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MINISTERIO DA INFRAESTRUTURA
SECRETARIA EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E ADMINISTRACAO
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PREGAO ELETRONICO N2 08/2020
(Processo Administrativo n.° 50000.063272/2019-15)

Torna-se publico que o Ministério da Infraestrutura, por meio do seu Pregoeiro, designado pela
Portaria n® 5.021, de 02 de dezembro de 2019, devidamente publicada no Diario Oficial da Unido de
04 de dezembro de 2019, sediado na Esplanada dos Ministérios, Bloco R, Brasilia — DF, realizara
licitacdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, com critério de julgamento menor
preco, por grupo, sob a forma de execucgao indireta, no regime de empreitada por prego unitario, nos
termos da Lei n® 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n® 10.024, de 20 de setembro de 2019, do
Decreto 9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n® 7.746, de 05 de junho de 2012, das Instrucoes
Normativas SEGES/MP n? 05, de 26 de maio de 2017 e n? 03, de 26 de abril de 2018 e da Instrugao
Normativa SLTI/MP n? 01, de 19 de janeiro de 2010, da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro
de 2006, do Decreto n° 8.538, de 06 de outubro de 2015, aplicando-se, subsidiariamente, a Lei n® 8.666,
de 21 de junho de 1993 e as exigéncias estabelecidas neste Edital.

Data da sessao: 18/09/2020.
Horario: 9h30min.
Local: Portal de Compras do Governo Federal — www.comprasgovernamentais.gov.br

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitagdo € a escolha da proposta mais vantajosa para a
contratacdo de servigos de atendimento ao publico — Central de Atendimento, para o Ministério
da Infraestrutura, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e
Seus anexos.

1.2. A licitacdo sera realizada em grupo Unico, formados por 5 (cinco) itens, conforme tabela
constante no Termo de Referéncia, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens
que o compodem.

1.3. O critério de julgamento adotado serd o menor pre¢co/maior desconto GLOBAL do
grupo, observadas as exigéncias contidas neste Edital e seus Anexos quanto as especificagées
do objeto.

2. DOS RECURSOS ORGCAMENTARIOS

2.1. As despesas para atender a esta licitagdo estdo programadas em dotagao
orgamentdria prépria, prevista no orgamento da Unido para o exercicio de 2020, na classificagao
abaixo:
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Gestao/Unidade: 390004

Fonte: 0100

Programa de Trabalho: 26.122.0032.2000.0001
Elemento de Despesa: 339037

PTRES: 173815

3. DO CREDENCIAMENTO

3.1. O Credenciamento é o nivel basico do registro cadastral no SICAF, que permite a
participacao dos interessados na modalidade licitatéria Pregéo, em sua forma eletrénica.

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

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

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

3.5. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatidao dos seus dados cadastrais no
SICAF e manté-los atualizados junto aos érgaos responsaveis pela informagao, devendo proceder,
imediatamente, a corregao ou a alteragao dos registros tao logo identifique incorre¢éo ou aqueles
se tornem desatualizados.

3.5.1 A ndo observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar
desclassificagdo no momento da habilitacdo

4. DA PARTICIPACAO NO PREGAO.

41, Poderao participar deste Pregao interessados cujo ramo de atividade seja compativel
com o objeto desta licitagdo, e que estejam com Credenciamento regular no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no art. 92 da IN
SEGES/MP n® 3, de 2018.

4.1.1 Os licitantes deverao utilizar o certificado digital para acesso ao Sistema
4.2. Nao poderao participar desta licitagdo os interessados:

4.2.1 proibidos de participar de licitagbes e celebrar contratos administrativos, na
forma da legislacao vigente;

4.2.2 que ndo atendam as condi¢des deste Edital e seu(s) anexo(s);

4.2.3 estrangeiros que nao tenham representacdo legal no Brasil com poderes
expressos para receber citagao e responder administrativa ou judicialmente;

4.2.4 que se enquadrem nas vedacdes previstas no artigo 9% da Lei n® 8.666, de
1993;

4.2.5 que estejam sob faléncia, concurso de credores ou insolvéncia, em processo
de dissolugéo ou liquidagao;
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4.2.6 entidades empresariais que estejam reunidas em consorcio;

4.2.7 organizagdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa
condicao (Acérdao n® 746/2014-TCU-Plenario);

4.2.8 instituicbes sem fins lucrativos (paragrafo Unico do art. 12 da Instrugao
Normativa/SEGES n® 05/2017)

4.2.8.1 E admissivel a participagdo de organizagdes sociais, qualificadas na
forma dos arts. 52 a 72 da Lei 9.637/1998, desde que os servigcos
objeto desta licitagcdo se insiram entre as atividades previstas no
contrato de gestédo firmado entre o Poder Pulblico e a organizagao
social (Acérddo n® 1.406/2017- TCU-Plenario), mediante
apresentagdo do Contrato de Gestdo e dos respectivos atos
constitutivos.

4.2.9 sociedades cooperativas, considerando a vedacao contida no art. 10 da
Instrugdo Normativa SEGES/MP n® 5, de 2017.

4.3. Nos termos do art. 52 do Decreto n® 9.507, de 2018, é vedada a contratacio de pessoa
juridica na qual haja administrador ou sécio com poder de direcao, familiar de:

a) detentor de cargo em comissao ou funcdo de confianga que atue na area responsavel pela
demanda ou contratacdo; ou

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

4.3.1 Para os fins do disposto neste item, considera-se familiar o conjuge, o
companheiro ou o parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou
afinidade, até o terceiro grau (Sumula Vinculante/STF n? 13, art. 59, inciso V,
da Lei n® 12.813, de 16 de maio de 2013 e art. 29, inciso lll, do Decreto n.°
7.203, de 04 de junho de 2010);

4.4, Nos termos do art. 7° do Decreto n° 7.203, de 2010, é vedada, ainda, a utilizagao, na
execugao dos servicos contratados, de empregado da futura Contratada que seja familiar de
agente publico ocupante de cargo em comissao ou fungéo de confianca neste 6rgao contratante.

4.5. Como condigéo para participacdo no Pregéo, o licitante assinalara “sim” ou “ndo” em
campo préprio do sistema eletronico, relativo as seguintes declaragdes:

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

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

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

4.5.2 que esta ciente e concorda com as condigbes contidas no Edital e seus anexos;

4.5.3 que cumpre os requisitos para a habilitacdo definidos no Edital e que a proposta
apresentada esta em conformidade com as exigéncias editalicias;

4.5.4 que inexistem fatos impeditivos para sua habilitagdo no certame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores;
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4.5.5 que nao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre
e ndo emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condigao
de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIIl, da Constituigéo;

4.5.6 que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instrugéo
Normativa SLTI/MP n® 2, de 16 de setembro de 2009.

4.5.7 que nado possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho
degradante ou forgado, observando o disposto nos incisos Ill e IV do art. 12 e no
inciso Ill do art. 52 da Constituicao Federal;

4.5.8 que os servicos sdo prestados por empresas que comprovem cumprimento de
reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado
da Previdéncia Social e que atendam as regras de acessibilidade previstas na
legislagé@o, conforme disposto no art. 93 da Lei n® 8.213, de 24 de julho de 1991.

4.6. A declaracao falsa relativa ao cumprimento de qualquer condicao sujeitara o licitante
as sancoes previstas em lei e neste Edital.

5. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA E DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

5.1. Os licitantes encaminharao, exclusivamente por meio do sistema, concomitantemente
com os documentos de habilitacdo exigidos no edital, proposta com a descricao do objeto ofertado
e 0 preco, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessao publica, quando, entéo,
encerrar-se-a automaticamente a etapa de envio dessa documentagao

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

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

54, As Microempresas e Empresas de Pequeno Porte deverdo encaminhar a
documentacao de habilitacdo, ainda que haja alguma restricdo de regularidade fiscal e trabalhista,
nos termos do art. 43, § 12 da LC n2? 123, de 2006.

5.5. Incumbird ao licitante acompanhar as operacdes no sistema eletrénico durante a
sessdo publica do Pregéao, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios, diante
da inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

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

5.7. Nao sera estabelecida, nessa etapa do certame, ordem de classificagdo entre as
propostas apresentadas, o que somente ocorrerd apds a realizacdo dos procedimentos de
negociacao e julgamento da proposta.

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

6. DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA

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

6.1.1 valor unitario e anual do item;
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6.1.2 Descricao do objeto, contendo as informagbes similares a especificagdo do
Termo de Referéncia

6.2. Todas as especificagdes do objeto contidas na proposta vinculam a Contratada.

6.3. Nos valores propostos estardao inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou
indiretamente na prestacdo dos servigos, apurados mediante o preenchimento do modelo de
Planilha de Custos e Formacao de Precos, conforme anexo deste Edital;

6.3.1 A Contratada devera arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco
no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos
custos varidveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os valores
providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementé-los, caso
o previsto inicialmente em sua proposta nao seja satisfatério para o atendimento
do objeto da licitag@o, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos
incisos do §1° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

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

6.4. A empresa € a Unica responsavel pela cotagao correta dos encargos tributarios. Em
caso de erro ou cotagado incompativel com o regime tributario a que se submete, serdo adotadas
as orientagdes a seguir:

6.4.1 cotacao de percentual menor que o adequado: o percentual serda mantido durante
toda a execucéao contratual;

6.4.2 cotacdo de percentual maior que o adequado: 0 excesso sera suprimido,
unilateralmente, da planilha e havera glosa, quando do pagamento, e/ou reducéo,
quando da repactuacao, para fins de total ressarcimento do débito.

6.5. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais
variaveis, a cotagao adequada sera a que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da
empresa nos ultimos doze meses, devendo o licitante ou contratada apresentar ao pregoeiro ou
a fiscalizagcéo, a qualquer tempo, comprovagao da adequacao dos recolhimentos, para os fins do
previsto no subitem anterior.

6.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento dos
servigos, serao retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legisla¢édo vigente.

6.7. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das
disposi¢cdes nelas contidas, em conformidade com o que dispée o Termo de Referéncia,
assumindo o proponente o compromisso de executar 0s servigos nos seus termos, bem como de
fornecer os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, em quantidades e
qualidades adequadas a perfeita execugdo contratual, promovendo, quando requerido, sua
substituicéo.

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

6.9. O prazo de validade da proposta ndo serd inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da
data de sua apresentacao.
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7.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

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

6.10.1 O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracédo por parte
dos contratados pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de Contas da
Unido e, apdés o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias:
assinatura de prazo para a adocdo das medidas necessarias ao exato
cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituicdo; ou
condenacao dos agentes publicos responsaveis e da empresa contratada ao
pagamento dos prejuizos ao erario, caso verificada a ocorréncia de
superfaturamento por sobreprec¢o na execugao do contrato

DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE
LANCES

7.1. A abertura da presente licitacao dar-se-4 em sessao publica, por meio de sistema eletrénico,
na data, horario e local indicados neste Edital.

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

7.2.1 Também sera desclassificada a proposta que identifique o licitante.

7.2.2 A desclassificagao serd sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

7.2.3 A néo desclassificagcao da proposta ndo impede o seu julgamento definitivo em
sentido contrério, levado a efeito na fase de aceitagao.

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

O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e o0s
licitantes.

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

7.5.1 O lance devera ser ofertado pelo valor total (anual) do item.

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

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

O intervalo minimo de diferenca de valores ou percentuais entre os lances, que incidird tanto em
relagédo aos lances intermediérios quanto em relacao a proposta que cobrir a melhor oferta devera
ser de R$ 300,00 (trezentos reais).

Sera adotado para o envio de lances no pregao eletrénico o modo de disputa “aberto”, em que os
licitantes apresentardo lances publicos e sucessivos, com prorrogagoes.

7.10. Aetapade lances da sessao publica tera duracao de dez minutos e, apds isso, sera prorrogada

automaticamente pelo sistema quando houver lance ofertado nos ultimos dois minutos do periodo
de duragao da sessao publica.
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7.11.  Aprorrogacao automatica da etapa de lances, de que trata o item anterior, sera de dois minutos
e ocorrerd sucessivamente sempre que houver lances enviados nesse periodo de prorrogagao,
inclusive no caso de lances intermediérios.

7.12.  Nao havendo novos lances na forma estabelecida nos itens anteriores, a sessdo publica
encerrar-se-a automaticamente.

7.13. Encerrada a fase competitiva sem que haja a prorrogacdo automatica pelo sistema, podera o
pregoeiro, assessorado pela equipe de apoio, justificadamente, admitir o reinicio da sessao publica
de lances, em prol da consecugéao do melhor prego.

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

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

7.16. Durante o transcurso da sessao publica, os licitantes serao informados, em tempo real, do valor
do menor lance registrado, vedada a identificagdo do licitante.

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

7.18. Quando a desconexdo do sistema eletrénico para o pregoeiro persistir por tempo superior a
dez minutos, a sessao publica sera suspensa e reiniciada somente apds decorridas vinte e quatro horas
da comunicagéao do fato pelo Pregoeiro aos participantes, no sitio eletrénico utilizado para divulgacao.

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

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

7.21. Emrelagao a itens ndo exclusivos para participagao de microempresas e empresas de pequeno
porte, uma vez encerrada a etapa de lances, sera efetivada a verificagdo automatica, junto a Receita
Federal, do porte da entidade empresarial. O sistema identificard em coluna prépria as microempresas
e empresas de pequeno porte participantes, procedendo a comparagdo com os valores da primeira
colocada, se esta for empresa de maior porte, assim como das demais classificadas, para o fim de
aplicar-se o disposto nos arts. 44 e 45 da LC n? 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n® 8.538,
de 2015.

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

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

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

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

7.26. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre
lances finais da fase fechada do modo de disputa aberto e fechado.
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7.27. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate sera
aquele previsto no art. 32 § 2% da Lei n® 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia,
sucessivamente, aos servigos:

7.27.1 prestados por empresas brasileiras;

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

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

7.28. Persistindo o empate, a proposta vencedora sera sorteada pelo sistema eletrénico dentre as

propostas ou os lances empatados.

7.29. Encerrada a etapa de envio de lances da sesséo publica, o pregoeiro devera encaminhar, pelo
sistema eletrdnico, contraproposta ao licitante que tenha apresentado o melhor precgo, para que
seja obtida melhor proposta, vedada a negociacdo em condi¢des diferentes das previstas neste
Edital.

7.29.1 A negociagao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada
pelos demais licitantes.

7.29.2 O pregoeiro solicitard ao licitante melhor classificado que, no prazo de 02
(duas) horas, envie a proposta adequada ao Ultimo lance ofertado apés a
negociagdo realizada, acompanhada, se for o caso, dos documentos
complementares, quando necessarios a confirmagao daqueles exigidos neste
Edital e ja apresentados.

7.29.2.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de solicitagdo
fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

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

8. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA.

8.1. Encerrada a etapa de negociacao, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro
lugar quanto a adequacdo ao objeto e a compatibilidade do preco em relacdo ao maximo
estipulado para contratagao neste Edital e em seus anexos, observado o disposto no paragrafo
unico do art. 72 e no § 92 do art. 26 do Decreto n.? 10.024/2019.

8.2. A andlise da exequibilidade da proposta de precos devera ser realizada com o auxilio da
Planilha de Custos e Formacao de Pregos, a ser preenchida pelo licitante em relagéo a sua
proposta final, conforme anexo deste Edital.

8.3. A Planilha de Custos e Formagdo de Pregos deverda ser encaminhada pelo licitante
exclusivamente via sistema, no prazo de 02 (duas) horas, contado da solicitacdo do pregoeiro,
com 0s respectivos valores readequados ao lance vencedor, e sera analisada pelo Pregoeiro
no momento da aceitacdo do lance vencedor.

8.4. A inexequibilidade dos valores referentes a itens isolados da Planilha de Custos e Formagéo
de Precos nao caracteriza motivo suficiente para a desclassificagdo da proposta, desde que
nao contrariem exigéncias legais.

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

8.5.1 ndo estiver em conformidade com os requisitos estabelecidos neste edital;
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8.5.2 contenha vicio insanavel ou ilegalidade;
8.5.3 ndo apresente as especificacoes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia;

8.5.4 apresentar prego final superior ao prego maximo fixado (Acérdao n® 1455/2018 -
TCU - Plenério), percentual de desconto inferior ao minimo exigido, ou que
apresentar preco manifestamente inexequivel;.

8.5.4.1. Quando o licitante ndo conseguir comprovar que possui OU pPOSSUird recursos
suficientes para executar a contento o objeto, sera considerada inexequivel a
proposta de pregos ou menor lance que:

8.54.1.1. for insuficiente para a cobertura dos custos da contratacdo, apresente
precos global ou unitarios simbdlicos, irrisorios ou de valor zero, incompativeis
com o0s pregos dos insumos e salarios de mercado, acrescidos dos
respectivos encargos, ainda que o ato convocatério da licitacdo ndo tenha
estabelecido limites minimos, exceto quando se referirem a materiais e
instalagcdes de propriedade do proprio licitante, para os quais ele renuncie a
parcela ou a totalidade da remuneragéo.

8.5.4.1.2. apresentar um ou mais valores da planilha de custo que sejam
inferiores aqueles fixados em instrumentos de carater normativo obrigatério,
tais como leis, medidas provisérias e convencdes coletivas de trabalho
vigentes.

8.6. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de pre¢o, ou em caso da necessidade de
esclarecimentos complementares, poderao ser efetuadas diligéncias, na forma do § 3° do artigo
43 da Lei n° 8.666, de 1993 e a exemplo das enumeradas no item 9.4 do Anexo VII-A da IN
SEGES/MP N. 5, de 2017, para que a empresa comprove a exequibilidade da proposta.

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

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

8.8.1. Na hipétese de necessidade de suspensao da sessao publica para a realizagao de
diligéncias, com vistas ao saneamento das propostas, a sessao publica somente podera
ser reiniciada mediante aviso prévio no sistema com, no minimo, vinte e quatro horas de
antecedéncia, e a ocorréncia sera registrada em ata

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

8.9.1. E facultado ao pregoeiro prorrogar o prazo estabelecido, a partir de
solicitacdo fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo

8.9.2. Dentre os documentos passiveis de solicitagao pelo Pregoeiro, destacam-se
as planilhas de custo readequadas com o valor final ofertado.

8.10. Todos os dados informados pelo licitante em sua planilha deveréo refletir com fidelidade
os custos especificados e a margem de lucro pretendida.
8.11. O Pregoeiro analisara a compatibilidade dos precos unitarios apresentados na Planilha

de Custos e Formagéo de Pregos com aqueles praticados no mercado em relagéo aos insumos
e também quanto aos salarios das categorias envolvidas na contratagéo;
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8.10. Erros no preenchimento da planilha n&o constituem motivo para a desclassificacdo da
proposta. A planilha podera ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo Pregoeiro,
desde que nao haja majoragao do prego.

8.10.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que
nao alterem a substancia das propostas;

8.10.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de correcdo a
indicagao de recolhimento de impostos e contribui¢gdes na forma do Simples
Nacional, quando n&o cabivel esse regime.

8.11. Para fins de analise da proposta quanto ao cumprimento das especificacées do objeto,
podera ser colhida a manifestacao escrita do setor requisitante do servigo ou da area
especializada no objeto.

8.12. Se a proposta ou lance vencedor for desclassificado, 0 Pregoeiro examinara a proposta
ou lance subsequente, e, assim sucessivamente, na ordem de classifica¢ao.

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

8.14. Encerrada a analise quanto a aceitacdo da proposta, o pregoeiro verificara a habilitagcao
do licitante, observado o disposto neste Edital

9 DA HABILITACAO

9.1.Como condigao prévia ao exame da documentagao de habilitagao do licitante detentor
da proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificarda o eventual
descumprimento das condicdes de participacdo, especialmente quanto a existéncia de
sancao que impec¢a a participagdo no certame ou a futura contratagdo, mediante a
consulta aos seguintes cadastros:

a) SICAF;
b) Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);
c) Cadastro Nacional de Condenacbes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa,
mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php).
d) Lista de Inidéneos e o Cadastro Integrado de Condenagdes por llicitos Administrativos
- CADICON, mantidos pelo Tribunal de Contas da Uniédo - TCU;

9.1.1. Para a consulta de licitantes pessoa juridica podera haver a substituicdo das

consultas das alineas “b”, “c” e “d” acima pela Consulta Consolidada de
Pessoa Juridica do TCU (https://certidoesapf.apps.tcu.gov.br/)

9.1.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e
também de seu sécio majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n° 8.429, de
1992, que prevé, dentre as sancdes impostas ao responsavel pela pratica de
ato de improbidade administrativa, a proibigdo de contratar com o Poder
Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja socio
majoritario.

9.1.2.1. Caso conste na Consulta de Situagcdo do Fornecedor a existéncia de
Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o gestor diligenciara para verificar se
houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de

Ocorréncias Impeditivas Indiretas.

9.1.2.1.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos
societarios, linhas de fornecimento similares, dentre outros.
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9.1.2.1.2. O licitante sera convocado para manifestacao previamente a
sua desclassificagao.

9.1.3. Constatada a existéncia de sancao, o Pregoeiro reputara o licitante inabilitado,
por falta de condi¢ao de participagéo.

9.1.4. No caso de inabilitacdo, havera nova verificacdo, pelo sistema, da eventual
ocorréncia do empate ficto, previsto nos arts. 44 e 45 da Lei Complementar n? 123, de
2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitacdo da proposta
subsequente.

9.2. Caso atendidas as condi¢des de participacdo, a habilitagao do licitantes sera verificada
por meio do SICAF, nos documentos por ele abrangidos, em relacdo a habilitagdo
juridica, a regularidade fiscal, a qualificagao econémica financeira e habilitagcdo técnica,
conforme o disposto na Instru¢do Normativa SEGES/MP n® 03, de 2018.

9.2.1. O interessado, para efeitos de habilitacdo prevista na Instru¢do Normativa
SEGES/MP n® 03, de 2018 mediante utilizagao do sistema, devera atender as
condicoes exigidas no cadastramento no SICAF até o terceiro dia util anterior
a data prevista para recebimento das propostas;

9.2.2. E dever do licitante atualizar previamente as comprovagdes constantes do
SICAF para que estejam vigentes na data da abertura da sesséo publica, ou
encaminhar, em conjunto com a apresentacdo da proposta, a respectiva
documentacgao atualizada.

9.2.3. O descumprimento do subitem acima implicard a inabilitagdo do licitante,
exceto se a consulta aos sitios eletrénicos oficiais emissores de certiddes feita
pelo Pregoeiro lograr éxito em encontrar a(s) certidao(6es) valida(s), conforme
art. 43, §3°, do Decreto 10.024, de 2019.

9.3.Havendo a necessidade de envio de documentos de habilitagdo complementares,
necessarios a confirmacao daqueles exigidos neste Edital e ja apresentados, o licitante
sera convocado a encaminha-los, em formato digital, via sistema, no prazo de 02 (duas)
horas, sob pena de inabilitacdo.

9.4.Somente havera a necessidade de comprovagdo do preenchimento de requisitos
mediante apresentagao dos documentos originais nao-digitais quando houver divida em
relagéo a integridade do documento digital.

9.5.Nao serao aceitos documentos de habilitagdo com indicagao de CNPJ/CPF diferentes,
salvo aqueles legalmente permitidos.

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

9.6.1. Serdo aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferencas de
nimeros de documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for
comprovada a centralizag&do do recolhimento dessas contribui¢des.

9.7. Ressalvado o disposto no item 5.3, os licitantes deverdo encaminhar, nos termos deste
Edital, a documentacgéo relacionada nos itens a seguir, para fins de habilitagao

9.8. Habilitagao juridica:

9.8.1. no caso de empresario individual, inscricdo no Registro Publico de Empresas
Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;
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9.8.2. No caso de sociedade empreséaria ou empresa individual de responsabilidade
limitada - EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado na Junta Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento
comprobatério de seus administradores;

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

9.8.4. No caso de sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil
das Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicagao dos
seus administradores;

9.8.5. decreto de autorizagdo, em se tratando de sociedade empreséria estrangeira
em funcionamento no Pais;
9.8.6. Os documentos acima deverao estar acompanhados de todas as alteragdes ou
da consolidacao respectiva.

9.9. Regularidade fiscal e trabalhista:
9.9.1. prova de inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;
9.9.2. prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante

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

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

9.94. prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho,
mediante a apresentacdo de certiddo negativa ou positiva com efeito de negativa, nos
termos do Titulo VII-A da Consolidacao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei
n® 5.452, de 1?2 de maio de 1943;

9.9.5. prova de inscri¢do no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio
ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual;

9.9.6. prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do

licitante, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou concorre;

9.9.7. caso o licitante seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao
objeto licitatério, devera comprovar tal condicdo mediante a apresentacéo de declaragao
da Fazenda Municipal do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

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

9.10.2. balango patrimonial e demonstra¢des contabeis do Ultimo exercicio social, ja
exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagao financeira da
empresa, vedada a sua substituicdo por balancetes ou balangos provisoérios, podendo ser
atualizados por indices oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de
apresentagéo da proposta;
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9.10.2.1.no caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se
a apresentacao de balango patrimonial e demonstragbées contabeis
referentes ao periodo de existéncia da sociedade;

9.10.2.2.¢ admissivel o balanco intermediario, se decorrer de lei ou
contrato/estatuto social.

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

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo

LG = : . ——
G Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
SG - Ativo Total
- Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante
Ativo Circulante
LC =

Passivo Circulante

9.10.4. As empresas, cadastradas ou nao no SICAF, que apresentarem resultado
inferior ou igual a 1(um) em qualquer dos indices de Liquidez Geral (LG),
Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), deverao comprovar patriménio
liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da contratacao ou do item
pertinente.

9.10.5. As empresas deverdo ainda complementar a comprovag¢do da qualificacdo
econdmico-financeira por meio de:

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

9.10.5.2.  Comprovacao de patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor

estimado da contratagdo, por meio da apresentacdo do balango patrimonial e

demonstracdes contaveis do ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei,

vedada a substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser

atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais de 3 (irés) meses da

data da apresentacao da proposta.

9.10.5.8. Comprovacao, por meio de declaracao, da relagdo de compromissos

assumidos, conforme modelo constante do Anexo IV, de que 1/12 (um doze avos)

do valor total dos contratos firmados com a Administragao Publica e/ou com a

iniciativa privada, vigentes na data da sessao publica de abertura deste Pregao, nao

€ superior ao Patriménio Liquido do licitante, podendo este ser atualizado na forma

ja disciplinada neste Edital;

9.10.5.3.1. a declaracdo de que trata o item acima devera estar
acompanhada da Demonstragdo do Resultado do Exercicio
(DRE) relativa ao ultimo exercicio social,
9.10.5.3.2. quando houver divergéncia percentual superior a 10% (dez

por cento), para mais ou para menos, entre a declaragdo aqui
tratada e a receita bruta discriminada na Demonstracao do
Resultado do Exercicio (DRE), deverdo ser apresentadas,
concomitantemente, as devidas justificativas.
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9.11. Qualificacao Técnica:

9.11.1. Comprovacgéo de aptidao para a prestagdo dos servicos em caracteristicas,
quantidades e prazos compativeis com o objeto desta licitacdo, ou com o item
pertinente, mediante a apresentagao de atestado(s) fornecido(s) por pessoas
juridicas de direito publico ou privado.

9.11.1.1.Para fins da comprovacdo de que trata este subitem, os atestados
deverdo dizer respeito a servicos executados com as seguintes
caracteristicas minimas:

9.11.1.1.1. Devera haver a comprovagao da experiéncia minima de 03
(trés) anos na prestacdo dos servicos, sendo aceito o
somatorio de atestados de periodos diferentes, ndo havendo
obrigatoriedade de os 03 (trés) anos serem ininterruptos,
conforme item 10.7.1 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n.
5/2017.

9.11.1.1.2. Comprovagdo de no minimo 50% da quantidade prevista no
item 1 e 50% da quantidade prevista no item 2 da Tabela do
item 1.1. do Termo de Referéncia (anexo ).

9.11.1.2. Os atestados, preferencialmente, conterao as seguintes informacoes:
9.11.1.2.1. Identificagao do responsavel pelo contrato;
9.11.1.2.2. Periodo de vigéncia do contrato;
9.11.1.2.3. Objeto contratual;
9.11.1.2.4. Data de emissado do Atestado;

9.11.1.2.5. Assinatura e identificagdo do signatario (nome, cargo ou
funcéo que exerce com a emitente);

9.11.1.2.6. Numero do telefone para contato;

9.11.1.2.7. Descricdo sucinta do escopo dos servigcos prestados e/ou
trabalho desenvolvido;

9.11.1.2.8. Plataforma de comunicagéo implantada;
9.11.1.2.9. Ambiente tecnologico;

9.11.1.2.10. Quadro profissional disponibilizado para a prestagdo dos
servigos.

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

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

9.11.1.5. Podera ser admitida, para fins de comprovagéo de quantitativo minimo
do servico, a apresentagcdo de diferentes atestados de servigos
executados de forma concomitante, pois essa situagdo se equivale,
para fins de comprovagéo de capacidade técnico-operacional, a uma
Unica contratacdo, nos termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN
SEGES/MP n. 5/2017.

9.11.1.6.0 licitante disponibilizara todas as informagbes necessérias a
comprovacdo da legitimidade dos atestados apresentados,
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apresentando, dentre outros documentos, cépia do contrato que deu
suporte a contratacdo, endere¢o atual da contratante e local em que
foram prestados os servigos, consoante o disposto no item 10.10 do
Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

9.11.1.7. A recusa do emitente do atestado em prestar esclarecimentos,
informacgodes, fornecer documentos comprobatdérios, etc., desconstituira
o atestado de capacidade técnica e podera configurar pratica de
falsidade ideologica, ensejando comunicacdo ao Ministério Publico
Federal a abertura de Processo Administrativo, para fins de apuracao
de responsabilidade.

9.11.1.8.Encontrada divergéncia entre o especificado nos atestados e o
apurado em eventual diligéncia, além da desclassificacdo no processo
licitatério, fica sujeita a licitante as penalidades cabiveis.

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

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

9.13.1. A declaragéo do vencedor acontecera no momento imediatamente posterior a
fase de habilitagao.

9.14. Caso a proposta mais vantajosa seja ofertada por microempresa, empresa de pequeno
porte ou sociedade cooperativa equiparada, e uma vez constatada a existéncia de alguma
restricdo no que tange a regularidade fiscal e trabalhista, a mesma sera convocada para, no prazo
de 5 (cinco) dias Uteis, apo6s a declaracdo do vencedor, comprovar a regularizacao. O prazo podera
ser prorrogado por igual periodo, a critério da administracdo publica, quando requerida pelo
licitante, mediante apresentacdo de justificativa.

9.15. A ndo-regularizacao fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior acarretara
a inabilitagdo do licitante, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital, sendo facultada a
convocagdo dos licitantes remanescentes, na ordem de classificagdo. Se, na ordem de
classificacao, seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa
com alguma restricdo na documentacao fiscal e trabalhista, serd concedido 0 mesmo prazo para
regularizagéo.

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

9.17. Sera inabilitado o licitante que ndo comprovar sua habilitacao, seja por ndo apresentar
quaisquer dos documentos exigidos, ou apresenta-los em desacordo com o estabelecido neste
Edital.

9.18. Em havendo inabilitagdo, havera nova verificagao, pelo sistema, da eventual ocorréncia
do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da LC n? 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes
estabelecida para aceitagdo da proposta subsequente.

9.19. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitagdo fixadas no Edital, o licitante
sera declarado vencedor.
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10 DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

10.1. A proposta final do licitante declarado vencedor devera ser encaminhada no prazo de 02 (duas)
horas, a contar da solicitagédo do Pregoeiro no sistema eletronico e devera:

10.1.1. serredigida em lingua portuguesa, datilografada ou digitada, em uma via, sem
emendas, rasuras, entrelinhas ou ressalvas, devendo a Ultima folha ser
assinada e as demais rubricadas pelo licitante ou seu representante legal.

10.1.2. apresentar a planilha de custos e formagéao de precos, devidamente ajustada
ao lance vencedor;

10.1.3. conter a indicagao do banco, nimero da conta e agéncia do licitante vencedor,
para fins de pagamento.

10.2. A proposta final deverd ser documentada nos autos e sera levada em
consideragao no decorrer da execugao do contrato e aplicagao de eventual sangéo a Contratada,
se for o caso.

10.2.1. Todas as especificagbes do objeto contidas na proposta vinculam a
Contratada.

10.3. Os precos deverao ser expressos em moeda corrente nacional, o valor unitario
em algarismos e o valor global em algarismos e por extenso (art. 52 da Lei n® 8.666/93).

10.3.1. Ocorrendo divergéncia entre 0s pregos unitarios e o preco global,
prevalecerao os primeiros; no caso de divergéncia entre os valores numéricos
e os valores expressos por extenso, prevalecerao estes ultimos.

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

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

10.6. As propostas que contenham a descricdo do objeto, o valor e os documentos
complementares estarao disponiveis na internet, apés a homologacao.

11 DOS RECURSOS

11.1. O Pregoeiro declarara o vencedor e, depois de decorrida a fase de regularizacio fiscal
e trabalhista de microempresa ou empresa de pequeno porte, se for 0 caso, concedera o prazo de
no minimo trinta minutos, para que qualquer licitante manifeste a intengao de recorrer, de forma
motivada, isto é, indicando contra quais decisdes pretende recorrer e por quais motivos, em campo
proprio do sistema.

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

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

11.2.2. A falta de manifestagdo motivada do licitante quanto a intencéo de recorrer
importara a decadéncia desse direito.
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11.2.3. Uma vez admitido o recurso, o recorrente tera, a partir de entdo, o prazo de
trés dias para apresentar as razdes, pelo sistema eletrdnico, ficando os demais licitantes,
desde logo, intimados para, querendo, apresentarem contrarrazdes também pelo sistema
eletrénico, em outros trés dias, que comecgarao a contar do término do prazo do recorrente,
sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa de seus
interesses.

11.3. O acolhimento do recurso invalida tdo somente os atos insuscetiveis de
aproveitamento.

11.4. Os autos do processo permanecerdo com vista franqueada aos interessados, no
enderecgo constante neste Edital.

12 DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA
12.1. A sessao publica podera ser reaberta:

12.1.1. Nas hipéteses de provimento de recurso que leve a anulagao de atos anteriores
a realizagdo da sessao publica precedente ou em que seja anulada a prépria sessao
publica, situacdo em que serao repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

12.1.2. Quando houver erro na aceitagdo do prego melhor classificado ou quando o
licitante declarado vencedor ndo assinar o contrato, ndo retirar o instrumento equivalente
ou ndo comprovar a regularizacao fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, §12da LC n®
123/2006, serdo adotados os procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento
da etapa de lances.

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

12.2.1. A convocagéo se dard por meio do sistema eletronico (“chat”) ou e-mail de
acordo com a fase do procedimento licitatério.

12.2.2. A convocacao feita por e-mail dar-se-a de acordo com os dados contidos no
SICAF, sendo responsabilidade do licitante manter seus dados cadastrais atualizados.

13 DA ADJUDICAGAO E HOMOLOGAGAO

13.1. O objeto da licitacdo serd adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do
Pregoeiro, caso ndo haja interposicao de recurso, ou pela autoridade competente, apés a regular
decisao dos recursos apresentados.

13.2. Apoés a fase recursal, constatada a regularidade dos atos praticados, a autoridade
competente homologara o procedimento licitatério.

14 DA GARANTIA DE EXECUGAO

141 Sera exigida a prestacéo de garantia na presente contratacao, conforme regras constantes do
Termo de Referéncia

DO TERMO DE CONTRATO

15.1 Apds a homologacéo da licitagdo, em sendo realizada a contratacdo, sera firmado
Termo de Contrato ou emitido instrumento equivalente.
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15.2 O adjudicatario terd o prazo de 10 (dez) dias Uteis, contados a partir da data de sua
convocacgao, para assinar o Termo de Contrato ou aceitar instrumento equivalente, conforme o
caso (Nota de Empenho/Carta Contrato/Autorizac¢édo), sob pena de decair do direito a contratagéo,
sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital.

15.2.1 Alternativamente a convocacdo para comparecer perante o érgdo ou entidade
para a assinatura do Termo de Contrato, a Administragdo podera encaminha-lo
para assinatura, mediante correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR)
ou meio eletrbnico, para que seja assinado e devolvido no prazo de 05 (cinco)
dias, a contar da data de seu recebimento.

15.2.2 O prazo previsto no subitem anterior podera ser prorrogado, por igual periodo, por
solicitacao justificada do adjudicatéario e aceita pela Administragao.

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

15.3.1 referida Nota esta substituindo o contrato, aplicando-se a relagao de negdcios ali
estabelecida as disposicdes da Lei n® 8.666, de 1993;

15.3.2 a contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no edital e seus
anexos;

15.3.3 a contratada reconhece que as hipéteses de rescisdo sdo aquelas previstas nos
artigos 77 e 78 da Lei n° 8.666/93 e reconhece os direitos da Administragao
previstos nos artigos 79 e 80 da mesma Lei.

15.4 O prazo de vigéncia da contratagdo é de 12 (doze) meses, prorrogavel conforme
previsdo no termo de referéncia.

15.5 Previamente a contratacao a Administracao realizara consulta ao SICAF para identificar
possivel suspensao temporéaria de participagao em licitagao, no ambito do érgdo ou entidade,
proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas,
observado o disposto no art. 29, da Instrucdo Normativa n? 3, de 26 de abril de 2018, e nos termos
do art. 69, 1ll, da Lei n® 10.522, de 19 de julho de 2002, consulta prévia ao CADIN.

15.5.1 Nos casos em que houver necessidade de assinatura do instrumento de contrato,
e o fornecedor ndo estiver inscrito no SICAF, este devera proceder ao seu
cadastramento, sem 6énus, antes da contratagao.

15.5.2 Na hip6tese de irregularidade do registro no SICAF, o contratado devera
regularizar a sua situagao perante o cadastro no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis,
sob pena de aplicagéo das penalidades previstas no edital e anexos.

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

15.7 Na hip6tese de o vencedor da licitagdo ndo comprovar as condi¢cdes de habilitagao
consignadas no edital ou se recusar a assinar o contrato ou a ata de registro de precos, a
Administragao, sem prejuizo da aplicagdo das sanc¢des das demais cominacgdes legais cabiveis a
esse licitante, podera convocar outro licitante, respeitada a ordem de classificagao, para, apés a
comprovacdo dos requisitos para habilitagdo, analisada a proposta e eventuais documentos
complementares e, feita a negociacao, assinar o contrato ou a ata de registro de precos.

16 DO REAJUSTE

16.1 As regras acerca do reajuste do valor contratual sdo as estabelecidas no Termo de
Referéncia, anexo a este Edital.
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17 DA ACEITAGAO DO OBJETO E DA FISCALIZAGAO

17.1 Os critérios de aceitagdo do objeto e de fiscalizacdo estao previstos no Termo de
Referéncia.

18 DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

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

19 DO PAGAMENTO

19.1 As regras acerca do pagamento sao as estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo
a este Edital.

19.1.1 E admitida a cessdo de crédito decorrente da contratacdo de que trata este
Instrumento Convocatorio, nos termos do previsto na minuta contratual anexa a
este Edital.

20 DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS.

20.1 Comete infragdo administrativa, nos termos da Lei n® 10.520, de 2002 e do art. 49 do
Decreto n. 10.024, de 2019, o licitante/adjudicatario que:

20.1.1 nao assinar o contrato ou a ata de registro de precos;
20.1.2 nao entregar a documentacao exigida no edital;
20.1.3 apresentar documentacéo falsa;

20.1.4 causar o atraso na execugao do objeto;

20.1.5 nao mantiver a proposta;

20.1.6 falhar na execugao do contrato;

20.1.7 fraudar a execugao do contrato;

20.1.8 comportar-se de modo inidéneo;

20.1.9 declarar informacodes falsas;

20.1.10 cometer fraude fiscal.

20.2 As sanc¢des do item acima também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva,
em pregao para registro de pregos, que, convocados, ndo honrarem 0 compromisso assumido
injustificadamente.

20.3 Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaracao falsa quanto as
condi¢cdes de participagdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os
licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo apo6s o encerramento da fase de lances.

20.4 O licitante/adjudicatario que cometer qualquer das infragdes discriminadas nos
subitens anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes
sangoes:

20.4.1 Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que nao acarretarem
prejuizos significativos ao objeto da contratacao;

20.4.2 Multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s)
prejudicado(s) pela conduta do licitante;
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20.4.3 Suspensao de licitar e impedimento de contratar com o érgéo, entidade ou unidade
administrativa pela qual a Administragao Publica opera e atua concretamente, pelo
prazo de até dois anos;

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

20.4.41 A Sangéo de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem
também é aplicavel em quaisquer das hipéteses previstas como infragdo
administrativa no subitem 20.1 deste Edital.

20.4.5 Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja
promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade,
que serd concedida sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos
prejuizos causados;

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

20.6 Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, houver indicios de pratica de
infracdo administrativa tipificada pela Lei n® 12.846, de 12 de agosto de 2013, como ato lesivo a
administracao publica nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo necessarias a
apuracao da responsabilidade da empresa deverao ser remetidas a autoridade competente, com
despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauragdo de investigacdo
preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagao — PAR.

20.7 A apuragéo e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas
como ato lesivo a Administracdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n® 12.846, de
12 de agosto de 2013, seguirdo seu rito normal na unidade administrativa.

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

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

20.10 A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa ao licitante/adjudicatario,
observando-se o procedimento previsto na Lei n® 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lei n?®
9.784, de 1999.

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

20.12 As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

20.13 As sang¢des por atos praticados no decorrer da contratagcao estdo previstas no Termo
de Referéncia.

21 DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

21.1 Até 03 (trés) dias Uteis antes da data designada para a abertura da sessao publica,
qualquer pessoa podera impugnar este Edital.
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21.2 A impugnacdo podera ser realizada por forma eletrbnica, pelo e-malil
selic@infraestrutura.gov.br, ou por petigao dirigida ou protocolada na Coordenagéao de Licitacoes
e Contratos, localizada na Sala 13, Ala Oeste, Térreo do Edificio Anexo do Ministério da
Infraestrutura, Bloco R, Esplanada dos Ministérios, Brasilia — DF.

21.3 Cabera ao Pregoeiro, auxiliado pelos responsaveis pela elaboracéo deste Edital e seus
anexos, decidir sobre a impugnacéo no prazo de até 2 (dois) dias Uteis contados da data de
recebimento da impugnagéo.

21.4 Acolhida a impugnacao, sera definida e publicada nova data para a realizagdo do
certame.
21.5 Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatorio deverdo ser

enviados ao Pregoeiro, até 03 (trés) dias Uteis anteriores a data designada para abertura da sessao
publica, exclusivamente por meio eletrdnico via internet, no enderego indicado no Edital.

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

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

21.7.1 A concessao de efeito suspensivo a impugnacgéao é medida excepcional e devera
ser motivada pelo pregoeiro, nos autos do processo de licitacao.

21.8 As respostas aos pedidos de esclarecimentos serdo divulgadas pelo sistema e
vincularao os participantes e a Administracao.

22 DAS DISPOSICOES GERAIS
22.1 Da sessao publica do Pregao divulgar-se-a Ata no sistema eletrénico.

22.2 Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a
realizagcdo do certame na data marcada, a sessdo sera automaticamente transferida para o
primeiro dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que nédo haja
comunicacao em contrario, pelo Pregoeiro.

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

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

22.5 A homologacao do resultado desta licitagdo nao implicara direito a contratagao.

22.6 As normas disciplinadoras da licitagdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que n&o comprometam o interesse da
Administragéo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranga da contratagéo.

22.7 Os licitantes assumem todos os custos de preparagdo e apresentagdo de suas
propostas e a Administragdo ndo serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da condugéo ou do resultado do processo licitatorio.

22.8 Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia
do inicio e incluir-se-a o do vencimento. So se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente
na Administracao.
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22.9 O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais nao importara o afastamento
do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da
isonomia e do interesse publico.

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

22.11 O Edital estd disponibilizado, na integra, nos enderecos eletrbnicos
www.comprasgovernamentais.gov.br e www.infraestrutura.gov.br, e também podera ser lido e/ou
obtido no setor de Licitagbes e Contratos localizado no Edificio Anexo do Ministério da
Infraestrutura, Bloco R, Esplanada dos Ministérios, Brasilia — DF, nos dias Uteis, no horario das
09h as 12h e das 14h as 17h, mesmo endereco e periodo no qual os autos do processo
administrativo permanecerdo com vista franqueada aos interessados.

22.12 Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
22.12.1 ANEXO | - Termo de Referéncia e Apéndice;
22.12.2 ANEXO Il — Minuta de Contrato;
22.12.3 ANEXO Il — Modelo de Proposta Comercial;
22.12.4 ANEXO IV — Modelo de Declaracdo da Relagdo de Compromissos Assumidos.

Brasilia, 03 de setembro de 2020.

VINICIUS CARVALHO REIS

Pregoeiro
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TERMO DE REFERENCIA OU PROJETO BASICO

1. DO OBIJETO

1.1. O objeto deste Termo de Referéncia é a contratagdo de servigos de atendimento ao publico — Central
de Atendimento, para o Ministério da Infraestrutura.

1.2. Os servicos deverdo ser prestados na modalidade Contact Center, para atender as necessidades do
Minfra, mediante prestacdao de servicos por demanda e eficiéncia, com base na quantidade de vezes, tempo e
complexidade que a atividade seja executada pela prestadora de servicos, por intermédio de multiplos canais de
contato para receber, examinar, encaminhar, prestar orientagdes, informacdes, esclarecer duvidas, solicitar, tratar,
responder manifestacdes de atendimento aos cidadaos no ambito do Ministério da Infraestrutura, conforme
detalhamento constante do Estudo Técnico Preliminar em apenso.Os quantitativos e respectivos itens
sao discriminados na tabela a seguir:
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item || Especificacio Unidade de Quantidade Estimada || Quantidade Estimada
P ¢ Medida (més) (12 meses)
Tel i H R i
1 e e.atendlmento umano Receptivo Ne de ligagBes 5913 26.556
e Ativo
. N2 de
2 Atendimento Webchat . 443 5.316
Atendimentos
| 3 “ Atendimento Sistemas Internos e Externos H N2 de Registro “ 485 “ 5.820
o m
4 Atendimento via e-mail corporativo N%e ma'lls 579 6.948
respondidos
- - - °
5 AtendlmentP P'reseln'mal e via N de. 266 3192
correspondéncias fisicas Atendimentos
Totais de Atendimento Previstos “ 3.986 H 47.832
1.3. A Central de Atendimento deverd disponibilizar ao cidad3do a escolha do canal de comunicagdo mais

conveniente, que lhe proporcione uma experiéncia de utilizacdo eficiente e agradavel, e ao Minfra uma robusta base
de dados disponivel para a producdo de informagoes estratégicas, necessarias a melhoria dos servicos prestados ao
setor de infraestrutura de transporte.

1.4. Deve ser contemplada na prestacdo do servigo a utilizagdo das solugbes técnicas e tecnoldgicas,
assessorias ao objeto principal do contrato, adequadas e suficientes para promover a qualidade e a eficiéncia em
todas as etapas da prestacdio do servico de atendimento: recebimento do contato, registro, classificacdo,
tratamento, resposta, consolidagdo e tratamento de dados, considerando todas as especificidades e exigéncias legais
afetas a cada tipo de manifestacdo, demanda ou chamada recebida por meio dos diversos canais de Contact Center.

1.5. O servico primarad pela padronizacdo e agilidade no atendimento, processamento e resposta ao
usudrio, da integracdo de informagdes e base de dados unificada, estruturacdo do conhecimento, adaptacdo de
capacidade de atendimento as manifestagdes, fornecimento de novas funcionalidades, melhoria da gestdo dos
servicos atendidos, bem como na preservacdo da identidade dos cidaddos em caso das manifestacOes de
denuncia. Para tanto, a Central de Atendimento dever manter-se atualizada e modernizada, tanto em relacdo as
técnicas e tecnologias aplicdveis, como a legislacdo e aos cuidados com a seguranca das informacdes, protecao de
dados pessoais, rastreabilidade das manifestacGes e acompanhamento do tratamento das mesmas.
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1.6. Para a operacionalizacdo dos servicos de atendimento, a Contratada devera adequar suas praticas e
tecnologias aos normativos e sistemas do Ministério da Infraestrutura e do Sistema de Ouvidoria Publica do Governo
Federal.

1.7. A presente contratagdo adotard como regime de execu¢dao o de Empreitada por Prego Unitario, e o
critério de julgamento das propostas sera o de menor preco, em rela¢do ao prego global.

1.8. O prazo de vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua assinatura,
de cardter continuo, devendo o contrato prever prorrogacGes por iguais e sucessivos periodos, limitados a 60
(sessenta) meses, nos termos do art. 57, inciso Il, da Lei n2 8.666, de 1993, observada, a cada periodo, a conveniéncia
e oportunidade da administracdo publica na continuidade da execucdo dos servicos.

2. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO

2.1. A contratacdo de servicos de atendimento ao publico - Central de Atendimento,
para o Ministério da Infraestrutura decorre principalmente da responsabilidade do Minfra em garantir a continuidade
dos servicos de atendimento prestados pelo Ministério aos cidaddaos em geral e aos usudrios dos servigos publicos
prestados pelo Ministério, com economicidade e eficiéncia.

2.2. Conforme detalhado no Estudo Técnico Preliminar, apenso a este Termo de Referéncia, a decisdo pela
contratacdo do objeto, entdo, decorreu da verificagdo de que o setor privado dispée de solugbes modernas e
qualificadas de atendimento, capazes de apoiar o Ministério na interlocu¢do com os cidaddos e com os usuarios
dos servigos por ele prestados, de forma mais econémica e eficiente, conforme estabelecem o Decreto n2 8.540, de 9
de outubro de 2015, que trata da racionalizagdo do gasto publico, o artigo 42 da Lei n? 13.460, de 26 de junho de
2017, que exige qualidade e eficiéncia no atendimento do usuario do servico publico e o Decreto n2 10.193, de 27 de
dezembro de 2019, que estabelece limites e instancias de governanca para a contratacdo de bens e servicos.

2.3. Além disso, o Minfra, buscando a exceléncia na gestdo e na prestacdo de servigos publicos,
estabeleceu, em 9 de abril de 2019, em seu Planejamento Estratégico 2019-2022, o Programa de Transformacao
Digital da Infraestrutura.

2.4. O Projeto Atendimento Inteligente do Minfra, proposto e gerenciado pela Quvidoria, integra o
referido Programa de Transformagdo Digital. O Projeto Atendimento Inteligente tem como um dos seus objetivos
principais a unificacdo, a sistematizacdo com inteligéncia e transformacao digital do atendimento do Minfra, incluindo
todas as demandas do Ministério, inclusive as de ouvidoria, aumentando a eficiéncia do atendimento, melhorando a
qualidade do servico prestado e gerando informacgGes estratégicas para que a alta gestao formule politicas publicas,
gue permitam maior participacdo social.

2.5. Dessa forma, a contratacdo do servico de Contact Center a seguir especificado, € uma importante acao
para o Minfra, visto que a natureza do objeto da contratacdo possibilitara padronizacdo, atualizagdo dos processos,
celeridade e continuidade do atendimento, além de gestdo eficaz da informagdo, com o conhecimento dos perfis dos
Nnossos usuarios e suas respectivas necessidades, permitindo assim, a melhoria dos servicos diretamente ligados ao
objeto do contrato.

2.6. Também, visa unificar os servigos de atendimento a usudrios e adequa-los as atuais necessidades da
Pasta, considerando a transferéncia de subordinacao do Departamento Nacional de Transito — DENATRAN a Secretaria
Nacional de Transportes Terrestres do Ministério da Infraestrutura, com vistas a atender a Estrutura Regimental dada
pelo Decreto n2 10.368, de 22 de maio de 2020.

2.7. Ademais, o referido servigo visa promover a economicidade de recursos, afinal a contratagdo tem por
objeto o atendimento de demandas dos cidaddaos com eficiéncia, com base na quantidade de vezes, tempo e
complexidade que a atividade seja executada pela prestadora de servicos, por intermédio de multiplos canais de
contato para receber, examinar, encaminhar, prestar orientacdes, informacdes, esclarecer duvidas, solicitar, tratar,
responder manifestagcdes de atendimento aos cidaddos no ambito do Ministério da Infraestrutura. Evita-se, assim, a
aquisicdo de Central de Atendimento propria, considerando os elevados custos que seriam empregados com a
obtencdo de toda infraestrutura de rede, hardwares, softwares, equipamentos de informatica, telecomunicagao,
recursos de integracdo CTlI (Computer Telephony Integration), mobilidrios, materiais administrativos, recursos
humanos e logisticos, entre outros, comumente necessarios para o processo de implantacdo e manutencdo
de centrais de atendimento ao usudrio.

2.8. O Contact Center pretende também colaborar para maior agilidade e produtividade dos servidores e
dirigentes do Minfra no cumprimento primordial de suas atividades, bem como facilitar o exercicio de suas
atribuicGes e competéncias.

2.9. Ressalta-se que, a falta de infraestrutura basica nas areas de atendimento e servigos auxiliares
compromete a agilidade dos trabalhos desenvolvidos no ambito do Ministério, uma vez que se tratam de atividades
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acessOrias de extrema relevancia para o suporte das autoridades administrativas das unidades, posto que, o
atendimento aos cidadaos de maneira profissional e eficiente é esperado e orientado a toda administracdo publica,
que deve estar imbuida do preceito basico de servir a sociedade brasileira.

2.10. A caréncia de pessoal para o desempenho dessas atividades se acentua em virtude de inexistir no
Ministério da Infraestrutura cargo que contemple em sua esséncia atribui¢des dessa natureza conforme demonstrado
no projeto de concurso publico submetido ao MPOG, por meio do Aviso n2 48/2014/GM-MTPA, de 30 de maio de
2014. A quantidade de servidores que compde o quadro de pessoal efetivo do Ministério da Infraestrutura é
insuficiente para o cumprimento de sua missdo institucional e seus objetivos estratégicos, sobretudo em virtude da
falta de recomposicao de sua forca de trabalho durante os ultimos 16 anos.

2.11. E imperioso mencionar que esta terceirizagio encontra amparo no Decreto n2 9.507, de 21 de
setembro de 2018, na Lei n2 7.377, de 30 de setembro de 1985, com a reda¢do dada pela Lei n2 9.261, de 10 de
janeiro de 1996 e na Instrug¢do Normativa SLTI/MPOG n? 05, de 26 de maio de 2017, especialmente o disposto
nos artigos. 82, § 19, art. 11 e art. 53, bem como na Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993.

2.12. Destaca-se que, 0s servicos técnicos a serem contratados desempenhardo atividades acessorias,
auxiliando na execug¢do das atividades fins, especificamente na drea de atendimento ao cidadao.

2.13. Cabe ainda indicar que, a pretensa contratagdo estd alinhada ao plano proposto pelo Ministério da
Infraestrutura e inserido no Plano Anual de Contratagao - PAC 2020 (Sei n? 2442650 - item 382): "servigos de central
de relacionamento, atendimento técnico ao usuario".

3. DESCRICAO DA SOLUGAO E MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS

3.1. No novo contrato, conforme detalhado no Estudo Técnico Preliminar, o atendimento sera realizado com
0s seguintes canais:

3.2. Teleatendimento Humano Receptivo e ativo

e serd realizado a partir de células de atendimento, em numero a ser definido com base na demanda, e serd
responsavel por acolher ligacbes de todo o territério nacional e realizar chamadas para execuc¢do do
atendimento ativo. Os servigos de URA serdo prestados por meio de fraseologia e menu;

e sera considerado valido, sempre apés o atendimento da URA, de acordo com o numero total de chamadas
efetivamente atendidas pelos operadores, independentemente das transferéncias realizadas entre as células,
cujo tempo de atendimento seja superior a 30 segundos.

3.3. Atendimento via Webchat

e a Contratada devera fornecer atendimento humano em formato escrito por Webchat. Esse atendimento devera
ser disponibilizado aos usuarios através do Chatbot Maua (ferramenta de inteligéncia artificial, em formato
escrito, ja implantada e gerenciada pelo proprio Minfra);

e aintegracdo entre o sistema do Chatbot e do Webchat devera ser providenciada pela CONTRATADA; a

e a Contratada serd responsdvel por acolher as demandas dos usudrios que utilizardo ferramenta de comunicacdo
eletronica para conversagdo em tempo real;

e 0 Webchat devera ser disponibilizado no Portal do Minfra e em outras midias sociais
utilizadas como Whatsapp, Facebook, etc.

e sera considerado valido o atendimento realizado de maneira completa pelo Chatbot: registro, tratamento e
resposta ao atendimento, ou a partir do WebChat (atendimento humano em chat pela internet), de acordo com
o numero total de atendimentos realizados, independentemente da quantidade de mensagens trocadas entre o
operador e o mesmo demandante durante aquele contato, redundando em finalizacdo conclusiva de
atendimento ou em encaminhamento para o atendimento de 22 nivel.

3.4. Atendimento via sistemas internos e externos

e A Contratada farda uso da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR mantido
pela OGU/CGU), onde sdo registradas as manifestacdes tipicas dos servigos prestados pelas Ouvidorias e pelo
peticionamento via Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl);

e O registro das manifestagGes nessa plataforma, quando ndo for feito diretamente pelo usuario, sera realizado
pela Contratada, por meio do desenvolvimento de APIs de integracdao e interoperabilidade entre os diversos
canais de atendimento e os sistemas da OGU/CGU e/ou manualmente pela sua equipe de atendimento;
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e serdo considerados validos de acordo com a quantidade de registros abertos, analisados e respondidos pela

equipe de atendimento junto a esses sistemas.

3.5. Atendimento via e-mail corporativo

e sera disponibilizado um endereco de correspondéncia eletronica no site do Minfra, mas também em outras

midias, para atender as manifestacdes enderecadas a Central de Atendimento;

e 0 atendimento sera considerado valido de acordo com a quantidade de e-mails efetivamente enviados aos

demandantes pelos operadores de 22 nivel;

e 0s e-mails do tipo resposta automatica de recebimento, spam, e-mail duplicado e retorno de AntiSpam nao
receberdao qualquer tipo de remuneragao ou pagamento, ficando entendido que seus custos estardo incluidos

no valor total da proposta.

3.6. Atendimento presencial e via correspondéncias

e devera ser disponibilizado o servico o atendimento pessoal e registro manual desses tipos de manifestacoes, a

serem realizados nas dependéncias do Minfra.

e serd considerado o atendimento vdlido de acordo com a quantidade atendimentos efetivamente realizados

pelos operadores de 22 nivel.

e Os atendimentos presenciais ndo requerem a presencga de profissionais exclusivos, cabendo a Contratada

manter o servico com qualidade e nos dias e horarios definidos no Estudo Técnico Preliminar.

e Tendo em vista a atual situacdo de proliferacdo da Covid-19, a Contratada devera orientar seus profissionais que
atuarem presencialmente no Ministério da Infraestrutura que cumpram com as medidas sanitarias adotadas

pelo 6rgdo, no sentido do uso de mascaras, alcool gel, distancia minima, enquanto perdurar a pandemia.

3.7. As manifestagcdes recebidas por quaisquer dos canais de atendimento deverdo ser registradas,
qualificadas, processadas e armazenadas em estrutura de banco de dados por meio de um Sistema de Gestdo de
Demanda (SGD). Esse sistema deverd apresentar ndo apenas a quantidade dos atendimentos realizados, mas também
os tipificar, produzindo painéis de controle do tipo Bl. Por meio desses painéis sera realizado, ainda, o controle dos

parametros de desempenho e qualidade de cada atendimento.

3.8. A CONTRATADA devera possuir estrutura préopria e completa de Central de Atendimento, bem como

gestdo de forga de trabalho e qualidade.

3.9. A CONTRATANTE ndo fard nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou modelo dos
equipamentos utilizados pela CONTRATADA, mesmo que tenham sido mencionados em sua proposta comercial,
ficando acritério desta a substituicdo de qualqguerum dos equipamentos utilizados por outro que

atenda as configura¢gdes minimas exigidas ou que sejam superiores.

3.10. O custo do desenvolvimento das rotinas, para sincronia das bases, serd de responsabilidade da
CONTRATADA.
3.11. Sera de responsabilidade da CONTRATADAa manutengdo e a atualizagdo tecnoldgica

dos equipamentos e infraestrutura de rede, base de dados e outros componentes da Central

de

Atendimento, devendo os eventuais custos com a manutencdo e atualizacdo estar previstos na formacao de precos da

proposta que serd apresentada.

3.12. Quanto a Plataforma de Comunicagdo, os equipamentos da Central de Atendimento deverdo ser

capazes de:

e acrescentar o nimero de usudrios simultaneos sem perda de desempenho e acréscimo do nimero de relatorios

contemplados;

e integrar com ferramenta de gestdo de for¢a de trabalho e qualidade da Central de Atendimento;

e integrar com os sistemas de atendimento utilizados pelo Minfra e/ou propor a utilizagdo de sistemas préprios
gue venham a atender as necessidades do Minfra, porém, sem custos de desenvolvimento, implantacgdo,

manutencdo e melhorias;

e consultar remotamente, por meio de acesso a informacgdes via rede local ou em ambiente seguro via internet;
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e atender de todas as chamadas sem perdas ou desconexdes.

3.13. O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) a ser utilizado pela Contratada devera possuir as
seguintes funcionalidades:

e integracdo com a Unidade de Resposta Audivel (URA);

e integra¢do com o Sistema de Gerenciamento de Chamadas (SGC);
e comunicagdo de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);
e tolerancia a falhas;

e capacidade para que todos os parametros do atendente acompanhem a identificacdo de login e sejam
independentes da localizagdo fisica do posto de atendimento;

e possibilitar que o operador digite cédigos de motivo no aparelho para identificar eventos ocorridos durante sua
operacao de trabalho;
e atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme parametros predefinidos;

e a0 mesmo tempo em que processa as chamadas, o DAC deve fornecer informag¢des em tempo real sobre o
trafego na rede;

e possibilitar colocar usuarios preferenciais em filas especificas;
e capacidade de calcular o tempo que uma chamada estd ou permanecera em fila;

e capacidade de rotear uma ligacao, baseado na especialidade de um atendente;

e capacidade de rotear uma ligagdo com base em prioridade e em diferentes niveis;

e capacidade de utilizar o tempo de espera estimado e a velocidade média de atendimento para poder tomar
decisOes de roteamento;

e permitir ao atendente visualizar o desempenho tanto individual (nome do atendente, quantidade de chamadas
e tempo médio de conversagdo) como do seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas distribuidas,
chamadas abandonadas etc.) no display do terminal de voz ou na tela da aplica¢do de atendimento;

e permitir aos supervisores visualizar no display do terminal de voz ou na tela da aplicagdo de atendimento
informagées do seu grupo (tamanho da fila, tempoem fila, chamadas distribuidas, chamadas
abandonadas etc.) e dos atendentes (quantidade de Atendentes livres, em atendimento, em pausa e pOs-
atendimento);

e permitir que a linha telefénica seja automaticamente liberada, quando o usuario desligar antecipadamente,
houver queda de ligacdo ou terminar a consulta;
e interface de musica ou mensagem para chamadas em espera;

e agravacao de fraseologias para as mensagens para chamada em espera correrd, Unica e exclusivamente, a
expensas da CONTRATADA, cujos custos devem estar contemplados na proposta. Todas as grava¢des das
fraseologias do DAC devem ser feitas em estudio, devendo, antes de colocadas em producdo, ser submetidas a
apreciacdo e homologacdo da CONTRATANTE;

e vocalizacdo de mensagens de status do servigo (ex.: todos os atendentes ocupados, sistema temporariamente
indisponivel etc.);

e todos os relatdrios do DAC deverdo estar disponiveis a CONTRATANTE para consulta em tempo real, com
possibilidade de exportagdo para tabela eletronica em formato XLS e ODF;

o ferramenta deve ser flexivel, de forma a permitir a escolha das informag¢des que compordo cada relatério ou
consulta conforme solicitado;

e cada relatério numérico deve ser apresentado junto a um grafico para facil visualizacdo. Caso alguma
informacgdo esteja diretamente vinculada a uma meta estabelecida, deve-se demonstrar a comparagao entre
o realizado e a meta estabelecida;

e Previsdo e Periodicidade de geragao dos relatdrios basicos do DAC:
e quantidade, didria e mensal, de ligagdes recebidas no DAC, em intervalo de 30 em 30 minutos;

e quantidade, diaria e mensal, de ligacdes atendidas, em intervalo de 30 em 30 minutos;
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e quantidade, didria e mensal, de ligagcbes abandonadas, em intervalo de 30 em 30 minutos;

e quantidade, didria e mensal, de ligacdes desviadas por transbordo, em intervalo de 30 em 30 minutos;

e quantidade, diaria e mensal, de ligacOes atendidas em até k segundos, em que k é um nimero parametrizavel;
e tempo médio, diario e mensal, das liga¢cdes, em segundos;

e tempo médio, didrio e mensal, por atendimento separado por ilhas, em segundos;

e quantidade, didria e mensal, de ligagcdes em fila de espera, em intervalo de 30 em 30 minutos;

e tempo médio, diario e mensal, de espera em fila, em segundos;

e quantidade, didria e mensal, de atendimentos mantidos em fila de espera (especificados por ilhas), por um
tempo superior a k segundos, em que k € um nimero parametrizavel

e comparativos, diario e mensal, dos niveis de servico estabelecidos neste TR com os efetivamente realizados.
3.14. O Sistema de Gerenciamento de Chamadas (SGC) serdo software de gerenciamento

das chamadas da CONTRATADA e devera ser totalmente compativel e possuir integragdao total com o equipamento
DAC utilizado, e possuir as seguintes funcionalidades minimas:

o deverd gerenciar todos os postos de atendimento, supervisdo e grupos/especialidades, além de gerar relatérios
com informagGes de monitoramento do sistema e histdricos ocorridos na operacdo da Central de Atendimento,
de maneira local ou remotamente;

e permitir, por meio de interface grafica, o acesso as funcionalidades de consulta e acompanhamento de
performance do préprio sistema;

e 0s relatérios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicacdo e ndo manipuldveis de forma a
garantir a integridade dos dados;

e deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos atendentes e supervisores,
grupos/especialidades, eventos, chamadas e navegacao;

e deverdo ser disponibilizados os relatérios historicos de atendentes e supervisores, sumarios dos atendentes e
supervisores, grupos e especialidades, eventos, chamadas e relatdrios de navegacao;

e 0s relatdrios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo da CONTRATANTE e deverdo ser
disponibilizados pela CONTRATADA via web ou diretamente (link dedicado), com acesso on-line e exclusivo por
senha para a CONTRATANTE a qualquer tempo;

e o sistema de consulta e acompanhamento devera ter a mesma origem da plataforma de comunicagao;

e essa base de dados ndo podera ser manipulavel, visando garantir a integridade dos dados;

e a CONTRATADA comprovara a CONTRATANTE o atendimento dessa especificagdo técnica por meio de
documentagado técnica oficial do fabricante;

e ainterface para envio de mensagens instantaneas individuais ou para grupo de atendentes, no nivel supervisao,
coordenacdo e geréncia;

e permitir aos supervisores e gerentes a irrestrita monitoragao, on-line, de todos os atendimentos realizados, por
meio de escuta. Essa funcdo devera permitirque os niveis superiores escutem os atendimentos,
irrestritamente.

e para fins de treinamento supervisionado, devera ser permitida a escuta entre atendentes;

e permitir modos de escutas diferenciados, ou seja: restrita, em que o agente escutado ndo toma conhecimento
da escuta; participativa, que permite aintervencdo do supervisor na ligacdo sem que o usuario tome
conhecimento; e a conferéncia, com a participacdo de pelo menos trés agentes na mesma ligacdo (ex.: usuario,
atendente e supervisor).

3.15. O SGC devera ainda gerar relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e histdricos, por
atendente/especialidades ocorridos na operacdo da Central de Atendimento, tais como:

e tempo total de pausas por atendente;

e quantidade total de registros por periodo;

e quantidade de chamadas recebidas;
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e quantidade de chamadas atendidas;
e quantidade de chamadas abandonadas;
e quantidade de chamadas realizadas;

e tempos médio e total de chamadas realizadas do grupo de atendimento/especialidade;

e tempos médio e total de espera do grupo de atendimento/especialidade;

e tempos médio e total e atendimento do grupo de atendimento/especialidade;
e indice de nivel de servico do grupo de atendimento/especialidade;

¢ indice de abandono;

e quantidade média de atendentes logados por grupo de atendimento/especialidade;

e quantidade maxima de canais telefénicos ocupados;
e quantidade de chamadas recebidas
e quantidade de chamadas finalizadas na URA;
e tempo médio de navegacdo na URA;
e quantidade de chamadas direcionadas para o atendimento humano.
3.16. Os relatdrios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo da CONTRATANTE e deverdo ser

disponibilizados pela CONTRATADA, via web ou diretamente (link dedicado) online, com acesso exclusivo por senha
para a CONTRATANTE a qualquer tempo (real time).

3.17. Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicacdo e deve ser impossivel
manipular seus dados, de forma a garantir a integridade da informacao.

3.18. O SGC devera ser capaz, ainda, de:

e bloquear e desbloquear a posicao de operador;

e ajustar o skill do operador de forma individual ou para todo um grupo de operadores;

e colocar a chamada em musica de espera;

e transferir as chamadas;

e realizar monitoramento em tempo real a partir da tela da supervisao;

e possuir todas as facilidades de um ramal individual do PABX/IP;

e consultar ramais do PABX/IP;

e visualizar interface grafica acessada via navegador web, destinado asupervisdo online das Posicdes de
Atendimento, sendo essa interface destinada aos administradores do sistema e supervisores do DAC.;

e ser web e compativel com navegadores padrao de mercado.
3.19. Sobre a Unidade de Resposta Audivel (URA) devem ser observados os seguintes requisitos:

e 0 atendimento eletronico corresponde as informacdes e encaminhamentos automatizados realizados pela URA,
bastando que o cidaddao impute as informacgdes solicitadas pelo sistema, selecionando-as ou discando-as a
partir de teclado telefonico;

e devera ser disponibilizado uma URA, com recursos para a criagdo de menus dinamicos para divulgacdo de
mensagens de interesse do Minfra;
e todos os atendimentos prestados pela Central de Atendimento devem ser realizados primeiramente por meio

da URA, devendo ser desviados, posteriormente, para o operador se assim for necessario;

e devera possuir recursos de Reconhecimento de Voz (Automatic Speech Recognation - ASR) baseado no idioma
portugués do Brasil e possibilidade de outros idiomas, tais como o inglés e o espanhol;

e a URA devera permitir a criagdo de menus com opg¢do de voltar ao inicio ou a um nivel anterior do menu;

a URA deverd permitir a emissao de relatérios estatisticos, referentes a periodos aleatdrios;
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e todos os atendimentos realizados por telefone trafegardo inicialmente pela URA, que devera ser integrada a
plataforma de telecomunica¢des PABX-IP/DAC a ser disponibilizada pela Contratada;
e a CONTRATADA devera manter a quantidade de portas/canais de URA diretamente proporcional a quantidade

de troncos digitais dos feixes E1 ou SIP na proporg¢do 01(um) canal de URA para cada tronco digital;

e a CONTRATADA devera manter, também, a quantidade de ramais da solugdo de PABX/DAC (licenca de
atendentes) diretamente proporcional a quantidade portas/canais de URA demandadas pela CONTRATANTE na
proporgdo de 01 (um) ramal para cada canal de URA;

e todas as portas simultdaneas deverao prover funcionalidades tecnoldgicas de reconhecimento e sintetizagdo de
Voz (ASR), a conversao de texto em voz (Text-To-Speech - TTS), além de reconhecimento decdadico;

e a URA devera ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC;

e a URA deve suportar aplicagdes do tipo: painel de noticias (permite a disseminagdo de informag¢des de maior
frequéncia);

e a programacdo da URA (arvore de voz, fraseologia etc.) deverd ser modificada sempre que se considerar
necessaria a alteracdo pela CONTRATANTE;

e reconhecimento de ligagdes roteadas do DAC para a URA, tanto analdgicas como digitais;

e a URA deve possibilitar aos usuarios do Minfra ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operacdo desejada (recursos de Cut Through);

e deve ser permitir a atualizagao dos sistemas interativos da URA sem causar descontinuidade nos servigos que
estdo em producdo;

e capacidade de geracdo de relatdrios e graficos da URA, com informacgdes de estatisticas de acessos de cada
menu e tempo de duracdo das ligagdes;
e a Arvore de Atendimento serd construida pela CONTRATADA com o apoio da CONTRATANTE e deverd ser

utilizada na Central de Atendimento;

e as gravagOes fraseoldgicas correrdao as expensas da CONTRATADA, cujos custos deverdo estar contemplados na
proposta. Caso a CONTRATANTE solicite a posteriori a insercdo de novas opg¢des na Arvore de Atendimento, tal
solicitacdo ndo se configurara novo servico implementado para efeito de cobranca financeira.

e todas as gravacdes fraseoldgicas da Arvore de Atendimento a serem implementadas na URA dever3o ser feitas
em estudio, podendo provisoriamente serem gravadas digitalmente para posterior substituicdao, desde que
solicitado pela CONTRATANTE, devendo ser submetidas a apreciacdo e homologacdo antes de entrarem em
producao.

3.20. O SGC devera ser capaz de gerar os seguintes relatdrios sobre a performance da URA:
e quantidade, didria e mensal de ligagdes recebidas na URA, em intervalo de 30 em 30 minutos;
e quantidade, diaria e mensal de ligagOes finalizadas na URA, detalhadas por tipo de servico utilizado, em

intervalo de 30 em 30 minutos;

e quantidade, didria e mensal de ligagdes nao finalizadas na URA, com as especifica¢des detalhadas dos motivos,
em intervalo de 30 em 30 minutos;

e quantidade, por hora, dia e més, por canal de URA, de ligacdes com transagGes realizadas na URA e transferidas
para o atendente, em intervalo de 30 em 30 minutos;

e quantidade, diaria e mensal de desconexdes por timeout (com a indicacdo do respectivo ponto);

e quantidade, didria e mensal de chamadas abandonadas (com a indicagdo do ponto de abandono);

e quantidade, diaria e mensal de chamadas abandonadas em até k segundos e apds k segundos, em que k é um
numero parametrizavel;

e relatdrio, didrio e mensal de falhas na conexao com a Rede local;

e relatdrio, diario e mensal de falhas na conexdo com o Servidor de Sistema;

e relatdrio, diario e mensal de navegacao;

relatdrio, diario e mensal por Automatic Number Identification (ANI);
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e Relatério, diario e mensal por dados de URA,;
e Relatério, didrio e mensal de ligacGes desistentes e bloqueadas;

e relatério de tempo médio, didrio e mensal, de retengdao por tipo de servico oferecido pela Central de
Atendimento (opgdes de atendimento dentro da arvore);

e Relatério, diario e mensal, do numero de ligagcbes abandonadas sem discagem, ligacdes que cairam durante a
discagem e ligacOes atendidas com sucesso.

3.21. Sistema de Gravacdo de Voz devera ter as seguintes caracteristicas:

e devera ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC;
e capacidade de gravacdo de voz de todas as posi¢cdes de atendimento e supervisores;

e permitir gravacdo seletiva utilizando selecdo baseada em canal, data/hora, usuario/ramal e nimero do
chamador;

e capacidade de consultar e/ou localizar as grava¢des a partir de qualquer estacdo de operagdo, supervisdo,
monitoramento, desde que informadas as chaves de pesquisa, tais como o nimero chamador, a identificacdo
do usuario, a identificacdo do operador/supervisor/monitor/outros, os periodos, o nimero do ramal ou tronco;

e manter arquivo das gravacbes armazenadas por periodo minimo de noventa dias, contados a partir da data de
gravacdo de cada atendimento;

e permitir que todos os acessos ao gravador, pelos empregados da CONTRATADA, sejam limitados de acordo com
suas atribui¢des, vinculado aos niveis de gerenciamento, com mecanismos de seguranga contra acessos
indevidos;

e funcionar de forma ininterrupta de acordo com o funcionamento da Central de Atendimento do Minfra;

e 0 gravador devera iniciar o funcionamento do sistema sem a necessidade de intervengdo técnica, comandos
especificos ou senhas de acesso, no caso de reinicializacdo por falta de alimentacdo elétrica;

e 0s recursos de gravacdo ndo poderdo impedir ou interferir em nenhuma outra facilidade de comunicagao
existente no PABX;

e areproducdo ou a exportacdo dos arquivos gravados devera ser em formatos compativeis com o MS Windows —
MP#, WAVE, WMA etc.;

e possibilitar o armazenamento das gravacdes de forma temporaria e/ou definitiva mantendo a integridade e
perenidade dos dados.

3.22. O Sistema de Gravacao de Tela devera possuir as seguintes caracteristicas:
e devera ser totalmente compativel e possuir integracdo total com o DAC, permitindo a CONTRATANTE realizar

auditoria e avaliagdo da qualidade dos atendimentos;

e capacidade de gravacdo de tela, sob demanda da CONTRATANTE, no momento do atendimento de uma
chamada pelo Operador. As imagens de tela deverdo ser capturadas em intervalos de tempo predefinidos,
sendo encaminhadas para armazenamento nos servidores da plataforma;

e permitir as gravacdes de tela concatenadas com a grava¢do de voz da chamada, permitindo a consulta e
reproducdo das gravacdes de tela e voz, simultaneamente, na monitoria de qualidade;

e capacidade de habilitacdo e configuracdo da gravacdo de tela baseado em percentual de atendimento das
chamadas do operador ou do grupo de atendimento/especialidade vinculado.

3.23. Os aparelhos telefénicos e Head-Sets deverdo possuir as seguintes caracteristicas minimas:

e aparelhos telefonicos com viva voz e display, com teclas programaveis e facilidades de conferéncia,
transferéncia, retengao, rediscagem e mudo;

o utilizar head-sets individuais e adaptdveis aos aparelhos dos Atendentes.

3.24. O SGC devera possuir médulo de identificacdo e registro das chamadas efetuadas (bilhetagem). Esse
maodulo de bilhetagem devera possuir as seguintes caracteristicas:

e deverda permitir a geracdo de dados para sistemas de monitoramento de custos, gerando relatdrios em
portugués do Brasil;

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3153348...  10/45



03/09/2020 SEI/MINFRA - 2750395 - Termo de Referéncia/Projeto Basico

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3153348...

e devera ser totalmente compativel com integracdo total com o DAC;

e devera dispor de programa de identificacdo das chamadas efetuadas por meio dos troncos unidirecionais e
bidirecionais, com emissdo de relatdrios programaveis, contendo, no minimo, nimero do assinante chamado
em ligacao local, DDD e DDI, numero do ramal que originou a chamada, niumero de ligagdes por unidade da
federacdo, data de inicio e fim da chamada, hora de inicio e fim da chamada e durag¢édo da chamada;

e devera efetuar a remessa dos registros em tempo real de todas as chamadas;

e 0 registro devera ser gravado em memdria ndo volatil, oferecendo seguranca e confiabilidade a seu usuario.
Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos registros deverdo ser preservados com total integridade;

e devera permitir agendamento da emissdao e impressao automatica de relatdrios, emissdo de relatérios em
diversos formatos de arquivo, e envio de relatérios via correio eletrénico;

e o sistema bilhetagem devera permitir a gera¢do de relatérios unificados de chamadas originadas em diversos
servicos (DDD, DDI, celular), o agendamento da emissdo e impressdo automatica de relatdrios, a emissao de
relatérios em diversos formatos de arquivo, como xls, pdf e txt, envio de relatérios via e-mail e relatdrios
mensais estatisticos por ramal, conta, centro de custo, contato, nimero discado.

3.25. O Sistema de Gestdo de Demanda (SGD) sera o sistema que responderd pela interoperabilidade dos
diferentes sistemas que compdem a estrutura tecnoldgica da Central de Atendimento com aqueles existentes
no Minfra, ou seja, deverd garantir uma comunicacao fluida entre sistemas, especialmente, com sistemas chaves no
atendimento das manifestagdes do Ministério como o Fala-BR, e-SIC, SEI-MInfra e Chatbot-MInfra (Maua).

3.26. O SGD devera também ser capaz de controlar e dar transparéncia ao ciclo completo de atendimento,
registrando e tipificando as manifestacOes, apresentando o tratamento nos diferentes niveis de atendimento,
incluindo a conclus3do e resposta final a ser dada ao cidadao.

3.27. Para tanto, deverd ser capaz de produzir painéis gerenciais, que serdao disponibilizados, com
informacgGes em tempo real, a gestdo e fiscalizacdo do contrato (Ouvidoria do Minfra), bem como para areas técnicas
do Minfra, quando essas forem demandadas. Assim, devera ser definido o Workflow das fases de atendimento, sendo
permitidas consultas hierarquizadas ao banco de dados. Dentre as consultas, o acompanhamento dos prazos se faz
fundamental, em especial as demandas de Ouvidoria do Minfra.

3.28. O SGD também devera ser capaz de exibir as informagGes necessarias ao faturamento e pagamento em
tempo real. Ou seja, no minimo a quantidade diaria de manifestacGes por canal de atendimento e o resultado do
monitoramento dos indicadores, considerando a meta estabelecida para cada um deles.

3.29. Com o0 SGD se espera os seguintes beneficios:
e automatizacdo nas tarefas de responsabilidade da Central de Atendimento, visto que o trabalho estard
embasado em um sistema de integracgao;

e aumento da seguranca de dados e informagbGes do contrato, em especial no controle e transparéncia na
emissdo das faturas e devido pagamento;

e produzir analises em tempo real, proporcionar uma tomada de decisGes de forma mais rapida e precisa;
e amplia¢do da produtividade nas respostas advindas das areas técnica.

3.30. Além disso, o SGD sera responsavel pela gestdo de recursos humanos e tecnoldgicos da Central de
Atendimento, com o objetivo de garantir alta qualidade e desempenho de forma otimizada, alinhada com a real
necessidade dos servigos e de forma centralizada, simplificando a andlise dos dados e devera possuir as seguintes
caracteristicas minimas:

e permitir a gestao centralizada da Central de Atendimento;

e proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além de controles de desempenho individual dos
atendentes e monitoria de qualidade e servigo de mensagens;

e realizar o planejamento para a gestdo de todas as premissas necessdrias para o dimensionamento de forma
diaria, além de permitir que ajustes em demanda e premissas sejam realizados com regras especificas de nivel
de servico e configuragdes de excedente (absenteismo) fixo ou varidavel com geracdo de escalas;

e realizar o acompanhamento em tempo real e histdrico da ocupacdo das posi¢cGes de atendimento, com
informacdes do agente alocado;

e realizar o gerenciamento dos status inseridos pelos atendentes de modo a justificar o seu tempo de trabalho,
em que um grupo de usuarios recebe as solicitages de justificativas podendo autorizar ou negar;
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e possibilitar feedback on-line via médulo web para o atendente;

e propiciar uma interface simples e objetiva entre os atendentes e os supervisores, atendendo as principais
necessidades do dia-a-dia no tocante a solicitagdo de trocas e auséncias, alteracSes de hordrio, agendamento
de férias e apontamento de produtividade

e garantir a seguranca e unicidade das informacodes, disponibilizando informacg&es para usudrios especificos;

e devera estar integrada ao sistema de telefonia DAC, permitindo o planejamento e dimensionamento do trafego
didrio e acompanhamento dos indicadores de qualidade do atendimento;

e possuir médulo de qualidade para acompanhamento da avaliagdo do atendente, gerando uma nota final e
mantendo histérico de avaliacGes anteriores;

e permitir que os supervisores e gerentes tenham uma visdo micro e macro da operacao, visualizando resultados
em tempo real para possiveis agoes imediatas.

3.31. A empresa contratada receberda a transferéncia da solucdo tecnoldgica j& existente
no Minfra (ChatBot Maud), promovendo o seu desenvolvimento durante o contrato e transferindo a tecnologia
resultante ao final do contrato para o Ministério.

3.32. Casoa CONTRATADA queira ofertar o seu proprio Chatbot, este deverd atender as seguintes
condicdes:

e apresentar em forma de op¢Oes as tematicas que serdo definidas pela Ouvidoria do Minfra;

e estar disponivel em forma de avatar e recolhido no site oficial do Minfra;

e interagir por meio de pergunta e respostas com o cidaddo e guardar as respostas dos cidaddos para construir e
melhorar a base de dados;

e se comportar conforme as regras de negdcio para registro de manifestagées, ou seja, quando for o caso deverd
manter o sigilo do cidaddo em denduncias e reclamacdes;

e ter a capacidade de apresentar uma possivel resposta quando o cidad3o apresenta sua manifestacao;

e direcionar o cidad3o para sites com as respostas aos questionamentos do cidaddo quando for o caso e/ou
informar no préprio sistema como o cidadao pode obter a resposta;

e permitir melhorias e adequac¢des conforme solicitacao e necessidades da Ouvidoria do Minfra;

e permitir ao cidaddao que migre para o atendimento chat humanizado nos casos de impossibilidade de
atendimento via chatbot;

e Interagir com a base de conhecimento afim de alimentd-la com novas informac¢des adquirida da interacdo com
o cidadao e delas buscar as respostas quando for o caso.

3.33. Destaca-se que, ndo haverd remuneracdo pelo operacdo das funcionalidades existentes
hoje no ChatBot Maud, como por exemplo: registros de manifesta¢des na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacado - Fala.BR.

3.34. A instalacdo da Central de Atendimento devera ser realizada pela CONTRATADA, que devera apresentar
cronograma detalhado dos servigos de instalagao a serem realizados na implantagdo inicial.

3.35. A CONTRATANTE se reserva o direito de aceitar ou ndo a proposta de servigos técnicos de instalacdo da
Central.

3.36. A instalagdo compreende a estruturagdo de toda sua infraestrutura fisica e tecnolégica para pleno

funcionamento da solu¢do a ser implementada.

3.37. A fase de implantacdo tera 90 (noventa) dias de duracdo e serd remunerada com base nos
atendimentos efetuados mensalmente, no limite maximo de 20% a mais no valor estimado, caso a demanda exceda a
guantidade mensal prevista;

3.38. Serd garantido também o valor minimo de 80% do valor, caso seja verificada que a demanda real
nesses meses sejam inferiores a esse percentual.

3.39. Nos 30 (trinta) primeiros dias dessa fase, ndo sera cobrado o cumprimento das metas previstas para
indicadores de eficiéncia e qualidade.

3.40. Serd de responsabilidade da CONTRATADA, em caso de prestacdo de servico fora do DF a
operacionalizacdo e os respectivos custos para a entrega e escoamento dos chamados entrantes até suas referidas
Centrais de Atendimento.
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3.41. A instalacdo de toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica devera estar concentrada em um uUnico imovel
destinado a execuc¢do dos servigos contratados.

3.42. A CONTRATADA devera realizar a instalacdo do mobiliario para todos os ambientes de trabalho em
quantidade e qualidade suficiente para a operagdao dos servicos especificados e contratados e para os servigos
operacionais, de gestdo e suporte técnico, compreendendo a disposicdo dos moveis (leiaute), espaco fisico e
mobilidrio ideal de acordo com a NR-17 Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing - Ministério do Trabalho e
Emprego.

3.43. A CONTRATADA deverd possuir toda a infraestrutura fisica e tecnoldgica para a prestagao dos servigos
especificados.

3.44. Para inicio das atividades de implantacdo da Central de Atendimento, a empresa contratada devera
apresentar Plano de Trabalho contemplando, no minimo os seguintes itens:

e Programa de Recrutamento e selecdo de pessoal;

e Programa de treinamento e reciclagem;

e detalhamento da arquitetura das solugdes tecnoldgicas que serdo utilizadas na Central;

e planejamento das atividades para levantamento da arvore de atendimento (FAQs) e scripts, além da forma de

incorporacao desses na operacao do atendimento;
e planejamento, com cronograma, de implantacdo das estruturas fisica e tecnolégica;
e cronograma para implantag¢do das atividades de controle e gestdo do contrato, como, por exemplo, os painéis

B.

3.45. O Plano de Trabalho devera ser apresentado na primeira reunido da comissao de fiscaliza¢do da Central
de Atendimento, logo apds a assinatura do contrato de prestacdo do servi¢co. Sua apresentacdo e devida aprovagao
(comissdo de fiscalizagdo) serdo condicionantes para a expedi¢do da ordem de servigo de implantagdo.

3.46. Ao final da fase de implantagcdo deverao ser entregues:

e 0 parque de equipamentos e infraestrutura tecnoldgica, com seus respectivos testes operacionais devidamente
aferidos pela equipe gestao e fiscalizagao do contrato;

e 0(s) prédio(s) onde sera instalada a Central deve estar devidamente atestados pela gestdo e fiscalizagdo do
contrato;
e aentrega de mobiliario e da infraestrutura fisica devidamente aferidos pela gestdo e fiscalizagcdo do contrato;
e os funcionarios devidamente treinados;
e aoperacao do teleatendimento receptivo e URA, em pleno funcionamento;
e aoperagdo do atendimento multimeios (e-mail, sistemas, chat, carta e presencial), em pleno funcionamento;
e 0 Sistema de Gestdo de Demanda funcional, para a integrar todos os canais de atendimento, permitindo o
monitoramento em tempo real, pela metodologia Omnichannel;
e descricdo do link de comunicacdo entre o ambiente computacional da empresa contratada e o ambiente
do Minfra.
3.47. A Reunido Preliminar ocorrerd nas dependéncias do Minfra, apds a assinatura do Contrato. Se
necessario, serdo agendadas outras reunides com a participa¢do de outras unidades do Minfra.

3.48. A CONTRATANTE se reserva no direito de a qualquer tempo, realizar visitas ao local de implanta¢do da
Central de Atendimento, a fim de acompanhar o processo de implantacao.

3.49. No momento em que a CONTRATADA concluir o servico de implantagdo, devera comunicar a
CONTRATANTE, que realizara vistoria final, objetivando verificar o cumprimento de todos os requisitos necessarios ao
inicio da operagdo. Verificado o cumprimento de todos os requisitos necessarios para a instalacdo da Central, a
CONTRATANTE autorizard o inicio da fase de operacao.

3.50. Para a definicdo dos horarios dos servicos da Central de Atendimento do Minfra, em especifico para a
aqueles relacionados ao atendimento humano, foi utilizada Portaria n2 5.010, de 28 de novembro de 2019, que
dispGe sobre o horario de funcionamento do Ministério.

3.51. No caso dos atendimentos eletronicos, os canais deverdao estar disponiveis 24 horas ao dia, durante
todos os dias do ano, como ja é realizado por meio dos sistemas de Ouvidoria.
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3.52. Assim, a disponibilidade dos servicos serd como apresentada a seguir:

e Teleatendimento Eletrénico via URA: todos os dias por semana durante 24 horas por dia, inclusive feriados
nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Teleatendimento Humano Receptivo e Ativo: de segunda-feira a sexta-feira 7:30 as 19:30, exceto em feriados
nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Atendimento ChatBot/Webchat: o Chatbot atenderd todos os dias por semana durante 24 horas por dia,
inclusive feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia. O servico
de Webchat (atendimento humano), por sua vez, ficara disponivel de segunda-feira a sexta-feira 7:30 as 19:30,
exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Atendimento as demandas recebidas dos sistemas internos e externos: serdo registrados 24 horas durante
todos os dias do més, sendo tratadas de segunda-feira a sexta-feira 8:00 as 18:00, exceto em feriados nacionais
disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Atendimento as demandas recebidas por e-mails corporativos: serdo registrados 24 horas durante todos os dias
do més, sendo tratadas de segunda-feira a sexta-feira 8:00 as 18:00, exceto em feriados nacionais disciplinados
por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Atendimentos via correspondéncias fisicas e presencial: serdo realizados de segunda-feira a sexta-feira 8:00 as
18:00, exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Os servicos de supervisdo serdo prestados pela empresa contratada de segunda-feira a sexta-feira, das 8:00 as
18:00, exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia, exigindo-se
regime de plantonista 24 horas, todos os dias do ano, para resolucao de problemas operacionais no Sistema de
Gestdo de Demanda e seus demais sistemas complementares.

3.53. Para tanto, deverdo ser mantidos suporte aos sistemas com as seguintes atividades minimas:

e realizar de manutencgao preventiva, preditiva e corretiva de equipamentos da Central de Atendimento;
¢ instalar e manter softwares aplicativos e de rede da central de atendimento;
e manter configurados os equipamentos de dados;

e instalar e manter cabeamento estruturado;

e monitorar o desempenho da plataforma de comunicacdo;

e assegurar o acesso a internet e intranet;

e assegurar a compatibilidade entre os sistemas de teleatendimento da CONTRATADA;
e melhorar e preparar diagramas de fluxo, mapeamento de processos de atendimento;

e manter atualizada a documentac¢do dos servigos realizados.

3.54. O servico de Treinamento e Capacitagdo consiste na condugao e execucdo de processos de capacitacdo
e implementacdo de programas de treinamentos técnicos e comportamentais.

3.55. Para assegurar a qualidade dos servigos a serem executados, a Contratada devera disponibilizar pessoal
devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades exigidas neste Termo de Referéncia.

3.56. A Contratada deverd apresentar o "Programa de Recrutamento e Selecao de Pessoal" e o "Programa de
Treinamento e Reciclagem", que compordo o "Plano de Trabalho" a ser validado pela CONTRATANTE.

3.57. Para admissao de novos funciondrios que compordo as categorias profissionais para o atendimento do
objeto do presente Termo de Referéncia, a CONTRATADA devera observar os critérios de avaliacdo que constardo no
"Programa de Recrutamento e Sele¢do de Pessoal". Neste Programa deve estar prevista a verificacdo dos niveis
diferenciados de exigéncias e dificuldades, de acordo com a categoria profissional requerida.

3.58. Os cursos de treinamento inicial e de aperfeicoamento continuo dos funcionarios, relativos as técnicas
de atendimento telefénico, posturas profissionais especificas ao teleatendimento, capacita¢cdo sobre os riscos da
atividade (prevista na Portaria n? 9, do Ministério do Trabalho e Emprego, de 30 de marco de 2007, que aprova o
Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing), deverdo ser feitos por instrutores especializados e
custeados integralmente pela CONTRATADA.

3.59. O processo de capacitacdo devera ser continuo, conduzido por equipe qualificada. Esta equipe sera
responsavel pelo treinamento, planejamento, execu¢do, acompanhamento e avaliagdo permanente do processo de
capacitagao.
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3.60. Os treinamentos inerentes a normas, legislagio e procedimentos internos aos servicos e
procedimentos operacionais do Minfra, inicialmente, serdao realizados pela CONTRATANTE e, em caso de necessidade,
reaplicados pela CONTRATADA apés validagdo e com a supervisao técnica do Minfra.

3.61. Quando ocorrerem alteragdes significativas de normas, legislagdo, procedimentos internos
do Minfra ou em caso de expansdo da demanda que acarretem aumento justificado do nimero de profissionais
envolvidos, serd realizado treinamento especifico para reciclagem dos profissionais, ficando a CONTRATADA, nestes
casos, responsavel por todas as demais despesas com o treinamento dos seus profissionais, tais como infraestrutura
fisica, equipe de apoio, materiais, equipamentos, transporte, refeicdes ou equivalentes.

3.62. Treinamentos especificos extraordindrios necessarios para dar continuidade aos servigos terdo seus
custos inteiramente cobertos pela CONTRATADA.

3.63. O programa de capacitacdo dos profissionais que atuem e suportem a Central de Atendimento devera
ser executado pela CONTRATADA.

3.64. A CONTRATADA devera preservar todas as informacdes relativas aos treinamentos e reciclagens, de
forma a permitir ao Minfra acesso, a qualquer tempo, aos seguintes dados:

e agenda mensal dos treinamentos;

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

¢ metodologia para identificacdo das necessidades de reciclagens;

e avaliacdo do aproveitamento;
e acles corretivas e ajustes, nos casos de aproveitamentos insatisfatérios.

3.65. A CONTRATADA devera disponibilizar na Central de Atendimento, sempre que necessario, uma sala
para treinamento e instru¢do de curto periodo com microcomputadores, todos com acessos semelhantes ao das
posicdes de atendimento, quadro branco, mesas e cadeiras, projetor multimidia, para que possam ser executados os
treinamentos mencionados anteriormente.

3.66. A CONTRATADA deverd ainda realizar, obrigatoriamente e independente de solicitagdo do
CONTRATANTE, atividades de capacitagdao para os seguintes eventos:

e implementacdo de novos produtos, servicos e sistemas de atendimento;

e atualizacdo e altera¢des processadas nos roteiros/procedimentos.
3.67. Os servigos oferecidos ao cidaddo por meio de uma Central de Atendimento possuem niveis de baixa a
alta complexidade técnica, podendo tratar de informacdes basicas, como acessar um sistema para emissdo de

documentos, a casos que envolvam questionamentos sobre licitagGes, contratos e decisdes politicas especificas da
instituicao atendida.

3.68. Assim, é comum o estabelecimento de niveis de atendimento que deem vazdo a todo esse conjunto de
informacdes, que devem ser respondidas com precisao e clareza ao Cidadao.

3.69. Outro grupo de servigos, ndao envolvidos diretamente com o atendimento, mas com a supervisao
desses trabalhos, ou mesmo relacionadas as questdes de recursos humanos e ao gerenciamento do contrato, também
devem ser contemplados na contratacdo prevista neste TR, visando o suporte operacional e tecnoldgico dos servigos
de Contact Center.

3.70. O atendimento de 19 Nivel previsto nesse Termo de Referéncia devera contemplar as seguintes
atividades:

e realizar o teleatendimento receptivo e ativo, além dos atendimentos via multimeios, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento;
e realizar o teleatendimento ativo para consultas ou aplica¢do pesquisas de satisfagao do Minfra;

e prover o usudrio de informacgdes sobre andamento de processos em geral e todas as documentac¢des entregues
ao 6rgdo por meio dos sistemas corporativos;

e prestar esclarecimentos e orientagdes aos usudrios, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita quanto falada;

e cumprir as determinacdes e os padrdes de qualidade de atendimento previstos no termo de referéncia;
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e administrar e dar encaminhamento a situa¢des que fujam aos procedimentos previamente estabelecidos e para
os quais foi treinado;

e registrar no Sistema de Gestdo de Demanda todas as ligagdes atendidas, assim como aquelas manifesta¢des
advindas via multimeios, identificando cada pleito ou situacdo colocada pelo usuario, exceto aqueles
atendimentos que entrarem diretamente como de 22 nivel;

e registrar na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR da OGU/CGU todas aquelas
demandas que nao foram solucionadas com o atendimento de 12 Nivel;

e registrar, abrir e encaminhar Ordens de Servigos para atendimento de 2° nivel;
e divulgar e encaminhar pesquisa de satisfagdao ao usudrio, ao final de cada atendimento realizado;
e encaminhar relatdrio individual de suas atividades mensais, propondo melhorias para o atendimento aos

usudrios.

3.71. As atividades de 1°nivel deverdo ser realizadas por Atendentes de Contact Center com a seguinte
qualificagdo minima:

¢ conhecimento basico de informatica;

o fluéncia verbal, boa dic¢do e audicdo, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada;

e maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se desestabilizando frente a situa¢Ges que fujam
da sua rotina de trabalho;

e autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros;

e capacidade de interpretacdo e compreensdo de informacgdes;
e capacidade de relacionar as informagdes recebidas com roteiros de atendimento.
3.72. A composicdo e o dimensionamento da equipe de profissionais envolvidos nos trabalhos de

Atendimento de 12 Nivel serd de responsabilidade exclusiva da empresa contratada e deverd atender a todos os
requisitos expostos neste TR

3.73. O atendimento de 22 Nivel previsto nesse Termo de Referéncia deverda contemplar as seguintes
atividades:

e receber, registrar, dar tratamento e responder as demandas abertas nos sistemas de atendimento do Minfra e
junto a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR;

e receber, analisar e prover solu¢cdes quanto aos questionamentos recebidos do atendimento de 1° nivel, com
base em consultas de manuais normativos e operacionais, banco de solucbes, experiéncia de atendimento e
interacdo com os profissionais indicados pelos diversos setores do Ministério para apoiar a Central de
Atendimento, denominados de Pontos Focais de Atendimento (PFA);

e solicitar ao 12 Nivel de Atendimento o contato ativo com o usudrio quando necessario;

e registrar, abrir e encaminhar Ordens de Servicos as areas técnicas do Minfra sobre assuntos ndo contemplados
nos manuais normativos e operacionais, banco de solugBes e experiéncia de atendimento, ou de
alta complexidade, que requeiram, por exemplo, decisdes de carater politico, sigilo e envolvimento da alta
direcdo do Ministério;

e controlar o arquivamento e organizagao de documentos e arquivos légicos;

e comunicar, através de relatérios mensais de atividades, os problemas que requeiram maiores estudos para sua
solucdo definitiva;

e Monitorar e controlar os prazos das demandas de 22 Nivel;

e Propor ainclusdo de melhorias aos bancos de conhecimento.

3.74. As atividades de 2° Nivel deverdo ser realizadas por Analistas de Contact Center com a seguinte
qualificagdo minima:

e dominio de microinformatica, Windows e Office basico;

o fluéncia verbal, boa diccdo e audicdo, clareza e objetividade na linguagem escrita;
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e maturidade emocional para agir com calma e tolerdncia, ndo se desestabilizando frente a situa¢des que fujam
da sua rotina de trabalho;

e capacidade de sintese;

e autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros;

e capacidade de interpretacdo e compreensdo de informacgoes;

¢ dinamismo na busca de solu¢des para melhoria da qualidade dos servicos.
3.75. A composicao e dimensionamento da equipe de profissionais envolvidos nos trabalhos de Atendimento
de 22 Nivel serd de responsabilidade exclusiva da empresa contratada e deverd atender a todos os requisitos expostos

neste TR. Entretanto, parte da equipe devera ser locada em Brasilia para o atendimento presencial, que ocorrerd na
Sede do Minfra.

3.76. A atuacdo das atividades de Gerenciamento e Supervisdo de Sistemas previsto nesse Termo de

Referéncia deverd contemplar as seguintes atividades:

e gerenciar e supervisionar a implanta¢do, a regularidade, a qualidade e a eficiéncia do Sistema de Gestdo de
Demanda e interoperabilidade desse com os demais sistemas em uso para atendimento aos usudrios e gestdo
dos servigos do Minfra, especialmente, a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR, o
SEl e Chatbot;

e atuar com proatividade, elaborando medidas capazes de melhorar desempenho didrio do Sistema de Gestdo de
Demanda;

e manter acompanhamento de metas mensais de desempenho e qualidade do Sistema de Gestdo de Demanda,
aplicar opinido, motivar a equipe envolvida, criando estratégias para superacdo de resultados;
e gerenciar conflitos sob sua responsabilidade e construir clima organizacional sadio;

e gerir os registros das manifestacdes dos usuarios em banco de dados do Sistema de Gestdo de Demanda,
considerando os atributos necessarios a geracdo dos relatérios/consultas gerenciais e operacionais
especificados;

e elaborar relatérios técnicos mensais apresentando o desempenho do Sistema de Gestdo de Demanda,
contendo o tratamento e as solugbes aos problemas detectados;

e garantir a seguranca das informacGes do Minfra e dos usuarios de seus servicos;

e auxiliar a criagdo, melhoria e implementacado de scripts de atendimento;

e auxiliar na melhoria continua do(s) fluxo(s) de processo(s) de atendimento, implantando perfis de uso no
sistema;

e dar suporte aos usuarios quando estiverem com duvidas no uso do sistema;

e realizar levantamento das necessidades da Ouvidora e de outras areas atendidas pela Central, quanto ao
atendimento e uso do Sistema de Gestdo de Demanda;

e elaborar, manter e implementar melhorias constante em painéis Bl para monitoramento e controle da
guantidade dos atendimentos, bem como dos parametros de desempenho e qualidade de cada atendimento.
Esse monitoramento devera ser realizado online, ou seja, atualizacdo sempre que for gerado um registro, e ao
longo de toda a operagdo da Central de Atendimento.

3.77. As atividades de Gerenciamento e Supervisdo de Sistemas deverdo ser realizadas por profissionais com
a seguinte qualificagdo minima:

¢ dominio de microinformatica, Windows e Office (Word, Excel e Access), Power BI;

e criatividade na implantagdo de inovac¢Oes de sistemas e desenvoltura na busca de novas solugdes;

e capacidade em trabalhar com diferentes demandas sem prejudicar o resultado da solu¢ao como todo;

e habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informag¢des para que sejam identificadas as
necessidades reais e suas consequentes solugdes;

e habilidades de gerenciamento, monitoramento, organiza¢do, controle, lideranca, solu¢do de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal.
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3.78. A composicdo e o dimensionamento da equipe de profissionais envolvidos nos trabalhos de
Gerenciamento e Supervisdo de Sistemas sera de responsabilidade exclusiva da empresa contratada e deverd atender
a todos os requisitos expostos neste TR. Entretanto, devera ser locada em Brasilia parte dessa equipe para que haja a
interagdo operacional com a equipe de tecnologia de informacéao e sistemas do Minfra.

3.79. A atuacdo das atividades de Supervisdo Operacional previsto nesse Termo de Referéncia devera
contemplar as seguintes atividades:

e supervisionar o atendimento realizado pelas equipes dos Atendimentos de 12 e 22 Nivel, atestando o nivel do
servico prestado e a avaliacdo feita pelo usuario, adotando providéncias quando necessdrio quanto a conduta e
conhecimento técnico do atendente;

e organizar e distribuir as tarefas didrias entre os atendentes e analistas responsaveis pelo teleatendimento
receptivo, ativo e atendimento multimeios, bem como retorno das solicitagdes de Ouvidoria;

o efetuar a escuta sistemdtica dos atendimentos, através de varredura aleatéria das posicées de atendimento,
objetivando a manutencdo da disciplina no ambiente de atendimento;

e atuar com pro-atividade na identificacdo de falhas e oportunidades de melhoria da qualidade e da eficiéncia do
atendimento;

e atuar pré-ativamente na resolu¢do de problemas;

e apoiar e orientar as equipes de 192 e 22 niveis;

e manter as equipes de 12 e 22 niveis capacitadas;

e gerenciar materiais de expediente, estrutura fisica e equipamentos para o pleno funcionamento do
atendimento de 12 e 22 Nivel;

e realizar feedbacks tempestivos aos atendentes de 12 e 22 Niveis, visando orienta-los quanto a busca continua
da melhoria do atendimento, notadamente aqueles que apresentarem inconsisténcias nos servigos prestados;

e promover reunides gerenciais sempre que necessario com as equipes do 12 e 22 nivel e de supervisdo com
vistas a exceléncia e boa execugdo dos servigos prestados;

e supervisionar a conclusdo das manifestacOes enviadas as areas e unidades técnicas do Minfra, mitigando todo e
qualquer atraso, apoiando no atendimento aos pleitos abertos, garantindo a padronizacdo das respostas
guando possivel, esclarecendo duvidas e propondo o equacionamento de questdes técnicas complexas quando
devidamente solicitado pela area técnica;

e supervisdo e comunicacdo administrativa e funcional da empresa contratada junto ao Minfra;

e diagnosticar as manifesta¢des repetitivas e apoiar o Minfra na construcdo de solugGes para essas ocorréncias,
elaborando planos e projetos de melhoria do atendimento dos usuarios;

e construir, consolidar e complementar os FAQs, Scripts e fluxos de atendimentos para implantagdo da Central de
Atendimento;

e aplicar o conteludo de sistemas de gestdo (ISO 9000 ou qualquer outro sistema mais atual), no que for
pertinente, a Gestdo de Qualidade, Gerenciamento da Documentagdo da Qualidade e ao bom desempenho das
atividades objeto do contrato;

e manter acompanhamento de metas mensais das atividades operacionais de atendimento, motivar a equipe e
criar estratégias para superacgao de resultados;

e gerenciar conflitos relacionados ao atendimento e a sua equipe, e construir clima organizacional sadio;
e elaborar processo de faturamento dos servigos realizados;

e gerenciar os servigos prestados pela Central de Atendimento, garantindo total aderéncia as exigéncias legais e
administrativas previstas em Contrato.

3.80. As atividades de Supervisdao Operacional de Contact Center deverao ser realizadas por profissionais
com a seguinte qualificagdo minima:

e dominio de microinformatica; Windows e Office (Word, Excel e Access);
e fluéncia verbal, boa diccdo e audicado;

e clareza e objetividade na linguagem escrita;
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e capacidade de sintese;
e dinamismo na busca de solu¢des para produtividade e melhoria continua dos niveis e dos servicos;

e habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de problemas,
desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

e maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situa¢ées que fujam
da sua rotina de trabalho;

e inteligéncia emocional para lidar nas atividades de articulagdo;

e habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informagcdes para que sejam identificadas as
necessidades reais e suas consequentes solugdes;

e saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados, expressar-se com desenvoltura,
clareza e objetividade, transmitir ideias, passar informagGes sem distor¢des ou ruidos;

e capacidade de rever opiniGes, padrdes e scripts, revendo seus posicionamentos e comportamentos frente a
fatos ou argumentagdes convincentes;

e Experiéncia comprovada no gerenciamento e supervisdo de servigos de Contact Center.

3.81. A composicdo e dimensionamento da equipe de profissionais envolvidos nos trabalhos de Supervisao
Operacional sera de responsabilidade exclusiva da empresa contratada e devera atender a todos os requisitos
expostos nesse TR. Entretanto, uma parte dos profissionais envolvidos nessa tarefa, deverdo ter locagdo obrigatdria
em Brasilia, junto a Ouvidoria do Minfra, especificamente nas atividades de inteligencia, Back Office e de
relacionamento com o cliente (MInfra).

3.82. Conforme pode ser observado no item que trata a disponibilidade dos servigos, alguns servigos da
Central de Atendimento estardo disponiveis permanentemente. Portanto, estardo sendo produzidos dados sempre
que houver atendimento a qualquer momento do dia, para tanto, os sistemas a serem implantados deverdao ser
capazes de realizar o monitoramento de seus equipamentos pelo periodo de 24x7.

3.83. Para que sejam disponibilizados os canais de atendimento pretendidos, a Contratada devera implantar
todos os sistemas que serdo previstos no Termo de Referéncia para contratagao.

3.84. Os procedimentos e politicas de seguranca a serem adotados deverdo ser suficientes para garantir que
o uso da conexdo de rede seja seguro e utilizado somente para fins autorizados, e os registros e dados de negdcios
estejam protegidos contra acesso ou usos indevidos, alteracdo, perda ou destruicdo.

3.85. Qualquer API ou equipamento previsto para integracdo com sistemas ou equipamentos do Ministério,
deverd ser previamente aprovado pelo setor do Ministério responsavel pela tecnologia da Informagdo e sistemas
informatizados, sendo a empresa responsavel pela seguranga de seus proprios sistemas e equipamentos de
informatica, incluindo os procedimentos como instalagdo, manutencdo, atualizacdo e o update dos softwares de
antivirus e patches sob sua supervisdo.

3.86. Somente usuarios autorizados pelo Ministério terdo acesso as informacdes e aos dados, bem como aos
equipamentos e a rede do Minfra, desta feita, todos os acessos deverdo atender as normas e politicas de tecnologia
da informacgao em vigor no Ministério, estando inclusive prevista a emissdao de termos de confidencialidade a todos os
funciondrios com atividades e acesso aos sistemas de suporte da Central de Atendimento.

3.87. Dados ou informacdes sobre usuarios ou contidos na infraestrutura, quer possuidos, cedidos ou
hospedados nas instalacdes de uma terceira parte, ou na infraestrutura de um fornecedor de servicos de aplicativos,
nao deverdo ser divulgados a quaisquer terceiras partes, sem a prévia aprovagao por escrito do Minfra, apds analise
por parte do gestor do contrato.

3.88. O uso de qualquer tipo de midia de armazenamento, com excec¢do dos discos rigidos internos, devera
ser previamente aprovado pelo Minfra. Assim, em outras ocasides, o uso de midias de armazenamento removiveis e
portateis, tais como CDs, DVDs, drives USB, Flash drives, etc., serd estritamente proibido.

3.89. Para controle do servigo prestado serd disponibilizado painel Bl com todas as informacdes necessarias
para verificacdo da conformidade e desempenho previstos no contrato.

3.90. Além disso, a qualquer momento serd possivel a solicitacdo, pelos gestores do contrato, de
esclarecimentos e de melhorias na qualidade da apresentagao das informacdes do painel de controle.

3.91. Ainda, deverdo ser mantidos logs de auditoria completos, sistema operacional, conexdes e ferramentas
de monitoramento para verificagdo em tempo real do consumo de CPU, memdria e disco; disponibilidade dos
ambientes, servidores e sistemas; e disponibilidade dos links de comunicagao e link de internet; disponibilidade de
acesso aos sistemas externos a serem acessados.
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3.92. Vale ressaltar que cabe ao Minfra a reserva do direito de supervisionar em tempo real, gravar e utilizar
os dados armazenados das conexdes a qualquer tempo e da forma que lhe for mais conveniente, ressalvadas as
vedacgGes previstas nas legislagbes vigentes.

3.93. Quanto as Conexdes que utilizem a Internet, estas deverdo ser protegidas, utilizando-se tecnologias de
criptografia, adotadas como padrdo de mercado.

3.94. Considera-se como boa pratica e, portanto, um requisito do servico, proporcionar ao contrato
flexibilidade e autonomia, dando a empresa o incentivo na busca de novas solugdes de inovagdo e eficiéncia no
processo de atendimento. Entretanto, a implementa¢do de novas solugdes estara condicionada a aprovagao do gestor
do contrato e das areas de gestdo da informacdo e tecnologia do Minfra, além de conformidade com os objetivos do
Plano de Transformagao Digital e termo de referéncia do contrato.

4. DA CLASSIFICAGAO DOS SERVIGCOS E FORMA DE SELECAO DO FORNECEDOR

4.1. Trata-se de servico comum de carater continuado, SEM fornecimento de mao-de-obra em regime de
dedicagao exclusiva, a ser contratado mediante licitagdo na modalidade pregdo, em sua forma eletronica, por
possuir padrdes de qualidade passiveis de serem objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificagbes
usuais no mercado, e por ndo haver impedimento de que haja alternancia entre os profissionais, nem que os
mesmos atendam a outros eventuais clientes ou atribui¢des da Contratada.

4.2. Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto n° 9.507, de 21 de
setembro de 2018, ndo se constituindo em quaisquer das atividades, previstas no art. 32 do aludido decreto, cuja
execucdo indireta é vedada.

4.3. A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da Contratada e a
Administragcdao Contratante, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinac¢do
direta.

4.4, Os servicos caracterizam-se por serem de carater continuo, visto que a sua interrupg¢ao poderd trazer
prejuizo a Administracdo no que tange ao atingimento do objetivo institucional de facilitar o acesso ao cidaddo aos
diversos servigos publicos, de forma clara e objetiva, conforme versa o Planejamento Estratégico do Ministério em
consonancia com as diretrizes do Governo Federal e a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

4.5. O servigo consiste na terceirizacdo de atividades auxiliares, acessérias e instrumentais as atribuicdes
das diversas unidades de atuacdo deste Minfra, por contratode empresa para prestacdo de servigos
de Contact Center de atendimento de demandas com eficiéncia e integragcdao de multicanais e mddulos de gestdo de
atendimento, no ambito do Ministério da Infraestrutura - Minfra.

4.6. N3do poderdo participar da licitacdo as Sociedades Cooperativas, considerando a vedagao contida no
Termo de Conciliagdo Judicial firmado entre o Ministério Publico do Trabalho e a Unido nos autos da agdo civil publica
n2 01082-2-2002-020-10-00-0 que tramitou perante a 202 Vara do Trabalho do Distrito Federal — DF.

4.7. Também ndo poderdo participar da licitacdo as entidades empresariais que estejam reunidas em
consércio, vez que de acordo com a Lei n? 6.404/76, consdrcio é a associacdo temporaria entre empresas, sem
personalidade juridica prépria, para a execucdo de determinado empreendimento. A participagdo de consércios em
certames licitatérios vai de encontro da finalidade da licitacdo que é a obtencdao da melhor relacdo beneficio-custo
para atender a necessidade da Administracao.

4.8. A solucdo de centralizagdo da comunica¢do com os cidaddos em canal Unico proporcionara maior
seguranga, eficiéncia e controle sobre as demandas e aos dados pessoais e/ ou sensiveis, simplicidade e facilidade de
acesso pelos usudrios e consisténcia tratamento das manifesta¢des. As solugdes tecnoldgicas consistem em questdes
acessdrias ao objeto do contrato, consistindo, assim, estimulo a busca pela eficiéncia e economicidade na prestacao
do servico por parte da contratada.

4.9. Entdo, em analise as eventuais possibilidades de fracionamento do objeto, concluiu-se ndo ser este
vidvel, uma vez que o atendimento fundamenta-se em uma solucdo Unica, em que eventuais segregacdes gerariam
prejuizos como:

e Perda na economia de escala e na qualidade técnica e gerencial;

e Riscos de dependéncia e interferéncia entre contratos e diferentes empresas contratadas;

e N3ao haverd a necessidade de gerir mais de um contrato, havendo economia processual;

e Nos procedimentos de fiscalizagdo de contratos, pois os controles serdo exercidos somente sobre uma
empresa;
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e De recursos financeiros, pois ndo serdo multiplicadas as publicacdes dos eventuais resultados de julgamento da
licitacdo, dos extratos de contrato e termo de aditamentos, entre outros;

e De recursos humanos, visto que tanto a equipe que processara a licitacdo, como a assessoria juridica e a equipe
de fiscalizagdo, concentrardo suas agdes em um Unico procedimento contratual;

e Nao havera qualquer prejuizo para os potenciais licitantes, pois o volume de negdcios sera atraente para muitas
empresas do mercado possam participar da licitacao.

5. DOS REQUISITOS DA CONTRATAGAO

5.1. Conforme Estudos Preliminares, os requisitos da contrata¢gdo abrangem o seguinte:

5.1.1. Requisitos do Negdcio

5.1.1.1. A contratacdo do servicos de Contact Center do Minfra deverd utilizar a prestacdo de servicos por

demanda, considerando que essa solucdo traz uma métrica para mensuragdo dos servicos prestados, que sdo
calculados com base na quantidade de vezes, tempo e complexidade que cada atividade é executada pelos
funciondrios da prestadora de servigos.

5.1.1.2. A Ouvidoria do Minfra ocupara o papel central na gestdo técnica-operacional do novo contrato
de Contact Center. A Coordenagdo-Geral de Recursos Logisticos (CGRL) caberd, entretanto, a gestdo financeira do
contrato. Reforcando essa diretriz na definicdo da gestdo e fiscalizacdo do contrato, deverd ser emitida portaria
ministerial seguindo o preconizado na Instru¢do Normativa SEGES/MPOG n2 5, de 26 de maio de 2017.

5.1.1.3. O atendimento serda realizado por teleatendimento receptivo e ativo, chatbot/webchat,
sistemas internos e externos, e-mail corporativo, correspondéncias e presencial. Estes serdo detalhados mais a frente
neste Termo de Referéncia (TR).

5.1.1.4. A Central de Atendimento devera dispor da infraestrutura necessdria e suficiente para a
prestacdo adequada e eficiente dos servigos, tais como: Plataforma de Comunicagdo, Distribuidor Automatico de
Chamadas (DAC), Sistema de Gerenciamento de Chamadas (SGC), Sistema de Gravagdo de Voz, Sistema de Gravagdo
de Tela, aparelhos telefonicos e headsets, mddulo de identificacdo e registro de chamadas efetuadas (bilhetagem),
Sistema de Gestdo de Demanda e Chatbot/Webchat.

5.1.2. Requisitos de Implantacdo

5.1.2.1. A instalacdo da Central de Atendimento devera ser realizada pela empresa ganhadora do certame, que
deverd apresentar cronograma detalhado dos servicos de instalacdo a serem realizados na implantagao inicial, além
de Plano de Trabalho, sendo que ambos deverdo ser aprovados pela Gestao e Fiscalizagdo do futuro contrato.

5.1.3. Requisitos Temporais

5.1.3.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua assinatura,
de carater continuo, devendo o contrato prever prorrogacdes por iguais e sucessivos periodos, limitados a 60
(sessenta) meses, nos termos do art. 57, inciso Il, da Lei n2 8.666, de 1993, observada, a cada periodo, a conveniéncia
e oportunidade da administragdo publica na continuidade da execugdo dos servigos.

5.1.3.2. Com relacdo aos hordrios dos servicos da Central de Atendimento do Minfra, em especifico para
aqueles relacionados ao atendimento humano, foi utilizada Portaria n2 5.010, de 28 de novembro de 2019, que
dispGe sobre o horario de funcionamento do Ministério.

5.1.3.3. No caso dos atendimentos eletrénicos, os canais deverdao estar disponiveis 24 horas ao dia, durante
todos os dias do ano, como ja é realizado por meio dos sistemas de Ouvidoria.

5.1.4. Requisitos de Manutencdo
5.1.4.1. O servico de manutencdo da Central de Atendimento consiste em manter em perfeito funcionamento
todos os recursos do atendimento, considerando as seguintes atividades basicas:

e manter servigos técnicos para resolucdo de ocorréncia de problemas;

e manter todos os componentes necessarios a solucao;
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e manter seu pessoal devidamente treinado, capacitado e atualizado;

e manter o espaco fisico e equipamentos adequados para o perfeito funcionamento da Central.

5.1.5. Requisitos de Capacitacao

5.1.5.1. O servico de Treinamento e Capacitagao consiste na condugdo e execucado de processos de capacitacao
e implementagdo de programas de treinamentos técnicos e comportamentais.

5.1.5.2. Para assegurar a qualidade dos servicos a serem executados, a Contratada devera disponibilizar
pessoal devidamente capacitado e treinado, considerando as demandas e habilidades requeridas em atividades
de Contact Center.

5.1.5.3. A Contratada devera apresentar o "Programa de Recrutamento e Selecdo de Pessoal" e o "Programa de
Treinamento e Reciclagem", que comporao o "Plano de Trabalho" a ser validado pelo Minfra.

5.1.6. Requisitos de Formagdo de Equipe

5.1.6.1. Os servigos oferecidos ao cidaddo por meio de uma Central de Atendimento possuem niveis de baixa a
alta complexidade técnica, podendo tratar de informacdes bdsicas, como acessar um sistema para emissao de algum
documento, a casos que envolvam questionamentos sobre licitagdes, contratos e decisGes politicas especificas da
instituicdo atendida.

5.1.6.2. Assim, neste Termo de Referéncia estdo estabelecidos niveis de atendimento para dar vazdo a todo
esse conjunto de informacgdes, com precisao e clareza ao cidaddo.

5.1.6.3. Além disso, estdo estabelecidos também servigos nao envolvidos diretamente com o atendimento, mas
com a supervisdo e o gerenciamento do contrato.

5.1.7. Requisitos Legais

5.1.7.1. A seguir estdo listados os normativos que disciplinam os servicos a serem contratados, de acordo com a
natureza da contratagdo pretendida neste Termo de Referéncia:

e Lein®8.666, de 21 de junho de 1993, que institui normas para licitagdes e contratos da Administragdo Publica.

e Lein®10.520, de 17 de julho de 2002, que institui modalidade de licitacdo denominada pregdo, para aquisicao
de bens e servigos comuns.

e Lein®13.460. de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servigos publicos da administragdo publica.

e Decreto n° 3.555, de 08 de agosto de 2000, que aprova o regulamento para a modalidade de licitacdo
denominada pregao, para aquisicdao de bens e servigos comuns.

e Decreto n° 10.024, de 20 de setembro de 2019, que regulamenta a licitagdo, na modalidade pregdo, na forma
eletrbnica, para a aquisicdo de bens e a contratacdo de servicos comuns, incluidos os servicos comuns de
engenharia, e dispde sobre o uso da dispensa eletrénica, no ambito da administra¢do publica federal.

e Decreto n2 9.507, de 21 de setembro de 2018, que dispde sobre a contratacdo de servicos pela Administracdo
Publica Federal direta, autdrquica e fundacional.

e Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos
usudrios dos servigos publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como instrumento suficiente e
substitutivo para a apresentacdo de dados do cidaddo no exercicio de obrigacdes e direitos e na obtencdo de
beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no
Pais e institui a Carta de Servicos ao Usuario. (Redacdo dada pelo Decreto n° 9.723, de 2019).

e Decreto n°9.492, de 05 de setembro de 2018, que que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica federal, institui o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, e altera o Decreto n? 8.910, de 22 de novembro de 2016, que aprova a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdo e das Fungbes de Confianga do Ministério da
Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido.

e Instrucdo Normativa SEGES/MPOG n? 5, de 26 de maio de 2017, que dispde sobre as regras e diretrizes do
procedimento de contratacdo de servicos sob o regime de execucdo indireta no ambito da Administracao
Publica federal direta, autarquica e fundacional.
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5.1.8. Requisitos de Responsabilidade Ambiental

5.1.8.1. Os servigos deverdo respeitar as normas e os principios ambientais, minimizando ou mitigando os
efeitos dos danos ao meio ambiente, utilizando tecnologias e materiais ecologicamente corretos, atendendo aos
critérios de sustentabilidade.

5.1.8.2. Deverdo ser observadas, também, durante a execucdo dos servicos, as orientagdes e diretrizes dos
programas Socioambientais (Via Sustentdvel) do Ministério da Infraestrutura voltados para as praticas sustentdveis, no
gue se refere ao cumprimento dos temas abaixo:

e economia de energia;
e economia em materiais descartdveis;

e reciclagem de lixo (separacdo do lixo conforme indicacdo socioambientais — prescritas no Programa Via
Sustentavel do Minfra);

e descarte correto para produtos perigosos ao meio ambiente como pilhas, lampadas fluorescentes,
equipamentos eletrénicos, dentre outros semelhantes.

5.1.8.3. A empresa vencedora deverd obedecer as disposi¢cdes estabelecidas no Guia Nacional de Licitagbes
Sustentaveis da AGU e aos critérios de sustentabilidade ambiental, em conformidade
com a Instru¢do NRormativa SLTI/MPOG n? 01, de 19/01/2010, que dispde sobre critérios de sustentabilidade
ambiental na aquisicdo de bens, contratacdo de servicos ou obras pela administracdo direta, autarquica e funcional,
atentando especialmente para os aspectos previstos pelo artigo 62.

5.1.9. Requisitos para a Transicao Contratual

5.1.9.1. A CONTRATADA devera apresentar, em até 60 (sessenta) dias corridos antes do término do Contrato,
um Plano de Transferéncia de Tecnologia e Repasse de Conhecimento para ao CONTRATANTE.

5.1.9.2. Este plano deverd conter a revisdo de toda a documentacdo gerada de todos os servicos prestados,
acrescido de outros documentos que, ainda que ndo sejam estejam previstos, mas que possibilitem o correto
entendimento do servi¢o executado.

5.1.9.3. O Plano de Transferéncia devera ser executado de forma a garantir a qualidade e a continuidade dos
servicos ndo havendo nenhum impacto na prestacao dos servicos, por ocasido da sucessao.
5.1.9.4. E de responsabilidade da CONTRATANTE a disponibilidade dos recursos qualificados e identificados no

Plano de Transferéncia de Tecnologia e Repasse de Conhecimento como receptores do servico.

5.1.9.5. Em caso de falta de colaboracdo ou de manifesto desinteresse no repasse de qualquer informacao
solicitada pela CONTRATANTE, por parte da CONTRATADA ou quaisquer de seus representantes, em que haja prejuizo
ao andamento da transicdo das tarefas e servicos, a CONTRATADA ficara sujeita as penalidades previstas em
contrato.

5.1.9.6. Ao término do contrato todos os produtos e insumos gerados, inclusive as midias, durante a execucao
dos servicos deverao ser repassados a CONTRATANTE, garantindo a continuidade dos servicos por seus servidores ou
por empresa por ele designada.

5.1.10. Direito a Propriedade Intelectual e Direitos Autorais

5.1.10.1. S3do reservados a CONTRATANTE o direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos,
inclusive sobre as eventuais adequacdes e atualizacdes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de cada
parcela, de forma permanente, permitindo a CONTRATANTE distribuir, alterar e utilizar os mesmos sem limitagées.

5.1.10.2. Os direitos autorais da solugdo, do projeto, de suas especificacdes técnicas, da documentagdo
produzida e congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execuc¢do do contrato pertencerdo a
CONTRATANTE, ficando proibida a sua utilizacdo sem que exista autorizacdo expressa da prépria CONTRATANTE, sob
pena de multa, sem prejuizo das sangdes civis e penais cabiveis.

5.1.11. Confidencialidade e Seguranca

5.1.11.1. A CONTRATADA serd expressamente responsabilizada quanto a manutencdo de sigilo absoluto sobre
quaisquer dados ou informacgdes, contidos em quaisquer documentos e em quaisquer midias, de que venham a ter
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conhecimento durante a execugdo dos trabalhos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar,
sob pena de lei, independente da classificagdo de sigilo conferida pela CONTRATANTE a tais documentos.

5.1.11.2. Todas as informacOes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados serdo de
propriedade exclusiva da CONTRATANTE, ndo podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipdtese, as utilizar para
qualquer finalidade sem a prévia autorizacdo formalizada ao Ministério.

5.1.11.3. A CONTRATADA ndo podera utilizar a marca da CONTRATANTE em atividades de marketing ou afins sem
autorizacdo do Ministério.

5.1.11.4. Sera exigida da CONTRATADA a assinatura de Termo de Sigilo de todos os colaboradores da
CONTRATADA envolvidos com a prestacdao dos servicos previstos neste Termo de Referéncia, conforme modelo
presente no Anexo lIl.

5.1.11.5. Para os casos de demissdao ou dispensa do colaborador, seja ela por justa causa ou ndo, deverao ser
imediatamente revogados os acessos a ambientes e sistemas. E obrigatéria também a comunica¢do imediata a
CONTRATANTE do desligamento realizado.

5.1.11.6. Os colaboradores que estiverem de férias ou afastados por qualquer motivo devem ter todos os seus
acessos aos sistemas suspensos, até o devido retorno.

5.1.11.7. A CONTRATADA devera contar ainda com equipamentos de seguranca em sua rede de dados, de modo
a garantir a confidencialidade das informacgdes disponibilizadas pela CONTRATANTE, sob pena de responsabilizacdo.

5.1.11.8. As Conexdes que utilizem a Internet deverdo ser protegidas, utilizando-se tecnologias de criptografia,
adotadas como padrdao de mercado.

6. DA VISTORIA PARA LICITAGAO

6.1. Para o correto dimensionamento e elaboracdo de sua proposta, a empresa interessada no tramite
licitatério poderd solicitar vistoria no Minfra para conhecer o atendimento vigente, acompanhado por servidor
designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das 10 horas as 17 horas, mediante prévio agendamento.

6.2. A vistoria NAO é obrigatdria e a ndo apresentacdo da declaracdo de vistoria ndo serd motivo para
desclassificagdo do licitante. Porém, ndo serdo aceitos questionamentos posteriores e tampouco alegacbes de
desconhecimento para o ndo cumprimento das obrigacGes contratuais. Portanto, ndo terdo fundamento as alega¢des
posteriores de desconhecimento do objeto e suas caracteristicas de contratacao, gestdo e execugdo. As licitantes, em
nenhuma hipdtese, e por nenhum meio, poderdo valer-se dos apontamentos nao realizados na vistoria técnica como
justificativa de desconhecimento de qualquer um dos termos da contratacdo, nem das caracteristicas do servico, da
infraestrutura, do ambiente e dos locais da prestacao dos servigos.

6.3. O prazo para vistoria ira iniciar no dia util seguinte ao da publicacao do Edital, estendendo-se até o dia
util anterior a data prevista para a abertura da sessdo publica.

6.4. Para a vistoria, o interessado ou seu representante legal deverd estar devidamente identificado,
apresentando documento de identidade civil e documento expedido pela empresa comprovando sua habilitacdo para
a realizacdo da vistoria.

6.5. A vistoria ocorrera no edificio Sede do Ministério, localizada na Esplanada dos Ministérios, Bloco "R",
Brasilia/DF.
6.6. O agendamento poderd ser realizado por meio do telefone (61) 2029.7835 ou pelo e-

mail ouvidoria.adm@infraestrutura.gov.br.

7. MODELO DE EXECUGCAO DO OBJETO
7.1. A execucdo do objeto seguira a seguinte dinamica:
7.1.1. Com a assinatura do contrato, serd iniciada fase de implantacdo dos servicos da Central de

Atendimento.

7.1.2. A fase de implantacdo terd 90 dias de duragdo e serd remunerada com base nos atendimentos
efetuados mensalmente, no limite maximo de 20% a mais no valor estimado, caso a demanda exceda a quantidade
mensal prevista.

7.1.3. Sera garantido também o valor minimo de 80% do valor, caso seja verificada que a demanda real
nesses meses sejam inferiores a esse percentual. Nos 30 primeiros dias dessa fase, ndo sera cobrado o cumprimento
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das metas previstas para indicadores de eficiéncia e qualidade.
7.1.4. Para inicio das atividades de implantacdo da Central de Atendimento, a empresa contratada devera
apresentar Plano de Trabalho contemplando, no minimo os seguintes itens:

e disponibilizagdao dos recursos humanos para atendimento do contrato;

e plano de capacitacao da equipe de atendimento;

e detalhamento da arquitetura das solugdes tecnoldgicas que serdo utilizadas na Central;

e planejamento das atividades para levantamento da arvore de atendimento (FAQs) e scripts, além da forma de
incorporacao desses na operacao do atendimento;

e planejamento, com cronograma, de implantacdo das estruturas fisica e tecnoldgica;

e cronograma para implantacdo das atividades de controle e gestdo do contrato, como, por exemplo, os painéis

BI;
e descricdo do link de comunicacdo entre o ambiente computacional da empresa contratada e o ambiente
do Minfra.
7.1.5. O Plano de Trabalho devera ser apresentado na primeira reunidgo da comissao de fiscalizagdo da Central

de Atendimento, logo apds a assinatura do contrato de presta¢do do servico. Sua apresentacdo e devida aprovagao
(comissao de fiscalizacdo) serao condicionantes para a expedicdo da ordem de servigo de implantacgao.

7.1.6. Ao final da fase de implantagdo deverao ser entregues:

e 0 parque de equipamentos e infraestrutura tecnoldgica, com seus respectivos testes operacionais devidamente
aferidos pela equipe gestao e fiscalizagcdo do contrato;

e 0(s) prédio(s) onde sera instalada a Central deve estar devidamente atestados pela gestdo e fiscalizacdo do
contrato;

e aentrega de mobilidrio e da infraestrutura fisica devidamente aferidos pela gestdo e fiscalizacao do contrato;
e os funcionarios devidamente treinados;
e aoperagdo do teleatendimento receptivo, ativo e URA, em pleno funcionamento;

e aoperagdo do atendimento multimeios (e-mail, sistemas, chatbot/webchat, correspondéncia e presencial), em
pleno funcionamento;

e 0 Sistema de Gestdo de Demanda funcional, para a integrar todos os canais de atendimento, permitindo o
monitoramento em tempo real, pela metodologia Omnichannel.

7.1.7. A fase de operacao da Central de Atendimento iniciard a partir de reunido especifica da comissdo de
fiscalizagdo da Central de Atendimento, na qual devera ser emitida ordem de servico de operagdo, apos a
apresentacdo e aprovacgao dos produtos e servigos acordados na fase anterior. Caso ndo sejam atendidas na integra as
entregas a comissao poderd recomendar o distrato do contrato.

7.1.8. A fase de operacdo tera duracdo a partir do final da fase de implantagdo até o final do contrato e sera
remunerada com base nos atendimentos efetuados més a més, considerando os atendimentos validos constante na
especificacdao de cada tipo de canal, até o limite de 20% superior no valor mensal a ser pago, estimado com base na
demanda apresentada aqui neste ETP.

7.1.9. Serd garantido também o minimo de 80% do valor, caso seja verificada que a demanda real do més seja
inferior a esse percentual.

7.1.10. Na fase de operacdo da Central de Atendimento serda cobrado o cumprimento das metas por
indicadores de eficiéncia e qualidade, conforme descrito a seguir.

8. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E CRITERIOS DE MEDICAO

8.1. Para que se possa usar os indicadores citados de forma efetiva como garantia para desempenho e
gualidade requeridos na Central de Atendimento, foi necessdrio criar métrica para que o seundo
cumprimento gere impactos financeiros negativos a empresa contratada, incluindo sangbes, caso o seu
descumprimento se repita ao longo do tempo.

8.2. Assim, a empresa contratada sera monitorada quanto ao cumprimento ou ndo das metas, conforme
descricdo e pontuacdo apresentadas, conforme tabela a seguir. A pontuacdo sera considerada para descontos no
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pagamento da fatura mensal dos servigos. Os descontos serdo de até 20% no valor faturado, que corresponderdo a
100 pontos recebidos ao longo do més de faturamento.

Apresentacdo da pontuagdo pelo descumprimento das metas de cada indicador.

| Iltem H Indicador H Meta H Periodo H Pontuacdo por avalia¢do Insatisfatdria

1 TME

| 45 seg < TME £ 60 seg => 0,1 ponto

<45 seg || Diario | 60 seg < TME < 75 seg => 0,3 ponto
| TME > 75 seg => 0,5 pontos

2 IAB

| 5% < IAB < 7% => 0,1 ponto
<5% Didrio || 7% < IAB < 9% => 0,3 ponto
[ 1AB > 9% => 0,5 pontos

3 NFS

| 75% < NFS < 85% =>0,1 ponto
> 85% Diario | 65% < NFS < 75% =>0,3 ponto
| NFS < 65% =>0,5 pontos

4 IDT 1¢

| 75% < IDT 12 < 85% => 3,0 pontos
> 85% Mensal | 65% < IDT 12 <75% => 6,0 pontos
| IDT 12 <65% => 12,0 pontos

5 IDT 22

> 85% Mensal | 65% < IDT 22 < 75% => 6,0 pontos
| IDT 22 <65% => 12,0 pontos

6 PDTP

| 75% < PDTP < 85% => 3,0 pontos
> 85% Mensal | 65% < PDTP < 75% => 6,0 pontos
| PDTP < 65% => 12,0 pontos

7 IRCL

| 2% < IRCL £ 4% => 3,0 pontos
<2% Mensal | 4% < IRCL £ 6% => 6,0 pontos
| IRCL > 6% => 12,0 pontos

8 DPAT

| 97% < DPAT < 99% => 0,1 ponto
> 99 Didrio || 95% < DPAT < 97% => 0,3 ponto
| DPAT < 95% =>0,5 pontos

9 ISA

| 70% < ISA < 80% => 3,0 pontos
>80 Mensal | 60% < ISA <70% => 6,0 pontos
| ISA < 60% => 12,0 pontos

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| 75% < IDT 22 < 85% => 3,0 pontos |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

8.3.

Cada ponto, portanto, equivalera a aproximadamente 0,1% a menos do valor a ser pago pelos

atendimentos vdlidos em um més e incidird no valor global da fatura e ndo individualmente por canal de atendimento
ou item de servigo.

8.4.

Assim, a perda de pontuacdo no atendimento telefénico, ird repercutir no faturamento geral, pois para

o Minfra, interessa o atendimento eficiente e com qualidade como um todo, ndo apenas em um canal especifico.

8.5.

Além disso, também havera o controle da reincidéncia de baixas pontuacbes, conforme apresentado

na tabela a seguir, por meio de san¢des a empresa contratada.

Traz as regras de sangdes por ndo cumprimento dos padrées de desempenho e qualidade previstas o contrato.

|Sang6es

” Regras ‘

| 1. Adverténcia “ 1.1 Primeira de pontuagdo maior e igual a 30 e menor que 40 pontos. ‘

2. Multa

2.1 A partir de 2 meses consecutivos de pontuagdo maior e igual a 30 e menor que 40 pontos (multa de 5%
no faturamento do més que deu causa).

2.2 Primeira pontuagdo maior e igual a 40 e menor que 50 (multa de 10% no faturamento do més que deu
causa).

2.3 Dois meses consecutivos de pontuagdo maior e igual a 40 e menor que 50 (multa de 15% no faturamento
do més que deu causa).

‘ 2.4 Primeira pontuagdo maior que 50 (multa de 20% no faturamento do més que deu causa). ‘

3. Rescisao
Contratual

I 3.1 Trés meses consecutivos de pontuagdo maior e igual a 40 e menor que 50. l
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I 3.2 Cinco meses alternados de pontuagdo maior e igual a 40 e menor que 50. |

I 3.3 Dois meses consecutivos com pontuag¢do maior que 50. ‘

8.6. Além das sang¢Oes relativas ao desempenho operacional dos servicos haverd sang¢bes relativas
a inexecucdo total ou parcial do objeto contratado, como especificado na tabela a seguir.

Traz as regras de sang¢des por inexecugao total ou parcial do objeto contratado.

Sangoes “ Regras

A.
Adverténcia

A.1 Qualquer atraso na execug¢do dos servigos.

B.1 Em caso de atraso na execugdo dos servigos, limitada a incidéncia a 15(quinze) dias (0,2% por dia sobre o
valor adjudicado).

B.2 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos ndo previstos nesta tabela de multas, apds
reincidéncia formalmente notificada pelo 6rgao fiscalizador, por item e por ocorréncia (0,2% ao dia sobre o valor
do faturamento mensal).

B.3 Deixar de indicar e manter durante a execugdo do contrato os prepostos/supervisores previstos no
edital/contrato (0,2% ao dia sobre o valor do faturamento mensal).

B.4 Deixar de providenciar treinamento para seus funcionarios, conforme previsto na relagdo de obrigacdes da
B. Multa Contratada (0,2% sobre o valor do faturamento mensal por ocorréncia).

B.5 Deixar de substituir empregado que se conduza de modo inconveniente ou ndo atenda as necessidades
do servigo,por funcionario e por dia (0,4% ao dia sobre o valor do faturamento mensal).

B.6 Manter funcionario sem qualificagdo necessaria para executar os servigos contratados, por empregado e por
dia (0,8% ao dia sobre o valor do faturamento mensal).

B.7 Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito, os servigos contratuais por dia e por
unidade de atendimento (1,6% sobre o valor do faturamento mensal por ocorréncia).

B.8 Permitir situagdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou conseqiiéncias letais
(3,2% sobre o valor do faturamento mensal por ocorréncia).

C. Rescisdo || C.1 Apds o décimo quinto dia e a critério da Administragdo, no caso de execugdo com atraso, podera ocorrer a
Contratual nao-aceitacdo do objeto, configurando, nessa hipdtese, inexecucdo total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da
rescisdo unilateral da avenga;

8.7. O pagamento serd realizado mediante comprovacdao dos servicos efetivamente prestados, por meio
da consulta ao painel de atendimento , que conterd as manifestacGes realizadas e a analise das metas de desempenho
e qualidade previstas, produzindo o formato simplificado de faturamento como apresentado na proxima tabela.

8.8. E primordial para o efetivo controle das informacdes o uso de um Sistema de Gestdo de Demanda ou
conjunto de hardwares e softwares que irdo constituir o sistema de informacdo e a plataforma de comunicacao
multisservigos IP, com capacidade de integragdao multisistema, protocolo internet tanto para a integracao dos dados
como para a comunicag¢ao de voz.

8.9. A partir desse Sistema de Gestdo de Demanda que serd organizado banco de dados de todos os
registros da Central de Atendimento, tipificando os diferentes tipos de registros. Esse sistema devera, também, ser
capaz de disponibilizar painéis Bl para gerenciamento dos parametros de controle do servico e relatérios que
fundamentardo a emissdo do faturamento pela prestacdo dos servigos.

Formato simplificado de faturamento dos servicos contratados.

Itens || Especificagdo Servicos Unidade de Medida || Qte Mensal FF:;;O Unitario ;’:é‘)’res
| 1 H Teleatendimento Humano Receptivo e ativo H N2 de ligagBes H “ “ ‘
| 2 H Atendimento Chatbot/Webchat H Ne de Atendimento H H H ‘
| 3 “ Atendimento Sistemas Internos e Externos H N2 de Registro H “ “ ‘
4 Atendimento via e-mail Corporativo Ne de e-mails
respondidos
| 5 H Atendimento Presencial e via correspondéncias H N2 de Atendimentos H H H ‘
| |[Totais | | | |
' |
- : : % de Valores
Itens || Especificacdo dos descontos Unidade de Medida Qte Mensal Desconto (RS)
| 1 H Descumprimento dos niveis de servico H Pontos H H H ‘
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2 Multas - Reincidéncia do descumprimento dos niveis || Regras TR Ndo ha
de servigo
| ‘ Totais | “ ‘
| Total faturado (RS) H ‘
9. DAS INFORMAGOES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA
9.1. A quantidade a ser contratada deve atender integralmente a demanda apurada no estudo técnico

preliminar (SEI n2 2417494). A tabela a seguir apresenta as quantidades requeridas por canal de atendimento.

Distribuicdo das demandas por canais de atendimento.

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3153348...

- Unidade de Quantidade Estimada || Quantidade Estimada (12
Item || Especificacdo . N
Medida (més) meses)
1 Te!eatendlmento Humano Receptivo e Ne de ligagBes 2913 26.556
Ativo
. N2 de
2 Atendimento ChatBot e Webchat . 443 5.316
Atendimentos
| 3 H Atendimento Sistemas Internos e Externos H N2 de Registros H 485 H 5.820
N2 e-mail
4 Atendimento via e-mail coorporativo N ma.| > 579 6.948
respondidos
5 Atendimentf) P.rese'n.cial evia N2 de. 266 3.192
correspondéncias fisicas Atendimentos
| H Totais de Atendimento Previstos H 3.986 H 47.832
10. DAS OBRIGAGCOES DO CONTRATANTE
10.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacGes assumidas pela Contratada, de acordo com as cldusulas

contratuais e os termos de sua proposta;

10.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos, por servidor especialmente designado,
anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados
eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias
cabiveis;

10.3. Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢cdes, falhas ou irregularidades
constatadas no curso da execugdo dos servigos, fixando prazo para a sua corregao, certificando-se que as solugbes por
ela propostas sejam as mais adequadas;

10.4. Pagar a Contratada o valor resultante da presta¢do do servico, no prazo e condi¢Ges estabelecidas neste
Termo de Referéncia;

10.5. Efetuar as retencgGes tributdrias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da contratada, no que
couber, em conformidade com o item 6 do Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017.

10.6. N3o praticar atos de ingeréncia na administracdo da Contratada, tais como:

10.6.1. exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se somente aos
prepostos ou responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratacdo previr o atendimento direto, tais
COMo Nos servigos de recep¢do e apoio ao usuario;

10.6.2. direcionar a contratacgdo de pessoas para trabalhar nas empresas Contratadas;

10.6.3. considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais do préprio érgao ou
entidade responsavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessado de diarias e passagens.

10.7. Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servicos objeto do
contrato;

10.8. Realizar avalia¢Oes periddicas da qualidade dos servicos, apds seu recebimento;

10.9. Cientificar o 6rgao de representacdo judicial da Advocacia-Geral da Unido para ado¢do das medidas

cabiveis quando do descumprimento das obrigacGes pela Contratada;
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10.10. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificagcdes técnicas, orcamentos, termos de
recebimento, contratos e aditamentos, relatérios de inspec¢des técnicas apds o recebimento do servico e notificacdes
expedidas;

10.11. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a contratada houver se beneficiado da
preferéncia estabelecida pelo art. 39, § 52, da Lei n? 8.666, de 1993.

10.12. Encaminhar formalmente a demanda, preferencialmente por meio de Ordem de Servico, de acordo
com os critérios estabelecidos neste Termo de Referéncia.

10.13. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da Solugdo
de Tecnologia da Informacao.

10.14. Aplicar a CONTRATADA as san¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis.

10.15. Nomear Gestor e Fiscais Técnicos, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e
fiscalizar a execugdo dos contratos, anotando em registro préprio todas as ocorréncias, determinando o que for
necessario a regularizacdo das faltas observadas, sendo que as decisGes e providéncias que ultrapassarem sua
competéncia deverdo ser comunicadas formalmente a autoridade superior em tempo habil para adog¢do das medidas
convenientes.

10.16. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA observando se ha conformidade com o Termo de
Referéncia e a proposta aceita.

10.17. Solicitar, quando julgar conveniente, informagdes relativas a execugao contratual, sem que tal atividade
impligue em qualquer responsabilidade da Fiscalizagdo sobre a acdo da CONTRATADA.

10.18. Atuar da forma mais ampla e completa no acompanhamento dos servicos contratados,
acompanhamento este que ndo eximira a CONTRATADA das responsabilidades previstas quanto aos danos que forem
causados a CONTRATANTE ou a terceiros.

10.19. Avaliar relatdrios, painéis e outros documentos que se fizerem necessarios visando acompanhamento
didrio e mensal dos servicos executados pela CONTRATADA, observando os indicadores e metas de nivel de servigo
alcangadas.

10.20. Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa desempenhar seus servicos dentro
das normas do Contrato.

10.21. Permitir aos funcionarios da CONTRATADA, devidamente credenciados, encarregados da execucdo
contratual, completo e livre acesso aos locais de execugdo, possibilitando-lhes executd-los e procederem as
verificagdes técnicas necessarias, portando ou ndo equipamentos softwares e sistemas de informacdo para a
execuc¢ao dos servicos.

10.22. Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA.
10.23. Recusar o pagamento dos servigos que nao estiverem sendo prestados de acordo com o contratado.
10.24. Exigir o imediato afastamento e/ou substituicdo de qualquer empregado ou preposto da CONTRATADA

cuja conduta, atuacgdo, permanéncia e/ou comportamento sejam qualificados ou entendidos como prejudiciais,
inconvenientes, inadequados ou insatisfatérios a disciplina da CONTRATANTE ou ao interesse do servigo publico.

10.25. Apoiar a CONTRATADA na transacdo das informagdes necessdrias a prestacdo dos servicos aos
demandantes do Minfra (ex.: scripts de atendimento, informacgdes sobre solugdes de Tl etc.).

11. DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

11.1. Executar os servicos conforme especificacbes deste Termo de Referéncia e de sua proposta, com a
alocacdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das cldusulas contratuais, além de fornecer os
materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, na qualidade e quantidade especificadas neste Termo
de Referéncia e em sua proposta.

11.2. Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do contrato de acordo com os
niveis de servico estabelecidos.

11.3. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execu¢dao do objeto, bem como por todo e
qualquer dano causado a Unido ou a entidade federal, devendo ressarcir imediatamente a Administracdo em sua
integralidade, ficando a Contratante autorizada a descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos
devidos a Contratada, o valor correspondente aos danos sofridos;

11.4. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bdsicos dos servicos a serem executados, em
conformidade com as normas e determinagGes em vigor;
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11.5. Vedar a utilizacdo, na execugdo dos servicos, de empregado que seja familiar de agente publico
ocupante de cargo em comissao ou funcdo de confianca no 6rgao Contratante, nos termos do artigo 7° do Decreto n°
7.203, de 2010;

11.6. Quando nao for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF,
a empresa contratada devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizacdo do contrato, até o dia trinta do més
seguinte ao da prestacdo dos servicos, os seguintes documentos: 1) prova de regularidade relativa a Seguridade
Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certidGes que comprovem a
regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddo de
Regularidade do FGTS — CRF; e 5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme alinea "c" do item 10.2
do Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017;

11.7. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagGes previstas em Acordo, Convencado, Dissidio Coletivo
de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as obriga¢des trabalhistas, sociais,
previdencidrias, tributarias e as demais previstas em legislacdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a
responsabilidade a Contratante;

11.8. Comunicar ao Fiscal do contrato, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, qualquer ocorréncia anormal
ou acidente que se verifique no local dos servicos.

11.9. Prestar todo esclarecimento ou informagdo solicitada pela Contratante ou por seus prepostos,
garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos documentos relativos a execuc¢do
do empreendimento.

11.10. Paralisar, por determinacdo da Contratante, qualquer atividade que ndo esteja sendo executada de
acordo com a boa técnica ou que ponha em risco a seguranga de pessoas ou bens de terceiros.

11.11. Promover a guarda, manutencdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for necessario a
execucdo dos servicos, durante a vigéncia do contrato.

11.12. Promover a organizacdo técnica e administrativa dos servicos, de modo a conduzi-los eficaz e
eficientemente, de acordo com os documentos e especificacdes que integram este Termo de Referéncia, no prazo
determinado.

11.13. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente, cumprindo as
determinagbes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servicos e nas melhores condi¢Ges de
seguranca, higiene e disciplina.

11.14. Submeter previamente, por escrito, a Contratante, para analise e aprovagao, quaisquer mudangas nos
métodos executivos que fujam as especificacdes do memorial descritivo.

11.15. Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na condicao de
aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizacdo do trabalho do menor de dezoito anos em
trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

11.16. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obriga¢des assumidas, todas
as condig¢des de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagcdo;

11.17. Cumprir, durante todo o periodo de execu¢do do contrato, a reserva de cargos prevista em lei para
pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como as regras de acessibilidade previstas na
legislagdo, quando a contratada houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pela Lei n? 13.146, de 2015.

11.18. Guardar sigilo sobre todas as informagées obtidas em decorréncia do cumprimento do contrato;

11.19. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua
proposta, inclusive quanto aos custos varidveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os valores
providos com o quantitativo de vale transporte, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua
proposta ndo seja satisfatério para o atendimento do objeto da licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos
arrolados nos incisos do § 12 do art. 57 da Lei n? 8.666, de 1993.

11.20. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal, as normas de
seguranca da Contratante;

11.21. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, fornecendo todos os materiais,
equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas, com a observancia as recomendacdes
aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo;

11.22. Assegurar a CONTRATANTE, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a”e “b”, do Anexo VII - F
da Instru¢do Normativa SEGES/MP n2 5, de 25/05/2017:
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11.22.1. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as eventuais
adequacdes e atualizagcbes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de cada parcela, de forma
permanente, permitindo a Contratante distribuir, alterar e utilizar os mesmos sem limitac¢oes;

11.22.2. Os direitos autorais da solugdao, do projeto, de suas especificagdes técnicas, da documentagdo
produzida e congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execugdo do contrato, inclusive aqueles
produzidos por terceiros subcontratados, ficando proibida a sua utilizacdo sem que exista autorizacao expressa da
Contratante, sob pena de multa, sem prejuizo das sang¢des civis e penais cabiveis.

11.23. Indicar formalmente e manter preposto, aceito pela Administra¢do, para durante o periodo de vigéncia
representa-la e responder pela fiel execucdo do contrato.

11.24. Atender prontamente quaisquer orientacdes e exigéncias do fiscal do Contrato, inerentes a execucdo
do objeto contratual.

11.25. A CONTRATADA devera se reunir, quando solicitada, com a CONTRATANTE, para avaliar questGes
relacionadas ao acompanhamento da execuc¢do contratual, podendo, ambas as partes, respeitados os preceitos éticos
da profissdo, a qualquer momento, interagir para tratar de assuntos referentes ao desenvolvimento das atividades.

11.26. Reportar imediatamente a CONTRATANTE qualquer erro ou irregularidade que possa comprometer a
execucdo dos servicos e o bom andamento das atividades contratadas.

11.27. Reparar quaisquer danos diretamente causados a CONTRATANTE ou a terceiros, por culpa ou dolo de
seus representantes legais, prepostos ou empregados, em decorréncia da presente relagdo contratual, ndo excluindo
ou reduzindo a responsabilidade da fiscalizagdo ou do acompanhamento da execu¢do dos servicos pela
CONTRATANTE. Apurado o dano e caracterizada sua autoria por qualquer empregado da CONTRATADA, esta pagara
a CONTRATANTE o valor correspondente de acordo com instrugdes a serem fornecidas.

11.28. Reparar, corrigir, remover ou substituir, as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo
fiscal do contrato, os servigos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo
ou dos materiais empregados.

11.29. Propiciar todos os meios e facilidades necessadrias a fiscalizagdo dos servicos pela CONTRATANTE, cujo
representante terd poderes para sustar o servico, total ou parcialmente, em qualquer tempo, sempre que considerar
a medida necessaria e recusar os materiais e equipamentos empregados que julgar inadequado.

11.30. Manter, durante a execucdo do Contrato, equipe técnica composta por profissionais devidamente
habilitados, treinados e qualificados para a execuc¢do do objeto contratado.

11.31. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execu¢dao do objeto, de acordo com os artigos
14 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do Consumidor (Lei n? 8.078, de 1990), ficando a CONTRATANTE autorizada a
descontar da garantia exigida no Edital, ou dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor correspondente aos
danos sofridos.

11.32. Apresentar os empregados devidamente identificados por meio de cracha.

11.33. Encaminhar a CONTRATANTE, antes da data de inicio da realizagdo dos servicos e sempre que houver
substituicdo de funcionadrios, relagdo nominal dos profissionais que atuardo com a Central de Atendimento da Minfra,
indicando o CPF e area de atuagdo.

11.34. Apresentar a CONTRATANTE, quando for o caso, a relacdo nominal dos empregados que adentrardo o
orgdo para a execugdo do servico.

11.35. Responsabilizar-se por todas as obriga¢des trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributarias e as demais
previstas na legislagao especifica.

11.36. Responsabilizar-se pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da contratacao.

11.37. Assegurar a seus profissionais a concessdo dos beneficios previstos nos acordos e convengdes de

trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais.

11.38. Atender as solicitacdes da CONTRATANTE quanto a substituicdo dos empregados alocados, no prazo
fixado pelo gestor do contrato, nos casos em que ficar constatado descumprimento das obriga¢des relativas a
execucdo do servico, conforme descrito neste Termo de Referéncia.

11.39. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas internas da Administracdo Publica
e do Minfra.
11.40. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-os a nao

executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar a CONTRATANTE toda e qualquer
ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fungao.
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11.41. Fornecer a equipe de trabalho os equipamentos e o ferramental, com seus acessorios, necessarios a
execucao contratual, assumindo a responsabilidade pelo transporte, guarda, carga e descarga dos mesmos.

11.42. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade ou inconformidade verificada no decorrer da
prestacao dos servicos.

11.43. Assegurar que seus profissionais guardem sigilo sobre todos os dados e informacbes obtidas em
decorréncia do cumprimento do contrato.

11.44. Responsabilizar-se pelo comportamento moral, ético e profissional de seus empregados, cabendo-lhe
responder, integralmente, por todos os danos ou atos ilicitos resultantes de a¢gdo ou omissdo dos seus empregados.

11.45. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos seus
empregados, acidentados ou com mal subito, por meio de seus encarregados.

11.46. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacOes estabelecidas na legislacdo
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus profissionais durante a
execucgdo desse contrato, ainda que acontecido em dependéncia da CONTRATADA.

11.47. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua
proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o
atendimento ao objeto da licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 12 do art. 57
da Lei n2 8.666/1993.

11.48. Toda e qualquer movimentagdao de material nas dependéncias da CONTRATANTE, referente a prestagao
de servigos constante neste contrato, correra a conta da CONTRATADA e sera realizada por seus colaboradores, sendo
proibida a utilizacdo de servidores do Ministério ou outros terceirizados que prestem servicos a ela.

11.49. Cuidar para que todos os privilégios de acesso a sistemas, informacGes e recursos da CONTRATADA
sejam revistos, modificados ou revogados quando da transferéncia, remanejamento, promoc¢do ou demissdo de
profissionais sob sua responsabilidade.

11.50. Comunicar imediatamente ao gestor do contrato os eventuais casos fortuitos e/ou de forca maior,
impeditivos a perfeita execucdo contratual.

11.51. Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a execugdo dos servicos (ex.: instalagdes fisicas,
mobilidrio, maquinas, equipamentos, telefonia, telecomunicac¢bes, rede local, softwares basicos, sistema de
atendimento, sistemas de gestdo, sistema de base de conhecimento e link de comunicacdo entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA).

11.52. Disponibilizar licengas de uso dos sistemas em nimero suficiente para o bom andamento dos servigos.

11.53. Manter todos os equipamentos e utensilios necessarios a execucdo dos servicos em perfeitas condi¢cdes
de uso e substituir os danificados em até vinte e quatro horas. Os equipamentos elétricos devem ser dotados de
sistemas de prote¢do, de modo a evitar danos a rede elétrica.

11.54. Implantar, migrar os dados necessdrios a execucdao dos servicos e efetuar a customizacao inicial e
continua dos sistemas de atendimento, de gestdo e de base de conhecimento.

11.55. Acompanhar as evolugdes tecnoldgicas da CONTRATADA mediante eventual adaptagdo de seus
sistemas de informagdo com as necessidades da CONTRATANTE.

11.56. Acompanhar as evolugdes tecnolégicas da CONTRATADA, mediante eventual migracdo de informacg&es
e substituicdo do uso de seus sistemas de informacdo por sistemas de informacdo que a CONTRATANTE venha a
adotar.

11.57. Obedecer rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguran¢a implementados no ambiente
de Tl da CONTRATANTE.

11.58. Fornecer a CONTRATANTE, em meio magnético, sempre que solicitado, todas as informagdes
relacionadas a prestacdo dos servigos, armazenadas em seus sistemas utilizados na prestacdo dos servigos
contratados.

11.59. Elaborar e apresentar, com informagdes atualizadas em tempo real, painel gerencial dos servicos
executados, contendo detalhamento dos niveis de servicos executados/acordados e demais informacgdes necessarias
ao acompanhamento e avaliagdo da execuc¢do dos servicos.

11.60. Identificar todos os equipamentos, ferramentas e utensilios de sua propriedade, de forma a ndo serem
confundidos com similares de propriedade da CONTRATANTE.

11.61. Encaminhar a unidade fiscalizadora todas as faturas dos servigos prestados.
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11.62. Observar, quando da execucdo dos servicos, as praticas de sustentabilidade previstas na Instrucdo
Normativa n° 1, de 19 de janeiro de 2010, no que couber.
11.63. Sdo expressamente vedadas a CONTRATADA:

e acontrata¢do de servidor pertencente ao quadro de pessoal da CONTRATANTE, ativo ou aposentado hd menos
de 5 (cinco) anos, ou de ocupante de cargo em comissdo, assim como de seu cbnjuge, companheiro,
parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o 32 grau, durante a vigéncia deste contrato;

e aveiculacdo de publicidade acerca desta contratacdo, salvo se houver prévia autorizacdo da CONTRATANTE.

12. DA SUBCONTRATACAO

12.1. Ndo serd admitida a subcontratacdo do objeto licitatério.

13. DA ALTERAGAO SUBJETIVA

13.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacio da CONTRATADA com outra pessoa juridica, desde

que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos na licitagdo original, que
sejam mantidas as demais clausulas e condi¢des do contrato, que ndo haja prejuizo a execucdo do objeto pactuado e
haja a anuéncia expressa da CONTRATANTE a continuidade do contrato.

14. CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUCAO

14.1. O acompanhamento e a fiscalizagdo da execucdo do contrato, que consistem na verificagdo da
conformidade da prestacdo dos servigos, dos materiais, técnicas e equipamentos empregados, de forma a assegurar o
perfeito cumprimento do ajuste, serdo exercidos por um ou mais representantes do Ministério da Infraestrutura,
especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n© 8.666, de 1993.

14.2. Os representantes da Contratante terdo a qualificagdo necessdria para o acompanhamento e o controle
da execucgado dos servigos e do contrato.

14.3. A verificacdo da adequacdo da prestacao dos servicos sera realizada com base nos critérios previstos
neste Termo de Referéncia.

14.4. A fiscalizacdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada,
sem perda da qualidade na execugdo do servico, comunicara a autoridade responsavel para que esta promova a
adequacao contratual a produtividade efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteracdo dos valores
contratuais previstos no § 12 do artigo 65 da Lei n2 8.666, de 1993.

14.5. A conformidade dos materiais/técnicas/equipamentos a serem utilizados na execu¢io dos
servicos sera verificada juntamente com o documento da Contratada que contenha a rela¢do detalhada dos mesmos,
de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, informando as respectivas quantidades e especificacdes
técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

14.6. O representante do Ministério da Infraestrutura promovera o registro das ocorréncias verificadas,
adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 12 e
22 do art. 67 da Lei n? 8.666, de 1993.

14.7. O descumprimento total ou parcial das obrigacdes e responsabilidades assumidas pela Contratada
ensejara a aplicacdo de sang¢des administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislagdo vigente, podendo
culminar em rescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei n2 8.666, de 1993.

14.8. As atividades de gestdo e fiscalizagdo da execug¢do do contrato serdo realizadas de forma preventiva,
rotineira e sistematica, por servidores e equipe de fiscalizagdo, no exercicio dessas atribuicdes, de modo a garantir o
desempenho de todas as agdes relacionadas a Gestao do Contrato

14.9. A fiscalizacdo técnica dos contratos avaliard constantemente a execucdo do objeto e utilizard os
critérios de Medicdo de Resultado previstos no Item 8 deste Termo de Referéncia, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos e sempre que a CONTRATADA:

a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades
contratadas; ou
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b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execuc¢do do servico, ou utiliza-los com qualidade ou
guantidade inferior a demandada.

14.10. A utilizagdo do IMR ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para a avaliacdo da
prestacado dos servicos.

14.11. Durante a execucdo do objeto, o fiscal técnico ird monitorar constantemente o nivel de qualidade dos
servicos para evitar a sua degeneracdo, e intervird junto a CONTRATADA a corregdo das faltas, falhas e irregularidades
constatadas.

14.12. O fiscal técnico apresentara ao preposto da CONTRATADA a avaliacdo da execugdo do objeto ou, se for
0 caso, a avaliacdo de desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizada.

14.13. Em hipdtese alguma, sera admitido que a propria CONTRATADA materialize a avaliacdo de desempenho
e qualidade da prestacdo dos servigos realizada.

14.14. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo do servico com menor nivel de
conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia,
resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do prestador.

14.15. Na hipotese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdo do servico em relacdo a
gualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além
dos fatores redutores, devem ser aplicadas as san¢Ges a CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato
convocatorio.

14.16. O fiscal técnico realizara avalia¢cOes diarias e mensais, conforme descrito no item 9, de modo a aferir o
desempenho e qualidade da prestacao dos servicos.

14.17. As disposi¢cOes previstas nesta cldusula ndo excluem o disposto no Anexo VIII da Instrugdo Normativa
SLTI/MP n2 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratacdo.

14.18. A fiscalizacdo de que trata esta clausula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicdes técnicas, vicios
redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica
corresponsabilidade do Ministério da Infraestrutura ou de seus agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o
art. 70 da Lei n2 8.666, de 1993.

14.19. Para facilitar o gerenciamento dos servicos da Central de Atendimento a serem contratados, serd
estabelecida uma fase de implantagdo e outra de operagao.

14.20. A fase de implantacdo sera realizada nos primeiros 90 (noventa dias) do contrato, conforme
descrito no item 3 deste Termo de Referéncia.

14.21. A fase de operagdo da Central de Atendimento iniciard a partir de reunido especifica da comissdo de
fiscalizagdo da Central de Atendimento, na qual deverd ser emitida ordem de servico de operagdo, apds a
apresentacdo e aprovacgao dos produtos e servicos acordados na fase anterior. Caso ndo sejam atendidas na integra as
entregas a comissao podera recomendar o distrato do contrato.

14.22. A fase de operacdo tera duragdo a partir do final da fase de implantacdo até o final do contrato e sera
remunerada com base nos atendimentos efetuados més a més, considerando os atendimentos validos constantes na
especificacdo de cada tipo de canal, até o limite de 20% superior no valor mensal a ser pago, estimado com base
na demanda apresentada aqui neste TR.

14.23. Sera garantido também o minimo de 80% do valor, caso seja verificada que a demanda real do més seja
inferior a esse percentual.

14.24. O gerenciamento do atendimento serd realizado buscando o cumprimento de metas de indicadores
que comprovem a Qualidade Objetiva e a Qualidade Subjetiva do servico de atendimento.

14.25. A Qualidade Objetiva pode ser definida como o conjunto de caracteristicas técnicas, operacionais ou
de performance de um servigo com a capacidade produzir o resultado apto a atender a expectativa dos usuarios, e
neste contrato sera medido:

e peloTempo Médio de Espera (TME)ou o tempo em que cidaddo que busca o Minfra aguarda para ser
atendido;

e pelo Nivel de Funcionamento do Servico (NFS) ou a porcentagem de transa¢des atendidas em um determinado
periodo;

e pelo indice de Demandas Tratadas pelo 12 Nivel de Atendimento (IDT 12);
e pelo indice de Demandas Tratadas pelo 22 Nivel de Atendimento (IDT 22);
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e pelo Percentual de Demandas Tratadas dentro do Prazo de até 5 dias Uteis (PDTP);

e pela Disponibilidade da Plataforma de Atendimento e Tecnoldgica (DPAT) ou periodo em que o servigo
telefénico e os sistemas de suporte dos servicos ou ferramentas especificas do atendimento ou mesmo o
Sistema de Gestao de Demanda estiverem operacionais.

14.26. A Qualidade Subjetiva pode ser definida como o conjunto de tracos latentes que expressam aspectos
atitudinais ou de reacdo dos usuarios diante de um servico ou da experiéncia com esse, bem como a atitude
final diante dos atributos desse servigo, que nesse contrato sera medida:

e pelo indice de Abandono (IAB) quantas vezes em que o cidad3o desiste do atendimento requerido;

e peloindice de Reclamac¢des do Atendimento (IRCL)ou relacdo da quantidade de reclamacBes sobre o
atendimento do Minfra em razao do total de manifestagdes registradas no Minfra;

e peloindice de Satisfacdo com o Atendimento (ISA) que prevé avaliar o grau de satisfacio quanto ao
atendimento recebido junto ao Minfra em todos os canais. Apds cada atendimento serd realizada pesquisa para
gue o cidaddo responda as perguntas relacionadas aos atributos de Confiabilidade, Tempestividade,
Acessibilidade e Simplicidade, variando em uma escala likert de 0 a 5, de totalmente insatisfeito a totalmente
satisfeito.

14.27. Especificamente quanto ao indice de Satisfagdo com o Atendimento, ele serd obtido mediante
instrumento de pesquisa aprovado conforme metodologia elaborada pela Ouvidoria do Minfra.

14.28. Adota-se, com base no comparativo com o praticado nos demais érgaos analisados e nos préprios
dados de atendimento do Minfra, o percentual aceitdvel de ndo retengdo de "tratamento e conclusdo" de 15% das
demandas de atendimento, que é o percentual maximo estimado passivel de ser transferido para areas técnicas.
Assim sendo, define-se o prazo de atendimento do PDTP, em até 05 dias Uteis, com fundamento no Decreto n.
6523/2018.

14.29. O nado atingimento das metas estabelecidas para cada um dos indicadores impactara no valor de
faturamento mensal e a repeticdo do ndo atendimento poderd ensejar a prestadora de servicos sangles previstas
neste TR.

14.30. O controle do desempenho de todos os pardametros de atendimento deverd ser acompanhado em
painel BI, disponivel para a gestdo e fiscalizacdo do contrato e para geréncia da contratada, com a finalidade do
acompanhamento passo a passo dos servicos prestados, possibilitando a¢des de intervencdo antes do fechamento do
faturamento mensal do servico.

14.31. A TRANSPARENCIA serd principio fundamental na gestdo do contrato.

14.32. As formulas de todos os indicadores estdo apresentadas na tabela a seguir, com as metas devidamente
estabelecidas. Informa-se que os indicadores aqui descritos sdo comumente utilizados em contratos dessa natureza,
como os ja citados nesse TR, sendo as metas aqui atribuidas compativeis a esses contratos e, portanto, aceitas pelo
mercado.

Indicadores com suas respectivas metas.

| Indicador “ Formula “ Meta l
| TME | | <45 seg |
e | [+
| NFS | [285% |
I [285% |
|ipT22 | |285% |
TP || [285% |
lIRcL || ls2% |
BN [299% |
| 1SA | [280% |
14.33. A Gestdo da atividade de atendimento, ou seja, o acompanhamento, serd realizado pela Ouvidoria

do Minfra, que incluiu em suas atividades a gestdo do atendimento ao publico, inclusive a parte tecnoldgica, como
acompanhamento das questdes relacionadas a disponibilidade de sistemas, interoperabilidade, link dedicado, com o
apoio da area de Tl Ministério.

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3153348...
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14.34. Toda equipe envolvida na gestdo e fiscalizagdo do contrato, inclusive, quanto a parte financeira sera
estabelecida em comissdo de fiscalizacdo nomeada conforme Instrugdo Normativa SEGES/MPOG n? 5, de 26 de maio
de 2017.

14.35. A CONTRATADA deve possuir estrutura com todos os recursos tecnoldgicos, necessarios a prestacao
dos servicos, redundantes, garantindo, com isso, a prestacdo de servigcos contratados de forma continuada.

14.36. Os servicos objeto desta contratacdo ndo poderdo sofrer descontinuidade, portanto, a CONTRATADA
deverd providenciar e disponibilizar, durante a vigéncia do contrato, planos de contingéncia para as seguintes
situagdes:

e contingéncia quanto a Energia Elétrica: a CONTRATADA devera possuir plano alternativo que disponibilize
meios técnicos e operacionais para manter o site em operagdo durante o periodo de eventual blackout,
imediatamente apds a falta de energia da concessionaria;

e contingéncia quanto ao Transporte: a CONTRATADA deverd assegurar o traslado de seus empregados, no caso
de paralisacdo do servico de transporte coletivo, com o tempo mdaximo de atendimento fixado em 02 horas;

e contingéncia quanto as Instalagdes Fisicas: a CONTRATADA devera ter capacidade para transbordo de no
minimo o atendimento de 50% da demanda do contrato original, ou seja, que possibilite o desvio das chamadas
com todos os requisitos de seguranca especificados, em caso de quebra ou falha do sistema operacional ou
qualquer causa que venha a inviabilizar os recursos da central principal. No periodo de contingéncia
deverd manter os mesmos padres de qualidade no atendimento conforme especificagdes constantes neste
Termo de Referéncia, para outra central da prépria CONTRATADA ou por esta indicada e aceita pela
CONTRATANTE. A tolerancia maxima para o periodo de transbordo da operagao entre centrais sera de 24 horas;

e contingéncia quanto ao Movimento Grevista: a CONTRATADA devera ter plano que descontinuidade dos
servicos prestados devido ao movimento grevista de seus empregados;

e contingéncia quanto ao sistema de gerenciamento das demandas: a CONTRATADA devera no caso de
indisponibilidade do SGD, devera ser disponibilizada a base de conhecimento, utilizada pelos operadores para
prover o atendimento, quanto do formulario para posterior registro da demanda. Sendo necessaria a utilizacdo
dessa contingéncia, a CONTRATADA tera o prazo maximo de 48 horas para transcricdo dos dados contidos no
formuldrio para o sistema de gerenciamento das demandas.

15. DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBIJETO

15.1. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos servicos, nos termos
abaixo.

15.2. No prazo de até 5 dias corridos do adimplemento da parcela, a CONTRATADA devera entregar toda a

documentag¢do comprobatdria do cumprimento da obrigacdo contratual;

15.3. O recebimento provisorio sera realizado pelo fiscal técnico e setorial ou pela equipe de fiscalizacdo
apods a entrega da documentacdo acima, da seguinte forma:

15.3.1. A contratante realizard verificacdo minuciosa de todos os servicos executados, por meio de
profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servico, com a finalidade
de atestar a adequagdo dos servigos e relacionar revisdes finais que se fizerem necessarias.

15.3.1.1. Para efeito de recebimento provisdrio, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do
contrato ird apurar o resultado das avaliacdes da execucdo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e
qualidade da prestacdo dos servicos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no
redimensionamento de valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do
contrato

15.3.1.2. A Contratada fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no
todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorreces resultantes da execu¢do ou materiais
empregados, cabendo a fiscalizagdo ndo atestar a Ultima e/ou Unica medi¢do de servigos até que sejam sanadas todas
as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisoério.

15.3.1.3. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, a conclusdo de todos os testes de
campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

15.3.2. No prazo de até 10 dias corridos a partir do recebimento dos documentos da CONTRATADA, cada fiscal
ou a equipe de fiscalizacdo devera elaborar Relatério Circunstanciado em consonancia com suas atribuicdes, e
encaminha-lo ao gestor do contrato.
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15.3.2.1. quando a fiscalizacdo for exercida por um Unico servidor, o relatdrio circunstanciado devera conter o
registro, a andlise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execucao do contrato, em relacdo a fiscalizagcdo técnica e
administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminhda-los ao gestor do contrato para
recebimento definitivo.

15.3.3. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do relatério circunstanciado
ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

15.3.3.1. Na hipdtese de a verificagdo a que se refere o paragrafo anterior ndo ser procedida tempestivamente,
reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia do esgotamento do prazo.

15.4. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisdrio dos servicos, o Gestor do
Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execucdo dos servigos,
obedecendo as seguintes diretrizes:

15.4.1. Realizar a analise dos relatdrios e de toda a documentacdo apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja
irregularidades que impecam a liquidacao e o pagamento da despesa, indicar as cldusulas contratuais pertinentes,
solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corre¢oes;

15.4.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base
nos relatérios e documentacgdes apresentadas; e

15.4.3. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela
fiscalizagdo, com base no Instrumento de Medi¢do de Resultado (IMR), ou instrumento substituto.

15.5. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da Contratada pelos
prejuizos resultantes da incorreta execucdo do contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas e das
responsabilidades assumidas em contrato e por forca das disposi¢Ges legais em vigor.

15.6. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes
constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado
pelo fiscal do contrato, as custas da Contratada, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades.

16. DO PAGAMENTO

16.1. O pagamento serd efetuado pela Contratante no prazo de 30 (trinta) dias, contados do recebimento da
Nota Fiscal/Fatura.

16.1.1. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores nao ultrapassem o limite de que trata o inciso Il
do art. 24 da Lei 8.666, de 1993, deverao ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da
apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 59, § 32, da Lei n? 8.666, de 1993.

16.2. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura serd precedida do recebimento definitivo do servico, conforme este
Termo de Referéncia

16.3. A Nota Fiscal ou Fatura devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovac¢do da regularidade
fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema,
mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a documentag¢do mencionada no art. 29 da Lei n2 8.666, de 1993.

16.3.1. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade do fornecedor contratado, deverdo ser
tomadas as providéncias previstas no do art. 31 da Instrucdo Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018.

16.4. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada
expressa os elementos necessdrios e essenciais do documento, tais como:

16.4.1. o prazo de validade;

16.4.2. a data da emissdo;

16.4.3. os dados do contrato e do drgdo contratante;

16.4.4. o periodo de prestacdo dos servigos;

16.4.5. o valor a pagar; e

16.4.6. eventual destaque do valor de retengées tributdrias cabiveis.

16.5. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da

despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipétese, o
prazo para pagamento iniciar-se-a apos a comprovacdo da regularizagcdo da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus
para a Contratante;
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16.6. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instru¢cdo Normativa SEGES/MP n2 05, de 2017, serd efetuada
a retencao ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das san¢des cabiveis, caso
se constate que a Contratada:

16.6.1. nao produziu os resultados acordados;

16.6.2. deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade minima exigida;
16.6.3. deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execucao do servico, ou utilizou-os
com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

16.7. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para
pagamento.

16.8. Antes de cada pagamento a contratada, sera realizada consulta ao SICAF para verificar a manutencao

das condig¢des de habilitacdo exigidas no edital.

16.9. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da contratada, serd providenciada sua
notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da contratante.

16.10. Previamente a emissao de nota de empenho e a cada pagamento, a Administragdo devera realizar
consulta ao SICAF para identificar possivel suspensdo tempordaria de participacdo em licitacdo, no ambito do drgdo ou
entidade, proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o
disposto no art. 29, da Instru¢cdao Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018.

16.11. N3o havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a contratante deverd
comunicar aos 6rgaos responsaveis pela fiscalizagcdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da contratada, bem
como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios
para garantir o recebimento de seus créditos.

16.12. Persistindo a irregularidade, a contratante devera adotar as medidas necessarias a rescisdao contratual
nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a contratada a ampla defesa.

16.13. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdo do contrato, caso a contratada ndo regularize sua situagdo junto ao SICAF.

16.13.1. Sera rescindido o contrato em execugao com a contratada inadimplente no SICAF, salvo por motivo de
economicidade, seguranca nacional ou outro de interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em
qualquer caso, pela maxima autoridade da contratante.

16.14. Quando do pagamento, serd efetuada a retengao tributdria prevista na legislacdo aplicavel, em especial
a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1993, nos termos do item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017, quando
couber.

16.15. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servigos prestados, & empresa privada que tenha em seu
quadro societario servidor publico da ativa do 6rgdo contratante, com fundamento na Lei de Diretrizes Or¢amentarias
vigente.

16.16. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha concorrido, de
alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensacao financeira devida pela Contratante, entre a
data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela é calculada mediante a aplicacdo da seguinte férmula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratdrios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga.

| = Indice de compensagdo financeira = 0,00016438, assim apurado:

I =(TX)I =(6/100 ) =0,00016438

TX = Percentual da taxa anual = 6%

17. DO REAJUSTE
17.1. Os precos sao fixos e irreajustaveis no prazo de um ano, contado da data limite para a apresentacdo das
propostas.
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17.2. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitagdo da CONTRATADA, os precos contratados
poderdo sofrer reajuste apds o interregno de um ano, aplicando-se o indice Geral de Precos do Mercado — IGPM,
exclusivamente para as obrigagGes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da anualidade.

17.3. O IGPM ¢é o indice mais adequado para reajuste de contratos com o objeto em comento, pois esse é o
indicador que melhor reflete as oscilagGes de pregos em diferentes estagios do processo produtivo e de consumo.

17.4. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos
efeitos financeiros do ultimo reajuste.

17.5. No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento, a CONTRATANTE pagard a
CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variacdo conhecida, liquidando a diferenga correspondente tao logo
seja divulgado o indice definitivo.

17.6. Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar memoria de cdlculo referente ao reajustamento de pregos
do valor remanescente, sempre que este ocorretr.

17.7. Nas aferi¢Ges finais, o indice utilizado para reajuste serd, obrigatoriamente, o definitivo.

17.8. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa

mais ser utilizado, sera adotado, em substituicao, o que vier a ser determinado pela legislagdo entdo em vigor.

17.9. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para
reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

17.10. O reajuste sera realizado por apostilamento.
18. DAS GARANTIAS DA EXECUCAO CONTRATUAL
18.1. O adjudicatario prestara garantia de execu¢do do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n2 8.666, de

1993, com validade durante a execugdo do contrato e por 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia contratual, em
valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.

18.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do contratante,
contados da assinatura do contrato, a contratada deverd apresentar comprovante de prestacdo de garantia, podendo
optar por caucdao em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianca bancaria.

18.2.1. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicagdo de multa de
0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

18.2.2. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragdo a promover a rescisdo do contrato
por descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei
n. 8.666 de 1993.

18.3. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de 90
dias apds o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n2 5/2017.

18.4. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

18.4.1. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais
obrigagdes nele previstas;

18.4.2. prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execug¢do do
contrato;

18.4.3. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo a contratada; e

18.4.4. obrigacOes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela

contratada, quando couber.

18.5. A modalidade seguro-garantia somente serd aceita se contemplar todos os eventos indicados no item
anterior, observada a legislacdo que rege a matéria.

18.6. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante, em conta especifica na Caixa
Econdmica Federal, com corre¢do monetaria.

18.7. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do
Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda.

18.8. No caso de garantia na modalidade de fianga bancdria, devera constar expressa renuncia do fiador aos
beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.
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18.9. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia devera ser
ajustada a nova situacdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratacao.

18.10. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a
Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 30 (trinta) dias Uteis, contados da data em
que for notificada.

18.11. A Contratante executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.
18.12. Sera considerada extinta a garantia:
18.12.1. com a devolucdo da apdlice, carta fianga ou autorizagdo para o levantamento de importancias

depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracio da Contratante, mediante termo
circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as clausulas do contrato;

18.12.2. no prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Administragdo ndo
comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo serd ampliado, nos termos da comunicacdo, conforme
estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n. 05/2017.

18.13. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela contratante com o
objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢des a contratada.

19. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

19.1. Comete infracdo administrativa nos termos da Lei n? 10.520, de 2002, e do art. 49 do Decreto n.
10.024, de 2019, a CONTRATADA que:

19.1.1. nao assinar o contrato ou a ata de registro de precos;

19.1.2. nao entregar a documentacdo exigida no edital;

19.1.3. apresentar documentacao falsa;

19.1.4. causar o atraso na execugdo do objeto;

19.1.5. nao mantiver a proposta;

19.1.6. falhar na execugdo do contrato;

19.1.7. fraudar a execucdo do contrato;

19.1.8. comportar-se de modo inidoneo;

19.1.9. declarar informacoes falsas; e

19.1.10. cometer fraude fiscal.

19.2. Pela inexecucdo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administracdo pode aplicar a CONTRATADA

as seguintes sangdes:

19.2.1. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das obriga¢des contratuais
consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo acarretam prejuizos significativos para o servico
contratado;

19.2.2. Multa de:

19.2.2.1. 0,1% (um décimo por cento) até 0,2% (dois décimos por cento) por dia sobre o valor adjudicado em
caso de atraso na execucdo dos servicos, limitada a incidéncia a 15 (quinze) dias. Apds o décimo quinto dia e a critério
da Administracdo, no caso de execug¢do com atraso, podera ocorrer a ndo-aceitacdo do objeto, de forma a configurar,
nessa hipotese, inexecugdo total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisdo unilateral da avenca;

19.2.2.2. 0,1% (um décimo por cento) até 10% (dez por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de atraso na
execucdo do objeto, por periodo superior ao previsto no subitem acima, ou de inexecucdo parcial da obrigacdo
assumida;

19.2.2.3. 0,1% (um décimo por cento) até 15% (quinze por cento) sobre o valor adjudicado, em caso de
inexecucdo total da obrigacdo assumida;

19.2.2.4. 0,2% a 3,2% por dia sobre o valor mensal do contrato, conforme detalhamento constante das tabelas 1
e 2, abaixo; e

19.2.2.5. 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de atraso na apresentagdo da garantia
(seja para reforco ou por ocasido de prorrogacdo), observado o maximo de 2% (dois por cento). O atraso superior a 25
(vinte e cinco) dias autorizara a Administracdo CONTRATANTE a promover a rescisdo do contrato;
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19.2.2.6. as penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serdo consideradas independentes entre si.

19.2.3. Suspensado de licitar e impedimento de contratar com o 6rgdo, entidade ou unidade administrativa pela
qual a Administracdo Publica opera e atua concretamente, pelo prazo de até dois anos;

19.2.4. Sangdo de impedimento de licitar e contratar com érgdos e entidades da Unido, com o consequente
descredenciamento no SICAF pelo prazo de até cinco anos

19.3. A Sancdo de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem também é aplicavel em
quaisquer das hipdteses previstas como infragdo administrativa no subitem 19.1 deste Termo de Referéncia.

19.4. Declaragdao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto
perdurarem os motivos determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a prépria
autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a Contratada ressarcir a Contratante pelos
prejuizos causados;

19.5. As sangOes previstas nos subitens 19.2.1, 19.2.3, 19.2.4 e 19.2.5 poderao ser aplicadas a CONTRATADA
juntamente com as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.
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19.6. Para efeito de aplicacdao de multas, as infragdes sdo atribuidos graus, de acordo com as tabelas 1 e 2:
Tabela 1
| Grau H Correspondéncia ‘
| 1 H 0,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato ‘
| 2 H 0,4% ao dia sobre o valor mensal do contrato ‘
| 3 “ 0,8% ao dia sobre o valor mensal do contrato ‘
| 4 H 1,6% ao dia sobre o valor mensal do contrato ‘
| 5 “ 3,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato ‘
Tabela 2
| Infracdo H H ‘
| Iltem “ Descrigao H Grau ‘
1 Permitir situag¢do que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal 05
ou conseqiiéncias letais, por ocorréncia;
) Suspender ou interromper, salvo motivo de for¢a maior ou caso fortuito, os servigos contratuais 04
por dia e por unidade de atendimento;
3 Manter funciondrio sem qualificagdo para executar os servigos contratados, por empregado e por 03
dia;
4 “ Recusar-se a executar servigo determinado pela fiscalizagdo, por servigo e por dia; H 02 ‘
5 Retirar funciondrios ou encarregados do servico durante o expediente, sem a anuéncia prévia do 03
CONTRATANTE, por empregado e por dia;
Para os itens a
seguir, deixar
de:
6 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade de seu pessoal, por funcionario e o1
por dia;
7 “ Cumprir determinacgdo formal ou instrugdo complementar do érgdo fiscalizador, por ocorréncia; H 02 ‘
3 Substituir empregado que se conduza de modo inconveniente ou ndo atenda as necessidades do o1
servigo, por funcionario e por dia;
9 Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos ndo previstos nesta tabela de multas, apds 03
reincidéncia formalmente notificada pelo drgao fiscalizador, por item e por ocorréncia;
10 H Indicar e manter durante a execu¢do do contrato os prepostos previstos no edital/contrato; H 01 ‘
11 Providenciar treinamento para seus funcionarios conforme previsto na relagdo de obrigagGes da 01
CONTRATADA
19.7. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, Ill e IV da Lei n2 8.666, de 1993, as empresas ou

profissionais que:
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19.7.1. tenham sofrido condenacdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no recolhimento de
guaisquer tributos;

19.7.2. tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacdo;

19.7.3. demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdao em virtude de atos ilicitos
praticados.

19.8. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo administrativo que

assegurara o contraditério e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei n2 8.666,
de 1993, e subsidiariamente a Lei n? 9.784, de 1999.

19.9. As multas devidas e/ou prejuizos causados a Contratante serdo deduzidos dos valores a serem pagos,
ou recolhidos em favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo inscritos na Divida
Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

19.10. Caso a Contratante determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 15 (quinze) dias, a
contar da data do recebimento da comunicagdo enviada pela autoridade competente.

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

19.12. A autoridade competente, na aplicacdo das san¢des, levard em consideragdo a gravidade da conduta do
infrator, o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o principio da
proporcionalidade.

19.13. Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de pratica de infragao
administrativa tipificada pela Lei n? 12.846, de 12 de agosto de 2013, como ato lesivo a administracdo publica
nacional ou estrangeira, copias do processo administrativo necessarias a apuracdo da responsabilidade da empresa
deverdo ser remetidas a autoridade competente, com despacho fundamentado, para ciéncia e decisao sobre a
eventual instauracdo de investigacdo preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagdo - PAR.

19.14. A apuracgdo e o julgamento das demais infragdes administrativas ndo consideradas como ato lesivo a
Administracdo Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n? 12.846, de 12 de agosto de 2013, seguirdo seu rito
normal na unidade administrativa.

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

19.16. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.
20. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
20.1. As exigéncias de habilitacdo juridica e de regularidade fiscal e trabalhista sdo as usuais para a

generalidade dos objetos, conforme disciplinado no edital.

20.2. Os critérios de qualificagdo econ6mica a serem atendidos pelo fornecedor estdo previstos no edital.
20.3. Os critérios de qualificagcdo a serem atendidos pelo fornecedor serdo:
20.4. A habilitacdo das licitantes sera verificada por meio do SICAF (habilitacdo parcial) e da documentacgdo

complementar especificada no Edital.

20.5. Para fins de qualificacdo econdmico-financeira, serd exigida a comprovagdo de patrimonio liquido de
10% (dez por cento) do valor estimado da contratacdo, quando qualquer dos indices Liquidez Geral, Liquidez Corrente
e Solvéncia Geral, informados pelo SICAF, for igual ou inferior a 1.

20.6. Comprovacao de aptiddo para a prestagdo dos servicos em caracteristicas, quantidades e prazos
compativeis com o objeto desta licitagdo ou com o item pertinente, por periodo ndo inferior a trés anos, mediante a
apresentacao de atestados fornecidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado.

20.7. Os atestados, preferencialmente, conterdo as seguintes informacées:

20.7.1. Identificacdo do responsavel pelo contrato;

20.7.2. Periodo de vigéncia do contrato;

20.7.3. Objeto contratual;

20.7.4. Data de emissdo do Atestado;

20.7.5. Assinatura e identificagdo do signatario (nome, cargo ou fungdo que exerce com a emitente);
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20.7.6. Numero do telefone para contato;

20.7.7. Descrigcdo sucinta do escopo dos servigos prestados e/ou trabalho desenvolvido;

20.7.8. Plataforma de comunicagdo implantada;

20.7.9. Ambiente tecnoldgico;

20.7.10. Quadro profissional disponibilizado para a presta¢do dos servicos.

20.7.11. Os atestados deverdo referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade econémica principal ou

secundaria especificadas no contrato social vigente.

20.8. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou se decorrido, pelo menos,
um ano do inicio de sua execucdo, exceto se firmado para ser executado em prazo inferior, conforme item 10.8 da IN
SEGES/MPDG n. 5, de 2017.

20.9. Para comprovacdo da experiéncia minima de 3 (trés) anos é admitida a apresentacdo de atestados
referentes a periodos sucessivos ndo continuos, ndo havendo a obrigatoriedade dos trés anos serem ininterruptos.

20.10. Podera ser admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo do servico, a apresentacdo de
diferentes atestados de servigcos executados de forma concomitante, pois essa situagdo equivale, para fins de
comprovacdo de capacidade técnico-operacional, a uma Unica contratagdo. Comprovando no minimo 50% da
guantidade prevista no item 1 e 50% da quantidade prevista no item 2 da tabela do Item 1.1 deste TR.

20.11. O licitante disponibilizara todas as informagGes necessarias a comprovacdo da legitimidade dos
atestados enviados, apresentando, caso seja convocado pelo pregoeiro, outros documentos, como a cdpia do
contrato que deu suporte a contratacdo, endereco atual da contratante e local em que foram prestados os servigos.

20.12. A recusa do emitente do atestado em prestar esclarecimentos, informacgées, fornecer documentos
comprobatdrios, etc., desconstituird o atestado de capacidade técnica e podera configurar pratica de falsidade
ideoldgica, ensejando comunicagdo ao Ministério Publico Federal a abertura de Processo Administrativo, para fins de
apuracao de responsabilidade.

20.13. Encontrada divergéncia entre o especificado nos atestados e o apurado em eventual diligéncia, além
da desclassificacdo no processo licitatorio, fica sujeita a licitante as penalidades cabiveis.

20.14. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou se decorrido, pelo menos,
um ano do inicio de sua execugao, exceto se firmado para ser executado em prazo inferior.

20.15. O Minfra podera visitar as instalacdes onde a licitante prestou ou esteja prestando estes servicos para
verificar a veracidade das informagdes contidas nos atestados de que trata este subitem.

21. ESTIMATIVAS DE PRECOS E PRECOS REFERENCIAIS

21.1. Considerando a natureza dos servicos objeto desta licitacdo, foram observadas as mais modernas
praticas de mercado, aplicadas ao servigo de atendimento ao usudrio, no ambito de érgdos publicos, com observancia
de contratacgOes similares, por meio de consultas a outros termos de referéncia e editais.

21.2. Cumpre destacar que, apesar dos esforcos, nao foi possivel identificar um modelo Unico de medida
para afericdo dos servigcos em analise, visto que as licitacbes que tratam de aquisicdo dos servigcos de atendimento a
usudrios, apresentam peculiaridades préprias, envolvendo diferentes quantitativos e varidveis de custos especificos
para implantacdo, execu¢dao e manutencao de sua propria Central de Atendimento.

21.3. Assim, considerando a solucdo por demanda, expde-se na tabela a seguir, de forma resumida, os custos
unitarios das contratagdes dos servicos de Contact Center por outras entidades publicas que adotaram o modelo
similar ao proposto neste TR.

Pregos unitdrios contratados pelas diferentes entidades publicas estudadas.

Iltem || Especificagdo Servigos Unidade Entidades Publicas Qte Mensal {’er;;o Unitario
| ANAC | 9.000 7,98 |
| Anvisa 25920  |[537 \
1 Teleatendimento Humano Ligacdes | Caesb H 35.036 H 8,00 ‘
Ministério da
Cidadania 121.184 4,88
2 Atendimento ChatBot/Webchat Atendimentos | ANAC H SR H SR ‘
| | I |
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| Anvisa | 5.184 | 8,93 |
| Caesb | 3.555 | 12,80 \
Ministério da
Cidadania ND 915
| ANAC | 1.700 | 20,00 \
| Anvisa | 5.270 | 11,03 \
3 Atendimento Sistemas Internos e Externos Registro | Caesb H 1.143 H 12,80 ‘
Ministério da
Cidadania ND 915
| ANAC [ sr [ sR |
| Anvisa H SR “ SR ‘
4 Atendimento via e-mail Corporativo E-mails | Caesbh H 889 H 12,80 ‘
Ministério da
Cidadania ND 915
| ANAC [ sk [ sk |
) ) ) | Anvisa H SR H SR ‘
5 Atendimento Presencial e via Atendimentos
correspondéncias | Caesb “ 200 “ 32,00 ‘
Ministério da
Cidadania ND 915

| *SR = sem referéncia. ‘

| **ND = ndo discriminado, ou seja, foi incluido no mesmo item o atendimento de mais de um canal. ‘

21.4. Na proxima tabela estdo apresentadas as estimativas dos pregos unitarios por canal de contratacao.
Apresenta estimativa de custo mensal total e por canal previsto na contratagao.

tens || Especificacdo Servigos Unidade de Medida Qte Mensal Preco Unitario Valores

(RS) (R$)
1 Teleatendimento Humano Receptivo e ativo || N2 de ligagGes 2.213 RS 4,82 RS
' ! 10.666,66

2 Atendimento Chatbot/Webchat* Ne de Atendimentos* 443* RS 13,07* E$790 o01*

| 3 ” Atendimento Sistemas Internos e Externos ” N2 de Registro “ 485 “ RS 14,92 H RS 7.236,20

——
4 || Atendimento via e-mail Corporativo N® de e-mails 579 RS 12,28 RS 7.110,12
respondidos

5 Atendimento Presencial e via N2 de Atendimentos 266 RS 32,46 RS 8.634,36
COrrespOndenClaS

RS
39.437,35

* O valor a ser pago aos servigos realizados de acordo com o "ltem-2", ChatBot/Webchat, correspondera a 50% do valor estimado
na tabela, quando o mesmo for realizado exclusivamente pela ferramenta de ChatBot, ou seja, sem a necessidade

de atendimento humano realizado via Webchat.

Totais

22. DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS
22.1. As despesas para atender a esta licitagdo estdo programadas em dotagdo orgcamentaria propria,
prevista no orcamento da Unido para o exercicio de 2020, na classificacdo abaixo:

e Acgdo: 2000 - Administragdo da Unidade

e Programa de Trabalho: 26.122.0032.2000.0001

e PTRES: 173815

e Natureza da Despesa: 339037

e Fonte: 0100
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e Valor para 2020: RS 122.255,64

22.2. Foi emitida a nota de pré-empenho n2 2020PE800055. Entretanto, para o exercicio de 2021 os valores
deverdo constar na proposta da unidade oportunamente.

23. Integra este Termo de Referéncia, para todos os fins e efeitos, o seguinte Apéndice: Estudo Técnico
Preliminar da Contratagdo OUV-ADM (SEI n2 2723343).

(assinado eletronicamente)

PAULA EL JAICK DE BARROS FRANCO YIDA
Responsavel pela Elaboragdo
Coordenadora da Ouvidoria

Matricula: 1666244

Declaro estar de acordo com o presente Termo de Referéncia/Projeto Basico 4, motivo pelo qual
aprovo o seu inteiro teor.

(assinado eletronicamente)

CARLOS VINICIUS BRITO REIS
Ouvidor
Matricula: 1457208-7

-
Documento assinado eletronicamente por Paula El Jaick de Barros Franco Yida, Coordenador, em 03/09/2020, as

|
JEI- lil| 12:47, conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria n2 446/2015 do

assinalura . L.
| =ietrinica Ministério dos Transportes.

-
eil Documento assinado eletronicamente por Carlos Vinicius Brito Reis, Ouvidor, em 03/09/2020, as 15:06, conforme
~ ¢ lil| horério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria n? 446/2015 do Ministério dos

assinatura

| eletrdnica Transportes.
-

o fe
[=l Hyutrrd EI A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

:I-}‘!“'H‘{ https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador_externo.php?
ok :’i"';_""'l acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 2750395 e o cddigo CRC
fwFol

0D881311.

Referéncia: Processo n2 50000.063272/2019-15 SEl n2 2750395

Esplanada dos Ministérios, Bloco R, Térreo, Ala Sul - Bairro Brasilia
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MINISTERIO DA INFRAESTRUTURA

OUVIDORIA ADMINISTRATIVO

Estudo Técnico Preliminar da Contratacdo/OUV-ADM/OUV/SE-MINFRA
Brasilia, 22 de agosto de 2020.
HISTORICO DE REVISOES

Data Versao Descrigao Autor
08/05/2020 1.0 Finalizagao da primeira versao do documento. Equ.|pe de
Planejamento
12/06/2020 2.0 Correcao dos dados referente ao volume de manifestacdes Equ'|pe de
Planejamento
Adequacdo ao Despacho n? Equipe de
14/07/2020 | 3.0 148/2020/SECC/DILC/COLIC/CGRL/SPOA/SE Planejamento
Adequacdo ao Parecer 569/2020/CONJUR- Equipe de
25/08/2020 4.0 MINFRA/CGU/AGU/CGAA/jsbms Planejamento

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31225298&....

ESTUDO TECNICO PRELIMINAR DA CONTRATAGAO

INTRODUCAO

1. O presente estudo visa fornecer subsidios a Contratacdo de empresa especializada para
prestacdao de servicos continuados de atendimento ao publico — Central de Atendimento, para o
Ministério da Infraestrutura, na modalidade de Contact Center, com adocdo de plataforma de integracao
de multicanais e mddulos de gestdo de atendimento, no ambito do Ministério da Infraestrutura — Minfra.

2. Neste documento serdo apresentadas as condicdes, especificagdes e quantitativos para
contratacdo, conforme o estabelecido no Decreto n? 9.507, de 21 de setembro de 2018 e Instrugdo
Normativa n2 05/2017 (e alteracbes), da Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdao, considerando também a reorganizacdo ministerial promovida pela Lei n2
13.341, de 29 de setembro de 2016 e pelo Decreto 10.368, de 22 de maio de 2020, além das demais
disposi¢cdes expressas neste instrumento.

NECESSIDADE DA CONTRATAGAO

3. A contratagdo de servicos de atendimento ao publico — Central de Atendimento para o
Ministério da Infraestrutura decorre principalmente da responsabilidade do Minfra em garantir a
continuidade dos servicos de atendimento prestados pelo Ministério aos cidaddos em geral e
especialmente aos usudrios dos servicos publicos prestados pelo 6rgdo, de maneira econbmica e
eficiente.

4, A decisdao pela contratacdo do objeto, entdo, decorreu da verificagdo de que o setor
privado dispde de solu¢des modernas e qualificadas de atendimento, capazes de apoiar o Ministério na
interlocucdo com os cidaddos e com os usuarios dos servicos por ele prestados, de forma mais econ6mica
e eficiente, conforme estabelecem o Decreto n? 8.540, de 9 de outubro de 2015, que trata da
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racionalizacdo do gasto publico, e o artigo 42 da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que exige
qualidade e eficiéncia no atendimento do usudrio do servigo publico.

5. Além disso, o Minfra, buscando a exceléncia na gestdo e na prestacdo de servigos publicos,
estabeleceu, em 9 de abril de 2019, em seu Planejamento Estratégico 2019-2022, o Programa de
Transformacdo Digital da Infraestrutura.

6. O Projeto Atendimento Inteligente do Minfra, proposto e gerenciado pela Ouvidoria,
integra o referido Programa de Transformacdo Digital. O Projeto Atendimento Inteligente tem como um
dos seus objetivos principais a unificacdo, a sistematizagdao com inteligéncia e transformacdo digital do
atendimento do Minfra, incluindo todas as demandas do Ministério, inclusive as de ouvidoria,
aumentando a eficiéncia do atendimento, melhorando a qualidade do servico prestado e gerando
informacBes estratégicas para que a alta gestdo formule politicas publicas, que permitam maior
participacao social.

7. Dessa forma, a contratacdo do servico de Contact Center a seguir especificado é uma
importante agao para o Minfra, visto que a natureza do objeto da contratagdo possibilitara padronizagao,
atualizacdo dos processos, celeridade e continuidade do atendimento, além de gestdo eficaz da
informacdo, com o conhecimento dos perfis dos nossos usuarios e suas respectivas necessidades,
permitindo assim, a melhoria dos servicos diretamente ligados ao objeto do contrato.

8. Além disso, o Contact Center visa unificar os contratos que abrangem servigos de
atendimento a usudrios, de maneira a adequar o atendimento a atual necessidade da Pasta,
considerando a transferéncia de subordinacdo do Departamento Nacional de Transito — DENATRAN a
Secretaria Nacional de Transportes Terrestres do Ministério da Infraestrutura, com vistas a atender a
Estrutura Regimental dada pelo Decreto n? 10.368, de 22 de maio de 2020.

9. Ademais, o referido servico visa promover a economicidade de recursos, evitando a
aquisicdo de Central de Atendimento prépria, considerando os elevados custos que seriam empregados
com a obtencdo de toda infraestrutura de rede, hardwares, softwares, equipamentos de informatica,
telecomunicacdo, recursos de integracdo CTl (Computer Telephony Integration), mobilidrios, materiais
administrativos, recursos humanos e logisticos, entre outros, comumente necessarios para o processo de
implanta¢do e manutengao de centrais de atendimento ao usudrio.

10. Pretende também colaborar para maior agilidade e produtividade dos servidores e
dirigentes do Minfra no cumprimento primordial de suas atividades, bem como facilitar o exercicio de
suas atribui¢cdes e competéncias.

11. Ressalta-se que a falta de infraestrutura basica nas dreas de atendimento e servicos
auxiliares compromete a agilidade dos trabalhos desenvolvidos no ambito do Ministério, uma vez que se
tratam de atividades acessdrias de extrema relevancia para o suporte das autoridades administrativas das
unidades, posto que, o atendimento aos cidaddos de maneira profissional e eficiente é esperado e
orientado a toda administracdo publica, que deve estar imbuida do preceito basico de servir a sociedade
brasileira.

12. A caréncia de pessoal para o desempenho dessas atividades se acentua em virtude de
inexistir no Ministério da Infraestrutura cargo que contemple em sua esséncia atribuicdes dessa natureza
conforme demonstrado no projeto de concurso publico submetido ao MPOG, por meio do Aviso n?
48/2014/GM-MTPA, de 30 de maio de 2014. A quantidade de servidores que compdem o quadro de
pessoal efetivo do Ministério da Infraestrutura é insuficiente para o cumprimento de sua missdo
institucional e seus objetivos estratégicos, sobretudo em virtude da falta de recomposicdo de sua forca
de trabalho durante os ultimos 16 anos.

13. E imperioso mencionar que esta terceirizagdo encontra amparo no Decreto n2 9.507, de 21
de setembro de 2018, na Lei n2 7.377, de 30 de setembro de 1985, com a redac¢do dada pela Lei n2 9.261,
de 10 de janeiro de 1996 e na Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n? 05, de 26 de maio de 2017,
principalmente no disposto nos seus artigos. 82, § 12, art. 11 e art. 53, bem como na Lei n? 8.666, de 21
de junho de 1993.
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14. Destaca-se, por fim, que os servicos técnicos a serem contratados desempenharao
atividades acessérias, auxiliando na execucdo das atividades fins, especificamente na drea de
atendimento ao cidadao.

ANALISE DAS CONTRATAGOES ANTERIORES

15. O primeiro contrato de servigos de atendimento ao publico do Ministério da Infraestrutura
foi firmado em 2009, sob o n? 52/2009-MT, com a CTIS Tecnologia S.A., destinava-se a apoiar a
Coordenacgao-Geral de Gestao de Pessoas, e findou-se em 15 de setembro de 2014.

16. Posteriormente, foi realizada nova licitacdo a fim de agregar também as demandas
telefonicas do Passe Livre, sendo ganhadora da licitagdo a prépria CTIS por meio do Contrato n? 35/2014 -
MT.

17. O Contrato 35/2014-MT teve como objeto a contratacdo de empresa para a prestacdo de
servicos técnicos de planejamento, implantagdo, treinamento e operagdao gerenciada de central
de relacionamento, na modalidade ativo e receptivo. Inicialmente, esse contrato abrangia 4 (quatro) tipos
de postos de trabalho distintos, ou seja, Assistentes Técnicos de Nivel 1 a 4, para atendimento aos
Pensionistas vinculados ao Minfra e aos usudrios do Programa Passe Livre

18. Com a reestruturacao ocorrida no Ministério entre 2016 a 2019, conforme Lei n2 13.341,
de 29 de setembro de 2016 e Decreto 10.368, de 22 de maio de 2020, e com vistas a unificacdo dos
contratos de mesmo objeto devido a fusdo de novos Orgdos (extinta Secretaria de Portos da Presidéncia
da Republica — SEP/PR, extinta Secretaria de Avia¢do Civil da Presidéncia da Republica — SAC/PR), bem
como, devido a vinda do Departamento Nacional de Transito — DENATRAN, houve supressao dos postos
de Assistente Técnico de Nivel 3 e 4, pois suas atribuicdes eram as mesmas de outro contrato de apoio
administrativo existente.

19. Assim, com essa supressao, o Contrato passou a operar somente com 0s postos
de Assistente Técnico de Nivel 1 e 2. O Nivel 1 realiza o atendimento na Central de Relacionamento e o
nivel 2 recebe as demandas advindas do 1 nivel, conforme Tabela 1, demonstrada abaixo.

20. Atualmente o referido contrato encontra-se prorrogado, excepcionalmente, estando
prevista sua rescisao automatica para o més de setembro de 2020.

Tabela 1: Contrato n2 35/2014-MT, Empresa CTIS (Central de Relacionamento) - apés Supressio.

Cargo Escolaridade Exigida Car’ga.\ Qte de Valor Mensal Valor Anual
Horaria Postos
| Assistente 2¢ Grau Completo 30 horas 28 | R$145.793,76 | RS 1.749.525,12
Técnico de Nivel 1 semanais
Assistente 22 Grau Completo e minimode 6 | 40 horas 14 RS RS
Técnico de Nivel 2 meses de experiéncia semanais 64.018,64 768.223,68
Totais 42 R$ 209.812,40 | R$ 2.517.748,80

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31225298&....

NOVO MODELO DE CONTRATAGCAO DOS SERVICOS DE CONTACT CENTER

21. Como visto, o contrato vigente estima seu custo com base na quantidade de postos de
trabalhos e ndo na demanda de atendimento ao cidaddo, o que pode produzir ao longo do contrato a
superestimacdo ou subestimacdo da carga de trabalho da equipe dimensionada para o servico.

22. Cumpre ainda mencionar que, a pretensa contratacao estd alinhada ao plano intuido pelo
Ministério da Infraestrutura e inserido no Plano Anual de Contratacdo - PAC 2020 (Sei n2 2442650 - item
382): "servicos de central de relacionamento, atendimento técnico ao usuario".
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23. Alinha-se, também, a prépria dindmica da realidade ministerial e da participagdo social
junto a Pasta. Ao longo do ano de 2019, quando o Projeto Atendimento Inteligente estava sendo
formulado junto a proposta de unificacdo de canais de atendimento, o MInfra celebrou a transferéncia da
gestdo do Programa Passe Livre para a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres - ANTT, bem como deu
inicio ao acordo de migracdo do atendimento a Aposentados e Pensionistas para o Ministério da
Economia. Ao mesmo tempo, passou a receber um crescente volume de demandas
relacionadas a competéncias do DENATRAN, integrante agora da estrutura ministerial, bem como a
multiplicacdo em mais de trés vezes as manifestacbes apresentadas pelos cidaddos por intermédio da
Ouvidoria. E , no primeiro trimestre do corrente ano de 2020, deu-se inicio a unificacdo dos canais

propostos no Projeto.

24. Assim, para definicdo do melhor modelo, ou seja, manter ou adotar um novo modelo,
foram pesquisados editais e contratos de servicos em vigor, com objeto similar, celebrados por outras
entidades da Administragao Publica. Com base nesse levantamento, foi organizado um "Workshop sobre
Contratacdo e Operagdo de Contact Center," realizado em 19/02/2020, pela Ouvidoria do Minfra, no
gual estiveram presentes gestores de contratos pesquisados, quando foram mapeadas as experiéncias

apresentadas a seguir.

LEVANTAMENTO DE MERCADO E JUSTIFICATIVA DA ESCOLHA DO TIPO E SOLUGAO A CONTRATAR

25. Experiéncia da Agéncia Nacional de Aviagao Civil (Anac)

25.1. O contrato da Anac tem como escopo a contratacdo de empresa especializada para
prestacdo de servicos de planejamento, implantacdo, operacdo, gerenciamento de Central de
Atendimento e gestdo de teleatendimento receptivo e ativo nas formas de atendimento eletrénico e
humano na modalidade Contact Center incluindo registro e fornecimento de informacdes aos usuarios e

ao publico em geral.

25.2. A unidade responsavel pela gestao do contrato de Call Center na Anac é a Geréncia Técnica

de Gestao da Informagao da Administracao e Finangas da Agéncia.

25.3. A previsdo e a variagdo do volume de demandas foram realizadas com base em
indicadores historicos do volume de chamadas coletadas na Central de Atendimento da Anac entre
2017/2018. Dentre as informacgdes coletadas destaca-se a quantidade de chamadas atendidas e o tempo
médio de atendimento por més. Neste levantamento, estd detalhado também a quantidade por turno
(matutino e vespertino) e diferenciando as quantidades de chamadas realizadas durante os dias da

semana e os dias do final de semana.

25.4. A partir do levantamento da demanda as empresas interessadas no tramite licitatério
ficaram responsaveis por fornecer um quadro minimo de atendentes que pudessem cumprir uma

guantidade compativel com o histérico apresentado.

25.5. Os niveis de atendimento foram estruturados em dois niveis principais, nos atendimentos

de supervisdo e no controle de qualidade, conforme disposto a seguir:

e 12 Nivel: realizar o atendimento receptivo, retorno das chamadas, atendimento via multimeios,
obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos
bancos de dados disponibilizados.

e 22 Nivel: receber e dar tratamento as demandas abertas diretamente pelo cidadao, no sistema de
gestdo de atendimentos da Anac, via portal da Agéncia e receber as solicitacdes dos usuarios que
ndo puderam ser resolvidas no 12 nivel;

e Supervisao: verificar as legislagGes trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva fungao,

atuando conforme hordrios de ocupacado das posicdes de atendimento definidos, com profissionais

alocados nas dependéncias do atendimento. A principal funcdo da supervisao esta na garantia da
operagao do Contact Center em conformidade com o especificado em edital.

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=31225298&....
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¢ Monitoramento da qualidade: monitorar a realizagdo das atividades previstas na qualidade exigida
nos niveis de servigo previstos no termo de referéncia. Esse atendimento seria efetuado pela
propria Anac.

25.6. Ainda em relacdo as equipes de atendimento, destaca-se que a ANAC estabeleceu
gualificacdo minima e perfil profissional desejado para os recursos humanos envolvidos nos diferentes
niveis de atendimento. Com isso, pretendeu-se garantir qualidade minima de recursos humanos para o
atendimento da Central.

25.7. Para composicao dos custos, a Anac realizou pesquisa de preco, na qual ficou estabelecido
gue as empresas consultadas deveriam considerar no preco da proposta custos com mao-de-obra; pecas,
componentes e materiais de reposicdo de equipamentos necessarios a execucdo de manutencdo
preventiva, manutenc¢do corretiva; e programacdo/configuracdo de softwares. Além disso, deveriam
considerar também os gastos da empresa com suporte técnico e administrativo, impostos, seguros, taxas,
ou quaisquer outros custos que pudessem incidir sobre os gastos da empresa para atender o servico
contratado.

25.8. Ainda com relacdo a composicdo de custo, foi pedido destaque a alguns requisitos
tecnolégicos, com énfase a plataforma de comunicacdo, o distribuidor automatico de chamadas (DAC), o
sistema de gerenciamento de chamadas, relatérios de dados, software para supervisdo e monitoramento
do Contact Center, fundamentais aos procedimentos de fiscalizagdo do desempenho do sistema, o que
possibilitaria o acompanhamento do atendimento fora do ambiente de trabalho.

25.9. Toda essa estrutura junto com o histérico de volume da demanda resultaria no preco por
atendimento, visto que o pagamento, portanto, seria realizado a partir do quantitativo de liga¢des ativas
efetuadas, o quantitativo de ligacdes recebidas e o quantitativo de atendimentos realizados via webchat,
desde que registradas no sistema de atendimento da ANAC por atendimento. No caso dos atendimentos
de demanda recebidas via portal, o pagamento é realizado apenas por protocolo recebido.

25.10. Previu-se, também, que haveria impacto no pagamento caso os padrdes de qualidade ndo
fossem cumpridos, com base em indicadores de qualidade, monitorados com o apoio de um painel em
Power BI.

25.11. Entdo, ficou determinada compensagao financeira para os meses em que os volumes de
atendimento tiverem efetiva demanda com uma variagdao negativa superior a 20% do VME para o
periodo. Assim, fica garantido que pelo menos 80% do previsto de atendimento sejam pagos
independentemente de haver ou nao atendimentos.

25.12. Quanto aos canais de atendimento, as formas de prestacdo dos servicos sdo as seguintes:

e Teleatendimento receptivo;
e Teleatendimento ativo e retorno das chamadas;
¢ Atendimento eletrénico via Unidade de Resposta Audivel (URA);

e Tratamento de ManifestacGes do Fale com a ANAC (atendimento via sistema ou web chat);
25.13. Além dos canais, foi contratado também:

e Servico de gestdo da central de atendimento;
e Servico de suporte ao atendimento;
e Servico de desenvolvimento e implantagdo de roteiros e fluxos de atendimento.
25.14. Para instalacdo da Central de Atendimento foi contemplada a estruturacdo de toda sua

infraestrutura fisica e tecnoldgica para pleno funcionamento da solucdo a ser implementada,
considerando que tal estrutura deveria ser externa as dependéncias da Anac.

25.15. Também, foi determinada que a instalacdo de toda a infraestrutura fisica e tecnolégica
deveria estar concentrada em um Unico imével destinado a execucdo dos servigos contratados. Para
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iniciar esta etapa de implantacdo, entretanto, ficou previamente exigida a aprovacdo do Plano de
Trabalho para Implantagao.

25.16. Outra exigéncia estabelecida no termo de referéncia era que o teleatendimento realizado
seria registrado no Citsmart, sistema informatizado para registro de demandas em uso na Anac. Portanto,
a empresa contratada ficou condicionada a adequar e integrar seu sistema aos sistemas informatizados
da Agéncia.

25.17. O contrato da ANAC previu o prazo maximo de 45 dias para a implantacdo da estrutura,
bem como a contratagdo e treinamento dos recursos humanos, ou seja, o pleno funcionamento da
Central de Atendimento ao findar esse prazo.

25.18. A avaliacdo de desempenho dos atendentes na operac¢ao do servico é realizada por meio
das monitorias, responsaveis pelo feedback do servico, expondo as impressdes, opinides, criticas e
sugestdes ao atendente. No final do periodo, é realizada a consolidacdo dos dados e apresentados os
resultados por atendente, expondo suas potencialidades e necessidades, definindo sua meta individual.

25.19. O monitoramento quantitativo se da por meio de gravagdes para verificacdo de nimero de
contatos finalizados, tempo médio por ligacdo, nimero de gravacGes feitas ou recebidas e nimero de
novos registros abertos. O monitoramento qualitativo se da pela avaliagdo dos seguintes quesitos
basicos:

e Apresentacao e finalizagdo do atendimento;
e Cortesia e educacao;
¢ Impostacdo de voz;
e Auséncia de vicios de linguagem:;
¢ Conhecimento dos servicos.
25.20. O servigo de teleatendimento receptivo e o servico de retorno das chamadas e

teleatendimento ativo, considerados 12 nivel de atendimento, funcionam no hordrio compreendido entre
8:00h e 20:00h, 7 (sete) dias por semana.

25.21. Os servicos de back office e tratamento de demandas recebidas pelo Fala.BR com a ANAC,
considerados de 29 nivel, seguem o horario entre 8:00h e 20:00h, de segunda a sexta-feira e de 8:00h as
14:00h, aos sabados.

26. Experiéncia do Ministério da Cidadania (MC)

26.1. O contrato do MC tem como escopo a prestacao de servigos especializados em Contact
Center destinados a Central de Relacionamento e a Ouvidoria desse Ministério. Incluiram os servicos de
teleatendimento receptivo eletrénico e humano, ativo (humano, SMS, mensagem de voz), multimeios
(email, formuldrios eletronicos, carta, chat, Chatbot e atendimento presencial) e de suporte aos usuarios
de sistemas de informacbes (Help Desk), abrangendo todos os recursos necessarios a execucdo e
manutencdo dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestao e tecnologia.

26.2. O prazo de vigéncia do contrato é de 30 meses, a contar da data de sua assinatura,
prorrogaveis até o limite de 60 meses.

26.3. A unidade responsavel pela gestdao do contrato é a Ouvidoria do MC.

26.4. A previsdo e variacdo do volume de demanda foi elaborada com base nos histéricos

passados de atendimentos (entre janeiro de 2014 e dezembro de 2016) realizados por meios telefénicos
e documentos (e-mail/formulario eletrénico, carta e fax) recebidos pela Central de Relacionamento e
Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento Social.

26.5. E importante destacar que cada ligacdo atendida, cada atendimento presencial realizado,
cada e-mail, carta e fax validos recebidos podem gerar mais de uma demanda, no entanto, o
dimensionamento dessas demandas nao foi objeto do contrato.
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26.6. A equipe de atendimento foi estruturada em 3 (trés) niveis, cujas atribui¢cdes sao distintas,
mas interdependentes, conforme apresenta-se a seguir:

e O atendimento de 12 nivel corresponde aos servigos prestados pelos operadores por meio das
Posicdes de Atendimento - PA. Esse atendimento é dividido em células relacionadas aos servicos
vinculados ao Ministério, como por exemplo o Programa de Seguranca Alimentar e Nutricional.

e 0 atendimento de 22 nivel corresponde aos servicos prestados pelos analistas que dardo suporte a
Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento e a Coordenacdo-Geral da Central da Ouvidoria
Social, ambos do Ministério. Consiste no apoio a gestdao e a retaguarda ao atendimento prestado
pelo 12 nivel. Essa equipe também é responsdvel pela manutencdo/atualizacdo das bases de
conhecimentos utilizadas pelos profissionais da Central de Relacionamento.

e O atendimento de 32 nivel corresponde ao suporte prestado pelos profissionais das areas técnicas
do Ministério, no que concerne ao repasse das informacdes necessarias.

26.7. Ainda em se tratando das equipes de atendimento, destaca-se que o MC estabeleceu a
formacdo académica, o perfil, as competéncias e as atribui¢cdes aos profissionais contratados para exercer
o trabalho no 12 e 22 niveis de atendimento.

26.8. Para composicdo dos custos foram considerados critérios similares ao contrato da Anac,
como: custos com mao-de-obra, equipamentos para execu¢do de manutengao preventiva, ou seja, todos
os itens necessarios a execu¢ao do atendimento proposto.

26.9. No processo de gerenciamento do atendimento, o Ministério determinou critérios para
mobilizacdo da estrutura da Central de Atendimento. Antes do inicio dos trabalhos, foi dado o prazo de
20 dias corridos da assinatura do contrato para apresentacao do Projeto de Implantacao da Central.

26.10. No termo de referéncia estava previsto também um prazo de implantacdo igual a 60 dias
corridos, contados da data da assinatura do contrato, para efetuar a implantacdo e iniciar a operagao dos
servicos da Central de Relacionamento. Era explicito que esse custo ndo seria remunerado pelo contrato.

26.11. Foi previsto também que todos os equipamentos, materiais de consumo, pecas,
conversores, conectores, cabos e softwares necessarios para operacionalizacao e execug¢do dos servicos
fornecidos pela empresa contratada deveriam estar compativeis com o aparato tecnolégico existente no
Ministério da Cidadania.

26.12. Sobre a operacdo da Central, especificamente para o gerenciamento do atendimento
receptivo, usou-se a série histérica e a propria demanda de atendimentos advinda da efetiva execucdo do
contrato, ou a Volumetria Mensal Estimada — VME dos servicos, que apds ser validada pelo MC, era
autorizada por meio de Ordens de Servico — OS, respeitando os quantitativos estabelecidos, assim como
a capacidade financeira do contrato.

26.13. Considerando esta dinamica, durante toda a execuc¢do contratual, a Contratada sempre
teria 30 dias de antecedéncia para planejar e mobilizar os recursos necessarios para o estabelecimento
da VME dos servicos em cada periodo mensal. Assim, mensalmente, a CONTRATADA tem que prover ao
gestor do contrato relatdrios contendo a cdlculo apurado do VME do més subsequente para a prestacao
dos servicos de teleatendimento receptivo humano.

26.14. Cabe exclusivamente ao MC a alteracdo de uma maior VME, em caso campanhas e
expectativa de atendimentos especificos e/ou esporadicos ndo inclusos na série historica de
atendimento. Nesses casos, a prestadora de servico é informada com antecedéncia minima de 15
(quinze) dias para os ajustes operacionais. Entretanto, para cada forma de prestacdo de servico foram
estabelecidos critérios especificos. As formas previstas no contrato sao:

e Servigos de Teleatendimento Receptivo — Eletrdnico;

e Servicos de Teleatendimento Receptivo — Humano;

e Servigos de Teleatendimento Ativo;

e Servicos de Atendimento Multimeios;
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e Servicos de Atendimento Help Desk;

e Ativo de Mensagens de texto para celular e mensagem de voz.
26.15. Para controle da qualidade dos niveis de servico, foram estabelecidos indicadores e
definidas metas a serem cumpridas. Estes indicadores estdao dispostos a seguir:

e indice de Ligacdes Atendidas em até 45 segundos;

e Indice de Ligacdes Abandonadas — ILA;

e Tempo Médio de Espera das Ligacbes — TME;

e indice de Demandas Tratadas pelo 12 Nivel de Atendimento até 72 horas — IDT 12 Nivel — 72h;

e Indice de Célula Help Desk;

e indice de Célula Multimeios;

e indice de Demais Células;

e indice de Demandas Tratadas pelo 22 Nivel de Atendimento em até 48 horas — IDT 22 Nivel;

e indice de Demandas Respondidas pelo 22 Nivel de Atendimento em até 24 horas apds retorno da
area técnica — IDR 32 Nivel;

e indice de Satisfacdo dos Cidaddos — ISC

e indice da Qualidade de Atendimento — IQA;

e indice de Funcionamento da Central - IFC Humano;

e indice de Atendimentos Registrados - IAR Receptivo;

e IAR - indice de Atendimentos Registrados — Ativo;

e IDIS —indice de disponibilidade do ambiente.
26.16. O atingimento dos niveis de servicos desejados somente seria exigido apds 90 dias corridos
da implantacdo da Central de Relacionamento. Esse periodo destina-se a estabilizacdo dos servicos. A

partir do 912 dia comecariam a ser aplicados os percentuais de faixas de ajustes de pagamento, expostas
no termo de referéncia do contrato, caso a empresa ndo cumprisse as metas estabelecidas por indicador.

26.17. Para pagamento das medi¢Ges mensais foi estabelecido um limite inferior e superior de
12,5% do valor estimado do volume de demanda, entretanto, a variacdo em 2019 foi superada em 40%.
Tal fato ensejou a revisdo do contrato, ora em analise no MC.

26.18. Na locagao fisica do Contact Center, o MC optou que sua instalagdo tivesse sede no Distrito
Federal.
26.19. Quanto aos hordrios de atendimento, esses foram definidos por niveis de atendimento e

forma da prestacdo de servico.

26.20. Os horarios do 12 nivel de atendimento ficaram assim definidos:

e Atendimento Eletronico (URA): 24 horas, todos os dias do més;

¢ Atendimento humano Receptivo: de 7:30 as 19:30, de segunda a sexta-feira; nos finais de semana,
de 10:00 as 16:00 e nos feriados também, sempre que coincidir com o calendario de pagamento do
Programa Bolsa Familia;

¢ Atendimento Multimeios e help desk: de 7:30 as 19:30, de segunda a sexta-feira, exceto em
feriados nacionais;

¢ Atendimento Humano Ativo: horario de expediente do Ministério.

26.21. Os horarios do 22 nivel de atendimento ficaram assim definidos:
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e Equipe de Analistas da Central: de 7:30 as 19:30, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados
nacionais;

e Equipe de Analistas da Ouvidoria Social: de 8:00 as 18:00, de segunda a sexta-feira, exceto em
feriados nacionais.

26.22. O horario do 32 nivel de atendimento corresponde ao horario de expediente do préprio
Ministério.

27. Experiéncia da Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal (Caesb)

27.1. O contrato da Caesb aqui analisado visou a contratacdo de empresa especializada em

servicos de Contact Center, com adocdo de plataforma de integracdo de multicanais e médulo de gestao
de atendimento, utilizando modelo Omnichannel, destinados a Central de Relacionamento com o Cliente
Caesb e a Ouvidoria da Caesb.

27.2. A previsdo e variacdo do volume de demanda foram elaboradas com base no histérico de
atendimentos da Central de Relacionamento e Ouvidoria no periodo de julho/2015 a junho/2017 (média
aritmética mensal). Outros parametros como o Tempo Médio de Atendimento (TMA) foi calculado por
ano pela comparagao dos diferentes tipos de média, como aritmética, a mediana, a moda, percentil e
guartis. Utilizaram-se esses valores para estabelecer metas de atendimento.

27.3. Nao foram estabelecidos niveis de atendimento de forma convencional e sim estabelecidos
tipos de servicos (exemplo: atendimento pelo canal telefonico, atendimento pelo canal URA etc.). Para
cada um dos tipos de servicos sdo estabelecidas diretrizes que devem ser seguidas, determinando um
rito ou sistematica de atendimento.

27.4. No atendimento da central de relacionamento do cliente (n2 115), por exemplo, o nivel "0"
é realizado pelo atendimento eletronico via URA, o nivel seguinte ou nivel "1" é realizado por
atendimento humano e assim por diante.

27.5. Quanto ao gerenciamento do atendimento, inicialmente a contratada deveria operar com
a quantidade de Atendentes Multicanais equivalentes a estrutura que ja existia, permanecendo assim,
por 90 dias. Esse periodo foi chamado de transicao.

27.6. Ao final desse periodo ficou condicionada a entrega a Caesb de projeto de implantagdo,
contendo o dimensionamento da mao-de-obra; cronograma de treinamento; detalhamento completo da
arquitetura das solugdes tecnoldgicas, descricdo do link de comunicacdo e o ambiente da Caesb e
detalhamento da fase piloto e operacional, sempre atendendo os requisitos minimos previstos no termo
de referéncia.

27.7. A etapa piloto agregou um conjunto de servicos como entrega de toda infraestrutura
tecnoldgica; montagem da estrutura fisica; treinamento contratacdo e aloca¢cdo da mao-de-obra; arvore
de conhecimento (URA, FAQs, Scripts, etc.) e ao final todos os canais de atendimento previsto em
operac¢do, com o devido ateste da Caesb, seguindo o previsto no termo de referéncia.

27.8. A Unidade de Servico de Atendimento (USA) é representada pela medida padrdo de
atendimento dos canais disponibilizados sendo proporcionalizado para cada canal de atendimento. Foi
adotado como uma unidade de atendimento padrdo (100%) o valor referente ao canal Receptivo
Humano Telefénico, tendo em vista que esse canal é o mais usual/comum (quantitativamente) e
representativo (orcamentariamente).

27.9. Em relacdo ainda ao gerenciamento do atendimento, além de submeter a empresa
contratada a uma prova de conceito de 12 meses, condicionado a implantacio da Central de
Atendimento, foram estabelecidas metas de qualidade vinculadas aos indicadores que medem o servico
de atendimento e incidem sanc¢des pelo seu ndo atingimento. Esses indicadores sdo apresentados a
seguir:

e Nivel de Servico;

e Tempo Médio de Espera para Atendimento;
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e indice de protocolos registrados na Ouvidoria;
e Indice de Qualidade do Atendimento;
e indice de Satisfagdo dos Clientes;
e Indice de Disponibilidade dos Servicos;
e indice de Absenteismo;
e Indice de Retorno Dentro do Prazo;
e Tempo Médio de Atendimento;
e indice de Gatilhos de Confusdo Chatbot;
e Indice de Retengdo Chatbot;
e indice de Retencdo Chat;
e Tempo Médio de Atendimento Chat;
e indice de Retencdo URA;
e indice de Aceita¢do Correta Voicebot;
e Indice de Rejei¢do Correta Voicebot;
e indice de Aceitacdo Falsa Voicebot;
e Indice de Rejei¢do Falsa Voicebot.
27.10. Assim, em relacdo ao pagamento dos servicos, tem-se que o valor mensal a ser faturado é

calculado por USA, observando-se os valores correspondentes de pagamento unitarios préprios aos tipos
de servicos multiplicado pelas respectivas quantidades realizadas no més.

27.11. O pagamento dos servigos de disponibilizacdo, operacao e gerenciamento da Central de
Relacionamento com o cliente e Ouvidoria, é realizado mediante a comprovacdao dos servigos
efetivamente prestados, por meio de Relatério Mensal de Atividades, previamente aprovado pelo fiscal
do contrato.

27.12. Quanto aos casos de variacdo negativa e/ou positiva de servicos efetivamente executados
em rela¢do ao VME calculado dinamicamente, o faturamento funciona da seguinte forma:

e se a volumetria real demandada for inferior ao VME representando menos de 90% do que foi
estimado, a CONTRATANTE remunerard a empresa a titulo de compensacdo conforme a férmula
prevista no termo de referéncia;

e se a volumetria real for superior ao VME em mais de 10%, ndo haverd aplicacdo de sancbes de
baixo impacto, mais de 15% ndo havera aplicagdo de san¢des de médio impacto e mais de 20% nao
havera aplicacdo de san¢bes de alto impacto, relativas aos niveis de servigos pactuados.

27.13. Na locagdo fisica do Contact Center, a Caesb optou que sua instalacdo tivesse sede no
Distrito Federal.
27.14, Quanto aos canais de atendimento, ou seja, as formas de prestacdo dos servicos estao
previstas:

e Servicos de Teleatendimento Receptivo Eletronico (Ura);

e Servicos de Atendimento Receptivo — Humano Multicanal;

e Atendimento Multicanal (e-mail/formuldrio eletrénico, Aplicativos Moveis, Mensageria
Instantanea, carta, chat, Chatbot, Presencial Ouvidoria e Voicebot);

e Servicos de Teleatendimento Ativo (Humano, SMS — Short Message Service);

e Servicos de Ouvidoria.
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27.15. Foi prevista que a empresa contratada mantivesse plataforma de integracao para garantir
gue toda a jornada do cliente fosse gerenciavel e integrada, compreendendo os canais descritos no
paragrafo anterior, bem como possibilitasse a criagdo e atendimento nas principais redes sociais abertas
pela Caesb.

27.16. Dentre as inovagOes identificadas no contrato da Caesb, destaca-se o boGnus para o
desenvolvimento do atendimento via canais eletronicos, tendo sido dada flexibilidade e autonomia a
empresa contratada na busca de novas solu¢des de inovagao e eficiéncia no processo de atendimento,
respeitados os requisitos legais.

27.17. A Central de Relacionamento com o cliente funciona com os seguintes horarios
estabelecidos:

e Atendimento Eletronico (URA): 24 horas, todos os dias da semana;

e Atendimento Chatbot: 24 horas, todos os dias da semana;

e Atendimento Humano Receptivo: 24 horas por dia, todos os dias da semana;

e Atendimento Chat: de 8 a 22 horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados;

e Atendimento multicanais email/formularios eletronicos: 24 horas por dia, todos os dias da semana;

e Teleatendimento ativo: de 8 as 18 horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados;

e Atendimento back office: de 7 as 22 horas, de segunda a sexta-feira, e de 7 as 19 horas, aos
sabados, domingos e feriados;

e Supervisores: 6 a 1 hora do dia subsequente, de segunda a sexta-feira, e de 7 as 19 horas, aos
sabados, domingos e feriados;

e Equipe de gestdo da qualidade: 8 as 18 horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados.
27.18. Ja os servicos prestados a Ouvidoria funcionam com os seguintes horarios estabelecidos:

e Atendimento telefonico: horario de expediente da Caesb;

e Atendimento Eletrénico (URA): 24 horas, todos os dias da semana;

e Atendimento presencial: horario de expediente da Caesb;

e Atendimento multicanais: de 8 as 18 horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados;
¢ Teleatendimento ativo: hordrio de expediente da Caesb;

e Equipe de gestdo da qualidade: 8 as 18 horas, de segunda a sexta-feira, exceto feriados.

28. Experiéncia da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Anvisa)

28.1. O contrato da Anvisa tem como objeto a contratacdo de empresa especializada na
prestacdo de servicos continuados destinados a operacionalizacdo da Central de Atendimento da
Agéncia, envolvendo o planejamento, a implantac¢do, a operac¢do, a gestdao, a administragao, a supervisao,
0 monitoramento, a estrutura fisica com equipamentos e sistemas de atendimentos, recursos humanos,
incluindo os servicos de atendimento ativo e receptivo, ambos via telefone e internet.

28.2. A Gestdo da atividade de atendimento, ou seja, acompanhamento da operacao, niveis de
servico, interlocucdo técnica etc. é feita pela unidade responsavel ou coordenacdo que cuida da gestdo
do atendimento ao publico, inclusive a parte tecnoldgica, como acompanhamento das questdes
relacionadas a disponibilidade de sistemas, interoperabilidade, link dedicado, com o apoio da area de Tl e
da telefonia da Anvisa. Toda equipe envolvida na fiscalizacdo do contrato, inclusive, quanto a parte
financeira foi estabelecida em comissdo de fiscalizacgdo nomeada conforme IN 05/2017.

28.3. O método para previsdo e variacdo do volume estd baseado na curva histdrica de
atendimento de 2014 a 2018. Exce¢do aos servicos de Webchat e Chatbot, os quais a Anvisa nao
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disponibilizava. Assim, conforme justificativa apresentada no termo de referéncia, foram realizadas
"estimativas conservadoras aplicadas comumente por empresas que atuam no setor", definindo que a
guantidade de atendimento desses novos canais seria de aproximadamente 20% do total de demandas
de atendimento telefénico.

28.4. A equipe de atendimento foi estruturada em 4 (quatro) niveis, cujas atribuicdes, sdo
apresentadas a seguir:

e O atendimento de 12 nivel corresponde aos servicos teleatendimento humano e eletrénico
receptivo, Webchat e Chatbot.

e O atendimento de 22 nivel corresponde ao atendimento humano especializado, que precisa de
consulta em sistemas, que o nivel 1 ndo conseguiu solucionar no momento do atendimento.
Atende também as demandas recebidas por canais eletronicos (Fale Conosco, e-SIC, Ouvidoria).
Nesse nivel ndo hd interacdo direta e imediata entre usudrio e atendente. Além de ser um
atendimento mais qualificado, em razao do acesso a alguns sistemas operacionais da Anvisa que o
teleatendente de 12 nivel nao possui.

¢ O atendimento de 32 nivel é composto pela equipe de servidores da Anvisa (area de atendimento),
gue fazem o tratamento das demandas que nao puderam ser resolvidas pelo atendimento de 22
nivel. Em geral definem qual o encaminhamento necessario para essa demanda especifica.

e O atendimento de 42 nivel também é executado pela equipe da prépria Anvisa, que respondem as
guestdes especificas que ndo estdo descritas no banco de dados de atendimento, nem podem ser
extraidas dos sistemas informatizados. Em geral sdo questdes muito técnicas e bastante especificas
do processo.

28.5. Os niveis 3 e 4 ndo constam no contrato de Contact Center, fazendo parte da estrutura de
atendimento préprio da Agéncia. Os encaminhamentos das demandas para os niveis de atendimento sdo
feitos por meio do préprio sistema de atendimento fornecido pela empresa de Contact Center (SAC).

28.6. A partir do estabelecimento dos servicos requeridos de Contact Center e levantamento da
infraestrutura fisica e tecnoldgica tidas como essenciais, foi realizada pesquisa de precos, que definiu o
valor de cada atendimento.

28.7. Quanto a métrica para faturamento dos servigcos houve alteracdo em relagdo ao contrato
anterior que era feito por Posto de Atendimento (PA)/hora, entende-se por PA/hora, a hora em que a
posicdo de atendimento estara efetivamente ocupada, com o atendente 12 e 22 nivel, logado e disponivel
para receber/tratar as demandas dos usuarios da Anvisa.

28.8. Apds estudos sobre o faturamento e funcionamento dos servicos da Central de
Atendimento, ao longo deste Ultimo ano de vigéncia do contrato 01/2014, verificou-se que havia margem
para a alteracdo da métrica para o faturamento dos servicos de atendimento contratado, para a
modalidade de métrica por atendimento, observando-se os valores correspondentes de pagamento
unitarios proprios aos tipos de atendimento.

28.9. Tal decisdo foi pautada pela verificacdo do nivel de ociosidade registrado no contrato, o
que gerou, inclusive, supressdao contratual no passado. Além disso, o estudo de demanda de 4 anos
concluiu que o numero de demandas era muito estavel, sendo seguro a precificacdo a partir da demanda
estimada.

28.10. O pagamento é realizado mediante comprovacado dos servicos efetivamente prestados, por
meio de Relatério Mensal de Atividades, a ser aprovado pela comissao de fiscalizacao.

28.11. Sao considerados atendimentos, para fins de faturamento e pagamento:
e Teleatendimento Humano Receptivo: pago de acordo com o numero total de chamadas

efetivamente atendidas pelos operadores, independentemente das transferéncias realizadas entre
as células, cujo tempo de atendimento seja superior a 30 segundos;
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e Atendimento Webchat: pago de acordo com o numero total de atendimentos realizados,
independentemente da quantidade de mensagens trocadas entre o operador e o mesmo
demandante durante aquele contato, redundando em finalizacdo conclusiva de atendimento ou em
encaminhamento para o atendimento de 22 nivel;

e Os servicos de Atendimento de 22 nivel: pago de acordo com a quantidade de e-mails efetivamente
enviados aos demandantes pelos operadores de 22 nivel; de procedimentos abertos junto ao
sistema da Ouvidoria da Anvisa; de Numeros Unicos de Processos (NUP) respondidos junto ao
sistema e-SIC;

e Chatbot a remuneragdo sera de 50% do custo unitdrio do servigo de Webchat.

28.12. Somente os servicos realizados por atendimento humano serdo remunerados, excluindo
aqueles efetuados por Chatbot. As ligacGes atendidas por equipamentos remotos de voz (URA/DAC,
secretdria eletrénica), bem como os e-mails do tipo resposta automatica de recebimento, spam, e-mail
duplicado e retorno de AntiSpam nado receberdao qualquer tipo de remuneragdo ou pagamento, ficando
entendido que seus custos estardo incluidos no valor total da proposta.

28.13. Quanto a estrutura fisica, a Anvisa ndo exigiu que essa estivesse em Brasilia. Exige sim, um
minimo de equipamentos de seguranca em sua rede de dados, de modo a garantir a confidencialidade
das informacdes disponibilizadas pela Anvisa, sob pena de responsabilizacdo. A lista dos itens minimos de
seguranca pode ser observada no Termo de Referéncia da Anvisa juntado ao Anexo Il deste ETP.

28.14. Como dito anteriormente, ndo foi vedada a prestacdo de servicos fora do Distrito Federal,
entretanto esta alternativa foi vinculada a constituicdo de preposto e equipe técnica para reunides
presenciais em Brasilia/DF, sempre que, assim, fosse solicitado pela Anvisa. Esses custos de
deslocamento, alimentacdo e hospedagem para Brasilia, atualmente, sdo por conta da empresa
ganhadora do contrato, que optou por uma estrutura fora do DF.

28.15. A solucdo tecnoldgica foi apresentada pela empresa ganhadora do certame, composta por
conjunto de equipamentos/componentes que deveriam constituir uma plataforma de comunicacdo
multisservicos IP, totalmente baseada na integracdo dos equipamentos, utilizando o protocolo internet
tanto para a integracdo dos dados como para a comunicacao de voz (VolP — Voice over Internet Protocol),
disponibilizando os equipamentos de informatica com configuracgdo minima necessaria ao pleno
funcionamento da Central de Atendimento.

28.16. Quanto aos canais de atendimento, a Anvisa também optou pela integracdo multicanais,
resumindo-se o canal telefénico ativo e receptivo, que inclui atendimento por URA e Webchat -
comunicacdo eletronica para conversacao escrita em tempo real, disponibilizada no portal da Anvisa, mas
também a inclusdo de intera¢cGes em redes sociais.

28.17. Dentre os canais eletronicos destacam-se a grande diversidade de formuldrios eletrénicos
disponiveis no site da Anvisa para recebimento dos pedidos de informacdo; o Sistema Eletrénico do
Servico de Informac¢des ao Cidadao (e-SIC); Sistema Ouvidori@tende, que é a ferramenta para
acolhimento as manifestacdes de denuncias, reclamaces, sugestdes, solicitacdes e elogios, entre outros.
Ha, ainda, a previsdo de integracdo de novos canais eletronicos que a Anvisa considerar necessarios.

28.18. O atendimento via Chatbot também estd previsto no contrato. Essa interface deve estar
integrada ao Atendimento Webchat, atuando como uma primeira camada de atendimento. A perspectiva
nos estudos realizados pela Anvisa é que o bot (robd) possa realizar os atendimentos (inicialmente em
formato escrito) a temas e conteudos recorrentes, antes do transbordo para o chat humano.

28.19. Todos esses canais eletronicos se comunicam com a Anvisa e o sistema de atendimento da
central por meio de web service, sendo o seu desenvolvimento de responsabilidade da contratada.

28.20. Ha também atendimento presencial, que é realizado pelo SIC Anvisa, responsavel por
prestar os esclarecimentos e informagdes aos usuarios que utilizam o atendimento presencial da Anvisa.

28.21. Quanto ao fluxo de atendimento, todos os processos de atendimento da central foram
estruturados e mapeados. Esses processos de atendimento tém impacto ndao apenas na Central, mas
também em todas as areas da Anvisa que possuem interface com o publico externo.
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28.22. Para responder as demandas especificas, existem aproximadamente mais de 700
interlocutores vinculados a mais de 100 caixas de encaminhamento das areas internas (Atendimento
Nivel 4). O gerenciamento dessa atividade ficou como responsabilidade da empresa contratada, com o
apoio da alta direcao da Agéncia, que atuou como facilitadora entre a prestadora de servico e as areas
técnicas da Anvisa.

28.23. O gerenciamento do atendimento é realizado com base em indicadores para garantia do
nivel de servico de cada tipo de operacdo como:

e Tempo Médio de Espera (TME);

e Indice de Abandono (IAB);

e indice de Nivel de Servico (INS);

e Disponibilidade da Plataforma Tecnoldgica — PLAT;

e Qualidade e Tempestividade dos contetddos publicados na base de conhecimento.
28.24. O gerenciamento do atendimento, também, é realizado com base em indicadores para
nivel de servigo do tipo resolutividade:

e indice de Resolutividade no Atendimento Telefénico;

e Indice de Resolutividade no Atendimento Multimeios.
28.25. O gerenciamento do atendimento, ainda, é realizado com base em indicadores para nivel
de Servico do tipo satisfacdo do usuario:

e Indice de satisfacdo do usuario do atendimento telefénico (ISU - Telefone);

e indice de satisfacdo do usudrio dos servigos Multimeios (ISU — Multimeios).
28.26. Além disso, existe ainda a previsdo de monitoramento do atendimento (por meio de
acompanhamento das chamadas) e pesquisas de satisfacdo ativas.

28.27. De forma genérica, esta prevista flexibilidade/autonomia para busca de novas solugdes
de inovacgao e eficiéncia no processo de atendimento, respeitados os requisitos legais e a aprovacao da
Anvisa.

28.28. Por fim, salvo excecdes, a disponibilidade de servigcos de Contact Center da Anvisa obedece
ao0s seguintes hordrios:

e Teleatendimento Eletrénico (URA): todos os dias por semana durante 24 horas por dia, inclusive
feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Teleatendimento Humano Receptivo: de segunda-feira a sexta-feira 7:30 as 19:30, exceto em
feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia. Tal hordrio
podera sofrer alteracdes a critério da Anvisa;

e Atendimento Webchat: de segunda-feira a sexta-feira 7:30 as 19:30, exceto em feriados nacionais
disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia. Horario podera sofrer alteracbes a
critério da Anvisa, entretanto, fora do horario de funcionamento, o sistema de Webchat deve
oferecer ao usuario o link para o acesso aos formularios eletronicos (Fale Conosco);

e Atendimento Chatbot: todos os dias por semana durante 24 horas por dia, inclusive feriados
nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

¢ Atendimento de 22 nivel de segunda-feira a sexta-feira 7:30 as 19:30, exceto em feriados nacionais
disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia. Hordrio podera sofrer altera¢des a
critério da Anvisa.
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29. Proposta para o Ministério da Infraestrutura

29.1. Em analise as experiéncias descritas, concluiu-se que o modelo de contratacdo mais atual,
economico e eficiente de servicos de atendimento — Contact Center para atender as necessidades do
Minfra é por prestacdo de servicos por demanda, considerando que essa solugdo traz uma métrica para
mensuracdao dos servicos prestados, que sao calculados com base na quantidade de vezes, tempo e
complexidade que cada atividade é executada pela prestadora de servicos.

29.2. Em relacdo a infraestrutura de sistemas informatizados de apoio, necessdria para apoiar a
prestacao dos servicos de atendimento, entendeu-se ser necessaria a ado¢do de cuidados adicionais
para separar o que sera infraestrutura de Tl para suporte do servico de Contact Center do que é
infraestrutura de Tl e sistemas do préprio Minfra. A integracdo das duas infraestruturas devera ser
realizada a partir de protocolos claros, com o estabelecimento das responsabilidades exclusivas e matuas.
Devem ser estabelecidos, também, acordos de nivel de servico que favorecam a reducdo de riscos e que
incentivem a boa prestagao dos servigos contratados.

29.3. Os quantitativos a serem contratados serdao neste ETP estimados com base nas
necessidades levantadas pelas areas técnicas do Minfra, bem como em dados da execucdo do Contrato
n2 35/2014—MT, da Empresa CTIS — Tecnologia S/A.

DEFINICAO DOS REQUISITOS E DAS DIRETRIZES PARA CONTRATAGCAO

30. Tendo claro o objeto a ser contratado e as boas praticas adotadas por outros érgdos
publicos para contratacdo de servicos de atendimento - Contact Center, a Equipe de Planejamento,
responsavel por elaborar o Estudo Preliminar e o de Risco, segundo a Portaria n? 5.040, de 03 de
dezembro de 2019, decidiu por adotar requisitos técnicos para atendimento do Minfra na forma
apresentada a seguir.

31. Unidades responsaveis pelo Servigo

31.1. Como resultado do diagndstico alcancado no Projeto Atendimento Inteligente, restou
definido que a Ouvidoria do Minfra deveria ocupar o papel central na gestao técnica-operacional do novo
contrato de Contact Center. A Coordenacdo-Geral de Recursos Logisticos (CGRL) caberda, entretanto, a
gestdo financeira do contrato.

31.2. Reforcando essa diretriz na definicdo da gestdo e fiscalizacdo do contrato devera ser
emitida portaria ministerial seguindo o preconizado na Instru¢do Normativa SEGES/MPOG n2 5, de 26 de
maio de 2017.

32. Formato da contratagao

32.1. Como dito anteriormente, o servigo de Contact Center prestado no Contrato 35/2014-MT é
realizado com base no pagamento por postos de servigos. Entretanto, apds consulta a diferentes 6rgaos,
verificou-se a adogdo preferencial da solugdo por atendimento ou demanda.

32.2. Esse fato decorre da verificacgdo de que nos contratos por postos de atendimento se
registravam niveis altos de ociosidade, sendo comum a geracdo de supressdo contratual e todo o 6nus
administrativo gerado por esse tipo de agao.

32.3. Portanto, sera adotada na Contratacdo do Contact Center do Minfra o formato de
pagamento por atendimento ou demanda.

33. Requisito do Negodcio

33.1. O atendimento sera realizado por teleatendimento receptivo e ativo, chatbot/webchat,
sistemas internos e externos, e-mail corporativo, correspondéncias e presencial. Estes serdao detalhados
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mais a frente neste ETP.

33.2. A Central de Atendimento deverd dispor da infraestrutura necessdria e suficiente para a
prestacdao adequada dos servigos, tais como: Plataforma de Comunicagao, Distribuidor Automatico de
Chamadas (DAC), Sistema de Gerenciamento de Chamadas (SGC), Sistema de Gravacdo de Voz, Sistema
de Gravacdo de Tela, aparelhos telefénicos e headsets, mddulo de identificacdo e registro de chamadas
efetuadas (bilhetagem), Sistema de Gestdo de Demanda e Chatbot/Webchat.

34, Requisitos de Implantagdo

34.1. A instalacdo da Central de Atendimento deverd ser realizada pela empresa ganhadora do
certame, que deverd apresentar cronograma detalhado dos servicos de instalacdo a serem realizados na
implantacdo inicial, além de Plano de Trabalho, sendo que ambos deverdo ser aprovados pela Gestdo e
Fiscalizacdao do futuro contrato.

35. Requisitos Temporais

35.1. O prazo de vigéncia do contrato sera de 12 (doze) meses, contados a partir da data de sua
assinatura, de carater continuo, devendo o contrato prever prorrogacdes por iguais e sucessivos periodos,
limitados a 60 (sessenta) meses, nos termos do art. 57, inciso Il, da Lei n2 8.666, de 1993, observada, a
cada periodo, a conveniéncia e oportunidade da administracdo publica na continuidade da execucdo dos
Servicos.

35.2. Com relagao aos hordrios dos servicos da Central de Atendimento do Minfra, em especifico
para aqueles relacionados ao atendimento humano, foi utilizada Portaria n2 5.010, de 28 de novembro de
2019, que dispde sobre o hordrio de funcionamento do Ministério.

35.3. No caso dos atendimentos eletronicos, os canais deverdo estar disponiveis 24 horas ao dia,
durante todos os dias do ano, como ja é realizado por meio dos sistemas de Ouvidoria.

36. Requisitos de Manutencdo
36.1. O servico de manutengdo da Central de Atendimento consiste em manter em
perfeito funcionamento todos os recursos do atendimento, considerando as seguintes
atividades basicas:

e manter servicos técnicos para resolucdo de ocorréncia de problemas;

e manter todos os componentes necessarios a solucdo;

e manter seu pessoal devidamente treinado, capacitado e atualizado;

e manter o espaco fisico e equipamentos adequados para o perfeito funcionamento da Central.

37. Requisitos de Capacitagao

37.1. O servico de Treinamento e Capacitacdo consiste na conducdo e execucdo de processos
de capacitacdo e implementacdo de programas de treinamentos técnicos e comportamentais.

37.2. Para assegurar a qualidade dos servigos a serem executados,
a Contratada deverd disponibilizar  pessoal devidamente  capacitado e  treinado,
considerando as demandas e habilidades requeridas em atividades de Contact Center.

37.3. A Contratada devera apresentar o "Programa de Recrutamento e Selecdo de Pessoal" e
o "Programa de Treinamento e Reciclagem", que compordo o "Plano de Trabalho" a ser validado
pelo Minfra.

38. Requisitos de Formacgdo de Equipe
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38.1. Os servigos oferecidos ao cidadao por meio de uma Central de Atendimento possuem
niveis de baixa a alta complexidade técnica, podendo tratar de informagdes bdsicas, como acessar um
sistema para emissao de algum documento, a casos que envolvam questionamentos sobre licitagdes,
contratos e decisdes politicas especificas da instituicdo atendida.

38.2. Assim, deverdo ser estabelecidos niveis de atendimento para dar vazdo a todo esse
conjunto de informagdes, com precisao e clareza ao cidadao.

38.3. Além disso, estdo estabelecidos servicos ndo envolvidos diretamente com o atendimento,
mas com a supervisdo e o gerenciamento do contrato.

39. Requisitos Legais

e Lei n° 8.666, de 21 de junho de 1993, que institui normas para licitagdes e contratos da
Administracdo Publica.

e Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002, que institui modalidade de licitacdo denominada pregao,
para aquisicao de bens e servicos comuns.

e Lei n° 13.460. de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica.

e Decreto n° 3.555, de 08 de agosto de 2000, que aprova o regulamento para a modalidade de
licitacdo denominada pregdo, para aquisicdo de bens e servicos comuns.

e Decreto n° 10.024, de 20 de setembro de 2019, que regulamenta a licitacdo, na modalidade
pregdo, na forma eletrbnica, para a aquisicdo de bens e a contratacdo de servicos comuns,
incluidos os servicos comuns de engenharia, e dispde sobre o uso da dispensa eletrénica, no
ambito da administracdo publica federal.

e Decreto n? 9.507, de 21 de setembro de 2018, que dispde sobre a contratacdo de servicos pela
Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional.

e Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispde sobre a simplificacio do atendimento
prestado aos usudrios dos servicos publicos, institui o Cadastro de Pessoas Fisicas - CPF como
instrumento suficiente e substitutivo para a apresentacao de dados do cidaddo no exercicio de
obrigac0es e direitos e na obtencdo de beneficios, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e
da autenticacdo em documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servicos ao Usuario.
(Redagao dada pelo Decreto n° 9.723, de 2019).

e Decreto n° 9.492, de 05 de setembro de 2018, que que dispde sobre participa¢do, prote¢ao e
defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administracdo publica federal, institui o
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal, e altera o Decreto n2 8.910, de 22 de novembro
de 2016, que aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissao e
das Funcbes de Confianca do Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da
Uniao.

e Instru¢do Normativa SEGES/MPOG n? 5, de 26 de maio de 2017, que dispde sobre as regras e
diretrizes do procedimento de contratacdo de servicos sob o regime de execucdo indireta no
ambito da Administra¢do Publica federal direta, autarquica e fundacional.

40. Requisitos de Responsabilidade Ambiental

40.1. Os servicos deverdo respeitar as normas e o0s principios ambientais, minimizando ou
mitigando os efeitos dos danos ao meio ambiente, utilizando tecnologias e materiais ecologicamente
corretos, atendendo aos critérios de sustentabilidade.

40.2. Deverdo ser observadas, também, durante a execucdo dos servicos, as orientacdes e
diretrizes dos programas Socioambientais (Via Sustentdvel) do Ministério da Infraestrutura voltados para
as praticas sustentaveis, no que se refere ao cumprimento dos temas abaixo:
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e economia de energia;
e economia em materiais descartaveis;

e reciclagem de lixo (separac¢do do lixo conforme indicagdo socioambientais — prescritas no Programa
Via Sustentavel do Minfra);

e descarte correto para produtos perigosos ao meio ambiente como pilhas, ldmpadas fluorescentes,
equipamentos eletronicos, dentre outros semelhantes.

40.3. A empresa vencedora deverd obedecer as disposicdes estabelecidas no Guia Nacional de
Licitagbes Sustentaveis da AGU e aos critérios de sustentabilidade ambiental, em conformidade
com a Instru¢do Normativa SLTI/MPOG n?2 01, de 19/01/2010, que dispde sobre critérios de
sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratacdo de servicos ou obras pela administracdo
direta, autdrquica e funcional, atentando especialmente para os aspectos previstos pelo artigo 69.

41. Requisitos para a Transi¢cdo Contratual

41.1. A CONTRATADA devera apresentar, em até 60 (sessenta) dias corridos antes do término do
Contrato, um Plano de Transferéncia de Tecnologia e Repasse de Conhecimento para ao CONTRATANTE.

41.2. Este plano deverd conter a revisdo de toda a documentagdo gerada de todos os servigos
prestados, acrescido de outros documentos que, ainda que ndo sejam estejam previstos, mas que
possibilitem o correto entendimento do servico executado.

41.3. O Plano de Transferéncia devera ser executado de forma a garantir a qualidade e a
continuidade dos servicos ndo havendo nenhum impacto na prestacdo dos servicos, por ocasido da
sucessao.

41.4. E de responsabilidade da CONTRATANTE a disponibilidade dos recursos qualificados e
identificados no Plano de Transferéncia de Tecnologia e Repasse de Conhecimento como receptores do
servigo.

41.5. Em caso de falta de colaboracdo ou de manifesto desinteresse no repasse de qualquer
informacdo solicitada pela CONTRATANTE, por parte da CONTRATADA ou quaisquer de seus
representantes, em que haja prejuizo ao andamento da transicdo das tarefas e servicos, a CONTRATADA
ficara sujeita as penalidades previstas em contrato.

41.6. Ao término do contrato todos os produtos e insumos gerados, inclusive as midias, durante
a execucdo dos servicos deverdo ser repassados a CONTRATANTE, garantindo a continuidade dos servicos
por seus servidores ou por empresa por ele designada.

42. Direito a Propriedade Intelectual e Direitos Autorais

42.1. Sdo reservados a CONTRATANTE o direito de propriedade intelectual dos produtos
desenvolvidos, inclusive sobre as eventuais adequacdes e atualizacdes que vierem a ser realizadas, logo
apos o recebimento de cada parcela, de forma permanente, permitindo a CONTRATANTE distribuir,
alterar e utilizar os mesmos sem limitagdes.

42.2. Os direitos autorais da solucdo, do projeto, de suas especificacbes técnicas, da
documentacdo produzida e congéneres, e de todos os demais produtos gerados na execuc¢do do contrato
pertencerdo a CONTRATANTE, ficando proibida a sua utilizacdo sem que exista autorizacdo expressa da
propria CONTRATANTE, sob pena de multa, sem prejuizo das sang¢ées civis e penais cabiveis.

43. Confidencialidade e Seguranca

43.1. A CONTRATADA sera expressamente responsabilizada quanto a manutencdo de sigilo
absoluto sobre quaisquer dados ou informagdes, contidos em quaisquer documentos e em quaisquer
midias, de que venham a ter conhecimento durante a execucdo dos trabalhos, ndo podendo, sob
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qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independente da classificacdo de sigilo
conferida pela CONTRATANTE a tais documentos.

43.2. Todas as informacgdes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados serao
de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, ndo podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipédtese, as
utilizar para qualquer finalidade sem a prévia autorizacao formalizada ao Ministério.

43.3. A CONTRATADA ndo podera utilizar a marca da CONTRATANTE em atividades de marketing
ou afins sem autorizacdo do Ministério.

43.4. Sera exigida da CONTRATADA a assinatura de Termo de Sigilo de todos os colaboradores da
CONTRATADA envolvidos com a prestacdo dos servicos previstos neste Termo de Referéncia, conforme
modelo presente no Anexo Il

43.5. Para os casos de demissdo ou dispensa do colaborador, seja ela por justa causa ou nao,
deverdo ser imediatamente revogados os acessos a ambientes e sistemas. E obrigatéria também a
comunicag¢do imediata a CONTRATANTE do desligamento realizado.

43.6. Os colaboradores que estiverem de férias ou afastados por qualquer motivo devem ter
todos os seus acessos aos sistemas suspensos, até o devido retorno.

43.7. A CONTRATADA devera contar ainda com equipamentos de seguranca em sua rede de
dados, de modo a garantir a confidencialidade das informacdes disponibilizadas pela CONTRATANTE, sob
pena de responsabilizagao.

43.8. As Conexdes que utilizem a Internet deverdo ser protegidas, utilizando-se tecnologias de
criptografia, adotadas como padrao de mercado.

ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES

43.9. Previsao da variacdo de volume e apresentacdo das caracteristicas dos servigos de
atendimento do Minfra

43.10. Os dados disponiveis no Minfra para a estimativa da demanda a ser atendida pela
Contratada, sdo apresentados a seguir:

e dados de atendimento mensais das manifestacdes tipicas de Ouvidoria entre janeiro de 2018 e
abril de 2020;

e estimativas de atendimentos mensais declarados pelas areas técnicas do Minfra por canal de
atendimento.

43.11. Além desses dados, existem aqueles disponibilizados pelo contrato ainda vigente no
Minfra (n2 35/2014-MT) fornecidos pela CTIS para o ano de 2019. Ressalta-se, porém, que os dados de
volume, ndo podem ser totalmente aproveitados, visto que o Servico de Obtencdo de Passe Livre foi
transferido do Minfra para a ANTT, bem como o atendimento a aposentados e pensionistas do Minfra
estd em processo de transferéncia para o Ministério da Economia, sendo que, ao mesmo tempo, a
estrutura e servicos do DENATRAN foram migrados e recebidos neste Ministério da Infraestrutura desde
20109.

43.12. De qualguer forma, a dindmica de atendimento e performance de interacdo entre o
publico do Ministério e suas dreas técnicas podem sim ser utilizados como referéncia para o
planejamento do atendimento da Central de Atendimento. Esses sdo os seguintes:

e indice de Chamadas Atendidas (Nivel de Servico);

e Tempo Médio de Atendimento (TMA);

e Tempo Médio de Espera em Fila (TME);

e Desisténcia antes da Fila (DAF);
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e Fora do Horario de Atendimento (FHA);

e Quantidade de ligacOes por hora de atendimento.

43.13. Ressalta-se, entretanto, que apds a operacionalizacdo do atendimento realizado no
Contrato n? 35/2014-MT na estrutura da Ouvidoria, centralizou-se, a partir de abril de 2020, o controle
dos atendimentos de todo Minfra sob uma unica gestdo, a prdpria Ouvidoria. No monitoramento dos
dados se verificou desproporcional discrepancia entre os dados declarados pela Secretaria Nacional de
Transportes Terrestres (SNTT), quanto ao atendimento por e-mail, com aqueles medidos na Ouvidoria nos
meses de abril e maio de 2020, diferenca de mais de 4.000 atendimentos médios mensais.

43.14. Assim, foi necessaria a revisdo das estimativas relacionadas aos atendimentos via e-mail,
considerando o impacto na demanda proposta, produzindo essa segunda versdo desse Estudo Técnico
Preliminar de Contratacdo (ETP).

44, Atendimento mensal das manifestagdes tipicas de Ouvidoria entre janeiro de 2018 e
fevereiro de 2020

44.1. A partir de consulta aos sistemas de registro das manifestacdes junto a Ouvidoria, foi
possivel obter o volume de manifestagdes tipicas desse atendimento e direcionadas ao Minfra. Assim, a
Ouvidoria do Ministério gerou extrato das manifestacdes realizadas entre 2018 e 2020, apresentando,
na Tabela 2 e Grafico 1, o resumo da quantidade de manifestacbes independente dos canais de
atendimento disponiveis como telefone, Whatsapp, correspondéncias, ChatBot Maua, presencial ou
diretamente via Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR) mantida pela
Ouvidoria Geral da Unido - OGU/CGU.

Tabela 2: Manifesta¢6es de Ouvidoria realizadas entre 2018 e 2020.

Meses 2018 [ 2019 | 2020 | Total — Todos os Anos
Janeiro 162 170 546 878
Fevereiro 123 298 |505 |926
Mar¢o 201 312 521 1034
Abril 195 |381 |755 |1331
Maio 201 | 356 557
Junho 195 333 528
Julho 118 |519 637
Agosto 154 | 849 1003
setembro 161 |556 717
outubro 183 |541 724
novembro 177 |517 694
dezembro 114 | 744 858
Total — Todos os Anos | 1.984 | 5.576 | 1.277 | 8.837

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3122529...

Grafico 1: Manifesta¢oes de Ouvidoria realizadas entre 2018 e 2020.
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44.2. Com base nos dados de volume de manifestagcdes de Ouvidoria, foram realizadas algumas
analises na tentativa de identificar se o padrao de crescimento entre 2018 e 2019 seria seguido entre
2019 e 2020.
44.3. Verificou-se que, em comparac¢do aos anos anteriores, 2020 ja evidencia um quantitativo

maior de atendimento, em que pese ndo estar ao mesmo nivel ou ndo ter acompanhado o pico que
aconteceu em dezembro de 2019. Vale, entretanto, informar que o pico observado em abril de 2020
pode ser atribuido a divulgacdo do Chatbot Maua e campanha de incentivo do uso dos canais de
Ouvidoria para manifestacdes relacionadas a Covid-19.

44 .4,

de 2018.

44.5.

Outra informacdo relevante na andlise dos dados é a irregularidade nos valores de
incremento das manifestacdes mensais. Sabe-se que dependendo do més, havera mais ou menos
demanda, entretanto, esperavam-se acréscimos e decréscimos proporcionais, o que n3ao aconteceu.
Enquanto houve um aumento de 192% das manifestagdes registradas em novembro de 2019 em relagao
a novembro de 2018, no més de dezembro de 2019 houve um aumento de 553% em relacdo a dezembro

Grande parte do aumento se deve ao fato que em 2018, que a estrutura do Ministério ndo
abarcava o Denatran, cujo numero de demanda ja era expressivo. Logo, a mudanga alterou
completamente a demanda de manifestagbes em 2019. Os resultados apresentados no Grafico
2 exemplificam bem o caso.

Grafico 2: Variacdo percentual do volume de manifestagoes mensais entre 2018 e 2019.

Variac3o nos Anos 2018/2019

3000%
2500%
2000%
1500%
10003
5005
0%

44.6.

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3122529...

5%

jaw

142%

fev

W Aumento

Diminuigao Total
553%
245%
451% o T
240% N
1%
jun jul ago set out now dez

Como essa irregularidade aconteceu praticamente em todos os meses de 2019, e
permanece ao menos na observacao de 2020, acredita-se que o volume de manifestacées de ouvidoria
medidos ainda ndo é capaz de produzir uma previsdo de demanda com erro aceitdavel para fins de
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balizamento orgamentdrio necessdrio para estimar a demanda no contrato de Contact Center, conforme
apresentado nas Tabelas 3, a avaliacdo percentual dos dados de Ouvidoria.

Tabela 3: Apresenta a varia¢ao percentual do volume de manifestagdoes mensais de Ouvidoria do Minfra entre
2018 e 2020.

Variacdo do Volume
mésfano |2018 2019 |2018-2019 | 2020 | 2019-2020

janeiro 162 |170 |5% 546 |221%
fevereiro | 123 |298 |142% 505 |69%
margo 201 |312 |55% 521 |67%
abril 195 |381 |95% 755 |98%
maio 201 |356 |77%

junho 195 |333 |71%

julho 118 |519 |340%

agosto 154 |849 |451%
setembro [161 |556 |245%
outubro 183 |541 |196%
novembro | 177 |517 |192%
dezembro | 114 |744 |553%

44.7. Outras informacgdes que se pode extrair da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR mantido pela OGU/CGU ¢é a frequéncia das manifestacdes por dia da semana.
Na Tabela 4 podem ser observados os valores absolutos das manifesta¢des e os percentuais por dia.

45, Interessante destacar que, apesar de quarta-feira ser o dia de maior demanda,
percentualmente a distribuicdo da quantidade de demandas por dia da semana é regular, tendo variacdo
de no maximo 3% entre os demais dias. O mesmo ocorre nos dias de final de semana, com variagao
maxima de 1%.

Tabela 4: Apresenta o volume de manifestag6es de Ouvidoria do Minfra, realizadas, entre 2018 e 2020, por dia da
semana.

Dia da Semana | Quantidade | Percentuais

domingo 214 2%

segunda-feira |1701 19%

terca-feira 1550 18%

quarta-feira 1772 20%

quinta-feira 1719 19%

sexta-feira 1667 19%

sabado 214 2%

Total Geral 8837 100%

45.1. Somente foi possivel a extracdo da quantidade média de atendimentos por horario ao

longo de todo o periodo de medicdo da tipologia de pedido de informacgao (Tabela 5). Nesse sistema que
funciona 24 horas por dia, percebe-se que entre 9:00 e 18:00 horas sdo os hordrios de maior demanda.

Tabela 5: Apresenta o volume de manifesta¢oes de pedido de informagao realizadas, entre 2018 e 2020, por hora.

Hora | Quantidade | Hora Quantidade
0 20 13 230

1 9 14 456

2 9 15 457

3 4 16 451

5 6 17 312

6 7 18 180

7 22 19 76

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3122529...
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8 99 20 60

9 236 21 44

10 331 22 42

11 383 23 42

12 246 Total Geral | 3722

46. Levantamento estimativo da quantidade de atendimentos por canais disponiveis hoje no
Minfra

46.1. Conforme esclarecido anteriormente, um dos objetivos a serem alcancados com o contrato

é centralizar e modernizar o atendimento que o Minfra presta aos diferentes cidaddos e usuarios de
servicos publicos. Assim, em complementacao aos dados de atendimentos realizados pela Ouvidoria, em
21 de janeiro de 2020, todos os setores do Ministério foram chamados a apresentar os quantitativos
mensais de atendimento ao publico realizados, por canal, a pessoa fisica e juridica, cujas caracteristicas
fossem possiveis de serem recepcionadas por meio de uma central de atendimento.

46.2. Para facilitar o atendimento do pedido, a Ouvidoria criou um formulario eletrénico para
cadastramento das informacdes solicitadas, encaminhando-o via e-mail a todas as areas do Minfra.
Solicitando o quantitativo mensal de atendimentos ao publico decorrentes dos servigos prestados
diretamente pelo Minfra a pessoa fisica ou juridica.

46.3. Foi destacado que ndo deveriam ser contemplados no levantamento os atendimentos
referentes a:

assuntos institucionais, internos, de governo;

encaminhados pela Ouvidoria (Inclusive pedidos de informacao);

Passe Livre;

Aposentados e Pensionistas

46.4. Dentre as instancias requeridas responderam com dados quantitativo estimados: a
Coordenacdo-Geral de Gestdo de Pessoal (COGEP), o Gabinete da Subsecretaria de Orcamento e
Administracdo (GAB/SPOA), a Secretaria Nacional de Transportes Terrestres (SNTT), Secretaria-Executiva
(SE) e Secretaria Nacional de Portos e Transportes Aquavidrios (SNPTA). Vale ressaltar, que, para
determinadas dreas do Ministério, as demandas dos cidaddos ja sdao redirecionadas e registradas
diretamente a Ouvidoria, compondo portanto o total apresentado quanto a ela.

46.5. Conforme explicado no inicio da estimativa, foram encontradas verificou
desproporcional discrepancia entre os dados declarados pela SNTT, quanto ao atendimento por e-mail,
com aqueles medidos na Ouvidoria nos meses de abril e maio de 2020, assim o resultado resumido
na Tabela 6 e Grafico 3, expostos abaixo ja tem seus dado corrigidos com os dados medidos pela nova
gestdo, na Ouvidoria.

Tabela 6: Apresenta a estimativa de manifestagées mensais do Minfra, obtidas em pesquisa eletronica.

Atendimento | Ouv | COGEP | GAB/SPOA | SNTT | SE | SNPTA | Total
Presencial 3 2 10 118 |0 |O 133
SEI 0 46 30 0 2 |47 125
E-mail 46 |15 0 217* |1 |300 579
Fala.Br/e-SIC |360 |0 0 0 0|0 360
Telefone 54 |28 100 1.879 |2 |[150 2.213

463 |91 140 2.214 |5 |497 3.410

*Média meses de abril e maio de 2020.

Grafico 3: Apresenta a estimativa de manifestagées mensais do Minfra, obtidas em pesquisa eletronica.
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Verificou-se, entdo, a quantidade desproporcional das demandas de atendimento
recebidas na SNTT via telefone, em relacdo as demais areas do Minfra. Essa situacdo reflete,
exatamente, a incorporacdao do Departamento Nacional de Transito (Denatran) por essa Secretaria do
Minfra, conforme pode ser observado na Tabela 7 e Grafico 4.

Importante destacar que, a melhoria do atendimento na tematica transito sera uma

das maiores oportunidades de melhoria com a contratacdo do servico de "Contact Center",
especialmente pela grande quantidade de atendimentos e pelo fato de que o canal mais utilizado nesse
caso tem sido e-mail, portanto um modelo de contratacdao que expresse solu¢cdes de multimeios e de

melhorias tecnoldgicas se demonstrar mais adequado.

Tabela 7: Apresenta a estimativa de manifestagées mensais da SNTT, obtidas em pesquisa eletronica.

Atendimento SAC/SNTT | DENATRAN | DPLAN | DTROD | DTFER | GAB/SNTT | Total
Presencial 28 89 0 0 1 0 118
SEI 0 0 0 0 0 0 0
Email 50* 155%* 0 1 1 10 217
Outros Sistemas | 0 0 0 0 0 0 0
Telefone 530 1.075 27 2 5 240 1.879
608 1.319 27 3 7 250 2.214

*Inferidos com base nos dados de abril e maio de 2020.

Grafico 4: Apresenta a estimativa de manifestagées mensais da SNTT, obtidas em pesquisa eletronica.
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Dados Contrato n2 35/2014 - MT

Os dados apresentados a seguir mostram a dinamica de atendimento e performance de

interagdo entre o publico do Ministério e suas areas técnicas no atual contrato de Call Center.

47.2.

Na Tabela 8, estdo apresentados os principais parametros de desempenho, monitorados

pela CTIS, contendo seus valores médios mensais. Ja na Tabela 9, podem ser verificados os indicadores
acordados no contrato e na Tabela 10, sdo apresentados a quantidade de atendimento por hora do dia,
durante o més de dezembro de 2019.

Tabela 8: Parametros de desempenho, monitorados pela CTIS.

MES RECEBIDAS | ATENDIDAS | DAF | FHA |TMA TME NiVEL DE SERVICO
dez/18 |8.032 7.584 19 |374 |00:06:05 |00:00:01 | 98,44%

jan/19 |10.319 9.336 10 | 813 |00:06:06 |00:00:03 |96,40%

fev/19 |8.877 7.879 7 864 |00:06:16 | 00:00:03 | 96,31%

mar/19 | 10.703 9.059 14 |1.368 | 00:05:54 | 00:00:06 | 92,91%

abr/19 |11.043 9.641 11 |1.007 |00:06:11 | 00:00:07 | 91,85%

mai/19 | 10.966 9.826 7 963 |00:05:58 | 00:00:03 | 96,30%

jun/19 | 10.444 9.388 15 |629 |00:05:53|00:00:08 | 90,25%

jul/19 |11.628 10.814 15 | 384 |00:06:04 | 00:00:08 | 90,08%

ago/19 |11.296 10.698 6 428 | 00:05:59 | 00:00:03 | 96,11%

set/19 |11.653 10.888 13 | 477 |00:05:59 | 00:00:05 | 94,24%

out/19 |17.110 13.870 56 |1.082]00:06:23 |00:00:27 | 80,60%

nov/19 | 19.290 14.992 106 | 683 |00:07:00 | 00:00:40 | 69,00%

dez/19 | 20.052 14.589 81 |816 |[00:06:40|00:00:51 |61,69%

Tabela 9: Nivel dos pardmetros de desempenho acordados no Contrato n2 35/2014 - MT.
Indicadores Metas

indice de Chamadas Atendidas (Nivel de Servico) | 90%

Tempo Médio de Atendimento (TMA) 00:09:00

Tempo Médio de Espera em Fila (TME) 00:00:30

Tabela 10: Quantidade de atendimento por hora do dia, durante o més de dezembro de 2019.

HORA | RECEBIDAS | ATENDIDAS | HORA | RECEBIDAS | ATENDIDAS

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3122529...
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00:00 |0 0 13:00 | 1.618 1.405
01:00 | O 0 14:00 | 2.079 1.523
02:00 |4 0 15:00 | 2.040 1.418
03:00 |0 0 16:00 | 1.702 1.285
04:00 |1 0 17:00 | 867 781
05:00 |3 0 18:00 | 379 355
06:00 |31 0 19:00 | 216 204
07:00 | 217 0 20:00 |97 0
08:00 | 1.436 1.357 21:00 |53 0
09:00 | 2.245 1.642 22:00 |15 0
10:00 | 2.886 1.770 23:00 |10 0
11:00 | 2.557 1.615
12:00 | 1.596 1.234
VOLUME DE ATENDIMENTO PROPOSTO
48. Como pade ser verificado nos dados disponiveis, ndo é possivel estabelecer, a partir deles,

um modelo de previsdo de demanda de atendimento inequivocavelmente previsivel. Como dito antes,
apesar do aumento substancial de atendimentos ocorridos entre 2018 e 2019. Porém, em que pese a
tendéncia de manutencdo do padrdo do ano anterior, ainda ndo se de pode afirmar como sera o
comportamento da curva ao final de 2020 e em 2021.

49. Diante desse cendrio, optou-se em estabelecer os quantitativos de atendimento com base
nos dados absolutos declarados pela area técnica, sem o estabelecimento de mais estimativas, usando,
entretanto, alguns instrumentos de controle utilizados em contratos similares, como os relatados
anteriormente nesse ETP. Esses serdo descritos mais adiante.

50. Por tudo considerado, o volume de atendimento total estimado para os primeiros 12
primeiros meses de contrato sera igual a 40.920 manifestacdes, levando em conta o atendimento mensal
levantado de 3.410, conforme demonstrado na Tabela 6. Caso ocorram ao menos 2 prorrogacdes, menos
que o permitido pela Lei n? 8.666/1993, o volume total poderia chegar a 122.760 atendimentos (Tabela
11), caso se confirme a estimativa de volume, aqui realizada, pela coleta a ser operacionalizada nos 12
meses de contrato previstos.

Tabela 11: Quantidade de atendimento previsto para o novo contrato da Central.

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3122529...

Item Ano | Quantidade Mensal | Meses | Quantidade Anual
Atendimento todos canais | 12 |3.410 12 40.920
Atendimento todos canais | 22 |3.410 12 40.920
Atendimento todos canais | 32 |3.410 12 40.920
Total do Contrato 122.760
51. Para estimativa da quantidade total de atendimento por canal foram utilizados os

seguintes critérios expostos a seguir, sendo mostrada na Tabela 12 a distribuicdo das demandas por
canais de atendimento.

52. Teleatendimento humano receptivo e ativo

52.1. O teleatendimento humano receptivo serd considerado valido, sempre apds o
atendimento da URA, de acordo com o numero total de chamadas efetivamente atendidas pelos
operadores, independentemente das transferéncias realizadas entre as células, cujo tempo de
atendimento seja superior a 30 segundos. O teleatendimento humano ativo sera considerado valido apds
15 segundos de atendimento.

52.2. Para fins de estimativa de quantitativo de atendimento telefénico humano, serdo utilizados
os dados levantados na Tabela 6, ou seja, 2.213 manifesta¢des.
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53. Atendimento ChatBot/Webchat

53.1. O atendimento sera considerado vdlido quando o Chatbot concluir um atendimento
completo: registro, tratamento e resposta ao atendimento, ou a partir do WebChat (atendimento
humano em chat pela internet), de acordo com o numero total de atendimentos realizados,
independentemente da quantidade de mensagens trocadas entre o operador e o mesmo demandante
durante aquele contato, redundando em finalizagcdo conclusiva de atendimento ou em encaminhamento
para o atendimento de 22 nivel.

53.2. O volume estimado é de 20% do total de atendimento telefénico, seguindo padrdo ja
utilizado em contratos similares, para uso de novos canais. No caso, esse servi¢co gerard um acréscimo no
volume total anteriormente apresentado, ou seja, 2.213 x 20% = 443 (aproximadamente).

54. Atendimento sistemas Internos e Externos

55. Trata dos atendimentos via Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao -
Fala.BR, mantida pela OGU/CGU e peticionamento via Sistema Eletronico de Informacg&es (SEl), ou seja,
360 + 125 = 485.

56. Os atendimentos serdo considerados validos de acordo com a quantidade de registros
abertos, analisados e respondidos pela equipe de atendimento junto a esses sistemas. As informacoes
registradas via Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR e SEI, bem como nos
demais canais de atendimento deverdo ser registradas, qualificadas, processadas e armazenadas em
estrutura de banco de dados por meio de um Sistema de Gestao de Demanda. Esse sistema deverd
apresentar ndo apenas a quantidade dos atendimentos realizados, mas também os tipificar, produzindo
painéis de controle do tipo Bl. Por meio desses painéis sera realizado, ainda, o controle dos parametros
de desempenho e qualidade de cada atendimento.

57. Atendimento via e-mail corporativo

57.1. O atendimento serd considerado vdlido de acordo com a quantidade de e-mails
efetivamente recebidos, registrados junto a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao -
Fala.BR. respondidos aos demandantes pelos operadores de 22 nivel, ou seja, 579 manifestacdes.

57.2. Os e-mails do tipo resposta automatica de recebimento, spam, e-mail duplicado e retorno
de AntiSpam ndo receberdo qualquer tipo de remuneracdo ou pagamento, ficando entendido que seus
custos estarao incluidos no valor total da proposta.

58. Atendimento presencial e por correspondéncias fisicas

58.1. O atendimento serd considerado valido de acordo com a quantidade de atendimentos
efetivamente realizados pelos operadores de 22 nivel.

58.2. O volume considerado sera dobrado aquele previsto na Tabela 6, pois se infere que a
demanda de correspondéncias fisicas, que nao foi previstas na pesquisa junto as areas técnicas, em geral,
apresenta volume proporcional a demanda presencial, logo, o volume de atendimento serd igual a 133 x
2 = 266.

58.3. No caso esse servico gerara um acréscimo no volume total anteriormente apresentado.

Tabela 12: Distribuicao das demandas por canais de atendimento.

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3122529...

P . . Quantidade Quantidade Estimada
It E fi M
em | Especificacao Unidade de Medida Estimada (més) (12 meses)
1 Te!eatend|mento Humano Receptivo e Ne de ligacBes 2913 26.556
Ativo
2 Atendimento ChatBot e Webchat N2 de Registros 443 5.316
3 Atendimento Sistemas Internos e N2 de Registros 485 5.820
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Externos

N2 e-mail
4 Atendimento via e-mail coorporativo € ma.l > 579 6.948
respondidos

Atendimento Presencial e via
5 ! N I ! N¢ de Atendimentos | 266 3192
correspondéncias fisicas

Totais de Atendimento Previstos 3.986 47.832

DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

59. Como visto na Tabela 6, atualmente o Minfra conta com os seguintes canais de
atendimento: presencial, Sistema Eletronico de Informacgdes (SEl), Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacdo - Fala.BR, e-mail e telefone, além das correspondéncias e Chatbot (recentemente
implantado).

60. No novo contrato, o atendimento sera realizado nos seguintes canais:

e Teleatendimento Humano Receptivo e Ativo: realizado a partir de células humanas de
atendimento, em numero a ser definido pela contratada, e localizadas fora das instalagcdes do
Minfra. O servico consiste no acolhimento e na realizagcdo de liga¢Ges, atendendo a usuarios de
todo o territdrio nacional. O atendimento receptivo contard com servicos de URA, prestados por
meio de fraseologia e menu, e de scripts desenvolvidos e mantidos pela contratada, com validagdo
prévia da equipe da Ouvidoria e demais dreas correlatas na prestacdo de uma determinada
informacdo. O atendimento ativo sera destinado a retorno com informacdes, solicitacdo de
informacgdes adicionais, ou para aplicacdo de consultas, pesquisas de satisfacdo do Minfra, entre
outros;

e Atendimento ChatBot/Webchat: atendimento responsavel por acolher as demandas dos usuarios
gue utilizardo ferramenta de comunicacdo eletrbnica para conversacdo em tempo real para
registro, tratamento e resposta aos cidadaos. Sera precedido pelo atendimento do Chatbot, e, caso
seja necessario, encaminhada ao atendimento humano (Webchat). O Chatbot é definido como uma
ferramenta de inteligéncia artificial, automatizada, para os atendimentos (em formato escrito) a
temas e conteldos recorrentes de atendimento. O ChatBot/Webchat deverd ser mantida a
disponibilizacdo no Portal do Minfra e ampliada para o WhatsApp ou outra
solucdo semelhante que a empresa queira oferecer, mediante prévia autorizacdo do Minfra. A
integracdo entre o sistema do Chatbot e do Webchat devera ser proposta e providenciada pela
Contratada, mediante autorizacdo prévia do Minfra; A empresa contratada recebera a transferéncia
da solugdo tecnoldgica ja existente no Minfra (ChatBot Maud), promovendo o seu desenvolvimento
durante o contrato e transferindo a tecnologia resultante ao final do contrato para o Ministério.

¢ Atendimento via Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR mantido
pela OGU/CGU): na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, sdo
registradas as manifestacdes tipicas dos servicos prestados pelas Ouvidorias. E o principal canal de
entrada de manifestacdo da Ouvidoria do Minfra. O registro das manifestagdes nessa plataforma,
guando ndo for feito diretamente pelo usuario, serd realizado pela Contratada, por meio do
desenvolvimento de APIs de integracdo e interoperabilidade entre os diversos canais de
atendimento e os sistemas da OGU/CGU e/ou manualmente pela sua equipe de atendimento;

e Atendimento via peticionamento do Sistema Eletronico de Informagoes (SEl): mediante cadastro
no SEl, os usudrios podem dar entrada em documentos, solicitar o acompanhamento de
determinados processos ou assinatura de contratos, convénios, termos, acordos e outros
instrumentos congéneres celebrados com o Minfra. O acolhimento desses registros serd, também,
responsabilidade da Central de Atendimento, que deverd se comunicar com o sistema de
atendimento da central por meio de web service;

e Atendimento via e-mail corporativo: serd disponibilizado um endere¢o de correspondéncia
eletrénica no site do Minfra, mas também em outras midias, para atender as manifestacdes
enderecadas a Central de Atendimento.
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e Atendimento presencial e via correspondéncias fisicas: ainda existe a demanda de cidadaos,
requeridas via documento fisico e via atendimento presencial. Devera, portanto, ser disponibilizado
no servico da Central de Atendimento o registro manual desses tipos de manifestagdes, a serem
realizados nas dependéncias do Minfra.

61. Disponibilidade dos Servicos

61.1. A disponibilidade dos servicos serd como apresentada a seguir:

¢ Teleatendimento Eletronico via URA: todos os dias por semana durante 24 horas por dia, inclusive
feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

¢ Teleatendimento Humano Receptivo e Ativo: de segunda-feira a sexta-feira 7:30 as 19:30, exceto
em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Atendimento ChatBot/Webchat: o Chatbot atendera todos os dias por semana durante 24 horas
por dia, inclusive feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia.
O servico de Webchat (atendimento humano), por sua vez, ficard disponivel de segunda-feira a
sexta-feira 7:30 as 19:30, exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do
Ministério da Economia;

¢ Atendimento as demandas recebidas dos sistemas internos e externos: serdo registrados 24 horas
durante todos os dias do més, sendo tratadas de segunda-feira a sexta-feira 8:00 as 18:00, exceto
em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

¢ Atendimento as demandas recebidas por e-mails corporativos: serdo registrados 24 horas durante
todos os dias do més, sendo tratadas de segunda-feira a sexta-feira 8:00 as 18:00, exceto em
feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da Economia;

e Atendimentos via correspondéncias fisicas e presencial: serdo realizados de segunda-feira a sexta-
feira 8:00 as 18:00, exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério
da Economia;

e Os servigos de supervisao serdo prestados pela empresa contratada de segunda-feira a sexta-feira,
das 8:00 as 18:00, exceto em feriados nacionais disciplinados por meio de Portaria do Ministério da
Economia, exigindo-se regime de plantonista 24 horas, todos os dias do ano, para resolucao de
problemas operacionais no Sistema de Gestio de Demanda e seus demais sistemas
complementares.

62. Niveis de Atendimento e outros servigos previstos

62.1. Os servigos oferecidos ao cidadao por meio de uma Central de Atendimento possuem
niveis de baixa a alta complexidade técnica, podendo tratar de informacgdes bdsicas, como acessar um
sistema para emissdao de documentos, a casos que envolvam questionamentos sobre licitagdes, contratos
e decisdes politicas especificas da instituicdo atendida.

62.2. Assim, é comum o estabelecimento de niveis de atendimento que deem vazdo a todo esse
conjunto de informacdes, que devem ser respondidas com precisdo e clareza ao Cidadao.

62.3. Outro grupo de servigos, ndo envolvidos diretamente com o atendimento, mas com a
supervisdo desses trabalhos, ou mesmo relacionadas as questdes de recursos humanos e ao
gerenciamento do contrato, também devem ser contemplados na contratagao prevista neste ETP, visando
o suporte operacional e tecnoldgico dos servicos de Contact Center.

62.4. Atendimento de 12 Nivel

62.4.1. As atividades previstas nesse nivel de atendimento sdo:
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e realizar o teleatendimento receptivo e ativo, além dos atendimentos via multimeios, obedecendo
aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento;

e realizar o teleatendimento ativo para consultas ou aplicagdo pesquisas de satisfacdo do Minfra;

e prover o usudrio de informac¢des sobre andamento de processos em geral e todas as
documentagdes entregues ao 6rgdo por meio dos sistemas corporativos;

e prestar esclarecimentos e orientacdes aos usuarios, expressando-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita quanto falada;

e cumprir as determinagdes e os padrdes de qualidade de atendimento previstos no termo de
referéncia;

e administrar e dar encaminhamento a situacdes que fujam aos procedimentos previamente
estabelecidos e para os quais foi treinado;

e registrar no Sistema de Gestdo de Demanda todas as ligacGes atendidas, assim como aquelas
manifestacdes advindas via multimeios, identificando cada pleito ou situa¢do colocada pelo
usuario, exceto aqueles atendimentos que entrarem diretamente como de 29 nivel;

e registrar na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR da OGU/CGU todas
aquelas demandas que ndo foram solucionadas com o atendimento de 12 Nivel

e registrar, abrir e encaminhar Ordens de Servicos para atendimento de 2° nivel;
e divulgar e encaminhar pesquisa de satisfacdo ao usuario, ao final de cada atendimento realizado;
e encaminhar relatério individual de suas atividades mensais, propondo melhorias para o

atendimento aos usuarios.

62.4.2. Nesse nivel do atendimento, as atividades deverdo ser realizadas por Atendentes
de Contact Center com a seguinte qualificacdo minima:
e conhecimento basico de informatica;

e fluéncia verbal, boa diccdo e audicdo, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto
falada;

e maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situacdes
gue fujam da sua rotina de trabalho;

e autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros;
e capacidade de interpretacdo e compreensao de informacdes;
e capacidade de relacionar as informacgdes recebidas com roteiros de atendimento.
62.4.3. A composicdo e o dimensionamento da equipe de profissionais envolvidos nos trabalhos

de Atendimento de 12 Nivel serd de responsabilidade exclusiva da empresa contratada e devera atender
a todos os requisitos expostos neste ETP.

62.5. Atendimento de 22 Nivel

62.5.1. As atividades previstas nesse nivel de atendimento sao:

e receber, registrar, dar tratamento e responder as demandas abertas nos sistemas de atendimento
do Minfra e junto a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR;

e receber, analisar e prover solugdes quanto aos questionamentos recebidos do atendimento de 1°
nivel, com base em consultas de manuais normativos e operacionais, banco de solugdes,
experiéncia de atendimento e interacdo com os profissionais indicados pelos diversos setores do
Ministério para apoiar a Central de Atendimento, denominados de Pontos Focais de Atendimento
(PFA);
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e solicitar ao 12 Nivel de Atendimento o contato ativo com o usuario quando necessario;

e registrar, abrir e encaminhar Ordens de Servicos as areas técnicas do Minfra sobre assuntos nao
contemplados nos manuais normativos e operacionais, banco de solucdes e experiéncia de
atendimento, ou de alta complexidade, que requeiram, por exemplo, decisdGes de carater politico,
sigilo e envolvimento da alta direcdo do Ministério;

e controlar o arquivamento e organizacao de documentos e arquivos légicos;

e comunicar, através de relatdrios mensais de atividades, os problemas que requeiram maiores
estudos para sua solugao definitiva.

e Monitorar e controlar os prazos das demandas de 22 Nivel;

e Propor ainclusdo de melhorias aos bancos de conhecimento.
62.5.2. Nesse nivel do atendimento, as atividades deverao ser realizadas por Analistas de Contact
Center com a seguinte qualificacdo minima:

e dominio de microinformatica, Windows e Office basico;

e fluéncia verbal, boa diccdo e audicdo, clareza e objetividade na linguagem escrita;

¢ maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situacoes
gue fujam da sua rotina de trabalho;

e capacidade de sintese;

e autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros;

e capacidade de interpretacdo e compreensao de informacdes;

e dinamismo na busca de solugdes para melhoria da qualidade dos servigos;
62.5.3. A composicao e dimensionamento da equipe de profissionais envolvidos nos trabalhos de
Atendimento de 22 Nivel sera de responsabilidade exclusiva da empresa contratada e devera atender a

todos os requisitos expostos neste ETP. Entretanto, parte da equipe devera ser locada em Brasilia para o
atendimento presencial, que ocorrerd na Sede do Minfra.

62.6. Gerenciamento e Supervisao de Sistemas

62.6.1. As atividades previstas nesse tipo de servico sdo:

e gerenciar e supervisionar a implantacao, a regularidade, a qualidade e a eficiéncia do Sistema de
Gestao de Demanda e interoperabilidade desse com os demais sistemas em uso para atendimento
aos usuarios e gestdo dos servicos do Minfra, especialmente, a Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR, o SEl e Chatbot;

e atuar com proatividade, elaborando medidas capazes de melhorar desempenho diario do Sistema
de Gestao de Demanda;

e manter acompanhamento de metas mensais de desempenho e qualidade do Sistema de Gestdo de
Demanda, aplicar opinido, motivar a equipe envolvida, criando estratégias para superacdo de
resultados;

e gerenciar conflitos sob sua responsabilidade e construir clima organizacional sadio;

e gerir os registros das manifestacdes dos usuarios em banco de dados do Sistema de Gestdo de
Demanda, considerando os atributos necessarios a geracdo dos relatérios/consultas gerenciais e
operacionais especificados;

e elaborar relatérios técnicos mensais apresentando o desempenho do Sistema de Gestdo de
Demanda, contendo o tratamento e as solucGes aos problemas detectados;

e garantir a seguranca das informagGes do Minfra e dos usudrios de seus servigos;
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e auxiliar a criacdao, melhoria e implementagao de scripts de atendimento;

e auxiliar na melhoria continua do(s) fluxo(s) de processo(s) de atendimento, implantando perfis de
uso no sistema;

e dar suporte aos usudrios quando estiverem com duvidas no uso do sistema;

¢ realizar levantamento das necessidades da Ouvidora e de outras areas atendidas pela Central,
guanto ao atendimento e uso do Sistema de Gestao de Demanda;

e elaborar, manter e implementar melhorias constante em painéis Bl para monitoramento e controle
da quantidade dos atendimentos, bem como dos parametros de desempenho e qualidade de cada
atendimento. Esse monitoramento deverd ser realizado online, ou seja, atualizacdo sempre que for
gerado um registro, e ao longo de toda a operacdo da Central de Atendimento.

62.6.2. As atividades de gestdo e supervisao de Sistemas de Contact Center devem ser realizadas
por profissionais com a seguinte qualificacdo minima:

¢ dominio de microinformatica, Windows e Office (Word, Excel e Access), Power BI;

e criatividade na implantacdo de inovacdes de sistemas e desenvoltura na busca de novas solucdes;

e capacidade em trabalhar com diferentes demandas sem prejudicar o resultado da solu¢gdo como
todo;

e habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informacdes para que sejam
identificadas as necessidades reais e suas consequentes soluc¢des;

e habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizacdo, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal.

62.6.3. A composicdo e o dimensionamento da equipe de profissionais envolvidos nos trabalhos
de Gerenciamento e Supervisdao de Sistemas sera de responsabilidade exclusiva da empresa contratada e
deverd atender a todos os requisitos expostos neste ETP. Entretanto, devera ser locada em Brasilia parte
dessa equipe para que haja a interacdo operacional com a equipe de tecnologia de informacdo e sistemas
do Minfra.

62.7. Supervisdao Operacional
62.7.1. As atividades previstas nesse tipo de servico sao:
e supervisionar o atendimento realizado pelas equipes dos Atendimentos de 12 e 22 Nivel, atestando

o nivel do servico prestado e a avaliacdo feita pelo usudrio, adotando providéncias quando
necessario quanto a conduta e conhecimento técnico do atendente;

e organizar e distribuir as tarefas didrias entre os atendentes e analistas responsaveis pelo
teleatendimento receptivo, ativo e atendimento multimeios, bem como retorno das solicitagdes de
Ouvidoria;

e efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, através de varredura aleatéria das posi¢cdes de
atendimento, objetivando a manutencao da disciplina no ambiente de atendimento;

e atuar com pré-atividade na identificacdo de falhas e oportunidades de melhoria da qualidade e da
eficiéncia do atendimento;

e atuar pré-ativamente na resolucao de problemas;
e apoiar e orientar as equipes de 12 e 22 niveis;
e manter as equipes de 12 e 22 niveis capacitadas;

e gerenciar materiais de expediente, estrutura fisica e equipamentos para o pleno funcionamento do
atendimento de 12 e 22 Nivel;
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e realizar feedbacks tempestivos aos atendentes de 12 e 22 Niveis, visando orientd-los quanto a
busca continua da melhoria do atendimento, notadamente aqueles que apresentarem
inconsisténcias nos servicos prestados;

e promover reunides gerenciais sempre que necessario com as equipes do 12 e 22 nivel e de
supervisdo com vistas a exceléncia e boa execucdo dos servicos prestados;

e supervisionar a conclusdo das manifestacdes enviadas as areas e unidades técnicas do Minfra,
mitigando todo e qualquer atraso, apoiando no atendimento aos pleitos abertos, garantindo a
padronizacao das respostas quando possivel, esclarecendo duvidas e propondo o equacionamento
de questdes técnicas complexas quando devidamente solicitado pela area técnica;

e supervisdo e comunicac¢do administrativa e funcional da empresa contratada junto ao Minfra;

e diagnosticar as manifestacdes repetitivas e apoiar o Minfra na construcao de solugdes para essas
ocorréncias, elaborando planos e projetos de melhoria do atendimento dos usudrios;

e construir, consolidar e complementar os FAQs, Scripts e fluxos de atendimentos para implantagao
da Central de Atendimento;

e aplicar o conteudo de sistemas de gestdo (ISO 9000 ou qualquer outro sistema mais atual), no que
for pertinente, a Gestao de Qualidade, Gerenciamento da Documentagdo da Qualidade e ao bom
desempenho das atividades objeto do contrato;

e manter acompanhamento de metas mensais das atividades operacionais de atendimento, motivar
a equipe e criar estratégias para superacao de resultados;

e gerenciar conflitos relacionados ao atendimento e a sua equipe, e construir clima organizacional
sadio;

e elaborar processo de faturamento dos servicos realizados;
e gerenciar os servicos prestados pela Central de Atendimento, garantindo total aderéncia as

exigéncias legais e administrativas previstas em Contrato.

62.7.2. As atividades de supervisao Operacional de Contact Center devem ser realizadas por
profissionais com a seguinte qualificacdo minima:

¢ dominio de microinformatica; Windows e Office (Word, Excel e Access);

e fluéncia verbal, boa dic¢do e audicao;

e clareza e objetividade na linguagem escrita;

e capacidade de sintese;

e dinamismo na busca de solugdes para produtividade e melhoria continua dos niveis e dos servicos;

¢ habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizacdao, controle, lideranca, solucdo de
problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

e maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situacoes
que fujam da sua rotina de trabalho;

e inteligéncia emocional para lidar nas atividades de articulacao;

¢ habilidade para identificar problemas, interpretar dados e informacdes para que sejam
identificadas as necessidades reais e suas consequentes solucdes;

e saber ouvir com sensibilidade para identificar os problemas reais apontados, expressar-se com
desenvoltura, clareza e objetividade, transmitir ideias, passar informacdes sem distor¢cdes ou
ruidos;

e capacidade de rever opinides, padrdes e scripts, revendo seus posicionamentos e comportamentos
frente a fatos ou argumentagdes convincentes;

e Experiéncia comprovada no gerenciamento e supervisdo de servicos de Contact Center.
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62.7.3. A composicdo e dimensionamento da equipe de profissionais envolvidos nos trabalhos de
Supervisdo Operacional sera de responsabilidade exclusiva da empresa contratada e deverd atender a
todos os requisitos expostos nesse ETP. Entretanto, uma parte dos profissionais envolvidos nessa tarefa,
deverdo ter locacdo obrigatéria em Brasilia, junto a Ouvidoria do Minfra, especificamente nas atividades
de inteligencia, Back Office e de relacionamento com o cliente (MInfra).

63. Sistema de Gestao de Demanda

63.1. Para a efetiva gestdo da Central de Atendimento, deverd ser utilizado um Sistema de
Gestdo de Demanda (SGD), que pode ser do tipo software livre ou comercial, sendo esse sistema
terd que responder pela interoperabilidade dos diferentes sistemas que compde a estrutura tecnoldgica
da Central de Atendimento com aqueles existentes no Minfra, ou seja, devera garantir uma comunicagao
fluida entre sistemas, especialmente, com sistemas chaves no atendimento das manifestacdes do
Ministério como Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR mantido pela
OGU/CGU (ou outra que a substitua), bem como Sistemas de Gestdo Documental do Governo Federal
(SEI-MInfra) e Chatbot do MInfra (Maua).

63.2. O SGD deverd ser capaz de controlar e dar transparéncia ao ciclo completo de
atendimento, registrando e tipificando as manifesta¢des, apresentando o tratamento nos diferentes
niveis de atendimento, incluindo a conclusdo e resposta final a ser dada ao cidadao.

63.3. Para tanto, devera ser capaz de produzir painéis de gerenciais, que serdo disponibilizados,
com informacgBes em tempo real, a gestdo e fiscalizacdo do contrato (Ouvidoria do Minfra), bem como
para areas técnicas do Minfra, quando essas forem demandadas. Assim, devera ser definido o Workflow
das fases de atendimento, sendo permitidas consultas hierarquizadas ao banco de dados. Dentre as
consultas, o acompanhamento dos prazos se faz fundamental, em especial as demandas de Ouvidoria do
Minfra.

63.4. O SGD, devera, também, ser capaz de exibir as informagdes necessarias ao faturamento e
pagamento, ou seja, devera, disponibilizar a quantidade didria de manifestacdes por canal de
atendimento e o resultado do monitoramento dos indicadores, considerando a meta estabelecida para
cada um deles.

63.5. Com o SGD se espera os seguintes beneficios:

e automatizacdo nas tarefas de responsabilidade da Central de Atendimento, visto que o trabalho
estard embasado em um sistema de integragao;

e aumento da seguranca de dados e informacgdes do contrato, em especial no controle e
transparéncia na emissdo das faturas e realizacdo de pagamento;

e producdo de andlises em tempo real, proporcionando uma tomada de decisdes de forma mais
rapida e precisa;

e Controle e gestdo da tramitacdo interna das manifestacdes, Ouvidoria — Area Técnica — Ouvidora;

e ampliagdo da produtividade nas respostas advindas das areas técnica.

63.6. Além disso, o SGD sera responsavel pela gestdao de recursos humanos, com o objetivo de
garantir alta qualidade e desempenho de forma otimizada, alinhada com a real necessidade dos servigos
e de forma centralizada, simplificando a analise dos dados, possuindo as seguintes caracteristicas
minimas:

e permitir a gestdo centralizada da Central de Atendimento;

\

e proporcionar previsdes otimizadas e aderentes a realidade, além de controles de desempenho
individual dos atendentes e monitoria de qualidade e servico de mensagens;

¢ realizar o planejamento para a gestdo de todas as premissas necessarias para o dimensionamento
de forma didria, além de permitir que ajustes em demanda e premissas sejam realizados com
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regras especificas de nivel de servigo e configura¢des de excedente (absenteismo) fixo ou varidvel
com geracdo de escalas;

e realizar o acompanhamento em tempo real e histérico da ocupag¢ao das posi¢ées de atendimento,
com informacgdes do agente alocado;

¢ realizar o gerenciamento dos status inseridos pelos atendentes de modo a justificar o seu tempo de
trabalho, em que um grupo de usuarios recebe as solicitacdes de justificativas podendo autorizar
ou negar;

e possibilitar feedback online via médulo web para o atendente;

e propiciar uma interface simples e objetiva entre os atendentes e os supervisores, atendendo as
principais necessidades do dia-a-dia no tocante a solicitacdo de trocas e auséncias, alteracGes de
horario, agendamento de férias e apontamento de produtividade

e garantir a seguranca e unicidade das informacdes, disponibilizando informagdes para usudrios
especificos;

e devera estar integrada ao sistema de telefonia DAC, permitindo o planejamento e
dimensionamento do trafego didrio e acompanhamento dos indicadores de qualidade do
atendimento;

e possuir modulo de qualidade para acompanhamento da avaliacdo do atendente, gerando uma nota
final e mantendo histérico de avaliagdes anteriores;

e permitir que os supervisores tenham uma visdo micro e macro da operagdo, visualizando
resultados em tempo real para possiveis acdes imediatas;

e possibilitar o acompanhamento da demanda, saber onde se encontra a manifestagdo e com quem;
e permitir a criacdo de grupos, ponto focal, para recebimento das manifestacdes;

e permitir a inclusdo de usudrios nos grupos que venham a responder ou ser responsaveis pelas
manifestacdes;

e demonstrar por meio de relatdrio, ou outra forma de controle, e permitir a consulta em tempo real
de manifestacdes que estdo para vencer;

e permitir o anexo de documentos quando estes vierem da Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacao - Fala.BR.

63.7. O SGD e seu banco de dados estardo hospedados na infraestrutura de Tl do Minfra,
devendo ser disponibilizada a fiscalizagdao qualquer das informagdo sempre que esta for solicitada.

64. Seguranca dos dados e servigos

64.1. Conforme pode ser observado no item que trata a disponibilidade dos servigos, alguns
servicos da Central de Atendimento estardo disponiveis permanentemente. Portanto, estardo sendo
produzidos dados sempre que houver atendimento a qualquer momento do dia, para tanto, os sistemas a
serem implantados deverdo ser capazes de realizar o monitoramento de seus equipamentos pelo periodo
de 24x7.

64.2. Para que sejam disponibilizados os canais de atendimento pretendidos, a Contratada
devera implantar todos os sistemas que serdo previstos no Termo de Referéncia para contratacao.

64.3. Os procedimentos e politicas de seguranca a serem adotados deverdo ser suficientes para
garantir que o uso da conexdo de rede seja seguro e utilizado somente para fins autorizados, e os
registros e dados de negdcios estejam protegidos contra acesso ou usos indevidos, alteracdo, perda ou
destruigao.

64.4. Qualquer API ou equipamento previsto para integracdo com sistemas ou equipamentos do
Ministério, devera ser previamente aprovado pelo setor do Ministério responsavel pela tecnologia da
Informacdo e sistemas informatizados, sendo a empresa responsavel pela seguranca de seus préprios
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sistemas e equipamentos de informatica, incluindo os procedimentos como instalacdo, manutencao,
atualizacdo e o update dos softwares de antivirus e patches sob sua supervisao.

64.5. Somente usudrios autorizados pelo Ministério terdao acesso as informag¢des e aos dados,
bem como aos equipamentos e a rede do Minfra, desta feita, todos os acessos deverdao atender as
normas e politicas de tecnologia da informacdo em vigor no Ministério, estando inclusive prevista a
emissao de termos de confidencialidade a todos os funciondrios com atividades e acesso aos sistemas de
suporte da Central de Atendimento.

64.6. Dados ou informagbes sobre usuarios ou contidos na infraestrutura, quer possuidos,
cedidos ou hospedados nas instalacdes de uma terceira parte, ou na infraestrutura de um fornecedor de
servicos de aplicativos, ndo deverdo ser divulgados a quaisquer terceiras partes, sem a prévia aprovacao
por escrito do Minfra, apds analise por parte do gestor do contrato.

64.7. O uso de qualquer tipo de midia de armazenamento, com excec¢ao dos discos rigidos
internos, deverd ser previamente aprovado pelo Minfra. Assim, em outras ocasidoes, o uso de midias de
armazenamento removiveis e portateis, tais como CDs, DVDs, drives USB, Flash drives, etc., sera
estritamente proibido.

64.8. Para controle do servico prestado sera disponibilizado painel Bl com todas as informacdes
necessarias para verificacdo da conformidade e desempenho previstos no contrato.

64.9. Além disso, a qualquer momento sera possivel a solicitacdo, pelos gestores do contrato, de
esclarecimentos e de melhorias na qualidade da apresentacdo das informacgdes do painel de controle.

64.10. Ainda, deverdo ser mantidos logs de auditoria completos, sistema operacional, conexdes e
ferramentas de monitoramento para verificagdo em tempo real do consumo de CPU, memédria e disco;
disponibilidade dos ambientes, servidores e sistemas; e disponibilidade dos links de comunicacdo e link
de internet; disponibilidade de acesso aos sistemas externos a serem acessados.

64.11. Vale ressaltar que cabe ao Minfra a reserva do direito de supervisionar em tempo real,
gravar e utilizar os dados armazenados das conexées a qualquer tempo e da forma que |lhe for mais
conveniente, ressalvadas as vedacdes previstas nas legislacdes vigentes.

64.12. Quanto as Conexdes que utilizem a Internet, estas deverdao ser protegidas, utilizando-se
tecnologias de criptografia, adotadas como padrao de mercado.

64.13. Considera-se como boa pratica e, portanto, um requisito do servico, proporcionar ao
contrato flexibilidade e autonomia, dando a empresa o incentivo na busca de novas solu¢des de inovagdo
e eficiéncia no processo de atendimento. Entretanto, a implementacdo de novas solugdes estard
condicionada a aprovacdo do gestor do contrato e das dreas de gestdo da informacdo e tecnologia do
Minfra, além de conformidade com os objetivos do Plano de Transformacao Digital e termo de referéncia
do contrato.

TRANSICAO CONTRATUAL

65. A empresa responsavel pelo servico deverd apresentar, em até 60 (sessenta) dias corridos
antes do término do Contrato, um Plano de Transferéncia de Tecnologia e Repasse de Conhecimento ao
Minfra, inclusive do Chatbot (Maua).

66. Este plano deverd conter a revisdo de toda a documentacdo gerada pelos servicos
prestados, acrescido de outros documentos que possibilitem o correto entendimento do servico
executado.

67. O Plano de Transferéncia devera ser executado de forma a garantir a qualidade e a
continuidade dos servicos ndao havendo nenhum impacto na prestacdao dos servigos, por ocasidao da
sucessao.

68. Ao término do contrato todos os produtos e insumos gerados, inclusive as midias, durante
a execugdo dos servicos deverdo ser repassados ao Minfra, garantindo a continuidade dos servicos por
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seus servidores ou por empresa por ele designada.

GERENCIAMENTO DO CONTRATO

69. Para facilitar o gerenciamento dos servicos da Central de Atendimento a serem
contratados, sera estabelecida uma fase de implantacao e outra de operacao.

70. A fase de implantacdo terd 90 dias de duracdo e serd remunerada com base nos
atendimentos efetuados mensalmente, no limite maximo de 20% a mais no valor estimado, caso a
demanda exceda a quantidade mensal prevista.

71. Sera garantido também o valor minimo de 80% do valor, caso seja verificada que a
demanda real nesses meses sejam inferiores a esse percentual. Nos 30 primeiros dias dessa fase, nao
sera cobrado o cumprimento das metas previstas para indicadores de eficiéncia e qualidade.

72. Para inicio das atividades de implantacdo da Central de Atendimento, a empresa
contratada deverd apresentar Plano de Trabalho contemplando, no minimo os seguintes itens:

e disponibilizacao dos recursos especificados;

e plano de capacitacdo da equipe de atendimento;

e detalhamento da arquitetura das solugdes tecnoldgicas que serdo utilizadas na Central;

e planejamento das atividades para levantamento da arvore de atendimento (FAQs) e scripts, além
da forma de incorporacao desses na operacao do atendimento;

e planejamento, com cronograma, de implantagao das estruturas fisica e tecnolégica;

e cronograma para implantacdo das atividades de controle e gestdo do contrato, como, por exemplo,
0s painéis Bl;

e descricdao do link de comunicacdo entre o ambiente computacional da empresa contratada e o
ambiente do Minfra.

73. O Plano de Trabalho deverd ser apresentado na primeira reunido da comissdo de
fiscalizacdo da Central de Atendimento, logo apds a assinatura do contrato de prestacdo do servico. Sua
apresentacdo e devida aprovacdo (comissdo de fiscalizagdo) serdo condicionantes para a expedi¢do da
ordem de servico de implantacao.

74. Ao final da fase de implantacdo deverdo ser entregues:
e 0 parque de equipamentos e infraestrutura tecnoldgica, com seus respectivos testes operacionais
devidamente aferidos pela equipe gestao e fiscalizacdo do contrato;

e 0(s) prédio(s) onde sera instalada a Central deve estar devidamente atestados pela gestdo e
fiscalizacdo do contrato;

e aentrega de mobilidrio e da infraestrutura fisica devidamente aferidos pela gestao e fiscalizacdo do
contrato;

e 0s funcionarios devidamente treinados;
e aoperacdo do teleatendimento receptivo, ativo e URA, em pleno funcionamento;

e a opera¢do do atendimento multimeios (e-mail, sistemas, chatbot/webchat, correspondéncia e
presencial), em pleno funcionamento;

e 0 Sistema de Gestdao de Demanda funcional, para a integrar todos os canais de atendimento,

permitindo o monitoramento em tempo real, pela metodologia Omnichannel.

75. A fase de operacgdo da Central de Atendimento iniciara a partir de reunido especifica da
comissao de fiscalizacdo da Central de Atendimento, na qual devera ser emitida ordem de servico de
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operacdo, apds a apresentacdo e aprovacao dos produtos e servigcos acordados na fase anterior. Caso ndo
sejam atendidas na integra as entregas a comissao poderd recomendar o distrato do contrato.

76. A fase de operagdo terd duragdo a partir do final da fase de implantacao até o final do
contrato e serd remunerada com base nos atendimentos efetuados més a més, considerando os
atendimentos validos constante na especificacdo de cada tipo de canal, até o limite de 20% superior no
valor mensal a ser pago, estimado com base na demanda apresentada aqui neste ETP.

77. Serd garantido também o minimo de 80% do valor, caso seja verificada que a demanda real
do més seja inferior a esse percentual.

78. Na fase de operacao da Central de Atendimento serd cobrado o cumprimento das metas
por indicadores de eficiéncia e qualidade, conforme descrito a seguir.

79. Indicadores

79.1. O gerenciamento do atendimento sera realizado buscando o cumprimento de metas de
indicadores que comprovem a Qualidade Objetiva e a Qualidade Subjetiva do servico de atendimento.

79.2. A Qualidade Objetiva pode ser definida como o conjunto de caracteristicas técnicas,
operacionais ou de performance de um servigo com a capacidade produzir o resultado apto a atender a
expectativa dos usuarios, e neste contrato serd medido:

¢ pelo Tempo Médio de Espera (TME) ou o tempo em que cidaddo que busca o Minfra aguarda para
ser atendido;

¢ pelo Nivel de Funcionamento do Servigo (NFS) ou a porcentagem de transa¢des atendidas em um
determinado periodo;

e pelo indice de Demandas Tratadas pelo 12 Nivel de Atendimento (IDT 12);
e pelo indice de Demandas Tratadas pelo 22 Nivel de Atendimento (IDT 22);
¢ pelo Percentual de Demandas Tratadas dentro do Prazo de até 5 dias uteis (PDTP);

e pela Disponibilidade da Plataforma de Atendimento e Tecnoldgica (DPAT) ou periodo em que o
servigo telefénico e os sistemas de suporte dos servigos ou ferramentas especificas do atendimento
ou mesmo o Sistema de Gestao de Demanda estiverem operacionais.

79.3. A Qualidade Subjetiva pode ser definida como o conjunto de tragos latentes que
expressam aspectos atitudinais ou de rea¢ao dos usudrios diante de um servico ou da experiéncia com
esse, bem como a atitude final diante dos atributos desse servico, que nesse contrato serd medida:

e pelo indice de Abandono (IAB) quantas vezes em que o cidaddo desiste do atendimento requerido;

e pelo indice de Reclamag¢des do Atendimento (IRCL) ou relacdo da quantidade de reclamacdes
sobre o atendimento do Minfra em razdo do total de manifestagdes registradas no Minfra;

e pelo indice de Satisfagdo com o Atendimento (ISA) que prevé avaliar o grau de satisfagdo quanto
ao atendimento recebido junto ao Minfra em todos os canais. Apds cada atendimento serd
realizada pesquisa para que o cidaddao responda as perguntas relacionadas aos atributos de
Confiabilidade, Tempestividade, Acessibilidade e Simplicidade, variando em uma escala likert de 0 a
5, de totalmente insatisfeito a totalmente satisfeito.

79.4. Especificamente quanto ao indice de Satisfacio com o Atendimento, ele serd obtido
mediante instrumento de pesquisa aprovado conforme metodologia elaborada pela Ouvidoria do Minfra.

79.5. Adota-se, com base no comparativo com o praticado nos demais érgaos analisados e nos
proprios dados de atendimento do Minfra, o percentual aceitavel de ndo retencdo de "tratamento e
conclusdo" de 15% das demandas de atendimento, que é o percentual maximo estimado passivel de ser
transferido para dreas técnicas. Assim sendo, define-se o prazo de atendimento do PDTP, em até 05 dias
Uteis, com fundamento no Decreto n. 6523/2018.
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79.6. O ndo atingimento das metas estabelecidas para cada um dos indicadores impactara no
valor de faturamento mensal e a repeticdo do ndo atendimento poderd ensejar a prestadora de servicos
sang¢Oes previstas neste ETP.

79.7. O controle do desempenho de todos os parametros de atendimento deverd ser
acompanhado em painel BI, disponivel para a gestdo e fiscalizacdo do contrato e para geréncia da
contratada, com a finalidade do acompanhamento passo a passo dos servicos prestados, possibilitando
acdes de intervencdo antes do fechamento do faturamento mensal do servico. A TRANSPARENCIA serd
principio fundamental na gestao do contrato.

79.8. As formulas de todos os indicadores estdo apresentadas na Tabela 13, com as metas
devidamente estabelecidas. Informa-se que os indicadores aqui descritos sdo comumente utilizados em
contratos dessa natureza, como os ja citados nesse ETP, sendo as metas aqui atribuidas compativeis a
esses contratos e, portanto, aceitas pelo mercado.

Tabela 13: Indicadores com suas respectivas metas.

Indicador Formula Meta

Tempo total de esperadas ligacoes < 45
TME . .

Total de ligacdes emespera seg
|IAB {Total de ligacoes abandonadas em esperay <5%
— - - - X 100
\ Total de ligacdoes recebidasno DAC /
/ Total deligagées atendidasem até 45"

NFS I Jx100 | 285%

\Total deligagdes atendidas+ Total de ligagdes abandonadas

1- Total de demandastratadasno 12 nivel ]

IDT 12 — : — x 100 2 85%
1otal aedemanaas receoiaas
(Total de demandastratadasno 22 nivel
IDT 29 (———= { — ) x 100 > 85%
jfotal aedemanaas receviaas
(Total de protocolos tratadosdentrodo prazo
PDTP | = — ' )x 100 = 85%
\Total de protocolos de atendimentotratados/
fTotal de reclamacoes registradasde atendimentono Fala.BR) L
IRCL 1 — . . Jx100 ' <2%
| Total de Manifestacoes registradasno Fala. Br
/ Tempo total do servigo telefonico e sistemasdesuporte disponivel
DPAT Femmmotoral focerviarolefonico s sioromasdecisorie comeratads) ¥ 1002 99%
femportotal aoservicoteiejonico e sistemasaesuporte contrataao
Total derespostas “commnotas = 3 nomes)
ISA ( B —— )x 100 > 80%
Total de perguntasrespondidas /
80. Medicao para faturamento dos servigos — Fase Operacional
80.1. Para que se pudessem usar os indicadores citados de forma efetiva como garantia para

desempenho e qualidade requeridos na Central de Atendimento, foi necessario criar métrica para que o
seu ndo cumprimento gerasse impactos financeiros negativos a empresa contratada, incluindo, sancdes
caso o seu descumprimento se repetisse ao longo do tempo.

80.2. Assim, a empresa contratada serd monitorada quanto ao cumprimento ou ndo das metas,
conforme descricdo e pontuacdo apresentadas na Tabela 14. A pontuacdo serd considerada para
descontos no pagamento do fatura mensal dos servicos. Os descontos serdo de até 20% no valor
faturado, que corresponderdo a 100 pontos recebidos ao longo do més de faturamento.
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Tabela 14: Apresentacdo da pontuagdo pelo descumprimento das metas de cada indicador.

Item | Indicador | Meta Periodo | Pontuagdo por avaliagdo Insatisfatdria

45 seg < TME £ 60 seg => 0,1 ponto
1 TME <45 seg | Didrio |60 seg < TME £ 75 seg => 0,3 ponto
TME > 75 seg => 0,5 pontos

5% < IAB £ 7% => 0,1 ponto
2 IAB <5% Diario |7% <I1AB <£9% => 0,3 ponto
IAB > 9% => 0,5 pontos

75% < NFS < 85% =>0,1 ponto
3 NFS > 85% Didrio |65% < NFS < 75% =>0,3 ponto
NFS < 65% => 0,5 pontos

75% < IDT 12 <85% => 3,0 pontos
4 IDT 12 > 85% Mensal |65% < IDT 12 <75% => 6,0 pontos
IDT 12 <65% => 12,0 pontos

75% < IDT 22 < 85% => 3,0 pontos
5 IDT 29 > 85% Mensal |65% < IDT 22 < 75% => 6,0 pontos
IDT 22 < 65% => 12,0 pontos

75% < PDTP < 85% => 3,0 pontos
6 PDTP >85% Mensal |65% < PDTP < 75% => 6,0 pontos
PDTP < 65% => 12,0 pontos

2% < IRCL £ 4% => 3,0 pontos
7 IRCL <2% Mensal |4% < IRCL £ 6% => 6,0 pontos
IRCL > 6% => 12,0 pontos

97% < DPAT < 99% => 0,1 ponto
8 DPAT >99 Didrio |95% < DPAT <97% => 0,3 ponto
DPAT < 95% => 0,5 pontos

70% < ISA < 80% => 3,0 pontos
9 ISA >80 Mensal | 60% < ISA <70% => 6,0 pontos
ISA < 60% => 12,0 pontos

80.3. Cada ponto, portanto, equivalerd a aproximadamente 0,1% a menos do valor a ser pago
pelos atendimentos validos em um més e incidird no valor global da fatura e ndo individualmente por
canal de atendimento ou item de servico.

80.4. Assim, a perda de pontuacdo no atendimento telefonico, ird repercutir no faturamento
geral, pois para o Minfra, interessa o atendimento eficiente e com qualidade como um todo, ndo apenas
em um canal especifico.

80.5. Além disso, também haverd o controle da reincidéncia de baixas pontua¢des conforme
apresentado na Tabela 15, por meio de sang¢des a empresa contratada. Além das sang¢des relativas
ao desempenho operacional dos servicos havera sanc¢des relativas a inexecucdo total ou parcial do objeto
contratado, como especificado na Tabela 16.

Tabela 15: Traz as regras de sangdes por ndo cumprimento dos padroes de desempenho e qualidade previstas o
contrato.

Sangoes Regras

1. Adverténcia 1.1 Primeira de pontua¢do maior e igual a 30 e menor que 40 pontos.

2.1 A partir de 2 meses consecutivos de pontuag¢dao maior e igual a 30 e menor que 40
pontos (multa de 5% no faturamento do més que deu causa).

2.2 Primeira pontuagdo maior e igual a 40 e menor que 50 (multa de 10% no faturamento

do més que deu causa).
2. Multa

2.3 Dois meses consecutivos de pontuag¢do maior e igual a 40 e menor que 50 (multa de
15% no faturamento do més que deu causa).

2.4 Primeira pontua¢do maior que 50 (multa de 20% no faturamento do més que deu
causa).
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3. Rescisdo Contratual | 3.1 Trés meses consecutivos de pontuagdao maior e igual a 40 e menor que 50.

3.2 Cinco meses alternados de pontuacdo maior e igual a 40 e menor que 50.

3.3 Dois meses consecutivos com pontuagao maior que 50.

Tabela 16: Traz as regras de sangGes por inexecugao total ou parcial do objeto contratado.

Sangoes Regras

A. Adverténcia A.1 Qualquer atraso na execugdo dos servigos.

B.1 Em caso de atraso na execucdo dos servicos, limitada a incidéncia a 15(quinze) dias
(0,2% por dia sobre o valor adjudicado).

B.2 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos nao previstos nesta
tabela de multas, apds reincidéncia formalmente notificada pelo érgao fiscalizador, por item
e por ocorréncia (0,2% ao dia sobre o valor do faturamento mensal).

B.3 Deixar de indicar e manter durante a execuc¢do do contrato os prepostos/supervisores
previstos no edital/contrato (0,2% ao dia sobre o valor do faturamento mensal).

B.4 Deixar de providenciar treinamento para seus funcionarios, conforme previsto na
relacdo de obrigacdes da Contratada (0,2% sobre o valor do faturamento mensal por
ocorréncia).

B. Multa
B.5 Deixar de substituir empregado que se conduza de modo inconveniente ou nao atenda

as necessidades do servico,por funcionario e por dia (0,4% ao dia sobre o valor do
faturamento mensal).

B.6 Manter funciondrio sem qualificacdo necessaria para executar os servigos contratados,
por empregado e por dia (0,8% ao dia sobre o valor do faturamento mensal).

B.7 Suspender ou interromper, salvo motivo de for¢ca maior ou caso fortuito, os servicos
contratuais por dia e por unidade de atendimento (1,6% sobre o valor do faturamento
mensal por ocorréncia).

B.8 Permitir situacdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal ou
conseqtiéncias letais (3,2% sobre o valor do faturamento mensal por ocorréncia).

C.1 Apds o décimo quinto dia e a critério da Administragdo, no caso de execu¢do com
atraso, podera ocorrer a ndo-aceitacdo do objeto, configurando, nessa hipdtese, inexecugdo
total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisdo unilateral da avenca;

C. Rescisdo Contratual
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80.6. O pagamento sera realizado mediante comprovacao dos servicos efetivamente prestados,
por meio da consulta ao painel de atendimento , que conterd as manifestagdes realizadas e a andlise das
metas de desempenho e qualidade previstas, produzindo o formato simplificado de faturamento como
apresentado na Tabela 17.

80.7. E primordial para o efetivo controle das informagdes o uso de um Sistema de Gestdo de
Demanda ou conjunto de hardwares e softwares que irdo constituir o sistema de informacdo e a
plataforma de comunicagdo multisservicos IP, com capacidade de integracdao multisistema, protocolo
internet tanto para a integracdo dos dados como para a comunicacao de voz.

80.8. A partir desse Sistema de Gestdo de Demanda que serd organizado banco de dados de
todos os registros da Central de Atendimento, tipificando os diferentes tipos de registros. Esse sistema
devera, também, ser capaz de disponibilizar painéis Bl para gerenciamento dos parametros de controle
do servico e relatérios que fundamentardo a emissdo do faturamento pela presta¢do dos servigos.

Tabela 17: Formato simplificado de faturamento dos servigos contratados.

I . Unidade de te Preco
Itens | Especificagdo Servigos Medida :\lllensal Uni:ério (R$) Valores (RS)
1 Teleatendimento Humano Receptivo e ativo N de ligacbes
Atendimento Chatbot/Webchat N2 de Atendimento
3 Atendimento Sistemas Internos e Externos N2 de Registro
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4 Atendimento via e-mail Corporativo N2 de e-mails
respondidos
. . . a Ne de
5 Atendimento Presencial e via correspondéncias .
Atendimentos
Totais
I Unidade de Qte % de
E
Itens | Especificagdo dos descontos Medida Mensal | Desconto Valores (RS)
1 Descumprimento dos niveis de servigo Pontos
) IV’IuIt'as - Relnc‘ldenua do descumprimento dos Regras TR N30 hi
niveis de servico
Totais
Total faturado (RS)
ESTIMATIVA DE PRECOS E VALORES REFERENCIAIS
81. Considerando a natureza dos servicos objeto desta licitacdo, foram observadas as mais

modernas praticas de mercado, aplicadas ao servico de atendimento ao usudrio, no ambito de érgdos
publicos, com observancia de contratagdes similares, por meio de consultas a outros termos de
referéncia e editais.

82. Cumpre destacar que, apesar dos esfor¢os, ndo foi possivel identificar um modelo Unico de
medida para aferi¢cdo dos servicos em analise, visto que as licitacdes que tratam de aquisicao dos servicos
de atendimento a usudrios, apresentam peculiaridades préprias, envolvendo diferentes quantitativos e
varidveis de custos especificos para implantagdo, execugdo e manutencdao de sua prépria Central de
Atendimento.

83. Assim, considerando a solugdao por demanda, expde-se de forma resumida os custos
unitarios das contratacdes dos servicos de Contact Center por outras entidades publicas que adotaram o
modelo similar ao proposto neste ETP (Tabela 18).

Tabela 18: Precos unitarios contratados pelas diferentes entidades publicas estudadas.

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3122529...

Item | Especificagao Servigos Unidade Entidades Publicas :\lllt:nsal ::;;’.o Unitario
ANAC 9.000 7,98
Anvisa 25.920 5,37
1 Teleatendimento Humano LigagOes Caesb 35.036 8,00
Ministério da
Cidadania 121.184 |4,88
ANAC SR SR
Anvisa 5.184 8,93
2 Atendimento ChatBot/Webchat Atendimentos | Caesb 3.555 12,80
Ministério da
Cidadania ND 9,15
ANAC 1.700 20,00
. . Anvisa 5.270 11,03
Atendimento Sistemas Internos e .
3 Registro Caesb 1.143 12,80
Externos Ministério da
Cidadania ND 9,15
4 Atendimento via e-mail Corporativo E-mails ANAC SR SR
Anvisa SR SR
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Caesb 889 12,80
Ministério da
ND 1
Cidadania 915
ANAC SR SR
. . . Anvisa SR SR
Atendimento Presencial e via .
5 . Atendimentos | Caesb 200 32,00
correspondéncias i sterio d
inistério da
Cidadania ND 915

*SR = sem referéncia.

**ND = nao discriminado, ou seja, foi incluido no mesmo item o atendimento de mais de um canal.

84. Esse levantamento de custos foi avaliado na Nota Informativa n2
46/2020/SECC/DILC/COLIC/CGRL/SPOA/SE, de 10 de julho de 2020, que em conjunto com Mapa
Comparativo de Pregos (SEI n? 2599602), produzido com base em pesquisa de precos realizada
conforme as Instru¢cdes Normativas n2 05/2014 e Normativa n? 3/2017, acrescentou novos precos
unitarios e excluiu aqueles que ndo seguiam o padrdo preconizado nas citadas normas.

85. Ja no Despacho n? 148/2020/SECC/DILC/COLIC/CGRL/SPOA/SE, de 10 de julho de 2020, é
estabelecido que a despesa deva ser estimada pelo critério da média obtida na pesquisa de precos,
conforme Mapa Comparativo de Precos (2599602).

86. Assim, na Tabela 19, apresenta-se a despesa que foi estimada no valor total mensal de
RS 39.437,35 (trinta e nove mil quatrocentos e trinta e sete reais e trinta e cinco centavos), conforme
Mapa Comparativo de Precos (2599602).

Tabela 19: Apresenta estimativa de custo mensal total e por canal previsto na contratagao.

Qte Prego Unitario

Itens | Especificagdo Servigos Unidade de Medida Mensal (R$)

Valores (RS)

Teleatendimento Humano Receptivo e

1 . N2 de ligacbes 2.213 RS 4,82 RS 10.666,66
ativo

2 Atendimento Chatbot/Webchat* N2 de Atendimentos* | 443* RS 13,07* RS 5.790,01*

3 Atendimento Sistemas Internos e Ne de Registro 485 RS 14,92 RS 7.236,20
Externos

. —
4 Atendimento via e-mail Corporativo Ne de e malls 579 RS 12,28 RS 7.110,12
respondidos

— . ——
5 tendimento Presencial e via Ne de Atendimentos | 266 RS 32,46 RS 8.634,36
CorrespondenCIaS

Totais RS 39.437,35
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* O valor a ser pago aos servigos realizados de acordo com o "ltem-2", ChatBot/Webchat, correspondera a 50% do
valor estimado na tabela, quando o mesmo for realizado exclusivamente pela ferramenta de ChatBot, ou seja, sem a
necessidade de atendimento humano realizado via Webchat.

CRITERIOS E PRATICAS DE SUSTENTABILIDADE

87. Os servigos deverdao respeitar as normas e 0s principios ambientais, minimizando ou
mitigando os efeitos dos danos ao meio ambiente, utilizando tecnologias e materiais ecologicamente
corretos, atendendo aos critérios de sustentabilidade.

88. Deverdo ser observadas, também, durante a execucdo dos servicos, as orientacdes e
diretrizes dos programas Socioambientais — via Sustentdvel do Ministério da Infraestrutura voltados para
as praticas sustentaveis, no que se refere ao cumprimento dos temas abaixo:

1. economia de energia;
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1. economia em materiais descartaveis;

iii. reciclagem de lixo (separagdo do lixo conforme indicagdo socioambientais — prescritas no Programa
Via Sustentavel do Minfra);

iv. descarte correto para produtos perigosos ao meio ambiente como pilhas, lampadas fluorescentes,
equipamentos eletronicos, dentre outros semelhantes.

89. Além disso, a empresa vencedora deverd obedecer as disposi¢cdes estabelecidas no Guia
Nacional de Licitagdes Sustentdveis da AGU e aos seguintes critérios de sustentabilidade ambiental, em
conformidade com a Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n2 01, de 19/01/2010, que dispGe sobre critérios
de sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratacdo de servicos ou obras pela administracao
direta, autdrquica e funcional, atentando especialmente para os aspectos previstos pelo Art. 69.

AVALIACAO E MITIGACAO DOS RISCOS

90. Foi identificado que o Ministério de Transparéncia, Fiscalizacdo e Controle (CGU) publicou
em agosto de 2016, Relatério de Avaliagdo por Area de Gestdo n2 7 - Servigos de suporte e atendimento,
em que contratos verificados apresentaram fragilidades como as apresentadas a seguir:

1. risco na integridade dos dados relativos aos sistemas de gerenciamento de servicos, devido aos
dados utilizados para faturamento dos servigos prestados serem administrados pela prépria
contratada;

ii. uso de software de gestdao contratual que ndao contemplavam todos os indicadores de niveis de
servicos, impossibilitando o ateste da qualidade dos servicos e a aplicacdo de eventuais e
respectivas glosas.

iil. auséncia de memodrias de calculo para a composi¢do das quantidades faturadas, impossibilitando o
adequado ateste e a devida fiscalizacdo, com consequente majoracdo do risco de pagamentos
indevidos;

iv. impropriedades no processo de acompanhamento e fiscalizagdo contratuais relacionadas ao ateste
e validacdo dos servigos, como a utilizacdo de planilhas encaminhas pela contratada, em vez de se
utilizar de propria base de dados. Tal fato aumenta o risco de impacto financeiro, devido a
pagamentos inadequados e a auséncia de glosas, por exemplo;

v. Em alguns casos, os dados mantidos pelos softwares estavam suscetiveis a alteragdes por parte da
empresa, uma vez que funciondrios da contratada possuiam acesso as bases de dados:

o pagamento por métricas calculadas a partir de quantidades de chamados, atividades
atendidas e executadas, podem resultar no paradigma do lucro-incompeténcia, ja que
guanto mais requisicoes de servicos e atividades executar em cada complexidade prevista
em Edital mais a empresa irdo faturar;

o pode ocasionar um volume muito grande de atividades a serem fiscalizadas, evidenciadas a
execucao e atestadas para pagamento, gerando mais recursos dos érgdos para a fiscalizacdo
e gestao contratuais.

91. Considerando a relevancia dos achados encontrados pela CGU, foi construida matriz com a
apresentacao dos riscos identificados no citado relatério, suas causas e medidas a serem adotadas pelo
Minfra para mitigd-los. Essa matriz pode ser verificada na Tabela 21, exposta a seguir.

Tabela 21: Matriz de riscos com suas causas e proposi¢coes de mitigagao.

Risco Causa Mitigagcao

Violabilidade Administracdo dos O banco de dados estard hospedado na infraestrutura de Tl do Minfra,
dos dados de dados realizados pela | estando disponivel a fiscalizacdo qualquer das informagao sempre que
atendimento prépria contratada esta for requerida.
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Impossibilidade
de ateste do
desempenho e
qualidade do
atendimento
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Software/sistemas
usados na gestao
incapazes de
suportarem os
controles previstos

Na fase de implantagdo, constara como condicionante para proxima fase
(operacional) o ateste de todos os controles de desempenho e
qualidade do atendimento previsto no termo de referéncia.

Pagamentos
indevidos

Auséncia de memorias
de cdlculo para o
ateste do faturamento

Registro da métrica de controle, formato dos relatérios de
monitoramento na forma de painel disponivel em tempo real para a
fiscalizacdo, transparéncia dos dados as demais areas de interesse do
Minfra e publicagdo didria na pagina do Ministério dos resultados do
atendimento. Tudo isso estd explicitado na documentac¢do dos autos do
processo de contratagdo, como este ETP.

N3ao execuc¢ao
das glosas
devidas

Envio de planilhas
contendo os dados
para faturamento
adulterado

Os dados de faturamento serdao gerados de forma automatica via
Sistema de Gestdao de Demanda, que serdao acompanhados diariamente.
Além disso, havera auditorias no BD sempre que for requerida pela
fiscalizacao.

Criacdo de fatos
complementares
para ensejar
maior
faturamento

Requisi¢des de
servicos e atividades
complexas previstas
em Edital

Toda infraestrutura tecnoldgica e novas solugdes visando a melhoria do
atendimento, além de estarem vinculados a expressa aprovagdo do
Minfra, ndo poderdo ser faturados fora dos custos previstos. A
remunerac¢do do contrato estara vinculada somente aos custos unitarios
do atendimento previsto. Assim, o risco da implementacdo de melhorias
incidird nos custos da propria contratada, que tendo bons resultados
pode diminuir suas despesas operacionais de atendimento.

Elevado volume
de atividades de
fiscalizacao

Quantidade de
quesitos a serem
fiscalizados, bem como
a complexidade das
atividades envolvidas
para manutencao dos
controles de
desempenho e
qualidade

A fiscalizacdo sera baseada no acompanhamento de telas especificas e
procedimentos padrdes automatizados de integridade de banco de
dados. Com base nos resultados dispostos no Painel sera possivel a
busca da melhoria dos FAQs, Scripts e fluxos de atendimento. Além
disso, deverdo ser realizadas diligéncias para acompanhamento das
guestdes de qualidade do ambiente de trabalho.

DEMONSTRATIVO DOS RESULTADOS PRETENDIDOS EM TERMOS DE ECONOMICIDADE E MELHOR
APROVEITAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS, MATERIAIS OU FINANCEIROS DISPONIVEIS

92.

Trata-se de terceirizacdao de servigo de natureza continuada, sem dedicacdo exclusiva de

m3ao-de-obra, na forma do art. 10, § 12, alinea ¢, ¢/c § 72 do Decreto-Lei n2 200/67, tendo em vista o
carater de “tarefa executiva” dos servicos de atendimento, que ndo envolvem atribuicGes de
competéncia exclusiva de servidores, e cuja prestacao indireta proporciona ganhos em economia e
eficiéncia para a Administracao.

Art.

10. A execugdo das atividades da Administracdo Federal

deverd ser amplamente

descentralizada.§ 12 A descentralizagdo serd posta em pratica em trés planos principais:

[...]

c) da Administra¢do Federal para a 6rbita privada, mediante contratos ou concessdes.]...]

§ 72 Para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento, coordenacao, supervisdo e controle e
com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, a Administracdo
procurard desobrigar-se da realizagdo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que
possivel, a execugdo indireta, mediante contrato, desde que exista, na area, iniciativa privada
suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execugdo”. (BRASIL,
1967).
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93. A realizacdo continua dos servicos representa um suporte ao funcionamento das
atividades finalisticas do MINFRA, cuja interrupcdo poderia comprometer a qualidade dos servigos
prestados a sociedade.

94. Serd de inteira responsabilidade da Contratada a disponibilizacdo de toda infraestrutura
necessaria, para o processo de implantacdo, execucdo e manutencdo dos servicos, incluindo
equipamentos de informatica, hardware, aplicativos e softwares, ferramentas de gestdo e atendimento,
recursos de integracdo CTI (Computer Telephony Integration), solucdo de gravacdo dos atendimentos,
disponibilizagdo e sustentacdo de sistema de atendimento (Portal WEB), que permita interagdo com os
usudrios (interno e externo) e agentes publicos, bem como integracdo com sistemas de tecnologia
avancada e os demais recursos indispensaveis a prestacao dos servigcos que a serem contratados.

95. Tendo em vista a inexisténcia de quadros funcionais tipicos no Ministério da Infraestrutura
para a execucdo dos servicos em andlise, ndo ha o que se falar em aproveitamento de recursos humanos
existentes.

96. Em hipdtese alguma serdao disponibilizados recursos materiais ou financeiros para a
execucao dos servicos, exceto os valores referentes ao pagamento das faturas relativas a prestacao dos
servicos, conforme preconizado em legislagao vigente.

97. A prestacdo dos servicos objeto desta licitacdo deverd ser executada, em conformidade
com as especificacdes descritas neste documento, com observancia para os seguintes resultados
pretendidos:

e Centralizar o atendimento dos usudrios do Ministério da Infraestrutura;

e Ampliar a capacidade de atendimento do Ministério da Infraestrutura;

e Diversificar as formas de contato com o publico do Ministério da Infraestrutura

e Evitar gastos excessivos com aquisicao de tecnologia para implantagao, execugao e sustentabilidade
de uma Central de Atendimento propria;

¢ Otimizacdo, agilidade e flexibilidade nos servicos geridos e prestados por este Ministério;
o Atender aos critérios de sustentabilidade ambiental;

e Aprimoramento do relacionamento com os clientes/cidaddos, tornando mais eficaz e eficiente o
atendimento;

e Gerenciamento de incidentes;
e Aumentar a satisfagdo do usudrio;

e Maximizar a disponibilidade dos servigos e maior controle sobre a qualidade e processos de
atendimento;

CONTRATAGOES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES

98. Para o objeto em questdo ndo havera contrata¢des correlatas e/ou interdependentes, ou
seja, os servigcos serao contratados de forma independente.

JUSTIFICATIVAS PARA O PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUGCAO QUANDO NECESSARIA PARA A
INDIVIDUALIZAGAO DO OBJETO

99. A solucdo de centralizagdo da comunicacdo com os cidadaos em canal Unico proporcionara
maior segurancga, eficiéncia e controle sobre as demandas e aos dados pessoais e/ ou sensiveis,
simplicidade e facilidade de acesso pelos usudrios e consisténcia tratamento das manifestagdes. As

46/48



03/09/2020 SEI/MINFRA - 2723343 - Estudo Técnico Preliminar da Contratagédo

https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=3122529...

solucdes tecnoldgicas consistem em questOes acessdrias ao objeto do contrato, consistindo, assim,
estimulo a busca pela eficiéncia e economicidade na prestacdo do servigo por parte da contratada.

100. Entdo, em andlise as eventuais possibilidades de fracionamento do objeto, concluiu-se nao
ser este viavel, uma vez que o atendimento fundamenta-se em uma soluc¢do Unica, em que eventuais
segregagOes gerariam prejuizos como:

e Perda na economia de escala e na qualidade técnica e gerencial;

e Riscos de dependéncia e interferéncia entre contratos e diferentes empresas contratadas;

e Nao haverd a necessidade de gerir mais de um contrato, havendo economia processual;

e Nos procedimentos de fiscalizacdo de contratos, pois os controles serdo exercidos somente sobre
uma empresa;

e De recursos financeiros, pois ndao serdo multiplicadas as publicacdes dos eventuais resultados de
julgamento da licitacdo, dos extratos de contrato e termo de aditamentos, entre outros;

e De recursos humanos, visto que tanto a equipe que processara a licitacdo, como a assessoria
juridica e a equipe de fiscalizacdo, concentrardo suas agdes em um Unico procedimento contratual;

N3o haverd qualquer prejuizo para os potenciais licitantes, pois o volume de negdcios sera atraente
para muitas empresas do mercado possam participar da licitacdo.

DA CLASSIFICACAO DA INFORMAGAO QUANTO AO GRAU DE SIGILO

101. Considerando os requisitos expostos no art. 23 da Lei n? 12.527, de 18 de novembro
de 2011, considera-se este documento publico, salvo melhor avaliacdo de autoridade competente
conforme art. 27 da mesma Lei.

PROVIDENCIAS PARA ADEQUAGCAO DO AMBIENTE DO ORGAO

102. N3o serd necessaria a adequacao do ambiente do drgdo, uma vez que a contratada devera
realizar a maior parte dos servicos do objeto da contratacdo em instalagdes préprias. A Ouvidoria ja
possui espaco fisico para execuc¢do do atendimento presencial e para acolhimento dos supervisores, bem
como infraestrutura de Tl que suporte o recebimento dos servigos tecnolégicos envolvidos na
contratacdo. Desta forma, ndo serd realizado nenhuma adequacdo no ambiente desta Pasta.

DECLARAGAO DE VIABILIDADE DA CONTRATAGAO

103. A continuidade dos servigos hoje prestados por meio do Contrato n2 35/2014 — MT,
prestados pela Empresa CTIS — Tecnologia S/A, previsto para término em 26 de setembro de 2019,
inclusive com a ampliacdao da capacidade do atendimento atualmente existente, é de extrema relevancia
para este Ministério.

104. Nas pesquisas realizadas neste ETP junto a outros érgdos publicos que administram
atendimento para demandas similares, constatou-se que é recorrente a utilizacdo de procedimentos de
contratacdo de Central de Atendimento para a execucdo ao atendimento de seus usudrios.

105. Com base no exposto acima, especialmente no que tange a solucdao de mercado escolhida,
gue inclui o registro de informacdes, abrangendo Atendimento Receptivo Humano Telefénico, Receptivo
Eletronico (URA), Atendimento Multicanal (E-mail, Chat e sistemas internos e externos); ferramentas
Gerenciais, com indicadores de desempenho, capazes de gerar relatdérios em tempo real, bem como
fornecimento de toda infraestrutura de rede, equipamentos de informatica, hardware, aplicativos e
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softwares, ferramentas de gestdo e atendimento, recursos de integracao telefonica e de sistemas, solugdo
de gravacdo dos atendimentos, disponibilizacdo e sustentacdo de sistema de atendimento (Portal WEB),
gue permita interagcdo com os usudrios (interno e externo) e agentes publicos deste Ministério, considera
gue a contratacdo é vidvel, além de ser necessaria para o atendimento das necessidades e interesses da
Administracdo.

106. Dessa forma e considerando o conjunto de informag¢des apresentadas, conclui-se pela
viabilidade da contratacdo, no que tange aos aspectos econdmico-financeiros, pelos beneficios
almejados, e, principalmente, pela consecugado dos objetivos institucionais com eficiéncia.

INTEGRANTES TECNICOS

(assinado eletronicamente) (assinado eletronicamente) (assinado eletronicamente)

BRUNO PICININ FERNANDEZ | NELSON GONCALVES REZENDE | FERNANDO HENRIQUE MONTEIRO PIMENTEL
Integrante Técnico Integrante Técnico Integrante Administrativo
Matricula: 1558178 Matricula: 686325-6 Matricula: 1179371

INTEGRANTE REQUISITANTE

(assinado eletronicamente)
CARLOS VINICIUS BRITO REIS
Matricula: 1457208-7

— =
ei' _ Documento assinado eletronicamente por Carlos Vinicius Brito Reis, Ouvidor, em 24/08/2020, as
- - fily 20:29, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria n?

assinatura

| eletrénica 446/2015 do Ministério dos Transportes.

—
eil . Documento assinado eletronicamente por Nelson Gongalves Rezende, Integrante Técnico da
o - fily Contratagdo, em 24/08/2020, as 21:30, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art.

assinatura

| eletrdnica 3°, inciso V, da Portaria n2 446/2015 do Ministério dos Transportes.

— =
EiI _ Documento assinado eletronicamente por Fernando Henrique Monteiro Pimentel, Integrante
- - fily Administrativo da Contratag¢do, em 25/08/2020, as 09:47, conforme horario oficial de Brasilia, com

assinatura

| eletrénica fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria n2 446/2015 do Ministério dos Transportes.

g1

s
i "i'"-h' A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
3

=

. ;_l:%: https://sei.infraestrutura.gov.br/sei/controlador_externo.php?
I!.‘F,"-."jf':'-"l acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 2723343 e
= o cédigo CRC F1097A31.
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Referéncia: Processo n2 50000.063272/2019-15 SEI n2 2723343

Esplanada dos Ministérios, Bloco R, Térreo, Ala Sul - Bairro Brasilia
Brasilia/DF, CEP 70044-902
Telefone: (61) 2029-7747 - www.infraestrutura.gov.br
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MINISTERIO DA INFRAESTRUTURA
SECRETARIA EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E ADMINISTRACAO

PREGAO ELETRONICO N2 08/2020
(Processo Administrativo n.° 50000.063272/2019-15)

ANEXO Il

MINUTA DE CONTRATO

TERMO DE CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGO SEM DISPONIBILIZAGAO DE MAO DE
OBRA

TERMO DE CONTRATO DE PRESTAGAO DE
SERVIGCOS N¢ ........ /...., QUE FAZEM ENTRE SI A
UNIAO, POR INTERMEDIO DO MINISTERIO DA
INFRAESTRUTURA, E A SOCIEDADE
EMPRESARIAL

A Uniao, por intermédio do Ministério da Infraestrutura, com sede no Bloco “R” da Esplanada dos
Ministérios, na cidade de Brasilia/DF, inscrito(a) no CNPJ/MF sob o n® 37.115.342/0001-67, neste ato
representado pelo Senhor NERYLSON LIMA DA SILVA, Subsecretario de Planejamento, Orcamento e
Administragdo, nomeado(a) pela Portaria n® 670, de 18 de janeiro de 2019, publicada no D.O.U. de 18
de janeiro de 2019, Edicao Extra, doravante denominada CONTRATANTE, € 0(Q) eveecceeerieeenieeaennenn.

inscrito(a) no CNPJ/MF sob 0 n? ... , sediado(@) Na .ccccceiiiiee ,
(<100 T doravante designada CONTRATADA, neste ato representada pelo(a) Sr.(a)
..................... , portador(a) da Carteira de Identidade n® ................., expedida pela (0) .................., e CPF
N2 e , tendo em vista o que consta no Processo n°50000.063272/2019-15e em

observancia as disposicoes da Lei n? 8.666, de 21 de junho de 1993, da Lei n? 10.520, de 17 de julho
de 2002, do Decreto n® 9.507, de 21 de setembro de 2018, Decreto n. 10.024, de 20 de setembro de
2019 e da Instrugdo Normativa SEGES/MP n® 5, de 26 de maio de 2017 e suas alteragdes, resolvem
celebrar o presente Termo de Contrato, decorrente do Pregédo n? .......... /20...., mediante as clausulas e
condigdes a seguir enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. O objeto deste Termo de Contrato é a contratacdo de servicos de atendimento ao
publico — Central de Atendimento, para o Ministério da Infraestrutura. Os servigos deverdo ser
prestados na modalidade Contact Center, para atender as necessidades do
MINFRA, mediante prestacdo de servicos por demanda e eficiéncia, com base na quantidade de
vezes, tempo e complexidade que a atividade seja executada pela prestadora de servigos, por
intermédio de multiplos canais de contato para receber, examinar, encaminhar, prestar orientagées,
informacgdes, esclarecer duvidas, solicitar, tratar, responder manifestacdes de atendimento aos
cidadaos no ambito do Ministério da Infraestrutura.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregéo, identificado no predmbulo e a proposta
vencedora, independentemente de transcrigéo.
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1.3. Objeto da contratacéo:

ITEM DESCRICAO/ Unidade . Valor
- ; Quantidade o
ESPECIFICAGAO de Medida Unitario
]
2
3

2. CLAUSULA SEGUNDA - VIGENCIA
2.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato é de 12 (doze) meses, contados da data da sua
assinatura, podendo ser prorrogado por interesse das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, desde
que haja autorizacao formal da autoridade competente e observados os seguintes requisitos:
2.1.1.0s servigos tenham sido prestados regularmente;
2.1.2.Esteja formalmente demonstrado que a forma de prestagao dos servigos tem natureza
continuada;
2.1.3.Seja juntado relatério que discorra sobre a execugéo do contrato, com informagdes de
que os servigos tenham sido prestados regularmente;
2.1.4.Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administracdo mantém interesse
na realizacao do servico;
2.1.5.Seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso para a
Administracdo;
2.1.6.Haja manifestacao expressa da contratada informando o interesse na prorrogacao;
2.1.7.Seja comprovado que o contratado mantém as condig¢des iniciais de habilitagéo.

3. CLAUSULA TERCEIRA - PRECO

3.1. O valor mensal da contratagdo é de R$.......... (....), perfazendo o valor total de RS$....... (...n)
3.2. No valor acima estao incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas decorrentes da
execucao do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas, previdenciarios,
fiscais e comerciais incidentes, taxa de administracdo, frete, seguro e outros necessarios ao
cumprimento integral do objeto da contratagao.

3.3. O valor acima € meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a CONTRATADA
dependerdo dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

4. CLAUSULA QUARTA - DOTAGAO ORCAMENTARIA

4.1. As despesas decorrentes desta contratacdo estdo programadas em dotacao orgamentéaria
propria, prevista no orgamento da Unido, para o exercicio de 20...., na classificagdo abaixo:
Gestao/Unidade:
Fonte:

Programa de Trabalho:
Elemento de Despesa:
Pl:

4.2. No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correspondentes correrdo a conta dos recursos
proprios para atender as despesas da mesma natureza, cuja alocagéo sera feita no inicio de cada
exercicio financeiro.

5. CLAUSULA QUINTA - PAGAMENTO
5.1. O prazo para pagamento a CONTRATADA e demais condigdes a ele referentes encontram-se
definidos no Termo de Referéncia e no Anexo Xl da IN SEGES/MP n. 5/2017.
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6. CLAUSULA SEXTA — REAJUSTE
6.1. As regras acerca do reajuste do valor contratual séo as estabelecidas no Termo de Referéncia,
anexo do Edital.

7. CLAUSULA SETIMA — GARANTIA DE EXECUCAO
7.1. Sera exigida a prestacédo de garantia na presente contratagcao, conforme regras constantes do
Termo de Referéncia.

8. CLAUSULA OITAVA — REGIME DE EXECUCAO DOS SERVICOS E FISCALIZACAO

8.1. O regime de execucao dos servigos a serem executados pela CONTRATADA, os materiais que
serdao empregados e a fiscalizagdo pela CONTRATANTE sado aqueles previstos no Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

9. CLAUSULA NONA - OBRIGACOES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA
9.1. As obrigagbes da CONTRATANTE e da CONTRATADA séo aquelas previstas no Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

10. CLAUSULA DECIMA — SANCOES ADMINISTRATIVAS
10.1. As sanclOes relacionadas a execucdo do contrato sdo aquelas previstas no Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - RESCISAO
11.1. O presente Termo de Contrato poderd ser rescindido:
11.1.1. por ato unilateral e escrito da Administracao, nas situagdes previstas nos incisos | a XI|
e XVIl do art. 78 da Lei n? 8.666, de 1993, e com as consequéncias indicadas no art. 80
da mesma Lei, sem prejuizo da aplicacao das sancoes previstas no Termo de Referéncia,
anexo ao Edital;
11.1.2. amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso Il, da Lei n°® 8.666, de 1993.
11.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados, assegurando-se a
CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.
11.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de rescisdo
administrativa prevista no art. 77 da Lei n? 8.666, de 1993.
11.4. O termo de rescisdo, sempre que possivel, sera precedido:
11.4.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
11.4.2. Relagao dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
11.4.3. Indenizagdes e multas.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - VEDACOES E PERMISSOES

121. E vedado & CONTRATADA interromper a execugdo dos servicos sob alegacdo de
inadimplemento por parte da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

12.2. E permitido & CONTRATADA caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer
operacao financeira, nos termos e de acordo com os procedimentos previstos na Instru¢do Normativa
SEGES/ME n® 53, de 8 de Julho de 2020.

12.2.1. A cesséao de crédito, a ser feita mediante celebragao de termo aditivo, dependera de
comprovagao da regularidade fiscal e trabalhista da cessionaria, bem como da
certificagdo de que a cessionaria ndo se encontra impedida de licitar e contratar com o
Poder Publico, conforme a legislagao em vigor, nos termos do Parecer JL-01, de 18 de
maio de 2020.

12.2.2. O crédito a ser pago a cessionaria é exatamente aquele que seria destinado a cedente
(contratada) pela execucdo do objeto contratual, com o desconto de eventuais multas,
glosas e prejuizos causados a Administracdo, sem prejuizo da utilizagéo de institutos tais
como os da conta vinculada e do pagamento direto previstos na IN SEGES/ME n? 5, de
2017, caso aplicaveis.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — ALTERAGOES

13.1.  Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da Lei n® 8.666, de 1993.
13.2. A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0os acréscimos ou
supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do contrato.
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13.3.  As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderéao exceder
o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

14. CLAUSULA DECIMA QUARTA - DOS CASOS OMISSOS

14.1. Os casos omissos serdo decididos pela CONTRATANTE, segundo as disposi¢cbes contidas na
Lei n? 8.666, de 1993, na Lei n® 10.520, de 2002 e demais normas federais aplicaveis e,
subsidiariamente, normas e principios gerais dos contratos.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA — PUBLICAGCAO
15.1.  Incumbird @ CONTRATANTE providenciar a publicagédo deste instrumento, por extrato, no
Diario Oficial da Unido, no prazo previsto na Lei n® 8.666, de 1993.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA — FORO

16.1. E eleito o Foro da Justica Federal — Seg¢éo Judiciaria do Distrito Federal para dirimir os litigios
que decorrerem da execucao deste Termo de Contrato que nao possam ser compostos pela
conciliacdo, conforme art. 55, §2°, da Lei n® 8.666/93.

E, por estarem de acordo, depois de lido e achado conforme, foi o presente contrato assinado
eletronicamente pelas partes.

Representante legal da CONTRATANTE

Representante legal da CONTRATADA
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MINISTERIO DA INFRAESTRUTURA
SECRETARIA EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E ADMINISTRACAO

PREGAO ELETRONICO N2 08/2020
(Processo Administrativo n.° 50000.063272/2019-15)

ANEXO Il
MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

Ao
Ministério da Infraestrutura
Pregao Eletronico n? __ /2020.

Apresentamos nossa proposta para os servicos de atendimento ao publico — Central de
Atendimento, para o Ministério da Infraestrutura, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias
estabelecidas no Edital de Licitacao:

Dados da empresa:

Razao Social

CNPJ (MF) ne:

Endereco:

Telefone:

Cidade: UF:

Banco: Agéncia: Conta Corrente:

Dados do Representante para fim de apresentagédo da proposta e assinatura do contrato:

Nome:

CPF: Cargo/Funcao:

Carteira de Identidade: Expedido por:

Enderego Eletronico:
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SERVICO DE CONTACT CENTER
QTD.
~ Un. de VALOR VALOR
ITEM DESCRICAO Medida | 12 ™Mese) | yniTARio| TOTAL
Teleatendimento N© de
1 Humano Receptivo e s 26.556
. ligagOes
Ativo
N2 de
2 Atendimento Webchat ) 5.316
Atendimentos
. - o
3 Atendimento Sistemas N .de 5.820
Internos e Externos Registro
GRUPO 1 Atendi to vi il N2 e-mails
4 endimento v.|a e-mai 6.948
corporativo )
respondidos
Atendimento Presencial N© de
5 e via correspondéncias 3.192
Basicas
Atendimentos
VALOR TOTAL RS

Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos previdenciarios,
trabalhistas, tributarios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na
prestacdo do servico, incluindo os materiais e equipamentos discriminados no Termo de Referéncia
(Anexo | do Edital de Licitacao).

Nos propomos a fornecer os servicos de acordo com as especificagées concordando com o prazo de
pagamento e demais condicdes estabelecidas no Edital.

DADOS BANCARIOS

BANCO

AGENCIA

CONTA

Informamos que o prazo de validade de nossa PROPOSTA DE PRECOS éde __ ( ) dias, a
contar da data de abertura da licitacdo (o prazo nao podera ser inferior a 60 dias).
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MINISTERIO DA INFRAESTRUTURA
SECRETARIA EXECUTIVA
SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E ADMINISTRACAO

PREGAO ELETRONICO N2 08/2020
(Processo Administrativo n.° 50000.063272/2019-15)

ANEXO IV

MODELO DE DECLARAGAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA E A
ADMINISTRACAO PUBLICA

DECLARAGAO DE CONTRATOS FIRMADOS
COM A INICIATIVA PRIVADA E A ADMINISTRAGAO PUBLICA

Declaro que a empresa , inscrita no CNPJ (MF) n® ,
inscricao estadual n® , estabelecida em , possui
0s seguintes contratos firmados com a iniciativa privada e a administragao publica:

Nome do Orgdo/Empresa Vigéncia do Contrato Valor Total do Contrato

Valor total dos Contratos R$

Local e data

Assinatura e carimbo do Emissor

Observacao: além dos nomes dos orgaos/empresas, o licitante devera informar também o
endereco completo dos orgaos/empresas, com os quais tem contratos vigentes.

FORMULA EXEMPLIFICATIVA, PARA FINS DE ATENDIMENTO AO DISPOSTO NOS ITENS "D.1"
E “D.2" DA ALINEA "D" DO SUBITEM 11.1. DO ITEM 11 DO ANEXO VII-A, INSTRUGAO NORMATIVA
Ne 05/2017, DA SECRETARIA DE GESTAO DO MINISTERIO DO PLANEJAMENTO,
DESENVOLVIMENTO E GESTAO

a) A Declaragédo de Compromissos Assumidos deve informar que 1/12 (um doze avos) dos
contratos firmados pela licitante ndo é superior ao Patriménio Liquido da licitante.
Férmula de calculo:
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Valor do Patrimdnio Liquido x 12 >1

Valor total dos contratos *

Observagao:

Nota 1: Esse resultado devera ser superior a 1 (um).
Nota 2: considera-se o valor remanescente do contrato, excluindo o ja executado™.

b) Caso a diferenga entre a receita bruta discriminada na Demonstragdo do Resultado do
Exercicio (DRE) e a declaracdo apresentada seja maior que 10% (dez por cento) positivo ou negativo
em relacdo a receita bruta, o licitante devera apresentar justificativas.

Férmula de calculo:

(Valor da Receita Bruta - Valor total dos Contratos) x 100 =

Valor da Receita Bruta
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