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SERVICO PUBLICO FEDERAL N
< U RURIA o
MINISTERIO DA JUSTICA G A 0
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL 70y
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO

EDITAL DO PREGAO ELETRONICO N° 05/2010-CTI/DPFE

A Unido, por intermédio do Departamento de Polkgaeral, através do Pregoeiro,
designado pela Portaria n°® 356/2009 publicada retiBode Servico n° 116, de 19 de junho
de 2009, torna publico que realizara licitacdo maalidade de PREGAO ELETRONICO, do
tipo MENOR PRECO GLOBAL , conforme descrito neste Edital e seus anexoesaas
publica sera realizada no di8 de agosto de 2010 as 10:0(horario de Brasilia), na
Coordenacdo de Tecnologia da Informacédo do Departeimde Policia Federal - SPO
Quadra 07, lote 23, Edificio CTI, Setores Completaess, por meio do sitio
www.comprasnet.gov.br. Esta licitacdo, autorizadaPmocesso n. 08206.000783/2010-15
sera regida pela Lei 10.520/2002, que instituimbito da Administragdo Publica Federal a
licitacdo na modalidade de Pregéo, pelo Decretd6.480, de 31 de maio de 2005, que
regulamenta a modalidade do Pregao Eletronico, Petyeto n°® 3.555, de 08 de agosto de
2000; Decreto n° 3.722 de 09 de janeiro de 2001 djspbe sobre o Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAgEugdo Normativa n° 02, da SLTI do
MPOG, de 30 de abril de 2008 que dispde sobre segyrdiretrizes para a contratacdo de
servigos, continuados ou ndo; Instrucdao Normati®@®3y da SLTI do MPOG, de 15 de
outubro de 2009, que alterou a IN 02/2008 SLTI/MPQ@@ Complementar n° 123/06,
Decreto 6.204, de 05 de setembro de 2007, que amguta o tratamento favorecido,
diferenciado e simplificado para Micro Empresa e pEsa de Pequeno Porte e
subsidiariamente pela Lei n°® 8.666, de 21 de juleh®993 e demais cominacdes legais.

1-DO OBJETO

1.1 - Contratacdo de empresa especializada nag#este servicos técnicos especializados
em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, oough¢cdo, integracdo, testes,
treinamento, operacdo e gestdo de Call Centertatelimento receptivo de abrangéncia
nacional, contemplando o fornecimento de infraudsta fisica e tecnoldgica, instalacées
fisicas, métodos e processos de trabalho e pesspatializado nas areas que compreendem
0S servigcos a serem executados, conforme espebiésa quantidades, constantes no Termo
de Referéncia — Anexo | deste Edital.

2 — DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

2.1 — A sessao deste Pregao sera publica e remkradonformidade com este Edital na data,
no horério, e no endereco eletronico indicadosreé@mbulo.

2.2.— As empresas licitantes deverdo atender adigéms deste Edital e seus Anexos,
inclusive quanto a documentacdo, e também devesdodevidamente credenciadas na
Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informg§a’l) do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, por meio do sitivw.comprasnet.gov.br para acesso ao sistema
eletronico;

2.3 — A SLTI atuara como orgao provedor do sistelaadnico.
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2.4 — Como requisito para participacdo no Pregétrd@tiico, a licitante devera manifestar, em
campo préprio do sistema eletrénico, que cumpregoente os requisitos de habilitacdo e

gue sua proposta estd em conformidade com as eiagéio presente Edital.
2.5 — Nao poderao participar desta licitacao:

2.5.1 — Empresas que estejam declaradas inidoregaslipitar ou contratar com a
Administracdo Publica, enquanto perdurarem os rostieterminantes da punigdo ou
até que seja promovida a reabilitacdo perante aripr@utoridade que aplicou a
penalidade;

2.5.2 — Empresas que estejam suspensas de partazpéicitacdo realizada pelo
Departamento de Policia Federal;

2.6 — Os documentos apresentados pela empresadeeacenelhor classificada na fase de
lances deveréo:

2.6.1 — Conter numero de CNPJ da licitante que matiicipando do certame, o qual
devera ser 0 mesmo constante das notas fiscaisnmtde a execucao do futuro contrato,
indicacdo essa indispensavel para efeito de empeahadespesa e realizagdo do
pagamento;

2.6.2 — Ser apresentados em original, enbligagdo da imprensa oficial ou
em coOpia autenticada por cartorio.

2.7 — Sera permitida a participacao de Micro EmgpeeEmpresa de Pequeno Porte.
3- DO CREDENCIAMENTO

3.1 — A licitante devera credenciar-se previamemtesistema “Pregdo Eletrénico”, no sitio
www.comprasnet.gov.br observado o seguinte:

3.1.1 — O credenciamento dar-se-a mediante atébuig chave de identificacdo e de
senha, pessoal e intransferivel, para acessotamaigletrénico;

3.1.2 — A perda da senha ou a quebra de sigilor@lie\ser comunicadas imediatamente
ao provedor do sistema, para imediato bloqueiacdesm;

3.1.3 — O credenciamento da licitante ou de seteseptante perante o provedor do
sistema implicara responsabilidade legal pelos a@rasicados e presuncdo de sua
capacidade técnica para realizacdo das transagp@esnies ao pregdo na forma
eletrénica.

3.2 — O uso da senha de acesso ao sistema elet®diinteira e exclusiva responsabilidade

da licitante, incluindo qualquer transacgéo efetugidetamente ou por seu representante, néo
cabendo ao provedor do sistema ou ao Departamerffwlitia Federal responsabilidade por

eventuais danos decorrentes de uso indevido da sainlda que por terceiros.
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4 — DO ENVIO DA PROPOSTA ELETRONICA DE PRECOS

4.1 — A participacdo no pregao eletronico ocorreré@diante utilizacdo da chave de
identificacdo e de senha privativa da licitantelleseqiiente encaminhamento da proposta de
precos com os valores unitarios para cada item.

4.1.1 —Fica obrigado o licitante, quando do envio da propsta, detalhar o objeto
ofertado no campo “Descri¢cdo Detalhada do Objeto @ftado”.

4.2 — ApGs a divulgacdo do Edital no endereco @iéto, a licitante deverd encaminhar
proposta com a descricdo detalhada do objeto caadio preco ofertado até a data e hora
marcadas para a abertura da sessad0&0h do dia 18 de agosto de 20l18orario de
Brasilia, exclusivamente por meio do sistema abétm—www.comprasnet.gov.br quando,
entdo, encerrar-se-a, automaticamente, a faseeeimento de propostas.

4.2.1 — Sera desclassificada a proposta da emguoesse identificar quando da inclusdo no
sistema “Comprasnet”.

4.2.1 — Até a abertura da sessao, a licitante podsirar ou substituir a proposta
anteriormente apresentada.

4.3 — A licitante devera acompanhar as operacéesstema eletronico durante o processo
licitatério, ficando responsavel pelo 6nus decdeeda perda de negécios diante da
inobservancia de qualquer mensagem emitida penssou de sua desconexao.

4.4 — A licitante responsabilizar-se-a formalmembe todas as transacfes efetuadas em seu
nome no sistema eletrénico, assumindo como firmegrdadeiras suas propostas, assim
como os lances inseridos durante a sessao publica.

4.5 — A proposta de precos devera ser formuladalbas®a nas especificacbes constantes neste
edital e seus anexos e devera atender aos seg@iQtesitos:

4.5.1 — Apresentar preco para o item proposto,dootam moeda nacional, ja
consideradas, nos mesmos, todas as despesasofiritnainsporte e demais despesas
incidentes direta ou indiretamente no fornecimeoitfeto deste Pregao Eletrbnico),
cotados em planilha detalhada conformexo | do Termo de Referéncia.

4.5.2 — Devera ser anexada a proposta, planillehdeta de composicdo de custos e
formagao de precos nos moldes da planilha aprelentIN n° 02/2008 SLTI/MPOG,
atualizada pela IN n° 03/2009 SLTI/MPOG, conformedelo Anexo Il do termo de
referéncia.

4.6 — O precgo proposto sera de exclusiva respditzade do licitante, ndo lhe assistindo o
direito de pleitear qualquer alteracdo dos messulsalegacdo de erro, omissédo ou qualquer
outro pretexto.

4.7 — Para patrticipacdo no pregao eletronico,itatite deverd manifestar, em campo préprio
do sistema eletrénico, que cumpre plenamente assitxs de habilitacdo e que sua proposta
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estda em conformidade com as exigéncias do instiamamvocatorio (Art. 21, § 2°, do
Decreto n° 5.450/2005).

4.8 — A declaragao falsa relativa ao cumprimento dos regsitos de habilitacdo e
proposta sujeitara a licitante as sancdes previstaso Decreto 5450/2005. (Art. 21, § 3°,
do Decreto n° 5.450/2005).

4.9 —A nédo observancia do disposto no presente item ef@@ a desclassificacdo de sua
proposta e aplicacdo das penalidades descritas na.&28 do Decreto n° 5450/2005.

5 — DA ABERTURA E CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

5.1 — A partir delOh do dia 18 de agosto de 20,18orario de Brasilia, conforme previsto no
preambulo deste Edital, o pregoeiro abrir4 a seg8hlica na internet, mediante a utilizacdo
de sua chave de acesso e senha.

5.2 - As licitantes interessadas poderao partigi@asessao publica na internet, por meio do
uso dos recursos de acesso.

5.3 - ApOs a abertura, o pregoeiro verificard asp@stas de precos apresentadas,
desclassificando aquelas que ndo estejam em cadbmencom os requisitos estabelecidos
neste Edital.

5.4 — Seréo desclassificadas relativamente aodtgano as propostas que:

5.4.1 — contenham vicios ou ilegalidades;

5.4.2 — ndo apresentem as especificacbes técricgdas pelo Termo de Referéncia.

5.4.3 — apresentarem prec¢os que sejam manifestamexequiveis; e

5.4.4 — ndo vierem a comprovar sua exequibilidade.
5.4.4.1 — Consideram-se precos manifestamenteedqidxeis aqueles que,
comprovadamente, forem insuficientes para a cofzedas custos decorrentes da
contratacao pretendida.
5.4.4.2 — A inexequibilidade dos valores refergmtes itens isolados da planilha de
custos, desde que nao contrariem instrumentosslegdio caracteriza motivo
suficiente para a desclassificacéo da proposta.
5.4.4.3 — Se houver indicios de inexequibilidaderbposta de preco, ou em caso
da necessidade de esclarecimentos complementatesapser efetuada diligéncia,
na forma do § 3° do art. 43 da Lei n°® 8.666/93a gdeito de comprovacao de sua

exequibilidade, podendo a Administracdo adotar,trdeoutros, 0s seguintes
procedimentos:
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5.4.4.3.1 - questionamentos junto a proponente parapresentacao de
justificativas e comprovacbes em relacdo aos custws indicios de

inexequibilidade;

5.4.4.3.2 — levantamento de informacgdes junto anisiério do Trabalho e
Emprego, e junto ao Ministério da Previdéncia Spcia

5.4.4.3.3 — consultas a entidades ou conselhosladsec sindicatos ou
similares;

5.4.4.3.4— pesquisas em 0rgaos publicos ou emppesasdas;

5.4.4.3.5 — verificacdo de outros contratos queopgnente mantenha com a
Administragcdo ou com a iniciativa privada;

5.4.4.3.6 — estudos setoriais;

5.4.4.3.7 — consultas as Secretarias de Fazendadkedistrital, Estadual
ou municipal;

5.4.4.3.8 — analise de solucdes técnicas escolhefasi condicbes
excepcionalmente favoraveis que o proponente disppara a realizacdo do
fornecimento; e

5.4.4.3.9 — demais verificagdes que porventurézsesin necessarias.

5.5 — Qualquer interessado podera requerer queea&eam diligéncias para aferir a
exequibilidade e a legalidade das propostas, devepresentar as provas ou os indicios que
fundamentam a suspeita.

5.6 — Quando o licitante apresentar preco finariof a 30% da média dos precos ofertados
para o mesmo item, e a inexequibilidade da propwbafor flagrante e evidente pela analise
da planilha de custos, ndo sendo possivel a sudiataedesclassificacdo, sera obrigatéria a
realizacdo de diligéncias para aferir a legalidadgequibilidade da proposta.

5.7 — A desclassificacdo de proposta sera sempdaifaentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os pariteipa

5.8 — A comunicagdo entre o pregoeiro e os licdsmicorrera mediante troca de mensagens,
em campo proprio disponibilizado no sistema elet@mapos o término da etapa de lances.

6 — DA COMPETITIVIDADE E DOS LANCES

6.1 — O sistema ordenara, automaticamente, as gtaspolassificadas pelo pregoeiro, sendo
gue somente estas participardo da fase de lances.

6.2 — Classificadas as propostas, o0 pregoeiroidanié a fase competitiva, momento em que
as licitantes poderdo encaminhar lances exclusinmer meio do sistema eletronico.
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6.3 — A licitante sera imediatamente informada eltebimento do seu lance e do respectivo
valor consignado no registro.

6.4 — As licitantes poderdo oferecer lances sugessiobservados o horario fixado para
abertura da sessao e as regras estabelecidastaly Edi

6.5 — A licitante somente podera oferecer lanceriof ao ultimo por ele ofertado e registrado
no sistema;

6.6 — Nao seréo aceitos dois ou mais lances corasonm valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado primeiro;

6.7 — Durante a sessao publica do pregao eletroaschicitantes serdo informadas em tempo
real do valor do menor lance registrado, vedadiemtificacdo da licitante.

6.8 — A etapa de lances da sessdo publica seraage@or decisdo do pregoeiro.

6.9 — O sistema eletrbnico encaminhara aviso déafeento iminente dos lances, a
transcorrer entre 01 (um) e 60 (sessenta) minuteer a@leterminado pelo pregoeiro, apds o
qual transcorrerd periodo de tempo de até 30 g}riminutos, aleatoriamente determinado
pelo sistema, findo o qual serd automaticamentereatta a recepcao de lances.

6.10 — Apds o encerramento da etapa de lances s$@ics@ublica, o pregoeiro podera
encaminhar, pelo sistema eletrénico, contrapropadteitante que tenha apresentado lance
mais vantajoso, para que seja obtida melhor prapobservado o critério de julgamento e o
valor de referéncia, ndo se admitindo negociar icoed diferentes daquelas previstas no
Edital.

6.11 — A negociacao sera realizada por meio demsat podendo ser acompanhada pelas
demais licitantes.

6.12 — No caso de desconexdao com 0O pregoeiro, oorrée da etapa competitiva, se o
sistema eletronico permanecer acessivel as liegaol lances continuardo sendo recebidos,
sem prejuizo dos atos realizados.

6.13 — Quando a desconexao do pregoeiro persgstiempo superior a 10 (dez) minutos, a
sessdo do pregdo eletrbnico serd suspensa e adaisomente ap0s comunicacdo aos
participantes, no endereco eletrénico utilizadapivulgacao.

6.14 Encerrada a etapa de lances, e se a empresapggsentou 0 menor preco, hao se
enquadrar como microempresa ou empresa de peqageg@houver propostas apresentadas
por microempresa ou empresa de pequeno porte,texvato de até 5% (cinco por cento)
superior a melhor proposta, devera proceder dadf@taixo:

6.14.1 A microempresa ou a empresa de pequeno paitebem classificada podera,
no prazo maximo de 5 (cinco) minutos, ap0s encesndon de etapa de lances,
apresentar nova proposta de preco inferior agumigiderada vencedora do certame,
situacdo em que, atendidas as exigéncias halilgst&era adjudicado em seu favor o
objeto deste Pregéo;
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6.14.2 Nao ocorrendo a contratagcdo da microemmesampresa de pequeno porte, na
forma do subitem anterior, serdo convocadas darlieis remanescentes que porventura
se enquadrem na condicdo prevista no subitem 6d4rdem classificatoria, para o
exercicio do mesmo direito;

6.15 Na hipotese de ndo contratacdo nos termossfmewa condicdo anterior, o objeto
licitado sera adjudicado em favor da proposta oailghente vencedora do certame.

6.16 Encerrada a etapa de lances da sessao pblicitante detentora da melhor oferta
devera encaminhar, em até 60 minutos, a propostaret®ms com 0s respectivos valores
constantes da planilha de formagcdo de custos readeg ao lance vencedor e a
documentacao através do Fax (0XX61) 2024-9449,(8r625, Dec. n° 5.450/2005).

6.16.1 o encaminhamento da documentacéao originedpia autenticada devera ocorrer
no prazo maximo de2 dias uteis, contados a patioticitacdo do pregoeiro no sistema
eletrénico;

6.16.2 os documentos a serem apresentados paraim@mip desta exigéncia Sao os
relacionados no item 8 deste Edital.

6.16.3 — E obrigatério a inclusdo da planilha deués e composi¢éo dos custos, no
sistema “Comprasnet”, ao final da fase de lances.

6.17 Concluida a etapa de lances, o(a) Pregoeiex@hinara a proposta classificada em
primeiro lugar quanto a compatibilidade do precoretacdo ao estimado para contratacéo e
verificara a habilitagéo da licitante conforme disigdes do edital.

7—DA ACEITABILIDADE DAS PROPOSTAS

7.1 — Na andlise da proposta de precos serd \fico atendimento de todas as
especificacdes e condi¢cOes estabelecidas nestal Edsieus anexos, sendo realizado o seu
julgamento conforme item 5 deste edital. O julgaimeatos valores sera feito com base no
menor preco por item, utilizando como parametraalmrvmaximo admitido para cada item
conformeltem 28 deste edital.

7.2 — Para efeito de julgamento, ndo serd aceita, gaialquer titulo, oferta de valores
superiores ao preco dos itens e totais constaatiksm 28 deste Edital.

7.3 — Os precos ofertados devem ser exequiveimpatoveis com os praticados no mercado,
sob pena de desclassificacdo das respectivas pasmmsiforme item 5 deste edital.

7.4 — Sera assegurado, como critério de desempaieréncia de contratacdo de para as
microempresas e empresas de pequeno porte, condatn¥! da Lei Complementar 123/06,
de 14 de dezembro de 2006.

7.5 — Na hipotese de a proposta ou o lance de nvatmr ndo serem aceitos ou se a licitante
detentora da melhor proposta desatender as exagénabilitatorias, o pregoeiro examinara a
proposta ou o0 lance subsequente, verificando aase#tabilidade e procedendo a sua
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habilitacdo, na ordem de classificacdo, e assirassiamente, até a apuracao de proposta ou
lance que atenda ao Edital.

7.5.1 — ocorrendo a situacdo a que se refere tesubinterior, o(a) Pregoeiro(a) podera
negociar com a licitante para que seja obtido preglinor.

7.5.2 — a negociagao sera realizada por meio densas podendo ser acompanhada
pelas demais licitantes.

7.6 — No julgamento da habilitacdo das propostés, Bregoeiro(a) poderd sanar erros ou
falhas que ndo alterem a substancia das propagtagjocumentos e sua validade juridica,
mediante despacho fundamentado, registrado em aeessivel a todos, atribuindo-lhes
validade e eficacia para fins de habilitacdo esdiaacao.

8 — DA HABILITACAO

8.1 — ApGs o encerramento da fase de lances eg@eitla proposta, o pregoeiro procedera a
verificacdo da habilitagéo da licitante classife@n primeiro lugar.

8.2 — Para habilitacdo neste pregado eletrénicacitarite deverd possuir registro cadastral
atualizado no SICAF, com situacdo devidamente aegalqual sera confirmada por meio de
consulteon line.

8.3 — A comprovacéao de regularidade fiscal dasarimpresas e empresas de pequeno porte
somente sera exigida para efeito de contratac@ddpoecomo condicdo para participacdo na
licitacao.

8.3.1 — Na fase de habilitacdo, devera ser apiatze conferida toda a documentacao
e, havendo alguma restricdo na comprovacao daamgade fiscal, sera assegurado o
prazo de dois dias uteis, cujo termo inicial cqrogglerd& ao momento em que o0

proponente for declarado vencedor do certame, qgawel por igual periodo, para a

regularizacdo da documentacdo, pagamento ou paeeia do débito, e emissdo de

eventuais certiddes negativas ou positivas conoedei certiddo negativa.

8.3.2 — A declaracdo do vencedor de que tratam 8.1 acontecera no momento
imediatamente posterior a fase de habilitacdoaso do pregdo, conforme estabelece o
art. 4% inciso XV, da Lei R40.520, de 17 de julho de 2002

8.3.3 — A prorrogacao do prazo previsto no iteml8d&vera sempre ser concedida pela
administracdo quando requerida pelo licitante, a Bér que exista urgéncia na
contratagao ou prazo insuficiente para o empergoaddmente justificados.

8.2.4 — A nao-regularizacdo da documentacdo nw gevisto no item 8.3.1 implicara
decadéncia do direito a contratacdo, sem prej@igsancdes previstas no art. 81 da Lei n°
8.666, de 21 de junho de 19%3%ndo facultado & administracdo convocar ostitEs
remanescentes, na ordem de classificacdo, ou readigéacao.

8.4 — Além da regularidade da documentacédo ja gilampelo SICAF, a licitante devera
apresentar ainda:
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8.4.1 — Declaracdo de que n&do possui em seu qdagressoal empregado(s) com menos
de 18(dezoito) anos em trabalho noturno, perigosasalubre e de 16(dezesseis) anos em
qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendig, tarmos do art. 7°, XXXIlI da
Constituicdo Federal de 1998 (Lei n° 9.854/99)farome modelo:

NOME DA EMPRESA inscrito Nn€NPJ n° , por intermédio
de seu representante legal o(a) Sr(a) adoofd) da Carteira de Identidade
n° e do CPF n° DECLARA , para fins do disposto no inciso V do art

27 da lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, adespela Lei n® 9.854, de 27 de outubro
de 1999, que ndo emprega menor de dezoito anosabalhb noturno, perigoso ou
insalubre e ndo emprega menor de dezesseis anos.
Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze anosa condicéo de aprendiz ( ).
data
(representante legal)
(Observacao: em caso afirmativo, assinalar a ressal acima).

8.4.2 - Declaracao de inexisténcia de fato impealidia habilitacdo, de  acordo com
0 subitem 7.1, inciso IV com o item 8.11, da IN/MAR® 05, alterada pela
INNMARE n® 09, de 19/04/96, conforme modelo:NOME DA
EMPRESA CNPJ SEDMD

(endereco completo)declara, sob as penas da lei, que até a presatdeirgbxistem
fatos impeditivos para sua habilitacdo no presenpeocesso licitatorio, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores

nome e nimero da identidade do declarante

8.4.3 — Certiddo Negativa de Faléncia ou, se faaso, Certiddo de Recuperacéo
Judicial, expedida pelo Cartoério Distribuidor ddesela pessoa juridica.

8.5 — Os documentos exigidos para habilitacdo dice estejam contemplados no SICAF
deverdo ser enviados via fax, para o numero (62%-2a49, no prazo de até 60 (sessenta)
minutos, contados da solicitacdo do pregoeiro stersia eletronico.

8.6 — Em sendo habilitada a empresa, esta deverfrazo de até 02 (dois) dias Uteis,
contados da solicitacdo do pregoeiro no sistentadbaleo, encaminhar, em original ou por
cOpia autenticada, os documentos remetidos vigotre, 0 seguinte endereco:

Coordenacéo de Tecnologia da Informagéao
SPO quadra 07 — Lote 23 Edificio CTIl — Setores @uplementares
Brasilia — DF - CEP: 70.610-902

8.7 — Nao serdo aceitos “protocolos de entrega’“smlicitacdo de documento”, em
substituicdo aos documentos requeridos no pre&elitia.
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8.8 — Para fins de habilitacdo, a verificacdo fixdpartamento de Policia Federal, através do
pregoeiro, nos sitios oficiais de 6rgaos e entisamaissores de certiddes constitui meio legal

de prova.

8.9 — No julgamento da habilitagdo, o pregoeirogpédanar erros ou falhas que nao alterem
a substancia dos documentos e sua validade juridiediante despacho fundamentado,
registrado em ata e acessivel a todos, atribuine®-halidade e eficacia para fins de
classificagao.

8.10 — A licitante que apresentar documentacdoesaabrdo com este Edital seré inabilitada.

8.11 — Em caso de inabilitacdo, o pregoeiro exardiagproposta subseqiente para o item e,
assim sucessivamente, na ordem de classificag@a, @puracdo de uma proposta que atenda
ao Edital.

8.12 — Seréa declarada vencedora do certame antiitue apresentar o menor prego e que
cumpra todos os requisitos de habilitacéo.

8.13 — O licitante tera sua situacéo financeirdiaa automaticamente pelo sistema, com base
na obtencdo de indices Higuidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquide Corrente
(LC), resultantes da aplicacdo das seguintes formulas:

LG = Ativo Circulante + Realizaveh Longo Prazo
Passivo Circulante  + Exigiva Longo Prazo

SG = Adivl otal
Passivo Circulante  + Exigiva Longo Prazo

LC = Ativo Circularg
Passivo Circulante

8.14 — Todas as empresas participantes que apaesentesultado igual ou menor que 01
(um), em quaisquer dos indices descritos acimardevcomprovar, como exigéncia para sua
habilitacdo, o Capital Social e integralizado cgpandente a 10% do valor estimado do
Contrato referente ao item cotado pelo licitante.

8.15 — HABILITACAO TECNICA

8.15.1 — Consiste no exame da documentacdo relatigaalificacdo técnica. Tem por
objetivo comprovar a capacidade técnica de execughmbjeto licitado, por meio de
comprovacao de execucao anterior de objeto similar.

8.15.2 — A licitante deverd apresentar, para fieshabilitagdo técnica, atestado(s) de
capacidade técnica, fornecido(s) por pessoa(gji¢aks) de direito publico ou privado que

comprovem que a licitante executou servicos semtdhpara o desempenho de atividade
pertinente e compativel em caracteristicas, quaahisl e prazos com o objeto definido neste
termo de referéncia e seus anexos, seguindo omtEgparametros:
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a) Atestado de Capacidade Técnica fornecido por pegaddicas de direito publico ou
privado, comprovando experiéncia na prestacéo eg;es de Call Center receptivo,
em volume mensal minimo de 62 (sessenta e doisatenidimentos gerenciados por
meio de acordos de niveis de servico, utilizanddeseecursos CTI, gravacao digital
dos atendimentos e solucdo de gestdo de atendsnentoarquitetura web, com
interface para geracao de relatérios;

b) N&o serdo aceitos atestados e contratos de emma@ggesdas ou que pertencam ao
mesmo grupo da licitante;

c) O DPF, antes da assinatura do contrato, podegeddiar para averiguar se a empresa
atende aos requisitos exigidos.

8.16 — Seramabilitadas as empresas que ndo atenderem ao item 8 desaé Edit

9 - DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA E DA
DOCUMENTACAO DE HABILITACAO

9.1 — A proposta de precos ajustada ao lance fiaa o item, bem como os documentos
exigidos para habilitacdo que ndo estejam contatoplapelo SICAF, deverdo ser
encaminhados ao pregoeinog prazo maximo de 60 (sessenta) minutos, contadda
solicitacdo no sistema eletrbnicopara o fax numero (61) 2024-94480b pena de
desclassificacdo da empresa

9.2 — A proposta de precos e os documentos deithghd ndo contemplados pelo SICAF
deverdo ser apresentados em original, ou em copémtecada em Cartério competente, ou
publicacdo em 6rgéo da imprensa oficial ou em &Ogiaples, desde que acompanhadas dos
originais para conferéncia e autenticacéo pelo(@jydeiro(a) e/ou servidor da CTI/DRK
prazo de até 2 (dois) dias utejscontados da solicitacdo do pregoeiro no sistema
eletronico.

9.2.1 - Nesta oportunidade, devera ser apresertadbém, documento que qualifique o
representante da empresa como tal, podendo isttarsatravés de apresentacédo do
Contrato Social, procuracdo que comprove a outdegpoderes, na forma da lei, para
formular ofertas e lances de precos e praticarstododemais atos pertinentes ao certame
em nome da licitante; ou documento no qual estejapressos poderes para exercer
direitos e assumir obrigagfes, no caso do repeegerger socio, proprietério, dirigente ou
assemelhado da licitante, em decorréncia de tasfidura. Caso a procuracdo seja
particular, deverd ter firma reconhecida e estaompanhada dos documentos
comprobatorios dos poderes do outorgante (cordcaial).

9.3 — A proposta de precos vencedora devera obseiaposto no subitem 9.1, atendendo ao
que segue:

9.3.1 — Ser redigida em lingua portuguesa, sem @asenessalvas, borrdes, rasuras ou
entrelinhas;



cpo b
F eaerrn’
o CONTRATOS
?FL Ko =
2

Y — &
2 RUBRIA o>

oy
9.3.2 — Conter identificacdo social, nimero do CN#%inatura do representante da
proponente, referéncia a esta licitacdo, numerotetlefone, fax, endereco, dados

bancarios e, se houver, indicacao de enderecdmiairE-mail);

9.3.3 — Descrever de forma clara os itens a quefeeem a proposta, com indicacdo de
guantidade, bem como as demais referéncias queobi@aiquem, de acordo com as
especificacdes deste Edital;

9.3.4 — Conter precos unitarios e totais (confoAnexo | do Termo de Referéncia),
em moeda nacional, em algarismos e por extensoimad tributos, elementos capazes
de propiciar a avaliacdo do custo pela Administvacansiderando os precos praticados
no mercado e demais despesas incidentes diretadmetamente no fornecimento
objeto deste Pregéo Eletrénico. Ocorrendo discarddntre os valores, prevalecerao
os descritos por extenso. Ocorrendo divergénciae ems valores unitario e total,
prevalecera o valor unitario.

9.3.4.1 — Devera ser anexada a proposta, plandtedhdda de composicao de
custos e formacao de precos nos moldes da plaaphesentada na IN n°
02/2008 SLTI/MPOG, atualizada pela IN n° 03/2009TBMPOG, conforme
modeloAnexo Il do termo de referéncia.

9.3.5 — Prazo de validade da proposta nao infar@d (sessenta) dias, contado da data
da sessédo de recebimento da documentacéo e propgatacos.

9.3.6 — A proposta devera conter as especificagiesobjeto de forma clara,
descrevendo detalhadamente as caracteristicasagéavs equipamentos e/ou servigcos
ofertados, incluindo especificagdo de marca, modetocedéncia, se for o caso, e
outros elementos que de forma inequivoca idengfige constatem as configuracfes
cotadas e/ou servicos exigidos, comprovando-osvestrale certificados, manuais
técnicos, folders e demais literaturas editada® pgabricante, além de planilha
detalhada de todos os custos envolvidos para tag@i@ana forma prevista nesse edital.

9.3.7 — Na proposta deverado ser apresentadas geamsgtras informacdes afins, que a
proponente julgar necessarias ou convenientes.

9.3.8 - Declarar se a empresa enquadra-se contoamipresa ou empresa de pequeno
porte com base na Lei Complementar n® 123/06,rse ¢aso;

9.4 —A apresentacdo da proposta implicara plena aceitagé por parte do proponente,
das condicdes estabelecidas neste Edital e seusxuse

9.5 — Seraalesclassificadass propostas que nao atenderem as exigénciageskenpe Edital
e seus Anexos, sejam omissas ou apresentem imelgdes insanaveis.

10 - DOS RECURSOS

10.1 — Declarada a vencedora, qualquer licitantee@omanifestar imediata e motivadamente
a intencao de recurso durante a sesséao publiceammo proprio no sistema eletronico.
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10.2 — A falta de manifestacéo imediata e motivdaléicitante quanto a intencéo de recorrer,
nos termos do subitem 10.1, importara na decadétesae direito, ficando o pregoeiro
autorizado a adjudicar o objeto a licitante vencado

10.3 — A recorrente devera apresentar as razéescdoso no prazo de 3 (trés) dias, ficando
as demais licitantes, desde logo, intimadas a aptas contra-raz6es em igual prazo, que
comecarao a correr do término do prazo da rec&reendo-lhes assegurada vista imediata
dos elementos indispensaveis a defesa dos seressgs.

10.4 — As razdes de recurso deverdo ser dispaatids na integra no sitio
www.comprasnet.gov.br, por meio do link “registracurso”.

10.5 — O acolhimento do recurso importara a inegig apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

10.6 — N&o serdo conhecidos os recursos interpastios manifestagcdo prévia em campo

proprio, no ato da sessao publica e, fora dos c&spe prazos legais, bem como os que nao
contiverem a identificacdo ou assinatura do respaidegal ou preposto da empresa.

10.7 — Os autos do processo permanecerdo com Vistagueadas aos interessados, na
Coordenacédo de Tecnologia da Informacao do Departnde Policia Federal, localizada a

SAIS Quadra 07, lote 23, Edificio CTI, CEP: 72.6D2.

11 — DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

11.1 — Em existindo recurso, apés a decisdo dosnoeg constatacdo da regularidade dos
atos praticados, a autoridade competente adjudicabgeto e homologara o procedimento.

11.2 O recurso contra decisdo do(a) Pregoeiro@jara efeito suspensivo.

11.3 — Inexistindo recurso, o pregoeiro adjudicam@bjeto a licitante vencedora, cabendo a
autoridade competente a homologacao do certame.

11.4 — A homologacgdo da licitacdo é de responsiaiéi da autoridade competente e sé
poderda ser realizada depois da adjudicacdo do oolgetlicitante vencedora, pelo(a)
Pregoeiro(a), ou, quando houver recurso, pela arépitoridade competente.

11.5 — Apds a homologacéo, a adjudicataria sepidibkilizada Nota de Empenho.

12 — DA IMPUGNACAO E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

12.1 — Até dois dias Uteis anteriores a data detabeda sessdo, qualquer pessoa podera
impugnar este ato convocatorio, exclusivamente @ediereco eletroniopl.cti@dpf.gov.br

12.2 — Acolhida a impugnacéo do ato convocatoemg gefinida e publicada nova data para a
realizacdo do certame.
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12.3 — Os pedidos de esclarecimentos referentpso@esso licitatorio deverdo ser enviados
ao(a) Pregoeiro(a), até trés dias Uteis anterépideta fixada para abertura da sessao publica,
exclusivamente por meio eletronico via internetenoail:cpl.cti@dpf.gov.br

13 — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA
13.1 — Quanto ao Fale Conosco e Ajuda Online (Chat)

13.1.1 A CONTRATADA devera hospedar e disponibilizar osvegms de Fale Conosco e
Ajuda Online (CHAT).

13.1.2 A CONTRATADA devera disponibilizar os enderecostréleicos desses servicos.
Esses enderecos deverdo evocar uma janela pogaiplayout devera respeitar a identidade
visual do site do DPF.

13.1.3A CONTRATANTE disponibilizard em seu site de Intefrros enderecos desses
servicos.

13.1.4 O servico de Fale Conosco devera disponibilizantdério, onde o cidadao podera:
se identificar;
tipificar o relato como duvida, reclamacéo e elpgio
classificar o relato de acordo com uma lista dargss a ser fornecido pelo DPF; e
registrar o seu relato, cujo teor ndo podera wsaar a quantidade de 1.000 caracteres.

13.1.50 servico devera também:

registrar nimero de protocolo para cada relatcapost

responder em 24 horas corridas para assuntos adagdig e 8 horas Uteis para relatos
de outras assuntos;

basear as respostas em scripts; e

possibilitar ao cidadédo, mediante o0 nimero de podtogerado pelo servico, consultar a
resposta relacionada ao seu relato.

13.1.6 A CONTRATADA devera disponibilizar o acesso a qualq relato, bem como
relatorios que informem a quantidade de relatoafibs com um mais dos seguintes critérios:

por periodo de data;

por tipo;

por assunto; e

se a resposta foi baseada em script ou se o cidaidd@entado a procurar uma unidade
da Policia Federal.

13.2 — Das demais obrigagdes

13.2.1- Compete a empresa CONTRATADA, a execuc¢do daglatigs na forma estipulada
no Termo de Referéncia, Edital e Contrato;

13.2.2- Prover e manter toda a infra-estrutura fisicendkgica e de pessoal, inerente ao
Call Center, nos termos e prazos definidos neste Termo de&efe,;
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13.2.3- Atender as Normas do Ministério do Trabalho e Emgp e de outros 6rgaos
regulamentadores, mantendo vinculo empregaticiogdbe expresso com todos 0s seus
empregados, sendo responsavel pelo pagamentoal®sa todas as demais vantagens,
recolhimento de todos os encargos sociais e tragkadh fiscais e parafiscais,
emolumentos, além de seguros e indenizacoes, takdsutos pertinentes, conforme a
natureza juridica da Contratada, incidentes solotgeio do contrato;

13.2.4- Informar imediatamente a Contratante eventueggutaridades no recebimento das
chamadas enviadas pela empresa de telefonia oe fmhas na conexao, servicos e
informacgdes disponibilizados no sitio do DPF;

13.2.5- Acompanhar as demandas dos cidaddos e propolizatdas no banco de
informacdes disponibilizado aos atendentes parauttan

13.2.6- Atuar, no decorrer da execucao do objeto coratatle acordo com as normas e 0
codigo de ética do PROBARE — Programa Brasileird\d®-Regulamentacédo do Setor
de Relacionamento (Call Center/Contact Center/IBelgk/SAC/Telemarketing);

13.2.7- Controlar os indices mensais de absenteismoatividade para que estes nao
superem a 3% e 4%, respectivamente, a fim de garast niveis de servigco
especificados;

13.2.8- Responsabilizar-se por quaisquer acidentes esigio de que possam ser vitimas
os empregados, quando em servico, na forma comrpeessdo € considerada na
legislacdo trabalhista, ficando ressalvado queadiimpléncia da Contratada para com
estes encargos, nao transfere a Contratante anssdplidade pelo pagamento destes,
nem podera onerar o objeto do contrato;

13.2.9- estar ciente e cientificar seus empregados dengaese estabelece, por forca da
prestacdo dos servicos objeto do contrato, qualmgiacdo de emprego entre eles e o
DPF;

13.2.10 — Responder pelos danos causados diretamente ao oDP& terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da exedgasi servicos, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdoooacampanhamento realizados pelo
DPF;

13.2.11- Atender prontamente a quaisquer exigéncias deseptante do DPF, inerentes ao
objeto do contrato;

13.2.12- Enviar, anexa a fatura, mensalmente, todos asngemtos exigidos em lei e neste
termo de referéncia;

13.2.13- Providenciar, se for solicitado, relatorios psta€lo ou por municipio que originou
a chamada;
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13.2.14- Encaminhar a Contratante relatorio diario do @iteento, via correio eletrénico, a

endereco a ser informado oportunamente, contertdtalode ligacdes, discriminadas por

hora, especificando as chamadas recebidas, atep@dibdandonadas, em fila de espera,

bem como os tempos médios de conversacao e dagsper

13.2.15- Enviar a Contratante relatorios impressos cotadbs por més, até o 2° (segundo)
dia atil do més seguinte ao més de referéncia, @@todos os dados solicitados, relacao
nominal dos atendentes e a respectiva quantidadgalg®es atendidas por cada um
deles, em cada dia de operacaddh Center;

13.2.16- Gravar e alterar a mensagem de espera, incluimfdomacédo de estimativa de
tempo para o atendimento, conforme textos fornegudto DPF, no prazo maximo de 24
(vinte e quatro) horas, a contar da solicitacaGadatratante;

13.2.17- Gravar telas referentes aos servicos acessadsiiondo DPF na internet, quando
solicitado pela Contratante;

13.2.18- Gravar e enviar os diadlogos de todos os atendima@le maneira automatizada, em
DVD ou outro meio meio magnético, cujo acesso wirgipossam ser efetuados por
equipamentos comuns no mercado, a partir do comtigial do usuario até a conclusao,
contemplando todas as informacgfOes necessariascdei® conteudo, data, horario e
identificagdo do atendente, retendo estas inforemgibr, no minimo, 180 (cento e
oitenta) dias;

13.2.19- Manter permanentemente na URA @all Center, pesquisa de satisfacdo do
usuario com o servico, conforme especificagdo db;DP

13.2.20- Manter durante toda a execucgéo do contrato as\asesondi¢cdes da habilitacao.

13.2.21- Responsabilizar-se integralmente pela execuc&oatiedades contratadas, nos
termos da legislacao vigente, de modo que sejalmadas com esmero e perfeicao, sob
sua inteira e exclusiva responsabilidade, obedecasdormas e rotinas da CTI/DPF, em
especial as que digam respeito a seguranca, aboidiade e a integridade.

13.2.22— Comprovar por meio de carta de apresentacaaqraigbes contratuais quanto a
habilitacdo e qualificacdo profissional dos seupregados alocados na execucdo dos
servi¢os, no inicio da execucdo do contrato e mwsais ingressos de funcionarios da
CONTRATADA na prestacao de servicos a CONTRATANTE.

13.2.23- Empregar, na execucado dos servicos, pessoalatesite qualificado, na forma
preestabelecida no Edital e seus anexos.

13.2.24- Fornecer crachd de identificacdo e uniforme codentificacdo da
CONTRATADA, de uso obrigatdrio em caso de necesiEdie acesso as dependéncias
da CONTRATANTE, durante a vigéncia do contrato.

13.2.25- Formalizar a indicagcdo de preposto da empresabstigito eventual, para o
gerenciamento dos servigos técnicos e gestao atraiiva do contrato, com poderes de
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representante legal para tratar dos assuntos aedalws ao contrato junto a
CONTRATANTE sem 6nus adicional para a CONTRATANTE.

13.2.26- Iniciar a execucdo dos servi¢cos contratadospmad e prazos previstos no Edital
(e seus anexos) e no contrato, informando em tdrapib qualquer motivo impeditivo ou
gue a impossibilite de assumir as atividades comdéar estabelecido.

13.2.27- Prever e prover o pessoal necesséario para gasaetiecucdo dos servigos, nos
regimes contratados, sem interrupcdo, mesmo gaepsejmotivos de férias, descanso
semanal, licencas, faltas ao servico, demissfeauteso analogos, obedecidas as
disposicdes da legislacéo trabalhista vigente.

13.2.28- Relatar ao CONTRATANTE toda e qualquer situacaime gcaracterize
descumprimento das obrigacdes constantes do TeFrRef@réncia.

13.2.29- Prestar os esclarecimentos pertinentes ao oljetacontrato quando forem
solicitados pela CONTRATANTE no prazo maximo dg@d@&arenta e oito) horas.

13.2.30- Responder por perdas ou danos que vier sofré@dDMTRATANTE ou terceiros,
em razado de agdo ou omissdo dolosa ou culposa dMTRATADA ou de seus
prepostos, quando nas suas dependéncias, indepemdete de outras cominacoes
contratuais ou legais a que estiver sujeita.

13.2.31- Arcar com 0 Onus resultante de qualquer acdo,adda) custo ou despesa
decorrente de contravencéo, seja por culpa da C@ANARA ou de quaisquer de seus
profissionais indicados ou prepostos, obrigando-ggialmente, a quaisquer
responsabilidades decorrentes de acdes judiciaesxtrajudiciais de terceiros, que lhe
venham a ser exigida por forca da lei, ligadaswsopcimento do contrato a ser firmado;

13.2.32- Manter durante a vigéncia do Contrato as condigi&ehabilitacdo para contratar
com a Administracdo Publica, apresentando sempeeegigido os comprovantes de
regularidade fiscal e trabalhista, no prazo de §&efta e duas) horas a partir da
solicitacdo do CONTRATANTE.

13.2.33- A acdo ou omissao, total ou parcial, da fiscaipado DPF, ndo eximira a
CONTRATADA de total responsabilidade quanto a egéoulos servicos.

13.2.34— Elaborar e apresentar a CONTRATANTE, mensalmd®datorio Gerencial dos
Servicos Executados, contendo detalhamento dossrdeeservicos executados versus
acordados e demais informacdes necessarias ao acbampento e avaliacdo da
execucao dos servicos, como 0 quantitativo porgoai dos servicos prestados, bem
como outros relatorios relacionados ao Contrataitealos pela CONTRATANTE.

13.2.35- Encaminhar expediente a CTI/DPF, informando asesdos técnicos que estédo
autorizados a executar as atividades contratadas.

13.2.36- Fiscalizar o cumprimento do objeto do contratdyemndo-lhe integralmente os 6nus
decorrentes, fiscalizacdo essa que se dara indepentente da que sera exercida pela
CTI/DPF.



cpo b
F eaerrn’
o CONTRATOS
?FL Ko =
2

“w— &
2 RUBRIA o>

>

Yaroyes®

13.2.37- Manter durante toda a vigéncia do contrato ofigsionais a ele alocados com as
competéncias e certificacdes exigidas nas dessrad®e servicos, bem como capacita-los
nas tecnologias que eventualmente venham a seradis durante sua execucéo. Tal
qualificacdo sempre que exigida pela CTI/DPF, dewer comprovada por curriculos e
certificados oficiais.

13.2.38- Manter sigilo, sob pena de responsabilidade,gpehal e administrativa, sobre
todos os assuntos de interesse da CONTRATANTE outedeeiros, que tomar
conhecimento em razdo da execucdo do objeto daatontdevendo orientar seus
empregados a guardar inteiro sigilo das informaed@s conhecimento.

13.2.39- Disponibilizar ao Fiscal de Contrato, quando dizio da execucdo dos servicos,
termo de sigilo, contendo declaracdo de manutedeasigilo e ciéncia das normas de
seguranca vigentes no 6rgao ou entidade, assiredogpresentante legal do fornecedor
e seus empregados diretamente envolvidos na cagérat

13.2.40- Providenciar a emissao e assinatura do term@iie sempre que houver alteracéo
no quadro de prestadores de servico da CONTRATADA.

13.2.41—- Assegurar que todos os privilégios de acessistearms, informacdes e recursos
de Tl do CONTRATANTE sejam revistos, modificados oevogados quando da
transferéncia, remanejamento, promocdo ou demis$do profissionais sob sua
responsabilidade, observando a politica de gestddedtidades da CONTRATANTE.

13.2.42— Observar e seguir, rigorosamente, todas as noenpascedimentos de segurancga
da informacao implementados no ambiente de TI dBITORATANTE.

13.2.43- Manter, no local dos servicos, um Diario de C&ocras em que conste a
assinatura do Preposto nos registros de eventcaigdacias diarias relativas a execucao
dos trabalhos.

13.2.44— A selecdo, a designacao e a manutencédo do qdadpoofissionais alocados ao
contrato sdo de exclusiva responsabilidade da CGANNRARDA.

13.2.45- Manter com vinculo empregaticio, atendendo aslé&mpes trabalhistas em vigor,
todos os profissionais constantes do seu quadmgpente, que estejam dedicados a
execucao dos servigcos contratados.

13.2.46- Encaminhar, no inicio da execucao do contratoamdo houver qualquer alteracédo
no quadro de funciondrio da CONTRATADA, carta deegpntacdo contendo os
respectivos dados pessoais e informacdes quardbilitdcao e qualificacdo profissional
de todos os seus empregados alocados na execugséxviges no CONTRATANTE.

13.2.47—- Comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia minidea 3 (trés) dias,
qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamentodemissdo, para que seja
providenciada a revogacdo de todos os privileggaaksso aos sistemas, informacdes e
recursos do DPF, porventura colocados a dispospgia realizacdo dos servicos
contratados.
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13.2.48- Manter, durante toda a execucéo do contratoygpabbilidade com as obrigacdes
assumidas em relacdo a todas as condicdes detdgdmlie qualificacdo exigidas para
contratar com a Administracdo Publica, apresentarsgonpre que solicitado, o0s
comprovantes de regularidade fiscal. O ndo aterdimao disposto neste subitem enseja
a rescisao unilateral do contrato objeto dest&féio por parte da administracao.

13.2.49- O PAGAMENTO referente ao contrato objeto destital¢ao ficara condicionado a
comprovacdo, por parte da contratada, da manutededdodas as condicbes de
habilitacdo, ai incluidas a regularidade fiscahpaom o FGTS e a Fazenda Federal, com
0 objetivo de assegurar o cumprimento do art. 2%d&° 9.012/95 e arts. 29, incisos |l
e IV, e 55, inciso XIlll, da Lei n°® 8.666/93.

13.2.50- Encaminhar, mensalmente, ao CONTRATANTE todadatgas dos servigos
prestados.

13.2.51- Reportar imediatamente ao responsavel desigrel d dQONTRATANTE qualquer
anormalidade, erro ou irregularidades que possgmmneter a execucao dos servigos e
o bom andamento das atividades da CONTRATANTE.

14 — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

14.1 -Acompanhar e fiscalizar a execucao do contrato;

14.2 Recusar, com a devida justificativa, qualquer serentregue fora das especificacdes
constantes na proposta da Contratada,

14.3 -Assegurar-se da boa prestacdo dos servicos, eediic sempre o seu bom
desempenho;

14.4 -Manter o sitio do DPF na Internet e os servicos dedponibilizados em condi¢des de
acesso;

14.5 -Assegurar-se de que 0s precos contratados estgmativeis com aqueles praticados
no mercado, pelas demais prestadoras do servigioodp contratacdo, de forma a
garantir que aqueles continuem a ser 0os mais waopara a Administracao;

14.6 -Documentar as ocorréncias, controlando o desempimkervico prestado;

14.7 4Anformar e instruir a sua area de contratos quatalmecessidade de aplicacdo de
penalidades regulamentares e contratuais a Cadrata

14.8 Prestar as informagbes e os esclarecimentos queawera ser solicitados pela
Contratada, no interesse do bom cumprimento doatont

14.9 -Realizar a entrega da chamadas desde o0 acessoatmwe a ligacdo no sistema de
atendimento da Contratada;

14.10 -Atestar a(s) Nota(s) Fiscal(is);e,
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14.11 —Efetuar os pagamentos devidos a Contratada, no praas condi¢cfes estabelecidos
em contrato.

15 — ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

15.1

15.2

—Frequéncia e Periodicidade

15.1.1 — O atendimento personalizado no Call Catdeera funcionar 12 (doze) horas
por dia, de segunda a sexta-feira, das 7:00h &) 9exceto em feriados nacionais e
em datas definidas pelo Poder Executivo Federalocponto facultativo para as
unidades de atendimento presencial do DPF, medemeinicacdo expressa da CTI.
Excetua-se desse dispositivo 0s servicos sinalizaglm topico ‘Justificativa da
Demanda’, do Termo de Referéncia, pois eles deviarémonar 18 (dezoito) horas por
dia, das 6 as 24 horas, nos feriados e nos dipsrde facultativo.

—Caracteristicas dos servicos

15.2.1 — O atendimento sera realizado por meiedepcao de ligacbes originarias de
todo o Pais e do exterior, e contemplara:
a) orientacdo ao usuario acerca de assuntosweeténcia do DPF;
b) prestacdo de servicos, acessados por meiti@ds DPF; e,
c) realizacdo de pesquisa de satisfacdo do usuguEnto ao atendimento
personalizado, a ser realizada na URA do Call Cente

15.2.2 — Em todas as chamadas o atendimento secfusivo, vedada a classificacao
de chamadas por niveis de atendentes.

15.2.3 — O atendimento terd& como base de conssltanfarmacbes e servicos
disponiveis no sitio do DPF na Internet.

15.2.4 — A prestacdo do servico serd iniciada peronde sistema de registro de
atendimento, que possibilite o armazenamento dasmacdes e/ou links para acesso
direto a sitios na internet.

15.2.5 — O DPF podera, mediante comunicacédo préstabelecer scripts especificos
para atender demandas circunstanciais.

15.3 —Quantitativos da contratacdo

15.3.1 — Os servigcos a serem contratados pela RiPfespondem a um volume
estimado de 1.500.000 (um milhdo e meio) de atesntios por ano.

15.3.2 — A volumetria acima foi estimada considdoase o levantamento realizado
junto as unidades especializadas do DPF.
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15.3.3 — Cabera a empresa Contratada dimensionftagestrutura fisica, tecnolégica e
de pessoal para garantir o volume de atendimeriitidie anteriormente e os niveis de

servico estabelecidos neste projeto.

15.4 —Ambiente fisico e tecnoldgico

A empresa Contratada devera:

15.4.1 — Disponibilizar acesso fisico, instalacbédraulicas, sanitarias e elétricas,
cabeamento estruturado, sistema de refrigeracatrot® de acesso, segurancga interna,
acustica, layout do espaco, mobiliario, equipamed& apoio e infra-estrutura
tecnoldgica em conformidade com a legislacdo pantene com a demanda de servico
do DPF, objeto deste projeto;

15.4.2 — Providenciar conexao tecnologica com atadera do servico de telefonia do
DPF;

15.4.3 — Providenciar rede elétrica e equipamenios garantam a estabilidade e
continuidade do servico, em caso de falta de esmergi

15.4.4 — Disponibilizar aos profissionais do Calin@er, os equipamentos necessarios
para o atendimento, tais como computadores, mesitteadset, mobiliario.

15.4.5 — Providenciar equipamento de PABX e/ou bltkdde Resposta Audivel — URA
e/ou similares, em conformidade com regulamentagdoAgéncia Nacional de
Telecomunicagbes- ANATEL que:

a) suporte o volume de atendimento, nos niveiedéces definidos neste projeto; e

b) vocalize mensagem fornecida pelo DPF para odémlajue aguarda atendimento,
bem como gerencie a fila de espera, informandontpdeprevisto para acesso ao
atendente.

15.4.6 — Manter link de internet banda larga demoimo 01 Mbit/s, dedicado e em
redundancia, ativado em cada PA no horario de dmachento do Call Center.

15.4.7 — Possuir recursos de integracdo de tetefmomn computador que permita, por
exemplo, armazenamento automatico do nimero donel€ue originou a chamada no
registro de atendimento e gravacéo digital do d@kbe cada atendimento prestado.

15.4.8 — Dispor de sistema de gestdo de atendimguéo possibilite acesso via web
pela Contratante para:

a) gerenciar em tempo real os niveis de servicomtorar on-line, direto do DPF em
Brasilia, os atendimentos realizados no Call Cester

b) gerar relatorios, pelo menos, no formato deasXidS, que permitam extrair dados
de periodos compreendidos entre 01 (um) dia e @g)(dnos.
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15.4.9 — Dispor de sistema de registro de atendonarterligado com a telefonia, que
fornegca numero de protocolo e:

a) armazene e exiba automaticamente o numeroeaforielque originou a chamada,
b) permita que o atendente registre dados do cidadi® servico;

c) armazene os dados do atendimento tais comq: luata de inicio e término, servigco
selecionado;

d) mostre na tela do atendente o historico dosdatesmtos prestados ao mesmo
usuario, realizados pelo menos nos ultimos 02 )@wiss;

e) disponibilize link de acesso a pagina do DPkteanet; e
f) viabilize relatorios gerenciais que possibiliteonsultar os dados do atendimento, por
meio do numero do protocolo e permitam gerar ougtzorios a partir do cruzamento

dos dados registrados.

15.5 —-Demais especificacoes dos servicos

A empresa Contratada devera:

15.5.1 — Gravar e alterar a mensagem de espehainohe informacgao de estimativa de
tempo para o atendimento, conforme textos fornecpio DPF, no prazo maximo de
24 (vinte e quatro) horas. Gravar telas referembasservicos acessados no sitio do DPF
na internet, se solicitado pelo DPF.

15.5.2 — Gravar os dialogos de todos os atendimemtomaneira automatizada, em
meio eletrbnico, a partir do contato inicial do &so até a conclusdo, contemplando
todas as informacgfes necessarias, tais como cantdath, horario e identificacdo do
atendente, retendo estas informagfes por, no mjdi&@o(cento e oitenta) dias.

15.5.3 — Enviar cépia mensal das gravacdes dergteed subitem acima para o DPF,
em DVD ou outro meio eletrdnico cujo acesso e daitpossam ser efetuados por
egquipamentos comuns no mercado.

15.5.4 — Manter permanentemente na URA do Call &€epesquisa de satisfacdo do
usuério com o servigo, conforme especificagéo db.DP

16 — DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

16.1 Do pagamento:

16.1.1 O pagamento sera efetuado pela CTI em moeda cemewtonal, por meio de
Ordem Bancaria, até o 30° (trigésimo) dia apos ta da recebimento definitivo do
objeto, e sera depositado na conta corrente dar&add, junto a Agéncia Bancaria
indicada pela mesma, mediante apresentacdo dactigapdlota Fiscal, devidamente
atestada pelo representante da Contratante, emdficse antes do pagamento, a
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comprovacao de regularidade do cadastramento daafaa por meio de consulta on-
line ao SICAF, devendo o resultado ser impressmt&glo ao processo.

16.1.2 Em caso de irregularidade junto ao SICAF, a Caamttat notificara a
Contratada para que sejam sanadas as pendéngeazoale 30 (trinta) dias, prorrogavel
por igual periodo mediante justificativa da Coratdat aceita pela Contratante.

16.1.3 Findo este prazo sem que haja a regularizacaogste ga Contratada perante
o SICAF, ou apresentacdo de defesa aceita pelaafamte, fatos estes que, isoladamente
ou em conjunto, caracterizardo descumprimento &ssala contratual, estara o Contrato
passivel de rescisdo e a Contratada sujeita a®esagiministrativas previstas neste
Edital.

16.1.4 Nenhum pagamento sera efetuado a licitante venaeslajuanto pendente de
liquidacdo de qualquer obrigacdo financeira que file imposta, em virtude de
penalidade ou inadimpléncia. Este fato ndo geraitdimo pleito de reajustamento de
precos ou correcao monetaria.

16.1.5 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento pmat comprovada da
Contratante, o valor devido devera ser acrescidondd#a de atualizacdo monetéria
financeira, apurados entre a data de vencimentwtiafiscal e a do efetivo pagamento,
em que os juros de mora seréo calculados a ta@gb#e (meio por cento) ao més, ou 6%
(seis por cento) ao ano, mediante aplicacdo dasndeg formulas:

| = (TX/100)/365

EM =1x N x VP, onde:

| = Indice de atualizag&o financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora
anual;

EM = Encargos moratorios;

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

VP = Valor da parcela em atraso

16.1.6 A compensacao financeira prevista nesta condig@ocsdrada na Nota Fiscal
a ser emitida apés a ocorréncia.

16.2 Recebimento:

16.2.1 A empresa Contratada devera enviar mensalmentdaaHisral até o segundo
dia util do més subsequiente ao més de referénai@mente com os relatorios impressos
consolidados mensais, constando: volume de liggedespcao de atendimento no Call
Center e servico registrado, distribuicdo das cldasgoor horario de atendimento,
quantidade de chamadas recebidas e atendidasdessuzuicdo nos primeiros 10 (dez),
20 (vinte) e 30 (trinta) segundos, e 01 (um) mintémpo médio de atendimento e de
espera, distribuicdo por faixas horarias, volume daamadas abandonadas antes e
durante o atendimento humano; quantidade e temphont® chamadas em fila de
espera, tempo médio de conversacado e dados apmagesquisa de satisfacao.
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16.2.2 Nos locais de entrega, servidor(es) designado(s)(&a) o recebimento
provisorio dos servicos, limitando-se a verificasum conformidade com o descrito na
Nota Fiscal, fazendo constar no canhoto e no w#ashota a data de entrega e, se for o
caso, eventuais irregularidades observadas, ddacom o inciso Il do art. 73 da Lei no
8.666, de 1993.

16.2.3 O recebimento definitivo dar-se-a apds 02 (doiss diteis do recebimento
provisorio, com a verificacdo da quantidade, qualel e do atendimento as
especificagcfes dos servicos exigidas neste Term&ederéncia, pelo(s) servidor(es)
designado(s).

16.2.4 Em caso de nao conformidade, o(s) servidor(esicarta(ao) a Contratada das
irregularidades encontradas e providenciara a emednotificacdo a CTI, ficando a
Contratada, a partir do vencimento do prazo deegatrdos servicos, passivel de
aplicacdo das penalidades cabiveis e previstaslital.E

17 DO CONTRATO
17.1 — DA EXECUCAO DO CONTRATO

17.1.1 —Os servigos, objeto desta licitacdo, somente ser#@ociados a partir de
DEZEMBRO de 2010.

17.2 - DO PRAZO PARA ASSINATURA

17.2.1 — A licitante vencedora sera convocada palebrar o termo de Contrato, no
prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contado da notifiodeita pela CTI/DPF.

17.2.2 — Se a licitante vencedora recusar-se ifijagtamente a assinar o termo de
Contrato no prazo estabelecido, sera convocada baitante, observada a ordem de
classificacdo, sujeitando-se a licitante desistargenalidade prevista no Edital.

17.2.3 — Antes da assinatura do Contrato, serfioastéa pela Contratante, por meio de
consulta on-line ao SICAF, a comprovacdao de remgldde do cadastramento e
habilitacdo parcial da licitante vencedora, quangdtante pelo sistema, devendo seu
resultado ser impresso e juntado ao processo.

17.2.4 — O ndo atendimento do subitem 17.2.2, eieaé& na desabilitacdo da licitante,
com convocacao da licitante subsequente para eelebContrato, observada a ordem
de classificacdo, e assim sucessivamente, semizmefla aplicacdo das sancdes
cabiveis.

17.3 — DO PRAZO PARA EXECUCAO
17.3.1 Em até 10 (dez) dias Uteis apds a publicacdo datexdo contrato no D.O.U.,

a Contratada devera apresentar para treinameng&r anigistrado por instrutor da
Contratante, no minimo os seguintes profissionais:
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a) Monitores;

b) Supervisores;

c) Analista de Base; e

d) Analista de Controle, Qualidade e Capacitagéo.

17.3.2 Os profissionais citados acima serdo qualificadas pque, logo apds o
treinamento ministrado pela Contratante, possarmasegy 0 conhecimento aos demais
profissionais que exercerdo atendimento no Calt&Zen

17.3.3 Em até 20 (vinte) dias Uteis ap0s a publicacdaxttate do contrato no D.O.U.
a Contratada devera iniciar o treinamento aos s&uglentes, a ser ministrado por seus
monitores, anteriormente treinados pela Contratante

17.3.4 Nos prazos para treinamento estipulados nos sgbitacima, € de
responsabilidade da Contratada disponibilizar, aénquadro de pessoal, laboratorio
com computadores conectados a internet, data stipwchart, mobiliario, material
impresso para o treinamento dos atendentes e daera@siecessarios.

17.3.5 O prazo para iniciar a operacdo do Call Centerderao maximo, 35 (trinta e
cinco) dias Uteis, contados da publicacéo do exttatcontrato no D.O.U..

17.3.6 O prazo de até 35 (trinta e cinco) dias Uteis nograo no subitem acima se
refere ao fornecimento de equipamentos e infradest fisica e tecnologica completa
para a operacao do Call Center, tais como a dibpiaagédo de servico de telefonia,
instalacdo de internet banda larga em redundaeoftware para gerenciamento do
atendimento, equipamentos inerentes as Posi¢coesteldimento, bem como a
contratacdo, capacitacdo e alocacdo da méao-de-@ordprme especificacdo e
condicOes descritas neste Termo de Referéncia.

17.3.7 A estrutura e 0s equipamentos necessarios paranilidizacdo dos servigcos
de que trata o objeto deste Termo de Referéncieer@ie estar disponiveis para
validacdo pela Contratante em até 35 (trinta eodid@s Uteis, contados da publicacdo
do extrato do contrato no D.O.U.

17.3.8 Os servi¢cos somente serdo oficialmente iniciadageitos a faturamento apés
a validacao por parte da contratante e emissaodeéanode servico.

17.3.8.1 — A validagao por parte da contratasitagda no item acima, somente
podera ser efetuada a partir do méPEZEMBRO de 2010, em atendimento ao item
17.1.1 deste edital.

17.4 — VIGENCIA DO CONTRATO

17.4.1 — O contrato tera vigéncia de doze mesemtarcda publicacdo do extrato no
D.O.U, podendo ser prorrogado por sucessivos pesjodom vistas a obtencdo de
precos e condicbes mais vantajosas para a Adnaicgsis limitadas a 60 (sessenta)
meses, conforme disposto no art. 57, inciso |l elant 8.666/1993.
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17.5 - PRORROGACAO DO CONTRATO

17.6

17.7

17.5.1 — A previsdo de prorrogacao contratual naeseste em direito subjetivo do
contratado, conforme disposto no art. 57, incisddlLei n° 8.666/1993.

17.5.2 — Nas eventuais prorrogacdes contratuaisust®s ndo renovaveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratacdo sern&una@ldos como condicdo para a
renovacao.

17.5.3 — No momento da prorrogacdo contratual, & D& assegurar-se de que 0s
precos contratados continuam compativeis com asjymlaticados no mercado, de
forma a garantir a continuidade da contratacdo neitajosa, em relacdo a realizacao
de uma nova licitacéo.

17.5.4 — O DPF nao renovara o contrato quando #&ratada tiver sido declarada
iniddbnea ou suspensa no ambito da Unido ou do iprd@pgdo contratante, enquanto
perdurarem os efeitos decorrentes de tal ato.

— REAJUSTE DO CONTRATO

17.6.1 — O objeto do presente Edital serd contrataelo preco global anual dos
servigos ofertado e apresentado na proposta faktithnte vencedora.

17.6.2 — Os precos contratados serdo fixos gus&aeis, exceto na hipotese de haver
prorrogacao de vigéncia contratual, mediante negéoi entre as partes, tendo como
limite maximo a variagéo do Indice Nacional de Bsego Consumidor Amplo - IPCA ,
nos termos da Lei.

— RESCISAO CONTRATUAL
17.7.1 — A inexecucao total ou parcial do contrafseja a sua rescisdo, com as
consequéncias contratuais e as previstas em Letgulamento, conforme art. 77 da
Lei 8.666/93.

17.7.2 — Caberd rescisdao contratual, na ocorrédeiaquaisquer dos motivos
relacionados no art. 78 da Lei n° 8.666/93.

17.7.3 — A rescisao do contrato podera ser:

a) determinada por ato unilateral e escrito da Adriaggio, nos casos
enumerados nos incisos | a Xll e XVII do artigodéBLei 8.666/93;

b) amigéavel, por acordo entre as partes, desde qaetaveniéncia para a
Administracéo; e

c) judicial, nos termos da legislacéo.
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17.7.4 — Quando a rescisdo ocorrer com base nz®$Xll a XVII do art. 78 da Lei

8.666/93, sem que haja culpa da contratada, seg ressarcido dos prejuizos

regulamentares comprovados que houver sofridoptdindito:
a) pagamentos devidos pela execucdo do contratodataala rescisao;
b) pagamento do custo da desmobilizacéo;
c) devolucao da garantia.
18 — DA DOTACAO ORCAMENTARIA
18.1 — As despesas decorrentes da contratacado algiste termo de referéncia, correrdo a
conta dos recursos consignados no Or¢camento Gardhdio, a cargo da Coordenacao de

Tecnologia da Informacdo do Departamento de Pdhederal.

18.1.1 - Informacdes sobre a Dotacdo Orcamentdtragramas de Trabalho:
06.122.0750.2000.0001; PI: 702T-10; Elemento depBss 3390.39.79; Fonte: 100
especificadas constarao da respectiva Nota de Hrapen

18.2 — No exercicio seguinte, subordinado a didplsade orcamentaria, as despesas
autorizadas para este Contrato, correrdo a conteéd@os e empenhos especificos que serédo
indicados por meio de Termo Aditivo ou Apostilangent

19 — DA ALTERACAO DO CONTRATO

19.1 — A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmasdigdes contratuais,
acréscimos ou supressdes que se fizerem no foraetmté o limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do Contrato;

19.2 — Nenhum acréscimo ou supressdo podera exoedimites estabelecidos no item
anterior, exceto as supressoes resultantes decaoelebrado entre os Contratantes.

20 — DA VISITA TECNICA

— Os servicos serdo executados nas dependéndmttatada, localizada em territorio
brasileiro, em um unico imoével.

O DPF, antes da assinatura do contrato, podegeddiar se a empresa a ser Contratada
atende aos requisitos estabelecidos neste TeriRefdencia.

21 — DOS ENCARGOS MORATORIOS

21.1 — Quando da ocorréncia de eventuais atraspaghmento provocados exclusivamente
pela Administracdo, o valor devido devera ser awmlesde atualizacdo financeira, e sua
apuracao se fara desde a data de seu vencimerdaadata do efetivo pagamento, em que 0s
juros de mora serdao calculados a taxa de 0,5% (pwiaento) ao més, ou 6% (seis por
cento) ao ano, mediante aplicacdo das seguintesi fas:
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EM =1x N x VP, onde:

| = indice de atualizac&o financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual;

EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para arpagto e a do
efetivo pagamento;

VP = Valor da parcela em atraso.

21.2 — O presente critério aplica-se aos casosodgensacdes financeiras por eventuais
atrasos de pagamentos e aos casos de descont&epturais antecipacdes de pagamento. No
caso de prorrogacdo do contrato, o DPF deverérerigirco da garantia.

21.3 — A compensacao financeira prevista nestaicdmdera cobrada na Nota Fiscal a ser
emitida apds a ocorréncia.

22 — DA GARANTIA

22.1 — Para a execucao das obrigacdes assumibdepastamento de Policia Federal exigira
da empresa vencedora que em até 10 (dez) diasaaggs®snatura do Contrato, a prestacao de
garantia correspondente a 3% (trés por cento) dovaler total, em uma das modalidades
previstas no art. 56 da Lei n°® 8.666/93, que sleeddda ou restituida somente apds o término
da vigéncia contratual desde que nao haja pend€ncia

22.2 — Caso a Contratada opte pela caucdo em hnkewve providenciar o depdsito junto a
Caixa Econbmica Federal, nominal ao DepartamentoPdkcia Federal, para os fins
especificos a que se destina, sendo o recibo desitie Unico meio habil de comprovacao
desta exigéncia.

22.2 — O valor da garantia podera ser utilizada marrigir as imperfeicées verificadas na
execucao dos servicos, bem como nos casos deesm@atinadimplemento contratual e de
indenizacao por danos causados ao patriménio dé#oldni de terceiros;

22.3 — O valor da garantia se revertera em favobB®&, integralmente ou pelo saldo que
apresentar, no caso de rescisao contratual paa exigusiva da Contratada, sem prejuizo das
perdas e danos por ventura verificados.

22.4 — Se o valor da garantia for utilizado, tatalparcialmente, em pagamento de qualquer
obrigacdo, a Contratada devera proceder a respe@posicdo no prazo de 03 (trés) dias
Gteis, contados da data em que for notificada @el#ratante.

22.4 — Havendo interesse em estender a vigéncigatea, o DPF exigira reforco da
garantia.

23 — DA FISCALIZACAO E GERENCIAMENTO DO CONTRATO
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23.1 - O gerenciamento do Contrato sera acompanhadaatifada por servidores(s) — do
DPF, especialmente designado(s) por portaria.

23.2 - A Contratada devera avaliar seu desempenho apiydite quantitativo, como
namero de atendimentos realizados, tempo de atenttiyrespostas em conformidade com o
estabelecido, tratamento cortés e com segurangademios.

23.3 Para fins de gerenciamento da qualidade do sedeacatendimento personalizado, o
supervisor devera:

| — ter condicbes de visualizar por meio digital mformacbes relativas ao
atendimento, tais como: mensagens, gerenciamentdiladede telefonia e tempo de
atendimento; e,
Il — gerar dados estatisticos identificando:
a) quantidade de atendentes conectados;
b) quantidade de atendentes ausentes;
c) quantidade de chamadas por atendente;
d) tempo médio de atendimento por atendente;e,
e) quantidade de ligacfes repassadas ao atendemeatendidas.
[Il — dispor de condi¢cdes de monitoramento on-Breedistancia dos atendimentos, por
meio de escuta - requisito de monitoracdo de chasnadom opc¢do de gravacdo do audio

monitorado;

IV — apurar os dados quantitativos apresentadssetatorios e os qualitativos obtidos
nas gravacoes e nas informacdes coletadas comrotme para:

a) avaliar se cada atendente produz o volume de atentlh esperado e mostra
um tempo médio de atendimento de acordo com a ndédizall Center, a fim de
mensurar se seu desempenho corresponde ao padefadde

b) verificar se o atendente responde em conformidaden ® conteudo
estabelecido, com seguranca e dispensa tratamatds eos cidadaos;e,

c) de acordo com a avaliacdo realizada quanto aos #emma, deverdo ser
adotadas medidas para melhorar a qualificacdo elmdante, ou se necessario,
providenciar sua substitui¢ao.

23.4 Cabe ao monitor identificar, durante o suporteizadb, os atendentes que apresentem
alto indice de duavidas, inseguranca ou outra déscoidade com o nivel de qualidade de
atendimento desejado, para fins de realizar tresméon complementar ou propor sua
substituicao.
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23.5 A Contratante avaliara os servicos prestados pefdr&tada com base nos seguintes
dados:

a) quantidade de ligacbes recebidas pelo Call Center;

b) quantidade de ligacdes atendidas;

¢) quantidade de ligacbes abandonadas;

d) tempo médio de atendimento; e

e) quantidade de atendimento/dia por atendente.
23.6 A Contratante acompanhara e fiscalizard, durande # vigéncia do Contrato, o
desempenho da equipe de Call Center por meio ddéoramento das ligacdes, reuniées com
monitores, supervisores e demais integrantes daesqu
23.7 O monitoramento presencial podera ser por meiougersisores, designados pela
Contratante, nas instalacées do Call Center pabagventre outros aspectos, a qualidade e
condicOes do atendimento.
23.8 Para aferir a satisfacdo do usuario com os serdig@3all Center, a Contratada devera
manter em sua URA uma pesquisa de satisfacdo dwiaisaonforme orientacdo do DPF e
outras informagdes apresentadas no item “NiveSaieico no Atendimento”.
23.9 Com base na pesquisa de satisfacdo devem ser geeddidrios mensais, tais como
quantidade e percentual para cada item pesquisadogde servico utilizado pelo usuario e
sua localizagéo geogréfica.
23.10 A Contratada devera disponibilizar acesso on-liae@ Contratante gerar relatérios,
que deverao ter pelo menos o formato de saiddExtensdo de Arquivo Microsoft Excel) e
possibilitar consultas por periodos de até 01 @mo)

23.11 Os relatorios deverdo apresentar informacdes sobre:

a) volume de ligacdes recebidas e atendidas por opgddendimento no Call Center e
servigo registrado;

b) distribuicdo das chamadas recebidas e atendiddsopanio de atendimento;

c) quantidade de chamadas recebidas e atendidas @issulauicdo nos primeiros 10
(dez), 20 (vinte) e 30 (trinta) segundos, e 01 (ommuto;

d) tempo médio de atendimento e de espera, distribyigéfaixas horarias;
e) volume das chamadas abandonadas antes e durdatelmreento humano;

f) quantidade e tempo médio de chamadas em fila deagsp
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g) tempo médio de conversacéao;e,
h) valores absolutos e percentuais apurados na pasipisatisfacao;

23.12 Além dos relatorios mencionados neste projeto, atra@@nte podera solicitar outros
relatorios, em comum acordo com a Contratante, @eenar o Contrato, incorporando e/ou
cruzando informacoes.

23.13 A empresa Contratada, quando solicitada, deverddamaciar relatorios por estado,
municipio ou DDD.

23.14 A Contratante se reserva o direito de rejeitaratm tou em parte 0S servigos, se em
desacordo com o Edital e a proposta da licitanteedora.

24 — DO EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO

24.1 — A Contratada tem direito ao equilibrio eqom®-financeiro do contrato, procedendo-
se a revisdo do mesmo a qualquer tempo, desdecguea dato imprevisivel ou previsivel,
porém com consequéncias incalculaveis, que onedesanere excessivamente as obrigacdes
pactuadas no presente instrumento;

24.2 — A Contratada, quando for o caso, deveraudtamna Administracdo requerimento para a
revisao do contrato, comprovando a ocorréncia eirfigprevisivel ou previsivel, porém com
consequéncias incalculaveis, que tenha oneradesxamente as obriga¢cdes contraidas por
ela.

24.2.1 — a comprovacao sera feita por meio de dentos, tais como: lista de preco de
fabricante, notas fiscais de aquisicdo de mat@riasas, de transporte de mercadorias,
alusivas a época da elaboracao da proposta e demoisio pedido de revisdo do contrato.

24.2.2 — junto com o requerimento, a contratadeerdeapresentar planilhas de custos
comparativa entre a data de formulacéo da promosia momento do pedido de revisdo do
contrato, evidenciando o quanto o aumento de precosrido repercute no valor total
pactuado.

24.2.3 — A Administracdo reconhecendo o deseqiglibconémico-financeiro, procedera a
revisdo do contrato.

24.3 — Independentemente de solicitacdo a adnag@trpoderd convocar a contratada para
negociar a reducdo dos precos, mantendo o mesnsboobptado, na qualidade e nas
especificacOes indicadas na proposta, em virtuadedlgao dos precos de mercado;

24.4 — As alteracdes decorrentes da revisdo doatorgerdo publicadas no Diario Oficial da
Unido.

25 — DAS PENALIDADES
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25.1 - Comete infragcdo administrativa, ainda, mos1ds da Lei n°® 8.666, de 1993, da Lei n°
10.520, de 2002 e do Decreto n° 5.450, de 200)MTRATADA que:

a) Inexecutar total ou parcialmente o Contrato.

b) Apresentar documentacéo falsa.

c) Comportar-se de modo inidéneo.

d) Cometer fraude fiscal.

e) Descumprir qualquer dos deveres elencados nestea@nn

25.2 - No caso de inexecucéo total ou parcial daggacdes assumidas, estara sujeita a
empresa adjudicatédria as sancdes previstas naslatgigs especificas, podendo a
Administracéo, garantida a prévia defesa, aplisaeguintes sanc¢des:

25.2.1 - Adverténcia, que devera ser feita atraeesotificacdo por meio de oficio, mediante
contra-recibo do representante legal da contratsdabelecendo prazo para cumprimento das
obrigacbes assumidas;

25.2.2 - Multa de:

a) 0,2% (zero virgula dois por cento), por dia de satrano descumprimento das
obrigacdes assumidas, sobre o valor do inadimpleamate o 30° (trigésimo) dia,
sem prejuizo das demais penalidades;

b) 0,4% (zero virgula quatro por cento), por dia dasat, no descumprimento das
obrigacdes assumidas, sobre o valor do inadimplemapds o 30° (trigésimo) dia,
limitada ao percentual de 10% (dez por cento), gmejuizo das demais
penalidades;

c) Multa indenizatoria de 10% (dez por cento) sobkalor da contratagcdo, incidente
no caso de inexecucao total,

25.3 - No caso de atraso de entrega ou inexecug@ordrato superior a 90 (noventa) dias,
podera a Administracdo rescindir o contrato, sesjupro das penalidades previstas na Lei de
LicitacOes;

25.4 - No descumprimento parcial das obrigacbeslar da multa sera calculado de forma
proporcional ao inadimplemento;

25.5 - A multa, aplicada apés regular processo midtrativo, serd descontada da garantia ou
do pagamento eventualmente devido pela CONTRATANTEainda, quando for o caso,
cobrada judicialmente;

25.6 - As penalidades previstas poderéo ser suspemstodo ou em parte, quando o atraso
no cumprimento das obrigagcOes for devidamentefigedio pela empresa CONTRATADA,
por escrito, no prazo maximo de 05 (cinco) diassgeaceito pala contratante;

25.7 - Podera ser aplicada multa de 10% (dez petoresobre o valor estimado para a
contratacao e, ainda, ficara impedido de licitdeeontratar com a Unido, pelo prazo de até 5
(cinco) anos, sem prejuizo das demais sanc¢deseisbanquanto perdurarem os motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promaaidaabilitacdo perante a propria
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autoridade que aplicou a penalidade, garantidoestdliprévio da citacdo e da ampla defesa, o
licitante que nao assinar o contrato, deixar deegat documentacdo exigida, apresentar
documentacdo falsa, ensejar o retardamento da gi®ale seu objeto, ndo mantiver a
proposta, falhar ou fraudar na execucéo do contcamportar-se de modo inidéneo, fizer

declaracao falsa ou cometer fraude fiscal;

25.8 - As sancdes serdo obrigatoriamente registradeSICAF e, no caso de suspensao do
direito de licitar, o licitante devera ser descragado, por igual periodo, sem prejuizo das
multas previstas no Contrato e das demais comisdegais;

26 — SEGURANCA DAS INFORMACOES
26.1 — Controle de acesso e sigilo das informacoes.

26.2 — O acesso aos sistemas pertinentes ao sewitele-atendimento deve ocorrer
por meio de login/logout, independente da posic#icd, visando identificar
individualmente os atendentes, supervisores e depnafissionais que atuam no Call
Center.

26.3 — Todos os acessos fisicos e logicos devendongdiatamente bloqueados, em
caso de suspeita de conduta indevida por partéeddente.

26.4 — No caso de demissao ou dispensa do empreggdcala por justa causa ou nao,
deverao ser imediatamente revogados 0s acessdsientas e sistemas.

26.5 — Toda informacao solicitada pelo usuério deger tratada e disponibilizada ao
préprio, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo apontameain qualquer meio de
anotacao que propiciem exposicdo de informacaaaathe reutilizacdo, sob qualquer
pretexto.

26.6 — Devera ser resguardado o sigilo das infabesggdocumentos e dados obtidos a
partir do atendimento, ficando a cargo da Conteataddocdo de todas as providéncias
necessarias para esse fim.

26.7 — Todas as informacdes geradas e armazenadesntes aos atendimentos
prestados, serdo de propriedade exclusiva do D&&,podendo a Contratada, em
nenhuma hipétese, utiliza-las ou divulga-las, segwip autorizacdo formal do DPF.

27 —DA ANULACAO E REVOGACAO DA LICITACAO

27.1 —O presente pregdo podera ser revogado por razdesedesse publico decorrente de
fato superveniente devidamente comprovado, petBnen suficiente para justificar sua
revogacao; devendo ser anulado por ilegalidadegfidéo ou por provocacdo de terceiros,
mediante parecer escrito devidamente fundamentsd@®gurado o contraditorio e a ampla
defesa.

27.2 — A anulacao do procedimento licitatorio indudo contrato.

27.3 — As licitantes ndo terdo direito a indenipagn decorréncia do procedimento
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licitatério, ressalvado o direito da contratadabde-fé de ser ressarcido pelos encargos que
tiver suportado no cumprimento do contrato.

28 — DO VALOR ESTIMADO E DA PROPOSTA DE PRECOS

28.1 — A estimativa apresentada a seguir tem awnaspecifica finalidade de subsidiar
os licitantes nas confeccdes de suas propostagsegpando valor maximo por item

que ao DPF admite pagar pelos servi¢os. Os lieisagfio 0s Unicos responsaveis por
valorar os servicos a serem prestados, pelas ssgigbhes e demais informacdes
disponiveis, capazes de propiciar aos licitantetagoas condigcbes de contorno

necessarias e suficientes a formulacéo de suagieopo

Servigcos técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, operacd o0 e
gestdo de Call Center, de atendimento receptivo, contemplando o fornecim ento de infra-estrutura
fisica e tecnoldgica, métodos e processos de trabal ho e pessoal especializado nas areas que
compreendem 0s servigos a serem executados.
Quantidade Valor Estimado Valor Estimado Anual

) Mensal Valor Unitéario Mensal R$
Unidade de | Estimada R$ R$

Medida (b) (c) (d) F = (dx12)

(@)
1.500.000

(ummilhdo |,/ 549 3,06 380.009,09 4.560.109,13

e meio)
chamadas
Média do Valor Unitario e do Valor Mensal: Resulta do da soma de seis valores / 6, conforme pesquisa d e mercado

anexada aos autos.

* Média Anual : Média do Valor Mensal multiplicado por 12

28.2 — O valor estimado Total Global Anual parataacdo pretendida é de R$
4.560.109,13 (quatro milhdes quinhentos e sessmiltaento e nove reais e treze
centavos).

28.3 — A proposta comercial deverd conter idemtii® do proponente, com data e
assinatura por qguem de direito, e mencao ao nudeste pregao.

28.4 — Prazo de validade da proposta, ndo infar® (sessenta) dias, contados a partir
da data de sua apresentagao.

28.5 — Devera ser anexada a proposta, planilhdhddta de composicdo de custos e
formacéao de precos nos moldes da planilha apretentIN n° 02/2008 SLTI/MPOG,
atualizada pela IN n° 03/2009 SLTI/MPOG, conformedelo anexo Il do termo de
referéncia.

28.6 — A planilha de custos e formacado de precosrdeser entregue e analisada no
momento da aceitacdo do lance vencedor, em quedsedeajustada, se possivel, para
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refletir corretamente os custos envolvidos na eteéo, desde que nao haja majoracéo
do preco proposto, na forma prevista no art. 2iNda2/2008 SLTI/MPOG.

28.7 — A planilha de custos servird, exclusivamempi@a analise da viabilidade
econdmica da proposta.

29.— DAS DISPOSICOES FINAIS

29.1 — Todas as referéncias de tempo no Edital, no aeisturante a sessdo publica
observarédo obrigatoriamente o horario de Brasild--e, dessa forma, serdo registradas no
sistema eletronico e na documentagao relativa raance.

29.2 — Qualquer modificacdo deste Edital sera divulgaela mesmo meio de publicacao
em que se deu o texto original, reabrindo-se ogirsizialmente estabelecido, exceto quando,
inquestionavelmente, a alteragdo nao afetar a fagéa das propostas.

29.3 — Nenhuma indenizacdo serd devida as licitantés @@boracdo de proposta ou
apresentacao de documentos relativos a esta fioitac

29.4 - Para efeito de julgamento, o lance sera coraildecomo proposta;

29.5 — A indicacdo do lance vencedor, a classificagd® ldnces apresentados e demais
informacgdes relativas a sessdo publica do pregasta@o de ata divulgada no sistema
eletrénico, que sera disponibilizada na internafrapacesso livre, imediatamente apos o
encerramento da sesséao publica.

29.6 — E facultada ao Pregoeiro ou a autoridade supein qualquer fase da licitagdo, a
promocao de diligéncia destinada a esclarecer owplementar a instrugcdo do processo,
fixando prazos para atendimento, vedada a inclpsaterior de documentos ou informagéo
que deveria constar originalmente da proposta.

29.7 — Na contagem dos prazos estabelecidos nestd, Eeditiui-se o dia do inicio e inclui-
se o0 do vencimento, observando-se que sO se ingigemcem prazos em dia de expediente
no Departamento de Policia Federal-DF.

29.8 — A homologacéao do resultado desta licitagcdo ngmicara em direito a contratacao.

29.9 — Para dirimir, na esfera judicial, as questbesindas do presente Edital, sera
competente o juizo da Justica Federal se¢do Judidia Distrito Federal.

29.10- Na hipétese de nao haver expediente no Depantarde Policia Federal-DF no dia
da abertura da presente licitacao, ficara estafeada para o primeiro dia util subsequente,
no mesmo local e horario, estabelecidos nestelEdita

29.11- Qualquer davida, porventura existente, sobrspodto no presente Edital, devera ser
objeto de consulta, por escrito, ao Pregoeiro asalo e-mail cpl.cti@dpf.gov.br, até 03
(trés) dias Uteis anteriores a data de aberturfictiacdo, que sera respondida por meio
eletrénico.
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29.12— Todas as atividades desenvolvidas pela CONTRAXAdecorrentes do termo de

referéncia, serdo de propriedade da CTI/DPF, indlwiarquivos em meio magnético e ou
optico, tais como: codigos-fonte, cédigos execusavdocumentacdo e outros produtos
gerados no contexto dos servicos e deve ser mantifgilo sobre eles. Nao sera permitida a
cessdo, citacdo ou qualquer referéncia publica rdaume dos trabalhos realizados neste
contrato com a excec¢ao dos autorizado pela CONTRNTA

29.13— A CONTRATADA serd a unica e exclusiva responkjpela execucdo das
atividades, reservando-se a CTI/DPF o direito dere a mais ampla e completa
fiscalizacéo dessas atividades.

29.14 - O funcionamento das unidades da CTI/DPF se dhagario comercial de 08:00 as
18:00 horas, de segunda a sexta-feira, excetateidesta forma, os servi¢os realizados nas
dependéncias da CTI/DPF deverao ser realizadosasbss horarios indicados.

29.15— A Contratante ndo se vincula as disposi¢coesidamtm Acordos e Convencdes
Coletivas que ndo tratem de matéria trabalhisia,damo as que estabelecam valores ou
indices obrigatorios de encargos sociais ou preacideos, bem como de precos para 0s
insumos relacionados ao exercicio da atividade.

29.16— Relativamente as Unidades SR/DPF/DF, CAOP, AN, CGCSP e CGPRE,
foram declaradas, por intermédio de Laudos de Agab Ambiental, areas periculosas em
razdo de armazenamento de munigdes, poélvora, eéxpdoprodutos quimicos, inflamaveis,
agentes bioldgicos e equipamentos de raio X.

29.17 - E parte integrante deste Edital:

ANEXO | — Termo de Referéncia e seus Anexos.
ANEXO Il — Minuta de Contrato.
Brasilia, de e @010.

JOSE LUIZ POVILL DE SOUZA
Coordenador de Tecnologia da Informacao
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
CONTRATANTE-DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO | — do Edital

B TERMO DE REFERENCIA
CONTRATACAO DOS SERVICOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO

1 — INTRODUCAO

1.10s servicos de Call Center integram o projeto de ampliacdo do atendimento ao
publico externo (cidaddos e empresas) usuarios dos servigos prestados pelo
Departamento de Policia Federal, tais como controle de produtos quimicos,
emissdo de passaporte, seguranca privada, antecedentes criminais, registro de
armas, ouvidoria, entre outros.

2 — OBJETIVO

2.10 presente Termo de Referéncia objetiva propiciar a caracterizagdo do servigo a
ser contratado através de procedimento licitatorio, no tocante a cotacdo de
precos praticados no mercado, conforme quantidades e especificacoes,
estratégia de suprimento e prazo de execucao.

3 — DEFINICAO DO OBJETO

3.1Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos técnicos
especializados em planejamento, desenvolvimento, implantagéo, customizagéo,
integracdo, testes, treinamento, operacdo e gestdo de Call Center, de
atendimento receptivo de abrangéncia nacional, contemplando o fornecimento
de infra-estrutura fisica e tecnoldgica, instalacdes fisicas, métodos e processos
de trabalho e pessoal especializado nas areas que compreendem 0s servicos a
serem executados, conforme especificacbes e quantidades, constantes deste
Termo de Referéncia.

4 — DEFINICOES E CONCEITOS

4.1Para efeito deste Termo de Referéncia, e ainda, em se tratando de servigos
técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantacéo,
operacdo e gestdo de Call Center, de atendimento receptivo, devem ser
consideradas algumas definicdes importantes, tais como:
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Atendente - Empregado da empresa operadora do Call Center que ocupa
uma PA para fornecimento de informacdes e/ou servicos ao usuario. Também
conhecido como operador e teleoperador;

Atendimento Personalizado:  Atendimento humano realizado por meio de
atendentes. Engloba toda a infra-estrutura necessaria a prestacdo do atendimento
personalizado (Call Center).

Call Center: Estrutura de atendimento personalizado, onde se encontram
instaladas as Posi¢des de Atendimento — PAs. Também conhecida como Central de
Atendimento, Central de Tele-atendimento e Central de Relacionamento;

Contratada: Empresa que prestara o servico;

Contratante: Departamento de Policia Federal - DPF;

CTlI - Computer Telephone Integration: Integracdo de telefonia com
computador;

CTI (2) — Coordenacédo de Tecnologia da Informacéo;

Fraseologia: Textos vocalizados e apresentados na arvore de navegacao
da URA, conforme exemplo exposto no quadro abaixo:
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Callcenter

Mensagem

Bem-vindo ao servigo de atendimento da Policia Federal.
de abertura

FUNCAO OBSERVACAO

Para saber informacgdes relacionadas a emissao

Opgdo 1 de passaporte.

Operacionalizacdo na URA.

Opcdo 1.1 | Para saber sobre os documentos necessarios. Operacionalizacdo na URA.

Para saber informacgdes relacionadas a

Opgéo 1.2 solicitacéo de passaporte novo.

Operacionalizacdo na URA.

Para saber sobre como pedir um passaporte

Opgéao 1.2.1 NOVO. Operacionalizacdo na URA.

Opc¢éo 1.2.2 | Para saber sobre as taxas do passaporte novo. | Operacionalizacdo na URA.

Opcio 1.2.3 Para saber sobre como agendar a apresentacao

dos documentos. Operacionalizacdo na URA.

Opcéo 1.2.4 | Para saber sobre a entrega do novo passaporte. | Operacionalizacdo na URA.

Para saber informacdes relacionadas a

Opcao 1.3 ~ . Operacionalizacéo na URA.
renovacao de passaporte antigo.

Opgao 1.4 Para saber informacdes rt_alamonadas ao Operacionalizacio na URA.
acompanhamento de pedido de passaporte.
Para saber informacdes relacionadas ao local de

Opcédo 1.5 |apresentacdo de documentos e entrega de Operacionalizacéo na URA.

passaportes

Opc¢do 1.9 | Para falar com um atendente sobre passaporte. | Operacionalizacdo no Call Center.

Para saber informacdes relacionadas a crimes e

Opgao 2 antecedentes criminais.

Operacionalizacdo na URA.

Para saber informacdes sobre como relatar um

Opgao 2.1 crime federal.

Operacionalizacdo na URA.

Opgédo 2.2 | Para saber informacdes sobre como obter uma | Operacionalizagdo na URA.
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certidao de antecedentes criminais.

Para falar com um atendente sobre crimes ou

Opgéo 2.9 L Operacionalizacdo no Call Center.
antecedentes criminais.
Opcéo 3 Para saber informac@es relacionadas a armas. Operacionalizacdo na URA.
Opcio 3.1 Para_ sf'zlt_)er informacdes relacionadas ao registro Operacionalizacio na URA.
provisério de armas
Opcio 3.2 Para satzer |nform.a<;oes relacionadas a Operacionalizacio na URA.
renovacdo do registro de armas
Para saber informacdes relacionadas a entrega
Opc¢éo 3.3 | de arma em funcédo da campanha de Operacionalizacéo na URA.
desarmamento.
Opgao 3.4 Para saber informacdes relacionadas ao porte Operacionalizacio na URA.
de arma.
Opcao 3.5 (I;’:raar r?na}aber informacdes relacionadas ao transito Operacionalizacio na URA.
Opc¢édo 3.9 | Para falar com um atendente sobre armas. Operacionalizac¢é@o no Call Center.
Opcao 4 I?gra saber informacdes relacionadas a Operacionalizacio na URA.
vigilantes e empresas de seguranca privada.
Opcio 5 Para s_atzer !nformagoes re_IaC|onada’s a estada Operacionalizacio na URA.
ou residéncia de estrangeiros no pais
Opcio 6 Pa}ra _saber informacdes reIamgnadas a produtos Operacionalizacio na URA.
guimicos controlados pela Policia Federal
Para saber informacdes relacionadas a elei¢Bes
Opgéo 7 e adocdo internacional de criancas e Operacionalizacdo na URA.
adolescentes.
Opcéo a ser utilizada quando da
Opcéo 8 insercdo de novo servigo ou informacéo
do DPF.
Opgéo 9 Para falar com um atendente sobre outros Operacionalizacéo no Call Center.

assuntos referentes a Policia Federal

A fraseologia acima podera sofrer modificacdes de acordo com a sazonalidade ou ndo das atividades do

DPF.

Na opcdo n® 9 da tabela acima o usuario poderd solicitar ao atendente qualquer dos servicos
disponibilizados nas opgdes n® 1 & 7 ou outros que o DPF venha a disponibilizar nas opgéo n° 9.
O DPF podera a qualquer tempo criar, alterar ou suprimir fungdes de qualquer das op¢des acima, de

acordo com as necessidades do érgéo.

Posicédo de Atendimento (PA):

Cabines para uso do atendente, contendo

cadeira, mesa para computador, microcomputador, telefone, headset/amplificador e
descansos para punhos e pés;

Unidade de Resposta Audivel (URA):

vocalizar dados por voz humana;

Usuario:
informacdes.

5 — FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

Equipamento eletrénico capaz de

Pessoa que utiliza o Call Center em busca de servicos e/ou

5.1A presente contratacdo serd realizada por meio de processo licitatorio, na
modalidade de Pregdo Eletronico, do tipo “Menor Preco Global Anual’, em
sessdo publica realizada por meio do Sistema Eletrénico, no Portal de Compras
do Governo Federal — COMPRASNET,
observando os dispositivos legais, notadamente os principios da Lei no 10.520,

sitio  www.comprasnet.gov.br,
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de 17 de julho de 2002, da Lei Complementar no 123, de 14 de dezembro de
2006, do Decreto no 6.204, de 05 de setembro de 2007, do Decreto no 5.450, de
31 de maio de 2005, Decreto no 3.555, de 08 de agosto de 2000, da Lei no
8.666, de 21de junho de 1993, do Decreto no 3.722, de 09 de janeiro de 2001,
das Instrucbes Normativas SLTI/MPOG n°02 e n°03.

5.2 0 presente processo licitatorio ndo sera destinado exclusivamente a participacéo
de microempresas e empresas de pequeno porte, conforme preceitua o art. 6°
do Decreto n°6.204 de 2007, pois o valor estimado para a aquisi¢cao pretendida
é superior a R$ 80.000,00 (oitenta mil reais).

5.3A modalidade de Pregéo Eletrénico para a realizacdo deste processo licitatorio
atende ao que preceitua o art. 4° caput do Decreto n°5.450 de 2005, por se
tratar de contratacao de servicos comuns.

5.4A presente contratacdo n&o envolve terceirizagdo de mé&o de obra com
dedicacéao exclusiva.

6 — DA JUSTIFICATIVA
6.1Da justificativa da contratacao:

“O Departamento de Policia Federal, em funcédo de sua visdo de futuro de
se tornar uma referéncia mundial em seguranca publica para, no cumprimento de
suas atribuigbes, garantir a manutengcdo da lei e da ordem, empreende esforcos
para atingir tais objetivos.

Grande parte do leque de suas atribuicbes constitucionais € caracterizada
pela prestacdo de servicos aos cidadaos e as organizacdes. Para tanto a Policia
Federal, a0 mesmo tempo em que maximiza e converge Seus recursos, procura
agregar inovacoes, alinhadas ao planejamento estratégico, que provejam a
exceléncia dos resultados na prestagéo de seus servigos.

Uma dessas inovacdes foi a disponibilizacdo de central de atendimento
(Call Center) para a prestacao de informagdes relativas a emissédo de passaporte.
Tal iniciativa, além de facilitar o entendimento do cidaddo de como obter o seu
passaporte, tornou-se uma fonte de melhoria para os processos de imigragcéo. O
sucesso observado na area de passaporte estimulou ainda mais a ampliagdo dessa
iniciativa para as demais areas que prestam servicos a comunidade.

Além disso, o atendimento telefénico reduz a necessidade de deslocamento
dos cidadaos as unidades da Policia Federal e, dessa forma, diminui a demanda por
ampliacdes fisicas ou construgbes de novas unidades. Sem falar na facilidade,
rapidez, comodidade e baixo custo oferecido por esse recurso.”

6.2Da justificativa da demanda:
6.2.1 A Coordenagéo de Tecnologia da Informagao realizou um estudo estimativo

de quantidade de chamados atendidos para cada um de seus servicos,
conforme é demonstrado na tabela abaixo.
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Qtde Qtde. Tempo médio de Horario

Servicos da CONTRATANTE chamados chamados atendimento por Atendimento
diarios mensal chamado
Inteligéncia - CINTEPOL 40 880 7,5 minutos 12x5
Seguranca Privada — GESP 140 3.080 4 minutos 12x5
Produtos Quimicos - .
SIPROQUIM 866 19.052 4 minutos 12x5
Informacg8es Criminais - SINIC 140 3.080 3 minutos 12x5
Cadastro de Estrangeiro - .
SINCRE 200 4.400 2,5 minutos 12x5
Registro de Armas — SINARM 200 4.400 2 minutos 12x5
Antecedentes Criminais — SINIC 140 3.080 3 minutos 12x5
PASSAPORTE - Controle |, 60.000 4 minutos 18X7*
migratorio
OUVIDORIA 200 4.400 5 minutos 12x5
OUTROS SERVICOS 1.000 22.000 1 minuto 12x5
TOTAL 4,926 124.372 - -
Qtde de Qtde de Horario Atendimento
Servico da CONTRATANTE atendimentos atendimentos
diarios mensal

FALE CONOSCO e AJUDA
ONLINE (CHAT) 40 800 125

7 — ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

7.1 — Frequéncia e Periodicidade

7.1.1 — O atendimento personalizado no Call Center devera funcionar 12 (doze)
horas por dia, de segunda a sexta-feira, das 7:00h as 19:00h, exceto em
feriados nacionais e em datas definidas pelo Poder Executivo Federal como
ponto facultativo para as unidades de atendimento presencial do DPF,
mediante comunicagdo expressa da CTI. Excetua-se desse dispositivo 0s
servicos sinalizados no topico ‘Justificativa da Demanda’, do Termo de
Referéncia, pois eles deverao funcionar 18 (dezoito) horas por dia, das 6 as 24
horas, nos feriados e nos dias de ponto facultativo.

7.2 — Caracteristicas dos servicos

7.2.1 — O atendimento sera realizado por meio de recepcdo de ligacbes
originarias de todo o Pais e do exterior, e contemplara:

a) orientacdo ao usuario acerca de assuntos de competéncia do DPF,;

b) prestacao de servigcos, acessados por meio do sitio do DPF; e,

c) realizacdo de pesquisa de satisfacdo do usuario quanto ao
atendimento personalizado, a ser realizada na URA do Call Center.

7.2.2 — Em todas as chamadas o atendimento sera conclusivo, vedada a
classificacdo de chamadas por niveis de atendentes.



‘\?‘C}D DE 73%
cjég(,CONTRATOS O%\
?FL Ko =
¢ &
TR

s, RUBRICA &%

\Yefa/mwo
7.2.3 — O atendimento terd como base de consulta as informacdes e servigcos
disponiveis no sitio do DPF na Internet.

7.2.4 — A prestagdo do servigo sera iniciada por meio de sistema de registro de
atendimento, que possibilite 0 armazenamento das informacdes e/ou links para
acesso direto a sitios na internet.

7.2.5 — O DPF poder4, mediante comunicacdo prévia, estabelecer scripts
especificos para atender demandas circunstanciais.

7.3 — Quantitativos da contratacao

7.3.1 — Os servigcos a serem contratados pela DPF correspondem a um volume
estimado de 1.500.000 (um milhdo e meio) de atendimentos por ano.

7.3.2 — A volumetria acima foi estimada considerando-se o levantamento
realizado junto as unidades especializadas do DPF.

7.3.3 — Cabera a empresa Contratada dimensionar a infra-estrutura fisica,
tecnologica e de pessoal para garantir o volume de atendimento definido
anteriormente e os niveis de servi¢o estabelecidos neste projeto.

7.4 — Ambiente fisico e tecnholdqico

A empresa Contratada devera:

7.4.1 — Disponibilizar acesso fisico, instalacbes hidraulicas, sanitarias e
elétricas, cabeamento estruturado, sistema de refrigeragédo, controle de acesso,
seguranca interna, acustica, layout do espaco, mobiliario, equipamento de
apoio e infra-estrutura tecnologica em conformidade com a legislagédo
pertinente e com a demanda de servico do DPF, objeto deste projeto;

7.4.2 — Providenciar conexado tecnologica com a prestadora do servico de
telefonia do DPF;

7.4.3 — Providenciar rede elétrica e equipamentos que garantam a estabilidade
e continuidade do servigo, em caso de falta de energia;

7.4.4 — Disponibilizar aos profissionais do Call Center, os equipamentos
necessarios para o atendimento, tais como computadores, monitores, headset,
mobiliario.

7.4.5 — Providenciar equipamento de PABX e/ou Unidade de Resposta Audivel
— URA e/ou similares, em conformidade com regulamentacdo da Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes- ANATEL que:

a) suporte o volume de atendimento, nos niveis de servigos definidos
neste projeto; e
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b) vocalize mensagem fornecida pelo DPF para o cidaddo que aguarda
atendimento, bem como gerencie a fila de espera, informando o tempo

previsto para acesso ao atendente.

7.4.6 — Manter link de internet banda larga de no minimo 01 Mbit/s, dedicado e
em redundancia, ativado em cada PA no horario de funcionamento do Call
Center.

7.4.7 — Possuir recursos de integracdo de telefonia com computador que
permita, por exemplo, armazenamento automético do numero do telefone que
originou a chamada no registro de atendimento e gravacao digital do dialogo de
cada atendimento prestado.

7.4.8 — Dispor de sistema de gestéo de atendimento, que possibilite acesso via
web pela Contratante para:

a) gerenciar em tempo real 0os niveis de servico e monitorar on-line, direto
do DPF em Brasilia, os atendimentos realizados no Call Center; e

b) gerar relatérios, pelo menos, no formato de saida XLS, que permitam
extrair dados de periodos compreendidos entre 01 (um) dia e 02 (dois)
anos.

7.4.9 — Dispor de sistema de registro de atendimento, interligado com a
telefonia, que forneca numero de protocolo e:

a) armazene e exiba automaticamente o niamero do telefone que originou
a chamada,;

b) permita que o atendente registre dados do cidaddo e do servico;

c) armazene os dados do atendimento tais como: data, hora de inicio e
término, servico selecionado;

d) mostre na tela do atendente o histérico dos atendimentos prestados ao
mesmo usuario, realizados pelo menos nos ultimos 02 (dois) anos;

e) disponibilize link de acesso a pagina do DPF na internet; e
f) viabilize relatorios gerenciais que possibilitem consultar os dados do
atendimento, por meio do nimero do protocolo e permitam gerar outros

relatorios a partir do cruzamento dos dados registrados.

7.5 — Demais especificacdes dos servicos

A empresa Contratada devera:

7.5.1 — Gravar e alterar a mensagem de espera, incluindo informacao de
estimativa de tempo para o atendimento, conforme textos fornecidos pelo DPF,
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no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas. Gravar telas referentes aos
servicos acessados no sitio do DPF na internet, se solicitado pelo DPF.

7.5.2 — Gravar os dialogos de todos os atendimentos de maneira automatizada,
em meio eletronico, a partir do contato inicial do usuéario até a concluséo,
contemplando todas as informac¢des necessarias, tais como conteudo, data,
horario e identificacdo do atendente, retendo estas informacbes por, no
minimo, 180 (cento e oitenta) dias.

7.5.3 — Enviar copia mensal das gravagdes de que trata o subitem acima para o
DPF, em DVD ou outro meio eletrénico cujo acesso e leitura possam ser
efetuados por equipamentos comuns no mercado.

7.5.4 — Manter permanentemente na URA do Call Center, pesquisa de
satisfacdo do usuario com o servigo, conforme especificacdo do DPF.

8 — PERFIL DOS PROFISSIONAIS
Consideracdes Sobre a Equipe:

8.1E responsabilidade da Contrata dimensionar o quantitativo de pessoal, assim
COmMo 0S cargos necessarios para o atendimento do volume e complexidade do
servico, nos niveis especificados neste projeto.

8.20 DPF estabelece que os profissionais que devem compor o quadro de pessoal
no Call Center devem ser no minimo o0s abaixo indicados, com 0s respectivos
perfis, habilidades e conhecimentos indicados:

8.2.1 Profissionais, Perfil e Requisitos:

Atendente: atribuicdo de atender ao cidaddo no Call Center.

I. comprovar escolaridade minima de 2° Grau (Nivel médio) completo;

[I. possuir conhecimentos basicos de microinformatica (Internet, Edicdo de texto e
Planilha eletrdnica);

[ll. demonstrar clareza e objetividade na linguagem falada, boa diccdo e audicéo,
comprovadas em exames medicos correspondentes;

IV. mostrar capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, nao se
desestabilizando frente a situacdes que fujam da sua rotina;

V. ter iniciativa e capacidade de interpretacéo;

VI. demonstrar facilidade e interesse na assimilacdo e transmissdao de
conhecimento das atividades pertinentes as suas atribuicdes; e

V. apresentar capacidade de concentracdo, de interpretacdo e de argumentacao.

Supervisor:_ atribuicdo de gerenciar o atendimento, por meio de sistema de
Gerenciamento do atendimento.
I. comprovar escolaridade minima de 2° Grau (Nivel médio) completo;
II. possuir conhecimentos basicos de microinformatica (Internet, Edi¢cdo de texto e
Planilha eletrénica);
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[ll. demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa diccéo e
audicdo, comprovadas em exames médicos correspondentes;

IV. mostrar capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando frente a situa¢des que fujam da sua rotina de trabalho;

V. possuir conhecimento em sistema(s) de gerenciamento do atendimento;

VI. apresentar habilidade de gerenciamento, monitora¢ao, organizacéo, controle,
lideranca, solucdo de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento
interpessoal;

VII. possuir habilidades de monitoracdo e capacidade de avaliacdo e sintese do
material oriundo da escuta;

VIII. ter iniciativa para buscar de solucbes para melhoria da qualidade dos
servicos, agir com discricdo e com postura ética;

IX. possuir experiéncia minima comprovada de 1(um) ano atuando como
supervisor ou operador de Call Center;

X. apresentar competéncia para elaborar e fornecer feedback estruturado;e,

XI. possuir conhecimentos dos indicadores de qualidade, niveis de servigos e de
produtividade.

Monitor:  atribuicdo de multiplicar conhecimento e auxiliar os atendentes, nas
duvidas geradas com o atendimento.

I. comprovar escolaridade minima de 2° Grau (Nivel médio) completo;

Il. possuir conhecimentos basicos de microinformética (Internet, Edi¢cdo de texto e
Planilha eletrénica);

[ll. demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dic¢éo e
audicdo, comprovadas em exames medicos correspondentes;

IV. mostrar capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, ndo se
desestabilizando frente a situacdes que fujam da sua rotina de trabalho;

V. demonstrar capacidade de avaliacdo e sintese;

VI. possuir habilidades para solucdo de conflitos interpessoais e melhoria do clima
organizacional;

VII. apresentar habilidades de solucdo de problemas, de argumentacédo, de
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

VIII. apresentar competéncia para elaborar e fornecer feedback estruturado;

IX. possuir treinamento especifico em técnicas de atendimento por telefone e
apresentar dominio das tecnologias e dos processos de atendimento em uso;

X. mostrar habilidade didatica pedagogica para multiplicar conhecimento, ter
dominio de sala de aula e de atividades com grupos;

XI. apresentar capacidade de aplicar técnicas e dinamicas de capacitacdo e de
reciclagem de conhecimento;

XIl. possuir habilidade para lidar com recursos didaticos e tecnologicos;e,

XIll. apresentar habilidade na elaboracdo de atividades motivacionais e na
conducéo de reunides e grupos.

Analista de Base: Atribuicdo de monitoramento da base de consulta do atendimento
e proposicéo de adequacgoes.
I. comprovar escolaridade minima de 3° Grau (curso superior) completo;
II. possuir conhecimentos basicos de microinformatica (Internet, Edicdo de texto e
Planilha eletrénica);
[ll. apresentar habilidade de redigir com correcéo e clareza;
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IV. deter amplo conhecimento nas informacdes e servi¢cos disponiveis na base de
consulta do atendimento;e,
V. expressar iniciativa, capacidade de interpretacdo, analise e sintese.

Analista de Controle, Qualidade e Capacitacdo __: atribuicdo de Gerenciar os niveis
de servigo.

I. comprovar escolaridade minima de 3° Grau (curso superior) completo;

[I. possuir conhecimento amplo de microinformética (Internet, Edicdo de texto e
Planilha eletrénica);

[ll. demonstrar dinamismo na busca de solu¢gdes para melhoria da qualidade dos
Sservicos;

IV. deter dominio na execucao de pesquisa de satisfacdo e na andlise de dados;

V. apresentar habilidade na utilizacdo do sistema de gerenciamento do
atendimento e apuracdo de dados estatisticos para medir os niveis de
Servico;

VI. demonstrar conhecimento de métodos, processos e ferramentas de gestéo
organizacional e de qualidade;

VII. apresentar experiéncia na area de controle de trafego em Call Center;

VIIl. deter conhecimentos nas areas de dimensionamento, de organizacao, de
controle, de sistemas de acompanhamento e avaliacdo do trafego e de
solucéo de problemas, inclusive em situacdes de emergéncia e outras nao
previstas;

IX. possuir conhecimento das ferramentas e softwares inerentes a atividade;

X. apresentar capacidade de planejamento e de estabelecimento de pontos de
verificacdo e de controle dos servigos sob sua responsabilidade;

Xl. possuir conhecimento de ferramentas de desenvolvimento para tratamento e
cruzamento de bases de dados;

XIl. apresentar facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de

gualidade; e,
XIIl. servir de interlocutor com ao DPF, caso a Contratada ndo indique outro
profissional.
Profissional _em_Suporte Tecnoldgico: atribuicdo de gerenciar equipamentos

tecnoldgicos e de telefonia no Call Center.

I. demonstrar conhecimento da arquitetura de Call Center e dos componentes
que o integra, especialmente dos modulos de distribuicdo automatica de
chamadas com roteamento por habilidades, sistema de gravacdo digital e
sistema de gerenciamento do atendimento;

[I. possuir conhecimento das tecnologias de integracdo entre computadores e
telefones (CTI);

[ll. possuir conhecimento de configuracdo de Unidades de Resposta Audivel e de
gravacao e implementacao de novas mensagens;

IV. apresentar conhecimento de programacao, configuracao e suporte a sistemas
de mensagens;

V. comprovar experiéncia ha manutencéo e suporte de infra-estrutura de dados e
redes corporativas em sistemas que englobem Call Center,

VI. conhecer microinformatica avancada, de bases de dados e de relatérios
(desenvolvimento e programacéao);e,
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VII. dominar habilidade de desenvolvimento de relatérios e programacdo em
ambiente e ferramentas WEB.

8.3Condicbes Gerais a serem cumpridas pela Contratada quanto ao quadro de
pessoal:

8.3.1 O quadro de supervisores e monitores devera atuar durante todo o horario
de funcionamento do atendimento personalizado.

8.3.2 Os empregados com acesso ao ambiente de operagdo deverdo assinar
contrato de trabalho que contenha termos e condi¢cbes de confidencialidade.
Para os colaboradores eventuais e prestadores de servicos que nao estejam
cobertos por contrato, devera ser exigida a assinatura de acordo de
confidencialidade, antes do acesso as instalagées de operacao.

8.3.3 O contrato de trabalho ou o acordo de confidencialidade, nos casos acima
citados, deverdo conter clausulas especificas sobre responsabilizacao e sigilo
das informacoes.

8.3.4 O contrato de trabalho deve também explicitar claramente as penalidades a
gue estdo sujeitos os atendentes e outros, caso sejam divulgadas
informacgdes confidenciais, mesmo apods o término do mesmao.

9 — TREINAMENTO

9.10 DPF ministrara o treinamento inicial aos monitores, supervisores, analista de
base e analista de controle, qualidade e capacitagdo por um periodo de até 10
(dez) dias uteis, conforme especificado neste Termo de Referéncia.

9.2A Contratada devera disponibilizar para o treinamento o dobro dos monitores a
serem contratados para esta funcdo. O excedente de monitores treinados
podera ser aproveitado pela Contratada em outras funcées ou compor seu
guadro de reserva.

9.30 treinamento a ser ministrado pela Contratante abrangera conhecimentos sobre
a estrutura do Governo Federal e do DPF e, sobretudo abordara os assuntos
relacionados aos servicos e informacdes a serem executados no Call Center.

9.4Cabera a Contratada, no prazo definido neste Termo de Referéncia, treinar os
demais profissionais que prestarao servigo no Call Center.

9.5Durante a vigéncia do contrato o DPF podera realizar treinamentos de reforco,
sempre que julgar necessario, para atender as seguintes demandas: novos
servicos e alteragbes da legislagdo, disseminacdo de novas
informacdes/atualizacdo de roteiros/scripts, demandas sazonais, acao corretiva,
quando observada nao conformidade na avaliagdo do supervisor, agao
preventiva, equalizacdo e reforco do aprendizado, rotineiramente.
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9.6 Sao de responsabilidade da Contratada as despesas referentes aos cursos, tais
como deslocamento, hospedagem, refeicdo, e outras despesas de
deslocamento.

9.7A disponibilizacdo da infra-estrutura fisica e tecnoldgica para viabilizar o
treinamento, é de responsabilidade da Contratada, em local a ser definido em
conjunto com o DPF.

9.8A Contratada devera comunicar ao DPF sempre que identificar necessidade de
treinamento.

9.9As atividades de capacitacdo dos atendentes e supervisores desenvolvidas pela
Contratada ou pela Contratante ndo poderdo prejudicar a execu¢cao dos servigos
ou a sua produtividade.

9.10 Cabera a Contratada ministrar treinamento sobre 0s seguintes itens:

a) contextualizacdo sobre Call Center,

b) técnicas e habilidades sobre comunicacdo falada e escrita — na
abordagem por telefone;

c) técnicas e padrdes de atendimento telefénico;

d) conhecimento dos recursos de hardware, software e telefonia que
compdem uma PA;

e) legislacao vigente sobre Call Center e codigo de ética do setor;

f) nocdes de sigilo profissional e de seguranca da informacéo; e,

g) implantagéo dos Servigcos

10— SEGURANCA DAS INFORMA(;OES
10.1 Controle de acesso e sigilo das informagdes

10.2 O acesso aos sistemas pertinentes ao servico de tele-atendimento deve
ocorrer por meio de login/logout, independente da posicdo fisica, visando
identificar individualmente os atendentes, supervisores e demais profissionais
que atuam no Call Center.

10.3 Todos os acessos fisicos e légicos deverdo ser imediatamente bloqueados,
em caso de suspeita de conduta indevida por parte do atendente.

10.4 No caso de demissao ou dispensa do empregado, seja ela por justa causa ou
nao, deverdo ser imediatamente revogados 0s acessos a ambientes e sistemas.

10.5 Toda informacéo solicitada pelo usuario devera ser tratada e disponibilizada
ao proprio, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio
de anotacao que propiciem exposicao de informacéo alheia ou reutilizacdo, sob
qualquer pretexto.
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10.6 Devera ser resguardado o sigilo das informacfes, documentos e dados
obtidos a partir do atendimento, ficando a cargo da Contratada a adocédo de
todas as providéncias necessarias para esse fim.

10.7 Todas as informacgOes geradas e armazenadas, referentes aos atendimentos
prestados, serdo de propriedade exclusiva do DPF, ndo podendo a Contratada,
em nenhuma hipoétese, utiliza-las ou divulga-las, sem prévia autorizacdo formal
do DPF.

11— LOCAL DE EXECUCAO E VISTORIA

11.1 Os servigos serdo executados nas dependéncias da Contratada, localizada
em territorio brasileiro, em um unico imovel.

11.2 O DPF, antes da assinatura do contrato, podera diligenciar se a empresa a
ser Contratada atende aos requisitos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

12— DO VALOR ESTIMADO E DA PROPOSTA DE PRECOS

12.1 A estimativa apresentada a seguir tem a Unica e especifica finalidade de
subsidiar os licitantes nas confec¢cdes de suas propostas, representando apenas
valor maximo por item que ao DPF admite pagar pelos servigos. Os licitantes
sao 0s Unicos responsaveis por valorar os servicos a serem prestados, pelas
suas descricdes e demais informacgfes disponiveis, capazes de propiciar aos
licitantes todas as condi¢cdes de contorno necessarias e suficientes a formulacéo
de sua proposta.

RUBRICA o>
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Servigcos técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, operacéd

gestdo de Call Center, de atendimento receptivo, contemplando o fornecim ento de infra-estrutura
fisica e tecnolégica, métodos e processos de trabal ho e pessoal especializado nas areas que

compreendem 0s servigos a serem executados.

(O~

Quantidade valor Valor Estimado Valor Estimado Anual
Mensal Unitario Mensal R$
Unidade de Estimada R$ R$
Medida Fonte () (d) (e) F = (ex12)
(@) (b)
Empresa A
1,500,000 |EMPresaB
(um ml[hao Empresa C 124.000
€ meio)
chamadas
Média do Valor Unitario em R$
Média Valor Mensal em R$*
Média Anual em R$

Média do Valor Unitario e do Valor Mensal: Resulta do da soma dos seis valores/6
* Média Anual : Média do Valor Mensal multiplicado por 12
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12.2 O valor estimado Total Global Anual para contratacdo pretendida é de R$

( ).

12.3 A proposta comercial devera conter identificagdo do proponente, com data e
assinatura por quem de direito, € mencdo ao numero deste pregao.

12.4 Prazo de validade da proposta, néao inferior a 60 (sessenta) dias, contados a
partir da data de sua apresentacao.

12.5 Devera ser anexada a proposta, planilha detalhada de composi¢do de custos
e formacdo de precos nos moldes da planilha apresentada na IN n° 02/2008
SLTI/MPOG, atualizada pela IN n° 03/2009 SLTI/MPOG, conforme modelo
anexo Il deste termo de referéncia.

12.6 A planilha de custos e formacdo de precos devera ser entregue e analisada
no momento da aceitacdo do lance vencedor, em que podera ser ajustada, se
possivel, para refletir corretamente os custos envolvidos na contratacdo, desde
que nado haja majoracédo do preco proposto, na forma prevista no art. 24 da IN
02/2008 SLTI/MPOG.

12.7 A planilha de custos (Anexo Il deste Termo de Referéncia) servird,
exclusivamente, para analise da viabilidade econbmi  ca da proposta.

13— DA CONTRATACAO, VIGENCIA E GARANTIA CONTRATUAL

13.1 As obrigacdes decorrentes da presente licitagdo serdo formalizadas por meio
de instrumento de Contrato, a ser celebrado entre a Unido, por intermédio da
Coordenacéo de Tecnologia da Informacéo, doravante denominada Contratante,
e a licitante vencedora, e observara os termos da Lei no 8.666, de 1993, Lei no
10.520, de 2002, do Decreto no 5.450, de 2005, e do Edital com seus Anexos.

13.2 O contrato tera vigéncia de doze meses a contar da publicagdo do extrato no
D.O.U, podendo ser prorrogado por sucessivos periodos, com vistas a obtencéo
de precos e condi¢cdes mais vantajosas para a Administracdo, limitadas a 60
(sessenta) meses, conforme disposto no art. 57, inciso Il da Lei n°8.666/1993.

13.3 A licitante vencedora sera convocada para, no prazo de 05 (cinco) dias uteis,
contado da convocacéao, celebrar o termo de Contrato.

13.4 Se a licitante vencedora recusar-se injustificadamente a assinar o termo de
Contrato no prazo estabelecido, sera convocada outra licitante, observada a
ordem de classificacéo, sujeitando-se a licitante desistente a penalidade prevista
no Edital.

13.5 Antes da assinatura do Contrato, sera verificada pela Contratante, por meio
de consulta on-line ao SICAF, a comprovacao de regularidade do cadastramento
e habilitacdo parcial da licitante vencedora, quando optante pelo sistema,
devendo seu resultado ser impresso e juntado ao processo.
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13.6 O néao atendimento do subitem 13.4, acarretard na desabilitacdo da licitante,
com convocacao da licitante subsequente para celebrar o Contrato, observada a
ordem de classificacéo, e assim sucessivamente, sem prejuizo da aplicacao das
sanc¢des cabiveis.

13.7 Sera exigida da licitante vencedora, para a assinatura do termo de contrato,
prestacdo de garantia em favor da Contratante, correspondente a 3% (trés por
cento) do valor do Contrato, numa das seguintes modalidades, conforme opc¢ao
da Contratada:

a) caucao em dinheiro;
b) seguro-garantia; ou
c) fianca bancéria.

13.8 Caso a Contratada opte pela caucdo em dinheiro, deve providenciar o
depdsito junto a Caixa Econdémica Federal, nominal ao Departamento de Policia
Federal, para os fins especificos a que se destina, sendo o recibo de depdsito o
anico meio habil de comprovacédo desta exigéncia.

13.9 Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, em pagamento de
qualquer obrigacdo, a Contratada devera proceder a respectiva reposicdo no
prazo de 03 (trés) dias uteis, contados da data em que for notificada pela
Contratante.

13.10Apdés o cumprimento fiel e integral do contrato, a garantia prestada sera
liberada ou restituida a Contratada.

14— DO PRECO E DO REAJUSTE

14.1 O objeto do presente Edital sera contratado pelo preco global anual dos
servigos ofertado e apresentado na proposta final da licitante vencedora.

14.2 Os precos contratados serdo fixos e irreajustaveis, exceto na hipotese de
haver prorrogacéo de vigéncia contratual, mediante negociacao entre as partes,
tendo como limite méaximo a variacdo do Indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo - IPCA , nos termos da Lei.

15— PRAZO DE EXECUCAO DO CONTRATO

15.1 Em até 10 (dez) dias uteis apOs a publicacdo do extrato do contrato no
D.O.U., a Contratada devera apresentar para treinamento a ser ministrado por
instrutor da Contratante, no minimo os seguintes profissionais:

a) Monitores;

b) Supervisores;

c) Analista de Base; e

d) Analista de Controle, Qualidade e Capacitacao.
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15.2 Os profissionais citados acima serdo qualificados para que, logo apds o
treinamento ministrado pela Contratante, possam repassar o conhecimento aos

demais profissionais que exercerédo atendimento no Call Center.

15.3 Em até 20 (vinte) dias Uteis apds a assinatura do contrato a Contratada
devera iniciar o treinamento aos seus atendentes, a ser ministrado por seus
monitores, anteriormente treinados pela Contratante.

15.4 Nos prazos para treinamento estipulados nos subitens acima, é de
responsabilidade da Contratada disponibilizar, além do quadro de pessoal,
laboratério com computadores conectados a internet, data show, flip chart,
mobiliario material impresso para o treinamento dos atendentes e demais itens
necessarios.

15.5 O prazo para iniciar a operacao do Call Center sera de, no maximo, 35 (trinta
e cinco) dias Uteis, contados da publicacéo do extrato do contrato no D.O.U.

15.6 O prazo de até 35 (trinta e cinco) dias uteis mencionado no subitem acima se
refere ao fornecimento de equipamentos e infra-estrutura fisica e tecnoldgica
completa para a operacdo do Call Center, tais como a disponibilizacdo de
servico de telefonia, instalacéo de internet banda larga em redundancia, software
para gerenciamento do atendimento, equipamentos inerentes as Posi¢fes de
Atendimento, bem como a contratacéo, capacitacao e alocacdo da mao-de-obra,
conforme especificacdo e condi¢cdes descritas neste Termo de Referéncia.

15.7 A estrutura e 0s equipamentos necessarios para disponibilizacdo dos servicos
de que trata o objeto deste Termo de Referéncia, deverdo estar disponiveis para
validacdo pela Contratante em até 35 (trinta e cinco) dias uteis, contados da
publicacdo do extrato do contrato no D.O.U.

15.8 Os servicos somente serdo oficialmente iniciados e sujeitos a faturamento
apos a validagao por parte da contratante e emissdo da ordem de servico.

16— DAS OBRIGACOES

16.1 Incumbe a Contratante:

16.1.1— acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato;

16.1.2 - recusar, com a devida justificativa, qualquer servi¢co entregue fora
das especificagdes constantes na proposta da Contratada;

16.1.3— assegurar-se da boa prestacédo dos servi¢os, verificando sempre
0 seu bom desempenho

16.1.4— manter o sitio do DPF na Internet e 0s servicos nele
disponibilizados em condi¢des de acesso;
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16.1.5— assegurar-se de que 0s precos contratados estdo compativeis
com aqueles praticados no mercado, pelas demais prestadoras do servi¢o
objeto da contratacdo, de forma a garantir que aqueles continuem a ser 0s
mais vantajosos para a Administracao;

16.1.6— documentar as ocorréncias, controlando o desempenho do
servico prestado;

16.1.7— informar e instruir a sua area de contratos quando da
necessidade de aplicacdo de penalidades regulamentares e contratuais a
Contratada;

16.1.8— prestar as informacdes e o0s esclarecimentos que venham a ser
solicitados pela Contratada, no interesse do bom cumprimento do contrato;

16.1.9 - realizar a entrega da chamadas desde o0 acesso do usuario até a
ligacdo no sistema de atendimento da Contratada;

16.1.10 — atestar a(s) Nota(s) Fiscal(is);e,

16.1.11 - efetuar os pagamentos devidos a Contratada, no prazo e nas
condi¢Oes estabelecidos em contrato.

Incumbe & Contratada:

16.2.1— prover e manter toda a infra-estrutura fisica, tecnologica e de
pessoal, inerente ao Call Center, nos termos e prazos definidos neste Termo
de Referéncia;

16.2.2— atender as Normas do Ministério do Trabalho e Emprego e de
outros o6rgdos regulamentadores, mantendo vinculo empregaticio formal e
expresso com todos o0s seus empregados, sendo responsavel pelo
pagamento de salarios e todas as demais vantagens, recolhimento de todos
0S encargos sociais e trabalhistas, fiscais e parafiscais, emolumentos, além
de seguros e indenizacdes, taxas e tributos pertinentes, conforme a natureza
juridica da Contratada, incidentes sobre o objeto do contrato;

16.2.3 - informar imediatamente a Contratante eventuais irregularidades
no recebimento das chamadas enviadas pela empresa de telefonia ou sobre
falhas na conexao, servicos e informacdes disponibilizados no sitio do DPF;

16.2.4— acompanhar as demandas dos cidad&os e propor atualizacdes no
banco de informagdes disponibilizado aos atendentes para consulta;

16.2.5— atuar, no decorrer da execucao do objeto contratual, de acordo
com as normas e o codigo de ética do PROBARE — Programa Brasileiro de
Auto-Regulamentacdo do Setor de Relacionamento (Call Center/Contact
Center/Help Desk/SAC/Telemarketing);
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16.2.6 — controlar os indices mensais de absenteismo e rotatividade para
que estes ndo superem a 3% e 4%, respectivamente, a fim de garantir os
niveis de servi¢co especificados;

16.2.7 — responsabilizar-se por quaisquer acidentes e mal subito de que
possam ser vitimas os empregados, quando em servigo, na forma como a
expressdo é considerada na legislacao trabalhista, ficando ressalvado que a
inadimpléncia da Contratada para com estes encargos, nao transfere a
Contratante a responsabilidade pelo pagamento destes, nem podera onerar 0
objeto do contrato;

16.2.8— estar ciente e cientificar seus empregados de que nao se
estabelece, por forca da prestacéo dos servicos objeto do contrato, qualquer
relacdo de emprego entre eles e o DPF;

16.2.9—- responder pelos danos causados diretamente ao DPF ou a
terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execucdo dos
servigos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou
ao acompanhamento realizados pelo DPF;

16.2.10 - atender prontamente a quaisquer exigéncias do representante
do DPF, inerentes ao objeto do contrato;

16.2.11 - enviar, anexa a fatura, mensalmente, todos os documentos
exigidos em lei e neste termo de referéncia;

16.2.12 - providenciar, se for solicitado, relatorios por estado ou por
municipio que originou a chamada;

16.2.13 — encaminhar a Contratante relatério diario do atendimento, via
correio eletrénico, a endereco a ser informado oportunamente, contendo o
total de ligagbes, discriminadas por hora, especificando as chamadas
recebidas, atendidas, abandonadas, em fila de espera, bem como os tempos
médios de conversacao e de espera;

16.2.14 - enviar a Contratante relatérios impressos consolidados por
més, até o 2° (segundo) dia util do més seguinte ao més de referéncia, com
os todos os dados solicitados, relacdo nominal dos atendentes e a respectiva
quantidade de ligagbes atendidas por cada um deles, em cada dia de
operacédo do Call Center;

16.2.15 - gravar e alterar a mensagem de espera, incluindo informagao
de estimativa de tempo para o atendimento, conforme textos fornecidos pelo
DPF, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, a contar da solicitacdo da
Contratante;

16.2.16 - gravar telas referentes aos servicos acessados no sitio do DPF
na internet, quando solicitado pela Contratante;
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16.2.17 — gravar e enviar os didlogos de todos os atendimentos de
maneira automatizada, em DVD ou outro meio meio magnético, cujo acesso e
leitura possam ser efetuados por equipamentos comuns no mercado, a partir
do contato inicial do usuéario até a conclusdo, contemplando todas as
informacdes necessérias, tais como conteudo, data, horéario e identificagdo do
atendente, retendo estas informacdes por, no minimo, 180 (cento e oitenta)
dias;

16.2.18 — manter permanentemente na URA do Call Center, pesquisa de
satisfacdo do usuario com o servigo, conforme especificacdo do DPF;

16.2.19 — manter durante toda a execucdo do contrato as mesmas
condicdes da habilitago.

16.2.20 Compete a empresa CONTRATADA, a execucédo das atividades
na forma estipulada no Termo de Referéncia, Edital e Contrato;

16.2.21 Responsabilizar-se integralmente pela execucdo das atividades
contratadas, nos termos da legislacao vigente, de modo que sejam realizados
com esmero e perfeicdo, sob sua inteira e exclusiva responsabilidade,
obedecendo as normas e rotinas da CTI/DPF, em especial as que digam
respeito a seguranca, a confiabilidade e a integridade.

16.2.22 — Comprovar por meio de carta de apresentacdo, as condicdes
contratuais quanto a habilitacdo e qualificacdo profissional dos seus
empregados alocados na execucdo dos servi¢os, no inicio da execucao do
contrato e nos demais ingressos de funcionarios da CONTRATADA na

prestacao de servicos a CONTRATANTE.

16.2.23 — Empregar, na execucdo dos servicos, pessoal devidamente
gualificado, na forma preestabelecida no Edital e seus anexos.

16.2.24 - Fornecer crach& de identificacdo e uniforme com identificacédo
da CONTRATADA, de uso obrigatério em caso de necessidade de acesso as
dependéncias da CONTRATANTE, durante a vigéncia do contrato.

16.2.25 - Formalizar a indicacdo de preposto da empresa e substituto
eventual, para o gerenciamento dos servigos técnicos e gestdo administrativa
do contrato, com poderes de representante legal para tratar dos assuntos
relacionados ao contrato junto & CONTRATANTE sem 6nus adicional para a
CONTRATANTE.

16.2.26 - Iniciar a execucao dos servicos contratados, na forma e prazos
previstos no Edital (e seus anexos) e no contrato, informando em tempo habil
qualquer motivo impeditivo ou que a impossibilite de assumir as atividades
conforme o estabelecido.
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16.2.27 — Prever e prover o pessoal necessario para garantir a execugao
dos servigos, nos regimes contratados, sem interrupgcdo, mesmo que seja por
motivos de férias, descanso semanal, licencas, faltas ao servico, demissoées e
outros anélogos, obedecidas as disposi¢des da legislacao trabalhista vigente.

16.2.28 — Relatar ao CONTRATANTE toda e qualquer situacdo que
caracterize descumprimento das obrigacdes constantes do Termo de
Referéncia.

16.2.29 - Prestar os esclarecimentos pertinentes ao objeto do contrato
quando forem solicitados pela CONTRATANTE no prazo maximo de 48
(quarenta e oito) horas.

16.2.30 — Responder por perdas ou danos que vier sofrer a
CONTRATANTE ou terceiros, em razdo de acdo ou omissdo dolosa ou
culposa da CONTRATADA ou de seus prepostos, quando nas suas
dependéncias, independentemente de outras cominacdes contratuais ou
legais a que estiver sujeita.

16.2.31 — Arcar com o Onus resultante de qualquer acdo, demanda,
custo ou despesa decorrente de contravencdo, seja por culpa da
CONTRATADA ou de quaisquer de seus profissionais indicados ou prepostos,
obrigando-se igualmente, a quaisquer responsabilidades decorrentes de
acOes judiciais ou extrajudiciais de terceiros, que lhe venham a ser exigida por
forca da lei, ligadas ao cumprimento do contrato a ser firmado;

16.2.32 — Manter durante a vigéncia do Contrato as condicdes de
habilitacdo para contratar com a Administracdo Publica, apresentando sempre
que exigido os comprovantes de regularidade fiscal e trabalhista, no prazo de
72 (setenta e duas) horas a partir da solicitacdo do CONTRATANTE.

16.2.33 — A acdo ou omissao, total ou parcial, da fiscalizacdo do DPF,
nao eximira a CONTRATADA de total responsabilidade quanto a execucéo
dos servicos.

16.2.34 — Elaborar e apresentar a CONTRATANTE, mensalmente,
Relatério Gerencial dos Servicos Executados, contendo detalhamento dos
niveis de servicos executados versus acordados e demais informacdes
necessarias ao acompanhamento e avaliagdo da execucdo dos servicos,
como o quantitativo por categoria dos servicos prestados, bem como outros
relatérios relacionados ao Contrato, solicitados pela CONTRATANTE.

16.2.35 — Encaminhar expediente a CTI/DPF, informando os nomes dos
técnicos que estdo autorizados a executar as atividades contratadas.

16.2.36 — Fiscalizar o cumprimento do objeto do contrato, cabendo-lhe
integralmente os Onus decorrentes, fiscalizacdo essa que se dara
independentemente da que sera exercida pela CTI/DPF.
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16.2.37 — Manter durante toda a vigéncia do contrato os profissionais a
ele alocados com as competéncias e certificacdes exigidas nas descri¢coes
dos servicos, bem como capacita-los nas tecnologias que eventualmente
venham a ser utilizadas durante sua execugéo. Tal qualificacdo sempre que
exigida pela CTI/DPF, devera ser comprovada por curriculos e certificados
oficiais.

16.2.38 — Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e
administrativa, sobre todos os assuntos de interesse da CONTRATANTE ou
de terceiros, que tomar conhecimento em razdo da execucdo do objeto do
contrato, devendo orientar seus empregados a guardar inteiro sigilo das
informagdes e/ou conhecimento.

16.2.39 - Disponibilizar ao Fiscal de Contrato, quando do inicio da
execucao dos servicos, termo de sigilo, contendo declaracdo de manutencao
de sigilo e ciéncia das normas de seguranca vigentes no érgao ou entidade,
assinado pelo representante legal do fornecedor e seus empregados
diretamente envolvidos na contratacao.

16.2.40 - Providenciar a emissao e assinatura do termo de sigilo sempre
gue houver alteracdo no quadro de prestadores de servico da CONTRATADA.

16.2.41 — Assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas,
informacgdes e recursos de Tl do CONTRATANTE sejam revistos, modificados
ou revogados quando da transferéncia, remanejamento, promoc&do ou
demissao de profissionais sob sua responsabilidade, observando a politica de
gestao de identidades da CONTRATANTE.

16.2.42 — Observar e seguir, rigorosamente, todas as normas e
procedimentos de seguranca da informacdo implementados no ambiente de
TI do CONTRATANTE.

16.2.43 — Manter, no local dos servicos, um Diario de Ocorréncias em
gue conste a assinatura do Preposto nos registros de eventuais ocorréncias
diarias relativas a execucédo dos trabalhos.

16.2.44 — A selegcdo, a designacdo e a manutencdo do quadro de
profissionais alocados ao contrato sdo de exclusiva responsabilidade da
CONTRATADA.

16.2.45 — Manter com vinculo empregaticio, atendendo as legislacdes
trabalhistas em vigor, todos os profissionais constantes do seu quadro
permanente, que estejam dedicados a execucao dos servi¢cos contratados.

16.2.46 — Encaminhar, no inicio da execug¢do do contrato e quando
houver qualquer alteracédo no quadro de funcionario da CONTRATADA, carta
de apresentacdo contendo os respectivos dados pessoais e informacoes
quanto a habilitacdo e qualificacéo profissional de todos os seus empregados
alocados na execucéao de servicos no CONTRATANTE.
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16.2.47 — Comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 3
(trés) dias, qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou
demissao, para que seja providenciada a revogacao de todos os privilégios de
acesso aos sistemas, informacdes e recursos do DPF, porventura colocados
a disposicao para realizacdo dos servi¢cos contratados.

16.2.48 — Manter, durante toda a execucdo do contrato, a
compatibilidade com as obrigacbes assumidas em relacdo a todas as
condicbes de habilitacdo e qualificagdo exigidas para contratar com a
Administracdo Publica, apresentando, sempre que solicitado, o0s
comprovantes de regularidade fiscal. O n&do atendimento do disposto neste
subitem enseja a rescisdo unilateral do contrato objeto desta licitacdo por
parte da administracao.

16.2.49 — O PAGAMENTO referente ao contrato objeto desta licitagao
ficara condicionado a comprovacéo, por parte da contratada, da manutencao
de todas as condi¢des de habilitacdo, ai incluidas a regularidade fiscal para
com o FGTS e a Fazenda Federal, com o objetivo de assegurar o
cumprimento do art. 2° da Lei n® 9.012/95 e arts. 29, incisos Ill e IV, e 55,
inciso Xlll, da Lei n°® 8.666/93.

16.2.50 — Encaminhar, mensalmente, ao CONTRATANTE todas as
faturas dos servicos prestados.

16.2.51 — Reportar imediatamente ao responsavel designado pela
CONTRATANTE qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que possa
comprometer a execugao dos servicos e o bom andamento das atividades da
CONTRATANTE.

17— PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO E GERENCIAMENTO DO
CONTRATO

17.1 O gerenciamento do Contrato sera acompanhada e fiscalizada por
servidores(s) — do DPF, especialmente designado(s) por portaria.

17.2 A Contratada devera avaliar seu desempenho qualitativo e quantitativo, como
namero de atendimentos realizados, tempo de atendimento, respostas em
conformidade com o estabelecido, tratamento cortés e com seguranga aos
cidadaos.

17.3 Para fins de gerenciamento da qualidade do servico de atendimento
personalizado, o supervisor devera:
I. ter condi¢cbes de visualizar por meio digital as informacdes relativas
ao atendimento, tais como: mensagens, gerenciamento de fila de telefonia e
tempo de atendimento; e,
Il. gerar dados estatisticos identificando:
a) quantidade de atendentes conectados;
b) quantidade de atendentes ausentes;
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¢) quantidade de chamadas por atendente;

d) tempo médio de atendimento por atendente;e,

e) quantidade de ligacbes repassadas ao atendente e nao
atendidas.

[ll. dispor de condi¢cbes de monitoramento on-line e a distancia dos
atendimentos, por meio de escuta - requisito de monitoracdo de chamadas - com
opcao de gravacédo do audio monitorado;

IV. apurar os dados quantitativos apresentados nos relatorios e os
qualitativos obtidos nas gravacdes e nas informacdes coletadas com os monitores
para:

a) avaliar se cada atendente produz o volume de atendimento
esperado e mostra um tempo médio de atendimento de acordo com a média do
Call Center, a fim de mensurar se seu desempenho corresponde ao padréo
desejado;

b) verificar se o atendente responde em conformidade com o
conteldo estabelecido, com seguranca e dispensa tratamento cortés aos
cidadaos;e,

c) de acordo com a avaliagéo realizada quanto aos itens acima,
deverdo ser adotadas medidas para melhorar a qualificacdo do atendente, ou se
necessario, providenciar sua substitui¢&o.

17.4 Cabe ao monitor identificar, durante o suporte realizado, os atendentes que
apresentem alto indice de duvidas, inseguranca ou outra desconformidade com
o nivel de qualidade de atendimento desejado, para fins de realizar treinamento
complementar ou propor sua substitui¢ao.

17.5 A Contratante avaliara os servicos prestados pela Contratada com base nos
seguintes dados:
a)quantidade de ligacdes recebidas pelo Call Center;
b) quantidade de ligacdes atendidas;
c) quantidade de ligacdes abandonadas;
d) tempo médio de atendimento; e
e) quantidade de atendimento/dia por atendente.

17.6 A Contratante acompanhara e fiscalizar4, durante toda a vigéncia do
Contrato, o desempenho da equipe de Call Center por meio de monitoramento
das ligagOes, reunides com monitores, supervisores e demais integrantes da
equipe.

17.7 O monitoramento presencial podera ser por meio de supervisores, designados
pela Contratante, nas instalagbes do Call Center para avaliar, entre outros
aspectos, a qualidade e condi¢des do atendimento.

17.8 Para aferir a satisfacdo do usuario com os servicos do Call Center, a
Contratada devera manter em sua URA uma pesquisa de satisfacdo do usuéario,
conforme orientacédo do DPF e outras informacdes apresentadas no item “Niveis
de Servico no Atendimento”.
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17.9 Com base na pesquisa de satisfacdo devem ser gerados relatorios mensais,
tais como quantidade e percentual para cada item pesquisado, tipo de servi¢co
utilizado pelo usuario e sua localizacdo geografica.

17.10 A Contratada devera disponibilizar acesso on-line para a Contratante gerar
relatorios, que deverao ter pelo menos o formato de saida .xls (Extensdo de
Arquivo Microsoft Excel) e possibilitar consultas por periodos de até 01 (um) ano.

17.11 Os relatorios deverdo apresentar informacdes sobre:

a) volume de ligacdes recebidas e atendidas por opcédo de atendimento no
Call Center e servigo registrado;

b) distribuicdo das chamadas recebidas e atendidas por horario de
atendimento;

c) quantidade de chamadas recebidas e atendidas e sua distribuicdo nos
primeiros 10 (dez), 20 (vinte) e 30 (trinta) segundos, e 01 (um) minuto;

d) tempo médio de atendimento e de espera, distribuicdo por faixas
horarias;

e) volume das chamadas abandonadas antes e durante o atendimento
humano;

f) quantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera;

g) tempo médio de conversacgdao;e,

h) valores absolutos e percentuais apurados na pesquisa de satisfacao;

17.12 Além dos relatérios mencionados neste projeto, a Contratante podera solicitar
outros relatorios, em comum acordo com a Contratante, sem onerar o Contrato,
incorporando e/ou cruzando informacoes.

17.13 A empresa Contratada, quando solicitada, devera providenciar relatérios por
estado, municipio ou DDD.

17.14 A Contratante se reserva o direito de rejeitar no todo ou em parte 0s servicos,
se em desacordo com o Edital e a proposta da licitante vencedora.

18— NIVEIS DE SERVICO NO ATENDIMENTO

18.1 Os niveis dos servicos prestados pela Contratada devem atender ao
escalonamento disposto no quadro abaixo:

Indicador

Descricéo do item

Meta do 30° dia

ao 60° dia, apos

inicio operacao
Call Center.

Meta do 61° dia

ao 90° dia, apos

inicio operacao
Call Center.

Meta a partir
do 91° dia do
inicio de
operacao do
Call Center
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indice Mensal Ligacdes atendidas no Call
Médio de Center, dividido pelo total de
Atendimento no ligacdes enviadas pela 70% 80% 90%
Call Center - telefonia. Valor resultante
IMAC multiplicado por 100.
LigacBes atendidas pelo Call
Ligacdes Center em até 30 segundos,
atendidas em até | dividido pelas enviadas pela o o o
30 segundos - |telefonia ao Call Center. Valor 60% 70% 80%
LA30 resultante multiplicado por
100.
Total de registros 6timos e
bons na pesquisa de
Percentual de satisfacdo da URA do Call
sausfagao com | Center, dIV.IdIC.IO pelo total de 70% 7506 80%
atendimento - contribuintes que
PAS responderam a pesquisa.
Resultado multiplicado por
100.
Avaliacdo amostral de 100
Percentual obtido| (cem) atendimentos no més,
na avaliacdo da | definindo pontuacéo total o o o
qualidade do | percentual entre 0% a 100%, 60% 70% 80%
atendimento. QA conforme aderéncia aos
requisitos.

18.2 A Contratada devera atingir niveis de servi¢cos nas ligacdes receptivas conforme
escalonamento definido neste subitem.

18.3 Cabera a empresa Contratada dimensionar a infra-estrutura fisica, pessoal,
tecnoldgica, inclusive quantidade de canais de atendimento para garantir o volume
de atendimento e os niveis de servicos estabelecidos neste projeto.

18.4 Para apurar e mensurar os indices de niveis de servi¢os definidos no quadro
acima, serdo considerados o monitoramento das ligacfes, o acesso ao sistema de
gerenciamento e os relatorios gerenciais.

18.5 Para cada 1% (um por cento) de desconformidade com as metas estabelecidas
no quadro abaixo seré aplicado indice de reducao de 0,4% (zero virgula quatro por
cento) do valor total da fatura relativa ao més de descumprimento dos niveis de
servicos estabelecidos, no limite maximo de 30% (trinta por cento) do total da fatura.

18.6 Dos niveis de servigo no atendimento.

18.7 Para apurar o IMAC serdo desconsideradas as ligacdbes més, enviadas pela
telefonia que ultrapassarem em 25% (vinte e cinco por cento) o total de chamadas
dimensionadas para o0 més, conforme item deste projeto que trata do quantitativo da
contratagao.
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18.8 Para pesquisa de satisfagio com o atendimento — PAS, deverdo ser

apresentadas ao usuario 4 (quatro) faixas de avaliagdo: 6timo, bom, regular e ruim.

18.9 O atendimento deverd ser avaliado quanto ao conhecimento técnico e urbanidade
do atendente, conforme script a ser fornecido posteriormente pelo DPF.

18.10 Para mensurar a qualidade do atendimento, conforme item QA do quadro acima,
o0 DPF poderé escolhera aleatoriamente 100 (cem) ligacdes no més. A definicdo do
método de escolha das ligacbes podera ser acompanhada pela Contratante. Na
avaliacdo do QA cada ligacdo recebera pontuacdo total entre 0 e 100%. O
percentual total para definir a qualidade das 100 ligacdes serd a soma dos
percentuais de cada ligagéo, dividido por 100 (cem).

18.11 Os atendimentos a que se refere o item acima serdo avaliados, com pontuagéo
méxima de 25% para cada um dos itens a seguir:

a) tratamento cortés e respeitoso ao contribuinte;

b) registro integral dos dados do atendimento e orientagcdo para participar da
pesquisa de satisfacao;

c) resposta em conformidade com a base de consulta; e,

d) ligacdo com tempo de duragdo adequado para prestar o servico solicitado,
sem pressionar 0 usuario para o encerramento da chamada ou estender o
atendimento além do necessario.

18.12 Até o 3° (terceiro) dia util do més seguinte ao més de referéncia o DPF informara
a contratada dos indices apurados no QA. No caso de a Contratada discordar do
percentual atribuido pela Contratante, o atendimento objeto da falta de consenso
sera avaliado em conjunto até no maximo o 5° dia atil do més seguinte ao més de
referéncia.

18.13 Considerando o recebimento dos relatorios até o segundo dia utii do més
seguinte ao més de referéncia, nos termos especificados neste projeto, o DPF
informara a contratada, no prazo méaximo, no 5° (quinto) dia util do més seguinte o
valor a ser descontado da fatura, caso tenha sido apurado por meio da aplicagao do
indice de reducgéo.

18.14 Todas as comunicagfes relativas a presente contratacdo serdo consideradas
regularmente feitas desde que entregues ou enviadas por carta protocolada,
telegrama, fac-simile ou e-mail, devidamente confirmados.

18.15 Qualquer mudanca de endereco devera ser imediatamente comunicada a outra
parte.

18.16 A Contratada fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢cbes contratuais, 0S
acréscimos ou supressdes que se fizerem no objeto da presente licitacdo, até 25%
(vinte e cinco por cento) do valor da contratacdo, de acordo com o Paragrafo
Primeiro do artigo 65 da Lei n° 8.666 de 1993.

18.17 E facultada a supresséo além do limite estabelecido no subitem 17.14, mediante
acordo entre as partes.
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19- DO RECEBIMENTO

19.1 A empresa Contratada devera enviar mensalmente a Nota Fiscal até o segundo
dia util do més subsequente ao més de referéncia, juntamente com os relatorios
impressos consolidados mensais, constando: volume de ligagbes por opcédo de
atendimento no Call Center e servigo registrado, distribuicdo das chamadas por
horario de atendimento, quantidade de chamadas recebidas e atendidas e sua
distribuicdo nos primeiros 10 (dez), 20 (vinte) e 30 (trinta) segundos, e 01 (um)
minuto, tempo médio de atendimento e de espera, distribuicdo por faixas horarias,
volume das chamadas abandonadas antes e durante o atendimento humano;
guantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera, tempo médio de
conversacao e dados apurados na pesquisa de satisfacao.

19.2 Nos locais de entrega, servidor(es) designado(s) fard(do) o recebimento
provisorio dos servigos, limitando-se a verificar a sua conformidade com o descrito
na Nota Fiscal, fazendo constar no canhoto e no verso da Nota a data de entrega e,
se for o caso, eventuais irregularidades observadas, de acordo com o inciso Il do
art. 73 da Lei no 8.666, de 1993.

19.3 O recebimento definitivo dar-se-a apds 02 (dois) dias uteis do recebimento
provisério, com a verificacdo da quantidade, qualidade e do atendimento as
especificagcbes dos servicos exigidas neste Termo de Referéncia, pelo(s)
servidor(es) designado(s).

19.4 Em caso de nao conformidade, o(s) servidor(es) notificara(ao) a Contratada das
irregularidades encontradas e providenciara a imediata notificagdo a CTI, ficando a
Contratada, a partir do vencimento do prazo de entrega dos servigos, passivel de
aplicacao das penalidades cabiveis e previstas no Edital.

20— DO PAGAMENTO

20.1 O pagamento sera efetuado pela CTlI em moeda corrente nacional, por meio de
Ordem Bancaria, até o 30°(trigésimo) dia apos a data de recebimento definitivo do
objeto, e sera depositado na conta corrente da Contratada, junto a Agéncia Bancéria
indicada pela mesma, mediante apresentacdo da respectiva Nota Fiscal,
devidamente atestada pelo representante da Contratante, verificando-se antes do
pagamento, a comprovacéo de regularidade do cadastramento da Contratada por
meio de consulta on-line ao SICAF, devendo o resultado ser impresso e juntado ao
processo.

20.2 Em caso de irregularidade junto ao SICAF, a Contratante notificara a Contratada
para que sejam sanadas as pendéncias no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa da Contratada aceita pela Contratante.

20.3 Findo este prazo sem que haja a regularizacdo por parte da Contratada perante o
SICAF, ou apresentacdo de defesa aceita pela Contratante, fatos estes que,
isoladamente ou em conjunto, caracterizardo descumprimento de clausula
contratual, estara o Contrato passivel de resciséo e a Contratada sujeita as sancdes
administrativas previstas neste Edital.
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20.4 Nenhum pagamento seré efetuado a licitante vencedora enquanto pendente de
liquidagdo de qualquer obrigacdo financeira que Ihe for imposta, em virtude de
penalidade ou inadimpléncia. Este fato ndo gera direito ao pleito de reajustamento
de precos ou corre¢cdo monetaria.

20.5 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento por culpa comprovada da
Contratante, o valor devido devera ser acrescido de multa de atualizacdo monetéria
financeira, apurados entre a data de vencimento da nota fiscal e a do efetivo
pagamento, em que os juros de mora serdo calculados a taxa de 0,5% (meio por
cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicacdo das seguintes
formulas:

| = (TX/100)/365

EM =1x N x VP, onde:

| = indice de atualizag&o financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora
anual,

EM = Encargos moratorios;

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

VP = Valor da parcela em atraso

20.6 A compensacéo financeira prevista nesta condi¢do sera cobrada na Nota Fiscal a
ser emitida apOs a ocorréncia.

21- DAS PENALIDADES

21.1 - No caso de inexecucao total ou parcial das obrgmg®sumidas, estara sujeita a
empresa adjudicataria as sancdes previstas naslatgigs especificas, podendo a
Administracdo, garantida a prévia defesa, aplisareguintes sancoes:

21.1.1 - Adverténcia, que devera ser feita através de notificacdo por meio de oficio,
mediante contra-recibo do representante legal da contratada, estabelecendo prazo para
cumprimento das obrigagdes assumidas;

21.1.2 - Multa de:

a) 0,2% (zero virgula dois por cento), por dia de atraso, no descumprimento
das obrigacdes assumidas, sobre o valor do inadimplemento, até o 30° (trigésimo) dia,
sem prejuizo das demais penalidades;

b) 0,4% (zero virgula quatro por cento), por dia de atraso, no
descumprimento das obrigac6es assumidas, sobre o valor do inadimplemento, apds o
30° (trigésimo) dia, limitada ao percentual de 10% (dez por cento), sem prejuizo das
demais penalidades;

¢) Multa indenizatodria de 10% (dez por cento) sobre o valor da contratagéo,
incidente no caso de inexecucéao total;

21.2 - No caso de atraso de entrega ou inexecucao do contrato superior a 90 (noventa)
dias, poder4d a Administragdo rescindir o contrato, sem prejuizo das penalidades
previstas na Lei de Licitacdes;
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21.3 - No descumprimento parcial das obrigagdes, o valor da multa sera calculado de
forma proporcional ao inadimplemento;

21.4 - A multa, aplicada apos regular processo administrativo, sera descontada da
garantia ou do pagamento eventualmente devido pela CONTRATANTE ou, ainda,
quando for o caso, cobrada judicialmente;

21.5 - As penalidades previstas poderéo ser suspensas no todo ou em parte, quando o
atraso no cumprimento das obrigagbes for devidamente justificado pela empresa
CONTRATADA, por escrito, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis e aceito pala
contratante;

21.6 - Poderé ser aplicada multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado para a
contratacéo e, ainda, ficard impedido de licitar e de contratar com a Uni&o, pelo prazo de
até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das demais sancdes cabiveis, enquanto perdurarem os
motivos determinantes da puni¢cdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a
propria autoridade que aplicou a penalidade, garantido o direito prévio da citacdo e da
ampla defesa, o licitante que nao assinar o contrato, deixar de entregar documentacao
exigida, apresentar documentacao falsa, ensejar o retardamento da execugao de seu
objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execucéo do contrato, comportar-
se de modo iniddneo, fizer declaracéo falsa ou cometer fraude fiscal;

21.7 - As sancgbOes serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e, no caso de
suspensdao do direito de licitar, o licitante devera ser descredenciado, por igual periodo,
sem prejuizo das multas previstas no Contrato e das demais cominacgdes legais;

22— DA HABILITACAO

22.1 Para fins de habilitacdo, a licitante devera apresentar atestado(s) de capacidade
técnica, fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado que
comprovem que a licitante executou servicos semelhante para o desempenho de
atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos com o
objeto definido neste termo de referéncia e seus anexos, seguindo 0s seguintes
parametros:

22.2 Atestado de Capacidade Técnica fornecido por pessoas juridicas de direito
publico ou privado, comprovando experiéncia na prestacdo de servicos de Call
Center receptivo, em dependéncias da licitante, em volume mensal minimo de 62
(sessenta e dois) mil atendimentos gerenciados por meio de acordos de niveis de
servico, utilizando-se de recursos CTI, gravacéao digital dos atendimentos e solu¢ao
de gestdo de atendimentos em arquitetura web, com interface para geracdo de
relatorios.

22.3 Nao serdo aceitos atestados e contratos de empresas coligadas ou que
pertencam ao mesmo grupo da licitante.

22.4 O DPF, antes da assinatura do contrato, podera diligenciar para averiguar se a
empresa atende aos requisitos exigidos.

23— FALE CONOSCO e AJUDA ONLINE (CHAT)
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23.1 A CONTRATADA devera hospedar e disponibilizar os servigos de Fale Conosco
e Ajuda Online (CHAT).

23.2 A CONTRATADA devera disponibilizar os enderecos eletrdnicos desses servicos.
Esses enderecos deverdo evocar uma janela pop-up e seu layout devera respeitar a
identidade visual do site do DPF.

23.3 A CONTRATANTE disponibilizara em seu site de Internet os enderecos desses
servigos.

23.4 O servigo de Fale Conosco devera disponibilizar formulério, onde o cidadao
podera:

a) se identificar;
b) tipificar o relato como duvida, reclamacéo e elogio;
c) classificar o relato de acordo com uma lista de assuntos a ser fornecido pelo
DPF;
d) registrar 0 seu relato, cujo teor ndo podera ultrapassar a quantidade de 1.000
caracteres.

23.5 O servigo devera também:

a) registrar nimero de protocolo para cada relato postado;

b) responder em 24 horas corridas para assuntos de migracédo, e 8 horas Uteis
para relatos de outras assuntos;

C) basear as respostas em scripts; e

d) possibilitar ao cidaddo, mediante o numero de protocolo gerado pelo servigo,
consultar a resposta relacionada ao seu relato.

23.6 A CONTRATADA deveréa disponibilizar o acesso a qualquer relato, bem como
relatérios que informem a quantidade de relatos filtrados com um mais dos
seguintes critérios:

a) por periodo de data;

b) por tipo;

C) por assunto; e

d) se a resposta foi baseada em script ou se o cidadao foi orientado a procurar
uma unidade da Policia Federal.

24— DA DOTACAO ORCAMENTARIA

24.1 As despesas decorrentes da contratacdo, objeto deste termo de referéncia,
correrdo a conta dos recursos consignados no Orcamento Geral da Unido, a cargo
da Coordenacéo de Tecnologia da Informacéo do Departamento de Policia Federal,
cujos programas de trabalho e elemento de despesas especificadas constardo da
respectiva Nota de Empenho.

Brasilia, 31 de margo de 2010.
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ORLANDO BATISTA DA SILVANETO

Chefe do SST/DINF/CTI/GAB/DPF
Mat.16282

Ciente e de acordo.

IVO DE CARVALHO PEIXINHO
Chefe do DINF/CTI/GAB/DPF
Mat. 16119

APROVO o presente Termo de Referéncia conforme o disposto no art. 9o Dec.
5450/2005.

JOSE LUIZ POVILL DE SOUZA
Coordenador de Tecnologia da Informagéo
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COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO |

PLANILHA FORMAGCAO DE PRECOS

(MODELO PARA APRESENTACAO DE PROPOSTAS)

Servigcos técnicos especializados
gestdo de Call Center, de atendimento receptivo, contemplando o fornecim
fisica e tecnoldgica, métodos e processos de trabal

compreendem 0s servi¢cos a serem executados.

em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, operacd o0 e

ho e pessoal especializado nas areas que

ento de infra-estrutura

Quantidade Valor Estimado Valor Estimado Anual

) Mensal Valor Unitario Mensal R$
Unidade de Estimada R$ R$

Medida (b) (c) (d) F = (dx12)

(@)

1.500.000
(um milhdo |-, 549

e meio)
chamadas

Obs.: Deveréo ser inclusas na proposta todas as exagdoiEdital de Licitacao.
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SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MJ/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO I

MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

N° Processo

Licitagdo N.°

Dia [ |/ as : horas

Objeto: Servicos técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantagéo,
operacéo e gestdo de Call Center, de atendimento receptivo, contemplando o fornecimento
de infra-estrutura fisica e tecnoldgica, instalagfes fisicas, métodos e processos de trabalho
e pessoal especializado nas areas que compreendem 0s servicos a serem executados,
conforme especificacbes e quantidades, constantes do Anexo |- do Edital (Termo de
Referéncia).

DISCRIMINACAO DOS SERVICOS:

A Data de apresentacao da proposta (dia/més/ano)
B Municipio/UF
C Ano Acordo, Convencdo ou Sentenca Normativa em
Dissidio Coletivo
D Tipo de Servico
E Unidade de Medida
F Quantidade de servico a Contratar
G N.° Meses de execucédo Contratual
SERVICO:
CATEGORIA FUNCIONAL:
NORMA COLETIVA:
DATA BASE DA CATEGORIA:

1 REMUNERACAO % | VALOR (R$)

1.1 Salario

1.2 | Adicional de Coordenac¢ao/Supervisdo

1.3 Adicional Noturno

1.4 Adicional de Periculosidade

1.5 Adicional de Insalubridade

1.6 | Outros (especificar)

1.7 |Total da Remuneracéo

Nota: Deveréo ser informados os valores unitd  rios por empregado

2 ENCARGOS SOCIAIS % |VALOR (R$)

21 |Grupo A

2.1.1 |INSS
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2.1.2 |FGTS
2.1.3 | RAT (antigo SAT)
2.1.4 | SESI ou SESC
2.1.5 | SENAI ou SENAC
2.1.6 |SEBRAE
2.1.7 |INCRA
2.1.8 |Salario Educacéao
2.1.9 |Total do Grupo A
2.2 | Grupo B
2.1.2 |Férias
2.2.2 | Adicional 1/3 de Férias
2.2.3 | Auxilio Doenca
2.2.4 |Férias sobre Licenca Maternidade
2.2.5 |Licenca Paternidade
2.2.6 |Faltas Legais
2.2.7 |Acidente de Trabalho
2.2.8 | Aviso Prévio Trabalhado
2.2.9 |13° Salario
2.2.10 | Total do Grupo B
2.3 |GrupoC
2.3.1 | Aviso Prévio Indenizado
2.3.2 | Indenizacado Adicional
233 Indenizacéo (Rescisdo sem Justa Causa - Multa do
o FGTS)
2.3.4 | Contribui¢éo Social (art. 1° da LC n® 110/01)
2.3.5 |Total do Grupo C
24 |GrupoD
2.4.1 |Incidéncia do Grupo A sobre o Grupo B (2.1.9 x 2.2.10)
2.4.2 |Total do Grupo D
Total dos Encargos Sociais (2.1.9 +2.2.10 + 235 +
2.5 2.4.2)
3 INSUMOS DOS PROFISSIONAIS % |VALOR (R$)
3.1 [ Uniforme/EPI
3.2 | Alimentacéo
3.3 | Transporte
3.4 | Assisténcia Médico/Odontolégica
3.5 |Seguro de Vida
3.6 | Treinamento/Capacitacio/Reciclagem
3.7 | Auxilio Funeral
3.8 | Outros (especificar)
3.9 |Total dos Insumos dos Profissionais
Nota: O valor informado devera se r o custo real do insumo (descontado o valor eventu almente pago pelo
empregado)
4 RESERVA TECNICA % |(R$)
41 Reserva Técnica [(1.7 + 2.5 + 3.9) x percentual de reserva
' técnical
4.2 |Total da Reserva Técnica
5 INSUMOS DIVERSOS % VALOR (R$)
5.1 |Maquinas e Equipamentos
5.2 |Materiais e Produtos
5.3 | Depreciacdo
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Total dos Insumos Diversos

Nota: O valor da Reserva Técnica € obtido multiplic  ando-se o percentual so
obra principal

bre o subtotal da mao -de-

6 DEMAIS COMPONENTES % |VALOR (R$)
6.1 Despesas Administrativas {(E*+5.4) x percentual de
' despesas administrativas}
6.2 |Lucro {(E* +5.4+6.1) x percentual de lucro}
6.3 | Total dos Insumos Diversos
E=(1.7)+(2.5)+(3.9)+(4.2)
7 TRIBUTOS % |VALOR (R$)
7.1 | Tributos Federais (Especificar)
7.2 | Tributos Estaduais/Municipais (Especificar)
7.3 | Outros Tributos (Especificar)
7.4 |Total dos Tributos

Nota: O valor referente a tributos é obtido aplican

do-se o percentual sobre o valor do faturamento

QUADRO RESUMO DO VALOR MENSAL DO SERVICO POR

PROFISSIONAL

VALOR
(R3)

Total da Remuneracéo (1.7)

Total dos Encargos Sociais (2.5)

Total dos Insumos Profissionais (3.9)

Total da Reserva Técnica (4.2)

Total por Profissional (A+B+C+D)

Total dos Insumos Diversos (5.4)

Total dos Demais Componentes (6.3)

Total dos Tributos (7.4)

Valor Mensal do Servico por Profissional (E+F+G+H)

Valor Mensal do Servigo por Profissional (1)

Valor Mensal do Servico (1) x (Quantidade de Profissionais)

PN ET ol linliviielisipx

Valor Global do Servigo (k) x (Quantidade de Meses)

, de

de 2010.

(assinatura do representante legal)
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJ/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL ~
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO II - do Edital

CONTRATO N° XX/2010 CTI/DPF

CONTRATO QUE ENTRE S| CELEBRAM A UNIAO
FEDERAL, POR INTERMEDIO DA
COORDENACAO DE  TECNOLOGIA DA
INFORMACAO DO DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL E A EMPRESAXXXXXXXXXXXXXX,
NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL , NESTE ATO REPRESENTADA PELDEPARTAMENTO DE
POLICIA FEDERAL/MJ através daCOORDENAQAO DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO , localizada no SPO (Setor Policial), Lote 07, Eitif 23, CEP: 70610-902,
inscrita no CNPJ/MF 00.394.494/0080-30, neste afwesentada por seu Coordenador, o
SenhorJOSE LUIZ POVILL DE SOUZA , no uso de suas atribuicdes que lhe confere a
Portaria n°® 34, de 31/01/2008, ora designa@®NTRATANTE e a empresa
XXXXXXXXXXXXXXXX com sede na XXXXXXXXXXXXXXXXX,
XXXXXXXXIXXXX, CEP — XX.XXX-XX, inscrita no CNPJ XX. XX XXX/ XXXX-XX,
designada CONTRATADA e representada pela sua XXXXXXXXXXXXXXXX, a Sra.
XXXXXXXXXXXXXX , brasileira, casada, portadora do RG n° X.XXX.X&8P/XX e
CPF n% XXX.XXX.XXX-XX, residente e domiciliado em XXXXXXXX/XXX, e pelo se
Diretor de Mercado 0 SRXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX , brasileiro, casado,
portador do RG n® XX XXX. XXX SSP/XX e CPF n°® XXX.XXXXX-XX, residente e
domiciliado em XXXXXXX/XX, resolvem firmar, o presé¢e CONTRATO, de acordo com o
processo n° 08206.000783/2010-15 relativo ao Preg&ronico n° 05/2010, com
fundamento na Lei n° 8.666/93, de 21 de junho, sitasacdes posteriores, demais normas
pertinentes e as seguintes clausulas:
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CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1- Contratacdo de empresa especializada na presiacgervicos técnicos especializados
em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, ooughcdo, integracdo, testes,
treinamento, operacéo e gestdo de Call Centertetielimmento receptivo de abrangéncia
nacional, contemplando o fornecimento de infrautsta fisica e tecnoldgica, instalagées
fisicas, métodos e processos de trabalho e pessp#cializado nas areas que
compreendem 0s servicos a serem executados, canfespecificacdes e quantidades,

constantes no Termo de Referéncia.
CLAUSULA SEGUNDA — DAS ESPECIFICACC)ES DOS SERVICOS

2.1—Frequéncia e Periodicidade

2.1.1 — O atendimento personalizado no Call Cateeera funcionar 12 (doze) horas
por dia, de segunda a sexta-feira, das 7:00h @&0H9exceto em feriados nacionais e em
datas definidas pelo Poder Executivo Federal coomiopfacultativo para as unidades de
atendimento presencial do DPF, mediante comunicag@cessa da CTI. Excetua-se desse
dispositivo 0s servicos sinalizados no tépico fifiestiva da Demanda’, do Termo de
Referéncia, pois eles deverdo funcionar 18 (degbitwas por dia, das 6 as 24 horas, nos

feriados e nos dias de ponto facultativo.

2.2 —Caracteristicas dos servicos

2.2.1 — O atendimento sera realizado por meicedepcéo de ligacbes originarias de
todo o Pais e do exterior, e contemplaré:

a) orientacdo ao usuario acerca de assuntosweeténcia do DPF;
b) prestacdo de servi¢os, acessados por meiti@ds DPF; e,
c) realizacdo de pesquisa de satisfacdo do usgaaoto ao atendimento
personalizado, a ser realizada na URA do Call Cente
2.2.2 — Em todas as chamadas o atendimento sechusion, vedada a classificacdo de
chamadas por niveis de atendentes.
2.2.3 — O atendimento tera como base de consuitdaamacdes e servicos disponiveis

no sitio do DPF na Internet.
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2.2.4 — A prestacdo do servico sera iniciada poionde sistema de registro de
atendimento, que possibilite 0 armazenamento dasmacdes e/ou links para acesso direto a
sitios na internet.

2.2.5 — O DPF podera, mediante comunicacao prégiabelecer scripts especificos

para atender demandas circunstanciais.

2.3 —Quantitativos da contratacao

2.3.1 — Os servicos a serem contratados pela DRP&spondem a um volume estimado
de 1.500.000 (um milh&o e meio) de atendimentospor

2.3.2 — A volumetria acima foi estimada considecase o levantamento realizado
junto as unidades especializadas do DPF.

2.3.3 — Cabera a empresa Contratada dimensiomdirageistrutura fisica, tecnologica e
de pessoal para garantir o volume de atendimerfiaidte anteriormente e os niveis de
servigo estabelecidos neste projeto.

2.4— Ambiente fisico e tecnoldgico

A empresa Contratada devera:

2.4.1 — Disponibilizar acesso fisico, instalacdédréulicas, sanitarias e elétricas,
cabeamento estruturado, sistema de refrigeracdurot® de acesso, seguranca interna,
acustica, layout do espaco, mobiliario, equipameéetapoio e infra-estrutura tecnoldgica em
conformidade com a legislacdo pertinente e comnaadda de servico do DPF, objeto deste
projeto;

2.4.2 — Providenciar conexao tecnoldgica com atgdesa do servico de telefonia do
DPF;

2.4.3 — Providenciar rede elétrica e equipamentios garantam a estabilidade e
continuidade do servico, em caso de falta de esergi

2.4.4 — Disponibilizar aos profissionais do Calln@e, os equipamentos necessarios
para o atendimento, tais como computadores, mesitbeadset, mobiliario.

2.4.5 — Providenciar equipamento de PABX e/ou Utedde Resposta Audivel — URA
e/ou similares, em conformidade com regulamentagio Agéncia Nacional de
Telecomunicacbes- ANATEL que:

a) suporte o volume de atendimento, nos niveiedéces definidos neste projeto; e
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b) vocalize mensagem fornecida pelo DPF para odé@mlajue aguarda atendimento,
bem como gerencie a fila de espera, informandonpadeprevisto para acesso ao atendente.

2.4.6 — Manter link de internet banda larga de rinimo 01 Mbit/s, dedicado e em
redundancia, ativado em cada PA no horério de dmacnento do Call Center.

2.4.7 — Possuir recursos de integracédo de telefmmna computador que permita, por
exemplo, armazenamento automatico do niamero déoneleque originou a chamada no
registro de atendimento e gravacéo digital do d@kbe cada atendimento prestado.

2.4.8 — Dispor de sistema de gestdo de atendimgméopossibilite acesso via web pela
Contratante para:

a) gerenciar em tempo real os niveis de servico®torar on-line, direto do DPF em
Brasilia, os atendimentos realizados no Call Center

b) gerar relatorios, pelo menos, no formato deasXildS, que permitam extrair dados
de periodos compreendidos entre 01 (um) dia edig)(dnos.

2.4.9 — Dispor de sistema de registro de atendmnemterligado com a telefonia, que
fornega numero de protocolo e:

a) armazene e exiba automaticamente o numeroeaforielque originou a chamada,

b) permita que o atendente registre dados do cidadi® servico;

c) armazene os dados do atendimento tais comq: luata de inicio e término, servigco
selecionado;

d) mostre na tela do atendente o histérico dosdatemmtos prestados ao mesmo
usuario, realizados pelo menos nos ultimos 02 Y @dmiss;

e) disponibilize link de acesso a pagina do DPkteanet; e

f) viabilize relatorios gerenciais que possibiliteonsultar os dados do atendimento, por
meio do nimero do protocolo e permitam gerar outtatdrios a partir do cruzamento dos
dados registrados.

2.5—Demais especificacbes dos servicos

A empresa Contratada devera:

2.5.1 — Gravar e alterar a mensagem de esperajndaclinformacéo de estimativa de
tempo para o atendimento, conforme textos forneclo DPF, no prazo méximo de 24
(vinte e quatro) horas. Gravar telas referentessaogicos acessados no sitio do DPF na
internet, se solicitado pelo DPF.

2.5.2 — Gravar os dialogos de todos os atendimel@aesaneira automatizada, em meio
eletrbnico, a partir do contato inicial do usuaai® a conclusdo, contemplando todas as
informacfes necessarias, tais como conteudo, Hatario e identificacdo do atendente,

retendo estas informacgdes por, no minimo, 180 goewitenta) dias.
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2.5.3 — Enviar copia mensal das gravacdes de gteedrsubitem acima para o DPF, em
DVD ou outro meio eletrénico cujo acesso e leifpoasam ser efetuados por equipamentos
comuns no mercado.
2.5.4 — Manter permanentemente na URA do Call Ceptsquisa de satisfacdo do

usuario com o servico, conforme especificagdo db.DP

CLAUSULA TERCEIRA - DO LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVIC OS

3.1 — Os servigos serdao executados nas dependé&i@ontratada, localizada em
XXXXXXX (ENDERECO COMPLETO, CEP, TELEFONE).
3.2 - O DPF, antes da assinatura do contrato, podiégenciar se a empresa a ser

Contratada atende aos requisitos estabelecidosmmaolde Referéncia.
CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

4.1 - A CONTRATADA devera hospedar e disponibilizeg servicos de Fale Conosco e
Ajuda Online (CHAT).

4.1.1 - A CONTRATADA devera disponibilizar os enelgns eletrénicos desses
servicos. Esses enderecos deverdo evocar uma @omelap e seu layout devera respeitar a
identidade visual do site do DPF.

4.1.2 - A CONTRATANTE disponibilizara em seu site ltiternet os enderecos desses
servicos.

4.1.3 - O servico de Fale Conosco devera dispaabiformulario, onde o cidadao
podera:

4.1.3.1 - se identificar;

4.1.3.2 - tipificar o relato como duvida, reclan@aedelogio;

4.1.3.3 - classificar o relato de acordo com uretalde assuntos a ser fornecido pelo
DPF; e

4.1.3.4 - registrar o seu relato, cujo teor naocepddiltrapassar a quantidade de 1.000
caracteres.

4.1.4 - O servico devera também:
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4.1.4.1 - registrar nUmero de protocolo para ceat#da postado;

4.1.4.2 - responder em 24 horas corridas para ssda migracao, e 8 horas Uteis para
relatos de outras assuntos;

4.1.4.3 - basear as respostas em scripts; e

4.1.4.4 - possibilitar ao cidaddo, mediante o nénter protocolo gerado pelo servico,
consultar a resposta relacionada ao seu relato.

4.1.5 - A CONTRATADA devera disponibilizar o acessgualquer relato, bem como
relatorios que informem a quantidade de relatoafibs com um mais dos seguintes critérios:

4.1.5.1 - por periodo de data;

4.1.5.2 - por tipo;

4.1.5.3 - por assunto; e

4.1.5.4 - se a resposta foi baseada em script mucsgadao foi orientado a procurar

uma unidade da Policia Federal.

4.2—- Das demais obrigacoes

4.2.1 — Compete a empresa CONTRATADA, a execucado aliwidades na forma
estipulada no Termo de Referéncia, Edital e Canmtrat

4.2.3 — Prover e manter toda a infra-estrutura fisicandkbgica e de pessoal,
inerente adCall Center, nos termos e prazos definidos neste Termo da@&ela;

4.2.4 - Atender as Normas do Ministério do Trabalho e EEgp e de outros 6rgaos
regulamentadores, mantendo vinculo empregaticimdbre expresso com todos o0s seus
empregados, sendo responsavel pelo pagamento &sad todas as demais vantagens,
recolhimento de todos os encargos sociais e triabagh fiscais e parafiscais, emolumentos,
além de seguros e indenizacgdes, taxas e tributtiagrees, conforme a natureza juridica da
Contratada, incidentes sobre o objeto do contrato;

4.25 - Informar imediatamente a Contratante eventuargegutaridades no
recebimento das chamadas enviadas pela empresdeftmia ou sobre falhas na conexéo,
servicos e informacdes disponibilizados no siti®&d-;

4.2.6 — Acompanhar as demandas dos cidadaos e propdizatdas no banco de
informagdes disponibilizado aos atendentes parautian

4.2.7 — Atuar, no decorrer da execugao do objeto coralatle acordo com as
normas e o codigo de ética do PROBARE — ProgramasilBiro de Auto-Regulamentacéo do
Setor de Relacionamento (Call Center/Contact Ciiey Desk/SAC/Telemarketing);
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4.2.8 — Controlar os indices mensais de absenteismoasvidade para que estes
ndo superem a 3% e 4%, respectivamente, a fimrdatgeos niveis de servi¢o especificados;

4.2.9 - Responsabilizar-se por quaisquer acidentes esatdio de que possam ser
vitimas os empregados, quando em servico, na faona a expressao € considerada na
legislacdo trabalhista, ficando ressalvado queadimpléncia da Contratada para com estes
encargos, nao transfere a Contratante a respodsaleilpelo pagamento destes, nem podera
onerar o objeto do contrato;

4.2.10 - estar ciente e cientificar seus empregados dedunase estabelece, por forca
da prestacao dos servi¢os objeto do contrato, gealglacédo de emprego entre eles e o DPF;

4.2.11 — Responder pelos danos causados diretamente ao oDP& terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da exeags servicos, ndo excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacd® @c@mpanhamento realizados pelo DPF;

4.2.12 — Atender prontamente a quaisquer exigéncias deeseptante do DPF,
inerentes ao objeto do contrato;

4.2.13 - Enviar, anexa a fatura, mensalmente, todos asnaetos exigidos em lei e
neste termo de referéncia;

4.2.14 - Providenciar, se for solicitado, relatérios pstado ou por municipio que
originou a chamada;

4.2.15 — Encaminhar a Contratante relatorio diario do diteento, via correio
eletrdnico, a endereco a ser informado oportunanecdntendo o total de ligagdes,
discriminadas por hora, especificando as chamadabidas, atendidas, abandonadas, em fila
de espera, bem como os tempos médios de conveesagiespera;

4.2.16 — Enviar a Contratante relatorios impressos codadbs por més, até o 2°
(segundo) dia util do més seguinte ao més de referécom os todos os dados solicitados,
relacdo nominal dos atendentes e a respectivaidadatde ligacdes atendidas por cada um
deles, em cada dia de operacad_dh Center;

4.2.17 — Gravar e alterar a mensagem de espera, inclumidionacéo de estimativa
de tempo para o atendimento, conforme textos fados@elo DPF, no prazo maximo de 24
(vinte e quatro) horas, a contar da solicitacaGadatratante;

4.2.18 - Gravar telas referentes aos servicos acessadsgimalo DPF na internet,
guando solicitado pela Contratante;

4.2.19 — Gravar e enviar os didlogos de todos os atendowvede maneira

automatizada, em DVD ou outro meio meio magnétmgo acesso e leitura possam ser
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efetuados por equipamentos comuns no mercado tia gaicontato inicial do usuario até a
conclusdo, contemplando todas as informacgfes rég@sstais como conteudo, data, horéario
e identificacdo do atendente, retendo estas infgiesapor, no minimo, 180 (cento e oitenta)
dias;

4.2.20 — Manter permanentemente na URACHI Center, pesquisa de satisfacdo do
usuario com o servico, conforme especificagdo db;DP

4.2.21 - Manter, durante toda a execucdo do contrato, ampatibilidade com as
obrigacbes assumidas, as mesmas condicOes datdtdtulie qualificacdo exigidas na
licitacao.

4.2.22 — Responsabilizar-se integralmente pela execucéamtilidades contratadas,
nos termos da legislacéo vigente, de modo que s@&alzados com esmero e perfeicdo, sob
sua inteira e exclusiva responsabilidade, obedecasdnormas e rotinas da CTI/DPF, em
especial as que digam respeito a seguranca, aboidfade e & integridade.

4.2.23 — Comprovar por meio de carta de apresentacédopmrgdicbes contratuais
quanto a habilitacdo e qualificacdo profissionad deus empregados alocados na execucéo
dos servicos, no inicio da execucdo do contratosedemais ingressos de funcionarios da
CONTRATADA na prestacgéo de servicos a CONTRATANTE.

4.2.24 — Empregar, na execugdo dos servicos, pessoalateside qualificado, na
forma preestabelecida no Edital e seus anexos.

4.2.25 — Fornecer cracha de identificacdo e uniforme cafentificacdo da
CONTRATADA, de uso obrigatério em caso de neceskidde acesso as dependéncias da
CONTRATANTE, durante a vigéncia do contrato.

4.2.26 — Formalizar a indicacdo de preposto da empresdsitito eventual, para o
gerenciamento dos servicos técnicos e gestdo atrainra do contrato, com poderes de
representante legal para tratar dos assuntosareémins ao contrato junto a CONTRATANTE
sem Onus adicional para a CONTRATANTE.

4.2.27 - Iniciar a execugdo dos servigos contratadosprmad e prazos previstos no
contrato, informando em tempo habil qualquer motmpeditivo ou que a impossibilite de
assumir as atividades conforme o estabelecido.

4.2.28 — Prever e prover o pessoal necessario para gasaekecucdo dos servigos,
nos regimes contratados, sem interrupcdo, mesmaeajaepor motivos de férias, descanso
semanal, licencas, faltas ao servico, demissGagresoanalogos, obedecidas as disposicoes

da legislacéo trabalhista vigente.
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4.2.29 — Relatar ao CONTRATANTE toda e qualquer situacé® garacterize
descumprimento das obrigacdes constantes do TeFrRef@réncia.

4.2.30 — Prestar os esclarecimentos pertinentes ao obgetmontrato quando forem
solicitados pela CONTRATANTE no prazo maximo dg@&arenta e oito) horas.

4.2.31 — Responder por perdas ou danos que vier sofreOBNTRATANTE ou
terceiros, em razao de agdo ou omissédo dolosa lpasauda CONTRATADA ou de seus
prepostos, quando nas suas dependéncias, indepemédeie de outras cominacdes
contratuais ou legais a que estiver sujeita.

4.2.32 — Arcar com 0 0Onus resultante de qualquer acaoadda) custo ou despesa
decorrente de contravencéo, seja por culpa da CAYARA ou de quaisquer de seus
profissionais indicados ou prepostos, obrigandmpgalmente, a quaisquer responsabilidades
decorrentes de ac¢des judiciais ou extrajudiciaien®iros, que lhe venham a ser exigida por
forca da lei, ligadas ao cumprimento do contragerdirmado;

4.2.33 — Manter durante a vigéncia do Contrato as condigie habilitagdo para
contratar com a Administracao Publica, apresentaedtpre que exigido os comprovantes de
regularidade fiscal e trabalhista, no prazo desgéfe(ita e duas) horas a partir da solicitacédo
do CONTRATANTE.

4.2.34 — A acdo ou omissao, total ou parcial, da fisceipado DPF, ndo eximira a
CONTRATADA de total responsabilidade quanto a egéoulos servicos.

4.2.35 — Elaborar e apresentar a CONTRATANTE, mensalm&e&torio Gerencial
dos Servigos Executados, contendo detalhamentmidess de servicos executados versus
acordados e demais informagfes necessérias ao acbampento e avaliacdo da execucao dos
servicos, como 0 quantitativo por categoria dosviges prestados, bem como outros
relatorios relacionados ao Contrato, solicitadda f®©NTRATANTE.

4.2.36 — Encaminhar expediente a CTI/DPF, informando asesodos técnicos que
estdo autorizados a executar as atividades cadisata

4.2.37 - Fiscalizar o cumprimento do objeto do contraahendo-lhe integralmente
0s Onus decorrentes, fiscalizacdo essa que sendi@endentemente da que sera exercida
pela CTI/DPF.

4.2.38 — Manter durante toda a vigéncia do contrato ofigsionais a ele alocados
com as competéncias e certificacfes exigidas rexsid@es dos servi¢cos, bem como capacita-

los nas tecnologias que eventualmente venham atdieadas durante sua execucao. Tal
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qualificagdo sempre que exigida pela CTI/DPF, dewesr comprovada por curriculos e
certificados oficiais.

4.2.39 — Manter sigilo, sob pena de responsabilidade,cpghal e administrativa,
sobre todos os assuntos de interesse da CONTRATADITEle terceiros, que tomar
conhecimento em razéo da execucgéo do objeto deatontlevendo orientar seus empregados
a guardar inteiro sigilo das informagdes e/ou coimhento.

4.2.40 - Disponibilizar ao Fiscal de Contrato, quando déido da execucdo dos
servicos, termo de sigilo, contendo declaracao deutencéo de sigilo e ciéncia das normas
de seguranca vigentes no 6rgao ou entidade, asgieéal representante legal do fornecedor e
seus empregados diretamente envolvidos na corématac

4.2.41 - Providenciar a emissdo e assinatura do termagde sempre que houver
alteracéo no quadro de prestadores de servico darRATADA.

4.2.42 — Assegurar que todos os privilégios de acessastamsms, informacdes e
recursos de Tl do CONTRATANTE sejam revistos, moddos ou revogados quando da
transferéncia, remanejamento, promocdo ou demisd@&o profissionais sob sua
responsabilidade, observando a politica de gestddedtidades da CONTRATANTE.

4.2.43 — Observar e sequir, rigorosamente, todas as noempsocedimentos de
seguranca da informacdo implementados no ambierité do CONTRATANTE.

4.2.44 — Manter, no local dos servicos, um Diario de O&acras em que conste a
assinatura do Preposto nos registros de eventoaisgacias diarias relativas a execucao dos
trabalhos.

4.2.45 — A selecéo, a designacédo e a manutencéo do gdagmofissionais alocados
ao contrato sao de exclusiva responsabilidade AT&RATADA.

4.2.46 — Manter com vinculo empregaticio, atendendo aslégpes trabalhistas em
vigor, todos os profissionais constantes do sedrgupermanente, que estejam dedicados a
execucao dos servigos contratados.

4.2.47 — Encaminhar, no inicio da execucdo do contrataado houver qualquer
alteracdo no quadro de funcionario da CONTRATADArta de apresentacdo contendo os
respectivos dados pessoais e informacfes quarabiitdtdo e qualificacdo profissional de
todos os seus empregados alocados na execucawigesao CONTRATANTE.

4.2.48 — Comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia mindaa3 (trés) dias,

qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamenio demissdo, para que seja
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providenciada a revogacdo de todos os privilég®sacksso aos sistemas, informacdes e
recursos do DPF, porventura colocados a dispogpigéorealizacdo dos servi¢cos contratados.

4.2.49 — Manter, durante toda a execucdo do contrato, napatbilidade com as
obrigacGes assumidas em relacédo a todas as cosdiedeabilitacdo e qualificacdo exigidas
para contratar com a Administracdo Publica, aptasdo, sempre que solicitado, os
comprovantes de regularidade fiscal. O ndo atendonéo disposto neste subitem enseja a
rescisdo unilateral do contrato objeto desta Géitepor parte da administracao.

4250 — O PAGAMENTO referente ao contrato objeto dest@talgdo ficara
condicionado & comprovacao, por parte da contrattalaanutencdo de todas as condi¢des
de habilitacdo, ai incluidas a regularidade fipeah com o FGTS e a Fazenda Federal, com o
objetivo de assegurar o cumprimento do art. 2°aan®.9.012/95 e arts. 29, incisos lll e IV, e
55, inciso XIII, da Lei n° 8.666/93.

4.2.51 — Encaminhar, mensalmente, ao CONTRATANTE todasfadgras dos
servigos prestados.

4.2.52 — Reportar imediatamente ao responsavel designado QONTRATANTE
qualquer anormalidade, erro ou irregularidades pogsa comprometer a execucdo dos

servigos e 0 bom andamento das atividades da CON/ARAE.
CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

5.1 - Acompanhar e fiscalizar a execucao do canmtrat

5.2 - Recusar, com a devida justificativa, qualggswico entregue fora das especificagbes
constantes na proposta da Contratada;

5.3 - Assegurar-se da boa prestacao dos servignBcando sempre o seu bom desempenho;

5.4 - Manter o sitio do DPF na Internet e os sesrigele disponibilizados em condicbes de

acesso;

5.5 - Assegurar-se de que 0s prec¢os contratad®s estpativeis com aqueles praticados no
mercado, pelas demais prestadoras do servico algetontratacdo, de forma a garantir que
agueles continuem a ser 0s mais vantajosos padanénistracao;

5.6 - Documentar as ocorréncias, controlando ondpseho do servigo prestado;

5.7 - Informar e instruir a sua area de contratoando da necessidade de aplicacdo de

penalidades regulamentares e contratuais a Catdrata
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5.8 - Prestar as informagbes e 0s esclarecimenties venham a ser solicitados pela
Contratada, no interesse do bom cumprimento doatont

5.9 - Realizar a entrega da chamadas desde o adessuario até a ligacdo no sistema de
atendimento da Contratada;

5.10 - Atestar a(s) Nota(s) Fiscal(is);e,

5.11 - Efetuar os pagamentos devidos a Contrated@razo e nas condi¢des estabelecidos

em contrato.
CLAUSULA SEXTA — DO PRAZO E EXECUGAO DOS SERVICOS

6.1 — Em até 10 (dez) dias Uteis ap0s a publicdgaxtrato do contrato no D.O.U., a
Contratada devera apresentar para treinamentonaiisistrado por instrutor da Contratante,
no minimo os seguintes profissionais:

a) Monitores;

b) Supervisores;

c) Analista de Base; e

d) Analista de Controle, Qualidade e Capacitago.

6.1.1 - Os profissionais citados acima seréo qoatibs para que, logo apos o
treinamento ministrado pela Contratante, possarsegp 0 conhecimento aos demais
profissionais que exercerdo atendimento no Calt&Zen

6.1.2 - Em até 20 (vinte) dias uteis ap0s a assinatu@dtrato a Contratada devera
iniciar o treinamento aos seus atendentes, a sestrado por seus monitores, anteriormente
treinados pela Contratante.

6.1.3- Nos prazos para treinamento estipuladosuoisens acima, € de
responsabilidade da Contratada disponibilizar, alérquadro de pessoal, laboratério com
computadores conectados a internet, data showgHépt, mobiliario material impresso para o
treinamento dos atendentes e demais itens neaessari

6.1.4 - O prazo para iniciar a operacdo do Calt€&esera de, no maximo, 35 (trinta e
cinco) dias Uteis, contados da publicacdo do exttatcontrato no D.O.U.

6.1.5 - O prazo de até 35 (trinta e cinco) diasuteencionado no subitem acima se
refere ao fornecimento de equipamentos e infradest fisica e tecnoldgica completa para a
operacédo do Call Center, tais como a disponibifiaate servigco de telefonia, instalacdo de

internet banda larga em redundancia, softwaregerenciamento do atendimento,
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equipamentos inerentes as Posi¢des de Atendintstocomo a contratacdo, capacitacao e
alocacéo da mao-de-obra, conforme especificacaadigbes descritas neste Termo de
Referéncia.

6.1.6 - A estrutura e os equipamentos necessarasdsponibilizacdo dos servicos de
que trata o objeto deste Termo de Referéncia, @eastar disponiveis para validagédo pela
Contratante em até 35 (trinta e cinco) dias uteistados da publicacdo do extrato do
contrato no D.O.U.

6.1.7 - Os servicos somente serdo oficialmentéaithds e sujeitos a faturamento apos a

validacdo por parte da contratante e emisséo agrode servico
CLAUSULA SETIMA — DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES

7.1- A Contratada obriga-se a aceitar, nas mesmas @wxlapntratuais, e mediante Termo
Aditivo, os acréscimos ou supressfes que se fizerassarios, no montante de até 25%
(vinte e cinco por cento) do valor inicial atuativado Contrato, de acordo com o constante
nos paragrafos primeiro e segundo do artigo 6heda® 8.666/93.

7.2 - Nenhum acréscimo ou supressao podera exasddéimites estabelecidos no item
anterior, exceto as supressoes resultantes decaoelebrado entre os Contratantes.

CLAUSULA OITAVA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

8.1 — Os recursos orcamentarios correrdo a conta donerga especifico consignados no
Orcamento Geral da Unido, a cargo da Coordenacdeawlogia da Informacao - CTI/DPF,
no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, BenRecurso, Empenho da Despesa e
Plano Interno descrito abaixo:

Programa de Trabalho n® XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

Natureza de Despesa XXXXXXXXXXXXXXXXX

Fonte de Recurso: XXXXXXX

Plano Interno XXXXXXXXXXXXXX

Nota de Empenho n°® 2010NE9XXXXXXXXXX

8.2 - No exercicio seguinte, subordinado a displaéllle orcamentaria, as despesas
autorizadas para este Contrato, correrdo a contaédéos e empenhos especificos que serdo

indicados por meio de Termo Aditivo ou Apostilaneent
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CLAUSULA NONA — DAS CONDIGCOES DE PAGAMENTO

9.1 - O valor anual estimado do presente Contratodeé R$ XXXXXXXXXX
XXXXXXXRXXXXXXXXXXX), sendo o seu valor mensal esthado em R$
XXXXXXXXXXXXXXXXXX

9.2 Do pagamento:

9.2.1 - O pagamento sera efetuado pela CTI em moedanternacional, por meio
de Ordem Bancéria, até o 30° (trigésimo) dia apdata de recebimento definitivo do objeto,
e sera depositado na conta corrente da Contrgtatta, a Agéncia Bancaria indicada pela
mesma, mediante apresentacdo da respectiva Notal,Fidevidamente atestada pelo
representante da Contratante, verificando-se adtespagamento, a comprovacao de
regularidade do cadastramento da Contratada poo wmheiconsulta on-line ao SICAF,
devendo o resultado ser impresso e juntado ao $soce

9.2.2 - Em caso de irregularidade junto ao SICAF, a Gaaite notificara a
Contratada para que sejam sanadas as pendén@eazoale 30 (trinta) dias, prorrogavel por
igual periodo mediante justificativa da Contratadeeito pela Contratante.

9.2.3 - Findo este prazo sem que haja a regularizacapgrte da Contratada perante
o SICAF, ou apresentacédo de defesa aceita pelaafamte, fatos estes que, isoladamente ou
em conjunto, caracterizardo descumprimento de uwldasntratual, estara o Contrato passivel
de rescisé@o e a Contratada sujeita as sancdesisilativas previstas neste contrato.

9.2.4 - Nenhum pagamento sera efetuado a CONTRATADA emtquaendente de
liquidacédo de qualquer obrigacéo financeira quédhémposta, em virtude de penalidade ou
inadimpléncia. Este fato ndo gera direito ao plegoreajustamento de precos ou correcao
monetaria.

9.2.5 - Nos casos de eventuais atrasos de pagamentoufpa comprovada da
Contratante, o valor devido devera ser acrescidowta de atualizacdo monetaria financeira,
apurados entre a data de vencimento da nota ésaalo efetivo pagamento, em que 0s juros
de mora serdo calculados a taxa de 0,5% (meiogmio)cao més, ou 6% (seis por cento) ao

ano, mediante aplicacdo das seguintes formulas:

| = (TX/100)/365
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EM =1x N x VP, onde:

| = Indice de atualizag&o financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual,
EM = Encargos moratorios;

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

VP = Valor da parcela em atraso

9.2.6 - O presente critério aplica-se aos casos de casapéas financeiras por
eventuais atrasos de pagamentos e aos casos dmtdespor eventuais antecipacbes de
pagamento.

9.2.7 - A compensacao financeira prevista nesta condggid cobrada na Nota
Fiscal a ser emitida apds a ocorréncia.

9.2.8 O PAGAMENTO referente ao contrato objeto destatdgdo ficaré
condicionado & comprovacao, por parte da contrattalaanutencdo de todas as condi¢des
de habilitacdo, ai incluidas a regularidade fipeah com o FGTS e a Fazenda Federal, com o
objetivo de assegurar o cumprimento do art. 2°aan®.9.012/95 e arts. 29, incisos lll e IV, e
55, inciso XIII, da Lei n° 8.666/93;

9.2.9 - As faturas contendo incorre¢des serdo deld a empresa, no prazo maximo de
até 05 (cinco) dias Uteis, com as razfes da dédolapresentadas formalmente, para as devidas

retificacoes.

9.3 Recebimento:

9.3.1 - A empresa Contratada devera enviar mensalmeniota Fiscal até o
segundo dia atil do més subsequiiente ao més deémefar juntamente com os relatorios
impressos consolidados mensais, constando: volentigatdes por opcéo de atendimento no
Call Center e servico registrado, distribuicdo daamadas por horario de atendimento,
quantidade de chamadas recebidas e atendidasdistifauicdo nos primeiros 10 (dez), 20
(vinte) e 30 (trinta) segundos, e 01 (um) minugmpo médio de atendimento e de espera,
distribuicdo por faixas horarias, volume das chasadbandonadas antes e durante o
atendimento humano; quantidade e tempo médio daadas em fila de espera, tempo médio
de conversacao e dados apurados na pesquisasiacsati

9.3.2 - Nos locais de entrega, servidor(es) designadiag)(do) o recebimento
provisorio dos servicos, limitando-se a verificasum conformidade com o descrito na Nota

Fiscal, fazendo constar no canhoto e no verso da Balata de entrega e, se for o caso,
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eventuais irregularidades observadas, de acordoodoriso Il do art. 73 da Lei no 8.666, de
1993.

9.3.3 - O recebimento definitivo dar-se-a apos 02 (ddias Uteis do recebimento
provisorio, com a verificacdo da quantidade, qualele do atendimento as especificacbes
dos servicos exigidas neste Termo de Referénda(spservidor(es) designado(s).

9.3.4 - Em caso de nao conformidade, o(s) servidor(esicgava(ao) a Contratada
das irregularidades encontradas e providenciartnetiata notificacdo a CTI, ficando a
Contratada, a partir do vencimento do prazo deegatdos servicos, passivel de aplicacao das

penalidades cabiveis e previstas neste contrato.
CLAUSULA DECIMA — DO REAJUSTE E PRORROGACAO DO CONT RATO

10.1 Os precos contratados serdo fixos e irreajustdesiseto na hipétese de haver
prorrogacéo de vigéncia contratual, mediante negéoi entre as partes, tendo como limite
méaximo a variacdo do indice Nacional de Precos @ms@midor Amplo - IPCA, nos termos
da Lei.

10.2 — A previsao de prorrogagao contratual nageste em direito subjetivo do contratado,
conforme disposto no art. 57, inciso Il, da LeBr866/1993.

10.3 — Nas eventuais prorrogacdes contratuais, usox nao renovaveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratacdo seré&min@ldos como condicdo para a
renovacgao

10.4 — No momento da prorrogacdo contratual, o D®Fassegurar-se de que 0S precos
contratados continuam compativeis com aquelescpdais no mercado, de forma a garantir a
continuidade da contratacdo mais vantajosa, empaela realizacdo de uma nova licitacao.
10.5 — O DPF nao renovara o contrato quando aatadt tiver sido declarada iniddnea ou
suspensa no ambito da Unido ou do proprio érgatratante, enquanto perdurarem os efeitos
decorrentes de tal ato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA MANUTENCAO DO EQUILIB RIO
ECONOMICO - FINANCEIRO

11.1 — A Contratada tem direito ao equilibrio egord-financeiro do contrato, procedendo-

se a revisdo do mesmo a qualquer tempo, desdecgue dato imprevisivel ou previsivel,
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porém com consequéncias incalculaveis, que onedesanere excessivamente as obrigacdes
pactuadas no presente instrumento;

11.2 — A Contratada, quando for o caso, deveraudtamna Administracao requerimento para a
revisao do contrato, comprovando a ocorréncia eirfigprevisivel ou previsivel, porém com
consequéncias incalculaveis, que tenha oneradesxamente as obriga¢cdes contraidas por
ela.

11.3 — a comprovacdo sera feita por meio de doctometais como: lista de preco de
fabricante, notas fiscais de aquisicdo de mat@riasas, de transporte de mercadorias,
alusivas a época da elaboragéo da proposta e demmho pedido de revisdo do contrato.
11.4 — junto com o requerimento, a contratada dewapresentar planilhas de custos
comparativa entre a data de formulacéo da promosia momento do pedido de revisdo do
contrato, evidenciando o quanto o aumento de precosrido repercute no valor total
pactuado.

11.5 — A Administracdo reconhecendo o desequilibdonémico-financeiro, procedera a
revisdo do contrato.

11.6 — Independentemente de solicitacdo a adnag@irpodera convocar a contratada para
negociar a reducdo dos precos, mantendo o mesnstoobptado, na qualidade e nas
especificacOes indicadas na proposta, em virtudedlagsao dos precos de mercado;

11.7 — As alteracdes decorrentes da revisdo deoatorgerdo publicadas no Diéario Oficial da

Unido.
CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DO ACOMPANHAMENTO DA FISC ALIZA(;AO

12.1- A execucao dos servicos serd acompanhada e Zadalipor servidor designado na
condicéo de Fiscal do Contrato, especialmente dada(s) por portaria.
12.2 - A Contratada devera avaliar seu desempenho gtisdit e quantitativo, como
namero de atendimentos realizados, tempo de atenttiprespostas em conformidade com o
estabelecido, tratamento cortés e com segurangacsuios.
12.3 - Para fins de gerenciamento da qualidade do sedé@cgatendimento personalizado, o
supervisor devera:

12.3.1— ter condi¢bes de visualizar por meio digital aforimacdes relativas ao
atendimento, tais como: mensagens, gerenciamentdiladede telefonia e tempo de

atendimento; e,
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12.4 - gerar dados estatisticos identificando:

12.4.2.1 - quantidade de atendentes conectados;

12.4.2.2 - quantidade de atendentes ausentes;

12.4.2.3 - quantidade de chamadas por atendente;

12.4.2.4 - tempo médio de atendimento por atenggnte

12.4.2.5 - quantidade de ligacOes repassadasredeate e ndo atendidas.

12.5- dispor de condi¢cdes de monitoramento ondiaalistéancia dos atendimentos, por meio
de escuta — requisito de monitoracdo de chamadesm-opcdo de gravacdo do audio
monitorado;

12.6 — apurar os dados quantitativos apresentamosetatdrios e os qualitativos obtidos nas
gravacoOes e nas informacgdes coletadas com os meEspara:

12.6.1- avaliar se cada atendente produz o voluenatehdimento esperado e mostra
um tempo médio de atendimento de acordo com a rdédiall Center, a fim de mensurar se
seu desempenho corresponde ao padréo desejado;

12.6.2- verificar se o atendente responde em cmidade com o contetddo
estabelecido, com seguranca e dispensa tratamatéds aos cidadaos;e,

12.6.3- de acordo com a avaliagao realizada quaoto itens acima, deverdo ser
adotadas medidas para melhorar a qualificacdo efalante, ou se necessério, providenciar
sua substituicao.

12.7 - Cabe ao monitor identificar, durante o stgogalizado, os atendentes que apresentem
alto indice de duvidas, inseguranca ou outra déscuidade com o nivel de qualidade de
atendimento desejado, para fins de realizar tresméon complementar ou propor sua
substituicao.

12.8 - A Contratante avaliara os servicos prestaeds Contratada com base nos seguintes
dados:

a) quantidade de ligacdes recebidas pelo Call Center;
b) quantidade de ligagGes atendidas;

c) quantidade de ligacdes abandonadas;

d) tempo médio de atendimento; e

e) quantidade de atendimento/dia por atendente.

12.9 - A Contratante acompanhara e fiscalizardardartoda a vigéncia do Contrato, o
desempenho da equipe de Call Center por meio ddéorammento das ligagdes, reunides com

monitores, supervisores e demais integrantes dpeequ
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12.10 - O monitoramento presencial podera ser pEp e supervisores, designados pela
Contratante, nas instalacées do Call Center pabaaventre outros aspectos, a qualidade e
condicdes do atendimento.

12.11 - Para aferir a satisfacdo do usuario corsepgicos do Call Center, a Contratada
deverd manter em sua URA uma pesquisa de satisflagc@suario, conforme orientacdo do
DPF e outras informag8es apresentadas no item iSNdeeServico no Atendimento”.

12.12 - Com base na pesquisa de satisfacdo devegerselos relatérios mensais, tais como
quantidade e percentual para cada item pesquisadogde servico utilizado pelo usuario e
sua localizagéo geogréfica.

12.13 - A Contratada devera disponibilizar acesstime para a Contratante gerar relatérios,
que deverao ter pelo menos o formato de saiddExtensdo de Arquivo Microsoft Excel) e
possibilitar consultas por periodos de até 01 @mo)

12.14 - Os relatérios deverdo apresentar informsagobre:

a) volume de ligacbes recebidas e atendidas por opedatendimento no Call
Center e servico registrado;
b) distribuicdo das chamadas recebidas e atendiddsopanio de atendimento;
c) quantidade de chamadas recebidas e atendidasdsgulauicdo nos primeiros
10 (dez), 20 (vinte) e 30 (trinta) segundos, ewi)(minuto;
d) tempo médio de atendimento e de espera, distribyigéfaixas horarias;
e) volume das chamadas abandonadas antes e durdatelmeento humano;
f) quantidade e tempo médio de chamadas em fila @¢gaesp
g) tempo médio de conversacao;e,
h) valores absolutos e percentuais apurados na pastpisatisfacao;
12.15 - Além dos relatérios mencionados neste faroge Contratante podera solicitar outros
relatérios, em comum acordo com a Contratante, @gnar o Contrato, incorporando e/ou
cruzando informagdes.
12.16 - A empresa Contratada, quando solicitadeerdeprovidenciar relatérios por estado,
municipio ou DDD.
12.17 - A Contratante se reserva o direito de tegj&io todo ou em parte 0s servi¢os, se em

desacordo com o Edital e a proposta da contratada.
CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA GARANTIA

13.1- A Contratada, como garantia para o cumprimentootiagacdes assumidas, fornecera
a Coordenacéo de Tecnologia da Informacéo, no mlaz® (dez) dias corridos contados da
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assinatura deste instrumento, a importancia deXEEXXXXX (XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX),
equivalente a 3% (trés) por cento do valor contlatétm uma das modalidades previstas no
art. 56 da Lei n°® 8.666/93,

13.2 - O valor da garantia revertera, integralmeaie favor do Contratante, ou pelo saldo
gue apresentar, no caso de rescisdo contratualifma exclusiva da Contratada, sem prejuizo
das perdas e danos porventura verificados.

13.3 - O Contratante podera utilizar o valor deaagta prestada para descontar os valores
referentes a eventuais multas aplicadas a Con&ratsin como nos casos decorrentes de
inadimplemento contratual, e de indenizacdo pooslaausados ao Patrimonio da Unido ou
de terceiros, ocorridos nas suas dependéncias.

13.4 - A garantia prestada pela Contratada seehalila ou restituida apos o término da
vigéncia ou rescisao do Contrato, desde que naopeajdéncias, apés solicitacdo da empresa.
13. 5 - Caso a Contratada opte pela caucdo emidindeve providenciar o depdésito junto a
Caixa Econbmica Federal, nominal a Coordenacdo éencdlogia da Informacdo do
Departamento de Policia Federal, para os fins @smeca que se destina, sendo o recibo de
depasito o Unico meio habil de comprovacéo desgeegia.

13.6 — O valor da garantia se revertera em favobBE, integralmente ou pelo saldo que
apresentar, no caso de rescisado contratual paa exigusiva da Contratada, sem prejuizo das
perdas e danos por ventura verificados.

13.7 — Se o valor da garantia for utilizado, tatalparcialmente, em pagamento de qualquer
obrigacdo, a Contratada devera proceder a respe@posicdo no prazo de 03 (trés) dias
Uteis, contados da data em que for notificada @elatratante.

13.8 — Havendo interesse em estender a vigénciratwal, 0 DPF exigira reforco da

garantia.
CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA VIGENCIA

14.1 - O contrato tera vigéncia a partir da datguallicacdo do extrato no D.O.U por 12
(doze) meses, podendo ser prorrogado por sucesserdsdos, com vistas a obtencdo de
precos e condicdes mais vantajosas para a Adnaicésis limitadas a 60 (sessenta) meses,
conforme disposto no art. 57, inciso |l da Lei r56%/1993.
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CLAUSULA DECIMA QUINTA — DAS SANCOES

15.1 - No caso de inexecucdo total ou parcial daggacdes assumidas, estara sujeita a
empresa adjudicataria as sancdes previstas naslatgigs especificas, podendo a
Administracéo, garantida a prévia defesa, aplisaeguintes sanc¢des:

15.1.1 - Adverténcia, que devera ser feita atral@sotificacdo por meio de oficio,
mediante contra-recibo do representante legal ddratada, estabelecendo prazo para
cumprimento das obrigagcdes assumidas;

15.1.2 - Multa de:

a) 0,2% (zero virgula dois por cento), por dia ttase, no descumprimento das
obrigacdes assumidas, sobre o valor do inadimplemexté o 30° (trigésimo) dia, sem
prejuizo das demais penalidades;

b) 0,4% (zero virgula quatro por cento), por diattaso, no descumprimento das
obrigacGes assumidas, sobre o valor do inadimpleEmapds o 30° (trigésimo) dia, limitada
ao percentual de 10% (dez por cento), sem prefldzalemais penalidades;

c) Multa indenizatoria de 10% (dez por cento) sobrgalor da contratacao,
incidente no caso de inexecucao total;

15.2 - No caso de atraso de entrega ou inexecug@ortrato superior a 90 (noventa) dias,
podera a Administracdo rescindir o contrato, sesjupro das penalidades previstas na Lei de
LicitacOes;

15.3 - No descumprimento parcial das obrigacdeslar da multa seré calculado de forma
proporcional ao inadimplemento;

15.4 - A multa, aplicada apds regular processo midimativo, sera descontada da garantia ou
do pagamento eventualmente devido pela CONTRATANUEainda, quando for o caso,
cobrada judicialmente;

15.5 - As penalidades previstas poderdo ser susp@mstodo ou em parte, quando o atraso
no cumprimento das obrigacdes for devidamentefigedio pela empresa CONTRATADA,
por escrito, no prazo maximo de 05 (cinco) diassgeceito pala contratante;

15.6 - Podera ser aplicada multa de 10% (dez potoresobre o valor estimado para a
contratacao e, ainda, ficara impedido de licitdeeontratar com a Unido, pelo prazo de até 5
(cinco) anos, sem prejuizo das demais sancdeseisbanquanto perdurarem os motivos

determinantes da punicdo ou até que seja promawidaabilitacdo perante a propria
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autoridade que aplicou a penalidade, garantidositdiprévio da citacdo e da ampla defesa, o
licitante que ndo assinar o contrato, deixar deegat documentacdo exigida, apresentar
documentacdo falsa, ensejar o retardamento da gi®ale seu objeto, ndo mantiver a

proposta, falhar ou fraudar na execucédo do contcatmportar-se de modo inidéneo, fizer

declaracao falsa ou cometer fraude fiscal;

15.7 - As sanc0Oes serdo obrigatoriamente registrad&SICAF e, no caso de suspenséo do
direito de licitar, o licitante devera ser descrezsi@do, por igual periodo, sem prejuizo das

multas previstas no Contrato e das demais comisdegais;

CLAUSULA DECIMA SEXTA - SEGURANCA DAS INFORMACOES

Controle de acesso e sigilo das informacoes:

16.1 — O acesso aos sistemas pertinentes ao sewigele-atendimento deve ocorrer
por meio de login/logout, independente da posi¢siod, visando identificar individualmente
0s atendentes, supervisores e demais profissiqnaiatuam no Call Center.

16.2 — Todos os acessos fisicos e logicos deverdonediatamente blogueados, em
caso de suspeita de conduta indevida por partéeeddente.

16.3 — No caso de demissao ou dispensa do empreggdaela por justa causa ou nao,
deverdo ser imediatamente revogados 0s acessdsentas e sistemas.

16.4 — Toda informacdo solicitada pelo usuério teser tratada e disponibilizada ao
proprio, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo apontasem qualquer meio de anotacao que
propiciem exposicao de informacao alheia ou reaiiiio, sob qualquer pretexto.

16.5 — Devera ser resguardado o sigilo das infabesggdocumentos e dados obtidos a
partir do atendimento, ficando a cargo da Conteatadadocdo de todas as providéncias
necessarias para esse fim.

16.6 — Todas as informacgOes geradas e armazenadessntes aos atendimentos
prestados, serdo de propriedade exclusiva do D&Fpadendo a Contratada, em nenhuma
hipotese, utiliza-las ou divulga-las, sem prévimanacao formal do DPF.

16.7 - Fazer com que seus funcionarios mantenhgito absoluto sobre informagées, dados
e documentos integrantes dos servicos a serem tagesuy inclusive com a assinatura de

termo de responsabilidade e manutencao de sigiuripg
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16.8 - Nao permitir que dados ou informacdes do TRATANTE a qual tenha acesso a
CONTATADA ou seus colaboradores, seja retiradodigsendéncias do CONTRATANTE,
nao importando o veiculo em que estes se encowti@jamente discos rigidos, discos 6ticos,
memaorias em estado solido, documentos, mensagen@natas e outros.

16.9 - Observar, rigorosamente, todas as normasroeegimentos de seguranca
implementados no ambiente de Tecnologia da Infofimdo CONTRATANTE;

16.10 - Adotar critérios adequados para o procgssbivo dos profissionais, com o proposito
de evitar a incorporacdo de pessoas com carai@sise/ou antecedentes que possam

comprometer a seguranca ou credibilidade do CONTAMAIE;

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA INEXECUCAO E DA RESCISA O

17.1 — A inexecucao total ou parcial do contrateegma sua rescisdo, com as consequéncias
contratuais e as previstas em Lei ou regulamentdpome art. 77 da Lei 8.666/93.
17.2 — Cabera resciséo contratual, na ocorréncipdisquer dos motivos relacionados no art.
78 da Lei n° 8.666/93.
17.3 — A rescisao do contrato podera ser:
a) determinada por ato unilateral e escrito da Adriaggio, nos casos
enumerados nos incisos | a Xll e XVII do artigodéBLei 8.666/93;
b) amigéavel, por acordo entre as partes, desde qaetmaveniéncia para a
Administracéo; e
c) judicial, nos termos da legislacéo.
17.4 — Quando a rescisdo ocorrer com base no®#Xi$ a XVII do art. 78 da Lei 8.666/93,
sem que haja culpa da contratada, sera este lidssatos prejuizos regulamentares
comprovados que houver sofrido, tendo direito:
a) pagamentos devidos pela execucdo do contratodata ala rescisao;
b) pagamento do custo da desmobilizacéo;

c) devolucao da garantia.
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CLAUSULA DECIMA OITAVA — DOS RECURSOS ADMINISTRATIV 0OS

18.1 - Da penalidade aplicada cabera recurso a autoridagerior aguela que aplicou a
sancado, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis da catdio, ficando a sancéo sobrestada até o

julgamento do pleito.

CLAUSULA DECIMA NONA - DA FUNDAMENTACAO LEGAL E DA
VINCULACAO A PROPOSTA

19.1 - O presente contrato fundamenta-se na |16688;
19.2 - O presente contrato vincula-se aos termasvwe ao Pregao Eletrénico n® XX/2010,
constante no processo n° 08206.000783/2010-15apagia da CONTRATADA,;
19.3 - Seréao partes integrantes deste Contratepamdientemente de transcri¢ao:
19.3.1 — Anexo | — Edital, seus anexos;
19.3.2 — Anexo Il - Proposta apresentada pela CONTADA.

CLAUSULA VIGESIMA — DOS CASOS OMISSOS

20.1 - A execucdo do presente Contrato, bem como os @ae@Es0sS, regular-se-ao pelas
clausulas contratuais e pelos preceitos de DiRiitiolico, aplicando-lhes, supletivamente, os
Principios da Teoria Geral dos Contratos e as digpes de Direito Privado, na forma do
artigo 54, da Lei n°® 8.666/1993 e altera¢cOes piosés; combinado com inciso Xl do artigo

55, do referido diploma legal.
CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DA PUBLICACAO
21.1- A Contratante providenciara a publicacdo deste i@mtpor extrato, no Diario Oficial

da Unido, conforme determina o Paragrafo unicoartigo 61, da Lei n°® 8.666/1993, e suas

alteracoes.
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CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA — DO FORO

22.1- As partes elegem o foro da Justica Federal, Sdgdiciaria do Distrito Federal, com
renuncia de qualquer outro, por mais privilegiade geja, para dirimir quaisquer duvidas que
surgirem na execucéo do presente Instrumento.

22.2 - E, para firmeza e como prova de assim hayegatre si, ajustado e contratado, lavrou-
se o presente Termo em 3 (trés) vias de igualedorma, para todos os fins de direito, sem
rasuras ou emendas, o qual depois de lido e aat@mdorme, perante duas testemunhas, a

todo o ato presente, vai pelas partes assinadmpaas se obrigam a cumpri-lo.

Brasilia/DF, de de

JOSE LUIZ POVILL DE SOUZA
Coordenador de Tecnologia da Informacéo

XXXXXX XX XXX XXXXXXXX ) 9.9.9.9,9.9.9,9.9.9.9.9,9.9.9.9.9.9.9,9.9.9,0.4
REPRESENTANTE DA EMPRESA REPRESENTANTE DA EMPRESA

Testemunhas:




