gestdo em contact center, de no minimo
(06) seis meses, devidamente comprovada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragdo
do empregador com firma reconhecida em Cartdrio, informando o periodo de trabalho,
local e descricdo das atividades desempenhadas, de modo a permitir que o ME possa
diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Raciocinio l6gico e matematico;

d) Possuir conhecimento de microinformatica, digitagdo, Windows, Office (Word, Excel
Avangado) e internet;

e) Possuir conhecimento de técnicas de gerenciamento de ambientes de Contact Center,
f) Possuir conhecimento técnico de métricas de ambientes de Contact Center,
g) Possuir dominio de sistemas de gestdo, processos, pessoas e contratos;

h) Lideranca e habilidade de gerenciar e de administrar conflitos

Analista Operacional: empregado da Contratada, comas seguintes atribuigdes:

a) Manusear os sistemas disponiveis na Central, a fim de obter informagdes necessarias
ao atendimento;

b) Prestar o atendimento em 2° nivel para os usudrios que buscam atendimento nas
centrais;



7.14.1.

7.15.
atribui¢des:

c) Planejar e executar programas de aprimoramento da qualidade dos servigos prestados;

d) Elaborar e encaminhar os questionamentos referentes a prestagdo de servigo de
teleatendimento as areas fins para respostas;

e) Criar estratégias para otimizar os turnos e servigos;

f) Disponibilizar relatorios e informagdes gerenciais e de suporte operacional para
consulta (on-line, via web, meio magnético ou impresso), conforme a disponibilidade de
recursos e mediante solicitagdo do ME;

g) Propor melhorias nas rotinas dos sistemas em produgdo, adequando-as as
necessidades do ambiente operacional da Central;

h) Monitorar o calendario de sazonalidades institucionais ¢ afins;
i) Monitorar e acompanhar o nivel de absenteismo ¢ “Turn-Over” e minimizar impactos;

j)  Realizar pesquisas nos meios de comunicagdo (jornais, revistas, foruns) a respeito dos
servigos prestados pela Central;

k) Realizar a programagdo e emissdo de relatorios de controle de chamadas atendidas,
producdo, qualidade e niveis de servico da Central além da indicagdo de tendéncias
referentes a equipe;

1) Monitorar a frequéncia e tipo de questionamento para atualizar os roteiros;
m) Organizar e manter atualizado o manual de qualidade dos servigos;

n) Elaborar relatorios, incluindo gravagdes de atendimento em nimero suficiente para
analise dos servigos prestados pela Central;

0) Realizar auditoria de qualidade das bases de conhecimento e roteiros da Central;

p) Preparar os roteiros de atendimento com informagdes sobre servigos, procedimentos
e fluxos de atendimento das Centrais de Atendimento Al6 Trabalho e eSocial,
apresentando-os a equipe gestora do ME de modo que a mesma possa avalid-la em
conjunto com a Contratada, propor melhorias ¢ homologa-la formalmente;

q) Acompanhar a parametrizagdo de configuragdo de fluxos, controles e perfis para uso
inicial do Sistema de Registro de Atendimento de acordo com as caracteristicas e negdcio
do ME;

r) Manter os roteiros de atendimento devidamente atualizados na base de conhecimentos;
e

s) Encaminhar ao Coordenador da Operagdo os roteiros de atendimento desenvolvidos e
propor melhorias para o atendimento das Centrais Al6 Trabalho e eSocial aos cidaddos
USUArios.

Pré-requisitos e Habilidades:
a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo, em qualquer area de formagéo;

b) Possuir experiéncia em contact center em cargos tais como Monitoria, supervisdo ou
analista operacional, de no minimo seis meses, devidamente comprovada em carteira de
trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com firma reconhecida em Cartorio,
informando o periodo de trabalho, local e descri¢do das atividades desempenhadas, de
modo a permitir que o0 ME possa diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitagdo, Windows e Office (Word,
Excel Avangado ¢ Access), Internet ¢ Intranet;

d) Dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;
e) Capacidade de comunicagdo e expressdo correta da lingua portuguesa escrita e falada;
f) Capacidade analitica e interpretativa;

g) Conhecimento em sistemas, teleinformatica, telecomunicagdes, rede de voz e dados,
dominios de redes locais e de longa distincia, conhecimento em seguranca de redes
locais, protocolos de comunicagdo, conhecimento e configuragdo de produtos Internet,
capacidade de desenvolvimento e implementagao de “scripts”, conhecimento e capacidade
de condugdo de planos de contingéncia;

h) Conhecimento de ferramentas de gestdo de forga de trabalho para dimensionamento de
escalas de Central de Atendimento; e

i) Conhecimento de inglés suficiente para o desempenho das suas fungdes.

Monitor de Atendimento e Qualidade: empregado da Contratada, com as seguintes

a) Monitorar o atendimento das chamadas pelos teleatendentes;
b) Produzir informagdes de melhoria necessarias ao atendimento;
¢) Promover a avaliagdo individual e periddica dos teleatendentes;

d) Acompanhar o desempenho da operagdo, verificando aspectos que necessitem de
melhoria e interferéncia do supervisor;

e) Melhorar a performance individual e da equipe, visando potencializar resultados e
corrigir possiveis desvios;

f) Verificar a necessidade de treinamento, evitando contetidos inadequados;

g) Subsidiar nas diretivas de cursos, treinamentos e reciclagem visando a definigdo de
procedimentos e o aprimoramento do servico de teleatendimento receptivo e ativo da
Central;

h) Adequar o perfil individual, ajustando a equipe para a area especifica de atuagdo; e



i) Verificar principalmente a satisfagdo do usuario com o produto do Ministério da
Economia;

) Monitorar o atendimento das chamadas, tendo por base os seguintes fatores:

. Clareza de expectativas;

. Transparéncia;

. Abordagem positiva do monitoramento, sempre visando o crescimento da equipe;
. Feedback individual apds o teleatendente ter feito sua prépria avaliagado;

. Relatoérios para avaliagdo de desempenho e plano de incentivos; e

. Reunides frequlientes para troca de informacgdes;
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k) Realizar o monitoramento quantitativo com gravagdes para verificagio de:

. Numero de contatos finalizados;

. Tempo médio por ligagao;

. Numero de chamadas feitas ou recebidas; e
. Numero de novos registros abertos.
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I) Realizar o monitoramento qualitativo visando avaliagdo de:

. Permissividade x invasao;

. Qualidade do teleatendente como ouvinte;

. Encantamento x tempo médio;

. Adaptagéo da linguagem ao nivel cultural do usuario;
Cumprimento de promessas;

Respeito ao tempo do usuario;

. Vicios de linguagem;

. Contorno de objegbes; e

. Fechamento.
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m) Realizar avaliagdo obrigatoria de todos os teleatendentes, obedecendo os seguintes
requisitos:

1. Apresentacao e finalizagado: proceder corretamente a saudacgao inicial e a final;

2. Cortesia e educagao: presteza e educagéo para com o usuario; uso de expressdes
adequadas; saber ouvir com atengao, paciéncia e tranquilidade; ndo interromper e ndo
entrar em atrito com o usuario;

3. Impostagéao de voz: expressar-se com clareza, sem gaguejar, com firmeza, mas sem
autoritarismo; boa entonagéo de voz, com respiragdo normal e ndo demonstrar ao
usuario, durante o atendimento, ansiedade, tensao, impaciéncia, rispidez ou ma vontade;

4. Auséncia de vicios de linguagem: ndo usar girias; ndo se servir, em excesso, de palavras
no diminutivo; ndo usar advérbios em demasia e ndo usar expressoes repetitivas;

5. Manuseio de pastas: demonstrar familiaridade no manuseio das pastas computacionais,
ou seja, arquivos fisicos e légicos, e ndo deixar o usuario na espera por muito tempo;

6. Conhecimento dos servigos e produtos do ME: saber identificar a principal duvida
apresentada pelo usuario e demonstrar dominio do assunto;

7. Aderéncia aos procedimentos: conformidade com os procedimentos operacionais do ME;

8. Redacgao e qualidade do registro: qualidade do texto, clareza e objetividade, correcao
gramatical, pertinéncia do registro, digitagéo, classificagdo da ocorréncia, identificacdo do
usuario, encaminhamento correto da ocorréncia;

n) Realizar o feedback aos teleatendentes, ou seja, o processo de ajuda para mudangas de
comportamento dos mesmos, bem como fornecer informagdes sobre como sua atuag@o
afeta outras pessoas. A expressdo feedback ¢ traduzida como retro-alimentacdo ou
realimentagdo, e deve ser realizado pela Contratada da seguinte maneira:

. Imediatamente apds a observagao e escuta, somente para o interessado;
. Emlocalrestrito;

. Conhecer o historico do teleatendente e das monitorias realizadas;

. Terfatos e situagdes para argumentar;

Ouvir a auto-percepgao do teleatendente sobre a ligagdo e dar oportunidade para falar;
. Eliminar barreiras fisicas;

. Néo dar feedback na PA;

. Elogiar na frente de todos e repreender em particular;

. Ser completamente transparente;

10. Perguntar o que vocé pode fazer para ajudar ou dar sugestdes;

11. Olhar nos olhos do teleatendente;

12. Negociar a situagéo ocorrida;

13. Escutar a ligagéo junto com o teleatendente; e

14. Terfatos positivos para contrabalancgar a situacéo.
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7.15.1. Pré-requisitos e Habilidades:

a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino superior cursando; em qualquer area de formagao;
com comprovagdo periddica da condicdo de estar matriculado em curso de formagdo
superior

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na fungdo de teleatendente
ou monitor, preferencialmente oriundo do atendimento do Al6 Trabalho ou eSocial,
devidamente comprovada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador
com firma reconhecida em Cartdrio, informando o periodo de trabalho, local e descrigéo
das atividades desempenhadas, de modo a permitir que 0 ME possa diligenciar, caso julgue
necessario;

¢) Possuir treinamento especifico emtécnicas de telemarketing receptivo e ativo;

d) Possuir conhecimento avangado de microinformatica, digitagdo, Windows e Office
(Word e Excel);



7.16.

7.16.1.

e) Possuir amplo conhecimento de Internet;

f) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada, boa dic¢do e fluéncia
verbal;

g) Habilidades de monitoramento, organizagdo, controle, lideranga, solugdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal; e

h) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente
a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho.

Supervisor: empregado da Contratada, com as seguintes atribuigdes:

a) Supervisionar os servicos de teleatendimento receptivo, teleatendimento ativo e
atendimento a aplicativos;

b) Esclarecer as duvidas dos teleatendentes;

¢) Acompanhar o desempenho dos teleatendentes, identificando as necessidades de
treinamento, capacitagdo e reciclagem

d) Dar feedback/retorno aos teleatendentes quanto ao exercicio de suas fungdes;
e) Gerenciar os resultados e a qualidade dos servigos prestados;

f) Gerenciar a satisfagdo dos cidaddos usuarios dos servigos sob sua condugio;
g) Prestar informagdes sobre os monitoramentos efetuados;

h) Planejar e estabelecer pontos de verificagdo e controle dos servigos;

i) Reportar-se ao Coordenador da Operagdo, para fins de gestdo da operagdo do
atendimento;

j)  Apoiar o Coordenador da Operagdo na elaboragdo e analise dos dados extraidos dos
relatorios gerenciais;

k) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura aleatoria dos
Pontos de Atendimento, objetivando a manutencdo da disciplina e dos padroes de
atendimento;

1) Elaborar relatorios de acompanhamento dos servigos executados;

m) Supervisionar sistematicamente as chamadas e os didlogos de atendimento humano,
estabelecidos entre os cidaddos usuarios ¢ os teleatendentes;

n) Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a
possiveis dificuldades dos teleatendentes;

0) Gerenciar o periodo de descanso dos teleatendentes, de modo a ndo prejudicar a
execugdo do servigo;

p) Comunicar imediatamente ao Coordenador da Operagdo qualquer problema relativo ao
plano de ocupacdo dos Pontos de Atendimento;

q) Coordenar a realizagdo do teleatendimento ativo para complementagdo de dados
cadastrais dos usuarios;

r) Realizar reunides didrias com a equipe para organizar e distribuir as tarefas diarias
entre os atendentes, visando o atingimento das metas contratuais;

s) Atualizar continuamente os procedimentos ¢ padrdes basicos de atendimento, bem
como a base de conhecimento, com a aprovagdo prévia do contratante, buscando o
aprimoramento ¢ melhoria do atendimento; e

t) Solicitar materiais de expediente para o pleno funcionamento do setor.
Pré-requisitos e Habilidades:

a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino superior cursando; em qualquer area de formacao;
com comprovagdo periddica da condigdo de estar matriculado em curso de formagdo
superior;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na fungdo de teleatendente
ou supervisor, preferencialmente oriundo do atendimento do Al6 Trabalho ou eSocial,
devidamente comprovada em carteira de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador
com firma reconhecida em Cartdrio, informando o periodo de trabalho, local e descrig@o
das atividades desempenhadas, de modo a permitir que o0 ME possa diligenciar, caso julgue
necessario;

¢) Possuir conhecimento em sistema(s) de gerenciamento do atendimento;

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

e) Demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dicgdo e audigao,
comprovada com aprovagdo em exame foniatrico e audiométrico;

f) Raciocinio l6gico e matematico;

g) Habilidades de gerenciamento, monitoragdo, organizagdo, controle, lideranga, solugéo
de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

h) Habilidades para solugdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima
organizacional;

i) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, nio se desestabilizando frente
a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho; e

j)  Dinamismo na busca de solugdes para produtividade e melhoria continua da qualidade
dos servigos.
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Analista de Implementacio de Arvore de Voz e Consulta a Banco de Dados:

empregado da Contratada, com as seguintes atribui¢des:

7.1.7.1.

7.18.
atribui¢des:

7.18.1.

7.19.

a) Implementar na URA a Arvore de Voz;

b) Inserir novas opgdes na Arvore de Voz;

¢) Manter a padronizagdo da Arvore de Voz apresentada;

d) Analisar, especificar e desenvolver os novos aplicativos da Arvore de Voz;

e) Elaborar novos modelos l6gicos de arvore de voz para implementac@o e apresentar ao
ME para homologagao;

f) Realizar a manutengéio da Arvore de Voz periodicamente; e

g) Testar toda alteragdo e implementagéo nova da Arvore de Voz, que sera validada pelo
ME.

Pré-requisitos:

a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo com formagdo na area de
Tecnologia da Informag@o, Engenharia ou Telecomunicagdes;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo seis meses na area de informatica e em
operagdes e sistemas utilizados na area de Contact Center com servicos de tele-
atendimento receptivo (humano e eletronico) e ativo, devidamente comprovada em carteira
de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com firma reconhecida em Cartorio,
informando o periodo de trabalho, local e descri¢do das atividades desempenhadas, de
modo a permitir que 0 ME possa diligenciar, caso julgue necessario;

c) Possuir amplo conhecimento de informatica digitagdo, Windows e Office (Word,
Excel e Access), Internet e Intranet;

d) Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungdes; e

e) Conhecimento em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web e em metodologias e
técnicas: atividades de analise e programacdo relativas a Levantamento de Requisitos,
UML (Unified Modelling Language), programagdo orientada a objeto e RUP (Rational
Unified Process), além de linguagens de programagdo SQL, C# ¢ C++, HTML, JavaScript
e banco de dados SQL, devidamente comprovadas por meio de certificados e/ou diplomas.

Analista de Desenvolvimento de Relatérios: empregado da Contratada, com as seguintes

a) Desenvolver e disponibilizar, via Internet, relatérios com informagdes de desempenho
dos atendimentos realizados;

b) Apresentar indicadores que permitam ao ME realizar a gestdo das informagdes
contidas nas chamadas e atendimento;

c) Personalizar relatorios de modo a atender as necessidades de localizagdo das
demandas, o mapeamento dos fluxos de atendimento; e

d) Apresentar os resultados dos relatorios por meio de consulta on-line, ¢ por senhas
individuais.

Pré-requisitos:

a) Nivel escolar obrigatdrio: Ensino Superior completo, em qualquer area de formagao;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na area de informética e em
operagdes e sistemas utilizados na area de Contact Center com servicos de tele-
atendimento receptivo (humano e eletronico) e ativo, devidamente comprovada em carteira
de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com firma reconhecida em Cartdrio,
informando o periodo de trabalho, local e descri¢do das atividades desempenhadas, de
modo a permitir que o0 ME possa diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitagdo, Windows e Office (Word,
Excel e Access), Internet ¢ Intranet;

d) Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungdes; e

e) Conhecimento em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web e em metodologias e
técnicas: atividades de andlise e programagdo relativas a Levantamento de Requisitos,
UML (Unified Modelling Language), programagdo orientada a objeto e RUP (Rational
Unified Process), além de linguagens de programagdo SQL, C# e C++, HTML, JavaScript
e banco de dados SQL, devidamente comprovadas por meio de certificados e/ou diplomas.

Analista de TI: empregado da Contratada, com as seguintes atribui¢des:

a) Projetar, planejar, instalar e configurar a rede de computadores. Dimensionando
requisitos do sistema ¢ observando os itens de Seguranga da Informagdo disposto nesse
TR;

b) Monitorar e avaliar o desempenho da rede;

¢) Configurar e manter politicas e padronizagdes de seguranga;

d) Prover suporte aos usudrios da rede;

e) Manter em funcionamento pleno os equipamentos dispostos nas centrais de
atendimento;

f) Realizar a manutengdo da periodicamente dos computadores;



7.19.1.

7.1.10.

Pré-requisitos:

a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo com formagdo na area de
Tecnologia da Informagao;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na area de informatica e em
operagdes ¢ sistemas utilizados na area de Contact Center com servigos de tele-
atendimento receptivo (humano e eletrdnico) e ativo, devidamente comprovada em carteira
de trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com firma reconhecida em Cartorio,
informando o periodo de trabalho, local e descri¢do das atividades desempenhadas, de
modo a permitir que o0 ME possa diligenciar, caso julgue necessario;

c) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitagdo, Windows e Office (Word,
Excel e Access), Internet e Intranet;

d) Possuir conhecimentos de inglés suficientes para o desempenho das suas fungdes; e

e) Conhecimento em sistemas desenvolvidos para arquitetura Web e em metodologias e
técnicas: atividades de andlise e programacdo relativas a Levantamento de Requisitos,
UML (Unified Modelling Language), programagdo orientada a objeto e RUP (Rational
Unified Process), além de linguagens de programagdo SQL, C# ¢ C++, HTML, JavaScript
e banco de dados SQL, devidamente comprovadas por meio de certificados e/ou diplomas.

Analista de Treinamento e Capacitacdo e Gestio de RH: empregado da Contratada,

comas seguintes atribuigdes:

7.1.10.1.

7.1.11.

a) Executar programas de reconhecimento e valorizagdo dos empregados;
b) Ministrar treinamentos e capacitagdes, tanto iniciais quanto periédicos;

c) Planejar e executar programas de capacitagdo e reciclagem periodica, e programas de
treinamentos comportamentais;

d) Executar campanhas motivacionais;

e) Prestar apoio ao Coordenador de Qualidade e Capacitagdo nos planejamentos e
execucdes de agdes que visem a melhoria no clima organizacional e nos atendimentos
prestados pelas centrais;

f) Emitir relatéorios de acompanhamento e resultados das capacitagdes e campanhas
motivacionais;

g) Outras atividades correlatas descritas nesse TR;
Pré-requisitos:
a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo com qualquer area de formagao;

b) Possuir experiéncia em contact center em cargos tais como Monitoria, supervisdo ou
analista operacional, de no minimo seis meses, devidamente comprovada em carteira de
trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com firma reconhecida em Cartorio,
informando o periodo de trabalho, local e descrigdo das atividades desempenhadas, de
modo a permitir que 0 ME possa diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Possuir conhecimento emtécnicas de treinamento e capacitagao;

d) Possuir conhecimento nos produtos objeto de atendimento das centrais Al Trabalho e
eSocial;

e) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitagdo, Windows e Office (Word,
Excel e Access), Internet e Intranet;

Analista de Trafego, Acompanhamento e Dimensionamento: empregado da Contratada,

comas seguintes atribuicdes:

7.11L1.

a) Realizar a analise de trafego diaria;

b) Realizar o dimensionamento, com base nos nimeros de atendimentos, visando o
atendimento aos niveis de servigo de forma satisfatoria;

¢) Dimensionar o ambiente tecnolégico com URA e DAC, respeitando os limites de
canais fornecidos pela Contratante,;

d) Emitir relatorios de acompanhamento dos fluxos de chamadas para cada servi¢o, de
cada uma das centrais de atendimento;

e) Avisar imediatamente ao Gerente de Operagdes sobre quaisquer desvios de ligagdes
que extrapolemas estimativas;

f) Realizar o relatorio de volumetria e dimensionamento periddico;
Pré-requisitos:
a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino Superior completo com qualquer area de formagao;

b) Possuir experiéncia em contact center em cargos tais como Monitoria, supervisdo ou
analista operacional, de no minimo seis meses, devidamente comprovada em carteira de
trabalho (CTPS) ou declaragdo do empregador com firma reconhecida em Cartorio,
informando o periodo de trabalho, local e descri¢do das atividades desempenhadas, de
modo a permitir que o0 ME possa diligenciar, caso julgue necessario;

¢) Possuir conhecimento em dimensionamento e volumetria;

d) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitagdo, Windows e Office (Word,
Excel e Access), Internet e Intranet;



7.1.12. Auxiliar Admininstrativo e Departamento Pessoal: empregado da Contratada, com as
seguintes atribuigdes:

a) Elaborago, transcrigdo, recepcdo, expedigdo de documentos e correspondéncias;
b) Organizagdo, controle e arquivamento de documentos fisicos e logicos;
c) Controle de material de expediente;

d) Apoio administrativo na utilizagdo de microcomputadores e periféricos, planilhas
eletronicas e editores de texto, correio eletronico, copiadoras e similares;

e) Controle de acessos aos sistemas fornecidos pelo ME e solicitagdo de bloqueios e
desbloqueios de senhas;

f) Controle de férias e afastamentos;
g) Condugdo da entrega tempestiva dos vales transporte e alimentacéo;

h) Condugdo de atividades relativas ao esclarecimento de duvidas sobre a folha de
pagamentos, beneficios e outros assuntos afetos a area de Recursos Humanos;

i) Apoio a atividades administrativas em geral;
7.1.12.1. Pré-requisitos:
a) Nivel escolar obrigatorio: Ensino médio completo;

b) Possuir experiéncia anterior, de no minimo 06 (seis) meses na area de atuag@o, como
auxiliar administrativo ou Departamento Pessoal;

¢) Possuir amplo conhecimento de informatica, digitagdo, Windows e Office (Word e
Excel ), Internet e Intranet;

d) Possuir conhecimento em areas administrativas e de departamento pessoal;

8. INFRAESTRUTURA OPERACIONAL DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

8.0.1. Nao sera permitida a permanéncia de profissionais que ndo tenham passado pelo processo
de treinamento ou cuja capacitagdo para a fungdo ndo seja certificada por meio de monitoria ou simulagéo
de atendimento validada pelo representante da Contratante. Modelo deverd ser apresentado
pela Contratada com o planejamento para cada cargo em questdo.

8.1 A Contratada devera disponibilizar nas Centrais de Atendimento da Secretaria do Trabalho
do Ministério da Economia toda a infraestrutura operacional necesséria para a execugdo dos servigos
propostos neste Termo de Referéncia, devendo disponibilizar indispensavelmente, além das atividades
acima descritas, os servigos listados abaixo:

8.1.1. Gestiao de RH

a) Execucdo dos servigos de recrutamento e sele¢do de pessoal de acordo com o perfil
de profissionais definidos neste Termo de Referencia ¢ de acordo com a pratica de
mercado, verificando a qualificagdo profissional do candidato;

b) Implementagdo de programas de reconhecimento e valorizagao dos empregados;
¢) Implementagdo de programas de treinamentos comportamentais;

d) Condugdo de agdes de melhoria do clima organizacional, realizagdo de avaliagdo
semestral do clima organizacional, considerando a aplicagdo de pesquisa individual, escrita
e confidencial com todos os empregados envolvidos na prestagdo de servigos, mediante
prévia validag@o dos critérios pelo ME, e emissdo dos relatérios de acompanhamento das
campanhas motivacionais;

e) Elaboragdo, planejamento e implementagdo de campanhas motivacionais;

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

g) Condugdo da entrega tempestiva de vales-transporte e alimentagdo;

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

i) Substitui¢do, a critério da Contratada ou a pedido do ME, de qualquer empregado
designado para executar as tarefas que ndo esteja atendendo aos padrdes de qualidade
exigidos pelo ME.

8.12. Atividades de Apoio Administrativo
a) Elaborago, transcrigdo, recepgdo, expedi¢do de documentos e correspondéncias;
b) Organizagdo, controle e arquivamento de documentos fisicos e logicos;
¢) Controle de material de expediente;

d) Apoio administrativo na utilizagdo de microcomputadores e periféricos, planilhas
eletronicas, editores de texto, correio eletronico, fax, copiadoras e similares.

8.12.1. Todos os custos operacionais ¢ administrativos relativos a infraestrutura operacional da
Central de Atendimento a serem alocados para a execugdo dos servigos, da Central de Atendimento
devem compor o prego unitario dos servigos contratados.

8.122. Para a realizagdo dos servigos inclusos na infraestrutura operacional das Centrais de
Atendimento da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia, a Contratada fara a alocagdo de mio
de obra indireta, cujos profissionais devem ser plenamente capacitados para o servigo a ser executado,
devendo ainda ser apresentados formalmente ao fiscal do contrato, com as respectivas credenciais
profissionais (diplomas, certificagdes e curriculo profissional).



8.1.3. Treinamento e Capacitacdo: para assegurar a qualidade dos servigos a serem
executados, a Contratada devera disponibilizar pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando
as demandas e habilidades exigidas neste Termo de Referéncia.

8.13.1. O programa de capacitagdo dos novos gerentes, coordenadores, monitores,
teleatendentes e supervisores ¢ parte integrante do processo seletivo que devera ser executado pela
Contratada. O treinamento inicial devera conter metodologia e conteudo programatico referente as
atividades da Central de Atendimento. Sua aplicag@o sera de acordo com perfis de cargos definidos e
deve abordar no minimo, os seguintes assuntos:

a) Contextualizag@o sobre Central de Atendimento;

b) Comunicagdo falada e escrita — técnicas e habilidades;

¢) Padrdes de Atendimento Telefonico;

d) Legislagio vigente sobre Telemarketing e Codigo de Etica do setor;
e) Sigilo profissional,

f) Conhecimentos sobre a miss@o, visdo, valores, estrutura, produtos e servigos da
Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia.

8.132. O treinamento inicial e os treinamentos de aperfeigcoamento continuo aos empregados,
relativos as técnicas de atendimento telefonico, posturas profissionais especificas ao tele-atendimento,
capacitagio sobre os riscos da atividade (prevista na PORTARIA N° 09 do MINISTERIO DO
TRABALHO E EMPREGO, DE 30 DE MARCO DE 2007 que aprova o Anexo II da NR-17 — Trabalho
em Teleatendimento/Telemarketing), deverdo ser feitos por multiplicadores especializados e custeados
integralmente pela Contratada.

8.13.3. Os conteudos dos treinamentos iniciais e continuos inerentes a normas, legislacdo e
procedimentos internos e operacionais da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia serdo de
responsabilidade do Contratante. Cabera a Contratada disponibilizar toda a infraestrutura necessaria (sala,
computadores, projetor, etc.) e reprodugcdo do material repassado pelo ME. Ao Ministério cabe apenas a
disponibilizagdo do profissional que repassard o conhecimento para multiplicador indicado, em horario
comercial (segunda a sexta, de 08hs as 18hs).

8.134. A Contratada deverd criar um plano de capacitagdo que serd conduzido por equipe
qualificada e alocada e para essa fungdo. Esta equipe também serd responsavel pelo treinamento,
planejamento, execu¢do, acompanhamento, avaliagdo permanente do processo de capacitagdo ¢ mantera
o ME sempre informado, por meio de relatorios, das agdes realizadas.

8.13.5. O servigo de multiplicagdo do conhecimento deverd compreender os treinamentos iniciais
e especificos, objetivando capacitar os novos empregados para desenvolver trabalhos, bem como para
reciclagem de conteudo, de acordo coma demanda da Central de Atendimento. Os empregados deverdo
receber treinamentos continuos sobre o produto atendidos pelas Centrais de Atendimento da Secretaria do
Trabalho do Ministério da Economia, objetivando a melhoria constante do atendimento.

8.1.3.6. Quando ocorrerem alteragdes significativas de normas, legislagdo e/ou procedimentos
internos do Ministério da Economia, devera ser realizado treinamento especifico para reciclagem dos
profissionais da Contratada.

8.13.7. A Contratada devera disponibilizar sala para treinamento com microcomputadores, todos
com acesso semelhante ao dos Pontos de Atendimento, quadro branco, mesas e cadeiras e projetor
multimidia, todas as vezes que treinamento se fizer necessario;

8.13.8. No caso de impossibilidade de realizagdo da capacitagdo inicial no ambiente da Central de
Atendimento, com vistas a atender o prazo de inicio da operagdo, a Contratada deverd disponibilizar
outras instalagdes para tal.

8.139. O treinamento inicial e treinamentos especificos ministrados por instrutores do ME
poderdo ser realizados a distancia, por meio de ferramentas on-line, devendo a infraestrutura necessaria
ser disponibilizada pela Contratada.

8.13.10. A Contratada devera preservar todas as informagdes relativas aos treinamentos, de forma a
permitir ao ME acesso a qualquer tempo, aos seguintes dados:

a) Agenda mensal dos treinamentos;

b) Cursos/treinamentos e reciclagens realizadas, avaliagdes dos treinamentos, treinandos
¢ instrutores;

¢) Metodologia para identificagdo das necessidades de reciclagens;

d) Carga horaria dos treinamentos e reciclagens;

e) Avaliacdo do aproveitamento;

f) Agdes corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatorios.

8.13.11. Os custos decorrentes da implementacdo do programa de capacitagdo (treinamento e
reciclagem) serdo de responsabilidade da Contratada . A execu¢do do programa de capacitagdo nio
podera, sob nenhuma hipotese, prejudicar a execugdo dos servigos ou a sua produtividade.

8.14. Acompanhamento Motivacional: o servico de acompanhamento motivacional caracteriza-
se pelo suporte profissional aos empregados envolvidos na operagdo da Central de Atendimento e
deverd compreender as seguintes atividades:

a) Planejar e executar programas de reconhecimento e valorizagdo dos empregados;
b) Planejar e executar agdes de melhoria do clima organizacional;
c) Planejar e executar os programas e campanhas motivacionais;

d) Suporte aos funciondrios que necessitarem de um acompanhamento especifico, devido
ao grau de stress ocasionado pelas atividades desempenhadas;

e) Acompanhar a avaliagdo individual e periddica dos teleatendentes e supervisores;



f) Planejar e executar programas de melhoria da qualidade de vida e satide ocupacional,
incluindo qualidade da voz e ginastica laboral;

g) Emitir relatorios de acompanhamento das campanhas motivacionais, ag¢des de
motivagdo e programas de melhoria implementados.

h) Realizar avaliagdo 360 graus entre todos os envolvidos na execugdo do servigo do
ME e fornecer relatorio quadrimestral com proposta de melhorias para o clima
organizacional e ambiente de trabalho;

8.14.1. As campanhas motivacionais serdo de responsabilidade da Contratada e a mesma devera
apresentar um cronograma semestral para o ME, com todas as campanhas motivacionais realizadas por
periodo.

8.142. A Contratada devera desenvolver na Central de Atendimento do ME programas que
privilegiem a manutengdo das motivagdes, mediante observancia dos seguintes fatores:

a) Prémios e incentivos em programas de motivagao pessoal e de equipe;

b) Coaching: atividade de orientagdo e retorno individual realizada pelos supervisores
sobre melhoria de desempenho, objetivos e metas, corre¢des de comportamento, atitude,
postura e maneira de falar. O termo coaching tem o significado de orientagdo pessoal no
estilo um-pra-um;

¢) Comunicagdo visando a melhoria de desempenho e qualidade do atendimento, tanto
individual como da Central; e

d) Avaliagdo de aspectos relativos a dedicagdo, conhecimento, for¢a de vontade,
responsabilidade e competéncia, com vistas ao aproveitamento dos profissionais internos
que se destacam, provendo-lhes oportunidade de crescimento profissional.

8.1.5. Anilise de Trafego, Acompanhamento e Dimensionamento: este servico ¢
caracterizado pelo acompanhamento da quantidade de chamadas previstas e realizadas.

8.1.5.1. A Contratada devera realizar andlise de trafego preliminar e dimensionar o seu ambiente
tecnologico URA e DAC, respeitando os limites de canais de entrada estabelecidos pela Contratante, de
forma que o volume de chamadas entrantes seja restrito ao quantitativo de chamadas estipuladas neste
Termo de Referéncia. O volume de chamadas entrantes devera ser controlado diariamente, nio podendo
exceder ao limite maximo de 10%.

8.152. A Contratada devera avisar imediatamente a equipe técnica do ME sobre quaisquer desvios
de quantidades de chamadas entrantes, sob pena do ndo recebimento pelos servigos prestados - uma vez
que a Contratante possui limite de recursos para o pagamento desses servigos.

8.153. O ME podera determinar expressamente que as ligacdes que extrapolem as estimativas
apresentadas ndo sejam direcionadas pela telefonia ou ndo sejam recebidas pela Central de Atendimento.
Tal determinagdo ocorrerd sempre que o ME identificar que ndo ha possibilidade de compensagdo do
excesso emoutro ou outros meses do mesmo ano.

8.154. A Contratada devera apresentar ao Contratante relatorio de volumetria e dimensionamento
da Central, mantendo-o ciente da demanda de atendimento diaria.

8.155. A Contratada devera informar e tratar junto ao Contratante, por meio de reunides, todos os
ajustes necessarios para a perfeita execugdo dos servigos prestados, podendo a Contratante rever, a
qualquer tempo, os indices de niveis de servigos que indicam o desempenho para a prestagdo dos
Servigos.

8.15.6. A Contratada devera executar as seguintes atividades:

a) Realizar o acompanhamento da quantidade de chamadas no sistema de gerenciamento
de chamadas, descrito neste Termo de Referéncia, verificando o previsto e o realizado;

b) Analisar as curvas historicas das chamadas recebidas na Central;

¢) Analisar, acompanhar e avaliar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia da
Central, repassando ao ME diariamente informagdes da performance e disponibilidade dos
mesmos;

d) Acompanhar a tipicidade do volume de trafego e varidveis que afetam direta e
indiretamente o volume de chamadas no decorrer do dia;

e) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros, baseado em série historica e
demais premissas, com apoio de sistema de planejamento e dimensionamento integrado ao
DAC - Distribuidor Automatico de Chamadas;

f) Realizar o acompanhamento ¢ aderéncia em tempo real do volume de chamadas, como
objetivo de identificar desvios e propor melhoria e corre¢do nos dimensionamentos
futuros;

g) Garantir ganhos de produtividade através de otimizagdes de escala e dimensionamentos
por engenharia de trafego em conjunto como planejamento;

h) Acompanhar diariamente/semanalmente/mensalmente cada segmento do atendimento,
visando a formagdo de historico de demanda que proporcionard melhor alocagdo dos
teleatendentes;

i) Analisar a curva de trafego (essa analise devera ser feita por profissional com
conhecimento na execugdo do servigo); e

J))  Realizar o acompanhamento e andlise do trafego dimensionado em relagdo ao trafego
realizado.

8.16. Pesquisa de Satisfacfio: este servigo tem por finalidade monitorar e avaliar a qualidade
dos servigos prestados e a satisfagdo dos usuarios que entram com contato coma Central de Atendimento
do ME, objetivando ampliar a capacidade de analise e gestdo eficiente dos procedimentos que estdo



sendo efetuados pela Contratada.

8.1.6.1. A produgdo e aplicagdo das pesquisas de satisfagdo deverdo ser executadas de forma
quantitativa e qualitativa. O ME podera solicitar a qualquer tempo, com antecedéncia minima de 10 (dez)
dias, a execugdo dessas pesquisas e podera estabelecer um cronograma do periodo de realizagdo e
entrega dos resultados.

8.1.6.2. Todos os resultados das pesquisas de satisfacdo deverdo ser entregues pela Contratada a
Administragdo por meio de relatorios, para que a equipe técnica do ME possa acompanhar os resultados e
fazer o monitoramento da qualidade e da gestdo dos servigos prestados pela Contratada.

8.1.6.3. A Contratada devera apresentar a metodologia para realizag@o das pesquisas de satisfagdo
dos usuarios em relagdo ao atendimento da Central de Atendimento, incluindo a capacidade quantitativa e
qualitativa de sua plataforma de comunica¢@o/atendimento.

9. ESPECIFICACAO MINIMA DA ESTRUTURA FiSICA

9.1. Instalagdes: a Contratada devera fornecer estrutura fisica concentrada em um unico imével,
que comporte a implantagdo da Central de Atendimento do Ministério do Trabalho com as caracteristicas
e especificagdes estabelecidas neste Termo de Referéncia, contemplando ainda:

a. Posicdes de Atendimento (PA) das equipes de teleatendimento humano, multimeios e
Supervisao de acordo com este Termo de Referéncia;

b. Espagos especificos destinados aos profissionais de Geréncia, Coordenagéo, Monitoria
e Equipe de Acompanhamento do ME (minimo de 03 pessoas); e

c. Salas de reunido e de treinamento.

9.1.1. A edificag@o deverd ser provida de elevador (no caso de prédio vertical) em perfeito
estado de conservagdo e funcionamento, circuito fechado de televisdo, gerador elétrico, climatizagdo,
no-break, rede l6gica, elétrica e telefonica.

9.2. Acesso fisico: a Contratada devera disponibilizar edificagdo que atenda as normas de
acessibilidade de pessoas portadoras de deficiéncias (Decreto 5.296/2004, que regulamenta a Lei
10.048 e 10.098/2000, e ainda a NBR 9050 da ABNT ).

93. Instalagdes hidraulicas e sanitarias: a Contratada devera disponibilizar o fornecimento de
agua potavel, com capacidade efetiva de fornecimento nas condi¢des de vazdo necessarias a dimensao
do empreendimento.

93.1. Os equipamentos sanitarios deverdo ser dimensionados, observando-se a composi¢do da
populagdo de usuarios (masculino x feminino), recomendando-se a utilizagdo de caixas de descarga com
reservatorio acoplado, observada a Norma Regulamentadora NR n° 24 do ME.

94. Instalagdes elétricas: a Contratada devera atender os seguintes requisitos minimos:
a) No-break para atender os equipamentos de telecomunicagdes e de informatica;

b) Sistema de geragdo propria de energia elétrica (considerados os requisitos ambientais
e normas locais emrelagdo a ruido e fumaga);

¢) Dispositivos de prote¢do em todos os circuitos e niveis de iluminagdo dos postos de
trabalho em conformidade com norma NBR 5413;

d) Sistema de Prote¢do contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo a norma
NBR5419;

e) Seguranga em instalagdes e servicos de eletricidade em conformidade com a NR-10,
NBR-5410/90 ¢ NBR-5410/2004; ¢

f) Normas de distribui¢do da Concessionaria de energia local.
95. Cabeamento estruturado: a Contratada devera atender os seguintes requisitos minimos:

a) Deverdo ser observadas as recomendagdes prescritas nas normas ABNT atinentes ao
assunto e, particularmente, a NBR 14.565 — Procedimentos Bésicos para a Elaboragdo de
Projetos de Cabeamento de Telecomunicagdes para Redes Internas estruturadas e a NBR
10.574 — Interconexdo de Sistemas Abertos de Processamento de Informagdes — Modelo
Basico de Referéncia; ¢

b) Para comunicagdo da rede local, deverdo ser utilizados cabos UTP de quatro pares
trangados, categoria 6 ou superior, com protocolo TCP/IP, utilizando-se do padrdo Fast-
Ethernet — IEEE 802.3u, velocidade dupla 10/100 Mbps auto-sense, com utilizagao de
equipamentos ativos de rede (switches) com qualidade de servigo - QoS para atendimento
de voz sobre IP.

96. Sistema de refrigeracfo: para a refrigeracdo dos ambientes, deverdo ser observadas as
recomendagdes da Portaria/MS/GM n.° 3.523, de 28 de agosto de 1998,da Resolugdo ANVISA n° 176,
de 24 de outubro de 2000, da ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, a NBR 6401 — Instalagdes
Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 — Instalagdes de Ar Condicionado para Salas
de Computadores e a NBR 10085 — Medi¢do de Temperatura em Condicionamento de Ar.

9.7. Controle de Acesso: devera ser previsto sistema completo de controle de acesso para
administragdo do fluxo de pessoas nos recintos da Central de Atendimento. As leitoras de acesso
deverdo ser do tipo indutivo, acionado por meio de toque digital (biometria) ou cartdo de proximidade. O
software de controle devera permitir a emissdo de relatorios diversos para administragdo e subsidio a
seguranga da Central de Atendimento, devendo ser expedido relatério mensal com as entradas e saidas
para conferéncia, segregado de outras Centrais.

9.8. Circuito Fechado de Televisdo: o CFTV digital sera utilizado na Central de Atendimento
para registro ¢ acompanhamento de imagens, em tempo real, comacessos por varios pontos remotos que
permitam a visualizagdo completa do ambiente ¢ da movimentagdo de pessoas, sem pontos cegos,
exceto em ambiente privado como banheiros. Além disso. devera ser disponibilizado acesso remoto via
web para a equipe técnica do ME.



99. Manutenciio dos sistemas prediais e servigos gerais: a Contratada devera prover todos
e quaisquer servigos de manutencdo dos sistemas civis, hidraulicos, sanitarios, de gerag@o e distribuigao
de energia elétrica, de logica, no-break, ar condicionado, anti-incéndio, elevadores, carpintaria,
marcenaria, serralheria e chaveiro.

99.1. Sera de responsabilidade exclusiva da Contratada o fornecimento de servigos gerais de
apoio, tais como: limpeza e conservagdo, vigilancia, copa, equipamentos de ar condicionado, agua, luz,
telefone e elevadores, entre outros.

9.10. Projetos de layout: os projetos de layout dos ambientes que constituirdo a Central de
Atendimento do ME deverdo ser eclaborados pela Contratada em atendimento as Normas
Regulamentadoras.

9.11. Mobiliario e equipamentos de apoio: a Contratada devera fornecer todo o mobilidrio
necessario a operagdo, capacitagdo e administragdo da Central. Estes moveis deverdo estar em
conformidade com a Portaria n° 09 do Ministério do Trabalho ¢ Emprego, de 30 de margo de 2007 que
aprova o Anexo II da NR-17 — Trabalho em Tele-atendimento/Telemarketing, conforme especificado a
seguir.

9.111. Os supervisores terdo mesas isoladas e estrategicamente dispostas em fungdo de seu
grupo de teleatendentes, para facilitar as intervengdes e orientagdes diretas.

9.11.2. A geréncia, a coordenagdo da operagdo dos servigos e as fungdes relacionadas aos
servigos de elaboragdo e confecgdo de relatorios, implementagdo ¢ manutengdo continua da arvore de
voz e fluxos de atendimento, bem como a monitoria e a equipe de acompanhamento do ME (minimo de 03
pessoas) deverdo ter ambientes e mobilidrios independentes e apropriados as suas fungdes, incluindo
estagdes de trabalho, computadores, impressora e telefones fixos, e deverdo estar dispostos de acordo
com layout definido e homologado junto ao ME, sendo que a equipe ME devera estar disposta com visao
geral da operag@o.

9.12. A empresa deve disponibilizar meios adequados para que os funcionarios armazenem seus
pertences, motivo atendimento as normas de Seguranga da Informagao.

9.13. Sala de treinamento adequada para a realizag@o continua de cursos de capacitagdo dos
teleatendentes e supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e recursos de
multimidia necessarios.

9.14. Materiais de consumo necessarios a execugdo dos servicos de apoio ao atendimento
(papéis, tonners, cartuchos, lapis, borrachas, canetas, pastas, clips, etc.).

9.15. Consideragdes gerais sobre a infraestrutura fisica: visando assegurar a qualidade na
prestagdo dos servigos, a Contratada devera fornecer infraestrutura fisica que atenda as configuragdes
minimas estabelecidas neste Termo de Referéncia. Entretanto, a Secretaria do Trabalho do Ministério da
Economia ndo fard nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos produtos utilizados pela
Contratada.

10. ESPECIFICACAO MINIMA DA ESTRUTURA TECNOLOGICA

10.1. O acesso aos sistemas corporativos sera disponibilizado via web pelo ME. Para tanto, a
Contratada se responsabilizard pelo fornecimento e custeio dos links de comunicagdo da Central de
Atendimento a Internet.

10.2. A contratagdo do servico de telefonia, bem como todos os custos com as ligagdes
receptivas e ativas, vinculados aos niimeros disponibilizados para o servigo, serdo de responsabilidade
do ME.

10.3. Para efeito do objeto a ser contratado, as ligagdes direcionadas para Central de
Atendimento serdo recepcionadas pelo Codigo de Acesso a Servigo de Utilidade Publica 158 e 0800
730 7888, designado para o ME conforme Ato/ANATEL n°43.151, de 15 de margo de 2004, com
abrangéncia nacional.

104. Nio serdo aceitas/atendidas ligagdes originadas de telefonia movel celular, com tarifagido
reversa. Para este tipo de ligagcdo, a operadora de telefonia vocalizara mensagem ao originador com
informagdo prévia sobre a tarifagdo na origem, possibilitando a0 mesmo desistir da chamada sem qualquer
onus.

10.5. Equipamentos de informatica e de telecomunicacdes:a Contratada devera implantar
solucdo tecnologica composta de conjunto de equipamentos/componentes que constituam uma Plataforma
de Comunicagdo Multiservigos IP, ou seja, uma plataforma totalmente baseada na integragdo de todos os
equipamentos através do Protocolo Internet, tanto para a integragdo dos dados como para a comunicagdo
de voz (VoIP - Voice over Internet Protocol). A Contratada devera disponibilizar equipamentos de
informatica com configuragdo minima necessaria ao funcionamento das Centrais de Atendimento da
Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia, obedecendo as caracteristicas descritas a seguir.

10.5.1. Arquitetura da Plataforma de Comunica¢io Multiservicos:

a) Realizar o atendimento receptivo e ativo, utilizando varias midias ou canais de
relacionamento (Sistema de Atendimento do ME, chat, e-mail, etc.), obedecendo os
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos
de dados disponibilizados pelo ME;

b) Capacidade de integragdo com ferramenta de gestdo de forga de trabalho e qualidade
da Central;

c) Capacidade, de acordo com as demandas futuras do ME, de integrar-se com solugdo
de Costumer Relationship Management — CRM;

d) Disponibilizar administragdo remota, através de acesso via rede local ou em ambiente
seguro via internet, possibilitando configuragdes, programagdes e controle das
aplicagdes;

e) Capacidade de atendimento interativo via web, de acordo com a demanda do ME,
através das facilidades de webchat, e-mail e telefonia IP, sob demanda;



10.5.2.

f) O hardware e o software da plataforma de comunicagdo deverdo ser projetados de
forma integrada para atender simultaneamente, sem perdas ou desconexdes, no minimo,
100 (cem) chamadas;

g) Disponibilizar Indicadores de performance comparativa dos operadores do grupo e do
melhor operador do grupo;

h) Possuir layout intuitivo e dindmico, que permita ao administrador configurar ¢ monitorar
todas as campanhas ativas e inativas da plataforma com telas de gestdo de controle de
custo de telefonia segmentada por campanha;

i) Registrar e disponibilizar Indicadores de performance comparativa dos operadores do
grupo ¢ do melhor operador do grupo;

j) A contratada devera fazer monitoramento do mailing e dos tempos de discagens;
k) Disponibilizar configuragio inteligente de alarmes e indicadores de performance;
1) Garantir a criagdo de alarmes especificos para operadores e grupos de trabalho;

m) Disponibilizar a integragcdo entre discador ¢ CRM, onde o CRM ird popular as
informagdes de tabulagdo e valores de acordos fechados, para agil decisdo operacional e
acompanhamento de campanhas que possuem melhor retorno financeiro em RealTime;

n) Disponibilizar discador para criagdo de Campanhas;
0) A contratada devera fazer Integragdo com SMS;

p) Configuragdes de bloqueio para ligagdes ativas ou receptivas por regido, por Normas
de leis em cobranga, e/ou configuragdo de blacklist, whitelist, bloqueios por horario ou
por grupos e ramais;

q) Disponibilizar software para envio de mensagens por lote utilizando os padrdes de
envio mais comuns do mercado, tais como: csv, xIs ¢ txt;

r) Disponibilizar um link via SMS, onde o cidaddo podera interagir com as informagdes,
preenchendo e visualizando os dados que apenas os atendentes tinham acesso;

s) Relatorios online referentes aos: SMS Enviados, SMS Recebidos, SMS Clicados;

t) Realizar atendimento virtual através de Scripts de Rob6 de voz criados para interagir
da forma mais transparente e confortavel possivel ao cidaddo de qualquer regido do pais
comseus diferentes tipos de sotaques comum acerto de mais de 90% das palavras faladas.
Aplicando os melhores critérios e praticas de gramaticas e fraseologia existentes no
mercado;

u) A contratada devera disponibilizar APIs para integragdo de Scripts de Robd de voz
comcogni¢do Aberta e comcognigdo fechada;

v) A contratada devera disponibilizar APIs para integracdo de Scripts de Robd de texto
(ChatBot);

w) O Sistema devera possuir APIs que fagam, o interfuncionamento como as features da
plataforma de Call Center tais como: URA, gravagdo, discadores automaticos, Call back,
conferéncia e monitoramento de chamadas;

x) Garantir que toda a jornada do cliente seja gerenciavel e integrada, compreendendo os
canais a seguir: Atendimento Receptivo Humano Telefonico; Receptivo Eletrdnico (URA),
Ativo (Humano, SMS — Short Message Service), Atendimento Multicanal, (Portal,
email/formulario eletrdnico, Aplicativos Moveis, Mensageria Instantanea, chat, chatbot, e
Voicebot);

Unidade de Resposta Audivel - URA:

a) A URA devera ter interface amigavel e interativa para a alteragdo ou construgcdo da
arvore de voz, da simples a mais complexa, cujo desenho sera feito em conjunto com o
ME. A programagao e a gravagdo da fraseologia serdo de responsabilidade da Contratada;

b) Deve-se considerar que sdo duas centrais de atendimento, cada central operara com
URA separada;

¢) AUnidade de Resposta Audivel da Contratada devera ser preferencialmente do mesmo
fabricante do DAC e possuir integragdo total com o mesmo, sendo totalmente compativel
como DAC.

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

e) Devera permitir a criagdo, alteracdo e atualizagdo de arvores de voz, de acordo com
cada aplicacdo e necessidade e, uma vez concluida, serd enviada automaticamente para
operagdo, teste ou produgdo, apds homologacio pelo ME;

f) Devera reunir diferentes objetos associados, de forma a satisfazer uma determinada
tarefa indicada especificamente pela sequéncia completa de instrugdes contidas nas
propriedades destes objetos, montando umroteiro que sera obedecido pela URA;

g) Devera permitir a configuragdo de objeto de inicio e fim de aplicagdo, reprodugdo de
voz, edicdo de mensagem, gravagdo de mensagem, vocalizagdo de numeros, coleta de
digitos, tom de chamada, tom de ocupado, beep, menu de sobre-discagem, condicional,
condicional de tempo, estado do aplicativo, desvio incondicional, desvio multiplo e
temporizador;

h) Devera permitir o desvio automatico das chamadas para os teleatendentes, com
integracdo total ao software de atendimento, permitindo aos mesmos recuperar
automaticamente as informagdes ja fornecidas pelos usuarios, bem como identificar as
opgdes por estes acessadas;



i) Devera permitir ao teleatendente retornar a chamada para a URA, devolvendo os
usuarios para a ultima opgao por eles acessadas;

j) Devera ter a capacidade de transferir para o teleatendente ou supervisor a chamada
telefonica;

k) Devera permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz
digitalizada, em portugués, fornecendo informa¢des mediante comando do usuario feito
pelo teclado telefonico;

I) Devera permitir a gravagcdo de mensagens de voz diretamente no equipamento, por
meio de aparelho telefonico comum ou remotamente, mediante a digitalizagdo em estudio,
com alta qualidade de som, podendo ser gravada e regravada, quando necessario, por
solicitagdo do ME;

m) Devera possibilitar que os usuarios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para
selecionar a operagdo desejada (cut through);

n) Deverd possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoar os digitos enviados pelos
usuarios sob a forma de voz digitalizada;

o) Devera permitir a facilidade de atualizagdo dos sistemas interativos sem causar
descontinuidade nos servigos que estdo em produgdo;

p) Devera suportar aplicagdes do tipo painel de noticias (permite a disseminagdo de
informagdes de maior frequéncia) e servigo automatico de fax (permite enviar e receber
fax);

q) Devera ter capacidade de geragao de relatorios e graficos da URA, com informagdes
de estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duragdo das chamadas;

r) Devera ser possivel que a URA tenha integragdo com o sistema de DAC a fim de
efetuar chamadas outhound automaticamente;

s) A conexdo das chamadas com os teleatendentes devera se basear em tecnologia de
transporte de voz sobre IP - VoIP, que aproveita a mesma infraestrutura de rede local —
LAN que integra os microcomputadores dos Pontos de Atendimento - PAs.

10.53. Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC: a solugdo a ser disponibilizada pela
Contratada deve contemplar a utilizagdo de equipamento Distribuidor Automatico de Chamadas - DAC,
devendo ser, preferencialmente, do mesmo fabricante da URA e que abranja, no minimo, as
funcionalidades abaixo relacionadas:

a) Interface de misica em espera ou mensagens gravadas;

b) Modulo de integragdo coma URA;

¢) Modulo de integragdo como sistema de gerenciamento de chamadas;
d) Modulo de Pesquisa;

e) Sistema de identificagcdo do assinante;

f) Vocalizagdo de mensagens de status do servigo (ex. todos os teleatendentes
ocupados, sistema fora do ar, servigo em manutengao, etc.);

g) Suportar no minimo 200 (duzentos) pontos de atendimento, bem como a totalidade dos
ramais IP da Central;

h) Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;

i) Possuir sistema de acesso remoto para o gerenciamento e/ou a manutengdo, devendo
estar previsto todo o hardware necessario para os acessos remotos (tais como modem e
cabos).

1054. Sistema de gerenciamento das chamadas e relatérios de desempenho da Central
(URA e DAC): devera gerenciar todos os ramais IP e todos os pontos de atendimento e supervisao,
grupos/especialidades e troncos, gerando relatorios com informagdes de monitoramento do sistema e
histéricos ocorridos na operagdo da Central, comas seguintes caracteristicas técnicas obrigatorias:

a) Interface grafica para monitoragdo de status de teleatendente;
b) Gerenciar todas as PAs — Posi¢cdes de Atendimento;

¢) Interface destinada a supervisdo, coordenacdo e geréncia para envio de mensagens
instantdneas individuais ou para grupo de teleatendentes;

d) Permitir aos Supervisores, Coordenadores e Gerentes a irrestrita monitoragao, on-line,
de todos os atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa fungdo devera permitir que
os niveis superiores escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de treinamento
supervisionado, devera ser permitida a escuta entre atendentes;

e) Permitir modos de escutas diferenciados, ou seja, restrita, onde o agente escutado ndo
tome conhecimento da escuta participativa, que permite a intervengdo do supervisor na
ligagdo sem que o usuario tome conhecimento; e a conferéncia, com a participagdo de pelo
menos 03 (trés) agentes na mesma ligaco (ex.: usudrio, teleatendente e supervisor);

f) Possibilitar que o teleatendente digite codigos de motivos para identificar eventos de
chamada ao supervisor, com no minimo 10 opg¢des (ex.. banheiro, desligar chamada,
transferéncia, etc.), bem como visualize em tela o seu status de atendimento e controle de
intervalos via interface grafica do agente, mediante a utilizagdo de recursos de Computer
Telephony Integration — CTI;

g) Devera atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera
conforme pardmetros predefinidos. A fila de espera ndo podera ser superior a 120 (cento e
vinte) segundos, devendo a ligagao ser finalizada com mensagem informativa ao usuario ao



1054.1.

término deste periodo.
h) Devera possibilitar colocar usudrios preferenciais em filas especificas;

i) O sistema de DAC devera ter capacidade de rotear uma ligagdo, baseada na
especialidade de um teleatendente, bem como fornecer multiplo enfileiramento por grupo
ou por especialidade;

j) Permitir ao supervisor visualizar na tela da aplicagdo de atendimento informagdes
sobre o seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas DAC, chamadas abandonadas
e nivel de servico) e dos teleatendentes (quantidade de teleatendentes livres, em
atendimento, em pausa e pos-atendimento);

k) Capacidade de gerenciamento de expectativa na fila de espera;

I) Capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de
atendimento para poder tomar decisdes de roteamento, sendo que esta comparagdo podera
ser refeita apds o roteamento das chamadas e o tempo de espera deve ser estimado e
vocalizado para o usuario do ME em fila;

m) Gerenciar a comunicagdo de voz e dados via protocolo IP (Infernet Protocol) e sob
uma mesma rede de dados;

n) Ter capacidade para que todos os pardmetros do teleatendente, inclusive o nimero do
seulogin pessoal, acompanhem a identificacio de login e sejam independentes da
localizagio fisica do terminal de voz;

0) Ter capacidade de rotear combase em prioridade e em diferentes niveis;

p) Permitir ao teleatendente visualizar o desempenho tanto individual (nome, quantidade de
chamadas e tempo médio de conversagdo) como do seu grupo (tamanho da fila, tempo em
fila, status do teleatendente);

q) Permitir que a ligagdo telefonica seja automaticamente liberada quando o usuario
desligar antecipadamente, quando houver queda de ligagc@o ou terminar a consulta;

r) Realizar o dimensionamento intra-hora para dias futuros baseado em série historica e
demais premissas, comapoio de sistema de planejamento e dimensionamento;

s) Roteamento de chamadas para teleatendente hd mais tempo livre ou com prioridade
para usuarios especiais, levando-se em consideragdo os Pontos de Atendimento na
Central;

t) Permitir 0o gerenciamento, através da supervisdo em tempo real, dos Pontos de
Atendimento.

O Sistema de gerenciamento das chamadas e relatorios de desempenho da Central (URA e

DAC) devera permitir a monitoragdo dos dados dos Pontos de Atendimento e grupos de toda a Central, e
as informagdes deverdo estar disponiveis no console do ambiente de controle da seguinte forma:

10.54.2.

a) Numero dos Pontos de Atendimento logados;

b) Numero dos Pontos de Atendimento em pausa;

¢) Numero dos Pontos de Atendimento disponiveis (logado e livre);
d) Numero de chamadas emespera;

e) Nivel de servigo;

f) TMA (Tempo Médio de Atendimento);

g) Numero dos pontos de atendimento em chamadas DAC.

O Sistema devera ter capacidade de programagdo do roteamento das chamadas com base

nos seguintes itens:

1054 3.

a) Teleatendente ha mais tempo livre;

b) Tempo médio de resposta;

¢) Chamada ha mais tempo na fila;

d) Numero de chamadas na fila;

e) Numero de atendentes em disponibilidade;
f) Especialidade do teleatendente;

g) Prioridade;

h) Hora do dia;

i) Dia da semana.

A plataforma de comunicag@o multiservigos IP devera ter um modulo com a facilidade de

gerenciar todos os Pontos de Atendimento e supervisdo, de fornecer um conjunto de relatorios
estatisticos on-line e historico via web sobre o desempenho das Centrais de Atendimento da Secretaria do
Trabalho do Ministério da Economia, sempre que necessario. Os relatorios deverdo ser customizados
pela Contratada conforme segue:

a) Os relatorios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicagdo e
imanipulaveis de forma a garantir a integridade dos dados;

b) Devera ser disponibilizado relatorio em tempo real sobre o estado dos teleatendente,
grupo/especialidade, eventos, chamadas e navegagéo;

c¢) Deverdo ser disponibilizados relatorios historicos dos teleatendentes, sumarios,
grupo/especialidade, eventos, chamadas e relatorios de navegagao;



d) Os relatorios com resumos didrios e mensais devem permanecer armazenados por 12
(doze) meses, sendo responsabilidade da Contratada dimensionar o sistema de
armazenamento;

e) Os relatorios do sistema devem ter interfaces amigdveis, para que pessoas sem
conhecimento de programagdo possam interpreta-los sem grandes dificuldades;

f) O sistema devera ter interface grafica, apresentando graficos coloridos, em pizza ou
em barras verticais, devera ser do mesmo fabricante do DAC e integrar-se logicamente ao
mesmo;

g) O modulo de relatorios devera ser acessado via web ou diretamente (/ink dedicado),
comacesso exclusivo por senha para o ME;

h) A gravacdo de fraseologias para as mensagens de chamadas em espera ocorrera, Unica
e exclusivamente, a expensas da Contratada e seu custo deve estar contemplado na
proposta. Todas as gravagdes das fraseologias do DAC devem, antes de colocadas em
produgdo, serem submetidas a apreciagdo ¢ homologagdo do ME.

10.55. Médulo de Pesquisa: ¢ uma importante ferramenta para se medir a qualidade dos servigos
prestados pela central de atendimento. O modulo devera ser agregado ao sofiware da Posi¢do de
Atendimento (posi¢do de atendimento IP com Sofiphone) e devera ser uma ferramenta de facil e pratica
utilizag@o para o usuario.

1055.1. Ao chegar uma ligagdo na posi¢do de atendimento IP, apds 15 (quinze) segundos de
atendimento, o icone de pesquisa devera ficar ativo na cor vermelha com a informacdo de ocupado.
Dessa forma, o teleatendente sabera que tem de abordar o usudrio, convidando-o a participar da pesquisa.

10552. O Modulo Pesquisa devera permitir a escolha do percentual de teleatendentes que
efetuardo a pesquisa, através de um sorteio randomico automatico no proprio software da Posi¢do de
Atendimento. Dessa forma, podera ser escolhida a quantidade de pesquisas que cada teleatendente fara
durante o dia.

10553. Quando a Posi¢cdo de Atendimento for sorteada para fazer a pesquisa, ao final do
atendimento, o teleatendente clicara no icone de pesquisa e surgird uma tela com instrugdes sobre como
abordar o usudrio para participar.

10.554. Caso o usuario aceite participar da pesquisa, o teleatendente selecionard o item “Aceita” e
clicara no icone de transferéncia para atendimento eletronico.

10555. Quando o teleatendente clicar no icone de transferéncia para atendimento eletronico, o
atendimento sera encerrado e a ligagdo sera encaminhada para a Plataforma Multiservigos IP. Através de
uma aplicagdo eletronica, o usuario respondera as perguntas digitando as notas de 0 (zero) a 5 (cinco),
conforme exemplo abaixo:

e Primeira pergunta: o teleatendente entendeu sua pergunta? Digite sua nota de zero a
cinco.

e Segunda pergunta: o teleatendente mostrou seguranga ao responder a sua pergunta?
Digite sua nota de zero a cinco.

e Terceira pergunta: o teleatendente respondeu sua pergunta em tempo satisfatorio?
Digite sua nota de zero a cinco.

¢ Quarta pergunta: o teleatendente foi educado, paciente e gentil ao responder sua
pergunta? Digite sua nota de zero a dez.

¢ Quinta pergunta: de forma geral, como vocé classifica o atendimento? Digite sua nota de
zero a cinco.

1055.6. As notas digitadas pelo usuario deverdo ser inseridas em um banco de dados, para compor
relatorios contendo os resultados das pesquisas.

105.5.7. A supervisdo, de posse das pesquisas, devera fazer avaliagdes de desempenho,
notificando as possiveis irregularidades e/ou deficiéncias aferidas.

10.5.5.8. Através do Mddulo Pesquisa, devera ser aferido o nivel de satisfagdo do usudario, devendo
os requisitos avaliados serem previamente validados pelo ME. O resultado da pesquisa podera constar
dos autos, na hipotese de eventual prorrogagdo do contrato.

10.5.6. Sistema de gravacdo de voz: a plataforma de comunicagdo multiservigos IP devera ter
modulo com facilidade de gravagdo de voz de todas as Posi¢des de Atendimento da Central e
supervisores, comas seguintes caracteristicas técnicas obrigatorias:

a) Devera integrar-se logicamente a0 DAC através da rede IP;

b) O sistema devera possuir recursos de compactagdo de siléncio, otimizando o espago e
acesso ao disco rigido, com armazenamento em disco rigido para acesso imediato (on-
line) das gravagdes e permitir a gravag@o simultanea de todos os Pontos de Atendimento e
supervisao;

c¢) O sistema devera garantir a captura integral de audio dos canais de atendimento,
contemplando a conversagdo entre o teleatendente, usuarios e supervisor;

d) Capacidade de gravagdo de 100% da operagdo de maneira ininterrupta, com
possibilidade de resgate on-line dos tltimos 90 (noventa) dias;

e) Disponibilizar as gravagdes commais de 90 (noventa) dias em midias de gravagio;

f) O sistema deve evitar adulteragdo na gravagdo, garantindo que a gravagao realizada ¢ a
mesma que esta sendo reproduzida;

g) Os canais de gravagdo deverdo ser configuraveis com ativagdo e desativagdo via
software e também permitir a reprodugdo simultdnea de gravagdes enquanto outros canais
estdo sendo gravados;

h) Aos Supervisores e Monitores de Atendimento devera ser permitido trabalhar



remotamente via rede, para pesquisa e escuta das gravagdes;

i) O Sistema devera ser capaz de acessar as informagcdes gravadas a partir do canal,
teleatendente, nimero do chamador, data e hora;

j) O acesso atodas as operagdes devera ser feito através de senhas;
k) Todas as operagdes deverdo ficar registradas em arquivos de logs.

I) O sistema devera possibilitar a gravagdo ou monitoragdo seletiva de acordo com
critérios pré-definidos, baseados em parametros fornecidos pelo proprio sistema
(exemplo: gravagdo baseada em grupos ou nome de teleatendente, independente de qual
ponto de atendimento ele esteja);

m) O sistema devera permitir a monitoragdo dos canais de dudio somente por usudrios
devidamente autorizados e ter seguranga contra acesso ndo autorizado, através da
utilizagdo de senhas com niveis de seguranga;

n) Deve ser totalmente integrado a solugdo de monitoria e avaliagdo (qualidade),
relacionando os arquivos de gravagdo as avaliagdes e observagdes efetuadas.

10.5.7. Sistema de Gravacao de Tela: este Sistema devera possuir as seguintes caracteristicas:

a) Ser totalmente compativel e possuir integragdo total com o DAC, permitindo ao ME
realizar auditoria e avaliag@o da qualidade dos atendimentos;

b) Capacidade de gravagdo de tela, sob demanda por parte do ME, no momento do
atendimento de uma chamada pelo teleatendente. As imagens de tela deverdo ser capturadas
em intervalos de tempo predefinidos, sendo encaminhadas para armazenamento nos
servidores da plataforma;

c) As gravagdes de tela sob demanda deverdo ser concatenadas com a gravagdo de voz
da chamada, permitindo a consulta e reproducdo das gravagdes de tela e voz,
simultaneamente, na monitoria de qualidade; e

d) Capacidade de habilitagdo e configuragdo da gravagdo de tela baseado em um
percentual de atendimento das chamadas do teleatendente ou do grupo de
atendimento/especialidade vinculado (por exemplo, habilitar a gravac@o de tela para um
determinado grupo em 25% das chamadas e para outro grupo em 35% de telas gravadas).

10.58. Facilidade de integracio CTI (Computer Telephony Integration): a plataforma de
comunicag@o multiservigos IP devera prover capacidade de CTI, de acordo com a demanda especifica
de CTI solicitada pelo ME, compondo um ambiente automatizado e¢ beneficiando-se dos aplicativos e
produtos resultantes da unido entre voz ¢ dados. O aplicativo CTI devera oferecer aos teleatendentes, no
momento do atendimento, informagdes sobre os usudrios através da integragdo com o Sistema de
Registro de Atendimento.

10.59. Facilidade de gerenciamento para a Rede IP

1059.1. A Contratada devera dispor de um sistema de gerenciamento de redes com fungdo de
supervisionar e controlar uma rede LAN e todos os dispositivos nela conectados, de forma a manter a
interoperabilidade fundamental para garantir a necessaria integragdo entre os sistemas de gerenciamento,
emespecial todos os elementos da rede IP da Central.

10.59.2. Os recursos de geréncia deverdo permitir o gerenciamento de configuragdo, de falhas e
alarmes, de performance, de log de operagdes, de forma grafica, em tempo real (sinalizagdo no momento
das ocorréncias), devendo possibilitar a interveng@o do teleatendente/administrador de rede por meio de
terminal local e do software de gerenciamento, via acesso remoto, através da rede LAN/WAN.

10.5.10. Sistemas aplicativos da Central: na solugdo tecnolégica a ser disponibilizada, a
Contratada devera implementar os sistemas informatizados descritos a seguir, a fim de suprir as
necessidades de atendimento e operagdo da Centrais de Atendimento da Secretaria do Trabalho do
Ministério da Economia.

10.5.11. Sistema de Registro de Atendimento: visa atender as necessidades da Administragao
quanto ao gerenciamento do atendimento humano, receptivo e ativo, devendo o teleatendente registrar
todo o atendimento por ele prestado. O Sistema de Registro de Atendimentos devera ter as
funcionalidades minimas de acordo com o descrito abaixo:

a) Fomecer as telas de apresentagdo para o teleatendente, em modo grafico e em idioma
portugués;

b) Ser interativo, de forma a facilitar o acesso as informagdes comnavegagao intuitiva;

c) Ser totalmente adaptavel e flexivel para o atendimento as necessidades e exigéncias do
ME, permitindo, rapidamente, novas implementagdes;

d) Permitir o registro de todas as ligagdes, categorizando-as como atendimentos
pendentes ou ndo-pendentes. O atendimento ¢ caracterizado como pendente quando requer
uma informagdo que ndo pode ser fornecida pelo teleatendente no momento do atendimento
e/ou que deve ser encaminhado para alguma outra area que possa auxilid-lo. O atendimento
ndo-pendente ¢ aquele solucionado e finalizado no momento.

e) Todo atendimento pendente receberd mimero de identificador tmico (protocolo de
atendimento) que ¢ exibido na tela do computador para o Teleatendente e fornecido ao
cidaddo usudrio para seu controle e posterior acompanhamento;

f) Gerar relatorios com, no minimo, as seguintes especificagdes:

1) Quantidade de atendimentos realizados por cidade, estado, regido geografica e por
categoria de atendimento;



2) Topicos ou assuntos mais consultados nas bases de dados;

3) Tempo médio de duragéo dos atendimentos, por categoria de atendimento, bem como por
cidade, estado e regido geografica;

4) Tempo médio de duragdo dos atendimentos, por topico ou assunto consultado na base de
dados;

5) Topicos ou assuntos ndo disponiveis nas bases de dados;

6) Atendimentos realizados especificados por assunto;

7) Percentual de atendimentos concluidos, finalizados no ato do atendimento;

8) Tempo de solugdo de demandas pendentes.
g) Disponibilidade de 99,9% do sistema em operagdo, a ser comprovada mensalmente
pela Contratada;
h) Utilizar exclusivamente o protocolo http, porta 80 ou 8080, para acesso pelos
usuarios;
i) Possuir a tecnologia em Web 2.0, que se destina a segunda geragdo de comunidades e
servigos web, tendo a "Web” como plataforma;

j)  Garantir a integridade e a corre¢do das informagdes, mesmo quando submetido a
condigdes de grande concorréncia e/ou volume de dados;

k) Todos os acessos e operagdes realizadas nos sistemas deverdo ser logadas (data,
hora, operacdo e demais dados a serem especificados) com possibilidade de consulta
através de relatorio especifico solicitado sob demanda, ou ainda possibilitar a extragao
destes dados diretamente do Banco de Dados via consulta ou roteiros de SQL;

) Permitir o acesso simultineo a uma quantidade ilimitada de usuarios;

m) Todo atendimento registrado no sistema e ndo finalizado no primeiro atendimento,
devera ter identificado o seu prazo maximo para resposta;

n) Permitir o cadastro e gestdo de feriados para que a contagem em dias uteis do tipo de
demanda ou solicitagdo despreze os feriados, sem a necessidade de customizagdo por
codificagdo;

0) Permitir a visualizagdo das pendéncias de resolugdes de atendimento nos diversos
niveis de atendimento;

p) Permitir a visualizagdo das pendéncias de resolugc@o pelos interlocutores das areas do
ME, bem como o historico das demandas repassadas as respectivas areas;

q) Permitir a visualizagdo das solicitagdes pendentes de resolugdo, nos diversos nicleos
de atendimento, controlando os prazos e colocando-as em destaque;

r) Permitir, para toda demanda aberta, a identificagdo do historico de atendimentos, a
partir dos dados cadastrais do demandante, bem como permitir a associagdo ao nimero
identificador de registro das manifestagdes anteriores;

s) Permitir a geragdo de estatisticas para cada teleatendente, devendo acompanhar o
teleatendente quando ocorrer mudanga de estagdo de trabalho;

t) Disponibilizar, no minimo, um conjunto de relatorios gerencias dindmicos via web,
tomando por base as informagdes de atendimento, bem como as operacionais e gerenciais
da base de dados do sistema;

u) Permitir a migragdo da base de dados (sob demanda), bem como de todas as consultas
e relatorios emitidos pelo sistema para formato de planilha eletronica;

v) Possuir documentagdo do sistema em portugués;
w) Permitir o registro de solicitagdes andnimas;

x) ser adaptado as funcionalidades e necessidades de dados e procedimentos
operacionais do ME, bem como ao gerenciamento das demandas geradas na Central.

10.5.11.1. A Contratada devera detalhar a metodologia que sera adotada para a execugdo dos
servigos de adaptagdo/customizagdo do sistema oferecido, e apresenta-la resumidamente através de um
Plano de Trabalho.

10.5.11.2. Durante a fase de implantagdo, a Contratada devera fornecer treinamento sobre as
funcionalidades do sistema aos usuarios da Central.

10.5.12. Base de conhecimento

10.5.12.1. A base de conhecimento inicial sera fornecida pelo ME, ¢ a Contratada devera implementa-
la, mantendo atualizado o seu conteudo.

105.12.2. A Contratada deverd encaminhar ao ME quinzenalmente a base de conhecimentos
atualizada.

10.5.12.3. A Contratada devera realizar a implantagdo da base utilizando os levantamentos dos

processos e informagdes coletadas no ME durante o periodo de implantagdo da Central.

10.5.124. Todo o contetido da base serd de propriedade do ME, devendo a Contratada repassa-lo
sempre que solicitado, em formato compativel como MS Office, XML ou ainda em TXT.

10.5.12.5. A base de conhecimento devera ser implementada conforme os seguintes requisitos:
a) Possuir roteiro de atendimento, com as questdes mais freqiientes;

b) Possuir defini¢do dos assuntos por nicleo de atendimento;



c) Possuir critérios para definicdo de campos que poderdo ser utilizados para
agrupamentos de pesquisas e filtros de visualizagao;

d) Permitir que a pesquisa ou consulta na base possa ser feita pela expressio, palavra -
chave, trecho de umtexto;

e) Permitir a criagdo de quantos niveis de informagdo forem necessarios, e que estes
niveis sejam dependentes entre si, podendo assim criar uma arvore de informagao;

f) Possuir a opg¢do de se pesquisar as informagdes na base pelos niveis e subniveis da
informagao;

g) Permitir a combinagdo de pesquisa na base pela palavra chave ou trecho de um texto
comos niveis e subniveis da informagao;

h) Possuir tamanho ilimitado de campo para a insercdo do contetido ou descri¢do da
informagdo a ser cadastrada e/ou atualizada na base;

i) Permitir a vinculagdo de /inks entre as informagdes dentro da base;

j) Permitir a geragcdo de contadores de perguntas/solugdes mais pesquisadas e mais
utilizadas como resposta na base;

k) Ser integrada ao Sistema de Registro de Atendimento e ser utilizada exclusivamente
para a prestagdo dos servigos contratados.

10.5.13. Banco de dados com as seguintes caracteristicas:

10.5.13.1. Possuir o campo “Caracterizagdo do Usuério”, contendo:

Nome do usuario ou da empresa;

CPF ou CNPJ;

Local de origem (cidade e unidade da federagéo);
DDD e numero de telefone;

Endereco de correio eletronico;

e o o o o

1. Possuiro campo “Caracterizagdo do Atendimento”, contendo:

e Numero do protocolo;
e Classificagao por tipo de demanda, consideradas reclamagdes, solicitagdes, duvidas,
sugestdes, agradecimentos/elogios, denuncias e improcedentes;

1. Classificagédo especifica de reclamagdes em procedentes ou improcedentes

1. Possuir campo especifico para armazenar a descricdo da pergunta/solicitagéo
feita/executada.

. Permitir o rastreamento de um atendimento, a partir do niumero de protocolo.

. Permitir a realizagao de consultas ou a extracédo de relatérios, a partir de cruzamentos
relacionais, tais como:

w N

Atendimentos realizados por periodo;

Atendimentos realizados por tipos de demanda ou solicitagao, grupo e/ou subgrupos;
Atendimentos segundo o tipo de usuarios (personalidade juridica);
Atendimentos por UF;

Manifestagdes solucionadas e ndo solucionadas;

Atendimentos efetuados por etapa de atendimento;
Atendimentos efetuados por canal de entrada;

Atendimentos por situagao ou status da solicitagao;
Atendimentos efetuados por solicitante ou usuario;
Atendimentos efetuados por periodo; e

Base de conhecimento x atendimento.

® O & & & & 0 0 0o o o

1. O ME podera solicitar, sob demanda, a criagdo de novos campos no banco de dados, na
fase de implantagéo ou durante a vigéncia do Contrato.

10.5.14. Sistema de chamadas de ativo: ¢ um discador do tipo power dialer a ser instalado pela
Contratada com o objetivo de implementar ¢ administrar campanhas ativas e pesquisas de satisfag@o.
Devera possuir as seguintes caracteristicas:

a) Ser totalmente compativel e possuir integragdo total como DAC;

b) Possuir gestdo de senhas e acessos, permitindo somente usuarios autorizados acessa-
lo de acordo como seu perfil;

¢) Possibilitar 0 acompanhamento das atividades e dos resultados de contatos dos
teleatendentes, por meio de codigos pré-estabelecidos no sistema;

d) Possuir gestdo de contatos, permitindo consulta a informagdes do contato que esta
sendo atendido;

e) Permitir a elaboragdo e controle das campanhas de telemarketing ativo, selecionando o
publico alvo de cada uma;

f) Permitir, por meio da integragdo com o sistema de CTI, fazer o disparo de ligagdo
automatica para os contatos selecionados;

g) Permitir 0 agendamento de contatos para controle e disparo do contato na data
agendada;

h) Selecionar qual dos telefones deve ser discado primeiro, independente das regras de
horério;

i) Permitir a configuragdo de estratégias de rediscagem para os niimeros configurados na
lista de discagem;

j)  Permitir, por meio do sistema de identificagdo de chamadas integrado ao sistema de



CTI, fazer a abertura na tela do contato que esta ligando;

k) Fornecer informagdes gerenciais e estatisticas dos contatos, bem como resultados por
teleatendente e campanha;

I) Fornecerrelatdrios e graficos sobre a agenda de contatos.

10.5.15. Solugio para Portadores de Deficiéncia Auditiva e de Fala: a Contratada devera dispor
de solugdo para o atendimento de portadores de deficiéncia auditiva e de fala, que contemple as
seguintes disposigdes:

a) Capacidade de integrar o recebimento de chamadas (comunicagdo por texto) em
posi¢des de atendimento da Central de Atendimento, originadas de terminal telefonico para
surdos (TDD — Telecommunication Device for the Deaf);

b) Permitir a detecgdo da origem de um aparelho TDD na URA com encaminhamento
direto para o atendimento especializado;

¢) Permitir a gestdo de atendimento convencional e para deficientes simultancamente;

d) Atender ao fluxo convencional da chamada incluindo as necessidades de fila, pausa e
gerenciamento dos teleatendentes; e

e) Treinamento e capacitagdo dos teleatendentes para relacionamento com 0s usudrios
portadores de deficiéncia auditiva e de fala.

10.5.16. Sistema de gestio de for¢a de trabalho e qualidade: devera gerir os recursos humanos
e tecnolégicos da Central, com objetivo de garantir a alta qualidade e performance, de forma
centralizada, alinhada com a real necessidade dos servigos, simplificando a andlise dos dados, bem
como:

L]

a) Permitir a gestdo centralizada e de ponto-a-ponto da Central;

b) Proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além de controles de
performance individual dos teleatendentes e monitoria de qualidade, salas de tira duvidas e
servico de mensagens;

c) Realizar o planejamento para a gestdo de todas as premissas necessdrias para o
dimensionamento de forma intra-hora ou didria, além de permitir que ajustes especificos em
demanda e premissas sejam realizados com regras especificas de nivel de servigo e
configuragdes de excedente (absenteismo) fixo ou varidvel com geragao de escalas;

d) Realizar o acompanhamento em tempo real e historico da ocupag@o dos pontos de
atendimento, com informagdes do teleatendente alocado;

e) Realizar o gerenciamento dos status inseridos pelos teleatendentes de modo a justificar
o seutempo de trabalho, para que em seguida o supervisor receba as justificativas e, apds
sua analise, possa autorizar ou negar as mesmas;

f) Possibilitar feedback on-line via médulo web para o teleatendente;

g) Propiciar uma interface simples e objetiva para os usudrios e supervisores, atendendo
as principais necessidades do dia-a-dia no tocante a solicitagdes de trocas e auséncias,
alteragdes de horario, agendamento de férias e apontamento de produtividade;

h) Garantir a seguranga ¢ unicidade das informagdes, disponibilizando informagdes
especificas para usuarios especificos;

i) Ser integrada ao sistema de DAC proposto, permitindo o planejamento e
dimensionamento do trafego intra-hora e acompanhamento dos indicadores de qualidade do
atendimento dos teleatendentes;

j)  Possuir moédulo de qualidade para acompanhamento da avaliagdo do teleatendente,
gerando uma nota final e mantendo historico de avaliagdes anteriores;

k) Permitir que o Gerente da Operagdo, Coordenador da Operagdo e Supervisores tenham
uma visdo micro e macro da operagdo, visualizando resultados em tempo real, para
possiveis agdes imediatas;

1) Possuir facilidades de gerar informagdes relacionadas ao monitoramento das
chamadas, por meio dos seguintes relatorios:

Analitico com respostas: este relatério devera apresentar a(s) avaliacdo(des)
detalhada(s) com todos os itens do questionario, as respectivas respostas e também os
comentarios de cada avaliagado. Este relatério sera mais indicado para documentacéo de
cada teleatendente, podendo serimpresso e arquivado na pasta funcional; e

Analitico sem respostas: este relatdrio apresenta o resumo das avaliagdes por
teleatendente com os seguintes dados: data, hora e nota. Caso o monitoramento néo
seja realizado, o relatorio detalha o motivo da ndo execucgédo. Desta forma, o Supervisor e
o Coordenador da Operagdo podem consultar a evolugao de uma equipe ou
teleatendente.

10.5.17. Equipamentos diversos da Central: a Contratada devera disponibilizar no ambiente de
operagdo da Central os seguintes equipamentos para suportar os servigos especificados:

L]

L]
L]

a) Estagdes de trabalho das PAs:

Microcomputador com velocidade de clock minimo de 3,0 Ghz, minimo 4GB de RAM,
disco rigido com 250GB ou superior, placa de rede Ethernet 10/100, monitor LCD, teclado
padrao ABNT e mouse 6ptico com scroll; sistema operacional e software basico que
permitam acessar os aplicativos do ME;

Aparelho telefénico ou softphone;

Headsets individuais, confortaveis e com Unica unidade articular, aro (suporte superior)
flexivel e ajustavel, de forma que se adpte perfeitamente a qualquer formato de cabega,
que possua fixagao firme e confortavel do fone a cabecga do teleatendente e haste de
microfone ajustavel de modo a permitir seu uso em ambos os lados da cabega (angulo de
acgao de 240°).



b) Computadores servidores:

e No minimo 02 (dois) computadores servidores dedicados ou compartilhados para cada
uma das fungdes basicas de atendimento (tais como servidor de rede, gestao de
atendimento, aplicagdo e armazenamento), com configuragdo compativel e que garanta
um desempenho necessario e suficiente para as atividades requeridas.

c) Switches:

¢ Deve ter conformidade com o padrao IEEE 802.3/ISO 8802.3;

e Deve possuir, no mesmo equipamento, um minimo de 24 (vinte e quatro) portas RJ-45
(10 Base T/100 Base-TX) autosensing para cabos UTP;

e O chassido equipamento devera permitir operar simultaneamente as portas relacionadas
nos itens acima, mantendo a mesma capacidade de gerenciamento;

¢ Deve permitir a configuragdo em cada porta de um texto, possibilitando ao administrador
de rede a inclusao de informagdes que identifiquem o que esta conectado na respectiva

porta.
10.5.18. Consideragdes gerais sobre a infraestrutura tecnolégica
10.5.18.1. Visando assegurar a qualidade na prestagdo dos servigos, a Contratada devera utilizar

equipamentos que atendam as configuragdes minimas estabelecidas neste Termo.

10.5.18.2. A configuragdo minima exigida neste Termo de Referéncia ndo impossibilita que a
Contratada apresente equipamentos com configuragdes superiores.

10.5.18.3. O ME ndo farda nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos equipamentos
utilizados pela Contratada, mesmo que tenham sido mencionados na proposta comercial da mesma,
ficando, a critério desta, a substitui¢do de qualquer um dos equipamentos utilizados por outro que atenda
as configuragdes minimas exigidas ou que sejam superiores.

10.5.184. Sera de responsabilidade da Contratada manter a atualizagdo tecnoldgica dos hardwares e
softwares utilizados na prestagdo dos servigos, devendo os eventuais custos com a atualizagdo e/ou
upgrade estarem previstos na planilha de custos e formagdo de pregos a ser apresentada junto com a
proposta comercial.

11. MONITORIA DE QUALIDADE

111 Com vistas a garantir a qualidade dos servigos, a Contratada devera realizar monitoramento
constante do atendimento prestado, realizar feedback individual dos atendentes, expor suas
potencialidades, necessidades e, se for o caso, redefinir a meta individual, sendo observados os
seguintes itens:

ITEM FATORES DE AVALIAGAO

IApresentacao e Finalizacao .Proceder corretamente a saudacgao inicial e a final.

.Presteza e educagao para com o cidaddo usuario.
.Uso de expressdes adequadas.

Cortesia e Educagao .Saber ouvir com atencao, paciéncia e tranquilidade.
.N&o interromper o cidad&do usuario.

.Nao entrar em atrito com o cidad&do usuario.

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

= .Boa entonacdo da voz com respiragdo normal.
Impostagéo de Voz ¢ pirag
.Nao demonstrar ansiedade, tensao, impaciéncia,
rispidez ou ma vontade durante o atendimento ao
cidaddo usuario.

.Demonstrar familiaridade no manuseio das pastas
(arquivos fisicos e l6gicos).

Manuseio de Pastas
.Nao deixar o cidadao usuario na espera por muito
tempo.

.N&o usar girias.

.Nao se servir, em excesso, de palavras no diminutivo.

Auséncia de Vicios de

. .Nao usar advérbios em demasia.
Linguagem

.Evitar o uso de gerundio.

.Nao usar expressoes repetitivas.

.Saber identificar a principal duvida apresentada pelo



cidadao.

Conhecimento dos produtos e
Servicos das Centrais Al6
Trabalho e eSocial

.Demonstrar dominio do assunto.

.Informar ao cidad&o usuario aspectos dos servigos
constantes na documentagéo (arquivos logicos ou
fisicos).

.Conformidade com os procedimentos operacionais

Aderéncia aos Procedimentos das Centrais Al6 Trabalho e eSocial.

.Qualidade do texto, clareza e objetividade, corregéo
gramatical, pertinéncia do registro, digitacao,
classificagdo da ocorréncia, identificagdo do cidadao
usuario, encaminhamento correto da ocorréncia.

Redacgao/Qualidade do Registro

11.2. A monitoria de qualidade realizada pela Contratada deve buscar o aprimoramento dos
mecanismos que visam mitigar erros e corrigir distorgdes, abusos e desvios comportamentais conferidos
aos teleatendentes. A equipe deve atuar proativamente em cada ofensor identificado na monitoria e
apontar a estratégia que melhor se aplique ao caso, que podera ser uma reciclagem, em caso de erro de
procedimento/informag@o, ou aplicacdo de penalidades (prevista na legislagdo trabalhista) em caso de
desvio comportamental.

11.3. Para efeitos de avaliagdo de desempenho do atendimento da Central, a Contratada devera
encaminhar mensalmente os relatéorios dos monitoramentos realizados no més anterior, apresentando o
nimero médio de monitorias realizadas dentro dos critérios estabelecidos, e devera apresentar o relatorio
de forma que a Contratante possa identificar a gravagdo que foi monitorada e os pontos que geraram as
notas.

114. Os teleatendentes da central Al Trabalho deverdo ser monitorados em seus atendimentos
no minimo 07 (sete) vezes por més e da Central do eSocial 06 (seis) vezes por més, em periodos
espacados.

115. As monitorias passivas deverdo ser realizadas pelos supervisores ou monitores. Elas
consistem na escuta da ligagdo e acompanhamento do atendimento, incluindo as orientagdes fornecidas e
os procedimentos adotados pelo teleatendente, de acordo comos critérios definidos.

11.6. Todos os teleatendentes devem receber feedback, independentemente do resultado da
monitoria, sendo obrigatoria a reciclagem e acompanhamento daqueles que obtiverem resultado inferior a
85%.

11.7. Sera através dos relatorios fornecidos pela Monitoria de Qualidade que a Contratada
deverd formular seus programas de recapacitagdo, abordando prioritariamente os pontos que foram
objetos de descontos na pontuagdo da Monitoria, conforme cada caso.

11.8. As notas de cada teleatendente deverdo ser repassadas também ao supervisor responsavel,
que devera efetuar um acompanhamento mais efetivo do teleatendente.

119. A contratada devera apresentar, mensalmente, relatorios gerencias das monitorias
realizadas, destacando as necessidades de melhoria e agdes corretivas adotadas.

11.10. A contratada devera disponibilizar um Sistema de Monitoria da Qualidade do Tele-
atendimento em suas instalagdes, que permita realizar auditoria dos processos e procedimentos,
conforme os seguintes requisitos e exigéncias:

a) Disponibilizar formularios personalizaveis e diferenciados de acordo com o Contact
Center, skill, item, peso e falta grave;

b) A gravacdo deve estar disponivel no proprio sistema de monitoria;

c) Os relatorios estatisticos devem ser disponibilizados em modo grafico, emitidos em
tela ou ainda gravados em meios magnéticos, para a utilizagdo em outros aplicativos, e
apresentados mensalmente ao ME;

d) Ao acessar o sistema, o usuario deve identificar a sua fungdo atual e informar sua senha
de acesso;

e) Cada avaliador, ao digitar a sua senha, terd acesso a tela inicial, na qual devera indicar a
operagdo ¢ a monitoragdo pelo qual ¢ responsavel,

f) O sistema deve armazenar as informagdes de cadastro do teleatendente e as
respectivas avaliagdes de cada um;

g) Ageragdo de relatorios devera ser automatica e permitir a apresentagdo das avaliagdes
detalhadas, consolidadas ou evolutivas.

11.11. Dependendo do resultado individual da monitoria de qualidade de atendimento ou oriundo
de reclamagdo via Ouvidoria do Ministério da

Economia, o teleatendente devera escutar a gravag@o junto com o monitor e receber feedback, a fim de
tomar ciéncia dos erros e acertos. Havera pausa de até 15 (quinze) minutos para essa atividade e
treinamento especifico sobre o tema na mesma semana, devendo o teleatendente receber:

a) Adverténcia verbal: em casos de falhas menos graves decorrentes do atendimento que
tenha gerado prejuizo ao segurado, e/ou a imagem do ME, e/ou primeira falta disciplinar ou
insubordinagéo;

b) Adverténcia por escrito: em casos de falhas mais graves decorrentes do atendimento
que tenham gerado prejuizo ao segurado e/ou a imagem do ME, reincidéncia de faltas
disciplinares, e/ou insubordinagdes, e/ou conduta com avaliagdo inadequada (tais como:
irritag@o, desinteresse, inconveniéncia, impaciéncia, entre outras situagdes similares);

¢) Suspensdo: em casos de desvio de comportamento (tais como: destrato com o cidadao
usudrio, hostilidade, comentarios inapropriados que denigrem a imagem do usuario ou do



ME, entre outras situagdes similares) e/ou reincidéncia do caso que gerou a aplicagdo da
adverténcia por escrito.

d) Desligamento: reincidéncia do caso que gerou a aplicagdo da suspensdo e/ou
aproveitamento insatisfatorio apds reciclagem.

e) Dependendo da gravidade do desvio, poderd o empregado sofrer afastamento de
imediato, sema necessidade de aplicagdo prévia da penalidade de suspensdo.

11.12. O teleatendente que for reincidente em demanda procedente, por parte de reclamagdo do
cidaddo através da Ouvidoria do Ministério da Economia, devera ser substituido imediatamente pela
contratada por outro profissional devidamente capacitado;

12. CANAIS DE COMUNICACAO E TOPICOS DE ATENDIMENTO

12.1. A Centrais de Atendimento da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia utilizara
o0s seguintes canais de comunicagdo:

a) Telefone (teleatendimento ativo, receptivo e multimeios);

b) Sistemas de Atendimento da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia;
c) Sistema de Atendimento via chat,

d) Correio eletronico;

e) Sistema informatizado de consultas, no padrdo web, via internet;

f) Redes Sociais;

g) SMS;

h) Linhas telefonicas diretas complementares necessarias aos servigos de atendimento,
incluindo solugdo para os portadores de deficiéncia auditiva e de fala.

122. A Contratada prestara atendimento ao cidaddo usudrio inicialmente sobre os topicos abaixo
listados, podendo, no decorrer do periodo de contratagdo, ser acrescidos e/ou suprimidos assuntos
relacionados a area de atuagdo da Secretaria do Trabalho, de acordo com a conveniéncia da
Administragao:
a) Orientag@o ao cidaddo usuario a respeito de Legislagdo Trabalhista abrangendo: CLT,
CF/88, Stmulas, Enunciados, Normativos, Portarias, Instrug¢des Normativas ¢ Normas
Regulamentadoras, disponibilizadas institucionalmente, que ndo impliquem em
interpretagdo, servindo apenas como intermediario do contetido disposto na pagina
eletronica trabalho.gov.br .

b) Informagdes e orientagdes sobre o Seguro-Desemprego ¢ Empregador Web;

¢) Informacgdes a respeito de preenchimento, exclusdo e retificagdo da RAIS — Relagao
Anual de Informagdes Sociais;

d) Informagdes referentes ao Abono Salarial (direito, liberagdo e forma de pagamento do
beneficio);

e) Informagdes referentes ao FGTS — Fundo de Garantia do Tempo de Servigo;

f) Informagdes e orientagdes sobre a CTPS — Carteira de Trabalho e Previdéncia Social;
g) Informacdes referentes a execugdo e coordenagdo de programas sociais geridos pelo
ME;

h) Informagdes arespeito da Ouvidoria-Geral do Ministério da Economia;

i) Informac¢des sobre Contribuicdo Sindical e acompanhamento de processo de Registro
Sindical;

j) Informagdes a respeito da Autorizagdo de Trabalho a Estrangeiros;

k) Informagdes referentes ao preenchimento de declaragdes, acertos, cancelamentos,

multas e outras agdes necessarias ao preenchimento e acompanhamento do CAGED —
Cadastro Geral de Empregados e Desempregados;

) Informagdes quanto ao preenchimento do codigo CBO — Classificagdo Brasileira de
Ocupagdes;

m) Informagdes sobre o sistema E-social;

n) Informagdes acerca da utilizagdo do SAA - Sistema de Atendimento Agendado, e
operacionalizagdo do mesmo.

0) Atendimento de Ouvidoria;

13. PLANEJAMENTO DE INSTALACAO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

13.1. A Contratada devera instalar as Centrais de Atendimento da Secretaria do Trabalho do
Ministério da Economia com estrutura fisica concentrada em um tnico imével, localizado no Distrito
Federal, destinado a execugdo dos servigos contratados, que comporte a instalagdo das Posi¢des de
Atendimento (PAs) das equipes de operagdo de teleatendimento receptivo e ativo, supervisdo, de todos
os profissionais de coordenagdo de atividades e de gestdo operacional e para os fiscais do ME, além
das salas de reunido e de treinamento.

13.2. As instalagdes da Contratada podem constituir-se em qualquer localidade do Distrito
Federal até o limite de 30 km da Rodoviaria do Plano Piloto, desde que possua infraestrutura de fibra
otica na localidade escolhida para a prestagdo do servigo.

133. A Contratada devera realizar a instalagdo do mobilidrio para todos os ambientes de trabalho
em quantidade e qualidade suficiente para toda a equipe de operagdo, gestdo e suporte, bem como para
os fiscais do Contrato designados pelo ME, compreendendo layout, espago fisico e mobilidrio ideal de



acordo com PORTARIA N° 09, DE 30 DE MARCO DE 2007 que aprova o Anexo II da NR-17 —
Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing — Ministério do Trabalho e Emprego.

134. A Contratada devera fornecer e instalar todos os sofiwares e equipamentos de informatica e
de telecomunicagdes necessarios a operagdo da Central, bem como a prestagdo das atividades de
suporte e assisténcia técnica de tais recursos.

13.5. O inicio da prestagdo dos servigos devera ser conduzido de acordo com as atividades
abaixo estabelecidas:

ATIVIDADES RESPONSABILIDADE

Assinatura do Contrato ME/Contratada

Entrega da arvore de voz Inicial, base de conhecimentos,
informagdes a respeito de produtos e servigos da Secretaria do ME
Trabalho do ME

Reunido Preliminar ME/Contratada

Entrega do Plano de Trabalho Contratada

Avaliagao/Validagdo do Plano de Trabalho ME

IAjustes no Plano de Trabalho, quando solicitado pelo ME Contratada
alidagao do Plano de Trabalho, no caso de ajustes ME

Entrega do Plano de Trabalho de Apresentacédo de méo de obra Contratada

Avaliagao/Validagdo do Plano de Trabalho de Apresentagédo de mao

de obra ME

Ajustes no _P!ano de Trabalho de Apresentagao de mao de obra, Contratada

quando solicitado pelo ME

\Validacdo do Plano de Trabalho de Apresentagédo de méao de obra, ME

lem caso de ajustes

Implantagdo da Central de Atendimento Contratada
istoria prévia do ambiente da Central de Atendimento ME

Ajustes no ambiente, quando solicitado pelo ME Contratada

istoria do ambiente da Central de Atendimento, no caso de ajustes|ME

IApresentagdo de alvara de licenga emitido pelo corpo de bombeiros

. . o P . Contratada
e alvara de funcionamento emitido pelo 6rgéo responsavel
Aceite/Recebimento Definitivo ME
Inicio da operagao Contratada
13.6. O Plano de Trabalho de Implantagdo devera abordar, de forma clara e detalhada, os
seguintes assuntos:
ITEM |ASSUNTO
1 Cronograma de atividades para a implantagéo das Centrais de Atendimento da
Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia.
> Indicagdo do local onde sera instalada as Centrais de Atendimento (endereco
completo).
Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento prevendo treinamento inicial,




3 treinamento continuado, agdes de valorizagédo, programa de realizagéo de
ginastica laboral e motivagao profissionais.

Programa de Monitoria, quanto aos procedimentos de monitoria, frequéncia,
rotinas e sistematica para feedback aos teleatendentes de atendimento.

Metodologia a ser aplicada na realizagdo das pesquisas de satisfagdo com os
usuarios da Central de Atendimento.

Informacdes sobre a configuracdo de rede e da conectividade dos
equipamentos, esquema técnico da interligagéo dos links de comunicagéo,

6 incluindo os prazos, identificagdo dos servidores de DNS, mascara de rede e
enderegamento IP por parte da empresa, que ser&o utilizados na prestagao dos
servigos contratados.

Plano de instalagdo e customizagao das funcionalidades do sistema de
Registro de Atendimento.

Esquema técnico completo da arquitetura das solugbes tecnoldgicas que serao
utilizadas no Contact Center, incluindo rede de dados LAN e WAN, switches,
roteadores, firewall, servidores, computadores, impressoras, scanners e CFTV,
plataforma de comunicagéo, descricdo da plataforma de comunicagao de voz,
topologia da plataforma, distribuidor automatico de chamadas (DAC), sistema
de gerenciamento de chamadas, unidade de resposta audivel (URA), gravador
de voz, aparelhos telefonicos e head-sets, incluindo suas especificagdes
técnicas estabelecidas neste Termo de Referéncia.

Esquema da estrutura fisica da central incluindo relagao de autorizagdes legais
de funcionamento (tais como: alvara de licenga emitido pelo corpo de
bombeiros e alvara de funcionamento emitido pelo 6rgéo responsavel), modelo
de mobiliario, ambiente de descanso, refeitorio, sala de reunides, sala de
treinamentos e banheiros, além do detalhamento completo da infraestrutura
fisica, incluindo instalagdes elétricas, hidraulicas, climatizagéo, acustica e no-
break, com suas especificagdes técnicas estabelecidas neste Termo de
Referéncia.

13.7. A Reunido Preliminar ocorrera nas dependéncias do ME, em Brasilia-DF, em até 02 (dois)
dias apds a assinatura do Contrato. Caso necessario, serdo agendadas outras reunides com a participagao
de demais unidades do ME.

13.7.1. Todas as demais reunides necessarias entre as partes durante o periodo de implantagdo da
Central deverdo ocorrer, em principio, na sede do ME em Brasilia-DF, podendo, a critério da area
técnica do ME, seremrealizadas no local de instalagdo da Central.

138. O ME se reserva o direito de, a qualquer tempo, realizar visitas ao local de implantagdo da
Central de Atendimento, a fim de acompanhar o processo de implantagao.

139. No momento em que a Contratada concluir o servigo de implantagdo, devera comunicar ao
ME, que realizara vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os requisitos necessarios
ao inicio da operagdo.

13.10. Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para a instalagdo da Central,
o ME dara o aceite definitivo, autorizando o inicio da operagao.

14. SEGURANCA DAS INFORMACOES

14.1. A Contratada devera assegurar o resguardo do sigilo das informagdes, documentos e
bancos de dados do Ministério da Economia, e adotar todas as providéncias necessarias para esse fim.

142. Visando resguardar o sigilo das informag¢des a que vierema ter acesso a Contratada e seus
funcionarios alocados para a prestacdo dos servicos, e em atendimentos as recomendagdes da
Controladoria-Geral da Unido/PR, serd obrigatoria a assinatura de termo de responsabilidade quanto a
confidencialidade das informagdes, como condicdo ao inicio efetivo na prestagdo dos servigos,
conforme a boa pratica da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:2005.

14 3. O contrato de trabalho ou o termo de confidencialidade, nos casos acima citados, deverdo
conter clausulas especificas sobre responsabilizagao e sigilo das informagdes.

14 4. Deve também ser expresso claramente, no contrato de trabalho, as penalidades caso sejam
divulgadas informagdes confidenciais, mesmo ap6s o término do mesmo.

14.5. A Contratada, e toda a equipe envolvida na prestagdo dos servigos, deverdo obedecer as
regras de seguranga estabelecidas pelo Ministério da Economia.

14.6. No caso de prestadores de servigos com acesso ao ambiente de operagdo da Central de
Atendimento, devera constar do contrato de prestagdo de servigo clausula de sigilo e de penalidade caso
sejam divulgadas informagdes confidenciais do Ministério da Economia, mesmo ap6s o término do
referido Contrato.

14.7. Os controles de acesso fisico ao ambiente onde serdo executados os servigos de
atendimento deverdo ser feitos por catracas eletrOnicas, crachds magnéticos e por sistema de
monitoramento por imagens (CFTV).

14 8. O Ministério da Economia deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas



da Contratada, relacionados com a prestago de servigo.

149. Toda informagdo gerada no dmbito da prestagdo do servigo ¢ de propriedade do ME, o
que inclui o registro do atendimento realizado, gravagdes telefonicas e das telas acessadas pelos
teleatendentes, ndo podendo a Contratada, em nenhuma hipotese, utiliza-las ou divulga-las, para qualquer
finalidade, sem prévia autorizagdo formalizada pelo ME.

14.10. Toda informagdo deverd ser tratada e disponibilizada para a fonte requisitante, ndo cabendo
divulgagcdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotagdo que propicie exposicdo de
informagdo alheia e reutilizagdo danosa.

14.11. Todas as informagdes impressas deverdo ser destruidas apds sua utilizagdo, pelos tramites
normais ja adotados no Ministério da Economia que serdo repassados a empresa Contratada.

14.12. A Contratada devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma
automatica, bem como estar preparada e estruturada para situagdes de emergéncia, como falta de energia,
falha de equipamentos e incéndios.

14.13. A Contratada devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo
componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefonica, links, instalagdes fisicas, servidores,
entre outros) e de infraestrutura (tais como: acidentes, greves, interrup¢do no fornecimento de energia,
falha em servigo de telefonia, deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com agua/esgoto,
entre outras situagdes), de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

14.14. Nao deve ser permitida a utilizagdo de dispositivos de armazenamento removiveis ou
impressoras (sejam locais ou remotas) em estagdes de trabalho utilizadas no ambito da prestagdo do
servigo, salvo em casos justificados e devidamente autorizados pelo ME.

14.15. A utilizagdo de sistema de correio eletronico ou qualquer outra ferramenta de transmissdo
de dados nos equipamentos deve ser restrita a0 ambito da prestagdo de servigo, e de acordo com
anuéncia do ME para os equipamentos que acessam sistemas e aplicativos do ME.

14.16. A transmissdo de arquivos executdveis, compactados ou ndo, anexados a mensagens de
correio eletronico ndo sera permitida.

14.17. Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem imagens
ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou nio.

14.18. Devem ser repassadas a Contratante as mensagens de correio eletronico que possam
representar ameaga a ativos de informagao.

14.19. Alémdos itens de seguranga citados acima, a empresa devera providenciar também:

a) Protecdo do setup dos microcomputadores com senha. Observacgdo: a senha de setup
deve ser utilizada exclusivamente pela area de suporte de TI;

b) Portas USB nos equipamentos da operagdo bloqueadas para “boo?” do computador;
¢) Portas USB bloqueadas para equipamentos 3G e similares;

d) Gravagao de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas
USB;

e) Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

f) Cada teleatendente deve possuir login e senha individuais de acesso a sessdo de
usudrio do Sistema Operacional;

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

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

i) Asopgdes de gravagdo de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;
j) A senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TI;

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

1) Bloquear o acesso a aplicativos como o "editcom", que permitem criar e gravar
arquivos no computador;

m) Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter a fungdo de gravagdo de
arquivo desabilitada;

n) Os equipamentos da area de teleatendimento ndo devemter acesso a impressoras;

o) Sistemas de mensagens instantdneas na area de teleatendimento devem ter o acesso
bloqueado para usuérios de dominios externos a Central;

p) Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;

q) O uso de canetas e outros acessorios que possibilitem gravagao de imagem, video e
de somndo ¢ permitido;
r) Nao possibilitar ao teleatendente acessar pastas e arquivos compartilhados na rede;

s) Arquivos necessarios a treinamento, orientacdo, informagdes diversas relativas a
operagdo da central devem ser disponibilizados em portal web no ambiente intranet;

t) O acesso aos demais sites de Internet, com exce¢do do site do Ministério da
Economia e demais sites autorizados pelo ME, deverdo ser bloqueados nos equipamentos
do teleatendimento.

14.20. A concessdo e arevogacdo de privilégios de acesso devem ser registradas de modo que
seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como os privilégios
concedidos e revogados.

14.21. As tentativas de autenticagc@o de colaboradores devem ser registradas, independentemente



de resultarem em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel determinar a data e a hora na qual
ocorreram, os identificadores de acesso utilizados ¢ o ativo de informagdo associado.

14.22. Os equipamentos utilizados no ambito da prestagdo de servico devem possuir relogio
sincronizado comuma fonte de referéncia confiavel.

14.23. Todo atendimento realizado no ambito da prestagdo do servigo deve ser registrado com
vistas a permitir a realizagdo de auditoria que possibilite, no minimo, a identificagdo do nimero telefénico
que originou a chamada, data e hora da demanda, bem como o nimero identificador do registro da
demanda associado.

14.24. A Contratada devera estruturar ambiente segregado, sem intercalagdo com atendimento de
outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informagéo utilizados ndo poderdo
ser compartilhados por terceiros, o que inclui equipamentos de infraestrutura de rede, servidores, bem
como mecanismos de backup e fitas utilizados.

14 25. O ME podera realizar agdo de verificagdo da seguranga das informagdes na Central
periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias citadas.

14 26. As estagdes de trabalho e servidores utilizados no ambito da prestagdo do servigo devem
possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.

14.27. A Contratada deve fornecer os recursos de TI necessarios para viabilizar a comunicagao
segura entre a sua rede e a rede do ME, o que inclui o fornecimento do equipamento necessario para
implementar o controle do trafego de rede, roteadores, e canais (links) de acesso eventualmente
necessarios.A Contratada deve fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a equipamentos utilizados
no ambito da prestagdo do servigo.

14.28. As credenciais de acesso devemser individuais e o seu compartilhamento ndo é permitido.

14.29. O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servigo deve incluir, no minimo,
os seguintes dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de trabalho.

14.30. Os privilégios de acesso a ativos de informagdo devem, sempre que possivel, ser
agrupados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.

1431. Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execugdo das atividades for
suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substituicdo de pessoal, em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do teleatendente ou por solicitagdo do ME.

14.32. As credenciais de acesso destinadas a execugdo de programas, rotinas e procedimentos
que demandem acesso automatizado a ativos de Tecnologia da Informagdo devem ser utilizadas
exclusivamente para tal fime seuuso ordinario por colaboradores ndo ¢ permitido.

14.33. Além dos itens de seguranga listados acima, o ME podera solicitar outras medidas que
julgar pertinentes, visando aumentar a seguranga das informagdes na Central.

14 .34. A assinatura de documentos relacionados a vida laboral do funcionario, tais como folhas de
ponto, contra cheques e etc, deverdo ser feitos em ambiente apartado do ambiente de atendimento;

15. MODELO DE EXECUCAO DO OBJETO
15.1. A execucdo do objeto seguird a seguinte dindmica:
152. A Contratada devera garantir atendimento eletronico, durante 24 horas por dia, todos os

dias da semana, ininterruptamente, incluindo sabados, domingos e feriados, por meio da Arvore de Voz
disponibilizada na Unidade de Resposta Audivel — URA.

152.1. O teleatendimento humano, o receptivo, sistémico e o atendimento multimeios funcionardo
durante o horario de expediente da Central de Atendimento, que compreende o periodo das 08h as 20h,
de segunda a sexta-feira, exceto em feriados nacionais disciplinados por Portaria do Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo ou outro Orgdo Piiblico Federal.

1522. O teleatendimento humano da Central de Atendimento somente podera realizar chamadas
ativas no horario de 08h as 18h, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados nacionais disciplinados por
Portaria do Ministério do Planejamento Desenvolvimento e Gestdo ou outro Orgéo Publico Federal.

1523. A Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia deverd informar & Contratada, com
antecedéncia minima de 03 (trés) dias uteis, a eventual necessidade de prestagdo de outros servigos aos
sabados, domingos e feriados, como por exemplo campanhas institucionais..

153. O Ministério da Economia, quando julgar necessario, podera rever e alterar os horarios de
execugdo dos servigos relacionados anteriormente;

154. O prazo para inicio da operagdo dos servicos serd de no maximo 30 (trinta) dias
contados da assinatura do Contrato.

154.1. O prazo para inicio da operagdo da Central inclui a implantagdo do atendimento humano e
eletronico, mediante a capacitagdo, contratagdo e alocagdo da mao de obra, bemcomo a disponibilizagdo
da infraestrutura fisica e tecnologica completa para a operagao.

155. A Contratada devera, em até 02 (dois) dias apds a assinatura do contrato, apresentar
Plano de Trabalho de implantacdo da Central de Atendimento, contendo:

a) Enderego completo do local de instalagdo da Central;

b) Detalhamento completo da arquitetura das solugdes tecnologicas que serdo utilizadas
no Contact Center, incluindo rede de dados LAN e WAN, switches, roteadores, firewall,
servidores, computadores, impressoras, scanners ¢ CFTV, incluindo suas especificagdes
técnicas conforme previsdo deste Termo de Referéncia;

¢) Detalhamento da plataforma de comunicagao: descri¢do da plataforma de comunicagéo
de voz, topologia da plataforma, distribuidor automatico de chamadas (DAC), sistema de
gerenciamento de chamadas, unidade de resposta audivel (URA), sistema de gravagdo de



voz, aparelhos telefonicos e head-sets, incluindo suas especificagdes técnicas conforme
previsdo deste Termo de Referéncia;

d) Esquema técnico da interligagcdo dos /links de comunicagdo, incluindo os prazos,
identificagdo dos servidores de DNS, mascara de rede e enderecamento IP por parte da
empresa, ficando a Contratante responsavel pela entrega, em até 30 (trinta) dias apos a
assinatura do contrato, de todas as informagdes inerentes a Diretoria de Tecnologia da
Informacdo, para a interligagdo do processo;

e) Detalhamento do Sistema de Registro de Atendimento em formato de manual, em
portugués, incluindo telas e procedimentos operacionais para instalagdo, manipulagdo e uso
do sistema;

f) Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento prevendo treinamento inicial, treinamento
continuado, a¢des de valorizagdo, programa de realizagdo de ginastica laboral e
motivagdo profissional;

g) Programa de Monitoria, compreendendo procedimentos de monitoria, frequéncia,
rotinas e sistematica para feedback aos teleatendentes e atendentes de multimeios; e

h) Metodologia a ser aplicada na realizagdo das pesquisas de satisfagdo com os usuarios
da Central de Atendimento.

155.1. A apresentagdo fisica do local onde sera instalada a Central deve se realizar em até 07
(sete) dias contados da assinatura do contrato, prorrogavel por mais S(cinco) dias, se o primeiro local
ndo for aceito pelo ME.

1552. Apresentacdo, em até 5 (cinco) dias, depois de aprovado o local onde serd instalada a
Central, detalhamento completo da estrutura fisica, incluindo layout, relagdo de autorizagdes legais de
funcionamento (tais como alvara de licenga emitido pelo corpo de bombeiros e alvara de funcionamento
emitido pelo 6rgdo competente), modelo de mobilidrio, ambiente de descanso, refeitorio, sala de
reunides, sala de treinamentos e banheiros, além do detalhamento completo da infraestrutura fisica,
incluindo acessibilidade, instalagdes elétricas, hidraulicas, climatizagdo, actstica e no-break;

1553. A Contratada devera, em até 10 (dez) dias ap6s a assinatura do contrato, apresentar Plano
de Trabalho com apresentacio de mio de obra contratada, contendo:

a) Quantitativo;
b) Qualificagdo profissional (certificados/cursos);

¢) Curiculos dos profissionais, de acordo com o perfil descrito neste Termo de
Referéncia;

d) Comprovagdo de escolaridade reconhecida pelo MEC, de acordo coma ocupagio;

e) Apresentacdo do cronograma de treinamento técnico (técnicas de atendimento e
normas institucionais da empresa), uso do sofiware de gestdo de atendimento personalizado
e produtos das Centrais Alo Trabalho e eSocial, incluindo o local onde serdo realizados os
treinamentos; €

f) Local onde serdo ministrados os treinamentos em produto, com infraestrutura adequada
contendo no minimo: projetor multimidia, tela de proje¢do, computadores com acesso a
internet, mesas e cadeiras em nimero suficiente aos treinandos e instrutores.

15.6. Os topicos a serem abordados no treinamento em produto da Central Ald Trabalho e
Central eSocial serdo repassados a Contratada, na data da assinatura do contrato de prestagdo de
Servigos.

15.7. A Contratada deverd, em até 10 (dez) dias da assinatura do contrato, apresentar as
arvores de voz e todo o fluxo de navegagdo na URA, gravado em estidio e reformulado, caso
necessario, conforme previsdo deste Termo de Referéncia, para homologagdo por parte do ME antes da
disponibilizagao oficial na URA.

15.8. O ME fara a verificagdo e homologagao da arvore ematé 03 (trés) dias uteis, de modo que
a Contratada tenha prazo para realizar os ajustes recomendados e nova homologacdo, antes do inicio da
operagdo da Central.

159. A Contratada fica obrigada a informar local, data e hora da gravagio da Arvore de Voz,
para que, a critério da Contratante, o processo de gravagdo possa ser acompanhado pela Administragdo.

15.10. O fluxo da Arvore de Voz inicial para programagdo do atendimento eletrdnico na URA
sera entregue a Contratada na data da assinatura do contrato de prestagdo de servigos para avaliagdo
estrutural, podendo a Contratada realizar ajustes e reformulagdes necessarias a otimizagdo do atendimento
eletronico, que deverdo ser apresentados a0 ME em prazo habil para homologacao, antes de gravagao
final em estudio, conforme previsdo deste Termo de Referéncia.

15.11. A primeira versdo do Sistema de Registro de Atendimento deverd estar disponivel para
validagdo pelo ME em até 15 (quinze) dias, contados da assinatura do Contrato, em virtude da
necessidade do treinamento da equipe que operacionalizard o sistema.

16. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E CRITERIOS DE MEDICAO:

16.1. Para o faturamento mensal do valor referente a efetiva utilizagdo das Unidades de
Posigdes de Atendimento - UPAs para o servigo de teleatendimento, serdo aplicados os seguintes
conceitos e método:

- indice de Faturamento Diario por Teleatendente (IFDOp): sera obtido calculando-se os
indices diarios de ocupacao efetiva de cada teleatendente em uma PA. Esses indices seréo
obtidos do quociente entre o tempo de ocupacéo efetiva de cada teleatendente em uma PA
no dia e o tempo de ocupacgao utilizado como referéncia de uma UPA, 5h10min (= 18.600
segundos), equivalente a jornada de turno Unico de 06 (seis) horas por dia, deduzido o
intervalo de descanso, na forma regulamentada na NR 17 - Ergonomia do MTE (incluindo o
Anexo ll, aprovado pela Portaria MTE n° 09, de 30 de margo de 2007), e o periodo de tolerancia



maximo admitido (para utilizagdo com pausa banheiro, exercicio laboral, RH, etc.) através da
seguinte equacao:

TocPA (segundos)
IFDOp =

18.600 (segundos/UPA)
Onde:

TocPA = Tempo de ocupagao da PA: assim entendido o tempo, em segundos, em que cada
teleatendente permaneceu logado na PA e realizando atendimentos. Para tal, serdo
computadas todas as ocorréncias de /ogin e logout do teleatendente, no dia, na respectiva PA.
Sera considerado como tempo de ocupacéo o periodo em que o teleatendente estiver em
treinamento, pausa reunido, feedback e ME (para realizagao de procedimentos a pedido do
contratante, como atualizagdo de senha de sistemas corporativos), desde que previamente
autorizados pela equipe técnica do Ministério da Economia. As demais pausas nédo serdao
computadas para efeito de tempo de ocupagao.

IFD = indice de Faturamento Diario = S IFDOp : o indice de faturamento diario (somatério
dos IFDOp) sera limitado a 300 (trezentas) UPA por dia (com excegao dos sabados, domingos
e feriados que tiverem atendimento ao CAGED, considerados dias especiais, quando se
limitara ao indice necessario para atingir a necessidade minima de atendimento exigida nessas
ocasides), observado o plano de ocupagéo inicial definido neste Termo de Referéncia.

IFM = indice de Faturamento Mensal = S IFD (somatério dos IFD).

IFMMAX = Quantidade Maxima Possivel de IFM

[(n° de dias uteis no més x indice de faturamento diario exigido) + (n° de dias especiais no més
x indice de faturamento exigido nos dias especiais)].

16.2. Para os dias especiais, o IFD sera calculado com base na necessidade de atendimento de
demanda exigida pelo ME, nessas ocasides, limitado a 30 (trinta) UP A por dia.

16 3. O valor do faturamento mensal para as UPA a ser pago a contratada sera obtido mediante a
seguinte formula:
16 4.
IFM
VMF = ==-eemmeennenne- x VMS
IFMMAX

Onde: VMF = Valor de Faturamento das UPA no Més .

VMS = Valor Mensal do Servigo UPA.

16.5. Os pagamentos serdo, ainda, adequados ao atendimento das metas previstas para a
execugdo do servigo, com base no Instrumento de Medi¢do de Resultado e nos instrumentos de
fiscalizag@o definidos neste Termo de Referéncia.

16.6. A Coordenagdo Geral de Unidades Descentralizadas definira a equipe de fiscalizagdo do
Contrato, com participagdo das areas demandantes.

16.7. A equipe de Fiscalizagdo se comunicard com a contratada através de e-mail, Oficio e
quando em situagdes de emergéncia podera ser estabelecido contato telefonico.

17. INSTRUMENTO DE MEDICAO DO RESULTADO

17.1. O Instrumento de Medigdo do Resultado (IMR) indica a variagdo dos indicadores de
desempenho para a prestacdo dos servigos considerada aceitavel pelo Ministério da Economia. Os
Instrumentos de Medi¢do do Resultado descritos neste Termo de Referéncia representam todos os
indicadores que compreendem essa avaliagdo e deverdo ser apresentados pela Contratada
diariamente/mensalmente, por meio de relatorios, para fins de comprovagao.

17.2. A identificagdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela Contratada e os
indicadores apurados pelo Contratante configuram-se como nio cumprimento dos IMR, sendo neste caso
aplicada clausula especifica definida nas sangdes administrativas do Contrato.

17.3. Os Instrumentos de Medi¢cdo do Resultado serdo apurados, obrigatoriamente, desde o



inicio da operagdo. Os 03 (trés) primeiros meses serdo considerados periodo de adaptagdo, ndo sendo
passivel de aplicagdo de multa em caso de descumprimento dos limites e metas mensalmente previstos.

174. Para fins de composi¢do dos Relatorios de IMR quantitativos e qualitativos, a Contratada
devera apontar a ocorréncia de “periodo atipico”. Sera considerado “atipico” quando o volume de
chamadas recebidas no periodo em andlise for superior a 15% (quinze por cento) em relagdo a média de
periodo equivalente.

17.5. Nos relatorios onde forem detectados indices fora dos limites das metas estabelecidas nas
tabelas de IMR, a Contratada devera inserir justificativas detalhadas para as ocorréncias ou, na falta
dessas, indicar as agdes para regularizar a situagao.

17.6. O Ministério da Economia podera reavaliar os pardmetros maximos ¢ minimos dos niveis
de servigo estabelecidos neste Termo de Referéncia.
17.7. Indice Mensal de Atendimento da URA

Instrumento de medigdo do Resultado

Indicador n® 01 |indice Mensal de Atendimento da URA

ltem Descricao

Finalidade Garantir a quantidade de atendimento na URA

Instrumento de

medicao IMAU (Indice Mensal de Atendimento da URA)

Meta a cumprir  [lgual ou superior a 90% mensalmente.

IMAU = Razéao entre o total mensal de chamadas atendidas pela
URA, pelo total mensal de chamadas entregues pela telefonia, em
termos percentuais (%).

Mecanismo de
Calculo

Forma de Relatérios encaminhados pela empresa de Telefonia, pela
acompanhamento|Contratada e sistema de gerenciamento de relatérios.

Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia |Apds os 03 (trés) primeiros meses de operacéo

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada ndo atinja o
Indice de Servigo de Atendimento Mensal na URA estabelecido, salvo

Sangbes se aceitas as justificativas apresentadas ou forem implantadas
acdes de corregéo, visando atender as metas estabelecidas no
prazo de 30 (trinta) dias apos a avaliagéo.

17.8. indice Mensal de Atendimento Humano:

Instrumento de medigado do Resultado

Indicador n°® 02 |indice Mensal de Atendimento Humano

ltem Descricao

Garantir o atendimento das chamadas encaminhadas para

Finalidade atendimento humano.

Instrumento de

Cx IMAH (indice Mensal de Atendimento Humano)
medicao

Meta a cumprir  [lgual ou superior a 85% mensalmente.

Mecanismo de IMAH = Razé&o entre o total mensal de chamadas atendidas (CA),
P pelo total mensal de chamadas recebidas (CR), em termos




\waivuiv

percentuais (%).

Chamadas Recebidas (CR): chamadas telefénicas que
efetivamente tiveram acesso a Central e foram direcionadas para
o atendimento humano.

ariaveis
Chamadas Atendidas (CA): chamadas telefonicas recebidas pelos
teleatendentes, com determinado tempo de duragéo, que serdo
consideradas atendidas apds a desconexao por parte do usuario.
Forma de Relatérios encaminhados pela Contratada e sistema de
acompanhamento|gerenciamento de relatérios.
Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia

IApSs os 03 (trés) primeiros meses de operagéo

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada n&o atinja
o Indice Mensal de Nivel de Servigo estabelecido, salvo se aceitas

Sangbes as justificativas apresentadas ou forem implantadas a¢des de
corregao, visando atender as metas estabelecidas no prazo de 30
(trinta) dias apds a avaliagao.

17.9. Instrumento de medigdo do Resultado de Multimeios:

Instrumento de medigado do Resultado

Indicador n® 03

indice Mensal de Atendimento Multimeios

ltem

Descricao

Finalidade

Garantir a resposta das mensagens recebidas por multimeios no
prazo estipulado.

Instrumento de
medigao

IMAM (indice Mensal de Atendimento Multimeios)

Meta a cumprir

98% das mensagens finalizadas em 05 (cinco) dias Uteis,
excetuando-se as mensagens reativadas no més para corregao de
resposta.

Mecanismo de
Calculo

IMAM = Razao entre o total mensal de chamadas finalizadas pelo
teleatendente em até 05 (cinco) dias, pelo total mensal de
chamadas recebidas na Central de Atendimento, em termos
percentuais (%).

Forma de
lacompanhamento

Relatorios encaminhados pela Contratada e Sistema Ouvidor

Periodicidade

Mensal

Inicio de Vigéncia

IApds os 03 (trés) primeiros meses de operagao

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada néo atinja
o Indice Mensal de Atendimento Multimeios estabelecido, salvo se

Sangdes . e . .
aceitas as justificativas apresentadas ou forem implantadas agdes
de corregao, visando atender as metas estabelecidas no prazo de
30 (trinta) dias apos a avaliagéo.

17.10. Percentual Equipe Treinada no més:

Instrumento de medigdo do Resultado

Indicador n® 4

Percentual de Equipe Treinada no Més

ltem

Descricao




Finalidade

Garantir o treinamento da equipe em técnicas de atendimento ao
cidaddo e em conhecimento a produtos das Centrais de
Atendimento Al6 Trabalho e eSocial.

Instrumento de
medicéo

IMPETM (indice Mensal de Percentual de Equipe Treinada no Més)

Meta a cumprir

Maior ou igual a 25%.

Mecanismo de
Calculo

IMPETM = é arazéo entre Total de profissionais treinados no més
e
Total de profissionais alocados na operagéo. (X/Y)*100

Forma de Relatérios encaminhados pela Contratada e avaliagéo in loco pela
acompanhamentolequipe do ME de acordo com planejamento prévio informado.
Periodicidade Mensal

Inicio de Vigéncia

IApGs os 03 (trés) primeiros meses de operagéo.

Sangdes

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
\valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada néo atinja
o Indice Mensal de Percentual de Equipe Treinada no Més, salvo
se aceitas as justificativas apresentadas ou forem implantadas
acoes de corregéo, visando atender as metas estabelecidas no
prazo de 30 (trinta) dias apos a avaliagéo.

17.11.

Percentual Turnover:

Instrumento de medigcdo do Resultado

Indicador n® 5

Percentual de Turnover

ltem Descricao
Garantir diminuicdo da taxa de substituicdo de trabalhadores
Finalidade antigos por novos, refere-se a relagao entre admissdes e

demissoes.

Instrumento de
medicédo

IMPTO = (indice Mensal de Percentual de Turnover de
Teleatendentes) pela taxa de desligamento

Meta a cumprir

Menor ou Igual a 10%

Mecanismo de
Calculo

IMPTO = é a Razao entre o numero de demissdes e o numero de
colaboradores que compde o quadro de pessoal da contratada no
ultimo dia do més anterior

X — quantidade de teleatendentes/monitores/supervisores
demitidos no més

\Variaveis 'Y — quantidade de teleatendentes/monitores/supervisores ativos
no ultimo dia do més anterior

Forma de Relatérios encaminhados pela Contratada, folha de frequéncia e

acompanhamentolencaminhamento de funcionarios.

Periodicidade

Mensal

Inicio de Vigéncia

IApGs os trés primeiros meses de operagao

Sangdes

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
\valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada néo atinja
o Percentual de Turnover, salvo se aceitas as justificativas
apresentadas ou forem implantadas agdes de corregéo, visando
atender as metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias ap6s
a avaliagéo.




17.12.

Tempo Médio de Atendimento:

Instrumento de medigcado do Resultado

Indicador n° 06

Tempo médio de atendimento

ltem

Descrigao

Finalidade

Garantir que o atendimento para esse servigo seja célere, mas
prestado dentro dos padrées de qualidade.

Instrumento de
medicéo

TMA dos servigos atendidos nas Centrais

Meta a cumprir

Igual ou inferior a 4,5 minutos mensalmente para a Central Al6
Trabalho

Igual ou inferior a 7 minutos para a Central eSocial

Mecanismo de
Calculo

TMA = Razéao entre o tempo total mensal de chamadas atendidas
para os servigos.

Forma de
lacompanhamento

Relatorios encaminhados pela empresa de Telefonia, pela
Contratada e sistema de gerenciamento de relatérios.

Periodicidade

Mensal

Inicio de Vigéncia

IApds os 03 (trés) primeiros meses de operagao

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
\valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada néo atinja o
Tempo médio de atendimento estabelecido, salvo se aceitas as

Sancdes e - ~ =
ustificativas apresentadas ou forem implantadas agbes de corregéo,
visando atender as metas estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias
apds a avaliagéo.

17.13. Relatorio de Trafego:

Instrumento de medigdo do Resultado

Indicador n® 7

Relatorio de Trafego

ltem

Descricao

Finalidade

Garantir o acompanhamento do Trafego de forma diaria

Instrumento de
medicéo

Relatorio Mensal de Trafego diario contendo quantidade de
chamadas e Tempo médio de atendimento, com vistas a melhorar
o plano de ocupagao.

Meta a cumprir

Informar a contratante qualquer alteragéo significativa no trafego
de chamadas no periodo de até 2 (duas) horas da ocorréncia.

Mecanismo de
Calculo

Relatérios encaminhados pela empresa de Telefonia, pela
Contratada e sistema de gerenciamento de relatorios. Chamadas
recebidas diariamente e chamadas atendidas.

Forma de
acompanhamento

Relatérios encaminhados pela Contratada

Periodicidade

Mensal

Inicio de Vigéncia

IApés os trés primeiros meses de operagao




Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada néo atinja
faca a comunicacdo tempestiva e a entrega mensal do relatério,

Sangbes salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou forem
implantadas agdes de corregéo, visando atender as metas
estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias ap6s a avaliagdo.

17.14. Qualidade no atendimento:

Instrumento de medicdo do Resultado

Indicador n® 8

Relatorio de Qualidade

ltem

Descrigao

Finalidade

Garantir o acompanhamento de Qualidade Mensal

Instrumento de
medicéo

Relatério Mensal de Qualidade contendo as avaliagbes de cada
tele atendente feita de forma individualizada,e contendo ainda as
avaliacdes do item Monitoria de Qualidade e as Analises de
Desempenho feita por cada supervisor.

Meta a cumprir

Manter a Qualidade no atendimento e mapeamento de cada UPA
no quesito avaliagao de atendimento.

Mecanismo de
Calculo

Relatérios encaminhados pela empresa de Telefonia, pela
Contratada e sistema de gerenciamento de relatérios. Chamadas
recebidas diariamente e chamadas atendidas.

Forma de
lacompanhamento

Relatorios encaminhados pela Contratada

Periodicidade

Mensal

Inicio de Vigéncia

IApds os trés primeiros meses de operagao

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
\valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada ndo
faca a entrega mensal do relatério, salvo se aceitas as

Sangdes justificativas apresentadas ou forem implantadas agdes de
correcdo, visando atender as metas estabelecidas no prazo de 30
(trinta) dias apds a avaliagao.

17.15. Manutengdo dos sistemas em funcionamento:

Instrumento de medigado do Resultado

Indicador n° 9

Relatoério de Funcionamento dos Sistemas

ltem

Descricao

Finalidade

Garantir o Funcionamento dos Sistemas Contratados

Instrumento de
medicéo

Relatorio de Funcionamento dos Sistemas de Forma Diaria

Meta a cumprir

Informar a contratante qualquer queda de sistema mantido pela
Contratada, e adotar providéncias de ajustes no prazo maximo de
1 (uma) hora.




Mecanismo de e g . .
Relatorio diario de Funcionamento dos sistemas.

Calculo
Forma de Relatorios encaminhados pela Contratada
lacompanhamento
. O acompanhamento deve ser diario, mas o relatério devera ser
Periodicidade

entregue de forma mensal.

Inicio de Vigéncia |Apds os trés primeiros meses de operagao

Sera cobrada multa de 0,1% (zero virgula um por cento) sobre o
\valor mensal atualizado do contrato caso a Contratada néo atinja
ou ndo faga a comunicagéo tempestiva e a entrega mensal do

Sangdes - . A
relatorio, salvo se aceitas as justificativas apresentadas ou forem
implantadas agdes de corregéo, visando atender as metas
estabelecidas no prazo de 30 (trinta) dias apds a avaliagao.

18. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

18.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela Contratada, de acordo com

as clausulas contratuais e os termos de sua proposta;

18.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servigos, por servidor especialmente
designado, anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o
nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade
competente para as providéncias cabiveis;

18.3. Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢des, falhas ou
irregularidades constatadas no curso da execugdo dos servigos, fixando prazo para a sua correcdo,
certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas;

184. Pagar a Contratada o valor resultante da prestacdo do servigo, no prazo e condigdes
estabelecidas neste Termo de Referéncia;

18.5. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da contratada,
no que couber, em conformidade como item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017.

18.6. Nao praticar atos de ingeréncia na administragdo da Contratada, tais como:

18.6.1. 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 contratag@o previr
o atendimento direto, tais como nos servigos de recepgao e apoio ao usuario;

18.6.2. direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresas Contratadas;

18.6 3. considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais do proprio 6rgédo
ou entidade responsavel pela contratagdo, especialmente para efeito de concessdo de didrias e
passagens.

18.7. Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos
objeto do contrato;

18.8. Realizar avaliagdes periodicas da qualidade dos servigos, apds seurecebimento;

189. Cientificar o 6rgdo de representagdo judicial da Advocacia-Geral da Unido para adogdo

das medidas cabiveis quando do descumprimento das obrigagdes pela Contratada;

18.10. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificagdes técnicas,
orgamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatorios de inspegdes técnicas apds o
recebimento do servigo e notificagdes expedidas;

18.11. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a contratada houver se beneficiado
da preferéncia estabelecida pelo art. 3°, § 5°, da Lein® 8.666, de 1993.

19. OBRIGACOES DA CONTRATADA

19.1. Executar os servigos conforme especificacdes deste Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas
contratuais, além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios,
na qualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia e em sua proposta;

19.2. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do objeto, bem como
por todo e qualquer dano causado a Unido ou a entidade federal, devendo ressarcir imediatamente a
Administragdo em sua integralidade, ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, caso
exigida no edital, ou dos pagamentos devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos;

19.3. Utilizar empregados habilitados ¢ com conhecimentos basicos dos servigos a serem
executados, em conformidade comas normas e determinagcdes em vigor;

194. Vedar a utilizagdo, na execugdo dos servigos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confiangca no 6rgdo Contratante, nos termos do
artigo 7° do Decreto n° 7203, de 2010;

19.5. Quando ndo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de



Fornecedores — SICAF, a empresa contratada devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do
contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestagdo dos servigos, os seguintes documentos: 1)
prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a
Divida Ativa da Unido; 3) certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou
Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certidao de Regularidade do FGTS — CRF; e 5) Certiddo
Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme alinea "c¢" do item 10.2 do Anexo VIII-B da IN
SEGES/MP n.5/2017;

19.6. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagdes previstas em Acordo, Convengao,
Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as
obrigagdes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislagdo
especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade a Contratante;

19.7. Para os casos de demissdo do funcionario ou dispensa (seja ela por justa causa ou ndo),
além da legislagdo vigente, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:

a. O funcionario ndo podera acessar o ambiente de operagao apds a comunicagéo de sua
dispensa;

b. A Contratada devera comunicar tempestivamente, em até 2 (dois) dias uteis, ao ME os
dados dos funcionarios demitidos/dispensados;

c. Os acessos a ambientes e sistemas deverao ser imediatamente revogados.

19.8. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer
ocorréncia anormal ou acidente que se verifique no local dos servigos.

199. Prestar todo esclarecimento ou informagdo solicitada pela Contratante ou por seus
prepostos, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos
documentos relativos a execugdo do empreendimento.

19.10. Paralisar, por determinagdo da Contratante, qualquer atividade que ndo esteja sendo
executada de acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranga de pessoas ou bens de
terceiros.

19.11. Promover a guarda, manutengdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for
necessario a execugdo dos servigos, durante a vigéncia do contrato.

19.12. Promover a organizagdo técnica ¢ administrativa dos servigos, de modo a conduzi-los
eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificagdes que integram este Termo de
Referéncia, no prazo determinado.

19.13. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente,
cumprindo as determinagdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servigos e nas
melhores condigdes de seguranga, higiene e disciplina.

19.14. Submeter previamente, por escrito, a Contratante, para andlise e aprovagdo, quaisquer
mudangas nos métodos executivos que fujam as especificagdes do memorial descritivo.

19.15. Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagao do trabalho do menor de
dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

19.16. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagao;

19.17. Cumprir, durante todo o periodo de execugdo do contrato, a reserva de cargos prevista em
lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como as regras de
acessibilidade previstas na legislagdo, quando a contratada houver se beneficiado da preferéncia
estabelecida pela Lein® 13.146, de 2015.

19.18. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato;
19.19. 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 o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o atendimento do objeto da licitagao,
exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 1° do art. 57 da Lei n° 8.666, de
1993.

19.20. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as
normas de seguranga da Contratante;

1921. Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os
materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, coma observancia
as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagao;

19.22. Assegurar 8 CONTRATANTE, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a”e
“b”, do Anexo VII - F da Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 5, de 25/05/2017:

1922.1. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as
eventuais adequagdes e atualizagdes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de cada
parcela, de forma permanente, permitindo a Contratante distribuir, alterar e utilizar os mesmos sem
limitagdes;

19.222. Os direitos autorais da solugdo, do projeto, de suas especificagdes técnicas, da
documentagdo produzida e congéneres, ¢ de todos os demais produtos gerados na execugdo do
contrato, inclusive aqueles produzidos por terceiros subcontratados, ficando proibida a sua utilizagdo
sem que exista autorizag@o expressa da Contratante, sob pena de multa, sem prejuizo das sangdes civis e
penais cabiveis.

19.23. Substituir, sempre que exigido pelo ME, qualquer dos seus empregados alocados na
prestacdo do servigo, cuja atuagdo, permanéncia ou comportamento sejam julgados prejudiciais,
inconvenientes ou insatisfatorios ao interesse do servigo publico.



19.24. Realizar os exames médicos anuais no quadro de empregados, principalmente os relativos
a acuidade visual, foniatria e audiometria.

19.25. Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na legislagdo em
vigor, obrigando-se a salda-los a época propria, vez que os seus empregados nio manterdo nenhum
vinculo empregaticio como ME.

19.26. Dispor de quadro de pessoal suficiente para garantir a execugcdo dos servigos, sem
interrupgdo, seja por motivo de férias, descanso semanal, licenga, falta ao servigo, demissdo e outros
analogos, obedecidas as disposi¢des da legislagdo trabalhista vigente.

19.27. Nao vincular o pagamento dos salarios e demais vantagens de seus empregados ao
pagamento das faturas emitidas contra o0 ME.

19.28. Responsabilizar-se pelo processo de execugdo dos servigos: implementagdo dos
procedimentos definidos pelo ME, gerenciamento do distribuidor automatico de chamadas — DAC e
unidade de resposta audivel — URA, controle do fluxo de chamadas no teleatendimento receptivo, ativo e
do fluxo de atendimento multimeios, gerenciamento do fluxo de informagdes na Central de Atendimento,
gerenciamento da qualidade do atendimento com elaboragdo, analise e apresentagdo de relatorios e
graficos de gestdo e da qualidade dos servigos prestados.

19.29. Responsabilizar-se pelo controle dos recursos: organizagdo e controle dos documentos e
informagdes de uso dos teleatendentes e supervisores (em pastas fisicas e logicas), cuidados na
utilizagdo de documentos e materiais disponibilizados pelo ME.

19.30. Observar o horario de trabalho dos funcionarios conforme o horario de funcionamento da
Central de Atendimento, em conformidade com as leis trabalhistas e com a Portaria N° 09, de 30 de
margo de 2007, que aprova o Anexo II da NR-17 — Trabalho em Tele-atendimento/Telemarketing —
Ministério do Trabalho e Emprego.

1931. Gerenciar os horarios de prestagdo dos servigos, observando, rigorosamente, o Codigo
Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis, Dissidios e Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos
Servigos.

19.32. Os profissionais disponibilizados pela Contratada para execugdo dos servigos deverdo ter
o perfil exigido neste Termo de Referéncia, ficando o ME, a seu critério, com o direito de avalia-los e
aprova-los, o que, em caso negativo, obrigara a Contratada a apresentar outro profissional.

19.33. Manter, por si, por seus prepostos e empregados, irrestrito e total sigilo sobre quaisquer
dados que lhe sejam fornecidos, sobretudo quanto a estratégia de atuagdo do ME.

19.34. Fica expressamente proibida a veiculagdo de publicidade acerca do Contrato, salvo se
houver prévia autorizagdo do ME.

19.35. Fornecer, dar manutengdo e atualizar continuamente, sem nenhum 6nus adicional para o ME,
todos os equipamentos, tecnologia, softwares, infraestrutura, mobilidrio e materiais previstos neste
Termo de Referéncia, por meio de equipes técnicas especializadas de suporte em engenharia
eletronica/telecomunicagdes e analise de sistemas, durante a vigéncia do Contrato, de forma a prestar o
servigo dentro das exigéncias e padrdes definidos pelo ME.

19.36. Atender ao estipulado nas normas de Seguranga ¢ Medicina do Trabalho, no que concerne
aos servigos objeto da contratagdo a seu cargo, assumindo todos os Onus e responsabilidades
decorrentes.

19.37. Adotar boas praticas de otimizagdo de recursos/redugdo de desperdicios/menor polui¢do,
tais como: racionalizagdo de substincias potencialmente toxicas/poluentes, substituicdo de substancias
toxicas por outras atoxicas ou de menor toxidade; racionalizagdo/economia no consumo de energia e
agua.

19.38. Implementar politicas de conscientizagdo e sensibilizagdo de seus funcionarios para a
utilizagdo adequada dos recursos, como papéis, tonner, cartuchos, lapis, canetas, pastas, etc., com vistas
areduzir a geragdo de residuos que impactamo meio ambiente.

19.39. Desenvolver ou adotar manuais de procedimentos de descarte de materiais potencialmente
poluidores (como pilhas e baterias dispostas para descarte que contenham em suas composi¢des chumbo,
cadmio, merctrio e seus compostos) aos estabelecimentos que as comercializem ou a rede de assisténcia
técnica autorizada pelas respectivas industrias, para repasse aos fabricantes ou importadores.

19.40. Tratamento idéntico deverd ser dispensado a lampadas fluorescentes e frascos de
aerossois em geral. Estes produtos, quando descartados, deverdo ser separados e acondicionados em
recipientes adequados para destinagdo especifica.

1941. Repassar a0 ME, com antecedéncia de 30 (trinta) dias do final do Contrato, documento
formal contendo os conhecimentos e técnicas que detenha sobre o objeto desta contratagdo, bem como a
descri¢do das tecnologias utilizadas na prestagdo dos servigos, os roteiros e esquemas graficos de
arvores de voz emoperagdo no momento da transicdo e as gravagdes dos atendimentos realizados.

1942. A Contratada devera cumprir ainda as seguintes obrigagdes técnicas:

1. Atender, no prazo maximo de 03 (trés) dias Uteis, apds o recebimento de solicitagdo por
escrito, os ajustes nos Relatorios pertinentes aos servigos executados pela Central.

2. Atender de imediato as solicitagdes, corrigindo no prazo maximo de 04 (quatro) horas,
apos notificagdo, qualquer ocorréncia de interrupgéo do acesso aos sitios de
gerenciamento de relatorios.

3. Atender de imediato as solicitagdes, corrigindo no prazo maximo de 04 (quatro) horas,
apos notificagdo, qualquer falha no servigo relacionada a Plataforma de Comunicagéo
Multiservigos IP, URA, DAC e demais componentes.

4. Atender de imediato as solicitagdes, corrigindo no prazo maximo de 04 (quatro) horas,
apos notificagédo, qualquer ocorréncia de interrupgéo na prestagéo de servigos
ocasionado por falha nos equipamentos ativos e passivos de comunicagdo de dados.

5. Atender, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, as alteragdes na arvore de voz de
atendimento, alteragdes no fluxo de navegacéo e gravagdo de novas mensagens na
URA.

6. Encaminhar trimestralmente copia da base de dados de todos os atendimentos



realizados no periodo, por meio de arquivo magnético, em formato DBF ou em outro
acordado previamente com o Contratante.

7. Fornecer treinamento aos técnicos indicados pela Contratante, para utilizagdo dos
aplicativos de extragéo de relatério de URA, utilizagdo do DAC, utilizagao da ferramenta
de gerenciamento de chamadas e demais sistemas utilizados na operagéo da Central. O
treinamento ministrado devera ter duragdo minima de 20 (vinte) horas/aula.

8. Disponibilizar ao Fiscal do Contrato, caso solicitado pelo ME, acompanhamento técnico
durante os 15 (quinze) dias iniciais da operacéo da Central quanto a utilizagédo do
Sistema de Registro de Atendimento ou qualquer outro julgado necessario.

9. Comunicar tempestivamente ao Contratante qualquer problema vinculado ao servigo de
telefonia contratado pelo ME (158 e 0800 730 7888), com vistas a solugdo do problema.

20. DA SUBCONTRATACAO

20.1. Nao sera admitida a subcontratagdo do objeto licitatorio.

21. ALTERACAO SUBJETIVA

21.1. E admissivel a fusdo, cisio ou incorporagio da contratada com/em outra pessoa juridica,

desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitagdo exigidos na
licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas ¢ condi¢des do contrato; ndo haja prejuizo a
execucdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administragdo a continuidade do contrato.

22. CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUCAO

22.1. O acompanhamento e a fiscalizagdo da execug@o do contrato consistem na verificagcdo da
conformidade da prestagdo dos servigcos, dos materiais, técnicas e equipamentos empregados, de forma
a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, que serdo exercidos por um ou mais representantes da
Contratante, especialmente designados, na forma dos arts. 67 ¢ 73 da Lein® 8.666, de 1993.

222. O representante da Contratante devera ter a qualificagdo necessaria para o
acompanhamento e controle da execugdo dos servicos e do contrato.

223. A verificagdo da adequagdo da prestacdo do servigo devera ser realizada com base nos
critérios previstos neste Termo de Referéncia.

224. A fiscalizag@o do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade
pactuada, sem perda da qualidade na execugdo do servigo, deverd comunicar a autoridade responséavel
para que esta promova a adequagdo contratual a produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os
limites de alterag@o dos valores contratuais previstos no § 1° do artigo 65 da Lein® 8.666, de 1993.

225. A conformidade do material/técnica/equipamento a ser utilizado na execu¢do dos servigos
devera ser verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha a relagdo detalhada dos
mesmos, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, informando as respectivas
quantidades e especificagdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

226. O representante da Contratante devera promover o registro das ocorréncias verificadas,
adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto
nos §§ 1° e 2° do art. 67 da Lein® 8.666, de 1993.

227. O descumprimento total ou parcial das obrigagdes e responsabilidades assumidas pela
Contratada, sobretudo quanto as obrigacdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejara a aplicagdo de
sangdes administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislagdo vigente, podendo culminar
emrescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 ¢ 87 da Lein® 8.666, de 1993.

228. As atividades de gestdo e fiscalizagdo da execug@o contratual devem ser realizadas de
forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de fiscalizagdo
ou unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribuigdes, fique assegurada a distingdo dessas
atividades e, em razdo do volume de trabalho, nfo comprometa o desempenho de todas as agdes
relacionadas a Gestdo do Contrato.

229. A fiscalizagdo técnica dos contratos avaliara constantemente a execugdo do objeto e
utilizara os relatorios de niveis de servigo devendo haver o redimensionamento no pagamento com base
nos indicadores estabelecidos, sempre que a CONTRATADA:

a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as
atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo, ou utiliza-los
com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

229.1. A utilizagdo do IMR ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a
avaliagdo da prestagdo dos servigos.

22.10. Durante a execugdo do objeto, o fiscal técnico devera monitorar constantemente o nivel de
qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo intervir para requerer a CONTRATADA a
correcdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

22.11. O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliagdo da
execugdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos
realizada.

22.12. Em hipotese alguma, sera admitido que a propria CONTRATADA materialize a avaliagdo
de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizada.

22.13. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestagdo do servigo com menor



nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a
excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle
do prestador.

22.14. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdo do servigo em
relagdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos
indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sangdes 8 CONTRATADA de acordo

comas regras previstas no ato convocatdrio.

22.15. O fiscal técnico podera realizar avaliagdo diria, semanal ou mensal, desde que o periodo
escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestagdo
dos servigos.

22.16. A conformidade do material a ser utilizado na execugdo dos servigos devera ser verificada
juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha sua relagdo detalhada, de acordo com o
estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as respectivas quantidades e
especificagdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

22.17. Para acompanhamento permanente da prestacdo dos servigos, avaliagdo de desempenho e
diretriz de atuagdo da Contratada, deverdo ser realizadas reunides bimestrais com a participagdo da
equipe da contratada, equipe do ME e preposto do contrato, acompanhado do gerente ou coordenador. A
data de realizagcdo de cada reunido sera definida pelo ME e comunicada pelo Gestor e os Fiscais de
contrato com antecedéncia de 15 (quinze) dias, e sera realizada obrigatoriamente em Brasilia, na sede da
Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia.

22.18. Nos casos de impossibilidade ou, a critério do ME, caso ndo haja necessidade de
realizagdo da reunido, a Contratada sera comunicada antecipadamente;

22.19. As disposi¢cdes previstas nesta clausula ndo excluem o disposto no Anexo VIII da
Instrug@o Normativa SLTI/MP n° 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratagio.

2220. A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfei¢des técnicas, vicios redibitorios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e,
na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes, gestores
e fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lein® 8.666, de 1993.

23. DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO

23.1. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos
servigos, nos termos abaixo.

232. No prazo de até 5 dias corridos do adimplemento da parcela, a CONTRATADA devera

entregar toda a documentagdo comprobatdria do cumprimento da obrigagdo contratual;

233. O recebimento provisorio sera realizado pelo fiscal técnico ou pela equipe de fiscalizagdo
apos a entrega da documentagdo acima, da seguinte forma:

233.1. A contratante realizard inspe¢@o minuciosa de todos os servigos executados, por meio de
profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servigo, coma
finalidade de verificar a adequagcdo dos servigos e constatar e relacionar os arremates, retoques e
revisdes finais que se fizeremnecessarios.

233.1.1. Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal
técnico do contrato ird apurar o resultado das avaliagdes da execugdo do objeto e, se for o caso, a
analise do desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados em consonancia com os
indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada,
registrando emrelatorio a ser encaminhado ao gestor do contrato

233.12. A Contratada fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas

expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des
resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizag@o ndo atestar a Ultima e/ou Unica
medi¢do de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas
no Recebimento Provisoério.

233.13. O recebimento provisorio também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os
testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

2332. No prazo de até /0 dias corridos a partir do recebimento dos documentos da
CONTRATADA, cada fiscal ou a equipe de fiscalizagdo devera elaborar Relatorio Circunstanciado em
consonancia comsuas atribui¢des, e encaminha-lo ao gestor do contrato.

2332.1. quando a fiscalizagdo for exercida por um unico servidor, o relatorio circunstanciado
devera conter o registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execugdo do contrato, em
relagdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo
encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

23322. Serd considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do relatorio
circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser feito, coma entrega do ltimo.

23323. Na hipotese de a verificagdo a que se refere o paragrafo anterior nio ser procedida
tempestivamente, reputar-se-4 como realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia do
esgotamento do prazo

234. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisorio dos servigos, o
Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da
execugdo dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

234.1. Realizar a andlise dos relatorios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizag@o e,
caso haja irregularidades que impegam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas
contratuais pertinentes, solicitando 8 CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregdes;



2342. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos
prestados, combase nos relatorios e documentagdes apresentadas; e

2343. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato
dimensionado pela fiscalizagdo, com base no Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR), ou
instrumento substituto.

235. O recebimento provisorio ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da
Contratada pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato, ou, em qualquer época, das
garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato ¢ por for¢a das disposigdes legais
em vigor.

236. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser
corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da Contratada, sem
prejuizo da aplicag@o de penalidades.

24. DO PAGAMENTO

24.1. O pagamento sera efetuado pela Contratante no prazo de 30 (trinta) dias, contados do
recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

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

242. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do servigo,
conforme este Termo de Referéncia

24 3. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagdo da
regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso
ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentagdo mencionada no
art. 29 da Lein® 8.666, de 1993.

24 3.1. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do fornecedor contratado,
deverdo ser tomadas as providéncias previstas no do art. 31 da Instrugdo Normativa n® 3, de 26 de abril
de 2018.

24 4. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura
apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

244.1. o prazo de validade;

2442, a data da emissao;

2443. os dados do contrato ¢ do 6rgdo contratante;

2444. o periodo de prestagdo dos servigos;

2445. o valor a pagar; e

2446. eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

24 5. Havendo erro na apresentagdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstdncia que impega a

liquidagdo da despesa, o pagamento ficard sobrestado at¢ que a Contratada providencie as medidas
saneadoras. Nesta hipotese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apds a comprovagdo da regularizagdo
da situag@o, ndo acarretando qualquer 6nus para a Contratante;

24.6. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 05, de
2017, sera efetuada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem
prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a Contratada:

24.6.1. ndo produziu os resultados acordados;

2462. deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade minima
exigida;

24.6.3. deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo,

ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior & demandada.

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

24 8. Antes de cada pagamento a contratada, sera realizada consulta ao SICAF para verificar a
manutengdo das condigdes de habilitagdo exigidas no edital.

24 9. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade da contratada, sera
providenciada sua notificag@o, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua
situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, a critério da contratante.

24.10. Previamente a emissdo de nota de empenho ¢ a cada pagamento, a Administragdo devera
realizar consulta a0 SICAF para identificar possivel suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo,
no ambito do 6rgdo ou entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias
impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrucdo Normativa n° 3, de 26 de abril de
2018.

24.11. Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a contratante
devera comunicar aos Orgdos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a
inadimpléncia da contratada, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam
acionados 0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

24.12. Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as medidas necessarias a rescis@o
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a contratada a ampla defesa.



24.13. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até
que se decida pela rescisdo do contrato, caso a contratada ndo regularize sua situagdo junto ao SICAF.

24.13.1. Sera rescindido o contrato em execugdo com a contratada inadimplente no SICAF, salvo
por motivo de economicidade, seguranga nacional ou outro de interesse publico de alta relevancia,
devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da contratante.

24.14. Quando do pagamento, sera efetuada a retenc@o tributaria prevista na legislagdo aplicavel,
em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1993, nos termos do item 6 do Anexo XI da IN
SEGES/MP n. 5/2017, quando couber.

24.15. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servicos prestados, a empresa privada que
tenha em seu quadro societario servidor piblico da ativa do 6rgéo contratante, com fundamento na Lei de
Diretrizes Orgamentarias vigente.

25. REAJUSTE

25.1. Os precos sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a
apresentacdo das propostas.

25.1.1. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitagdo da contratada, os pregos
contratados poderdo sofrer reajuste apds o interregno de um ano, aplicando-se o indice
IPCA exclusivamente para as obrigagdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

252. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a
partir dos efeitos financeiros do dltimo reajuste.
253. No caso de atraso ou ndo divulgagdo do indice de reajustamento, o CONTRATANTE

pagara 8 CONTRATADA a importancia calculada pela dltima variagdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar
memoria de calculo referente ao reajustamento de pregos do valor remanescente, sempre que este
ocorrer.

254. Nas aferi¢des finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.

25.5. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo
possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituicdo, o que vier a ser determinado pela legislagdo
entdo em vigor.

256. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice
oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

25.7. O reajuste sera realizado por apostilamento.
26. GARANTIA DA EXECUCAO
26.1. O adjudicatario prestara garantia de execug@o do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n®

8.666, de 1993, com validade durante a execug@o do contrato e por 90 (noventa) dias apds o término da
vigéncia contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.

262. No prazo maximo de 10 (dez) dias (teis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do
contratante, contados da assinatura do contrato, a contratada devera apresentar comprovante de prestagdo
de garantia, podendo optar por caucdo em dinheiro ou titulos da divida ptblica, seguro-garantia ou fianga
bancaria.

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

2622. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragdo a promover a rescisdo
do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispdem os
incisos I e Il do art. 78 da Lein. 8.666 de 1993.

26.3. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um
periodo de 90 dias apds o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN
SEGES/MP n° 5/2017.

264. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

264.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do nfo adimplemento das
demais obrigagdes nele previstas;

2642. prejuizos diretos causados a Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a
execugdo do contrato;

264.3. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo a contratada; e

2644. obrigacdes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza ¢ para com o FGTS, ndo

adimplidas pela contratada, quando couber.

26.5. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos
indicados no item anterior, observada a legislagdo que rege a matéria.

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

26.7. Caso a opg¢do seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a
forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidag@o e de custodia autorizado pelo
Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério
da Fazenda.

26.8. No caso de garantia na modalidade de fianga bancaria, devera constar expressa renincia do
fiador aos beneficios do artigo 827 do Codigo Civil.



269. No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a garantia
devera ser ajustada a nova situagdo ou renovada, seguindo os mesmos pardmetros utilizados quando da
contratagao.

26.10. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer
obrigagdo, a Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposi¢c@o no prazo maximo de 10 (dez) dias tteis,
contados da data em que for notificada.

26.11. A Contratante executara a garantia na forma prevista na legislagao que rege a matéria.
26.12. Sera considerada extinta a garantia:
26.12.1. com a devolugdo da apodlice, carta fianca ou autorizagdo para o levantamento de

importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo da Contratante,
mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as clausulas do contrato;

26.12.2. no prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a
Administragdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo sera ampliado, nos termos da
comunicagdo, conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n.
05/2017.

26.13. O garantidor ndo € parte para figurar em processo administrativo instaurado pela contratante
como objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a contratada.

26.14. A contratada autoriza a contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista
no neste Edital e no Contrato.

27 DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

27.1. Comete infragdo administrativa nos termos da Lei n® 10.520, de 2002, a CONTRATADA
que:

27.1.1. inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigagdes assumidas em decorréncia da
contratagao;

27.12. ensejar o retardamento da execugdo do objeto;

27.13. falhar ou fraudar na execugdo do contrato;

27.14. comportar-se de modo inidoneo; ou

27.15. cometer fraude fiscal.

272. Pela inexecugdo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administragdo pode aplicar a

CONTRATADA as seguintes sangdes:

272.1. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das obrigagdes
contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretam prejuizos significativos
para o servigo contratado;

2722, Multa de:

2722.1. 0,2% (dois décimos por cento) por dia sobre o valor adjudicado em caso de atraso na
execugdo dos servigos, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias. Apds o décimo quinto dia e a critério da
Administragdo, no caso de execugdo com atraso, podera ocorrer a nio-aceitagdo do objeto, de forma a
configurar, nessa hipotese, inexecugdo total da obrigagdo assumida, sem prejuizo da rescisdo unilateral
da avenga;

27222. 5% (cinco por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de atraso na execugdo do objeto,
por periodo superior ao previsto no subitem acima, ou de inexecugdo parcial da obrigagdo assumida;
27223. 10% (dez por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de inexecugdo total da obrigagado
assumida;

27224. 0,2% a 3,2% por dia sobre o valor mensal do contrato, conforme detalhamento constante

das tabelas 1 e 2, abaixo; e

27225. 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso na apresentagao
da garantia (seja para refor¢o ou por ocasido de prorrogagdo), observado o maximo de 2% (dois por
cento). O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autorizara a Administragio CONTRATANTE a
promover a rescisdo do contrato;

27226. as penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serdo consideradas independentes
entre si.
2723. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade ou unidade

administrativa pela qual a Administragdo Publica opera e atua concretamente, pelo prazo de até dois anos;

2724. Sancdo de impedimento de licitar e contratar com o6rgédos e entidades da Unido, com o
consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo de até cinco anos

2724.1. A Sancdo de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem também ¢ aplicavel
em quaisquer das hipoteses previstas como infragdo administrativa no subitem 27.1 deste Termo de
Referéncia.

2725. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou até que seja promovida a reabilitagdo perante a
propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a Contratada ressarcir a
Contratante pelos prejuizos causados;

273. As sangdes previstas nos subitens 27.2.1, 2723, 2724 e 27.2.5 poderdo ser aplicadas a
CONTRATADA juntamente com as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.

274. Para efeito de aplicagdo de multas, as infragdes sdo atribuidos graus, de acordo com as
tabelas 1 e 2:

Tabela 1



Grau Correspondéncia

1 0,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato
2 0,4% ao dia sobre o valor mensal do contrato
3 0,8% ao dia sobre o valor mensal do contrato
4 1,6% ao dia sobre o valor mensal do contrato
5 3,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato
Tabela 2
INFRACAO
Item Descri¢do Grau

Permitir situagdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou

1 a . . 05
conseqiiéncias letais, por ocorréncia;
5 Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito, os servigos 04
contratuais por dia e por unidade de atendimento;
3 Manter funciondrio sem qualificagdo para executar os servigos contratados, por 03
empregado e por dia;
4 Recusar-se a executar servigo determinado pela fiscalizagdo, por servigo e por dia; 02
5 Retirar funciondrios ou encarregados do servigo durante o expediente, sem a anuéncia 03

prévia do CONTRATANTE, por empregado e por dia;
Permitir situagdo que crie a possibilidade de qualquer vazamento de informagdes
6 sigilosas prestadas ao cidaddo pelas centrais de atendimento, tais como beneficio e 05
cadastro em Bases Governamentais que tenham acesso

Para os itens a seguir, deixar de:

Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade de seu pessoal, por

7 L . 01
funcionario e por dia;
3 Cumprir determinagdo formal ou instrugd@o complementar do 6rgéo fiscalizador, por 02
ocorréncia;
9 Substituir empregado que se conduza de modo inconveniente ou ndo atenda as 01

necessidades do servigo, por funcionario e por dia;
Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos ndo previstos nesta tabela de
10 multas, apds reincidéncia formalmente notificada pelo orgdo fiscalizador, por item e 03

por ocorréncia;

Indicar e manter durante a execugdo do contrato os prepostos previstos no

1 edital/contrato; 01
2 Providenciar treinamento para seus funcionarios conforme previsto na relagao de 01
obrigagdes da CONTRATADA

275. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, IIl e IV da Lei n® 8.666, de 1993, as
empresas ou profissionais que:
275.1. tenham sofrido condenagdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de quaisquer tributos;
2752. tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagdo;
2753. demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragao em virtude de atos
ilicitos praticados.
276. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo

que assegurara o contraditorio e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento
previsto na Lein® 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lein® 9.784, de 1999.

27.7. As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a
serem pagos, ou recolhidos em favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso,
serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

27.7.1. Caso a Contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 10
(dez) dias, a contar da data do recebimento da comunicagdo enviada pela autoridade competente.

2738. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideragdo a gravidade
da conduta do infrator, o cardter educativo da pena, bem como o dano causado a Administragdo,
observado o principio da proporcionalidade.

279. Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de pratica de
infragdo administrativa tipificada pela Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013, como ato lesivo a
administrag@o publica nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo necessarias a apuragdo
da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho
fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauragdo de investigagdo preliminar ou
Processo Administrativo de Responsabilizagdo - PAR.

27.10. A apuragio e o julgamento das demais infragdes administrativas nio consideradas como ato



lesivo a Administrag@o Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n° 12.846, de 1° de agosto de
2013, seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

27.11. O processamento do PAR ndo interfere no seguimento regular dos processos
administrativos especificos para apuragdo da ocorréncia de danos e prejuizos a Administragdo Publica
Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa juridica, com ou sem a participagdo de agente
publico.

27.12. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

28. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR.

28.1. As exigéncias de habilitagdo juridica e de regularidade fiscal e trabalhista sdo as usuais para
a generalidade dos objetos, conforme disciplinado no edital.

28.2. Os critérios de qualificagdo econdmica a serem atendidos pelo fornecedor estio previstos
no edital.

28.3. A Licitante devera apresentar o QUADRO DEMONSTRATIVO FINAL DA PROPOSTA

DE PRECO, conforme modelo abaixo, devidamente quantificado e especificado, sob pena de
desclassificagdo da proposta.

A Licitante devera apresentar os valores referenciais dos pregos unitarios e totais de cada
servigo a ser prestado. O desembolso se dara mediante comprovacgéo dos servigos
efetivamente prestados, através de relatério mensal de atividades, a ser aprovado pelo ME.

PLANILHA 4 - QUADRO DEMONSTRATIVO FINAL DA PROPOSTA DE PREGCO

Prego
s . Qtde Unitario [Preco Total
Item |Descricdo: desembolso mensallUnidade mensal  IMensal Mensal (R$)
(R$)
1 Tgleatendimento receptivo e UPA 350
ativo
2 IAtendimento Multimeios UPA 17
Servigo de Elaboragéo,
3 Confecgao e Gerenciamento de |Assinaturall

Relatorio

Servigo de Implementagéo e
4 Manutengdo Continua da Arvore |Assinaturall
de Voz e Fluxos de Atendimento.

Preco total dos servigos de desembolso mensal =itens 1,2,3 e 4

s . Preco
ltem Descrigao: desembolso tnico e Unidade |Qtde Unit 4rio Preco Total
por demanda (RS) (R$)
Servico de Desenvolvimento de
5 IAplicagao de Consulta a Banco |Unidade |2
de Dados
5 Instala_gao da Central de Parcela |1
Atendimento
Preco total do servico por demanda e desembolso Unico = item 5 e
item 6
Preco total global do Contrato = R$ (12 x (item 1 + item 2 + item 3 +
item4 )+ item 5 + item 6)
284. Sera considerada vencedora do certame uma tinica empresa.
28.5. O critério de julgamento da proposta ¢ o menor pre¢o global.
28.6. As regras de desempate entre propostas sdo as discriminadas no edital.
28.7. O modo de disputa na licitagdo serd aberto e fechado, conforme o Decreto n°

10.024/2019.



29. ESTIMATIVA DE PRECOS E PRECOS REFERENCIAIS.

29.1. O custo estimado da contratagdo é de R$ 25.529.882,59 , conforme tabela
abaixo:
Média de Pregos Pesquisados, considerando as cotagdes e contratos analogos
N . Qtde Preco Unitario Preco Total Mensal
ltem[Descrigdo: desembolso mensal Unidade mensal  Mensal (R$) (R$)
Teleatendimento receptivo e ativo UPA 350 R$ 5602,06 R$ 1.960.721,00
2 |Atendimento Multimeios UPA 17 R$ 722445 R$ 122.815,71
3 |Servigo de Elaboragéo, Confecgao e Gerenciamento de Relatério Assinatura |1 R$ 12.979,61 R$ 12.979,61
n Servico dg Implementacédo e Manutengéo Continua da Arvore de Voz e Fluxos Assinatura 1 R$ 972497 R$ 9.724 .97
de Atendimento.
Preco total dos servigos de desembolso mensal =itens 1,2, 3,e 4 R$ 2.106.241,28
ltem|Descrigdo: desembolso Unico e por demanda Unidade |Qtde Prego Unitario (R$) [Preco Total (R$)
5 |Servigo de Desenvolvimento de Aplicagéo de Consulta a Banco de Dados Unidade |2 R$ 24 .123,64 R$ 48.247,28
6 [Instalagdo da Central de Atendimento Parcela 1 158.492,67 R$ 158.492,67
Preco total do servigo por demanda e desembolso Unico = item 5 e item 6 R$ 206.739,95
Preco total global do Contrato = R$ (12 x (item 1 + item 2 + item 3 + item 4 ) + item 5 + item 6) R$ 25.529.882,59

30. DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS.

Exercicio |[Programa de Trabalho ND

11.122.2110.2000.0001-
Ouvidoria-Geral e
Servigos Interativos de
|Atendimento ao
Cidadio-Usuano do
Ministério do Trabalho
e Emprego.

Acio/PO[PTRES

2019 200/0003 | 160211 |339039

Brasilia 11, novembro de 2019.

Documento assinado eletronicamente
Thalyta Caroline Fernandes Vieira
Matricula 1704697

Documento assinado eletronicamente
Isabela Kazuko Yamamoto

Matricula 1705477

De acordo. Encaminhe-se a apreciagdo do Sr. Secretirio de Trabalho, objetivando aprovacao do Termo de
Referéncia.

Antonio Carlos Fontoura

Coordenador Geral de Unidades Descentralizadas

De acordo. Aprovo o Termo de Referencia

Bruno Silva Dalcolmo

Secretario do Trabalho

Documento assinado eletronicamente por Thalyta Caroline Fernandes
Vieira, Agente Administrativo, em 11/11/2019, as 10: 06, conforme

horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n®
8.539, de 8 de outubro de 2015.

seil

assinatura
eletrénica



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm

~ . ) Documento assinado eletronicamente por Isabela Kazuko Yamamoto,
3E|! I’il! Agente Administrativo, em 11/11/2019, as 10: 08, conforme horario oficial
| L de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 12, do Decreto n° 8.539, de 8 de
outubro de 2015.

~ . ) Documento assinado eletronicamente por Antonio Carlos Fontoura,
3@" 1) | Coordenador(a)-Geral, em 11/11/2019, as 10:17, conforme horério oficial
| B de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 10, do Decreto n® 8.539, de 8 de
outubro de 2015.

+; ) Documento assinado eletronicamente por Bruno Silva Dalcolmo,
3@" B Secretario(a) do Trabalho, em 12/11/2019, as 10: 50, conforme hordario
| aningrs oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n° 8.539, de 8
de outubro de 2015.

54 A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

f http://sei.fazenda.gov.br/sei/controlador externo.php?

7 ol ‘,"' acao=documento conferir@id orgao acesso externo=0, informando o cédigo
o "E"‘fﬂ__-!; verificador 4948042 e o cédigo CRC C3C45657.

Comissdo Permanente de Modelos de Licitagdes e Contratos Administrativos da Consultoria-Geral da Unido
Termo de Referéncia - Modelo para Pregdo Eletronico: Servigos Continuos sem dedicagdo exclusiva de mao de obra
Atualizagao: Outubro/2019

Referéncia: Processo n® 19964.100344/2019-76. SEI n° 4948042



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2015/Decreto/D8539.htm
http://sei.fazenda.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

PREGAO ELETRONICO N°

ANEXO Il

MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

/—-

NOME DA PROPONENTE:

CNPJ:

ENDERECO:
TELEFONE/FAX:

E-MAIL

OBJETO: Prestagdo de servigos técnicos especializados em Contact Center, visando a implantacéo,
operacéo e gerenciamento das Central de Atendimento da Secretaria do Trabalho do Ministério da
conforme condi¢cdes, quantidades e exigéncias

Economia, Al6 Trabalho e Central

eSocial,

estabelecidas no Edital e seus anexos.

QUADRO DEMONSTRATIVO FINAL DA PROPOSTA DE PRECO

Atendimento

Preco
- . Qtde Unitdrio Preco Total
I D : | |
tem escricdo: desembolso mensa Unidade mensal Mensal Mensal (R$)
(R$)
1 |Teleatendimento receptivo e ativo UPA 350
2 | Atendimento Multimeios UPA 17
3 Serwgo.de Elaboracao, C(l)r!fecgao e Assinatura 1
Gerenciamento de Relatério
Servico de Implementacao e
4 | Manutencdo Continua da Arvore de |Assinatura 1
Voz e Fluxos de Atendimento.
Preco total dos servigos de desembolso mensal =itens 1,2,3 e 4
. P
ltem Descrigao: desembolso unico e por Unidade Qtde Un::a?:o Preco Total
demanda (RS)
(R$)
Servico de Desenvolvimento de
5 Aplicacdo de Consulta a Banco de Unidade 2
Dados
6 Instalacdo da Central de Parcela 1

Preco total do servigco por demanda e desembolso tnico = item 5 e item 6




(*) Preco total global do Contrato = R$ (12 x (item 1 + item 2 + item 3 + item 4)
+item 5 + item 6)

(*) valor a ser enviado eletronicamente

PRAZO DE VALIDADE DA PROPOSTA: ( ) dias, contados da data de sua
apresentacéo. (OBS.: Nao inferior a 60 dias, conforme Edital)

A empresa, por intermédio de seu representante legal abaixo identificado, para todos os efeitos legais
e administrativos, sob as penas da lei, DECLARA:

1. Que se responsabiliza pelas transacfes efetuadas em seu nome, assumindo como firmes e
verdadeiras suas propostas e lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu
representante, nao cabendo ao Ministério da Economia a responsabilidade por eventuais danos
decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

2. Que seu(s) sacio(s), dirigente(s), administrador(es), bem como as demais pessoas que compdem
seu quadro técnico ou societario ndo é(séo) servidor(s) do Ministério da Economia e ndo possui(em)
vinculo familiar (conjuge, companheiro ou parente em linha reta ou colateral, por consangtuinidade ou
afinidade, até o terceiro grau) com:

- servidores detentores de cargo comissionado que atuem em area do Ministério da Economia com
gerenciamento sobre o contrato ou sobre o servi¢o objeto da presente licitag&o;

- servidores detentores de cargo comissionado que atuem na area demandante da licitacao;

- servidores detentores de cargo comissionado que atuem na area que realiza a licitagao;

- servidores do Ministério da Economia hierarquicamente superior as areas supra-mencionadas.

3. Que ndo tem e que ndo contratard prestadores para a execucao de servi¢o objeto desta licitagédo
com vinculo familiar (c6njuge, companheiro ou parente em linha reta ou colateral, por
consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau) com servidores do Ministério da Economia que
exerca cargo em comissdo ou funcdo de confianca:

- em &rea do Ministério da Economia com gerenciamento sobre o contrato ou sobre o servi¢co objeto
da presente licitacdo e/ou contrato;

- na area demandante da licitacao;

- na area que realiza a licitagao.

Local e data

Assinatura do representante legal da empresa
Nome/RG/CPF



ANEXO Il

MODELO DE DECLARAGAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVAPRIVADA E
ADMINISTRACAO PUBLICA

Declaramos que a empresa , inscrita no
CNPJ (MF) n° ,inscricdo estadual n°
, estabelecida no (a) , possui os

seguintes contratos firmados com a iniciativa privada e com Administragdo Publica:

Nome do Orgdo/Empresa N°/Ano do Contrato Valor total do contrato

Valor total dos Contratos

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor

Observagao:
O licitante devera informar todos os contratos vigentes.

COMPROVACAO DA SUBCONDICAO 7.1.3.5.5 do Edital

Calculo demonstrativo visando comprovar que o patriménio liquido é igual ou superior a
1/12 (um doze avos) ou 8,33% (oito inteiros e trinta e trés centésimos por cento) do valor dos
contratos firmados com a Administragdo Publica e com a iniciativa privada.

Valor do Patriménio Liquido x 12 > 1 Valor total dos contratos

Observaciao: Esse resultado devera ser superior a 1.



ANEXO IV

MODELO DE DECLARACAO DE INSTALAGCAO DE ESCRITORIO

A empresa, por intermédio de seu representante legal abaixo identificado, para todos os efeitos
legais e administrativos, sob as penas da lei, DECLARA:

- Que ja possui ou providenciar a instalagcao de escritorio de representacao em Brasilia, no prazo
maximo de 60 (sessenta) dias apos a assinatura deste Contrato, com estrutura minima de
instalacdes, aparelhamento e pessoal técnico adequado e disponivel a realizacdo do objeto da
licitac&o, dispondo de capacidade operacional para receber e solucionar qualquer demanda da
Contratante, bem como realizar todos os procedimentos pertinentes a selecéo, treinamento,
admissao e demisséo dos funcionéarios da Contratada.

Local e data

Assinatura do representante legal da empresa
Nome/RG/CPF



MINISTERIO DA ECONOMIA

Secretaria Executiva

Secretaria de Gestdo Corporativa

Diretoria de Administragdo e Logistica

Coordenacao Geral de Compras, Licitagdes e Contratos
Coordenagdo de Compras e Licitagdes

MINUTA DE TERMO DE CONTRATO DE CONTRATO

TERMO DE CONTRATO DE PRESTACAO
DE SERVICOS N° .. l..,. QUE FAZEM
ENTRE SI A UNIAO, POR INTERMEDIO DO
(A) E A
EMPRESA

A Unido, Autarquia ... ou Fundagao ..., por intermédio do(a) ... (6rgéo contratante),

com sede no(a) na cidade de ... /Estado .., inscrito(a) no
CNPJ s0b 0 N° ...oorvmrreeenrecrenne , neste ato representado(a) pelo(a) ... (cargo e nome),
nomeado(a) pela Portarian® ..., de ....de . de 20.., publicada no DOU de ....de ...
de ... , portador da matricula funcional nN° .....eeeeeesssesnnne, , doravante denominada
CONTRATANTE, € 0(Q) .orecrereersenreesrinns inscrito(a) no CNPJ/MF sob 0 N° ... , sediado(a)
na em doravante designada CONTRATADA, neste ato
representada pelo(a) Sr.(a) ... , portador(a) da Carteira de ldentidade n° ... , expedida
pela (0) weeeenn ,€ CPF N® ey tendo em vista o que consta no Processo n°

19964.100344/2019-76 e em observancia as disposicoes da Lei n°® 8.666, de 21 de junho de
1993, da Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n° 7.892, de 23 de janeiro de 2013,
do Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018 e da Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 5, de
26 de maio de 2017 e suas alteragdes, resolvem celebrar o presente Termo de Contrato,
decorrente do Pregdo n° 09/2019, mediante as clausulas e condigdes a seguir enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1.0 objeto do presente instrumento é a contratagao de servicos técnicos especializados em
Contact Center, visando a implantagéo, operacéo e gerenciamento das Central de
Atendimento da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia, Al Trabalho e Central
eSocial, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus
anexos., que serdo prestados nas condigdes estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do
Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregao, identificado no predmbulo e a
proposta vencedora, independentemente de transcricéo.

1.3. Objeto da contratagéo:

ITEM |DESCRIGAO/ESPECIFICAGAO Unidade de Medida Quantidade
1 Unidade de Posicdo de Atendimento teleatendimento Humano ativo e receptivo UPA 350

2 Unidade de Posi¢ao de Atendimento de Multimeios UPA 17

3 Servigo de Elaboragéo e Confecgado de Relatério Assinatura Mensal 01

4 i(teévnig?mi?]tlgplementagéo e Manutengdo Continua da Arvore de Voz e Fluxos de Assinatura Mensal 01

5 Servigo de Desenvolvimento de Aplicagdo de Consulta a Banco de Dados Unidade 02

6 Instalagao da Central de Atendimento Parcela Unica 01
2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA

1.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato é aquele fixado no Edital, com inicio na data
de .. Jud....... € €NCEITAMENtO EM ... S — , podendo ser prorrogado por interesse das




partes até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizagdo formal da autoridade
competente e observados os seguintes requisitos:

1.1.1. Os servigos tenham sido prestados regularmente;

1.1.2. Esteja formalmente demonstrado que a forma de prestagao dos servigos tem natureza
continuada;

1.1.3. Seja juntado relatério que discorra sobre a execugéo do contrato, com informagdes de
que os servigcos tenham sido prestados regularmente;

1.14. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administragdo mantém interesse
na realizagéo do servigo;

1.1.5. Seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso para a
Administracao;

1.1.6. Haja manifestagédo expressa da contratada informando o interesse na prorrogagéo;

1.1.7. Seja comprovado que o contratado mantém as condi¢des iniciais de habilitagéo.

3. CLAUSULA TERCEIRA - PRECO

3.1 O valor total da contratagdo ¢ de RS...... (o)

32 No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execucdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento
integral do objeto da contratag@o.

3.3 O valoracima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a
CONTRATADA dependerao dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

4. CLAUSULA QUARTA - DOTACAO ORCAMENTARIA

4.1 As despesas decorrentes desta contratag@o estdo programadas em dotagdo orgamentaria propria,
prevista no orgamento da Unido, para o exercicio de 20..., na classificagdo abaixo:

Gestao/Unidade:
Fonte:

Programa de Trabalho:11.122.2110.2000.0001- Ouvidoria - Geral e Servigos Interativos de
Atendimento ao Cidadao-Usuario do Ministério do Trabalho e Emprego

Elemento de Despesa: 339039

Pl

42 No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correspondentes correrdo a conta dos
recursos proprios para atender as despesas da mesma natureza, cuja alocagéo sera feita no

inicio de cada exercicio financeiro.

5. CLAUSULA QUINTA - PAGAMENTO

5.1 O prazo para pagamento a CONTRATADA e demais condi¢des a ele referentes encontram-se
definidos no Termo de Referéncia e no Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017.

6. CLAUSULA SEXTA - REAJUSTE

6.1 As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo as estabelecidas no Termo de
Referéncia, anexo a este Contrato.

7. CLAUSULA SETIMA - GARANTIA DE EXECUCAO

741 Sera exigida a prestacédo de garantia na presente contratagao, conforme regras
constantes do Termo de Referéncia.

8. CLAUSULA OITAVA- REGIME DE EXECUCAO DOS SERVICOS E
FISCALIZACAO
8.1 O regime de execugéo dos servigos a serem executados pela CONTRATADA, os

materiais que serdo empregados e a fiscalizagao pela CONTRATANTE séo aqueles previstos
no Termo de Referéncia, anexo do Edital.



9. CLAUSULA NONA- OBRIGACOES DA CONTRANTE E CONTRATADA

9.1 As obrigagdes da CONTRATANTE e da CONTRATADA sao aquelas previstas no
Termo de Referéncia, anexo do Edital.

10. CLAUSULA DECIMA- SANCOES ADMINISTRATIVAS

10.1 As sangdes relacionadas a execugdo do contrato sdo aquelas previstas no Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA- RESCISAO

11.1. 0 presente Termo de Contrato podera ser rescindido:

11.1.1. por ato unilateral e escrito da Administracéo, nas situagdes previstas nos incisos la Xl e
XVlido art. 78 da Lein® 8.666, de 1993, e com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma
Lei, sem prejuizo da aplicacdo das sangdes previstas no Termo de Referéncia, anexo ao Edital;
11.1.2. amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso Il, da Lei n® 8.666, de 1993.

11.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a
CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

11.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdo
administrativa prevista no art. 77 da Lei n° 8.666, de 1993.

114.0 termo de rescisdo, sempre que possivel, sera precedido:
114.1.Balanco dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
114 .2. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

114.3.Indenizagbes e multas.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA- VEDACOES

12.1.E vedado 8 CONTRATADA:
12.1.1. Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operagao financeira;

1.2.2. Interromper a execugao dos servigos sob alegacédo de inadimplemento por parte da
CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA- ALTERACOES

13.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da Lei n° 8.666, de
1993.

13.2. A CONTRATADA ¢é obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, os acréscimos
ou supressdes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do
valor inicial atualizado do contrato.

13.3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderao
exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA- DOS CASOS OMISSOS

14 1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposigdes
contidas na Lei n°® 8.666, de 1993, na Lein° 10520, de 2002 e demais normas federais
aplicaveis e, subsidiariamente, normas e principios gerais dos contratos.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA- PUBLICACAO

15.1 Incumbira a CONTRATANTE providenciar a publicagdo deste instrumento, por extrato,
no Diario Oficial da Unido, no prazo previsto na Lei n° 8.666, de 1993.



16. CLAUSULA DECIMA SEXTA- FORO

16.1. O Foro para solucionar os litigios que decorrerem da execugao deste Termo de
Contrato sera o da Segdo Judiciaria do Distrito Federal. - Justica Federal.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foilavrado em duas
(duas) vias de igual teor, que, depois de lido e achado em ordem, vai assinado pelos
contraentes.

Representante legal da CONTRATANTE

Representante legal da CONTRATADA

TESTEMUNHAS:

il
Sel g
assinatura L
eletrénica

Documento assinado eletronicamente por Ronélio da Costa Mendonga,
Agente Administrativo, em 12/11/2019, as 11:45, conforme horario oficial
de Brasilia, com fundamento no art. 6°, § 1°, do Decreto n® 8.539, de 8 de
outubro de 2015.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
* http://sei.fazenda.gov.br/sei/controlador externo.php?

> acao=documento conferir8id orgao acesso_externo=0, informando o cédigo
[ verificador 4983712 e o cédigo CRC 9DBDCC13.

Referéncia: Processo n° 19964.100344/2019-76. SEI n® 4983712
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