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COORDENAGAO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

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

A Unido, por intermédio da Coordenacdo de Tecnologia da Informacdo da Policia
Federal — CTI/DPF através do Pregoeiro, designado pela Portaria n° 356/2009 publicada no
Boletim de Servico n° 116, de 19 de junho de 2009, torna publico que realizara licitacdo na
modalidade de PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO GLOBAL, conforme
descrito neste Edital e seus anexos. A sessdo publica sera realizada no dia 17 de setembro de
2010 as 14:30h (horario de Brasilia), na Coordenacdo de Tecnologia da Informacdo do
Departamento de Policia Federal - SPO Quadra 07, lote 23, Edificio CTI, Setores
Complementares, por meio do sitio www.comprasnet.gov.br. Esta licitacdo, autorizada no
Processo n. 08206.000783/2010-15 seré regida pela Lei 10.520/2002, que instituiu no &mbito
da Administracdo Publica Federal a licitacdo na modalidade de Pregéo, pelo Decreto n° 5.450,
de 31 de maio de 2005, que regulamenta a modalidade do Pregéo Eletrénico, pelo Decreto n°
3.555, de 08 de agosto de 2000; Decreto n° 3.722 de 09 de janeiro de 2001 que dispde sobre o
Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF; Instrucdo Normativa n° 02,
da SLTI do MPOG, de 30 de abril de 2008 que dispde sobre regras e diretrizes para a
contratacdo de servigos, continuados ou ndo; Instrugcdo Normativa n°® 03, da SLTI do MPOG,
de 15 de outubro de 2009, que alterou a IN 02/2008 SLTI/MPOG; Lei Complementar n°
123/06, Decreto 6.204, de 05 de setembro de 2007, que regulamenta o tratamento favorecido,
diferenciado e simplificado para Micro Empresa e Empresa de Pequeno Porte e
subsidiariamente pela Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993 e demais cominagdes legais.

1-DO OBJETO

1.1 - Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos técnicos especializados
em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, customizacdo, integragdo, testes,
treinamento, operacdo e gestdo de Call Center, de atendimento receptivo de abrangéncia
nacional, contemplando o fornecimento de infraestrutura fisica e tecnoldgica, instalagdes
fisicas, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado nas areas que compreendem
0s servicos a serem executados, conforme especificacdes e quantidades, constantes no Termo
de Referéncia — Anexo | deste Edital.

2 — DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

2.1 — A sessdo deste Pregdo sera publica e realizada em conformidade com este Edital na data,
no horério, e no endereco eletrénico indicados no preambulo.

2.2.— As empresas licitantes deverdo atender as condigdes deste Edital e seus Anexos,
inclusive quanto a documentagdo, e também deverdo ser devidamente credenciadas na
Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo (SLTI) do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, por meio do sitio www.comprasnet.gov.br, para acesso ao sistema
eletronico;

2.3 — A SLTI atuara como 6rgao provedor do sistema eletronico.
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2.4 — Como requisito para participacdo no Pregdo Eletrdnico, a licitante devera manifestar, em
campo proprio do sistema eletrénico, que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo e
que sua proposta estd em conformidade com as exigéncias do presente Edital.

2.5 — N&o poderdo participar desta licitacdo:

2.5.1 — Empresas que estejam declaradas inidoneas para licitar ou contratar com a
Administracdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da puni¢do ou
até que seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a
penalidade;

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

2.6 — Os documentos apresentados pela empresa vencedora, melhor classificada na fase de
lances deveréo:

2.6.1 — Conter nimero de CNPJ da licitante que est& participando do certame, o qual
devera ser o0 mesmo constante das notas fiscais referentes a execucao do futuro contrato,
indicacdo essa indispensdvel para efeito de empenho da despesa e realizagdo do
pagamento;

2.6.2 — Ser apresentados em original, em publicacdo da imprensa oficial ou
em cdpia autenticada por cartorio.

2.7 — Seré permitida a participacdo de Micro Empresa e Empresa de Pequeno Porte.
3- DO CREDENCIAMENTO

3.1 — A licitante devera credenciar-se previamente no sistema “Pregdo Eletronico”, no sitio
www.comprasnet.qov.br, observado o seguinte:

3.1.1 — O credenciamento dar-se-a mediante atribuicdo de chave de identificacdo e de
senha, pessoal e intransferivel, para acesso ao sistema eletronico;

3.1.2 — A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente
ao provedor do sistema, para imediato bloqueio de acesso;

3.1.3 — O credenciamento da licitante ou de seu representante perante o provedor do
sistema implicara responsabilidade legal pelos atos praticados e presuncdo de sua
capacidade técnica para realizacdo das transacOes inerentes ao pregdo na forma
eletronica.

3.2 — O uso da senha de acesso ao sistema eletrdnico é de inteira e exclusiva responsabilidade
da licitante, incluindo qualquer transacdo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo
cabendo ao provedor do sistema ou ao Departamento de Policia Federal responsabilidade por
eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

356 CONTRATOS %
5
£

w4

5 &
RUBRICA _

e e


http://www.comprasnet.gov.br/

PO DE 2
T

?FL Ko

356 CONTRATOS %
5
£

-
'(O—-éf-”

~_, RUBRICA

LA

4 — DO ENVIO DA PROPOSTA ELETRONICA DE PRECOS

4.1 — A participacdo no pregdo eletronico ocorrera mediante utilizacdo da chave de
identificacdo e de senha privativa da licitante e subsequente encaminhamento da proposta de
precos com os valores unitarios para cada item.

4.1.1 — Fica obrigada a licitante, quando do envio da proposta, detalhar o objeto
ofertado no campo “Descri¢do Detalhada do Objeto Ofertado”.

4.2 — Apods a divulgacdo do Edital no endereco eletrdnico, a licitante deverd encaminhar
proposta com a descricao detalhada do objeto cotado e do preco ofertado até a data e hora
marcadas para a abertura da sessdo, as 14h30 do dia 17 de setembro de 2010, horério de
Brasilia, exclusivamente por meio do sistema eletrénico — www.comprasnet.gov.br - quando,
entdo, encerrar-se-a, automaticamente, a fase de recebimento de propostas.

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

4.2.1 — Até a abertura da sessdo, a licitante podera retirar ou substituir a proposta
anteriormente apresentada.

4.3 — A licitante deverda acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante o processo
licitatério, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da
inobservancia de qualquer mensagem emitida pelo sistema ou de sua desconexao.

4.4 — A licitante responsabilizar-se-a4 formalmente por todas as transacdes efetuadas em seu
nome no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas, assim
como os lances inseridos durante a sessdo publica.

4.5 — A proposta de precos devera ser formulada com base nas especificacfes constantes neste
Edital e seus anexos e devera atender aos seguintes requisitos:

45.1 — Apresentar preco para 0 item proposto, cotado em moeda nacional, ja
consideradas, nos mesmos, todas as despesas (tributos, transporte e demais despesas
incidentes direta ou indiretamente no fornecimento objeto deste Pregdo Eletronico),
cotados em planilha detalhada conforme modelo no Anexo 11 deste Edital.

45.2 — Devera ser anexada a proposta, planilha detalhada de composicdo de custos e
formacdo de pregos nos moldes da planilha apresentada na IN n° 02/2008 SLTI/MPOG,
atualizada pela IN n° 03/2009 SLTI/MPOG, conforme modelo no Anexo 111 deste Edital.

4.6 — O preco proposto sera de exclusiva responsabilidade da licitante, ndo Ihe assistindo o
direito de pleitear qualquer alteragdo dos mesmos, sob alegacdo de erro, omissdao ou qualquer
outro pretexto.

4.7 — Para participacdo no pregéo eletrénico, a licitante devera manifestar, em campo proprio
do sistema eletronico, que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo e que sua proposta
estd em conformidade com as exigéncias do instrumento convocatorio (Art. 21, § 2° do
Decreto n° 5.450/2005).
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4.8 — A declaracdo falsa relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e proposta
sujeitara a licitante as sangOes previstas no Decreto 5450/2005. (Art. 21, 8 3° do Decreto n°
5.450/2005).

4.9 — A ndo observancia do disposto no presente item ensejard a desclassificacdo de sua
proposta e aplicacdo das penalidades descritas no art. 28 do Decreto n°® 5450/2005.

5 - DA ABERTURA E CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

5.1 — A partir de 14h30 do dia 17 de setembro de 2010, horario de Brasilia, conforme
previsto no predmbulo deste Edital, o Pregoeiro abriré a sessdo publica na internet, mediante a
utilizacdo de sua chave de acesso e senha.

5.2 - As licitantes interessadas poderdo participar da sessdo publica na internet, por meio do
uso dos recursos de acesso.

53 - Apbs a abertura, o Pregoeiro verificard as propostas de precos apresentadas,
desclassificando aquelas que ndo estejam em conformidade com os requisitos estabelecidos
neste Edital.

5.4 — Serdo desclassificadas relativamente ao item cotado as propostas que:
5.4.1 — contenham vicios ou ilegalidades;
5.4.2 — ndo apresentem as especificacbes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia.
5.4.3 — apresentarem prec¢os que sejam manifestamente inexeqiveis; e
5.4.4 — ndo vierem a comprovar sua exequibilidade.

5.4.4.1 — Consideram-se precos manifestamente inexeqliveis aqueles que,
comprovadamente, forem insuficientes para a cobertura dos custos decorrentes da
contratacdo pretendida.

5.4.4.2 — A inexequibilidade dos valores referentes aos itens isolados da planilha de
custos, desde que ndo contrariem instrumentos legais, ndo caracteriza motivo
suficiente para a desclassificagéo da proposta.

5.4.4.3 — Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, ou em caso
da necessidade de esclarecimentos complementares, podera ser efetuada diligéncia,
na forma do 8 3° do art. 43 da Lei n° 8.666/93, para efeito de comprovacao de sua
exequibilidade, podendo a Administracdo adotar, dentre outros, 0S seguintes
procedimentos:

5.4.4.3.1 - questionamentos junto & proponente para a apresentacdo de
justificativas e comprovacdes em relacdo aos custos com indicios de
inexequibilidade;
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5.4.4.3.2 — levantamento de informacgdes junto ao Ministério do Trabalho e
Emprego, e junto ao Ministério da Previdéncia Social;

5.4.4.3.3 — consultas a entidades ou conselhos de classe, sindicatos ou
similares;

5.4.4.3.4— pesquisas em 0rgdos publicos ou empresas privadas;

5.4.4.3.5 — verificacdo de outros contratos que o proponente mantenha com a
Administragdo ou com a iniciativa privada;

5.4.4.3.6 — estudos setoriais;

5.4.4.3.7 — consultas as Secretarias de Fazenda Federal, Distrital, Estadual
ou municipal;

54.43.8 — andlise de solucBes técnicas escolhidas e/ou condicdes
excepcionalmente favoraveis que o proponente disponha para a realizacdo do
fornecimento; e

5.4.4.3.9 — demais verificacdes que porventura se fizerem necessarias.

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

5.6 — Quando a licitante apresentar preco final inferior a 30% da média dos pregos ofertados
para 0 mesmo item, e a inexequibilidade da proposta ndo for flagrante e evidente pela analise
da planilha de custos, ndo sendo possivel a sua imediata desclassificacdo, sera obrigatéria a
realizacdo de diligéncias para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.

5.7 — A desclassificacdo de proposta sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos 0s participantes.

5.8 — A comunicacdo entre o Pregoeiro e as licitantes ocorrera mediante troca de mensagens,
em campo proprio disponibilizado no sistema eletronico, apos o término da etapa de lances.

6 — DA COMPETITIVIDADE E DOS LANCES

6.1 — O sistema ordenard, automaticamente, as propostas classificadas pelo Pregoeiro, sendo
que somente estas participardo da fase de lances.

6.2 — Classificadas as propostas, 0 Pregoeiro dara inicio a fase competitiva, momento em que
as licitantes poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletronico.

6.3 — A licitante serd imediatamente informada do recebimento do seu lance e do respectivo
valor consignado no registro.
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6.4 — As licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observados o horario fixado para
abertura da sessdo e as regras estabelecidas no Edital;

6.5 — A licitante somente poderé oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado e registrado
no sistema;

6.6 — Ndo serdo aceitos dois ou mais lances com o mesmo valor, prevalecendo aquele que for
recebido e registrado primeiro;

6.7 — Durante a sessdo publica do pregdo eletronico, as licitantes serdo informadas em tempo
real do valor do menor lance registrado, vedada a identificacao da licitante.

6.8 — A etapa de lances da sessdo publica sera encerrada por deciséo do Pregoeiro.

6.9 — O sistema eletrdnico encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, a
transcorrer entre 01 (um) e 60 (sessenta) minutos a ser determinado pelo Pregoeiro, apds o
qual transcorrera periodo de tempo de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado
pelo sistema, findo o qual serd automaticamente encerrada a recepgdo de lances.

6.10 — Apb6s o encerramento da etapa de lances da sessdo publica, o Pregoeiro podera
encaminhar, pelo sistema eletrdnico, contraproposta a licitante que tenha apresentado lance
mais vantajoso, para que seja obtida melhor proposta, observado o critério de julgamento e o
valor de referéncia, ndo se admitindo negociar condicdes diferentes daquelas previstas no
Edital.

6.11 — A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelas
demais licitantes.

6.12 — No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva, se o
sistema eletrénico permanecer acessivel as licitantes, os lances continuardo sendo recebidos,
sem prejuizo dos atos realizados.

6.13 — Quando a desconexdo do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a
sessdo do pregdo eletrbnico sera suspensa e reiniciada somente apds comunicacdo aos
participantes, no endereco eletrdnico utilizado para divulgacao.

6.14 Encerrada a etapa de lances, e se a empresa que apresentou 0 menor pre¢o, ndo se
enquadrar como microempresa ou empresa de pequeno porte, e houver propostas apresentadas
por microempresa ou empresa de pequeno porte, no intervalo de até 5% (cinco por cento)
superior a melhor proposta, devera proceder da forma abaixo:

6.14.1 A microempresa ou a empresa de pequeno porte mais bem classificada podera,
no prazo maximo de 5 (cinco) minutos, apds encerramento de etapa de lances,
apresentar nova proposta de preco inferior aquela considerada vencedora do certame,
situacdo em que, atendidas as exigéncias habilitatorias, serd adjudicado em seu favor o
objeto deste Pregéo;

6.14.2 N&o ocorrendo a contratacdo da microempresa ou empresa de pequeno porte, na
forma do subitem anterior, serdo convocadas as licitantes remanescentes que porventura
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se enquadrem na condicdo prevista no subitem 6.14, na ordem classificatoria, para o
exercicio do mesmo direito;

6.15 Na hipdtese de ndo contratagdo nos termos previstos na condigdo anterior, o objeto
licitado sera adjudicado em favor da proposta originalmente vencedora do certame.

6.16 Encerrada a etapa de lances da sessdo publica, a licitante detentora da melhor oferta
devera encaminhar, em até 60 minutos, a proposta de precos com o0s respectivos valores
constantes da planilha de formacdo de custos readequados ao lance vencedor e a
documentacao através do Fax (0XX61) 2024-9449, (8§ 6°, art.25, Dec. n° 5.450/2005).

6.16.1 o encaminhamento da documentacao original ou cdpia autenticada devera ocorrer
no prazo maximo de2 dias Uteis, contados a partir da solicitacdo do Pregoeiro no
sistema eletronico;

6.16.2 0s documentos a serem apresentados para cumprimento desta exigéncia séo 0s
relacionados no item 8 deste Edital.

6.16.3 — E obrigatério a inclusdo da planilha de calculos e composicdo dos custos, no
sistema “Comprasnet”, ao final da fase de lances.

6.17 Concluida a etapa de lances, o(a) Pregoeiro(a) examinara a proposta classificada em
primeiro lugar quanto a compatibilidade do preco em relacdo ao estimado para contratacédo e
verificara a habilitacdo da licitante conforme disposic¢@es do Edital.

7—- DA ACEITABILIDADE DAS PROPOSTAS

7.1 — Na analise da proposta de precos sera verificado o atendimento de todas as
especificacbes e condicOes estabelecidas neste Edital e seus anexos, sendo realizado o seu
julgamento conforme item 5 deste Edital. O julgamento dos valores sera feito com base no
menor pre¢o por item, utilizando como parametro o valor maximo admitido para cada item
conforme item 28 deste Edital.

7.2 — Para efeito de julgamento, ndo sera aceita, sob qualquer titulo, oferta de valores
superiores ao pre¢o dos itens e totais constantes no item 28 deste Edital.

7.3 — Os precos ofertados devem ser exequiveis e compativeis com os praticados no mercado,
sob pena de desclassificagéo das respectivas propostas conforme item 5 deste Edital.

7.4 — Serd assegurado, como critério de desempate, preferéncia de contratacdo de para as
microempresas e empresas de pequeno porte, conforme Art. 44 da Lei Complementar 123/06,
de 14 de dezembro de 2006.

7.5 — Na hipoétese de a proposta ou o lance de menor valor ndo serem aceitos ou se a licitante
detentora da melhor proposta desatender as exigéncias habilitatorias, o Pregoeiro examinara a
proposta ou o lance subseqlente, verificando a sua aceitabilidade e procedendo a sua
habilitacdo, na ordem de classificacdo, e assim sucessivamente, até a apuracao de proposta ou
lance que atenda ao Edital.
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7.5.1 — ocorrendo a situacdo a que se refere o subitem anterior, o(a) Pregoeiro(a) podera
negociar com a licitante para que seja obtido prego melhor.

7.5.2 — a negociacdo serd realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada
pelas demais licitantes.

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

8 — DA HABILITACAO

8.1 — Apds o encerramento da fase de lances e aceitacdo da proposta, 0 Pregoeiro procedera a
verificacdo da habilitacdo da licitante classificada em primeiro lugar.

8.2 — Para habilitacdo neste pregao eletronico, a licitante devera possuir registro cadastral
atualizado no SICAF, com situacdo devidamente regular, a qual serd confirmada por meio de
consulta online.

8.3 — A comprovacdo de regularidade fiscal das microempresas e empresas de pequeno porte
somente serd exigida para efeito de contratacdo, e ndo como condicdo para participacdo na
licitacdo.

8.3.1 — Na fase de habilitacdo, devera ser apresentada e conferida toda a documentacéo
e, havendo alguma restricdo na comprovacdo da regularidade fiscal, sera assegurado o
prazo de dois dias Uteis, cujo termo inicial corresponderd ao momento em que O
proponente for declarado vencedor do certame, prorrogavel por igual periodo, para a
regularizacdo da documentacdo, pagamento ou parcelamento do débito, e emissdo de
eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de certiddo negativa.

8.3.2 — A declaracdo do vencedor de que trata o item 8.3.1 acontecerd no momento
imediatamente posterior a fase de habilitacdo, no caso do pregdo, conforme estabelece o
art. 42, inciso XV, da Lei n210.520, de 17 de julho de 2002.

8.3.3 — A prorrogacdo do prazo previsto no item 8.3.1 devera sempre ser concedida pela
administracdo quando requerida pela licitante, a ndo ser que exista urgéncia na
contratacdo ou prazo insuficiente para o empenho, devidamente justificados.

8.2.4 — A ndo-regularizacdo da documentacdo no prazo previsto no item 8.3.1 implicara
decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo das sangdes previstas no art. 81 da Lei n®
8.666, de 21 de junho de 1993, sendo facultado a administracdo convocar as licitantes
remanescentes, na ordem de classificacao, ou revogar a licitagéo.

8.4 — Alem da regularidade da documentacdo j& abrangida pelo SICAF, a licitante devera
apresentar ainda:

8.4.1 — Declaragéo de que ndo possui em seu quadro de pessoal empregado(s) com menos
de 18(dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e de 16(dezesseis) anos em

Yooyt

o7


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/2002/L10520.htm#art4xv
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8666cons.htm#art81
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8666cons.htm#art81

cpo b
F s,
¢ CONTRATOS
?FL Ko =
4

“— &
2 RUBRI o>

LA

e g
qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz, nos termos do art. 7°, XXXIII da
Constituicdo Federal de 1998 (Lei n° 9.854/99), conforme modelo em anexo.

8.4.3 — Certiddo Negativa de Faléncia ou, se for o caso, Certiddo de Recuperagdo
Judicial, expedida pelo Cartorio Distribuidor da sede da pessoa juridica.

8.5 — Os documentos exigidos para habilitacdo que ndo estejam contemplados no SICAF
deverdo ser enviados via fax, para o numero (61) 2024-9449, no prazo de até 60 (sessenta)
minutos, contados da solicitagdo do Pregoeiro no sistema eletrénico.

8.6 — Em sendo habilitada a empresa, esta devera, no prazo de até 02 (dois) dias Uteis,
contados da solicitacdo do Pregoeiro no sistema eletronico, encaminhar, em original ou por
copia autenticada, os documentos remetidos via fax, para o seguinte endereco:

Coordenacéo de Tecnologia da Informacao
SPO quadra 07 — Lote 23 Edificio CTI — Setores Complementares
Brasilia— DF - CEP: 70.610-902

8.7 — Nao serdo aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitagdo de documento”, em
substituicdo aos documentos requeridos no presente Edital.

8.8 — Para fins de habilitacdo, a verificacdo pelo Departamento de Policia Federal, através do
Pregoeiro, nos sitios oficiais de 6rgdos e entidades emissores de certiddes constitui meio legal
de prova.

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

8.10 — A licitante que apresentar documentacdo em desacordo com este Edital sera inabilitada.

8.11 — Em caso de inabilitacdo, o Pregoeiro examinara a proposta subseqiiente para o item e,
assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuracdo de uma proposta que atenda
ao Edital.

8.12 — Sera declarada vencedora do certame a licitante que apresentar 0 menor preco e que
cumpra todos os requisitos de habilitagao.

8.13 — A licitante tera sua situagdo financeira avaliada automaticamente pelo sistema, com base
na obtencdo de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente
(LC), resultantes da aplicacdo das seguintes formulas:

LG = Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante +  Exigivel a Longo Prazo

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

8.14 — Todas as empresas participantes que apresentarem resultado igual ou menor que 01
(um), em quaisquer dos indices descritos acima, deverdao comprovar, como exigéncia para sua
habilitacdo, o Capital Social e integralizado correspondente a 10% do valor estimado do
Contrato referente ao item cotado pela licitante.

8.15— DA HABILITACAO TECNICA

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

8.15.2 — A licitante deverd apresentar, para fins de habilitacdo técnica, 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 definidos neste
Edital e seus anexos, seguindo 0s seguintes parametros:

a) Atestado de Capacidade Técnica fornecido por pessoas juridicas de direito publico ou
privado, comprovando experiéncia na prestacdo de servigos de Call Center receptivo,
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, gravacéo digital
dos atendimentos e solucdo de gestdo de atendimentos em arquitetura web, com
interface para geracao de relatorios;

b) N&o serfo aceitos atestados e contratos de empresas coligadas ou que pertengcam ao
mesmo grupo da licitante;

c) A CTI/DPF, antes da assinatura do contrato, podera diligenciar para averiguar se a
empresa atende aos requisitos exigidos.

8.16 — Serdo inabilitadas as empresas que ndo atenderem ao item 8 deste Edital.

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

9.1 — A proposta de precos ajustada ao lance final para o item, bem como os documentos
exigidos para habilitacdo que ndo estejam contemplados pelo SICAF, deverdo ser
encaminhados ao Pregoeiro, no prazo maximo de 60 (sessenta) minutos, contados da
solicitagdo no sistema eletronico, para o fax numero (61) 2024-9449, sob pena de
desclassificacdo da empresa.

9.2 — A proposta de precos e os documentos de habilitacdo ndo contemplados pelo SICAF
deverdo ser apresentados em original, ou em coOpia autenticada em Cartério competente, ou
publicacdo em 6rgéo da imprensa oficial ou em copias simples, desde que acompanhadas dos
originais para conferéncia e autenticacdo pelo Pregoeiro e/ou servidor da CTI/DPF, no prazo
de até 2 (dois) dias Uteis, contados da solicitacdo do Pregoeiro no sistema eletrénico.
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9.2.1 - Nesta oportunidade, devera ser apresentado, também, documento que qualifique o
representante da empresa como tal, podendo isto se dar através de apresentacdo do
Contrato Social, procuragcdo que comprove a outorga de poderes, na forma da lei, para
formular ofertas e lances de precos e praticar todos 0s demais atos pertinentes ao certame
em nome da licitante; ou documento no qual estejam expressos poderes para exercer
direitos e assumir obrigacdes, no caso do representante ser socio, proprietario, dirigente ou
assemelhado da licitante, em decorréncia de tal investidura. Caso a procuracdo seja
particular, deverd ter firma reconhecida e estar acompanhada dos documentos
comprobatdrios dos poderes do outorgante (contrato social).

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

9.3.1 — Ser redigida em lingua portuguesa, sem emendas, ressalvas, borrdes, rasuras ou
entrelinhas;

9.3.2 — Conter identificacdo social, nUmero do CNPJ, assinatura do representante da
proponente, referéncia a esta licitacdo, nimero de telefone, fax, endereco, dados
bancarios e, se houver, indicacdo de endereco eletronico (e-mail);

9.3.3 — Descrever de forma clara os itens a que se referem a proposta, com indicacao de
quantidade, bem como as demais referéncias que bem o indiquem, de acordo com as
especificacOes deste Edital;

9.3.4 — Conter pregos unitarios e totais, conforme Anexo Il deste Edital, em moeda
nacional, em algarismos e por extenso incluindo tributos, elementos capazes de
propiciar a avaliacdo do custo pela Administracéo, considerando os precos praticados no
mercado e demais despesas incidentes direta ou indiretamente no fornecimento objeto
deste Pregdo Eletronico. Ocorrendo discordancia entre os valores, prevalecerdo os
descritos por extenso. Ocorrendo divergéncia entre os valores unitario e total,
prevalecera o valor unitario.

9.3.4.1 — Devera ser anexada a proposta, planilha detalhada de composicao 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 111 deste Edital.

9.3.5 — Prazo de validade da proposta néo inferior a 60 (sessenta) dias, contado da data
da sessédo de recebimento da documentacdo e proposta de precos.

9.3.6 — A proposta devera conter as especificacbes do objeto de forma clara,
descrevendo detalhadamente as caracteristicas técnicas dos equipamentos e/ou servicos
ofertados, incluindo especificagdo de marca, modelo, procedéncia, se for o caso, e
outros elementos que de forma inequivoca identifiqguem e constatem as configuracdes
cotadas e/ou servigos exigidos, comprovando-os através de certificados, manuais
técnicos, folders e demais literaturas editadas pelo fabricante, além de planilha
detalhada de todos os custos envolvidos para contratacdo na forma prevista nesse Edital.
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9.3.7 — Na proposta deverdo ser apresentadas quaisquer outras informaces afins, que a
proponente julgar necessarias ou convenientes.

9.3.8 - Declarar se a empresa enquadra-se como microempresa ou empresa de pequeno
porte com base na Lei Complementar n® 123/06, se for o caso;

9.4 — A apresentacdo da proposta implicara plena aceitacdo, por parte do proponente,
das condicdes estabelecidas neste Edital e seus Anexos.

9.5 — Serdo desclassificadas as propostas que ndo atenderem as exigéncias do presente Edital
e seus Anexos, sejam omissas ou apresentem irregularidades insanaveis.

10 - DOS RECURSOS

10.1 — Declarada a vencedora, qualquer licitante podera manifestar imediata e motivadamente
a intencdo de recurso durante a sessao publica, em campo préprio no sistema eletronico.

10.2 — A falta de manifestacdo imediata e motivada da licitante quanto a intencéo de recorrer,
nos termos do subitem 10.1, importara na decadéncia desse direito, ficando o Pregoeiro
autorizado a adjudicar o objeto a licitante vencedora.

10.3 — A recorrente devera apresentar as razdes do recurso no prazo de 3 (trés) dias, ficando
as demais licitantes, desde logo, intimadas a apresentar contra-razdes em igual prazo, que
comecardo a correr do término do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata
dos elementos indispensaveis a defesa dos seus interesses.

104 — As razbes de recurso deverdo ser disponibilizadas na integra no sitio
www.comprasnet.gov.br, por meio do link “registrar recurso”.

10.5 — O acolhimento do recurso importard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

10.6 — N&o serdo conhecidos 0s recursos interpostos sem manifestacdo prévia em campo
préprio, no ato da sessao publica e, fora dos respectivos prazos legais, bem como 0s que ndo
contiverem a identificacdo ou assinatura do responsavel legal ou preposto da empresa.

10.7 — Os autos do processo permanecerdo com vistas franqueadas aos interessados, na
Coordenagéo de Tecnologia da Informagdo do Departamento de Policia Federal, localizada a
SAIS Quadra 07, lote 23, Edificio CTI, CEP: 72.610.902.

11 - DA ADJUDICACAO E DA HOMOLOGACAO

11.1 — Em existindo recurso, apos a decisdo dos mesmos e constatacdo da regularidade dos
atos praticados, a autoridade competente adjudicara o objeto e homologara o procedimento.

11.2 O recurso contra decisdo do Pregoeiro nao tera efeito suspensivo.

11.3 — Inexistindo recurso, o Pregoeiro adjudicard o objeto a licitante vencedora, cabendo a
autoridade competente a homologacao do certame.
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11.4 — A homologacdo da licitacdo é de responsabilidade da autoridade competente e s
podera ser realizada depois da adjudicacdo do objeto a licitante vencedora, pelo(a)
Pregoeiro(a), ou, quando houver recurso, pela propria autoridade competente.

11.5 — Apos a homologacéo, a adjudicatéria seré disponibilizada Nota de Empenho.

12 - DA IMPUGNACAO E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

12.1 — Até dois dias Uteis anteriores a data de abertura da sessdo, qualquer pessoa podera
impugnar este ato convocatorio, exclusivamente pelo endereco eletrénico cpl.cti@dpf.gov.br

12.2 — Acolhida a impugnacéo do ato convocatdrio, sera definida e publicada nova data para a
realizacdo do certame.

12.3 — Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatorio deverdo ser enviados
ao Pregoeiro, até trés dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica,
exclusivamente por meio eletronico via internet, no e-mail: cpl.cti@dpf.qov.br

13- DO CONTRATO
13.1 — Da Execucéo do Contrato

13.1.1 — Os servicos, objeto desta licitacdo, somente serdo iniciados a partir de
DEZEMBRO de 2010.

13.2 — Do Prazo para Assinatura

13.2.1 — A licitante vencedora serd convocada para celebrar o termo de Contrato, no prazo de
05 (cinco) dias Uteis, contado da notificacdo feita pela CTI/DPF.

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

13.2.3 — Antes da assinatura do Contrato, sera verificada pela CTI/DPF, por meio de consulta
on-line ao SICAF, a comprovacéo de regularidade do cadastramento e habilitagdo parcial da
licitante vencedora, quando optante pelo sistema, devendo seu resultado ser impresso e
juntado ao processo.

13.2.4 — O néo atendimento do subitem 13.2.2, acarretard na desabilitacdo da licitante, com
convocagdo da licitante subseqliente para celebrar o Contrato, observada a ordem de
classificacédo, e assim sucessivamente, sem prejuizo da aplicacdo das sancdes cabiveis.

13.3 - Do Prazo para Execucéo
13.3.1 Em até 10 (dez) dias Uteis ap0s a publicacdo do extrato do contrato no D.O.U., a

empresa contratada devera apresentar para treinamento a ser ministrado por instrutor do
DPF, no minimo os seguintes profissionais:
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a) Monitores;

b) Supervisores;

c) Analista de Base; e

d) Analista de Controle, Qualidade e Capacitacéo.

13.3.2 Os profissionais citados acima serdo qualificados para que, logo ap6s o
treinamento ministrado pelo DPF, possam repassar 0 conhecimento aos demais
profissionais que exercerao atendimento no Call Center.

13.3.3 Em até 20 (vinte) dias uteis ap0s a publicacdo do extrato do contrato no D.O.U. a
empresa contratada deverd iniciar o treinamento aos seus atendentes, a ser ministrado
por seus monitores, anteriormente treinados pelo DPF.

13.3.4 Nos prazos para treinamento estipulados nos subitens acima, é de
responsabilidade da empresa 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.

13.3.5 O prazo para iniciar a operacdo do Call Center seré de, no maximo, 35 (trinta e
cinco) dias Uteis, contados da publicacdo do extrato do contrato no D.O.U..

13.3.6 O prazo de até 35 (trinta e cinco) dias Uteis mencionado no subitem acima se
refere ao fornecimento de equipamentos e infraestrutura fisica e tecnoldgica completa
para a operacdo do Call Center, tais como a disponibilizacdo de servico de telefonia,
instalacdo de internet banda larga em redundancia, software para gerenciamento do
atendimento, equipamentos inerentes as Posicfes de Atendimento, bem como a
contratacdo, capacitacdo e alocacdo da méao-de-obra, conforme especificagdo e
condicdes descritas neste Edital e seus anexos.

13.3.7 A estrutura e 0s equipamentos necessarios para disponibilizacdo dos servicos de
que trata o objeto deste Edital, deverdo estar disponiveis para validagdo pelo DPF em
até 35 (trinta e cinco) dias Uteis, contados da publicacdo do extrato do contrato no
D.O.U.

13.3.8 Os servigcos somente serdo oficialmente iniciados e sujeitos a faturamento apds a
validag&o por parte do DPF e emissdo da ordem de servico.

13.3.8.1 - A validac¢do por parte do DPF, citada no item acima, somente
podera ser efetuada a partir do més de DEZEMBRO de 2010, em atendimento ao item
17.1.1 deste Edital.

13.4 — Vigéncia do Contrato

13.4.1 — O contrato tera vigéncia de doze meses a contar da publicacdo do extrato no
D.0.U, podendo ser prorrogado por sucessivos periodos, com vistas a obtencdo de
precos e condi¢cbes mais vantajosas para a Administragdo, limitadas a 60 (sessenta)
meses, conforme disposto no art. 57, inciso 11 da Lei n° 8.666/1993.
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13.5 — Prorrogacao do Contrato

13.6

13.5.1 — A previsdo de prorrogacdo contratual na se reveste em direito subjetivo do
contratado, conforme disposto no art. 57, inciso |1, da Lei n° 8.666/1993.

13.5.2 — Nas eventuais prorrogacdes contratuais, 0s custos ndo renovaveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratacdo serdo eliminados como condi¢do para a
renovagéo.

13.5.3 — No momento da prorrogacéo contratual, a CTI/DPF ir& assegurar-se de que 0s
precos contratados continuam compativeis com aqueles praticados no mercado, de
forma a garantir a continuidade da contratacdo mais vantajosa, em relacao a realizacao
de uma nova licitacéo.

13.5.4 — A CTI/DPF néo renovara o contrato quando a empresa contratada tiver sido
declarada inidénea ou suspensa no ambito da Unido ou do proprio 6rgdo contratante,
enquanto perdurarem os efeitos decorrentes de tal ato.

— Rejuste do Contrato

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

13.6.2 — Os precos contratados serdo fixos e irreajustaveis, exceto na hipétese de haver
prorrogacao de vigéncia contratual, mediante negociacao entre as partes, tendo como limite
maximo a variacao do Indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA , nos termos
da Lei.

13.7

— Rescisé@o Contratual
13.7.1 — A inexecucdo total ou parcial do contrato enseja a sua rescisdo, com as
conseqiiéncias contratuais e as previstas em Lei ou regulamento, conforme art. 77 da
Lei 8.666/93.

13.7.2 — Caberd rescisdao contratual, na ocorréncia de quaisquer dos motivos
relacionados no art. 78 da Lei n° 8.666/93.

13.7.3 — A rescisdo do contrato podera ser:

a) determinada por ato unilateral e escrito da Administragdo, nos casos
enumerados nos incisos | a X1l e XVII do artigo 78 da Lei 8.666/93;

b) amigavel, por acordo entre as partes, desde que haja conveniéncia para a
Administragéo; e

¢) judicial, nos termos da legislacao.
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13.7.4 — Quando a rescisdo ocorrer com base nos incisos X1l a XVII do art. 78 da Lei

8.666/93, sem que haja culpa da empresa contratada, sera este ressarcido dos prejuizos
regulamentares comprovados que houver sofrido, tendo direito:

a) pagamentos devidos pela execucao do contrato até a data da rescisao;
b) pagamento do custo da desmobilizagéo;
c) devolucdo da garantia.
14 - DA DOTACAO ORCAMENTARIA
14.1 — As despesas decorrentes da contratacdo, objeto deste Edital, correrdo a conta dos
recursos consignados no Orgcamento Geral da Unido, a cargo da Coordenacgdo de Tecnologia
da Informacdo do Departamento de Policia Federal.
14.1.1 - Informacgdes sobre a Dotacdo Orcamentaria: Programas de Trabalho:
06.122.0750.2000.0001; PI: 702T-10; Elemento de Despesa: 3390.39.79; Fonte: 100
especificadas constardo da respectiva Nota de Empenho.
14.2 — No exercicio seguinte, subordinado a disponibilidade orcamentaria, as despesas

autorizadas para este Contrato, correrdo a conta de créditos e empenhos especificos que serdo
indicados por meio de Termo Aditivo ou Apostilamento.

15 - DA ALTERACAO DO CONTRATO

15.1 — A empresa contratada ficara obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢fes contratuais,
acréscimos ou supressdes que se fizerem no fornecimento até o limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do Contrato;

15.2 — Nenhum acréscimo ou supressdo podera exceder os limites estabelecidos no item
anterior, exceto as supressoes resultantes de acordo celebrado entre os Contratantes.

16 — DA VISITA TECNICA

16.1 — Os servicos serdo executados nas dependéncias da empresa contratada, localizada em
territdrio brasileiro, em um dnico imével.

16.2 — A CTI/DPF, antes da assinatura do contrato, podera diligenciar se a empresa a ser
contratada atende aos requisitos estabelecidos no Edital e seus anexos.

17 - DO EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO

17.1 — A empresa contratada tem direito ao equilibrio econémico-financeiro do contrato,
procedendo-se a revisdo do mesmo a qualquer tempo, desde que ocorra fato imprevisivel ou
previsivel, porém com conseqiéncias incalculaveis, que onere ou desonere excessivamente as
obrigacOes pactuadas no presente instrumento;
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17.2 — A empresa contratada, quando for o caso, deverd formular a CTI/DPF requerimento
para a revisdo do contrato, comprovando a ocorréncia de fato imprevisivel ou previsivel,
porém com conseqliéncias incalculaveis, que tenha onerado excessivamente as obrigagdes
contraidas por ela.

17.2.1 — a comprovagdo sera feita por meio de documentos, tais como: lista de preco de
fabricante, notas fiscais de aquisicdo de matérias-primas, de transporte de mercadorias,
alusivas a época da elaboragdo da proposta e do momento do pedido de revisdo do contrato.

17.2.2 — junto com o requerimento, a empresa contratada deverad apresentar planilhas de
custos comparativa entre a data de formulacdo da proposta e do momento do pedido de
revisdo do contrato, evidenciando o quanto o aumento de pregos ocorrido repercute no valor
total pactuado.

17.2.3 — A Administracdo reconhecendo o desequilibrio econdmico-financeiro, procedera a
reviséo do contrato.

17.3 — Independentemente de solicitacdo a administracdo podera convocar a empresa
contratada para negociar a reducdo dos precos, mantendo o mesmo objeto cotado, na
qualidade e nas especificacfes indicadas na proposta, em virtude da reducdo dos pregos de
mercado;

17.4 — As alteracdes decorrentes da revisdo do contrato serdo publicadas no Diario Oficial da
Unido.

18 — DA ANULACAO E REVOGACAO DA LICITACAO

18.1 — O presente pregdo podera ser revogado por razdes de interesse publico decorrente de
fato superveniente devidamente comprovado, pertinente e suficiente para justificar sua
revogacdo; devendo ser anulado por ilegalidade, de oficio ou por provocacdo de terceiros,
mediante parecer escrito devidamente fundamentado, assegurado o contraditério e a ampla
defesa.

18.2 — A anulag&o do procedimento licitatorio induz & do contrato.

18.3 — As licitantes ndo terdo direito a indenizacdo em decorréncia do procedimento
licitatério, ressalvado o direito da contratada de boa-fé de ser ressarcido pelos encargos que
tiver suportado no cumprimento do contrato.

19 - DO VALOR ESTIMADO E DA PROPOSTA DE PRECOS

19.1 — A estimativa apresentada a seguir tem a Unica e especifica finalidade de subsidiar as
licitantes nas confeccbes de suas propostas, representando valor maximo por item que a
CTI/DPF admite pagar pelos servicos. As licitantes sdo as Unicas responsaveis por valorar 0s
servigos a serem prestados, pelas suas descricdes e demais informacgoes disponiveis, capazes
de propiciar as licitantes todas as condi¢Bes de contorno necessarias e suficientes a
formulacéo de sua proposta.
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Servigos técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, operacdo e gestdo de Call
Center, de atendimento receptivo, contemplando o fornecimento de infraestrutura fisica e tecnoldgica, métodos e

processos de trabalho e pessoal especializado nas areas que compreendem 0s servicos a serem executados.

Quantidade Valor Estimado Valor Estimado Anual
. Mensal Valor Unitario Mensal R$

Unidade de Estimada R$ R$

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

(@)

1.500.000
(um milhdo 125.000 3,06 382.500,00 4.590.000,00

e meio)
chamadas

Média do Valor Unitario e do Valor Mensal: Resultado da soma de seis valores / 6, conforme pesquisa de mercado anexada aos
autos.
* Média Anual : Média do Valor Mensal multiplicado por 12

19.2 — O valor estimado Total Global Anual para contratagdo pretendida é de R$ 4.590.000,00
(quatro milhdes quinhentos e noventa mil).

19.3 — A proposta comercial devera conter identificacdo do proponente, com data e assinatura
por quem de direito, e mencao ao nimero deste pregao.

19.4 — Prazo de validade da proposta, ndo inferior a 60 (sessenta) dias, contados a partir da
data de sua apresentacao.

19.5 — Devera ser anexada a proposta, planilha detalhada de composicao de custos e formacao
de precos nos moldes da planilha apresentada na IN n® 02/2008 SLTI/MPOG, atualizada pela
IN n°® 03/2009 SLTI/MPOG, conforme modelo no Anexo 111 do Edital.

19.6 — A planilha de custos e formacéo de precos devera ser entregue e analisada no momento
da aceitacdo do lance vencedor, em que podera ser ajustada, se possivel, para refletir
corretamente 0s custos envolvidos na contratacdo, desde que ndo haja majoracdo do preco
proposto, na forma prevista no art. 24 da IN 02/2008 SLTI/MPOG.

19.7 — A planilha de custos servird, exclusivamente, para anélise da viabilidade econémica da
proposta.

20 — DAS DISPOSICOES FINAIS

20.1 — Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica
observardo obrigatoriamente o horario de Brasilia - DF e, dessa forma, serdo registradas no
sistema eletronico e na documentacéo relativa ao certame.

20.2 — Qualquer modificacéo deste Edital serd divulgada pelo mesmo meio de publicacdo em
que se deu o texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando,
inquestionavelmente, a alteracdo nédo afetar a formulagéo das propostas.

20.3 — Nenhuma indenizagdo serd devida as licitantes pela elaboracdo de proposta ou
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apresentacdo de documentos relativos a esta licitacao.
20.4 — Para efeito de julgamento, o lance sera considerado como proposta;

20.5 — A indicacdo do lance vencedor, a classificacdo dos lances apresentados e demais
informacdes relativas & sessdo publica do pregdo constardo de ata divulgada no sistema
eletrbnico, que sera disponibilizada na internet, para acesso livre, imediatamente apds o
encerramento da sessdo publica.

20.6 — E facultada ao Pregoeiro ou & autoridade superior, em qualquer fase da licitagdo, a
promocdo de diligéncia destinada a esclarecer ou complementar a instrucdo do processo,
fixando prazos para atendimento, vedada a incluséo posterior de documentos ou informagao
que deveria constar originalmente da proposta.

20.7 — Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital, exclui-se o dia do inicio e inclui-se
o0 do vencimento, observando-se que s6 se iniciam e vencem prazos em dia de expediente no
Departamento de Policia Federal.

20.8 — A homologacao do resultado desta licitacdo ndo implicara em direito a contratacéo.

20.9 — Para dirimir, na esfera judicial, as questbes oriundas do presente Edital, sera
competente o juizo da Justica Federal se¢do Judiciaria do Distrito Federal.

20.10 — Na hipotese de ndo haver expediente no Departamento de Policia Federal no dia da
abertura da presente licitacdo, ficara esta transferida para o primeiro dia util subseqtente, no
mesmo local e horério, estabelecidos neste Edital.

20.11 — Qualquer davida, porventura existente, sobre o disposto no presente Edital, devera ser
objeto de consulta, por escrito, ao Pregoeiro através do e-mail cpl.cti@dpf.gov.br, até 03
(trés) dias Uteis anteriores a data de abertura da licitagdo, que sera respondida por meio
eletronico.

20.12 — Todas as atividades desenvolvidas pela Contratada decorrentes do Contrato e Termo
de Referéncia serdo de propriedade do DPF, incluindo arquivos em meio magnético e ou
oOptico, tais como: codigos-fonte, codigos executaveis, documentacdo e outros produtos
gerados no contexto dos servicos e deve ser mantido o sigilo sobre eles. Ndo sera permitida a
cessao, citacdo ou qualquer referéncia pablica a nenhum dos trabalhos realizados neste
contrato com a excegédo dos autorizado pela Contratante.

20.13 — A Contratada sera a unica e exclusiva responsavel pela execucdo das atividades,
reservando-se ao DPF o direito de exercer a mais ampla e completa fiscalizacdo dessas
atividades.

20.14 — O funcionamento das unidades do DPF se d& em horério comercial de 08:00 as 18:00
horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados. Desta forma, os servigos realizados nas
dependéncias da CTI/DPF deverdo ser realizados nos nestes horarios indicados.

20.15 — A Contratante ndo se vincula as disposi¢Ges contidas em Acordos e Convencdes
Coletivas que ndo tratem de matéria trabalhista, tais como as que estabelecam valores ou
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indices obrigatorios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos para 0s
insumos relacionados ao exercicio da atividade.

20.16 — Relativamente as Unidades SR/DPF/DF, CAOP, ANP, DIP, CGCSP e CGPRE, foram
declaradas, por intermédio de Laudos de Avaliacdo Ambiental, areas periculosas em razdo de
armazenamento de municGes, polvora, explosivos, produtos quimicos, inflamaveis, agentes
bioldgicos e equipamentos de raio X.

20.17 — E parte integrante deste Edital:

ANEXO | — Termo de Referéncia

ANEXO Il - Planilla de Formacéo de Precos (Modelo para Apresentagdo de Propostas)
ANEXO I11- Modelo de Planilha de Custos e Formacao de Precos

ANEXO IV- Minuta de Contrato.

Brasilia, de de 2010.

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO
CTI/DPF
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SERVICO PUBLICO FEDERAL
DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL B
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO |

. TERMO DE REFERENCIA
CONTRATACAO DOS SERVICOS DE CENTRAL DE ATENDIMENTO

1 —INTRODUCAO

1.1 Os servicos de Call Center integram o projeto de ampliacdo do atendimento ao publico
externo (cidaddos e empresas) usuarios dos servicos 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

2.1 O presente Termo de Referéncia objetiva propiciar a caracterizacdo do servico a ser
contratado através de procedimento licitatério, no tocante a cotacdo de precos praticados
no mercado, conforme quantidades e especificacGes, estratégia de suprimento e prazo de
execucao.

3 —DEFINICAO DO OBJETO

3.1 Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos técnicos especializados
em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, customizacdo, integracdo, testes,
treinamento, operacéo e gestdo de Call Center, de atendimento receptivo de abrangéncia
nacional, contemplando o fornecimento de infraestrutura fisica e tecnoldgica, instalacdes
fisicas, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado nas é&reas que
compreendem 0s servigos a serem executados, conforme especificacdes e quantidades,
constantes deste Termo de Referéncia.

4 — DEFINICOES E CONCEITOS

4.1 Para efeito deste Termo de Referéncia, e ainda, em se tratando de servicos técnicos
especializados em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, operagdo e gestédo de
Call Center, de atendimento receptivo, devem ser consideradas algumas definigcdes
importantes, tais como:
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Atendente - Empregado da empresa operadora do Call Center que ocupa uma PA
para fornecimento de informacGes e/ou servi¢cos ao usuério. Também conhecido como
operador e teleoperador;

Atendimento Personalizado:

Atendimento humano realizado por meio de

atendentes. Engloba toda a infraestrutura necessaria a prestacdo do atendimento personalizado

(Call Center).

Call Center: Estrutura de atendimento personalizado, onde se encontram instaladas
as PosicOes de Atendimento — PAs. Também conhecida como Central de Atendimento,
Central de Teleatendimento e Central de Relacionamento;

Contratada: Empresa que prestara o servico;

Contratante: Coordenacéo de Tecnologia da Informacédo/DPF

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

Callcenter

Mensagem de

Bem-vindo ao servigo de atendimento da Policia Federal.

abertura
FUNCAO OBSERVACAO
x Para saber informaces relacionadas & emissao de L
Opcéo 1 Dassaporte. Operacionalizagdo na URA.
Opcdo 1.1 | Para saber sobre os documentos necessarios. Operacionalizagdo na URA.
Opcdo 1.2 Para saber informaces relacionadas a solicitagdo de Operacionalizagio na URA.
passaporte novo.
Opcdo 1.2.1 | Para saber sobre como pedir um passaporte novo. Operacionalizagdo na URA.
Opcdo 1.2.2 | Para saber sobre as taxas do passaporte novo. Operacionalizagdo na URA.
x Para saber sobre como agendar a apresentacdo dos L
Opcédo 1.2.3 documentos. Operacionalizacéo na URA.
Opcdo 1.2.4 | Para saber sobre a entrega do novo passaporte. Operacionalizagdo na URA.
x Para saber informaces relacionadas a renovagdo de L
Opgéo 1.3 Dassaporte antigo. Operacionalizagdo na URA.
~ Para saber informac@es relacionadas ao T
Opgao 1.4 acompanhamento de pedido de passaporte. Operacionalizagdo na URA.
OpgEo 1.5 Para saberJnformagoes relacionadas ao local de Operacionalizagio na URA.
apresentacdo de documentos e entrega de passaportes
Opcdo 1.9 | Para falar com um atendente sobre passaporte. Operacionalizagdo no Call Center.
OpGio 2 Para saber mfor_mzfu;o_es relacionadas a crimes e Operacionalizagio na URA.
antecedentes criminais.
Opcio 2.1 fPea:errz?ber informacGes sobre como relatar um crime Operacionalizagio na URA.
Opcio 2.2 Parg sNaber informacbes sob_re como obter uma Operacionalizagio na URA.
certiddo de antecedentes criminais.
~ Para falar com um atendente sobre crimes ou . o
Opcéo 2.9 antecedentes criminais. Operacionalizagéo no Call Center.
Opcéo 3 Para saber informacdes relacionadas a armas. Operacionalizagdo na URA.
Opcdo 3.1 Para saber informac®es relacionadas ao registro Operacionalizagio na URA.

provisério de armas

Opgéo 3.2

Para saber informaces relacionadas a renovagéo do

Operacionaliza¢do na URA.
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registro de armas
x Para saber informacdes relacionadas a entrega de L
Opgao 3.3 arma em funcdo da campanha de desarmamento. Operacionalizagdo na URA.
Opcao 3.4 | Para saber informacd@es relacionadas ao porte de arma. | Operacionalizacdo na URA.
Opco 3.5 zfr:]i\ saber informac6es relacionadas ao transito da Operacionalizagéio na URA.
Opcao 3.9 | Para falar com um atendente sobre armas. Operacionalizagfo no Call Center.
~ Para saber informac@es relacionadas a vigilantes e L
Opcéo 4 empresas de seguranca privada. Operacionalizagdo na URA.
~ Para saber informac@es relacionadas a estada ou S
Opgao 5 residéncia de estrangeiros no pais Operacionalizagdo na URA.
~ Para saber informac®es relacionadas a produtos S
Opgao 6 quimicos controlados pela Policia Federal Operacionalizagdo na URA.
. Para saber informacdes relacionadas a elei¢des e S
Opgao 7 adocdo internacional de criangas e adolescentes. Operacionalizagdo na URA.
Opcio 8 Opcao a ser utilizada quando da insergéo de
PG novo servigo ou informacéo do DPF.
Opcio 9 Para falar com um atendente sobre outros assuntos Overacionalizacio no Call Center
PG referentes & Policia Federal P ¢ '
A fraseologia acima podera sofrer modificagdes de acordo com a sazonalidade ou ndo das atividades do DPF.
Na opgdo n® 9 da tabela acima o usuério podera solicitar ao atendente qualquer dos servicos disponibilizados nas
opgBes n® 1 a7 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.

Posicdo 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): Equipamento eletrénico capaz de vocalizar

dados por voz humana;
Usuario: Pessoa que utiliza o Call Center em busca de servicos e/ou informacdes.

5 — FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

5.1 A presente contratacdo sera realizada por meio de processo licitatorio, na modalidade de
Pregdo Eletronico, do tipo “Menor Preco Global Anual”, em sessao publica realizada por

meio do Sistema Eletrébnico, no Portal de Compras do Governo Federal

COMPRASNET, sitio www.comprasnet.gov.br, observando os dispositivos legais,
notadamente os principios da Lei no 10.520, 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 Instru¢gdes Normativas SLTI/MPOG n° 02 e n° 03.

5.2 O presente processo licitatorio ndo serd destinado exclusivamente & participacdo 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 aquisicdo pretendida é superior a R$

80.000,00 (oitenta mil reais).
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5.3 A modalidade de Pregdo Eletronico para a realizacao deste processo licitatorio atende ao
que preceitua o art. 4° caput do Decreto n° 5.450 de 2005, por se tratar de contratagédo de
Servigos comuns.

5.4 A presente contratacdo ndo envolve terceirizacdo de mado de obra com dedicacédo
exclusiva.

6 — DA JUSTIFICATIVA
6.1 Da justificativa da contratag&o:

O Departamento de Policia Federal, em funcéo de sua visdo de futuro de se tornar
uma referéncia mundial em seguranca publica para, no cumprimento de suas atribuices,
garantir a manutencéo da lei e da ordem, empreende esforgos para atingir tais objetivos.

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

Uma dessas inovacgdes foi a disponibilizacdo de central de atendimento (Call
Center) para a prestacdo de informacdes relativas a emissdo 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 imigracdo. O sucesso observado na area de passaporte
estimulou ainda mais a ampliacdo dessa iniciativa para as demais areas que prestam servigos
a comunidade.

Alem disso, o atendimento telefonico reduz a necessidade de deslocamento dos
cidaddos as unidades da Policia Federal e, dessa forma, diminui a demanda por ampliac6es
fisicas ou construgBes de novas unidades. Sem falar na facilidade, rapidez, comodidade e
baixo custo oferecido por esse recurso.

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 comunicacao expressa da Contratante.

7.1.1.1 — Para os servicgos de passaporte e controle migratorio o atendimento personalizado de
que trata o subitem anterior devera funcionar 18 (dezoito) horas por dia, das 06:00h as 24:00h,
sete dias por semana, inclusive em feriados e pontos facultativos.

7.1.2 — A tabela a seguir apresenta a estimativa da Coordenacéo de Tecnologia da Informacao
sobre a quantidade de chamados atendidos pra cada um de seus servigos:

“asoysee®
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Qtde Qtde. Tempo médio de Horario
Servigos 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
Informagdes 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. — SINPA /= Controle |, 5, 60.628 4 minutos 18X7
migratorio — ST
OUVIDORIA 200 4.400 5 minutos 12x5
OUTROS SERVICOS 1.000 22.000 1 minuto 12x5
TOTAL 4,926 125.000 - -
Qtde de Qtde de Horario Atendimento
Servico da Contratante atendimentos atendimentos
diarios mensal
FALE CONOSCO e AJUDA
ONLINE (CHAT) 40 800 12x5

7.1.3 — Atualmente a Policia Federal possui contrato para servico de CALL CENTER apenas
para 0s servicos de passaporte e controle migratorio. Os demais servicos sdo atendidos
diretamente pelas unidades da Policia Federal. No entanto, os servicos de passaporte e
controle migratério representam aproximadamente 50% (cinquenta por cento) de todo o
volume de servico que sera contratado. A fim de subsidiar as licitantes no dimensionamento e
distribuicdo do equipamento, tecnologia e pessoal durante o periodo de atendimento do CALL
CENTER, sdo apresentados os graficos correspondentes aos atendimentos prestados no
periodo de 21/06/2010 a 20/07/2010 para os servigos de passaporte e controle migratério:

4500
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Gréafico 01: Curva de acionamentos diarios.
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Gréfico 02: curva de acionamento por horario.

7.2 — Caracteristicas dos servicos

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

a) orientacdo ao usudrio acerca de assuntos de competéncia do DPF;
b) informacdes e esclarecimentos sobre servicos prestados pelo DPF;
c) registro e encaminhamento de reclamagdes e elogios; e,

d) realizacdo de pesquisa de satisfacdo do usuério 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.

7.2.3 — O atendimento terd como base de consulta as informacdes e servigos disponiveis
no sitio do DPF na internet ou scripts estabelecidos pela Contratante.

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

7.2.5 — A Contratante podera, mediante comunicacdo prévia, estabelecer scripts
especificos para atender demandas circunstanciais.

7.2.6 — O atendimento receptivo poderad ser efetuado em 2 (dois) niveis, conforme
caracteristicas descritas a seguir:

7.2.6.1 — Primeiro nivel: atendimento conclusivo com repasse das informacgdes
suficientes a satisfacdo da demanda, a partir de consultas a base de conhecimentos
(scripts e respostas padronizadas), bem como o registro e disponibilizagdo por meio de
acesso a sistema de controle de atendimentos de reclamacdes e elogios relativos aos
servigos prestados pelo DPF e demandas ndo solucionadas em razéo da complexidade
ou auséncia de resposta padronizada.
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7.2.6.2 — Segundo nivel: recebimento por meio de acesso a sistema de controle de
atendimentos e tratamento das reclamacdes, elogios e demandas ndo solucionadas em
primeiro nivel.

7.2.6.2.1 — O segundo nivel de atendimento é de responsabilidade do DPF e tem por
escopo tratar as demandas que ndo tiverem solucdo em primeiro nivel, disponibilizar
informacdes para o repasse aos usurios e atualizagdo dos scripts.

7.2.6.2.2 — Uma vez solucionada a demanda no segundo nivel, a resposta retornara a
CONTRATADA para registro.

7.26.23 — A CONTRATADA informard ao usuarios o numero do registro
encaminhado ao segundo nivel (protocolo), as razGes do encaminhamento, o prazo em
gue a resposta estara disponivel, conforme orienta¢fes do DPF.

7.2.6.2.4 — A CONTRATADA devera disponibilizar ao DPF no minimo 10 (dez)
acessos simultdneos ao sistema de controle de atendimento para tratamento das
demandas de segundo nivel.

7.2.6.3 — A Contratada devera disponibilizar ao DPF no minimo 10 (dez) acessos
simultaneos ao sistema de controle de atendimento para tratamento das demandas de
segundo nivel.

7.3 — Quantitativos da contratacao

7.3.1 — Os servigos a serem contratados 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 Contratada dimensionar a infraestrutura fisica, tecnoldgica e de pessoal
para garantir o volume de atendimento definido anteriormente e 0s niveis de servico
estabelecidos neste projeto.

7.4 — Ambiente fisico e tecnolégico
A Contratada devera:

7.4.1 — Disponibilizar acesso fisico, instala¢cbes hidraulicas, sanitarias e elétricas,
cabeamento estruturado, sistema de refrigeracdo, controle de acesso, seguranca interna,
acustica, layout do espago, mobiliario, equipamento de apoio e infraestrutura
tecnoldgica em conformidade com a legislagdo pertinente e com a demanda de servicgo
do DPF, objeto deste projeto;

7.4.2 — Providenciar conexdo tecnologica com a prestadora do servigo de telefonia do
DPF;
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7.4.3 — Providenciar rede elétrica e equipamentos que garantam a estabilidade e
continuidade do servico, em caso de falta de energia;

7.4.4 — Disponibilizar aos profissionais do Call Center, 0s 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
TelecomunicagOes- ANATEL que:

a) suporte o volume de atendimento, nos niveis de servi¢os definidos neste
projeto; e

b) vocalize mensagem fornecida pela contratante 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 automatico do numero do telefone que originou a chamada no
registro de atendimento e gravacao digital do didlogo de cada atendimento prestado.

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

a) gerenciar em tempo real os niveis de servico e monitorar on-line o0s
atendimentos realizados no Call Center; e

b) gerar relatdrios, 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 nimero de protocolo e:

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

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

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

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

e) disponibilize link de acesso a pagina do DPF na internet; e
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f) viabilize relatérios 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 especificacfes dos servicos

A Contratada devera:

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

7.5.2 — Gravar os dialogos de todos os atendimentos de maneira automatizada, em meio
eletrdnico, a partir do contato inicial do usuério até a concluséo, contemplando todas as
informacdes necessarias, tais como conteldo, data, horario e identificacdo do atendente,
retendo estas informacdes por, no minimo, 180 (cento e oitenta) dias.

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

7.5.4 — Manter permanentemente na URA do Call Center, pesquisa de satisfagcdo do
usuario com o servico, conforme especificacdo d Contratante.

7.6 — Especificacdes dos servicos de FALE CONOSCO e AJUDA ONLINE (CHAT)

7.6.1 — A Contratada devera hospedar e disponibilizar os servicos de FALE CONOSCO e
AJUDA ONLINE (CHAT).

7.6.2 — A Contratada devera disponibilizar os enderecos eletrénicos desses servigos. Esses
enderecos deverdo evocar uma janela pop-up e seu layout deverd respeitar a identidade
visual do sitio do DPF.

7.6.3 — A Contratante disponibilizard em seu sitio de Internet 0s enderecos desses servigos.

7.6.4 — O servico de FALE CONOSCO devera disponibilizar formulario, onde o cidadao
podera:

se identificar;

b) tipificar o relato como duvida, reclamacao e elogio;

c) classificar o relato de acordo com uma lista de assuntos a ser fornecido pela contratante;
d) registrar o seu relato, cujo teor ndo podera ultrapassar a quantidade de 1.000 caracteres.

7.6.5 — O servico devera também:

a) registrar nimero de protocolo para cada relato postado;

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

C) basear as respostas em scripts; e
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d) possibilitar ao cidaddo, mediante o numero de protocolo gerado pelo servico, consultar a
resposta relacionada ao seu relato.

7.6.6 — A Contratada devera disponibilizar o acesso a qualquer relato, bem como relatorios
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 cidaddo foi orientado a procurar uma unidade
da Policia Federal.

7.6.7 — Aplicar-se-do aos servi¢cos de FALE CONOSCO e AJUDA ON-LINE (CHAT) as
mesmas regras de niveis de servico apresentadas no item 18 deste documento.

8 — PERFIL DOS PROFISSIONAIS
Consideracdes Sobre a Equipe:

8.1 E responsabilidade da Contratada dimensionar o quantitativo de pessoal, assim como 0s
cargos necessarios para o atendimento do volume e complexidade do servigo, nos niveis
especificados neste Termo de Referéncia.

8.2 Os profissionais que deverdo compor o quadro de pessoal no Call Center devem ter no
minimo os perfis, as habilidades e os conhecimentos indicados abaixo:

8.2.1 Profissionais, Perfil e Requisitos:

Atendente:

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

I. possuir conhecimentos basicos de informatica (internet, edicdo de texto e planilha
eletrbnica);

I1l. demonstrar clareza e objetividade na linguagem falada, boa diccdo e audicéo,
comprovadas em exames médicos correspondentes;

IV. possuir capacidade comportamental para agir com calma e tolerdncia, mesmo em
situacOes que fujam a rotina de trabalho;

V. ter iniciativa e capacidade de interpretacéo;

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

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

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

I. possuir conhecimentos basicos de informatica (internet, edicdo de texto e planilha
eletronica);

I1l. demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dicgéo e audicéo,
comprovadas em exames medicos correspondentes;

IV. ter capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, mesmo em situagdes
que fujam a rotina de trabalho;
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V. possuir conhecimento em sistema(s) de gerenciamento do atendimento;
VI. apresentar habilidade de gerenciamento, monitoragéo, organizacéo, controle, lideranca,
solucéo 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 solugdes para melhoria da qualidade dos servigos, agir
com discri¢do 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 servicos e de
produtividade.

Monitor:

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

I. possuir conhecimentos basicos de informatica (internet, edicdo de texto e planilha
eletrbnica);

I1l. demonstrar clareza e objetividade em linguagem oral e escrita, boa dic¢do e audicéo,
comprovadas em exames médicos correspondentes;

IV. ter capacidade comportamental para agir com calma e tolerancia, mesmo em situacgdes
que fujam a 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 argumentacdo, 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 pedagdgica 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;

XII. possuir habilidade para lidar com recursos didaticos e tecnolégicos;e,

XIII. 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 adequagdes.
I. comprovar escolaridade minima de 3° Grau (curso superior) completo;
I. possuir conhecimentos basicos de informatica (internet, edicdo de texto e planilha
eletronica);
I11. apresentar habilidade de redigir com correcéo e clareza;
IV. deter amplo conhecimento nas informacdes e servicos disponiveis na base de consulta
do atendimentose,
V. expressar iniciativa, capacidade de interpretacdo, analise e sintese.

Analista_de Controle, Qualidade e Capacitacdo: atribuicdo de Gerenciar os niveis de
Servico.
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I. comprovar escolaridade minima de 3° Grau (curso superior) completo;

I1. possuir conhecimento amplo de microinformatica (internet, edigdo de texto e planilha
eletrénica);

I11. demonstrar dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servicos;

IV. deter dominio na execucdo de pesquisa de satisfacdo e na analise de dados;

V. apresentar habilidade na utilizacdo do sistema de gerenciamento do atendimento e
apuracdo de dados estatisticos para medir 0s niveis de servico;

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

V1. apresentar experiéncia na area de controle de trdfego em Call Center;

VIII. deter conhecimentos nas areas de dimensionamento, de organizacdo, de controle, de
sistemas de acompanhamento e avaliagdo do trafego e de solucdo 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;

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

XI1. apresentar facilidade em aplicar e avaliar conceitos e ferramentas de qualidade;

Profissional em Suporte Tecnoldgico: atribui¢do de gerenciar equipamentos tecnoldgicos e
de telefonia no Call Center.

I. demonstrar conhecimento da arquitetura de Call Center e dos componentes que 0
integra, especialmente dos moédulos de distribuicdo automatica de chamadas com
roteamento por habilidades, sistema de gravacdo digital e sistema de gerenciamento do
atendimento;

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

I11. possuir conhecimento de configuracdo de Unidades de Resposta Audivel e de gravacgédo
e implementacéo de novas mensagens;

IV. apresentar conhecimento de programacdo, configuracdo e suporte a sistemas de
mensagens;

V. comprovar experiéncia na manutencdo e suporte de infraestrutura de dados e redes
corporativas em sistemas que englobem Call Center;

VI. conhecer microinforméatica avancada, de bases de dados e de relatérios
(desenvolvimento e programacao);e,

VII. dominar habilidade de desenvolvimento de relatérios e programacdo em ambiente e
ferramentas WEB.

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

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

8.3.2 Os empregados com acesso ao ambiente de operacdo deverdo assinar contrato de
trabalho que contenha termos e condigOes de confidencialidade. Para os colaboradores
eventuais e prestadores de servicos que ndo estejam cobertos por contrato, devera ser
exigida a assinatura de acordo de confidencialidade, antes do acesso as instalagdes de
operagéo.
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8.3.3 O contrato de trabalho ou o0 acordo de confidencialidade, nos casos acima citados,
deverdo conter clausulas especificas sobre responsabilizacéo e sigilo das informacdes.

8.3.4 O contrato de trabalho deve também explicitar claramente as penalidades a que
estdo sujeitos o0s atendentes e outros, caso sejam divulgadas informacdes
confidenciais, mesmo ap6s o término do mesmo.

9 —TREINAMENTO

9.1 A CTI/DPF ministrard o treinamento inicial aos monitores, supervisores, analista de base
e analista de controle, qualidade e capacitacdo por um periodo de até 10 (dez) dias uteis,
conforme especificado neste Termo de Referéncia.

9.2 A 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 fungdes ou compor seu quadro de reserva.

9.3 0 treinamento a ser ministrado pela Contratante abrangerd 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.

9.4 Cabera a Contratada, no prazo definido neste Termo de Referéncia, treinar os demais
profissionais que prestardo servi¢co no Call Center.

9.5 Durante a vigéncia do contrato a Contratante podera realizar treinamentos de reforco,
sempre que julgar necessario, para atender as seguintes demandas: novos servigos e
alteracdes da legislacdo, disseminacdo de novas informacdes/atualizacdo de
roteiros/scripts, demandas sazonais, acdo corretiva, quando observada ndo conformidade
na avaliacdo do supervisor, acdo preventiva, equalizacdo e refor¢co do aprendizado,
rotineiramente.

9.6 S&o de responsabilidade da Contratada as despesas referentes aos cursos, tais como
deslocamento, hospedagem, refeicdo, e outras despesas de deslocamento.

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

9.8 A Contratada devera comunicar a CTI/DPF sempre que identificar necessidade de
treinamento.

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

9.10 Cabera a Contratada ministrar treinamento sobre os seguintes itens:

a) contextualizacdo sobre Call Center;
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b) técnicas e habilidades sobre comunicacdo falada e escrita — na abordagem por
telefone;

c) técnicas e padrdes de atendimento telefonico;

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

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

) nocdes de sigilo profissional e de seguranca da informacao; e,

g) implantacdo dos Servicos

10- SEGURANCA DAS INFORMAQC)ES
10.1 Controle de acesso e sigilo das informagdes

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

10.3 Todos os acessos fisicos e l6gicos deverdo ser imediatamente bloqueados, em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do atendente.

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

10.5 Toda informacdo solicitada pelo usuario deverd ser tratada e disponibilizada ao
préprio, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotagéo
que propiciem exposicao de informacéo alheia ou reutilizagéo, sob qualquer pretexto.

10.6 Deveré ser resguardado o sigilo das informacGes, documentos e dados obtidos a partir
do atendimento, ficando a cargo da Contratada a adocdo de todas as providéncias
necessarias para esse fim.

10.7 Todas as informagdes geradas e armazenadas, referentes aos atendimentos prestados,
serdo de propriedade exclusiva do DPF, ndo podendo a Contratada, em nenhuma
hipotese, utiliza-las ou divulgé-las, sem prévia autorizacao formal da CTI/DPF.

11— LOCAL DE EXECUCAO E VISTORIA

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

11.2 A CTI/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

Servigos técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, operacdo e gestdo de Call
Center, de atendimento receptivo, contemplando o fornecimento de infraestrutura fisica e tecnolégica, métodos e
processos de trabalho e pessoal especializado nas areas que compreendem 0s servigos a serem executados.
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Quantidade Valor Estimado Valor Estimado Anual
. Mensal Valor Unitario Mensal R$
Unidade de |  Estimada R$ R$
Medida (b) () (d) F = (dx12)
(@)
1.500.000
(um milhdo |55 5o 3,06 382.500,00 4.590.000,00
e meio)
chamadas

Média do Valor Unitario e do Valor Mensal: Resultado da soma de seis valores / 6, conforme pesquisa de mercado anexada aos
autos.
* Média Anual : Média do Valor Mensal multiplicado por 12

12.1 O valor estimado Total Global Anual para contratagdo pretendida é de R$
4.590.000,00 (quatro milhdes quinhentos e noventa mil reais).

12.2 A proposta comercial devera conter identificacdo do proponente, com data e assinatura
por quem de direito, e menc¢do ao nimero deste pregao.

12.3 Prazo de validade da proposta, ndo inferior a 60 (sessenta) dias, contados a partir da
data de sua apresentacéo.

12.4 Deverd 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 111 do Edital.

12.5 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 ndo haja majoragédo
do preco proposto, na forma prevista no art. 24 da IN 02/2008 SLTI/MPOG.

12.6 A planilha de custos e formacdo de precos (Anexo IIl do Edital) servira,
exclusivamente, para analise da viabilidade econémica da proposta.

13— DA CONTRATACAO, VIGENCIA E GARANTIA CONTRATUAL

13.1 As obrigacGes decorrentes da presente licitacdo serdo formalizadas por meio de
instrumento de Contrato, a ser celebrado entre a Unido, por intermédio da Coordenacgéo
de Tecnologia da Informacéo, doravante chamada CTI/DPF 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 terd vigéncia de doze meses a contar da publica¢do do extrato no D.O.U,
podendo ser prorrogado por sucessivos periodos, com vistas a obtencdo de precos e
condigdes mais vantajosas para a Administracdo, limitadas a 60 (sessenta) meses,
conforme disposto no art. 57, inciso Il da Lei n° 8.666/1993.
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13.3 A licitante vencedora sera convocada para, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, contado
da convocacéo, 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 classificagéo,
sujeitando-se a licitante desistente a penalidade prevista no Edital.

13.5 Antes da assinatura do Contrato, sera verificada pelo DPF, por meio de consulta on-
line ao SICAF, a comprovacéo de regularidade do cadastramento e habilitacdo parcial da
licitante vencedora, quando optante pelo sistema, devendo seu resultado ser impresso e
juntado ao processo.

13.6 O ndo atendimento do subitem 13.4, acarretara na desabilitacdo da licitante, com
convocacgédo da licitante subsequente para celebrar o Contrato, observada a ordem de
classificacdo, e assim sucessivamente, sem prejuizo da aplicacdo das sanc¢des cabiveis.

13.7 Seré exigida da licitante vencedora, para a assinatura do termo de contrato, prestacao
de garantia em favor do DPF, correspondente a 3% (trés por cento) do valor do Contrato,
numa das seguintes modalidades, conforme opcdo da licitante vencedora:

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

13.8 Caso a empresa contratada opte pela caugdo em dinheiro, deve providenciar o depdsito
junto a Caixa Econémica Federal, nominal ao Departamento de Policia Federal, para os
fins especificos a que se destina, sendo o recibo de depésito o Unico meio habil de
comprovacao desta exigéncia.

13.9 Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, em pagamento de qualquer
obrigacgdo, a empresa contratada devera proceder a respectiva reposicdo no prazo de 03
(trés) dias uteis, contados da data em que for notificada pelo DPF.

13.10 Apo6s o cumprimento fiel e integral do contrato, a garantia prestada sera liberada ou
restituida a empresa contratada.

14- DO PRECO E DO REAJUSTE

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

14.2 Os pregos contratados serdo fixos e irreajustaveis, exceto na hipotese de haver
prorrogacdo de vigéncia contratual, mediante negociacdo entre as partes, tendo como
limite méaximo a variagdo do indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA ,
nos termos da Lei.

15— PRAZO DE EXECUCAO DO CONTRATO
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15.1 Em até 10 (dez) dias Uteis apds a publicacdo do extrato do contrato no D.O.U., a
empresa contratada deverd apresentar para treinamento a ser ministrado por instrutor do
DPF, no minimo os seguintes profissionais:

a) Monitores;

b) Supervisores;

c) Analista de Base; e

d) Analista de Controle, Qualidade e Capacitacéo.

15.2 Os profissionais citados acima serdo qualificados para que, logo apds o treinamento
ministrado pelo DPF, possam repassar 0 conhecimento aos demais profissionais que
exercerdo atendimento no Call Center.

15.3 Em até 20 (vinte) dias Gteis apds a assinatura do contrato a empresa contratada devera
iniciar o treinamento aos seus atendentes, a ser ministrado por seus monitores,
anteriormente treinados pelo DPF.

15.4 Nos prazos para treinamento estipulados nos subitens acima, € de responsabilidade da
empresa 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 operacdo do Call Center serd de, no maximo, 35 (trinta e cinco)
dias Uteis, contados da publicacdo 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 infraestrutura fisica e tecnoldgica completa para a
operacdo do Call Center, tais como a disponibilizacdo de servico de telefonia, instalacéo
de internet banda larga em redundéncia, software para gerenciamento do atendimento,
equipamentos inerentes as Posicdes de Atendimento, bem como a contratacdo,
capacitacdo e alocacdo da mao-de-obra, conforme especificacdo e condi¢bes descritas
neste Termo de Referéncia.

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

15.8 Os servigos somente serdo oficialmente iniciados e sujeitos a faturamento apos a
validagao por parte do DPF e emissdo da ordem de servigo.

16— DAS OBRIGACOES

16.1 Incumbe ao DPF:

16.1.1 — acompanhar e fiscalizar a execugéo do contrato;

16.1.2 — recusar, com a devida justificativa, qualquer servico entregue fora das
especificacfes constantes na proposta da empresa contratada;



16.2

PO DE 2
T

?FL Ko

356 CONTRATOS %
5
£

-
'(O—-éf-”

~_, RUBRICA

LA

16.1.3 — assegurar-se da boa prestacdo dos servicos, verificando sempre o seu
bom desempenho

16.1.4 — manter o sitio do DPF na internet e os servicos nele disponibilizados em
condicdes de acesso;

16.1.5 — assegurar-se de que 0s precos contratados estdo compativeis com aqueles
praticados no mercado, pelas demais prestadoras do servico objeto da contratacdo, de
forma a garantir que aqueles continuem a ser 0s mais vantajosos para a Administracéo;

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

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

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

16.1.9 — realizar a entrega da chamadas desde 0 acesso do usuario até a ligacdo no
sistema de atendimento da empresa contratada;

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

16.1.11 — efetuar os pagamentos devidos a empresa contratada, no prazo e nas
condicdes estabelecidos em contrato.

Incumbe & empresa contratada:

16.2.1 — prover e manter toda a infraestrutura 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
orgdos regulamentadores, mantendo vinculo empregaticio formal e expresso com
todos os seus empregados, sendo responsavel pelo pagamento de salarios e todas as
demais vantagens, recolhimento de todos os encargos sociais e trabalhistas, fiscais e
parafiscais, emolumentos, além de seguros e indenizagdes, taxas e tributos pertinentes,
conforme a natureza juridica da Contratada, incidentes sobre o objeto do contrato;

16.2.3 — informar imediatamente ao DPF eventuais irregularidades no
recebimento das chamadas enviadas pela empresa de telefonia ou sobre falhas na
conexdo, servicos e informacdes disponibilizados no sitio do DPF;

16.2.4 — acompanhar as demandas dos cidaddos e propor atualizagdes no banco
de informac0es disponibilizado aos atendentes para consulta;

16.2.5 — atuar, no decorrer da execucdo do objeto contratual, de acordo com as
normas e o codigo de ética do PROBARE - Programa Brasileiro de Auto-
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Regulamentacdo do Setor de Relacionamento (Call Center/Contact Center/Help
Desk/SAC/Telemarketing);

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 servico
especificados;

16.2.7 — responsabilizar-se por quaisquer acidentes e mal subito de que possam
ser vitimas os empregados, quando em servico, na forma como a expressdo €
considerada na legislacdo trabalhista, ficando ressalvado que a inadimpléncia da
Contratada para com estes encargos, ndo transfere ao DPF a responsabilidade pelo
pagamento destes, nem podera onerar o objeto do contrato;

16.2.8 — estar ciente e cientificar seus empregados de que nédo se estabelece, por
forca da prestacdo dos servigos objeto do contrato, qualquer relacdo de emprego entre
eles e 0 DPF;

16.2.9 — responder pelos danos causados diretamente ao DPF ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execucao dos servicos, nao excluindo ou
reduzindo essa responsabilidade a fiscalizacdo 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 ao DPF relatério diario do atendimento, via correio
eletrbnico, a endereco a ser informado oportunamente, contendo o total de ligacdes,
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 ao DPF relatérios impressos consolidados por més, até o 2°
(segundo) dia util do més seguinte ao més de referéncia, com os todos os dados
solicitados, relagdo nominal dos atendentes e a respectiva quantidade de ligagdes
atendidas por cada um deles, em cada dia de operagéo do Call Center;

16.2.15 - gravar e alterar a mensagem de espera, incluindo informacdo 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 do DPF;

16.2.16 — gravar telas referentes aos servigos acessados no sitio do DPF na
internet, quando solicitado pelo DPF;
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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
usuario até a conclusdo, contemplando todas as informacBes necessérias, tais como
conteudo, data, horario e identificacdo do atendente, retendo estas informagdes 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 servico, conforme especificacdo do DPF;

16.2.19 - manter durante toda a execu¢do do contrato as mesmas condicdes da
habilitac&o.

16.2.20 Compete a empresa contratada a execugdo 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 legislacdo vigente, de modo que sejam realizados com
esmero e perfeicdo, sob sua inteira e exclusiva responsabilidade, obedecendo as
normas e rotinas do 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 condigdes
contratuais quanto a habilitacdo e qualificacdo profissional dos seus empregados
alocados na execucdo dos servicos, no inicio da execucdo do contrato e nos demais
ingressos de funcionarios da empresa contratada na prestacao de servigos ao DPF.

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

16.2.24 — Fornecer cracha de identificacdo e uniforme com identificacdo da
empresa contratada, de uso obrigatério em caso de necessidade de acesso as
dependéncias do DPF, durante a vigéncia do contrato.

16.2.25 - Formalizar a indicacdo de preposto da empresa e substituto eventual,
para 0 gerenciamento dos servigos técnicos e gestdo administrativa do contrato, com
poderes de representante legal para tratar dos assuntos relacionados ao contrato junto
ao DPF sem 6nus adicional.

16.2.26 — Iniciar a execucdo dos servigcos 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.

16.2.27 — Prever e prover 0 pessoal necessario para garantir a execucdo dos
Servigos, nos regimes contratados, sem interrupgdo, mesmo que Seja por motivos de
férias, descanso semanal, licengas, faltas ao servigo, demissGes e outros analogos,
obedecidas as disposic¢des da legislacéo trabalhista vigente.
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16.2.28 - Relatar ao DPF toda e qualquer situacdo que caracterize
descumprimento das obrigacOes constantes do Termo de Referéncia.

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

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

16.2.31 — Arcar com o 6nus resultante de qualquer acdo, demanda, custo ou
despesa decorrente de contravencdo, seja por culpa da empresa contratada ou de
quaisquer de seus profissionais indicados ou prepostos, obrigando-se igualmente, a
quaisquer responsabilidades decorrentes de acgdes 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 solicitagdo do DPF.

16.2.33 — A acdo ou omissdo, total ou parcial, da fiscalizagdo do DPF, ndo
eximira a empresa contratada de total responsabilidade quanto a execugdo dos
Servigos.

16.2.34 — Elaborar e apresentar ao DPF, mensalmente, Relatério Gerencial dos
Servicos Executados, contendo detalhamento dos niveis de servigcos executados versus
acordados e demais informacOes necessarias ao acompanhamento e avaliacdo da
execucdo dos servigos, como o quantitativo por categoria dos servicos prestados, bem
como outros relatdrios relacionados ao Contrato.

16.2.35 — Encaminhar expediente ao DPF, informando os nomes dos técnicos
gue estdo autorizados a executar as atividades contratadas.

16.2.36 — Fiscalizar o cumprimento do objeto do contrato, cabendo-lhe
integralmente os 6nus decorrentes, fiscalizacdo essa que se daréa independentemente da
que sera exercida pelo DPF.

16.2.37 — Manter durante toda a vigéncia do contrato os profissionais a ele
alocados com as competéncias e certificacbes exigidas nas descri¢des dos servicos,
bem como capacita-los nas tecnologias que eventualmente venham a ser utilizadas
durante sua execucdo. Tal qualificacdo sempre que exigida pelo DPF, deverd 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 do DPF ou de terceiros, que tomar
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conhecimento em razdo da execucdo do objeto do contrato, devendo orientar seus
empregados a guardar inteiro sigilo das informacdes e/ou conhecimento.

16.2.39 - Disponibilizar ao Fiscal de Contrato, quando do inicio da execucao
dos servicos, termo de sigilo, contendo declaracdo de manutencédo de sigilo e ciéncia
das normas de seguranca vigentes no 6rgdo ou entidade, assinado pelo representante
legal do fornecedor e seus empregados diretamente envolvidos na contratagéo.

16.2.40 - Providenciar a emissdo e assinatura do termo de sigilo sempre que
houver alteracdo no quadro de prestadores de servico da empresa contratada.

16.2.41 — Assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas, informacdes
e recursos de Tl do DPF sejam revistos, modificados ou revogados quando da
transferéncia, remanejamento, promo¢do ou demissdo de profissionais sob sua
responsabilidade, observando a politica de gestdo de identidades do DPF.

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

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

16.2.44 — A selecdo, a designacdo e a manutencdo do quadro de profissionais
alocados ao contrato sdo de exclusiva responsabilidade da empresa 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 execuc¢do dos servigos contratados.

16.2.46 — Encaminhar, no inicio da execucdo do contrato e quando houver
qualquer alteracdo no quadro de funcionario da empresa contratada, carta de
apresentacdo contendo os respectivos dados pessoais e informacdes quanto a
habilitacdo e qualificacdo profissional de todos os seus empregados alocados na
execucdo de servi¢cos no DPF.

16.2.47 — Comunicar o DPF, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias,
qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo, para que seja
providenciada a revogacao de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informacdes
e recursos do DPF, porventura colocados a disposi¢do para realizacdo dos servicos
contratados.

16.2.48 — Manter, durante toda a execucao do contrato, a compatibilidade com
as obrigacdes assumidas em relacdo a todas as condicGes de habilitacdo e qualificagéo
exigidas para contratar com a Administracdo Publica, apresentando, sempre que
solicitado, os comprovantes de regularidade fiscal. O ndo atendimento do disposto
neste subitem enseja a rescisdo unilateral do contrato objeto desta licitacdo por parte
da administracao.
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16.2.49 - O PAGAMENTO referente ao contrato objeto desta licitacdo ficara
condicionado a comprovacao, por parte da contratada, da manutencdo de todas as
condicdes 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 Il e 1V, e 55, inciso XIII, da Lei n® 8.666/93.

16.2.50 - Encaminhar, mensalmente, ao DPF todas as faturas dos servicos
prestados.

16.2.51 - Reportar imediatamente ao responsavel designado pelo DPF qualquer
anormalidade, erro ou irregularidades que possa comprometer a execucao dos servicos
e 0 bom andamento das atividades do DPF.

17- PROCEDIMENTOS DE FISCALIZACAO E GERENCIAMENTO DO
CONTRATO

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

17.2 A empresa contratada devera avaliar seu desempenho qualitativo e quantitativo, como
numero de atendimentos realizados, tempo de atendimento, respostas em conformidade
com o estabelecido, tratamento cortés e com seguranca aos cidad&os.

17.3 Para fins de gerenciamento da qualidade do servigo de atendimento personalizado, o
supervisor devera:

I. ter condigbes de visualizar por meio digital as informagdes relativas ao
atendimento, tais como: mensagens, gerenciamento de fila de telefonia e tempo de
atendimento; e,

I1. gerar dados estatisticos identificando:

a) quantidade de atendentes conectados;

b) quantidade de atendentes ausentes;

¢) quantidade de chamadas por atendente;

d) tempo médio de atendimento por atendente;e,

e) quantidade de ligacdes repassadas ao atendente e ndo atendidas.

I1l. dispor de condigdes de monitoramento on-line e a distancia dos
atendimentos, por meio de escuta - requisito de monitoracdo de chamadas - com opcao de
gravacao do audio monitorado;

IV. apurar os dados quantitativos apresentados nos relatérios e os qualitativos
obtidos nas gravacgdes e nas informacdes coletadas com 0s 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 padrao desejado;

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

c) de acordo com a avaliacdo realizada quanto aos itens acima, deveréao
ser adotadas medidas para melhorar a qualificacdo do atendente, ou se necessario,
providenciar sua substituicéo.

Yooyt

o7



cpo b
F s,
¢ CONTRATOS
?FL Ko =
4

“— &
2 RUBRI o>

LA

/gyt
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
substituig&o.

17.5 O DPF avaliara os servicos prestados pela empresa contratada com base nos seguintes
dados:
a)quantidade de ligagdes recebidas pelo Call Center;
b) quantidade de ligac6es atendidas;
c) quantidade de liga¢des abandonadas;
d) tempo médio de atendimento; e
e) quantidade de atendimento/dia por atendente.

17.6 O DPF acompanhara e fiscalizara, durante toda a vigéncia do Contrato, o desempenho
da equipe de Call Center por meio de monitoramento das ligaces, reunibes com
monitores, supervisores e demais integrantes da equipe.

17.7 O monitoramento presencial poderd ser por meio de supervisores, designados pelo
DPF, nas instalacGes do Call Center para avaliar, entre outros aspectos, a qualidade e
condigdes do atendimento.

17.8 Para aferir a satisfacdo do usuario com os servicos do Call Center, a empresa
contratada devera manter em sua URA uma pesquisa de satisfacdo do usuario, conforme
orientagdo do DPF e outras informagodes apresentadas no item ‘“Niveis de Servigo no
Atendimento”.

17.9 Com base na pesquisa de satisfacdo devem ser gerados relatérios mensais, tais como
quantidade e percentual para cada item pesquisado, tipo de servico utilizado pelo usuério
e sua localizacdo geografica.

17.10 A empresa contratada devera disponibilizar acesso online para o DPF gerar relatérios,
que deverdo 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 relatérios deverdo apresentar informac@es sobre:

a) volume de ligacOes recebidas e atendidas por opcdo de atendimento no Call
Center e servico registrado;

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

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

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

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 conversacao;e,

h) valores absolutos e percentuais apurados na pesquisa de satisfacao;
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17.12 Alem dos relatorios mencionados neste projeto, o DPF poderd solicitar outros
relatérios, em comum acordo com a empresa contratada, sem onerar o Contrato,
incorporando e/ou cruzando informacdes.

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

17.14 O DPF se reserva o direito de rejeitar no todo ou em parte 0S servigos, se em
desacordo com o Edital e seus anexos e a proposta da licitante vencedora.

18— NIVEIS DE SERVICO NO ATENDIMENTO

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

Meta do 30° dia ao | Meta do 61° dia Meta a partir
. . . . | do91°diado
. . . 60° dia, apds inicio | ao 90° dia, apds N
Indicador Descricédo do item ~ . ~ inicio de
operacao Call inicio operacédo ~
operacao do
Center. Call Center.
Call Center
indice Mensal Ligacdes a}te_ndldas no Call
Médio de .Cen~ter, dIV.IdIdO pelo total dt_e
- ligagdes enviadas pela telefonia. 70% 80% 90%
Atendimento no Valor resultante multiplicado por
Call Center - IMAC P P
100.
Ligacdes atendidas pelo Call
LigacBes atendidas | Center em até 30 segundos,
em até 30 segundos| dividido pelas enviadas pela 60% 70% 80%
- LA30 telefonia ao Call Center. Valor
resultante multiplicado por 100.
Total de registros 6timos e bons
percentual de " pesquisa de satisfacdo da URA
satisfagdo com do Call Center,_dn_ndldo pelo 70% 75% 80%
h total de contribuintes que
atendimento - PAS .
responderam a pesquisa.
Resultado multiplicado por 100.
Percentual obtido Avallggao amostral d € 100. (_cem)
na avaliacio da atendlm?ntos no més, definindo
- pontuacdo total percentual entre 60% 70% 80%
qualidade do .
- 0% a 100%, conforme aderéncia
atendimento. QA -
aos requisitos.

18.2 A empresa contratada deverd atingir niveis de servi¢os nas ligagdes receptivas conforme
escalonamento definido neste subitem.
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18.3 Cabera a empresa contratada dimensionar a infraestrutura fisica, pessoal, tecnoldgica,
inclusive quantidade de canais de atendimento para garantir o volume de atendimento e os
niveis de servigos estabelecidos neste Termo de Referéncia.

18.4 Para apurar e mensurar os indices de niveis de servicos definidos no quadro acima, serdo
considerados 0 monitoramento das ligagfes, 0 acesso ao sistema de gerenciamento e 0S
relatdrios gerenciais.

18.5 Para cada 1% (um por cento) de desconformidade com as metas estabelecidas no quadro
abaixo sera aplicado indice de reducgdo de 0,4% (zero virgula quatro por cento) do valor total
da fatura relativa ao més de descumprimento dos niveis de servigos 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 ligagdes més, enviadas pela telefonia que
ultrapassarem em 25% (vinte e cinco por cento) o total de chamadas dimensionadas para o
més, conforme item deste projeto que trata do quantitativo da contratagéo.

18.8 Para pesquisa de satisfacdo com o atendimento — PAS, deverdo ser apresentadas ao
usuario 4 (quatro) faixas de avaliacdo: 6timo, bom, regular e ruim.

18.9 O atendimento deverad 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, o DPF
poderé escolher aleatoriamente 100 (cem) ligagdes no més. A definicdo do método de escolha
das ligacbes podera ser acompanhada pela empresa contratada. Na avaliacdo do QA cada
ligagdo recebera pontuacdo total entre 0 e 100%. O percentual total para definir a qualidade
das 100 ligaces sera a soma dos percentuais de cada ligacéo, dividido por 100 (cem).

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

a) tratamento cortés e respeitoso ao contribuinte;

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

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

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

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

18.13 Considerando o recebimento dos relatorios até o segundo dia util do més seguinte ao més
de referéncia, nos termos especificados neste projeto, o0 DPF informara a empresa contratada,
no prazo maximo, no 5° (quinto) dia atil do més seguinte o valor a ser descontado da fatura,
caso tenha sido apurado por meio da aplicacdo do indice de reducéo.
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18.14 Todas as comunicacdes 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 empresa contratada ficara obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des 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 supressdo além do limite estabelecido no subitem 17.14, mediante acordo
entre as partes.

19- DO RECEBIMENTO

19.1 A empresa contratada devera enviar mensalmente a Nota Fiscal até o segundo dia til do
més subsequiente ao més de referéncia, juntamente com os relatérios impressos consolidados
mensais, constando: volume de ligacdes por opcao 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, distribuicao por faixas
horarias, volume das chamadas abandonadas antes e durante o atendimento humano;
quantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera, tempo médio de conversacdo e
dados apurados na pesquisa de satisfacéo.

19.2 Nos locais de entrega, servidor(es) designado(s) fara(dao) o recebimento provisorio dos
servicos, 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-a4 ap6s 02 (dois) dias Uteis do recebimento provisério,
com a verificagdo da quantidade, qualidade e do atendimento as especificagGes dos servicos
exigidas neste Termo de Referéncia, pelo(s) servidor(es) designado(s).

19.4 Em caso de ndo conformidade, o(s) servidor(es) notificara(ao) a empresa contratada das
irregularidades encontradas e providenciard a imediata notificagdo ao DPF, ficando a
Contratada, a partir do vencimento do prazo de entrega dos servigos, passivel de aplicacdo
das penalidades cabiveis e previstas no Edital.

20— DO PAGAMENTO

20.1 O pagamento serd efetuado pelo DPF em moeda corrente nacional, por meio de Ordem
Bancaria, até o 30° (trigésimo) dia apds a data de recebimento definitivo do objeto, e serad
depositado na conta corrente da Contratada, junto a Agéncia Bancaria indicada pela mesma,
mediante apresentacédo da respectiva Nota Fiscal, devidamente atestada pelo representante do
DPF, verificando-se antes do pagamento, a comprovacao de regularidade do cadastramento
da empresa contratada por meio de consulta on-line ao SICAF, devendo o resultado ser
Impresso e juntado ao processo.

“asoysee®
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20.2 Em caso de irregularidade junto ao SICAF, o DPF notificara a empresa contratada para
que sejam sanadas as pendéncias no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo
mediante justificativa.

20.3 Findo o prazo sem que haja a regularizacdo perante o SICAF, ficard caracterizado o
descumprimento de clausula contratual, neste caso, o0 Contrato estara passivel de rescisao e a
empresa contratada sujeita as sangdes administrativas previstas neste Termo de Referéncia.

20.4 Nenhum pagamento sera efetuado & empresa contratada enquanto pendente de liquidacao
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 correcao
monetaria.

20.5 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento por culpa comprovada do DPF, 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 0s juros de mora seréo
calculados a taxa de 0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante
aplicacdo das seguintes formulas:

I = (TX/100)/365

EM =1x N x VP, onde:

| = Indice de atualizagdo financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual;

EM = Encargos moratérios;

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

VP = Valor da parcela em atraso

20.6 A compensacao financeira prevista nesta condicdo serd cobrada na Nota Fiscal a ser
emitida apds a ocorréncia.

21 — DAS PENALIDADES

21.1 - No caso de inexecucdo total ou parcial das obrigacBes assumidas, estara sujeita a
empresa contratada as sancBes previstas nas legislacbes especificas, podendo a
Administracdo, garantida a prévia defesa, aplicar as seguintes sancdes:

21.1.1 - Adverténcia, que devera ser feita através de notificacdo por meio de oficio,
mediante contra-recibo do representante legal da empresa 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
obrigacOes 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
obrigacGes assumidas, sobre o valor do inadimplemento, apos o 30° (trigésimo) dia, limitada ao
percentual de 10% (dez por cento), sem prejuizo das demais penalidades;

¢) Multa indenizatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor da contratacdo, incidente
no caso de inexecucdo total,
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21.2 - No caso de atraso de entrega ou inexecu¢do do contrato superior a 90 (noventa) dias,
podera a Administracdo rescindir o contrato, sem prejuizo das penalidades previstas na Lei de
LicitacOes;

21.3 - No descumprimento parcial das obrigacBes, o valor da multa serd calculado de forma
proporcional ao inadimplemento;

21.4 - A multa, aplicada apds regular processo administrativo, serd descontada da garantia ou do
pagamento eventualmente devido pelo DPF ou, ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente;

21.5 - As penalidades previstas poderdo ser suspensas no todo ou em parte, quando o atraso no
cumprimento das obrigac6es for devidamente justificado pela empresa contratada, por escrito, no
prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis e aceito pelo DPF;

21.6 - Poderé ser aplicada multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado para a contratacao
e, ainda, ficara impedido de licitar e de contratar com a Unido, pelo prazo de até 5 (cinco) anos,
sem prejuizo das demais sanc¢des cabiveis, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo 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, a licitante que ndo assinar o
contrato, deixar de entregar documentacdo exigida, apresentar documentacdo falsa, ensejar o
retardamento da execucdo de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execucéo
do contrato, comportar-se de modo inidéneo, fizer declaracéo falsa ou cometer fraude fiscal;

21.7 - As sanc0es serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e, no caso de suspensao do direito
de licitar, a licitante devera ser descredenciada, por igual periodo, sem prejuizo das multas
previstas no Contrato e das demais cominagdes legais;

22 - DA HABILITACAO

22.1 Para fins de habilitacdo, a licitante deverd 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 anexos do Edital, seguindo os seguintes parametros:

22.2 Atestado de Capacidade Técnica fornecido por pessoas juridicas de direito publico ou
privado, comprovando experiéncia na prestacdo de servigos de Call Center receptivo, 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, gravacdo digital dos
atendimentos e solucdo 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 pertengam ao
mesmo grupo da licitante.

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

23 - DA DOTACAO ORCAMENTARIA
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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 Coordenagdo de
Tecnologia da Informacdo do Departamento de Policia Federal, cujos programas de trabalho
e elemento de despesas especificadas constardo da respectiva Nota de Empenho.

Brasilia, 23 de agosto de 2010.

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. 9°do Dec. 5450/2005.

JOSE LUIZ POVILL DE SOUZA
Coordenador de Tecnologia da Informagéo



MJ/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL

SERVICO PUBLICO FEDERAL

DE
P
& CONTRATOS %
?FL Ko =
- Py
'(o ———— é’

s RUBRICA &5

LA

“asoysee®

COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

PLANILHA DE FORMAGAO DE PRECOS

ANEXO I

(MODELO PARA APRESENTACAO DE PROPOSTAS)

Servicos técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantacdo, operagdo e gestdo de Call
Center, de atendimento receptivo, contemplando o fornecimento de infraestrutura fisica e tecnolégica, métodos e
processos de trabalho e pessoal especializado nas areas que compreendem 0s servicos a serem executados.

Quantidade Valor Estimado Valor Estimado Anual
. Mensal Valor Unitéario Mensal R$

Unidade de Estimada R$ R$

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

(@)

1.500.000
(um m|_Ihao 125,000

e meio)
chamadas

Obs.: Deverdo ser inclusas na proposta todas as exigéncias do Edital de Licitagéo.
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COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO Il1

MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

N° Processo

Licitacdo N.°

Dia__

/ as : horas

Obijeto: Servigos técnicos especializados em planejamento, desenvolvimento, implantagdo, operacéo e
gestdo de Call Center, de atendimento receptivo, contemplando o fornecimento de infraestrutura fisica
e tecnoldgica, instalagdes fisicas, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado nas areas
que compreendem 0s servigos a serem executados, conforme especificagdes e quantidades, constantes
do Anexo I- do Edital (Termo de Referéncia).
DISCRIMINACAO DOS SERVICOS:

Data de apresentacdo da proposta (dia/més/ano)

Municipio/UF

Ano Acordo, Convengdo ou Sentenga Normativa em
Dissidio Coletivo

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade de servico a Contratar

QMmoo O |||>

N.° Meses de execucdo Contratual

SERVICO:

CATEGORIA FUNCIONAL.:

NORMA COLETIVA:

DATA BASE DA CATEGORIA:

1 REMUNERACAO % | VALOR (R$)
1.1 |Salério
1.2 | Adicional de Coordenagdo/Supervisdo
1.3 Adicional Noturno
1.4 Adicional de Periculosidade
1.5 | Adicional de Insalubridade
1.6 | Outros (especificar)
1.7 |Total da Remuneracéo
Nota: Deverdo ser informados os valores unitarios por empregado
2 ENCARGOS SOCIAIS % |VALOR (R$)
21 |Grupo A
2.1.1 |INSS
212 |FGTS
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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 | Salério Educagdo
2.1.9 |Total do Grupo A
2.2 |GrupoB
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°Salério
2.2.10 |Total do Grupo B
2.3 | GrupoC
2.3.1 | Aviso Prévio Indenizado
2.3.2 | Indenizacdo Adicional
2.3.3 | Indenizacdo (Rescisdo sem Justa Causa - Multa do FGTS)
2.3.4 | Contribuigdo 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
2.5 | Total dos Encargos Sociais (2.1.9 + 2.2.10 + 2.3.5 + 2.4.2)
3 INSUMOS DOS PROFISSIONAIS % |VALOR (R$)
3.1 Uniforme/EPI
3.2 | Alimentacdo
3.3 Transporte
3.4 | Assisténcia Médico/Odontoldgica
3.5 | Seguro de Vida
3.6 | Treinamento/Capacitacdo/Reciclagem
3.7 | Auxilio Funeral
3.8 | Outros (especificar)
3.9 | Total dos Insumos dos Profissionais

Nota: O valor informado devera ser o custo real do insumo (descontado o valor eventual

Imente pago pelo empregado)

4 RESERVA TECNICA % |(R$)
41 Reserva Técnica [(1.7 + 2.5 + 3.9) x percentual de reserva
' técnica]
4.2 | Total da Reserva Técnica
5 INSUMOS DIVERSOS % VALOR (R$)
5.1 | Maquinas e Equipamentos
5.2 | Materiais e Produtos
5.3 | Depreciacdo
54 Total dos Insumos Diversos

Nota: O valor da Reserva Técnica é obtido multiplicando-se o percentual sobre o subtotal da mao-de-obra principal

6

| DEMAIS COMPONENTES

|% |VALOR (R$)
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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 aplicando-se o percentual sobre o valor do faturamento

QUADRO RESUMO DO VALOR MENSAL DO SERVICO POR
PROFISSIONAL

VALOR
(R$)

Total da Remuneragdo (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 (I)

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

CFIA“—IZ|OmMMmo0|® >

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

, de

de 2010.

(assinatura do representante legal)

“aroysee®

o7



PO DE 2
Ko

e
¢ CONTRATOS

?FL Ko

v
. RUBRICA

LA

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MJ/DEPARTAMENTO DE POLICIA FEDERAL ~
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ANEXO IV

CONTRATO N° XX/2010 CTI/DPF

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM A UNIAO
FEDERAL, POR INTERMEDIO DA
COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO DO DEPARTAMENTO DE POLICIA
FEDERAL E A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXX,
NA FORMA ABAIXO:

A UNIAO FEDERAL, NESTE ATO REPRESENTADA PELO DEPARTAMENTO DE
POLICIA FEDERAL/MJ através da COORDENACAO DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO, localizada no SPO (Setor Policial), Lote 07, Edificio 23, CEP: 70610-902,
inscrita no CNPJ/MF 00.394.494/0080-30, neste ato representada por seu Coordenador, 0
Senhor JOSE LUIZ POVILL DE SOUZA, no uso de suas atribuicdes que Ihe confere a
Portaria n° 34, de 31/01/2008, ora designada CONTRATANTE e a empresa
):0.9,9.0.9.9,9.9.9,0.0.9.9,0.0.¢ com sede na XXX X XXX X XXX XXXXXX,
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. XXX SSP/XX e
CPF n% XXX XXX.XXX-XX, residente e domiciliado em XXXXXXXX/XXX, e pelo seu
Diretor de Mercado 0 Sr. XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX, brasileiro, casado,
portador do RG n% XX. XXX. XXX SSP/XX e CPF n® XXX.XXX.XXX-XX, residente e
domiciliado em XXXXXXX/XX, resolvem firmar, o presente CONTRATO, de acordo com o
processo n° 08206.000783/2010-15 relativo ao Pregdo Eletrénico n° 05/2010, com
fundamento na Lei n° 8.666/93, de 21 de junho, suas alteracGes posteriores, demais normas
pertinentes e as seguintes clausulas:

“asoysee®
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CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 — Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos técnicos especializados
em planejamento, desenvolvimento, implantagdo, customizagdo, integragédo, testes,
treinamento, operacdo e gestdo de Call Center, de atendimento receptivo de abrangéncia
nacional, contemplando o fornecimento de infraestrutura fisica e tecnoldgica, instalagdes
fisicas, métodos e processos de trabalho e pessoal especializado nas areas que
compreendem 0s servigcos a serem executados, conforme especificagdes e quantidades,
constantes no Termo de Referéncia e neste CONTRATO.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

2.1 — Frequéncia e Periodicidade

2.1.1 — 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 comunicacao expressa da CONTRATANTE.

2.1.1.1 — Para o0s servicos de passaporte e controle migratdrio o atendimento personalizado de
que trata o subitem anterior devera funcionar 18 (dezoito) horas por dia, das 06:00h as 24:00h,
sete dias por semana, inclusive em feriados e pontos facultativos.

2.2 — Caracteristicas dos servicos

2.2.1 — O atendimento seré realizado por meio de recepcdo de ligagdes originarias de
todo o Pais e do exterior, e contemplara:

a) orientacdo ao usuario acerca de assuntos de competéncia do DPF;
b) informacdes e orientacdes sobre servigos prestados pelo do DPF;
C) registro e encaminhamento de reclamagdes e elogios; e,

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

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

2.2.3 — O atendimento terd como base de consulta as informagdes e servigos disponiveis
no sitio do DPF na internet ou scripts estabelecidos pela CONTRATANTE.

2.2.4 — A prestacdo do servico sera iniciada por meio de sistema de registro de
atendimento, que possibilite 0 armazenamento das informagdes e/ou links para acesso direto a
sitios na internet.

2.2.5 —A CONTRATANTE podera, mediante comunicacdo prévia, estabelecer scripts
especificos para atender demandas circunstanciais.

2.2.6 — O atendimento receptivo podera ser efetuado em 2 (dois) niveis, conforme
caracteristicas descritas a seguir:
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2.2.7 — Primeiro nivel: atendimento conclusivo com repasse das informacdes suficientes
a satisfacdo da demanda, a partir de consultas a base de conhecimentos (scripts e respostas
padronizadas), bem como o registro e disponibilizacdo por meio de acesso a sistema de
controle de atendimentos de reclamagdes e elogios relativos aos servigos prestados pelo DPF
e demandas néo solucionadas em razdo da complexidade ou auséncia de resposta padronizada.

2.6.8 — Segundo nivel: recebimento por meio de acesso a sistema de controle de
atendimentos e tratamento das reclamacdes, elogios e demandas nédo solucionadas em
primeiro nivel.

2.6.9 — O segundo nivel de atendimento ¢é de responsabilidade do DPF e tem por escopo
tratar as demandas que ndo tiverem solu¢do em primeiro nivel, disponibilizar informacdes
para o repasse aos usuarios e atualizacdo dos scripts.

2.6.9.1 — Uma vez solucionada a demanda no segundo nivel, a resposta retornara a
CONTRATADA para registro.

2.6.9.2 - A CONTRATADA informara ao usuarios o numero do registro encaminhado
ao segundo nivel (protocolo), as razdes do encaminhamento, 0 prazo em que a resposta estara
disponivel, conforme orientacGes do DPF.

2.6.10 — A CONTRATADA devera disponibilizar ao DPF no minimo 10 (dez) acessos
simultaneos ao sistema de controle de atendimento para tratamento das demandas de segundo
nivel.

2.3 — Quantitativos da contratacao

2.3.1 — Os servigos a serem contratados pela CONTRATANTE correspondem a um
volume estimado de 1.500.000 (um milhdo e meio) de atendimentos por ano.

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

2.3.3 — Caberd a CONTRATADA dimensionar a infraestrutura fisica, tecnoldgica e de
pessoal para garantir o volume de atendimento definido anteriormente e os niveis de servico
estabelecidos neste projeto.

2.4 — Ambiente fisico e tecnoldgico
A CONTRATADA devera:

2.4.1 — Disponibilizar acesso fisico, instalacbes hidraulicas, sanitarias e elétricas,
cabeamento estruturado, sistema de refrigeracdo, controle de acesso, seguranga interna,
acustica, layout do espaco, mobiliario, equipamento de apoio e infraestrutura tecnoldgica em
conformidade com a legislacdo pertinente e com a demanda de servico do DPF, objeto deste
CONTRATO;

2.4.2 — Providenciar conexdo tecnoldgica com a prestadora do servico de telefonia do
DPF;

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

2.4.4 — Disponibilizar aos profissionais do Call Center, 0s equipamentos necessarios
para o atendimento, tais como computadores, monitores, headset, mobiliario.
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2.4.5 — Providenciar equipamento de PABX e/ou Unidade de Resposta Audivel — URA
e/ou similares, em conformidade com regulamentacdo da Agéncia Nacional de
TelecomunicacGes- ANATEL que:

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

b) vocalize mensagem fornecida pela CONTRATANTE para o cidaddo que aguarda
atendimento, bem como gerencie a fila de espera, informando o tempo previsto para acesso ao
atendente.

2.4.6 — 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.

2.4.7 — Possuir recursos de integracdo de telefonia com computador que permita, por
exemplo, armazenamento automatico do numero do telefone que originou a chamada no
registro de atendimento e gravacdo digital do didlogo de cada atendimento prestado.

2.4.8 — Dispor de sistema de gestdo de atendimento, que possibilite acesso via web pela
CONTRATANTE para:

a) gerenciar em tempo real os niveis de servico e monitorar online, 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.

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

a) armazene e exiba automaticamente o numero do telefone que originou a chamada;
b) permita que o atendente registre dados do cidadao e do servigo;

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 relatdrios 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.

2.5 — Demais especificagOes dos servigos
A CONTRATADA devera:

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

2.5.2 — Gravar os dialogos de todos os atendimentos de maneira automatizada, em meio
eletrbnico, a partir do contato inicial do usuario até a conclusdo, contemplando todas as
informagdes necessarias, tais como contetdo, data, horério e identificacdo do atendente,
retendo estas informagdes por, no minimo, 180 (cento e oitenta) dias.
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2.5.3 — Enviar cépia mensal das gravacGes de que trata o subitem acima para a
CONTRATANTE, em DVD ou outro meio eletronico cujo acesso e leitura possam ser
efetuados por equipamentos comuns no mercado.

2.5.4 — Manter permanentemente na URA do Call Center, pesquisa de satisfagcdo do
usuario com o servico, conforme especificacdo da CONTRATANTE.

CLAUSULA TERCEIRA - DO LOCAL DE EXECUCAO DOS SERVICOS

3.1 — Os servicos serdo executados nas dependéncias da CONTRATADA, localizada em
XXXXXXX (ENDERECO COMPLETO, CEP, TELEFONE).

3.2 - O DPF, antes da assinatura do CONTRATO, podera diligenciar se a empresa a ser
contratada atende aos requisitos estabelecidos no Termo de Referéncia.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

4.1 — Incumbe a empresa contratada:

4.1.1 - prover e manter toda a infraestrutura fisica, tecnolégica e de pessoal, inerente ao Call
Center, nos termos e prazos definidos neste Termo de Referéncia;

4.1.2 — atender as Normas do Ministério do Trabalho e Emprego e de outros 6rgaos
regulamentadores, mantendo vinculo empregaticio formal e expresso com todos os
seus empregados, sendo responsavel pelo pagamento de salarios e todas as demais
vantagens, recolhimento de todos os encargos sociais e trabalhistas, fiscais e
parafiscais, emolumentos, além de seguros e indenizagdes, taxas e tributos pertinentes,
conforme a natureza juridica da Contratada, incidentes sobre o objeto do contrato;

4.1.3 - informar imediatamente ao DPF eventuais irregularidades no recebimento das
chamadas enviadas pela empresa de telefonia ou sobre falhas na conexao, servigos e
informacdes disponibilizados no sitio do DPF;

4.1.4 — acompanhar as demandas dos cidaddos e propor atualizagcbes no banco de
informac0es disponibilizado aos atendentes para consulta;

4.1.5 - atuar, no decorrer da execucdo 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);

4.1.6 — controlar os indices mensais de absenteismo e rotatividade para que estes nao
superem a 3% e 4%, respectivamente, a fim de garantir 0s niveis de servigo
especificados;

4.1.7 —responsabilizar-se por quaisquer acidentes e mal subito de que possam ser vitimas 0s
empregados, quando em servico, na forma como a expressdo é considerada na
legislacdo trabalhista, ficando ressalvado que a inadimpléncia da Contratada para com
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estes encargos, ndo transfere ao DPF a responsabilidade pelo pagamento destes, nem
poderd onerar 0 objeto do contrato;

— estar ciente e cientificar seus empregados de que ndo se estabelece, por forca da
prestacdo dos servicos objeto do contrato, qualquer relagdo de emprego entre eles e o
DPF;

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

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

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

— providenciar, se for solicitado, relatérios por estado ou por municipio que originou a
chamada;

— encaminhar ao DPF relatorio diario do atendimento, via correio eletrbnico, a
endereco a ser informado oportunamente, contendo o total de ligagdes, discriminadas
por hora, especificando as chamadas recebidas, atendidas, abandonadas, em fila de
espera, bem como os tempos médios de conversacao e de espera;

— enviar ao DPF relatérios impressos consolidados por més, até o 2° (segundo) dia Util
do més seguinte a0 més de referéncia, com o0s todos os dados solicitados, relagédo
nominal dos atendentes e a respectiva quantidade de ligacBes atendidas por cada um
deles, em cada dia de operacdo do Call Center;

— gravar e alterar a mensagem de espera, incluindo informacédo de estimativa de tempo
para o atendimento, conforme textos fornecidos pelo DPF, no prazo méaximo de 24
(vinte e quatro) horas, a contar da solicitacdo do DPF;

— gravar telas referentes aos servigos acessados no sitio do DPF na internet, quando
solicitado pelo DPF;

— 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 usuario até a
conclusdo, contemplando todas as informacgdes necessarias, tais como contetdo, data,
horario e identificacdo do atendente, retendo estas informagdes por, no minimo, 180
(cento e oitenta) dias;

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

— manter durante toda a execucdo do contrato as mesmas condi¢des da habilitag&o.

Compete a empresa contratada a execugdo das atividades na forma estipulada no
Termo de Referéncia, Edital e Contrato;

Responsabilizar-se integralmente pela execucdo das atividades contratadas, nos termos
da legislacdo vigente, de modo que sejam realizados com esmero e perfei¢do, sob sua
inteira e exclusiva responsabilidade, obedecendo as normas e rotinas do DPF, em
especial as que digam respeito a seguranca, a confiabilidade e a integridade.
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4.1.22 — Comprovar por meio de carta de apresentacdo, as condi¢cdes contratuais quanto a
habilitagcdo e qualificacdo profissional dos seus empregados alocados na execucdo dos
servigos, no inicio da execucdo do contrato e nos demais ingressos de funcionarios da
empresa contratada na prestagéo de servigos ao DPF.

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

4.1.24 — Fornecer cracha de identificacdo e uniforme com identificacdo da empresa
contratada, de uso obrigatério em caso de necessidade de acesso as dependéncias do
DPF, durante a vigéncia do contrato.

4.1.25 — Formalizar a indicacdo de preposto da empresa e substituto eventual, para o
gerenciamento dos servicos técnicos e gestdo administrativa do contrato, com poderes
de representante legal para tratar dos assuntos relacionados ao contrato junto ao DPF
sem Onus adicional.

4.1.26 — Iniciar a execucdo dos servigos contratados, na forma e prazos previstos no Edital e
seus anexos e no contrato, informando em tempo héabil qualquer motivo impeditivo ou
que a impossibilite de assumir as atividades conforme o estabelecido.

4.1.27 — Prever e prover o pessoal necessario para garantir a execucdo dos servicos, nos
regimes contratados, sem interrup¢ao, mesmo que seja por motivos de férias, descanso
semanal, licencas, faltas ao servico, demissbes e outros analogos, obedecidas as
disposicdes da legislacéo trabalhista vigente.

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

4.1.29 — Prestar 0s esclarecimentos pertinentes ao objeto do contrato quando forem
solicitados pelo DPF no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas.

4.1.30 — Responder por perdas ou danos que vier sofrer o DPF ou terceiros, em razdo de acao
ou omisséo dolosa ou culposa da empresa contratada ou de seus prepostos, quando nas
suas dependéncias, independentemente de outras cominagfes contratuais ou legais a
que estiver sujeita.

4.1.31 — Arcar com o 6nus resultante de qualquer acdo, demanda, custo ou despesa decorrente
de contravencdo, seja por culpa da empresa contratada ou de quaisquer de seus
profissionais indicados ou prepostos, obrigando-se igualmente, a quaisquer
responsabilidades decorrentes de ac¢Ges judiciais ou extrajudiciais de terceiros, que lhe
venham a ser exigida por forca da lei, ligadas ao cumprimento do contrato a ser
firmado;

4.1.32 — Manter durante a vigéncia do Contrato as condi¢fes 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 DPF.

4.1.33 — A acdo ou omissdo, total ou parcial, da fiscalizacdo do DPF, ndo eximira a empresa
contratada de total responsabilidade quanto & execucdo dos servigos.

4.1.34 — Elaborar e apresentar ao DPF, mensalmente, Relatorio Gerencial dos Servicos
Executados, contendo detalhamento dos niveis de servigos executados versus
acordados e demais informagdes necessarias ao acompanhamento e avaliacdo da
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execucdo dos servigos, como o quantitativo por categoria dos servicos prestados, bem
como outros relatérios relacionados ao Contrato.

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

— Fiscalizar o cumprimento do objeto do contrato, cabendo-lhe integralmente os énus
decorrentes, fiscalizacdo essa que se dard independentemente da que serd exercida
pelo DPF.

— Manter durante toda a vigéncia do contrato os profissionais a ele alocados com as
competéncias e certificacbes exigidas nas descri¢cdes dos servi¢os, bem como capacita-
los nas tecnologias que eventualmente venham a ser utilizadas durante sua execucao.
Tal qualificacdo sempre que exigida pelo DPF, devera ser comprovada por curriculos
e certificados oficiais.

— Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todos
0s assuntos de interesse do DPF ou de terceiros, que tomar conhecimento em razéo da
execucdo do objeto do contrato, devendo orientar seus empregados a guardar inteiro
sigilo das informacGes e/ou conhecimento.

- Disponibilizar ao Fiscal de Contrato, quando do inicio da execucdo dos servicos,
termo de sigilo, contendo declaracdo de manutencédo de sigilo e ciéncia das normas de
seguranca vigentes no 6rgdo ou entidade, assinado pelo representante legal do
fornecedor e seus empregados diretamente envolvidos na contratacéo.

— Providenciar a emissdo e assinatura do termo de sigilo sempre que houver alteracdo
no quadro de prestadores de servigco da empresa contratada.

4.1.41 — Assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas, informacgoes e recursos de

Tl do DPF sejam revistos, modificados ou revogados quando da transferéncia,
remanejamento, promoc¢do ou demissdo de profissionais sob sua responsabilidade,
observando a politica de gestdo de identidades do DPF.

4.1.42 — Observar e seguir, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranca da

informacdo implementados no ambiente de Tl do DPF.

4.1.43 — Manter, no local dos servigos, um Diario de Ocorréncias em que conste a assinatura

do Preposto nos registros de eventuais ocorréncias diarias relativas a execugdo dos
trabalhos.

4.1.44 — A selecdo, a designacdo e a manutencdo do quadro de profissionais alocados ao

contrato sdo de exclusiva responsabilidade da empresa contratada.

4.1.45 — Manter com vinculo empregaticio, atendendo as legislacfes trabalhistas em vigor,

todos os profissionais constantes do seu quadro permanente, que estejam dedicados a
execucéo dos servigos contratados.

4.1.46 — Encaminhar, no inicio da execucdo do contrato e quando houver qualquer alteracdo

no quadro de funcionario da empresa contratada, carta de apresentacdo contendo os
respectivos dados pessoais e informacbGes quanto a habilitacdo e qualificacédo
profissional de todos os seus empregados alocados na execucao de servigos no DPF.

4.1.47 — Comunicar o DPF, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias, qualquer ocorréncia de

transferéncia, remanejamento ou demisséo, para que seja providenciada a revogacao
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de todos os privilégios de acesso aos sistemas, informacGes e recursos do DPF,
porventura colocados a disposi¢do para realizagdo dos servigos contratados.

4.1.48 — Manter, durante toda a execucdo do contrato, a compatibilidade com as obrigacdes
assumidas em relagdo a todas as condicOes de habilitacdo e qualificacdo exigidas para
contratar com a Administracdo Publica, apresentando, sempre que solicitado, 0s
comprovantes de regularidade fiscal. O ndo atendimento do disposto neste subitem
enseja a rescisdo unilateral do contrato objeto desta licitacdo por parte da
administragao.

4.1.49 — O PAGAMENTO referente ao contrato objeto desta licitacdo ficara condicionado a
comprovagdo, por parte da contratada, da manutencdo de todas as condigdes 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 Il e 1V, e 55, inciso XIII, da Lei n® 8.666/93.

4.1.50 — Encaminhar, mensalmente, ao DPF todas as faturas dos servigos prestados.

4.1.51 — Reportar imediatamente ao responsavel designado pelo DPF qualquer anormalidade,
erro ou irregularidades que possa comprometer a execucdo dos servicos e o bom
andamento das atividades do DPF.

4.2 Outras obrigac6es especificas

4.2.1 A CONTRATADA devera hospedar e disponibilizar os servicos de FALE CONOSCO
e AJUDA ONLINE (CHAT).

4.2.2 A CONTRATADA devera disponibilizar os enderecos eletrbnicos desses servicos.
Esses enderecos deverdo evocar uma janela pop-up e seu layout deverd respeitar a
identidade visual do sitio do DPF.

42.3 A CONTRATANTE disponibilizard em seu sitio de internet os enderecos desses
Servigos.

4.2.4 O servico de FALE CONOSCO devera disponibilizar formulério, onde o cidadao
podera:

4.2.4.1 se identificar;
4.2.4.2 tipificar o relato como duvida, reclamacao e elogio;

4.2.4.3 classificar o relato de acordo com uma lista de assuntos a ser fornecido pela
CONTRATANTE, ¢;

4.2.4.4registrar 0 seu relato, cujo teor ndo poderd ultrapassar a quantidade de 1.000
caracteres.

4.2.5 O servico devera também:
4.2.5.1 registrar nimero de protocolo para cada relato postado;

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

4.2.5.3 basear as respostas em scripts; e

4.2.5.4 possibilitar ao cidaddo, mediante o nimero de protocolo gerado pelo servigo, consultar
a resposta relacionada ao seu relato.
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4.2.6 A CONTRATADA devera disponibilizar o acesso a qualquer relato, bem como
relatérios que informem a quantidade de relatos filtrados com um mais dos seguintes
critérios:

4.2.6.1 por periodo de data;

4.2.6.2 por tipo;

4.2.6.3 por assunto; e

4.2.6.4se a resposta foi baseada em script ou se o cidadao foi orientado a procurar uma
unidade da Policia Federal.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

5.1 - Acompanhar e fiscalizar a execu¢do do CONTRATO;

5.2 - Recusar, com a devida justificativa, qualquer servico entregue fora das especificacdes
constantes na proposta da CONTRATADA,

5.3 - Assegurar-se da boa prestacao dos servicos, verificando sempre o seu bom desempenho;

5.4 - Manter o sitio do DPF na internet e os servicos nele disponibilizados em condicGes de
acesso;

5.5 - Assegurar-se de que 0s precos contratados estdo compativeis com aqueles praticados no
mercado, pelas demais prestadoras do servigo objeto da contratacdo, de forma a garantir que
aqueles continuem a ser 0s mais vantajosos para a Administracao;

5.6 - Documentar as ocorréncias, controlando o desempenho do servico prestado;

5.7 - Informar e instruir a sua area de contratos quando da necessidade de aplicacdo de
penalidades regulamentares e contratuais a CONTRATADA,

5.8 - Prestar as informacdes e o0s esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA, no interesse do bom cumprimento do CONTRATO;

5.9 - Realizar a entrega da chamadas desde o0 acesso do usuario 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 CONTRATADA, no prazo e nas condicGes
estabelecidos em CONTRATO.

CLAUSULA SEXTA - DO PRAZO E EXECUCAO DOS SERVICOS

6.1 — Em até 10 (dez) dias Uteis apds 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;
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c) Analista de Base; e

d) Analista de Controle, Qualidade e Capacitacéo.

6.1.1 - Os profissionais citados acima serdo qualificados para que, logo apds o treinamento
ministrado pela CONTRATANTE, possam repassar 0 conhecimento aos demais profissionais
que exercerdo atendimento no Call Center.

6.1.2 - 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.

6.1.3- Nos prazos para treinamento estipulados nos subitens acima, € 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.

6.1.4 - O prazo para iniciar a operacdo do Call Center sera de, no maximo, 35 (trinta e cinco)
dias uteis, contados da publicacdo do extrato do CONTRATO no D.O.U.

6.1.5 - O prazo de até 35 (trinta e cinco) dias Uteis mencionado no subitem acima se refere ao
fornecimento de equipamentos e infraestrutura fisica e tecnoldgica completa para a operagédo
do Call Center, tais como a disponibilizagdo de servico de telefonia, instalacdo de internet
banda larga em redundancia, software para gerenciamento do atendimento, equipamentos
inerentes as PosicOes de Atendimento, bem como a contratacdo, capacitacdo e alocacdo da
méao-de-obra, conforme especificacdo e condigdes descritas neste Termo de Referéncia.

6.1.6 - A estrutura e os equipamentos necessarios para disponibilizacdo dos servigos de que
trata 0 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.

6.1.7 - Os servicos somente serdo oficialmente iniciados e sujeitos a faturamento apds a
validacdo por parte da CONTRATANTE e emissdo da ordem de servico.

CLAUSULA SETIMA — DOS ACRESCIMOS E SUPRESSOES

7.1 - A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condigfes contratuais, e mediante
Termo Aditivo, 0s acréscimos ou supressdes que se fizerem necessarios, no montante de até
25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do CONTRATO, de acordo com o
constante nos paragrafos primeiro e segundo do artigo 65, da Lei n°® 8.666/93.

7.2 - Nenhum acréscimo ou supressdo poderd exceder os limites estabelecidos no item
anterior, exceto as supressoes resultantes de acordo celebrado entre os contratantes.

CLAUSULA OITAVA - DA DOTACAO ORCAMENTARIA

8.1 — Os recursos orcamentarios correrdo a conta do orcamento especifico consignados no
Orgcamento Geral da Unido, a cargo da Coordenacgéo de Tecnologia da Informacéo - CTI/DPF,
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no Programa de Trabalho, Natureza da Despesa, Fonte de Recurso, Empenho da Despesa e
Plano Interno descrito abaixo:

Programa de Trabalho n® XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX
Natureza de Despesa XXXXXXX XXX X XXX XXX

Fonte de Recurso: XXXXXXX

Plano Interno XX XXX XX XXX XXX X

Nota de Empenho n°® 2010NE9XXXXXXXXXX

8.2 - No exercicio seguinte, subordinado a disponibilidade orcamentaria, as despesas
autorizadas para este CONTRATO, correrdo a conta de créditos e empenhos especificos que
serdo indicados por meio de Termo Aditivo ou Apostilamento.

CLAUSULA NONA - DAS CONDICOES DE PAGAMENTO

9.1 - O valor anual estimado do presente CONTRATO é de R$ XXXXXXXXXX
(XXX AKAKXXXXXXXXXXXXX), sendo o seu valor mensal estimado em R$
XXX XAKXXAKXXKXXXXXXXX;

9.2.1 Do pagamento:

9.22 - O pagamento serd efetuado pela CONTRATANTE em moeda corrente
nacional, por meio de Ordem Bancaria, até o 30° (trigésimo) dia ap6s a data de recebimento
definitivo do objeto, e sera depositado na conta corrente da CONTRATADA, junto a Agéncia
Bancaria indicada pela mesma, mediante apresentacao da respectiva Nota Fiscal, devidamente
atestada pelo representante da CONTRATANTE, verificando-se antes do pagamento, a
comprovacao de regularidade do cadastramento da CONTRATADA por meio de consulta on-
line ao SICAF, devendo o resultado ser impresso e juntado ao processo.

9.2.3 - 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.

9.2.4 - Findo o prazo sem que haja a regularizacdo perante o SICAF, ficara
caracterizado o descumprimento de clausula contratual, neste caso, 0 CONTRATO estara
passivel de rescisdo e a CONTRATADA sujeita as san¢des administrativas previstas neste
CONTRATO.

9.2.5 - Nenhum pagamento sera efetuado a CONTRATADA enquanto pendente de
liquidacdo de qualquer obrigagéo financeira que lhe for imposta, em virtude de penalidade ou
inadimpléncia. Este fato ndo gera direito ao pleito de reajustamento de pregos ou correcao
monetaria.

9.2.6 - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento por culpa comprovada da
CONTRATANTE, o valor devido devera ser acrescido de multa de atualizagdo monetaria
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:

“asoysee®

%
£
5

O



PO DE 2
T

?FL Ko

356 CONTRATOS %
5
£

-
'(O—-éf-”

~_, RUBRICA

LA

| = (TX/100)/365

EM =1x N x VP, onde:

| = indice de atualizacdo 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

9.2.7 - O presente critério aplica-se aos casos de compensacBes financeiras por
eventuais atrasos de pagamentos e aos casos de descontos por eventuais antecipacfes de
pagamento.

9.28 - A compensacdo financeira prevista nesta condicdo serd cobrada na Nota
Fiscal a ser emitida ap0s a ocorréncia.

9.2.9 O Pagamento referente ao CONTRATO ficara condicionado a comprovacao,
por parte da CONTRATADA, da manutencdo de todas as condi¢Bes 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 Il e 1V, e 55, inciso
X111, da Lei n° 8.666/93;

9.2.9 - As faturas contendo incorrecdes serdo devolvidas a empresa, no prazo maximo
de até 05 (cinco) dias uteis, com as razbes da devolucdo apresentadas formalmente, para as
devidas retificagoes.

9.3 Do Recebimento:

9.3.1 - A CONTRATADA devera enviar mensalmente a Nota Fiscal até o segundo
dia atil do més subsequente ao més de referéncia, juntamente com os relatérios impressos
consolidados mensais, constando: volume de ligagdes por opgdo de atendimento no Call
Center e servico registrado, distribuicdo das chamadas por horéario de atendimento, quantidade
de chamadas recebidas e atendidas e sua distribui¢do 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; quantidade e tempo médio de chamadas em fila de espera, tempo médio de
conversacao e dados apurados na pesquisa de satisfacéo.

9.3.2 - Nos locais de entrega, servidor(es) designado(s) fara(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.

9.3.3 - O recebimento definitivo dar-se-a4 apds 02 (dois) dias uteis do recebimento
provisorio, com a verificacdo da quantidade, qualidade e do atendimento as especificacdes
dos servigos exigidas neste Termo de Referéncia, pelo(s) servidor(es) designado(s).
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934 - Em caso de ndo conformidade, o(s) servidor(es) notificara(ao) a
CONTRATADA das irregularidades encontradas e providenciara a imediata notificacdo a
CTI, ficando a CONTRATADA, a partir do vencimento do prazo de entrega dos servicos,
passivel de aplicacdo das penalidades cabiveis e previstas neste CONTRATO.

CLAUSULA DECIMA - DO REAJUSTE E PRORROGAGCAO DO CONTRATO

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

10.2 — A previséo de prorrogacdo contratual na se reveste em direito subjetivo do contratado,
conforme disposto no art. 57, inciso Il, da Lei n° 8.666/1993.

10.3 — Nas eventuais prorrogacdes contratuais, 0S custos ndo renovaveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratacdo serdo eliminados como condi¢do para a
renovacgao

10.4 — No momento da prorrogacdo contratual, o DPF ird assegurar-se de que 0S pregos
contratados continuam compativeis com aqueles praticados no mercado, de forma a garantir a
continuidade da contratagdo mais vantajosa, em relacdo a realizacdo de uma nova licitacéo.

10.5 — O DPF néo renovara 0 CONTRATO quando a CONTRATADA tiver sido declarada
inidbnea ou suspensa no ambito da Unido ou do proprio érgdo contratante, enquanto
perdurarem os efeitos decorrentes de tal ato.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA MANUTENCAO DO EQUILIBRIO
ECONOMICO - FINANCEIRO

11.1 — A CONTRATADA tem direito ao equilibrio econdmico-financeiro do CONTRATO,
procedendo-se a revisdo do mesmo a qualquer tempo, desde que ocorra fato imprevisivel ou
previsivel, porém com conseqiiéncias incalculaveis, que onere ou desonere excessivamente as
obrigacOes pactuadas no presente instrumento;

11.2 - A CONTRATADA, quando for o caso, devera formular a Administracdo requerimento
para a revisdéo do CONTRATO, comprovando a ocorréncia de fato imprevisivel ou previsivel,
porém com consequéncias incalculaveis, que tenha onerado excessivamente as obrigagdes
contraidas por ela.

11.3 — a comprovacdo sera feita por meio de documentos, tais como: lista de preco de
fabricante, notas fiscais de aquisicdo de matérias-primas, de transporte de mercadorias,
alusivas a época da elaboracdo da proposta e do momento do pedido de revisdo do
CONTRATO.

11.4 — junto com o requerimento, a CONTRATADA devera apresentar planilhas de custos
comparativa entre a data de formulagdo da proposta e do momento do pedido de reviséo do
CONTRATO, evidenciando o quanto o aumento de precos ocorrido repercute no valor total
pactuado.
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11.5 — A Administracdo reconhecendo o desequilibrio econémico-financeiro, procedera a
revisdo do CONTRATO.

11.6 — Independentemente de solicitacdo a administracdo poderd convocar a CONTRATADA
para negociar a reducdo dos pregos, mantendo o mesmo objeto cotado, na qualidade e nas
especificacOes indicadas na proposta, em virtude da reducéo dos precos de mercado;

11.7 — As alteracBes decorrentes da revisdo do CONTRATO serdo publicadas no Diério
Oficial da Unido.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DO ACOMPANHAMENTO DA FISCALIZACAO

12.1 - A execucdo dos servicos sera acompanhada e fiscalizada por servidor designado na
condicéo de Fiscal do CONTRATO, especialmente designado(s) por portaria.

12.2 - 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 seguranca aos cidadaos.

12.3 - Para fins de gerenciamento da qualidade do servi¢o de atendimento personalizado, o
supervisor devera:

12.3.1 — ter condigdes de visualizar por meio digital as informagOes relativas ao
atendimento, tais como: mensagens, gerenciamento de fila de telefonia e tempo de
atendimento; e,

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 atendente;e,
12.4.2.5 - quantidade de ligacdes repassadas ao atendente e ndo atendidas.

12.5- dispor de condicGes de monitoramento on-line e a distancia dos atendimentos, por meio
de escuta — requisito de monitoracdo de chamadas — com opcdo de gravacdo do audio
monitorado;

12.6 — apurar os dados quantitativos apresentados nos relatorios e os qualitativos obtidos nas
gravacdes e nas informagOes coletadas com os monitores para:

12.6.1- 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 padrdo desejado;

12.6.2- verificar se o atendente responde em conformidade com o conteddo
estabelecido, com seguranca e dispensa tratamento cortés aos cidadaos;e,

12.6.3- de acordo com a avaliacdo realizada quanto aos itens acima, deverdo ser
adotadas medidas para melhorar a qualificacdo do atendente, ou se necessario, providenciar
sua substituicéo.
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12.7 - 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
substituig&o.

12.8 - A CONTRATANTE avaliara os servicos prestados pela CONTRATADA com base nos
seguintes dados:

a) quantidade de ligacdes recebidas pelo Call Center;
b) quantidade de ligacOes atendidas;

¢) quantidade de liga¢cdes abandonadas;

d) tempo médio de atendimento; e

e) quantidade de atendimento/dia por atendente.

129 - A CONTRATANTE acompanhara e fiscalizara, durante toda a vigéncia do
CONTRATO, o desempenho da equipe de Call Center por meio de monitoramento das
ligacGes, reunides com monitores, supervisores e demais integrantes da equipe.

12.10 - O monitoramento presencial poderd ser por meio de supervisores, designados pela
CONTRATANTE, nas instalagdes do Call Center para avaliar, entre outros aspectos, a
qualidade e condicdes do atendimento.

12.11 - Para aferir a satisfacdo do usuario com os servigos do Call Center, a CONTRATADA
deverd manter em sua URA uma pesquisa de satisfacdo do usuério, conforme orientacdo do
DPF e outras informagdes apresentadas no item “Niveis de Servigo no Atendimento”.

12.12 - Com base na pesquisa de satisfacdo devem ser gerados relatorios mensais, tais como
quantidade e percentual para cada item pesquisado, tipo de servico utilizado pelo usuario e
sua localizacdo geografica.

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

12.14 - Os relatorios deverdo apresentar informacdes sobre:

a) volume de ligacdes recebidas e atendidas por opcdo de atendimento no Call
Center e servico 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, distribui¢do 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 conversacéo;e,

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



PO DE 2
T

cjé? CONTRATOS

?FL Ko

v
. RUBRICA

LA

12.15 - Além dos relatorios mencionados neste projeto, a CONTRATANTE podera solicitar
outros relatérios, em comum acordo com a CONTRATANTE, sem onerar o0 CONTRATO,
incorporando e/ou cruzando informacdes.

12.16 - A empresa CONTRATADA, quando solicitada, devera providenciar relatorios por
estado, municipio ou DDD.

12.17 - ACONTRATANTE se reserva o direito de rejeitar no todo ou em parte 0s servicos, se
em desacordo com o Edital e a proposta da CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA GARANTIA

13.1 - A CONTRATADA, como garantia para o cumprimento das obrigacdes assumidas,
fornecera a Coordenacdo de Tecnologia da Informacdo, no prazo de 10 (dez) dias corridos
contados da assinatura deste instrumento, a importancia de R$  XXXXXXXX
(XOOXXXXXXXXXXXXXXXXXX), equivalente a 3% (trés) por cento do valor contratual em uma das
modalidades previstas no art. 56 da Lei n°® 8.666/93,

13.2 - O valor da garantia reverterd, integralmente, em favor da CONTRATANTE, ou pelo
saldo que apresentar, no caso de rescisdo contratual por culpa exclusiva da CONTRATADA,
sem prejuizo das perdas e danos porventura verificados.

13.3 - A CONTRATANTE podera utilizar o valor da garantia prestada para descontar o0s
valores referentes a eventuais multas aplicadas a CONTRATADA, bem como nos casos
decorrentes de inadimplemento contratual, e de indenizacdo por danos causados ao
Patrimonio da Unido ou de terceiros, ocorridos nas suas dependéncias.

13.4 - A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida ap6s o término da
vigéncia ou rescisdo do CONTRATO, desde que ndo haja pendéncias, apds solicitacdo da
empresa.

13. 5 - Caso a CONTRATADA opte pela caucdo em dinheiro, deve providenciar o depdsito
junto a Caixa Econémica Federal, nominal a Coordenacdo de Tecnologia da Informacdo do
Departamento de Policia Federal, para os fins especificos a que se destina, sendo o recibo de
depdsito o tnico meio habil de comprovacédo desta exigéncia.

13.6 — O valor da garantia se revertera em favor do DPF, integralmente ou pelo saldo que
apresentar, no caso de rescisdao contratual por culpa exclusiva da CONTRATADA, sem
prejuizo das perdas e danos por ventura verificados.

13.7 — Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, em pagamento de qualquer
obrigacdo, a CONTRATADA devera proceder a respectiva reposi¢do no prazo de 03 (trés)
dias uteis, contados da data em que for notificada pela CONTRATANTE.

13.8 — Havendo interesse em estender a vigéncia contratual, o DPF exigira refor¢co da
garantia.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA VIGENCIA
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14.1 - O CONTRATO tera vigéncia a partir da data da publicacédo do extrato no D.O.U por 12
(doze) meses, podendo ser prorrogado por sucessivos periodos, com vistas a obtencdo de
precos e condi¢fes mais vantajosas para a Administracdo, limitadas a 60 (sessenta) meses,
conforme disposto no art. 57, inciso Il da Lei n° 8.666/1993.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DAS SANGCOES

15.1 - No caso de inexecucdo total ou parcial das obrigagdes assumidas, estard sujeita a
empresa adjudicataria as sancOGes previstas nas legislacbes especificas, podendo a
Administracdo, garantida a prévia defesa, aplicar as seguintes sancdes:

15.1.1 - 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 obrigacdes assumidas;

15.1.2 - Multa de:

a) 0,2% (zero virgula dois por cento), por dia de atraso, no descumprimento das
obrigagOes 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
obrigacGes 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 indenizatoria de 10% (dez por cento) sobre o valor da contratacao,
incidente no caso de inexecucao total;

15.2 - No caso de atraso de entrega ou inexecucdo do CONTRATO superior a 90 (noventa)
dias, poderd a Administracdo rescindir o CONTRATO, sem prejuizo das penalidades
previstas na Lei de LicitacGes;

15.3 - No descumprimento parcial das obrigacdes, o valor da multa seré calculado de forma
proporcional ao inadimplemento;

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

15.5 - As penalidades previstas poderdo ser suspensas no todo ou em parte, quando o atraso
no cumprimento das obrigac6es for devidamente justificado pela empresa CONTRATADA,
por escrito, no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis e aceito pela CONTRATANTE;

15.6 - Podera ser aplicada multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado para a
contratagdo e, ainda, ficara impedido de licitar e de contratar com a Unido, pelo prazo de até 5
(cinco) anos, sem prejuizo das demais sancOes cabiveis, enquanto perdurarem 0s motivos
determinantes da punicdo 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 ndo assinar o CONTRATO, deixar de entregar documentacao exigida, apresentar
documentacdo falsa, ensejar o retardamento da execugdo de seu objeto, ndo mantiver a
proposta, falhar ou fraudar na execucdo do CONTRATO, comportar-se de modo iniddneo,
fizer declaracéo falsa ou cometer fraude fiscal;
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15.7 - As sanc¢0es serdo obrigatoriamente registradas no SICAF e, no caso de suspensao do
direito de licitar, o licitante deverd ser descredenciado, por igual periodo, sem prejuizo das
multas previstas no CONTRATO e das demais cominacdes legais;

CLAUSULA DECIMA SEXTA - SEGURANCA DAS INFORMACOES

Controle de acesso e sigilo das informacdes:

16.1 — O acesso aos sistemas pertinentes ao servico de teleatendimento deve ocorrer por meio
de login/logout, independente da posicao fisica, visando identificar individualmente os
atendentes, supervisores e demais profissionais que atuam no Call Center.

16.2 — Todos os acessos fisicos e l6gicos deverdo ser imediatamente blogueados, em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do atendente.

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

16.4 — Toda informacdo solicitada pelo usuario devera ser tratada e disponibilizada ao
préprio, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo apontamentos em qualquer meio de anotacdo que
propiciem exposicao de informacéo alheia ou reutilizacdo, sob qualquer pretexto.

16.5 — Deveré ser resguardado o sigilo das informacgdes, documentos e dados obtidos a partir
do atendimento, ficando a cargo da CONTRATADA a adocdo de todas as providéncias
necessarias para esse fim.

16.6 — Todas as informacdes geradas e armazenadas, referentes aos atendimentos prestados,
serdo de propriedade exclusiva do DPF, ndo podendo a CONTRATADA, em nenhuma
hipébtese, utiliza-las ou divulga-las, sem prévia autorizacdo formal da CONTRATANTE.

16.7 - Fazer com que seus funcionarios mantenham sigilo absoluto sobre informacdes, dados
e documentos integrantes dos servicos a serem executados, inclusive com a assinatura de
termo de responsabilidade e manutencéo de sigilo proprio;

16.8 - Nao permitir que dados ou informacGes da CONTRATANTE a qual tenha acesso a
CONTATADA ou seus colaboradores, seja retirado das dependéncias da CONTRATANTE,
ndo importando o veiculo em que estes se encontre, notadamente discos rigidos, discos éticos,
memorias em estado sélido, documentos, mensagens eletrénicas e outros.

16.9 - Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranca
implementados no ambiente de Tecnologia da Informacdo da CONTRATANTE;

16.10 - Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com o propdsito
de evitar a incorporagdo de pessoas com caracteristicas e/ou antecedentes que possam
comprometer a seguranga ou credibilidade da CONTRATANTE;

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA INEXECUCAO E DA RESCISAO

17.1 — A inexecucdo total ou parcial do CONTRATO enseja a sua rescisdo, com as
conseqliéncias contratuais e as previstas em Lei ou regulamento, conforme art. 77 da Leli
8.666/93.
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17.2 — Cabera rescisdo contratual, na ocorréncia de quaisquer dos motivos relacionados no art.
78 da Lei n° 8.666/93.

17.3 — A rescisdo do CONTRATO podera ser:

a) determinada por ato unilateral e escrito da Administragdo, nos casos
enumerados nos incisos | a XIl e XVII do artigo 78 da Lei 8.666/93;

b) amigavel, por acordo entre as partes, desde que haja conveniéncia para a
Administracdo; e

c) judicial, nos termos da legislagéo.

17.4 — Quando a rescisdo ocorrer com base nos incisos X1l a XVII do art. 78 da Lei 8.666/93,
sem que haja culpa da CONTRATADA, serd este ressarcido dos prejuizos regulamentares
comprovados que houver sofrido, tendo direito:

a) pagamentos devidos pela execucdo do CONTRATO até a data da
rescisao;

b) pagamento do custo da desmobilizacéo;
c) devolucédo da garantia.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DOS RECURSOS ADMINISTRATIVOS

18.1 - Da penalidade aplicada caberad recurso a autoridade superior aquela que aplicou a
sanc¢do, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis da notificacdo, ficando a sancdo 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 lei 8.666/93;

19.2 - O presente CONTRATO vincula-se aos termos relativo ao Pregdo Eletrénico n°
XX/2010, constante no processo n° 08206.000783/2010-15 e a proposta da CONTRATADA,;

19.3 - Serdo partes integrantes deste CONTRATO, independentemente de transcricao:
19.3.1 — Anexo | — Edital, seus anexos;
19.3.2 — Anexo Il - Proposta apresentada pela CONTRATADA.

CLAUSULA VIGESIMA — DOS CASOS OMISSOS

20.1 - A execucéo do presente CONTRATO, bem como 0s casos omissos, regular-se-ao pelas
clausulas contratuais e pelos preceitos de Direito Publico, aplicando-lhes, supletivamente, os
Principios da Teoria Geral dos Contratos e as disposi¢es de Direito Privado, na forma do
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artigo 54, da Lei n° 8.666/1993 e alteracdes posteriores, combinado com inciso XII do artigo
55, do referido diploma legal.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DA PUBLICACAO

21.1 - A CONTRATANTE providenciara a publicacdo deste CONTRATO, por extrato, no
Diario Oficial da Unido, conforme determina o Paragrafo unico, do artigo 61, da Lei n°
8.666/1993, e suas alteracoes.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DO FORO

22.1 - As partes elegem o foro da Justica Federal, Secdo Judiciaria do Distrito Federal, com
renuncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer davidas que
surgirem na execucao do presente Instrumento.

22.2 - E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre si, ajustado e contratado, lavrou-
se 0 presente Termo em 3 (trés) vias de igual teor e forma, para todos os fins de direito, sem
rasuras ou emendas, o qual depois de lido e achado conforme, perante duas testemunhas, a
todo o ato presente, vai pelas partes assinado, as quais se obrigam a cumpri-lo.

Brasilia/DF, de de

JOSE LUIZ POVILL DE SOUZA
Coordenador de Tecnologia da Informacéo

1:9,9,9.9.9.9,9,9,9,9.9.9.9,9,9,9,9,0,4 :9,9,9.9.9,9,9,9,9,9.9.9.9.9,9,9,9.9.0.9.9,.9,9.¢
REPRESENTANTE DA EMPRESA REPRESENTANTE DA EMPRESA

Testemunhas:
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ANEXO V
DECLARACAO
(NOME  da  BMPIESA)....ieiieeiiiiiieiiei ettt bbbt ,  CNPJ
SO SSPSR : sediada (endereco completo)

.............................................................................. , declara, sob as penas da Lei, que até a
presente data inexistem fatos impeditivos para a sua habilitacdo no presente processo
licitatdrio, ciente da obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores.

Cidade — UF, de de 2010.

(nome e numero da identidade do declarante)
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ANEXO VI
DECLARACADO
(Nome da empresa) ., inscrita no
CNPJ n° , por intermédio de seu representante legal o(a)
Sr(a) portador da carteira de identidade
n° e do CPF n° sediada
(endereco completo) , DECLARA,

para fins do disposto no inciso V doa rt. 27 da Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, acrescido
pela Lei n° 9.854, de 27 de outubro de 1999, regulamentada pelo Decreto n° 4.358, de 05 de
setembro de 2002, que n&o utiliza mao-de-obra direta ou indireta de menores de 18 (dezoito)
anos para a realizacdo de trabalhos noturnos, perigosos ou insalubres, bem como néo utiliza,
para qualquer trabalho, méo-de-obra direta ou indireta de menores de 16 (dezesseis) anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de 14 (catorze) anos, na condicdo de aprendiz:
( )SIM ( )NAO.

Cidade - UF, de de 2010.

(nome e nimero da identidade do declarante)
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ANEXO VI
DECLARA(;AO DE ELABORAC;AO INDEPEDENTE DE PROPOSTA
[Identificacdo da Licitacao]

[IDENTIFICAQAO COMPLETA DO REPRESENTANTE DA LICITANTE], como
representante devidamente constituido de [IDENTIFICACAO COMPLETA DA LICITANTE
OU DO CONSORCIQ] (doravante denominado [Licitagido/Consorcio]), para fins do disposto
no item [COMPLETAR] do Edital [COMPLETAR COM IDENTIFICACAO DO EDITAL],
declara, sob as penas da lei, em especial o art. 299 do Codigo Penal Brasileiro, que:

a proposta anexa foi elaborada de maneira independente [pelo Licitante/Consorcio], e que o
contetido da proposta anexa ndo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado
a, discutido com ou recebido de qualquer outro participante potencial ou de fato da
[IDENTIFICACAO DA LICITACAOQ], por qualquer meio ou por qualquer pessoa;

a intencdo de apresentar a proposta anexa nao foi informada a, discutido com ou recebido de
qualquer outro participante potencial ou de fato da [IDENTIFICACAO DA LICITACAO],
por qualquer meio ou por qualquer pessoa;

que ndo tentou, por qualquer meio ou por qualquer pessoa, influir na deciséo de qualquer
outro participante potencial ou de fato da [IDENTIFICACAO DA LICITACAQO] quanto a
participar ou ndo da referida licitacdo;

gue o conteudo da proposta anexa ndo serd, no todo ou em parte, direta ou indiretamente,
comunicado a ou discutido com qualquer outro participante potencial ou de fato da
[IDENTIFICACAO DA LICITACAOQ] antes da adjudicacdo do objeto da referida licitacéo;

que o conteldo da proposta anexa ndo foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente,
informado a, discutido com ou recebido de qualquer integrante de [ORGAO LICITANTE]
antes da abertura oficial das propostas; e

que estd plenamente ciente do teor e da extenséo desta declaracdo e que detém plenos poderes
e informagdes para firma-las.

Brasilia, XX de agosto de 2010

([REPRESENTANTE LEGAL DO LICITANTE/CONSORCIO NO AMBITO DA
LICITACAO, COM IDENTIFICACAO COMPLETA])



