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MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS HUMANOS
COORDENAGAO DE LICITAGAO E CONTRATOS
Setor Comercial Sul, quadra 09, Edificio Parque Cidade Corporate, Torre A
Brasilia, DF. CEP 70308200. - http://www.mdh.gov.br

EDITAL N2 03/2019

PREGAO ELETRONICO N°03/2019

PROCESSO N2 00135.200972/2019-95

Torna-se publico que o Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos -
MMFDH, por meio da Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracdo - SPOA, sediado no
Setor Comercial Sul - B, Quadra 9, Lote C, Edificio Parque Cidade Corporate, 102 andar, Torre A, CEP
70308-200, Brasilia/DF, realizara licitagio, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, do tipo
MENOR PRECO GLOBALsob a forma de execucdao indireta, no regime de empreitada por preco
unitario, nos termos da Lei n.2 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n.2 5.450, de 31 de maio de
2005, do Decreto n.2 9.507, de 21 de setembro de 2018, do Decreto n.2 7.746, de 05 de junho de 2012,
das Instrucbes Normativas SEGES/MP n.2 5, de 26 de maio de 2017 e n.2 3, de 26 de abril de 2018 e da
Instrugdo Normativa SLTI/MP n.2 1, de 19 de janeiro de 2010, da Lei Complementar n.” 123, de 14 de
dezembro de 2006, do Decreto n.2 8.538, de 06 de outubro de 2015, aplicando-se, subsidiariamente, a
Lei n.2 8.666, de 21 de junho de 1993 e as exigéncias estabelecidas neste Edital.

Data da sessdo: 06/09/2019
Horario: 10:00h

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

1. DO OBIJETO

1.1. O objeto da presente licitacdo é a escolha da proposta mais vantajosa para a prestacdao
de servico continuado de atendimento por meio de multiplos canais (telefone, internet, fisico,
presencial ou outros), destinado a operacionalizagao da central de atendimento da Ouvidoria Nacional
de Direitos Humanos para os servigos de utilidade publica Disque Direitos Humanos — Disque 100 e
Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, com disponibilizacdo de instalagdes fisicas,
disponibilizacdo e sustentacao de infraestrutura de Tecnologia da Informag¢ao, mobilidrio, pessoal,
telefonia, equipamentos, aplicativos e softwares basicos, gestdo dos atendimentos receptivo e ativo,
assistido e automatizado, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e
Seus anexos.

1.2. A licitacdo sera realizada em grupo unico, formado por 3 (trés) itens, conforme tabela
constante no Termo de Referéncia, devendo o licitante oferecer proposta para todos os itens que o
compodem.
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1.3. O critério de julgamento adotado sera o menor preco GLOBAL do grupo, observadas as
exigéncias contidas neste Edital e seus anexos quanto as especificagées do objeto.

2. DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS

2.1. As despesas para atender a esta licitacdo estdo programadas em dotacao orcamentaria
prépria, prevista no orcamento da Unido para o exercicio de 2020, na classificacao abaixo:

Gestdo/Unidade: 00001/810005
Fonte: 0100
Programa de Trabalho: 14.422.5034.21AU
Elemento de Despesa: 339039
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 Pregdo, em sua forma eletronica.

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
transac¢des inerentes a este Pregao.

3.4. E de responsabilidade exclusiva do licitante o uso adequado do sistema, cabendo-lhe
zelar por todas as transag¢oOes efetuadas diretamente ou por seu representante.

3.5. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no
SICAF e manté-los atualizados junto aos érgaos responsaveis pela informacdo, devendo proceder,
imediatamente, a correcao ou a alteracdo dos registros tao logo identifique incorrecdo ou aqueles se
tornem desatualizados.

3.5.1. A ndo observancia do disposto no subitem anterior poderd ensejar desclassificacdo no
momento da habilita¢ao.

4. DA PARTICIPACAO

4.1. Poderao participar deste Pregao interessados cujo ramo de atividade seja compativel

com o objeto desta licitacdo, e que estejam com Credenciamento regular no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, conforme disposto no art. 92 da IN SEGES/MP n2 3,
de 2018.

4.1.1. Os licitantes deverao utilizar o certificado digital para acesso ao Sistema.
4.2. Nao poderdo participar desta licitagao os interessados:
4.2.1. proibidos de participar de licitagcdes e celebrar contratos administrativos, na forma da

legislacao vigente;
4.2.2. gue nao atendam as condi¢cdes deste Edital e seu(s) anexo(s);

4.2.3. estrangeiros que nao tenham representacao legal no Brasil com poderes expressos para
receber citacao e responder administrativa ou judicialmente;

4.2.4. gue se enquadrem nas vedag¢des previstas no artigo 92 da Lei n? 8.666, de 1993;

4.2.5. gue estejam sob faléncia, recuperacao judicial ou extrajudicial, ou concurso de credores
ou insolvéncia, em processo de dissolucdao ou liquidacdao, observado o disposto no item 8.8.1.1 deste
Edital;
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4.2.6. entidades empresariais que estejam reunidas em consoércio.
4.2.7. Sociedades Cooperativas

4.2.8. organizacdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condi¢ao
(Acorddo n® 746/2014-TCU-Plenario);

4.2.9. instituicdes sem fins lucrativos (paragrafo Unico do art. 12 da Instrugdo Normativa
SEGES/MP n2 05/2017);

4.2.9.1. E admissivel a participacdo de organiza¢des sociais, qualificadas na forma dos arts. 52
a 72 da Lei 9.637/1998, desde que os servicos objeto desta licitagdo se insiram entre as atividades
previstas no contrato de gestdo firmado entre o Poder Publico e a organizagdao social (Acérdao n2
1.406/2017- TCU-Plendrio), mediante apresenta¢do do Contrato de Gestdo e dos respectivos atos
constitutivos.

4.3, Nos termos do art. 52 do Decreto n2 9.507, de 2018, é vedada a contratacdao de pessoa
juridica na qual haja administrador ou sécio com poder de direcao, familiar de:

a) detentor de cargo em comissdo ou funcdo de confianca que atue na area
responsavel pela demanda ou contratacao; ou

b) de autoridade hierarquicamente superior no ambito do érgao contratante.

4.3.1. Para os fins do disposto neste item, considera-se familiar o cénjuge, o companheiro ou
o parente em linha reta ou colateral, por consanguinidade ou afinidade, até o terceiro grau (Sumula
Vinculante/STF n2 13, art. 52, inciso V, da Lei n? 12.813, de 16 de maio de 2013 e art. 29, inciso Ill, do
Decreto n.2 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 utiliza¢ao, na
execucao dos servigos contratados, de empregado da futura Contratada que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissao ou fungao de confianga neste 6rgao contratante.

4.5. Como condicao para participacdao no Pregdo, o licitante assinalara “sim” ou “ndao” em
campo préprio do sistema eletrénico, relativo as seguintes declaracgdes:

4.5.1. gue 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.

45.1.1. nos itens exclusivos para participagao de microempresas e empresas de pequeno porte,
a assinalagao do campo “nao” impedira o prosseguimento no certame;

4.5.1.2. nos itens em que a participacao nao for exclusiva para microempresas e empresas de
pequeno porte, a assinalacao do campo “nao” apenas produzird o efeito de o licitante nao 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 condi¢des contidas no Edital e seus anexos, bem
como de que cumpre plenamente os requisitos de habilitacao definidos no Edital;

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

4.5.4. gue nao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e nao
emprega menor de 16 anos, salvo menor, a partir de 14 anos, na condi¢ao de aprendiz, nos termos do
artigo 7°, XXXIlI, da Constituicao;

4.5.5. que a proposta foi elaborada de forma independente, nos termos da Instrucdo
Normativa SLTI/MP n2 2, de 16 de setembro de 2009.

4.5.6. gue nao possui, em sua cadeia produtiva, empregados executando trabalho degradante
ou forcado, observando o disposto nos incisos Ill e IV do art. 12 e no inciso Ill do art. 52 da



Constituicao Federal;

4.5.7. que o0s 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 legislacdao, conforme disposto no art. 93 da Lei n?
8.213, de 24 de julho de 1991.

4.6. A declaragao falsa relativa ao cumprimento de qualquer condi¢ao sujeitara o licitante as
sangdes previstas em lei e neste Edital.

5. DO ENVIO DA PROPOSTA

5.1. O licitante devera encaminhar a proposta por meio do sistema eletronico até a data e

horario marcados para abertura da sessao, quando, entao, encerrar-se-a automaticamente a fase de
recebimento de propostas.

5.2. O licitante sera responsavel por todas as transag¢des que forem efetuadas em seu nome
no sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.

5.3. Incumbira ao licitante acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante a sessao
publica do Pregao, ficando responsdvel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios, diante da
inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

5.4. Até a abertura da sessdao, os licitantes poderao retirar ou substituir as propostas
apresentadas.
5.5. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema

eletrénico, dos seguintes campos:
5.5.1. valor unitdrio e total do item;

5.5.2. descricao do objeto, contendo as informagdes similares a especificagdo do Termo de
Referéncia, incluindo-se, dentre outras, as seguintes informagdes:

5.5.2.1. a indicacdo dos sindicatos, acordos coletivos, convengbes coletivas ou sentencas
normativas que regem as categorias profissionais que executardo o servico e as respectivas datas
bases e vigéncias, com base na Classificacdo Brasileira de Ocupacdes - CBO; situado em qualquer
municipio da Regidao Integrada de Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno — RIDE, instituida
pela Lei Complementar n2 94/98;

5.5.2.2. produtividade adotada e, se esta for diferente daquela utilizada pela Administragao
como referéncia, ou ndo estiver contida na faixa referencial de produtividade, mas admitida pelo ato
convocatorio, a respectiva comprovacao de exequibilidade;

5.5.2.3. a quantidade de pessoal que sera alocado na execucado contratual; e

5.5.2.4. a relagao dos materiais e equipamentos que serao utilizados na execugao dos servigos,
indicando o quantitativo e sua especificagao.

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

5.7. Nos valores propostos estardo inclusos todos os custos operacionais, encargos
previdencidrios, trabalhistas, tributdrios, comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou
indiretamente na prestacdao dos servicos, apurados mediante o preenchimento do modelo de Planilha
de Custos e Formacao de Precos, conforme anexo deste Edital.

5.7.1. A Contratada devera 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 nao seja
satisfatério para o atendimento do objeto da licitacao, exceto quando ocorrer algum dos eventos



arrolados nos incisos do §1° do artigo 57 da Lei n° 8.666, de 1993.

5.7.2. Caso o eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos se revele superior as
necessidades da contratante, a Administracao devera efetuar o pagamento seguindo estritamente as
regras contratuais de faturamento dos servicos demandados e executados, concomitantemente com a
realizacdo, se necessario e cabivel, de adequacao contratual do quantitativo necessdario, 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/MP
n.5/2017.

5.7.3. A proposta apresentada devera contemplar o valor total dos custos da contratacao,
inclusive aqueles estimados para as ocorréncias de fatos geradores.

5.8. A empresa é a Unica responsdvel pela cotacao correta dos encargos tributarios. Em caso
de erro ou cotacdo incompativel com o regime tributario a que se submete, serdo adotadas as
orientagdes a seguir:

5.8.1. cotacao de percentual menor que o adequado: o percentual sera mantido durante toda a
execugao contratual;

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

5.9. Se o regime tributario da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais
varidveis, a cotacao 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 fiscalizacao,
a qualquer tempo, comprovacao da adequacao dos recolhimentos, para os fins do previsto no subitem
anterior.

5.10. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento dos
servigos, serao retidos na fonte os percentuais estabelecidos na legislagao vigente.

5.11. Na presente licitacdo, a Microempresa e a Empresa de Pequeno Porte ndo poderao se
beneficiar do regime de tributacdo pelo Simples Nacional, visto que os servicos serao prestados com
disponibilizacao de trabalhadores em dedicacdao exclusiva de mao de obra, o que configura cessao de
mao de obra para fins tributdrios, conforme art. 17, inciso Xll, da Lei Complementar n.2 123/2006.

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

5.13. Os pregos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdo de
exclusiva responsabilidade do licitante, ndo lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteragao, sob
alegacgao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

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

5.15. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia
de contratagdes publicas federais, quando participarem de licitagdes publicas (Acérddo n.2 1455/2018
-TCU - Plenario);

5.15.1. O descumprimento das regras supramencionadas pela Administracdo por parte dos
contratados pode ensejar a responsabilizacdo pelo Tribunal de Contas da Unido e, apds o devido
processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a ado¢do das medidas
necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituicdo; ou
condenacao dos agentes publicos responsdveis e da empresa contratada ao pagamento dos prejuizos



ao erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execugao do contrato.
6. DA FORMULAGAO DE LANCES E JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

6.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-4 em sessdao publica, por meio de sistema
eletronico, na data, horario e local indicados neste Edital.

6.2. 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 nao apresentem as especificagdes exigidas no Termo de Referéncia.

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

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

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

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

6.4. O sistema disponibilizara campo proprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro e
os licitantes.
6.5. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverdao encaminhar lances exclusivamente

por meio de sistema eletrénico, sendo imediatamente informados do seu recebimento e do valor
consignado no registro.

6.5.1. O lance devera ser ofertado pelo valor unitario e total do item.

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

6.7. O licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ele ofertado e
registrado pelo sistema.

6.8. O intervalo entre os lances enviados pelo mesmo licitante ndao podera ser inferior a
vinte (20) segundos e o intervalo entre lances ndao podera ser inferior a trés (3) segundos, sob pena de
serem automaticamente descartados pelo sistema os respectivos lances.

6.9. Em caso de falha no sistema, os lances em desacordo com os subitens anteriores
deverdao ser desconsiderados pelo pregoeiro, devendo a ocorréncia ser comunicada imediatamente a
Secretaria de Gestdao do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo.

6.9.1. Na hipoétese do subitem anterior, a ocorréncia sera registrada em campo préprio do
sistema.
6.10. N3o serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for

recebido e registrado em primeiro lugar.

6.11. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serao informados, em tempo real,
do valor do menor lance registrado, vedada a identificacao do licitante.

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

6.13. Se a desconexao perdurar por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdao sera
suspensa e terd reinicio somente apds comunicacao expressa do Pregoeiro aos participantes.

6.14. O Critério de julgamento adotado sera o menor preco, conforme definido neste Edital e
Seus anexos.



6.15. A etapa de lances da sessdao publica serda encerrada por decisao do Pregoeiro. O
sistema eletrénico encaminhara aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera
periodo de tempo de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado pelo sistema, findo o qual
sera automaticamente encerrada a recepgao de lances.

6.16. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta e, na
hipdtese de desisténcia de apresentar outros lances, valera o ultimo lance por ele ofertado, para
efeito de ordenacgao das propostas.

6.17. Em relacdo a itens nao exclusivos para participacao 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 identificarda em coluna propria 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 n2 123, de 2006, regulamentada pelo Decreto n2
8.538, de 2015.

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

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

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

6.21. 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.

6.22. S6 se considera empate entre propostas iguais, nao seguidas de lances. Lances
equivalentes ndao serao considerados iguais, uma vez que a ordem de apresentacao pelos licitantes é
utilizada como um dos critérios de classificacao.

6.22.1. Havendo eventual empate entre propostas, o critério de desempate sera aquele previsto
no art. 32, § 29, da Lei n2 8.666, de 1993, assegurando-se a preferéncia, sucessivamente, aos servicos:

6.22.1.1. prestados por empresas brasileiras;

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

6.22.1.3. 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 legislagao.

6.23. Persistindo o empate entre propostas, sera aplicado o sorteio como critério de
desempate.
6.24. Apurada a proposta final classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro podera

encaminhar, pelo sistema eletronico, contraproposta ao licitante para que seja obtido melhor preco,
observado o critério de julgamento, ndao se admitindo negociar condi¢des diferentes daquelas
previstas neste Edital.

6.25. A negociacdo sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos



demais licitantes.

6.26. Apds a negociacao do preco, o Pregoeiro iniciard a fase de aceitacdao e julgamento da
proposta.

7. DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA VENCEDORA

7.1. Encerrada a etapa de lances e depois da verificacdo de possivel empate, o Pregoeiro

examinard a proposta classificada em primeiro lugar quanto ao preco, a sua exequibilidade, bem como
guanto ao cumprimento das especificacdes do objeto.

7.2. A analise da exequibilidade da proposta de precos devera ser realizada com o auxilio da
Planilha de Custos e Formacgao de Precos, a ser preenchida pelo licitante em relagdao a sua proposta
final, conforme anexo deste Edital.

7.3. A Planilha de Custos e Formagao de Precos devera ser entregue pelo licitante e
analisada pelo Pregoeiro no momento da aceitagdao do lance vencedor.

7.4. Sera desclassificada a proposta ou o lance vencedor, nos termos do item 9.1 do Anexo
VII-A da IN SEGES/MP n.2 5/2017, que:

7.4.1. contenha vicio insanavel ou ilegalidade;
7.4.2. nao apresente as especificacdes técnicas exigidas pelo Termo de Referéncia;
7.4.3. apresentar preco final superior ao preco maximo fixado, ou que apresentar preco

manifestamente inexequivel.

7.4.3.1. Quando o licitante ndo conseguir comprovar que possui ou possuira recursos suficientes
para executar a contento o objeto, sera considerada inexequivel a proposta de pre¢os ou menor lance
que:

7.4.3.1.1. for insuficiente para a cobertura dos custos da contratacdo, apresente precos
global ou unitarios simbdlicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os precos dos insumos e
saldrios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, ainda que o ato convocatodrio da licitacao
nao tenha estabelecido limites minimos, exceto quando se referirem a materiais e instalacdes de
propriedade do préprio licitante, para os quais ele renuncie a parcela ou a totalidade da remuneracao.

7.4.3.1.2. apresentar um ou mais valores da planilha de custo que sejam inferiores
aqueles fixados em instrumentos de carater normativo obrigatodrio, tais como leis, medidas provisodrias
e convengoes coletivas de trabalho vigentes.

7.4.3.2. A fim de assegurar o tratamento isondmico entre os licitantes, bem como para a
contagem da anualidade prevista no art. 32, §12 da Lei n.2 10.192/2001, informa-se que foi utilizada a
seguinte convengao coletiva de trabalho no cdlculo do valor estimado pela Administragao.

7.4.3.2.1. Convengdo Coletiva de Trabalho 2019/2019 do Sindicato dos Trabalhadores
em Telecomunicag¢des do DF - SINTTEL-DF.

7.4.3.2.2. O sindicato indicado no subitem acima nao é de utilizacdo obrigatéria pelos
licitantes (Acérddao TCU n.2 369/2012), mas sempre se exigirda o cumprimento das convengées
coletivas adotadas por cada licitante/contratante.

7.4.3.3. Serao analisados critérios objetivos na planilha de custos e formacao de precos que
implicardao desclassificacao da proposta caso demonstre custos de mao de obra inferiores aos valores
minimos aplicaveis, por exemplo Acordo Coletivo de Trabalho, organizacdao das equipes e atendentes
ou infraestrutura fisica com prejuizo a saude laboral, por exemplo o ndo atendimento de condi¢des
previstas na NR-17, ou ainda qualquer outra afronta direta aos normativos vigentes.

7.5. E vedado a proponente incluir na Planilha de Custos e Formag3o de Precos:

7.5.1. item relativo a despesas decorrentes de disposicdes contidas em Acordos, Convencdes



ou Dissidios Coletivos de Trabalho que tratem de pagamento de participacdao dos trabalhadores nos
lucros ou resultados da empresa contratada, de matéria nao trabalhista, ou que estabelecam direitos
nao previstos em lei, tais como valores ou indices obrigatdrios de encargos sociais ou previdenciarios,
bem como de precos para os insumos relacionados ao exercicio da atividade (art. 92, paragrafo Unico,
incisos | a Ill, do Decreto n.2 9.507/2018, e art. 62 da IN SEGES/MP n.2 5, de 2017);

7.5.2. item relativo a despesas decorrentes de disposi¢cdes contidas em Acordos, Convengdes
ou Dissidios Coletivos de Trabalho que tratem de obrigacdes e direitos que somente se aplicam aos
contratos com a Administracdo Publica (art. 62, paragrafo Unico, da IN SEGES/MP n.2 5/2017);

7.5.3. rubricas que prevejam o custeio de despesas com treinamento, reciclagem e
capacitacdo ou congéneres, pois tais parcelas ja sdao cobertas pelas despesas administrativas
(Acérddo TCU n® 2.746/2015 - Plenario);

7.5.4. rubrica denominada “reserva técnica”, exceto se houver justificativa, na proposta, que
indique, claramente e por meio de memodria de calculo, o que esta sendo custeado, de modo a haver a
comprovagao da nao cobertura do valor, direta ou indiretamente, por outra rubrica da planilha
(Acorddos TCU n2 2.746/2015 — Plenario, n? 64/2010 - 22 Camara e n? 953/2016 - Plenario);

7.5.5. rubrica para pagamento do Imposto de Renda Pessoa Juridica - IRPJ e da Contribuicao
Social Sobre o Lucro Liquido — CSLL (Simula TCU n2 254/2010);

7.5.6. rubrica denominada “verba” ou “verba provisional”, pois o item nao esta vinculado a
qualquer contraprestacdo mensuravel (Acérddaos TCU n? 1.949/2007 — Plenario e n? 6.439/2011 — 12
Camara).

7.6. A inclusdo na proposta de item de custo vedado n3o acarretard a desclassificagdo do
licitante, devendo o pregoeiro determinar que os respectivos custos sejam excluidos da Planilha,
adotando, se for o caso, as providéncias do art. 26, § 32, do Decreto n.2 5.450/05.

7.6.1. Na hipétese de contratacdo com a previsao de itens de custos vedados, tais valores
serao glosados e os itens serao excluidos da Planilha, garantidas ampla defesa e contraditério.

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

7.8. Se houver indicios de inexequibilidade da proposta de preco, 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.

7.9. Quando o licitante apresentar prego 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, ndao sendo possivel a sua imediata desclassificacao, sera
obrigatdria a realizacao de diligéncias para aferir a legalidade e exequibilidade da proposta.

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

7.11. O Pregoeiro poderd convocar o licitante para enviar documento digital, por meio de
funcionalidade disponivel no sistema, estabelecendo no “chat” prazo minimo de 2 (duas) horas, sob
pena de nao aceitacdo da proposta.

7.11.1. O prazo estabelecido pelo Pregoeiro podera ser prorrogado por solicitagao escrita e
justificada do licitante, formulada antes de findo o prazo estabelecido, e formalmente aceita pelo
Pregoeiro.



7.11.1.1. Apds a convocacdao pelo sistema comprasnet, o Pregoeiro podera manter contato
telefénico com a licitante convocada, para se assegurar que a mesma tenha visto a convocacgao. Isso
porque é possivel ocorrer instabilidade na rede, quedas, interrup¢des ou degradacdao do sinal de
internet, o que pode resultar em perda de possibilidade do Ministério da Mulher, da Familia e dos
Direitos Humanos - MMFDH contratar melhor proposta.

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

7.11.3. Todos os dados informados pelo licitante em sua planilha deverdao refletir com
fidelidade os custos especificados e a margem de lucro pretendida.

7.11.4. O Pregoeiro analisara a compatibilidade dos precos unitarios apresentados na Planilha
de Custos e Formagao de Precos com aqueles praticados no mercado em relagdo aos insumos e
também quanto aos salarios das categorias envolvidas na contratagao;

7.11.5. Erros no preenchimento da planilha ndo constituem motivo para a desclassificacdo da
proposta. A planilha poderd ser ajustada pelo licitante, no prazo indicado pelo Pregoeiro, desde que
nao haja majoracao do preco proposto.

7.11.5.1. Considera-se erro no preenchimento da planilha a indicacao de recolhimento de
impostos e contribuicdes na forma do Simples Nacional, exceto para atividades de prestacao de
servigos previstas nos §§52-B a 59-E, do artigo 18, da LC 123, de 2006.

7.11.5.2. Em nenhuma hipdtese podera ser alterado o teor da proposta apresentada, seja quanto
ao preco ou quaisquer outras condi¢des que importem em modificagbes de seus termos originais,
ressalvadas apenas as alteragdes absolutamente formais, destinadas a sanar evidentes erros
materiais, sem nenhuma alteracdao do conteudo e das condi¢des referidas, desde que ndao venham a
causar prejuizos aos demais licitantes;

7.11.5.3. O Pregoeiro devera verificar se a proposta apresenta o valor total dos custos da
contratacdo, inclusive aqueles estimados para as ocorréncias de fatos geradores.

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

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

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

7.11.9. Nos itens nao exclusivos para a participagao de microempresas e empresas de pequeno
porte, sempre que a proposta nao for aceita, e antes de o Pregoeiro passar a subsequente, havera
nova verificagdo, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto nos artigos 44 e 45 da
LC n2 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida, se for o caso.

8. DA HABILITAGAO

8.1. Como condigao prévia ao exame da documentac¢ao de habilitagdo do licitante detentor
da proposta classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificara o eventual descumprimento das
condi¢bes de participacdo, especialmente quanto a existéncia de sancdo que impeca a participagdo no
certame ou a futura contrata¢ao, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

8.1.1. SICAF;

8.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas — CEIS, mantido pela
Controladoria-Geral da Unido (www.portaldatransparencia.gov.br/ceis);



http://www.portaldatransparencia.gov.br/ceis

8.1.3. Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa e
Inelegibilidade, mantido pelo Conselho Nacional de Justica
(www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php).

8.1.4. Lista de Inidoneos e o Cadastro Integrado de Condenagdes por llicitos Administrativos -
CADICON, mantidas pelo Tribunal de Contas da Unidao—TCU;

8.1.5. 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 sécio majoritario.

8.1.5.1. Caso conste na Consulta de Situacdo 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.

8.1.5.1.1. A tentativa de burla serd verificada por meio dos vinculos
societarios, linhas de fornecimento similares, dentre outros.

8.1.5.1.2.0 licitante sera convocado para manifestacao previamente a sua
desclassificacao.

8.1.6. Constatada a existéncia de sangao, o Pregoeiro reputara o licitante inabilitado, por falta
de condigao de participagao.

8.1.7. No caso de inabilitacao, 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 aceitacao da proposta subsequente.

8.2. Nao ocorrendo inabilitagao, o Pregoeiro consultara o Sistema de Cadastro Unificado de
Fornecedores — SICAF, em relagdo a habilitacao juridica, a regularidade fiscal, a qualificagdao
econdmica financeira e habilitagdao técnica, conforme o disposto nos arts. 10, 11, 12, 13, 14, 15 e 16
da Instrucdo Normativa SEGES/MP n.2 3, de 2018.

8.2.1. O interessado, para efeitos de habilitacdo prevista na Instrugdo Normativa SEGES/MP
n.2 3, de 2018 mediante utilizacdo do sistema, deverd atender as condi¢cdes exigidas no
cadastramento no SICAF até o terceiro dia 0til anterior a data prevista para recebimento das
propostas;

8.3. Também poderao ser consultados os sitios oficiais emissores de certidoes,
especialmente quando o licitante esteja com alguma documentac¢ao vencida junto ao SICAF.

8.4. Caso o Pregoeiro ndao logre éxito em obter a certiddao correspondente por meio do sitio
oficial, ou na hipétese de ela se encontrar vencida no referido sistema, o licitante serd convocado a
encaminhar, no prazo de 2 (duas) horas, documento vdlido que comprove o atendimento das
exigéncias deste Edital, sob pena de inabilita¢do.

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

8.5. Os licitantes que nao estiverem cadastrados no Sistema de Cadastro Unificado de
Fornecedores — SICAF além do nivel de credenciamento exigido pela Instru¢cdo Normativa SEGES/MP n2
3, de 2018, deverao apresentar a seguinte documenta¢do relativa a Habilitagao Juridica e a
Regularidade Fiscal e Trabalhista, bem como a Qualificagdo Econémico-Financeira, nas condicdes
descritas adiante.

8.6. Habilitacao juridica:

8.6.1. no caso de empresario individual, inscricao no Registro Publico de Empresas Mercantis,


http://www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requerido.php

a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

8.6.2. no caso de sociedade empresaria 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 comprobatdrio de seus administradores;

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

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

8.6.5. decreto de autorizacdo, em se tratando de sociedade empresdria estrangeira em
funcionamento no Pais;

8.6.6. os documentos acima deverdao estar acompanhados de todas as alteragdes ou da
consolidagao respectiva.

8.7. Regularidade fiscal e trabalhista:
8.7.1. prova de inscricao no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;
8.7.2. prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo 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 tributdrios federais e a
Divida Ativa da Uniao (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social,
nos termos da Portaria Conjunta n2 1.751, de 02/10/2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e
da Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

8.7.3. prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

8.7.4. prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justi¢ca do Trabalho, mediante a
apresentacao de certiddao negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da
Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n? 5.452, de 12 de maio de 1943;

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

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

8.7.7. caso o licitante seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao objeto
licitatdrio, devera comprovar tal condicio mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda
Municipal do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei.

8.8. Qualificagdao Economico-Financeira:

8.8.1. certiddo negativa de faléncia, recuperagdo judicial ou recuperagdo extrajudicial
expedida pelo distribuidor da sede do licitante;

8.8.1.1. No caso de certidao positiva de recuperagao judicial ou extrajudicial, o licitante devera
apresentar a comprovacao de que o respectivo plano de recuperacao foi acolhido judicialmente, na
forma do art. 58, da Lei n.2 11.101, de 09 de fevereiro de 2005, sob pena de inabilitacdo, devendo,
ainda, comprovar todos os demais requisitos de habilitacao.

8.8.2. balancgo patrimonial e demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagao financeira da empresa, vedada a sua
substituicao por balancetes ou balangos provisdrios, podendo ser atualizados por indices oficiais
quando encerrado hd mais de 3 (trés) meses da data de apresentacdo da proposta;

8.8.2.1. no caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a apresentacao



de balango patrimonial e demonstra¢des contabeis referentes ao periodo de existéncia da sociedade;
8.8.2.2. ¢é admissivel o balango intermediario, se decorrer de lei ou contrato/estatuto social.

8.8.3. comprovacgao da boa situacao financeira da empresa mediante obtencdao de indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um), obtidos pela
aplicacao das seguintes formulas:

Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante

LG=

G= Ativo Total
"~ Passivo Circulante + Passivo N3o Circulante

_ Ativo Circulante
Passivo Circulante

8.8.4. 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 patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor total estimado da
contratacdo, devendo a comprovacgao ser feita relativamente a data da apresentacdao da proposta.

8.8.5. Serd exigida, adicionalmente, a relagdao dos compromissos assumidos pelo licitante que
importem diminuicdo da capacidade operativa ou absor¢ao de disponibilidade financeira, calculada
esta em fun¢do do patrimonio liquido atualizado, ndo incorrendo em grau de endividamento superior a
0,70, como condi¢ao de habilitagdo em face da responsabilizacdo subsididria da CONTRATANTE pelos
pagamentos de verbas e encargos salariais de funciondrios de empresas contratadas que se tornaram
insolventes.

8.8.5.1. O grau de endividamento (GE) serad calculado pela razdo entre o somatdrio do Passivo
Circulante (PC) e Passivo Exigivel a Longo Prazo (PELP) e o Ativo Total (AT) [GE = (PC+PCELP)/AT].

8.9. Quando o registro regular do nivel Qualificagao Econémico-Financeira disponivel no
SICAF ndo suprir as exigéncias do inciso | do art. 31, da Lei n2 8.666, de 1993, a licitante deverd
apresentar balango patrimonial e demonstragdes 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 provisérios, para apuracao das exigéncias nos itens 8.8.3 e
8.8.4.

8.10. O balanco patrimonial e demonstracdes contdbeis deverdao ser assinadas por contador,
devidamente registrado no conselho profissional, fundamentado no fundamentado no §22 do art.
1.184 da Lei 10.406, de 2002.

8.11. O licitante classificado provisoriamente em primeiro lugar devera apresentar
declaracao de que tem pleno conhecimento das condi¢des necessarias para a prestacao do servigo.

8.11.1. As empresas, cadastradas ou ndao no SICAF, deverao ainda complementar a
comprovagao da qualificagdo econémico-financeira por meio de:

8.11.1.1. 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
balanco patrimonial e as demonstracdes contdbeis ja exigiveis na forma da lei;

8.11.1.2. comprovagao de patriménio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratagdao, por meio da apresentag¢ao do balango patrimonial e demonstragdes contaveis do ultimo
exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a substituicao por balancetes ou balangos
provisorios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses
da data da apresentagao da proposta.



8.11.1.3. comprovagao, por meio de declaracdao, da relacdo de compromissos assumidos,
conforme modelo constante do Anexo VI, de que 1/12 (um doze avos) do valor total dos contratos
firmados com a Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada, vigentes na data da sessdo
publica de abertura deste Pregao, nao é superior ao Patriménio Liquido do licitante, podendo este ser
atualizado na forma ja disciplinada neste Edital;

8.11.1.4. a declaragdo de que trata a subcondicio acima deverd estar acompanhada da
Demonstracao do Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao ultimo exercicio social;

8.11.1.5. guando houver divergéncia percentual superior a 10% (dez por cento), para mais ou para
menos, entre a declaragao aqui tratada e a receita bruta discriminada na Demonstra¢ao do Resultado
do Exercicio (DRE), deverdo ser apresentadas, concomitantemente, as devidas justificativas.

8.12. Qualificagdo Técnica:
8.13. Os critérios de qualificacdo técnica a serem atendidos pelo fornecedor serao:
8.13.1. Atestado(s), declaracdo(des) ou certidio(Ges) de capacidade operacional,

fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde devera constar comprovagao, em
prazo, de experiéncia minima de 3 (trés) anos na execucdo de objeto semelhante ao da contratacdo,
de forma satisfatdria, compreendendo como compativel a implantacao, operacao e gestao de servigos
de central de atendimento, com o fornecimento de recursos humanos e de infraestrutura fisica e
tecnoldgica.

8.13.2. Atestado(s), declaracao(des) ou certidio(Ges) de capacidade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde devera estar comprovada a
experiéncia na prestacdo de servicos de atendimento ativo e/ou receptivo com no minimo uma
quantidade média de 100.000 (cem mil) atendimentos ativos e/ou receptivos por més, o que
corresponde a 25% (vinte e cinco por cento) do volume total estimado de atendimentos totais do
historico atual.

8.13.3. Atestado(s), declaracdo(0es) ou certidao(0es) de capacidade
operacional, fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde deverd estar
comprovada a experiéncia na disponibilizagdo, customizagdo e implantagdo de servigos de
atendimento ativo e/ou receptivo automatizados com utilizagdo de componentes tecnoldgicos de
inteligéncia artificial através da automagao de atendimentos por unidade autdmata de atendimento
com emprego de tecnologias de reconhecimento de voz e sintese de fala E automagao de atendimento
textuais via internet com emprego de tecnologias de atendimento automatica (chatbot) ou assistente
virtual, com uma quantidade minima 40.000 (quarenta mil) atendimentos ativos e/ou receptivos por
més, o que corresponde a 10% (vinte e cinco por cento) do volume total estimado de atendimentos
pelos canais telefonico e presencial.

8.13.4. As empresas, cadastradas ou ndao no SICAF, deverao comprovar, ainda, a qualificacao
técnica, por meio de:

8.13.5. Comprovacao de aptidao para a prestacdao dos servicos em caracteristicas, quantidades
e prazos compativeis com o objeto desta licitacdo, ou com o item pertinente, por periodo ndo inferior a
trés anos, mediante a apresentacdo de atestado(s) fornecido(s) por pessoas juridicas de direito
publico ou privado.

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

8.13.5.2. 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.

8.13.5.3. Para a comprovacado da experiéncia minima de 3 (trés) anos, sera aceito o somatdrio de



atestados de periodos diferentes, nao havendo obrigatoriedade de os trés anos serem ininterruptos,
conforme item 10.7.1 do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017.

8.13.5.4. Podera ser admitida, para fins de comprovacdao de quantitativo minimo do servico, a
apresentacdo de diferentes atestados de servicos executados de forma concomitante, pois essa
situacdo se equivale, para fins de comprovacao 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.

8.13.5.5. O licitante disponibilizara todas as informa¢des necessarias a comprovacdao da
legitimidade dos atestados apresentados, apresentando, dentre outros documentos, cdpia do contrato
que deu suporte a contratagao, endereco 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.

8.14. Destaca-se que a média apurada em volume de chamados se da pela auséncia de
padronizacdao dos diversos tipos de servicos prestados em termos da métrica da unidade de servicgos,
uma vez que estes dependem da forma de cada contrato. Entretanto, o fato em comum de todos eles é
a quantidade de atendimentos. Desse modo, o fornecedor é capaz de utilizar diversos contratos, seja
por posto de atendimento ou por métrica de resultado para comprovar capacidade suficiente para
executar o modelo de servico proposto em sua complexidade intrinseca.

8.15. Para comprovacao deste requisito, sera permitida a soma de certificados, desde que
contemplem o mesmo periodo de opera¢ao, demonstrando assim a capacidade de absor¢ao do volume
esperado pela CONTRATADA.

8.16. A analise de exequibilidade dos precos sera aplicada caso o valor de lance da licitante
classificada provisoriamente classificada em primeiro lugar apds sessdao de lances seja inferior a 70%
(setenta por cento) do valor global maximo.

8.16.1. Declarag¢do de que instalara central de atendimento na cidade de Brasilia/DF, a ser
comprovado no prazo maximo de 60 (sessenta) dias contado a partir do inicio da vigéncia do contrato,
em cumprimento ao disposto no item 10.6, ‘a’, do Anexo VII-A da IN SEGES/MP n.2 5/2017. Caso o
licitante ja disponha de matriz, filial ou escritério no local definido, devera declarar a
instalagcdo/manutencdo do escritdrio.

8.16.2. As empresas, cadastradas ou ndao no SICAF, deverdao apresentar atestado de vistoria
assinado pelo servidor responsavel, caso exigida no Termo de Referéncia.

8.16.2.1. O atestado de vistoria poderd ser substituido por declaracdo emitida pelo licitante em
qgue conste, alternativamente, que conhece as condi¢Oes locais para execucao do objeto, ou que tem
pleno conhecimento das condi¢des e peculiaridades inerentes a natureza do trabalho, assumindo total
responsabilidade por este fato e que nao utilizara deste para quaisquer questionamentos futuros que
ensejem desavencas técnicas ou financeiras com a contratante.

8.17. Os documentos exigidos para habilitacao relacionados nos subitens acima, deverao ser
apresentados em meio digital pelos licitantes, por meio de funcionalidade presente no sistema
(upload), no prazo de 2 (duas) horas, apds solicitacdo do Pregoeiro no sistema eletronico. Somente
mediante autorizacao do Pregoeiro e em caso de indisponibilidade do sistema, sera aceito o envio da
documentagado por meio do e-mail licitacao@ mdh.gov.br.

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

8.17.2. Ndo serdo aceitos documentos com indicacdo de CNPJ/CPF diferentes, salvo aqueles
legalmente permitidos.

8.17.3. Se o licitante for a matriz, todos os documentos deverdao estar em nome da matriz, e se
o licitante for a filial, todos os documentos deverao estar em nome da filial, exceto aqueles



documentos que, pela prépria natureza, comprovadamente, forem emitidos somente em nome da
matriz.

8.17.4. Serao aceitos registros de CNPJ de licitante matriz e filial com diferengas de nimeros de
documentos pertinentes ao CND e ao CRF/FGTS, quando for comprovada a centralizacdo do
recolhimento dessas contribuigdes.

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

8.18.1. A declaragao do vencedor acontecerd no momento imediatamente posterior a fase de
habilitacao.
8.19. 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, apds a declaragdao do vencedor, comprovar a regularizacao. O prazo podera ser prorrogado por
igual periodo, a critério da administracao publica, quando requerida pelo licitante, mediante
apresentacao de justificativa.

8.20. A ndo-regularizacao fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior acarretara
a inabilitacdo do licitante, sem prejuizo das san¢des previstas neste Edital, sendo facultada a
convocacgao dos licitantes remanescentes, na ordem de classificagdao. Se, na ordem de classificacao,
seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno porte ou sociedade cooperativa com alguma
restricdo na documentacao fiscal e trabalhista, sera concedido o mesmo prazo para regularizagao.

8.21. 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.

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

8.23. Nos itens ndo exclusivos a microempresas e empresas de pequeno porte, em havendo
inabilitacdo, haverd nova verificacao, pelo sistema, da eventual ocorréncia do empate ficto, previsto
nos artigos 44 e 45 da LC n2 123, de 2006, seguindo-se a disciplina antes estabelecida para aceitacdo
da proposta subsequente.

8.24. Constatado o atendimento as exigéncias de habilitacao fixadas no Edital, o licitante
sera declarado vencedor.

9. DO ENCAMINHAMENTO DA PROPOSTA VENCEDORA

9.1. A proposta final do licitante declarado vencedor deverd ser encaminhada no prazo de 2

(duas) horas, a contar da solicitagcdo do Pregoeiro no sistema eletronico e devera:

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

9.1.2. apresentar a planilha de custos e formacdao de precos, devidamente ajustada ao lance
vencedor, em conformidade com o modelo anexo a este instrumento convocatorio;

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

9.2. A proposta final deverd ser documentada nos autos e serd levada em
consideragao no decorrer da execugao do contrato e aplicagao de eventual san¢do a Contratada, se for
0 caso.



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

9.3. Os pregos 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 n2 8.666/93).

9.3.1. Ocorrendo divergéncia entre os precos 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.

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

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

10. DOS RECURSOS

10.1. O Pregoeiro declarard o vencedor e, depois de decorrida a fase de regularizacao fiscal e
trabalhista de microempresa ou empresa de pequeno porte, se for o caso, concedera o prazo de no
minimo trinta minutos, para que qualquer licitante manifeste a intencdao de recorrer, de forma
motivada, isto é, indicando contra qual(is) decisao(des) pretende recorrer e por quais motivos, em
campo préprio do sistema.

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

10.2.1. Nesse momento o Pregoeiro nao adentrara no mérito recursal, mas apenas verificara as
condigOes de admissibilidade do recurso.

10.2.2. A falta de manifestacao motivada do licitante quanto a intencdo de recorrer importara a
decadéncia desse direito.

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

10.3. O acolhimento do recurso invalida t3o somente os atos insuscetiveis de
aproveitamento.

10.4. Os autos do processo permanecerao com vista franqueada aos interessados, no
enderec¢o constante neste Edital.

11. DA REABERTURA DA SESSAO PUBLICA

11.1. A sessdo publica podera ser reaberta:

11.1.1. Nas hipéteses de provimento de recurso que leve a anulagao de atos anteriores a

realizacao da sessao publica precedente ou em que seja anulada a propria sessao publica, situacao
em que serao repetidos os atos anulados e os que dele dependam.

11.1.2. Quando houver erro na aceitagdo do preco melhor classificado ou quando o licitante
declarado vencedor nao assinar o contrato, nao retirar o instrumento equivalente ou ndao comprovar a
regularizagdo fiscal e trabalhista, nos termos do art. 43, §12 da LC n2 123/2006, serdo adotados os
procedimentos imediatamente posteriores ao encerramento da etapa de lances.

11.2. Todos os licitantes remanescentes deverdo ser convocados para acompanhar a sessdo



reaberta.

11.2.1. A convocacdo se dard por meio do sistema eletrénico (“chat”), e-mail, ou, ainda, fac-
simile, de acordo com a fase do procedimento licitatério.

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

12. DA ADJUDICACAO E HOMOLOGACAO

12.1. O objeto da licitacdo sera adjudicado ao licitante declarado vencedor, por ato do

Pregoeiro, caso nao haja interposicdo de recurso, ou pela autoridade competente, apds a regular
decisao dos recursos apresentados.

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

13. DA GARANTIA DE EXECUCAO

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

14. DO TERMO DE CONTRATO

14.1. Apds a homologacao da licitagcdo, em sendo realizada a contratagdo, sera firmado

Termo de Contrato ou emitido instrumento equivalente.

14.2. O adjudicatario tera o prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados a partir da data de sua
convocagao, para assinar o Termo de Contrato ou aceitar instrumento equivalente, conforme o caso
(Nota de Empenho/Carta Contrato/Autoriza¢do), sob pena de decair do direito a contratagdo, sem
prejuizo das sangdes previstas neste Edital.

14.2.1. Alternativamente a convocacdao para comparecer perante o 6rgao ou entidade para a
assinatura do Termo de Contrato, a Administracdo podera encaminha-lo para assinatura, mediante
correspondéncia postal com aviso de recebimento (AR) ou meio eletrénico, para que seja assinado e
devolvido no prazo de 5 (cinco) dias, a contar da data de seu recebimento.

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

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

14.3.0.1. referida Nota esta substituindo o contrato, aplicando-se a relagdo de negdcios ali
estabelecida as disposicOes da Lei n.2 8.666, de 1993;

14.3.0.2. a contratada se vincula a sua proposta e as previsdes contidas no Edital e seus anexos;

14.3.0.3. a contratada reconhece que as hipdteses de rescisdo sao aquelas previstas nos artigos
77 e 78 da Lei n.2 8.666/93 e reconhece os direitos da Administragdo previstos nos artigos 79 e 80 da
mesma Lei; e

14.4. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 30 (trinta) meses meses, prorrogavel conforme
previsao no instrumento contratual.

14.5. Previamente a contratacdao a Administracdo realizard consulta ao SICAF para identificar
possivel suspensdao tempordria de participacdo em licitacdo, no ambito do 6rgdo ou entidade,
proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o
disposto no art. 29, da Instrucdo Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018, e nos termos do art. 69, lll, da
Lei n2 10.522, de 19 de julho de 2002, consulta prévia ao CADIN.

14.5.1. Nos casos em que houver necessidade de assinatura do instrumento de contrato, e o



fornecedor nao estiver inscrito no SICAF, este devera proceder ao seu cadastramento, sem 6nus, antes
da contratagao.

14.5.2. Na hipétese de irregularidade do registro no SICAF, o contratado devera regularizar a
sua situacdo perante o cadastro no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis, sob pena de aplicagdo das
penalidades previstas no Edital e anexos.

14.6. Se o adjudicatario, no ato da assinatura do Termo de Contrato, ndao comprovar que
mantém as mesmas condi¢des de habilitagdao, ou quando, injustificadamente, recusar-se a assinatura,
podera ser convocado outro licitante, desde que respeitada a ordem de classificacao, para, apds a
verificagdo da aceitabilidade da proposta, negociagdo e comprovados os requisitos de habilitagao,
celebrar a contratagao, sem prejuizo das sang¢des previstas neste Edital e das demais cominagdes
legais.

15. DO REAJUSTAMENTO EM SENTIDO GERAL

15.1. As regras acerca do reajustamento em sentido geral do valor contratual sdao as
estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo a este Edital.

16. DA ACEITAGCAO DO OBJETO E DA FISCALIZACAO

16.1. Os critérios de aceitacdo do objeto e de fiscalizacdo estao previstos no Termo de
Referéncia.

17. DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE E DA CONTRATADA

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

18. DO PAGAMENTO

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

19. DA CONTA-DEPOSITO VINCULADA - BLOQUEADA PARA MOVIMENTACAO

19.1. Para atendimento ao disposto no art. 18 da IN SEGES/MP n.2 5/2017, as regras acerca

da Conta-Depdsito Vinculada — bloqueada para movimentagdo a que se refere o Anexo Xl da IN
SEGES/MP n.2 5/2017 sdo as estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo a este Edital.

20. DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

20.1. Comete infracdo administrativa, nos termos da Lei n.2 10.520, de 2002, o
licitante/adjudicatario que:

20.1.1. ndo assinar o termo de contrato ou aceitar/retirar o instrumento equivalente, quando
convocado dentro do prazo de validade da proposta;

20.1.2. apresentar documentagao falsa;

20.1.3. deixar de entregar os documentos exigidos no certame;

20.1.4. ensejar o retardamento da execuc¢ado do objeto;

20.1.5. nao mantiver a proposta;

20.1.6. cometer fraude fiscal;

20.1.7. comportar-se de modo inidoneo.

20.2. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaracdo falsa quanto as

condicdes de participagdo, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes,
em qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.

20.3. O licitante/adjudicatario que cometer qualquer das infragcdes discriminadas nos



subitens anteriores ficard sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal, as seguintes
sangoes:

20.3.1. Adverténcia por faltas leves, assim entendidas como aquelas que n3ao acarretarem
prejuizos significativos ao objeto da contratacgao;

20.3.2. Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela
conduta do licitante;

20.3.3. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o drgao, entidade ou unidade
administrativa pela qual a Administragdao Publica opera e atua concretamente, pelo prazo de até dois
anos;

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

20.3.5. Declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdao Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdao ou até que seja promovida a reabilitacao
perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre que a Contratada
ressarcir a Contratante pelos prejuizos causados;

20.4. A penalidade de multa pode ser aplicada cumulativamente com as demais sangdes.

20.5. Se, durante o processo de aplicacdo de penalidade, se houver indicios de pratica de
infragdo administrativa tipificada pela Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013, como ato lesivo a
administracdo publica nacional ou estrangeira, cépias do processo administrativo necessdrias a
apuracdao da responsabilidade da empresa deverao ser remetidas a autoridade competente, com
despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauracdao de investigacao
preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagao — PAR.

20.6. A apuragdao e o julgamento das demais infragdes administrativas ndao consideradas
como ato lesivo a Administragdao Publica nacional ou estrangeira nos termos da Lei n? 12.846, de 12 de
agosto de 2013, seguirdao seu rito normal na unidade administrativa.

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

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

20.9. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo
administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa ao licitante/adjudicatério, observando-
se o procedimento previsto na Lei n? 8.666, de 1993, e subsidiariamente na Lei n2 9.784, de 1999.

20.10. A autoridade competente, na aplicacdo das sancgles, levard em consideracao a
gravidade da conduta do infrator, o cardter educativo da pena, bem como o dano causado a
Administracdo, observado o principio da proporcionalidade.

20.11. As penalidades serdao obrigatoriamente registradas no SICAF.

20.12. As sancOes por atos praticados no decorrer da contratacdo estao previstas no Termo de
Referéncia.

21. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

21.1. Até 02 (dois) dias uteis antes da data designada para a abertura da sessdao publica,

qualquer pessoa podera impugnar este Edital.



21.2. A impugnacdo podera ser realizada por forma eletrbnica, pelo e-mail
licitacao@ mdh.gov.br, ou por peticdo dirigida ou protocolada no endere¢co Setor Comercial Sul - B,
Quadra 9, Lote C, Edificio Parque Cidade Corporate, 102 andar, Torre A, CEP 70308-200, Brasilia/DF,
PROTOCOLO.

21.3. Cabera ao Pregoeiro decidir sobre a impugnac¢ao no prazo de até vinte e quatro horas.
21.4. Acolhida a impugnagao, sera definida e publicada nova data para a realizagao do
certame.

21.5. Os pedidos de esclarecimentos referentes a este processo licitatério deverdao ser

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

21.6. As impugnacdes e pedidos de esclarecimentos ndo suspendem os prazos previstos no
certame.
21.7. As respostas as impugnacdes e os esclarecimentos prestados pelo Pregoeiro serdao

entranhados nos autos do processo licitatério e estarao disponiveis para consulta por qualquer
interessado.

22. DAS DISPOSICOES GERAIS
22.1. Da sessdo publica do Pregao divulgar-se-a Ata no sistema eletronico.
22.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeg¢a a

realizacao do certame na data marcada, a sessao sera automaticamente transferida para o primeiro
dia util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que nao 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. O licitante serd responsavel por todas as transac¢des que forem efetuadas em seu nome
no sistema eletronico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e lances.

22.5. Incumbird ao licitante acompanhar as operag¢des no sistema eletronico durante a sessao
publica do Pregdo, ficando responsavel pelo 6nus decorrente da perda de negdcios, diante da
inobservancia de quaisquer mensagens emitidas pelo sistema ou de sua desconexao.

22.6. No julgamento das propostas e da habilitacdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas
que ndo alterem a substdncia 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 habilitacao e classificacao.

22.7. A homologacao do resultado desta licitagdao nao implicara direito a contratagao.

22.8. As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desde que ndao comprometam o interesse da
Administracdo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacao.

22.9. Os licitantes assumem todos os custos de preparagao e apresentacdo de suas
propostas e a Administracdo n3ao serd, em nenhum caso, responsavel por esses custos,
independentemente da conduc¢ao ou do resultado do processo licitatério.

22.10. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus anexos, excluir-se-a o dia do
inicio e incluir-se-a o do vencimento. S6 se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na
Administragao.

22.11. O desatendimento de exigéncias formais nao essenciais nao importara o afastamento
do licitante, desde que seja possivel o aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e



do interesse publico.

22.12. Em caso de divergéncia entre disposicdes deste Edital e de seus anexos ou demais
pecas que compdem o processo, prevalecera as deste Edital.

22.13. O Edital estd disponibilizado, na integra, no endereco eletrénico
Www.comprasgovernamentais.gov.br, e também podera ser lido e/ou obtido no enderego Setor
Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edificio Parque Cidade Corporate, Torre A, 102 andar, CEP 70308-
200, Brasilia/DF, nos dias uteis, no horario das 9 horas as 17 horas, mesmo endereco e periodo no
qual os autos do processo administrativo permanecerdao com vista franqueada aos interessados.

22.14. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, os seguintes anexos:
22.14.1. ANEXO | - Termo de Referéncia;

22.14.1.1. ANEXO I-A - Detalhamento dos Servigos da Central de Atendimento;

22.14.1.2. ANEXO I-B - Requisitos Técnicos de Infraestrutura para Prestacao dos Servicos;
22.14.1.3. ANEXO I-C - Catalogo Preliminar de Servigos;

22.14.1.4. ANEXO I-D - Caracteristicas Minimas dos Perfis Profissionais de Atendimento;

22.14.1.5. ANEXO I-E - Instrumento de Medicao de Resultados - Indicadores de Avaliacao Minima
de Servicos;

22.14.1.6. ANEXO [-F - Termo de Sigilo e Confidencialidade;
22.14.1.7. ANEXO |-G - Modelo de Ordem de Servico;
22.14.1.8. ANEXO I-H - Modelo de Proposta de Pregos;
22.14.1.9. ANEXO I-I - Historico de Atendimentos;

22.14.2. ANEXO Il — Minuta de Termo de Contrato;

22.14.2.1. ENCARTE A — Modelo de Autorizagdo Complementar ao Contrato (autorizacdao para a
utilizacdo da garantia e de pagamento direto, conforme estabelecido na alinea "d" do item 1.2 do
Anexo VII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017);

22.14.3. ANEXO Il — Modelo de Planilha de Custos e Formacao de Precos;
22.14.4. ANEXO IV — Modelo de Termo de Vistoria;
22.14.5. ANEXO V — Modelo de declaracdao de contratos firmados com a iniciativa privada e a

Administracdo Publica;
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Pregoeiro
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i, DO OBJETO
1.1 Contratagdo de empresa especializada para prestacdo de servico continuado de
atendimento por meio de mdltiplos canais (telefone, internet, fisico, presencial ou outros),
destinado a operacionalizagdo da central de atendimento da Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos para os servicos de utilidade publica Disque Direitos Humanos — Disque 100 e Central
de Atendimento a Mulher — Ligue 180, com disponibilizagdo de instalagdes fisicas,
disponibilizagdo e sustentagdo de infraestrutura de Tecnologia da Informagdo, mobiliario,
pessoal, telefonia, equipamentos, aplicativos e softwares basicos, gestdo dos atendimentos
receptivo e ativo, assistido e automatizado, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste instrumento.
ESTIMATIVA ESTIMATIVA | VALOR VALOR TOTAL
GRUPO/ITEM | DESCRICAO/ESPECIFICAGAO | UNIDADE | CATSER TOTAL (30 UNITARIO | MAXIMO (30
MENSAL ]
meses) MAXIMO || meses)
1 Atend{mento mlfltl.canal (telefon}co, SMS, aplicagdo internet, redes sociais) nas R$117.106.947,00
modalidades assistida e automatizada
Atendimento generalista
multicanal (telefénico,
11 SMS, aplicagio internet, | 5 22950 | 347.530 10.425.900 | R$6,7200 | R$70.062.048,00
redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada
Atendimento especialista
multicanal (telefénico,
12 SMS, aplicagdo internet, | 5 22950 | 86.885 2606550 | R$9,7300 | R$25.361.731,50
redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada
Atendimento especializado
multicanal (telefénico,
13 SMS, aplicagdo internet, | 5 22950 | 25.405 762150 | R$28,4500 | R$21.683.167,50
redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada
1.2. O objeto da licitagdo tem a natureza de servico comum de implanta¢do e operagdo
de central de atendimento (Call Center) com padrdes de desempenho e qualidade objetivamente
definidos neste Termo de Referéncia, por meio de protocolos e especificagdes usuais no
mercado.
1.3. Os quantitativos dos itens sdo os discriminados na tabela acima, classificados
como Servigos Especializados de Implantagdo e Operagdo de Central de Atendimento, cédigo
22950 CATSER, de acordo com a Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n2 2/11.
1.4. A presente contratagdo adotard como regime de execugdo a empreitada por prego
unitdrio por subitem especializado de atendimento, considerando vencedora a licitante que
ofertar o menor valor global, mesmo com lances individualizados por itens, evitando assim o jogo
de planilhas.
1.5. O contrato tera vigéncia pelo periodo de 30 (trinta) meses, podendo ser prorrogado
por interesse das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, na forma do art. 57, inc. Il, da Lei n2
8.666/93.
2 JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATACAO

FUNDAMENTO LEGAL

2.1. O Decreto n? 9.673/19 estabelece a competéncia de coordenar os servigos de
atendimento telefonico gratuitos destinados a receber dendincias e reclamagdes, com a garantia
do sigilo da fonte de informagdes, quando solicitado pelo denunciante para a Ouvidoria Nacional
dos Direitos Humanos, drgdo de assisténcia direta e imediata a Ministra de Estado da Mulher,
Familia e Direitos Humanos.

2.2, O Disque Direitos Humanos — Disque 100 recebeu designag¢do do tridigito 100
através do Ato n2 42.078, da Agéncia Nacional de Telecomunicagdes, para acesso pelos usuarios,
em ambito nacional, aos servigos de atendimento em Direitos Humanos, sendo posteriormente
definido como utilidade publica.

2.3. A Lei n2 10.714/03 autorizou o Poder Executivo a disponibilizar, em &mbito
nacional, numero telefonico destinado a atender denuncias de violéncia contra a mulher,
composto do tridigito 180, e de acesso gratuito aos usuarios.

2.4. A Central de Atendimento @ Mulher - Ligue 180 foi criada pelo Decreto n? 7.393/10
como servigo de utilidade publica e destinada a atender gratuitamente mulheres em situagdo de
violéncia em todo o pais.

2.5. Servigo de Utilidade Publica encontra-se definido, inc. Ill, art. 4 da Resolugdo
ANATEL n 357/04, como servigo reconhecido pelo poder publico, que disponibiliza ao piblico em
geral a prestagdo de servicos de interesse do cidaddo, mediante, dentre outras formas, a
utilizagdo de cddigo de acesso telefonico de facil memorizagdo.

2.6. O servigo de utilidade publica funciona 24 horas por dia, nos sete dias da semana,
inclusive feriados, a ligagdo é gratuita e disponivel para todo o territério nacional.

ATUAGAO INSTITUCIONAL

2.7. O Disque Direitos Humanos — Disque 100 é um servigo de utilidade publica do
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos - MMFDH, conforme o previsto no
Decreto n? 9.673, de 2 de Janeiro de 2019, destinado a receber demandas relativas a violagdes
de Direitos Humanos, especialmente as que atingem populag¢des em situagdo de vulnerabilidade
social. Ao servico cabe também disseminar informagdes e orientacGes acerca de acdes,
programas, campanhas, direitos e de servicos de atendimento, prote¢do, defesa e
responsabilizagdo em Direitos Humanos disponiveis no ambito Federal, Estadual e Municipal e do
Distrito Federal. O servigo funciona 24 horas por dia, nos sete dias da semana, inclusive feriados.
A ligagdo é gratuita e atende ligagdes de todo o territdrio nacional.

2.8. As manifestagBes de violagBes de Direitos Humanos acolhidas pelo Disque Direitos
Humanos sdo examinadas e, posteriormente, encaminhadas para os drgdos integrantes da rede
de prote¢do e sistema de justica, com o foco na protecdo das Populagdes em Situagdo de
Vulnerabilidade Social atendidos pelo servigo.

2.9. De abril de 2003 a dezembro de 2010 o nimero 100 foi utilizado para o servigo
Disque Denuncia de Abuso e Exploragdo Sexual contra Criangas e Adolescentes, que era
operacionalizado por meio de parceria firmada entre a Petrobrds e a organizagdo ndo-
governamental, Centro de Referéncia, Estudos e AgBes sobre Crianga e Adolescentes — CECRIA,
sob a coordenagdo temdtica da entdo Subsecretaria Nacional de Promogdo dos Direitos da
Crianga e do Adolescente.

2.10. A proposta de implementagdo do Disque Direitos Humanos, prevé o atendimento
as populages em situagdo de vulnerabilidade social, especialmente Criangas e Adolescentes;
Pessoa Idosa; Pessoas com Deficiéncia; Populagdo LGBT — Lésbicas, Gays, Bissexuais,
Transexuais e Travestis; Populagdo em Situagdo de Rua; Pessoas em Restricdo de Liberdade,
além de outras populagdes em situagdo de vulnerabilidade, como indigenas, quilombolas,
ciganos, entre outros. O Disque Direitos Humanos atende também denuncias de violéncia
policial, tortura, violagBes contra comunicadores sociais e intolerancia religiosa.

2.11. A Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, por sua vez, foi criada em 2005




pela Secretaria Nacional de Politicas para as Mulheres — SNPM e, a época, visava orientar e
empoderar as mulheres, para que estas buscassem os servicos especializados da rede de
atendimento, e assim rompessem o ciclo de violéncia no qual estavam inseridas. No decorrer dos
anos, o canal passou por diversos aprimoramentos, tais como a disponibilizagdo do atendimento
24 horas, o encaminhamento de registros de carcere privado, de trafico de pessoas e a
disponibilizagdo do atendimento, essenciais no fortalecimento do servico até que este se
tornasse um disque denuncia.

2.12. O Decreto n2 9.465, de 9 de agosto de 2018, definiu que o Ligue — 180 passou a
fazer parte da estrutura da Ouvidoria Nacional do Ministério dos Direitos Humanos - MDH, atual
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos — MMFDH, constituindo em uma politica
publica essencial para o enfrentamento a violéncia contra a mulher em admbito nacional e
internacional.

2.13. Por meio de ligagdo gratuita e confidencial, o Ligue 180 funciona 24 horas por dia,
todos os dias da semana, no Brasil e em outros 16 (dezesseis) paises: Argentina, Bélgica,
Espanha, EUA (Sdo Francisco e Boston), Franga, Guiana Francesa, Holanda, Inglaterra, Italia,
Luxemburgo, Noruega, Paraguai, Portugal, Suiga, Uruguai e Venezuela.

2.14. Esse servigo tem agregado importantes atribuicdes ao longo desses 14 anos de
funcionamento, o que o torna cada vez mais essencial no enfrentamento a violéncia contra as
mulheres. Sua atuagdo como disque dentincia tem sido essencial, principalmente pelo fato de
viabilizar o registro das dentncias por terceiros e de forma anénima, pois motiva a sociedade a
auxiliar as mulheres vitimas de violéncia.

2.15. O Ligue — 180 possui como tipos de violagdo: Violéncia Doméstica e Familiar,
Ameaga, Feminicidio, Trafico de Mulheres, Carcere Privado, Violéncia contra Diversidade
Religiosa, Violéncia no Esporte, Homicidio, Violéncia Institucional, Fisica, Moral, Policial,
Obstétrica, Sexual, além de outros tipos de violagdo como Violéncia Virtual e Trabalho Escravo.

2.16. Além de registrar denuincias de violagdes de direitos humanos e de violéncia contra
mulheres, encaminhé-las aos drgdos competentes e realizar seu monitoramento, a central de
atendimento também dissemina informagdes sobre direitos humanos, amparo legal, a rede de
atendimento e acolhimento, constituindo importante instrumento para orientagdo de politicas
publicas transversais de Direitos Humanos.

OBJETIVOS DA CONTRATAGCAO

2.17. O objetivo principal da presente contratagdo é manter e aprimorar o atendimento
dos canais Disque Direitos Humanos — Disque 100 e Central de Atendimento a8 Mulher — Ligue
180 através de meios primdrios (ligagdo telefénica, site de internet e aplicativo) e alternativos
(mensagens, videochamada e redes sociais) que permitam ampliar e melhorar o relacionamento
do cidaddo com a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos do Ministério da Mulher, Familia e
Direitos Humanos.

2.18. Adicionalmente, relacionam-se como objetivos secundarios desta contratagdo:

2.18.1. possibilitar atendimento através de novos canais de comunicagdo, como
SMS, mensagens instantaneas, redes sociais e outros;

2.18.2. permitir acompanhar denuncias e informagdes indiretas em redes sociais a
respeito de supostas violagdes de Direitos Humanos ou Violéncia contra a Mulher;

2.18.3. aumentar a capacidade de atendimento receptivo e ativo;
2.18.4. melhorar a qualidade do atendimento oferecido ao cidaddo;
2.18.5. propiciar melhores dados para pesquisas e engajamento multisetorial para

produgdo e aplicagdo de politicas publicas;
RESULTADOS ESPERADOS

2.19. Os resultados esperados na contratagdo da Central de Atendimento para
manifestagdes do Disque Direitos Humanos - Disque 100 e Central de Atendimento a Mulher -
Ligue 180 sdo:

2.19.1. Ampliar a capacidade de atendimento do servigo;

2.19.2. Permitir ajustes qualitativos e quantitativos nos recursos humanos e
sistemas de tecnologia da prestagdo do servigo;

2.19.3. Possibilitar flexibilidade de atendimento das demandas extraordindrias do
servigo;
2.19.4. Melhorar a qualidade dos servigos por novos niveis minimos de servigo.

ALINHAMENTO ESTRATEGICO

2.20. O Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos foi recentemente constituido
através da Medida Proviséria n2 870/2019, pelo que se encontra com seu planejamento
estratégico ainda em desenvolvimento.

2.21. O Ministério recebeu a competéncia para realizar a fungdo de ouvidoria nacional
de Direitos Humanos, coordenando o servigo de atendimento telefénico do Disque Direitos
Humanos — Disque 100 e Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, destinados a receber,
examinar e encaminhar dentncias e reclamagdes a respeito de violagdes de direitos.

2.22. O Plano Plurianual 2016-2019, Lei n2 13.249/16, apresenta-se como instrumento
de macro planejamento alinhado a pretendida contratagdo posto que contempla os objetivos:
2.22.1. 0975 — Promover e fortalecer canais de escuta e acolhimento das demandas

e manifestacdes e denuncias de pessoas com direitos humanos violados ou em situagdo de
iminente violagdo, buscando a garantia de direitos.

2.22.2. 0778 — Promover politicas de enfrentamento ao racismo e articular politicas
que busquem a redugdo de mortes evitaveis e mortes violentas entre mulheres e jovens
negros.

2.22.3. 0998 - Ampliar a politica nacional de enfrentamento a todas as formas de

violéncia contra as mulheres, considerando sua diversidade e especificidades.

2.23. As iniciativas e metas vinculadas aos objetivos constantes do PPA orientam a
importancia do Disque Direitos Humanos — Disque 100 e Central de Atendimento a Mulher —
Ligue 180 como instrumentos para as politicas publicas, sendo essas iniciativas e metas:

2.23.1. 04RY - Aprimorar o processo de acolhimento, andlise e encaminhamento de
manifestagdes de denuncias e reclamagdes sobre violagdes de direitos humanos.

2.23.2. 045K - Fomento a construgdo, implantagdo e aprimoramento de metodologia
e sistematica operacional, inclusive canais permanentes de recebimento de denuncias, nas
diversas temdticas e 6rgdos relacionados a violagdes direitos humanos.

2.233. 045M - Fomento a qualificagdo dos mecanismos de recebimento de
denuncia, buscando promover a acessibilidade dos mesmos.

2.23.4. 045U - Fomento a mecanismos de dendncia, notificagdo e monitoramento da
mortalidade e da violéncia na atividade policial.

2.23.5. 04BR - Ampliar de 16 para 30 paises a cobertura internacional da Central de
Atendimento a Mulher — Ligue 180.

2.23.6. 05E1 - Realizagdo de capacitagdo continuada de 100% das atendentes do
Ligue 180 considerando todas as formas de violéncia contra as mulheres.

2.23.7. 06P4 - Publicagdo de relatério anual de dados sobre a violéncia contra as
mulheres, integrando informagdes dos servicos de atendimento, tendo por base os
registros administrativos da saude, da assisténcia social, da justiga, do Ligue 180 e da
Casa da Mulher Brasileira.

2.23.8. 06P9 - Aprimoramento do encaminhamento das denuncias por meio do Ligue
180.



2.23.9. 06PA - Reestruturagdo do Sistema Informatizado de Atendimento do Ligue
180.

2.23.10 04ME - Constituir a Rede de Atendimento as Vitimas de Racismo e
Discriminagdo Racial e implementar o Disque Igualdade Racial.

2.23.11. 065Z - Desenvolvimento de manuais, guias e sistemas informatizados para
acolhimento e encaminhamento das denuncias pela Ouvidoria.

2.24. Portanto, em que pese o Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos ainda
ndo possuir planejamento estratégico, os elementos de planejamento supracitados suportam a
pretendida contratagdo em alinhamento as atribui¢des do préprio Ministério bem como aos
objetivos e indicadores de suas agdes previstos no Plano Plurianual, sendo observados na
realizagdo das tarefas executivas sob regime de execugdo indireta pela contratagdo de servigos.

MODALIDADE DA LICITAGAO

2.25. Os servigos constituintes do objeto deste Termo de Referéncia enquadram-se
COMO servigos comuns por possuir requisitos técnicos definidos por termos usuais do mercado e
elementos suficientes para determinar a solugdo pretendida garantindo ampla competitividade e
isonomia entre os licitantes.

2.26. O Termo de Referéncia observou os ditames normativos vigentes para contratagdo
na Administracdo Publica Federal, em especial a Lei n? 8.666/93 e a Lei n2 10.520/02, o Decreto
n2 5.450/05 e a Instrugdo Normativa n2 05/17 do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e
Gestdo, que se integram ao processo licitatério e a execugdo contratual.

2.27. A modalidade de Pregdo, em sua forma Eletronica, apresenta como instrumento
mais adequado para obten¢do da proposta mais vantajosa para a Administragdo Publica, com
fundamento no art. 12 da Lei n2 10.520/02 e arts. 12 e 22 do Decreto n2 5.450/05.

CONTRATAGAO EM UNICO LOTE/GRUPO

2.28. A operagdo do Disque Direitos Humanos — Disque 100 e da Central de Atendimento
a Mulher — Ligue 180 devera permitir a realizagdo dos atendimentos de maneira transparente ao
cidaddo, independente do canal de atendimento elegido ou da modalidade mais adequada a
eficiente prestagdo do servico, ndo permitindo que um atendimento iniciado possa ser
segmentado em um ou mais fornecedores.

2.29. Os atendimentos individualizados garantem o anonimato do denunciante e sigilo
das informagdes da vitima e suposto violador dos direitos que implica na continuidade da
prestagdo do servigo em Unico ponto de atendimento. Este ponto Unico de atendimento é a
fungdo inicial da central de atendimento para registrar e classificar as manifestacdes, levando
em conta o impacto e urgéncia, de modo que o minimo de acolhimentos sejam perdidos.

2.30. A Central de Atendimento, unificada nos canais de atendimento do Ministério da
Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, possui a fungdo de manter os usudrios do servigo
publico informados sobre o andamento de suas manifestagdes e escalar o acolhimento em casos
de violéncia iminente ou prépria vitima, por exemplo, para atendentes especialistas.

2.31. O tratamento das informagbes oferecidas na dentncia guarda a relagdo de
acompanhamento histérico das ages realizadas pelos Orgdos de atuacio para comunicagio e
consulta do denunciante e transparéncia junto a sociedade das dentncias efetivas, bem como
orientam a elaboragdo de politicas publicas.

2.32. Assim, o parcelamento da solugdo por itens causaria elevados riscos a
compatibilidade e integragdo das partes por condi¢des de ndo interoperabilidade entre sistemas
tecnoldgicos de fornecedores diversos e por descontinuidade da padronizagdo dos fluxos de
atendimento.

2.33. A Central de Atendimento sem operagdo como ponto Unico de atendimento
apresenta riscos incalculdveis no atendimento de manifestagdo que seja escalada entre o
generalista e o especialista, podendo ocorrer o ndo atendimento de uma vitima iminente ou seu
retardo em razdo do transbordo entre centrais de empresas distintas em cada um dos itens. Este
é apenas um exemplo do alto grau de impacto de ocorréncia de um risco no atendimento a
violagdes de direitos humanos e violéncia contra a mulher, fungdo tipica dos canais nacionais do
Disque Direitos Humanos - Disque 100 e da Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180.

2.34. N3o obstante ao risco de integragdo, o parcelamento compromete a economia de
escala, contrdrio ao principio da economicidade, pois haveria duplicidade de custos fixos, como
infraestrutura fisica e tecnoldgica, custos varidveis, como atividades de supervisdo,
monitoramento, treinamento, apoio psicoldgico, na precificagdo da unidade de servigo.

2.35. Adicionalmente, os custos indiretos decorrentes de ineficiéncias e falta de sinergia
operacional para prestagdo dos servicos causam efetivo impacto na economia de escala da
contratagdo frente a solugdo integrada. Portanto, o objeto desta contratagdo se justifica em tnico
lote, ainda que possivel a oferta de lances em subitens individuais para evitar jogo de planilhas
ou manipulagdo de valores superiores aos praticados no mercado, pois hd necessidade
manutengdo da integridade qualitativa através da oferta ao cidaddo de canal de atendimento
com diregdo Unica e padronizada.

2.36. O agrupamento do objeto objetiva garantir a geréncia efetiva da contratagdo, a
qualidade e eficiéncia da prestagdo dos servigos ao cidadao e atingir a finalidade e efetividade
da politica publica orientada na Administragdo Publica.

CONSORCIOS

2.37. A permissdo de participagdo de empresas em consdrcio compreende o universo de
discricionariedade da Administragdo, segundo art. 33 da Lei n? 8.666/93, cabendo sua
justificativa pelo principio da motivagdo dos atos administrativos.

2.38. A avaliagdo dos servigos pretendidos como comuns apresenta razio de ndo
complexidade ou grande vulto do objeto pretendido, dispondo de ampla participagdo de mercado
de diversas empresas de médio e grande portes.

2.39. De mesma forma que o objeto ndo é vidvel técnica e economicamente para ser
parcelado, a formagdo de consdrcio impactaria neste parcelamento material onde cada empresa
participante assumiria obrigagcdes em parte, o que acarretaria prejuizo ao objeto quanto a sua
unicidade de procedimentos e atengdo ao cidaddo.

SOCIEDADE COOPERATIVA

2.40. Em relagdo a vedagdo a participagdo de sociedade cooperativa, no presente
procedimento licitatdrio, decorre do objeto da contratagdo ser uma solugdo global, na qual os
recursos humanos diretamente envolvidos na prestacdo dos servigos especializados devem
possuir competéncias e habilidades diversificadas, ndo se vislumbrando a possibilidade de “que
a gestdo operacional do servigo seja executada de forma compartilhada ou em rodizio, em que as
atividades de coordenagdo e supervisdo da execugdo dos servigos e as de preposto, conforme
determina o art. 68 da Lei n? 8.666, de 1993, sejam realizadas pelos cooperados de forma
alternada ou aleatdria, para que tantos quanto possiveis venham a assumir tal atribuicdo com
autonomia pelos cooperados, sem relagdo de subordinagdo”, nos termos do artigo 10, inc. Il, da
Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 05/17.

2.41. Ademais, a futura execugdo contratual exigira a aderéncia estrita dos
trabalhadores da CONTRATADA, envolvidos no atendimento direto aos usudrios dos servigos de
utilidade publica da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, aos protocolos de seguranga e do
sigilo da informagdo estabelecidas pela CONTRATANTE, bem como a observdncia das regras de
atendimento (cortesia e objetividade) e aos roteiros (scripts) previamente estabelecidos e objeto
de capacitagdo especifica, as quais ndo possibilitam a realizagdo da atividade com autonomia
pelos cooperados, contrério o que dispde o inciso | do art. 10 da IN SEGES/MP n° 5/2017.

2.42. O objeto da presente contratagdo envolve a prestagdo de servigos continuados
com alocagdo de mdo de obra exclusiva, orientando a vedagdo a participagdo de sociedade
cooperativa, conforme motivagdo apresentada no Acordo entre o Ministério Publico do Trabalho -
MPT e a Advocacia-Geral da Unido - AGU, de 05 de junho de 2003, que impede a Unido de



contratar trabalhadores por meio de cooperativas de mao-de-obra, justificando a presente
vedagdo, que corrobora o acima exposto, ja que permite a Administragdo selecionar a melhor
proposta sob todos os aspectos, notadamente o da prevengdo a eventual responsabilizagdo pelo
pagamento de débitos trabalhistas e fiscais.

QUANTITATIVO DE SERVICOS

2.43. A volumetria histdrica dos atendimentos realizados nos ultimos 12 meses na
execugdo dos Contratos n? 9/15 e n2 17/14 possibilita dimensionar o consumo de unidades de
servigo para os canais disponiveis naquelas contratagdes: telefonico, site, aplicativo e email;
contemplando margem de crescimento de demanda para o prazo de vigéncia do futuro contrato e
eventuais prorrogagoes.

2.44. Os canais de atendimento disponiveis a partir desta nova contratagdo foi
dimensionado por margem proporcional desejada para participagdo na totalidade dos
atendimentos podendo ser ajustados pela alocagdo das unidades em cada servigo respeitando o
fator de conversdo, permitindo elevar a capacidade de atendimento pelos novos canais
considerando sua maior disponibilidade e menor custo que os canais convencionais.

2.45. Os quantitativos de consumo dos servicos estdo agrupados por item de
especializagdo técnica ofertando elasticidade da aplicagdo no conjunto de servigos mantendo o
equilibrio econdmico financeiro da contratagdo, aumentando a capacidade de atendimento pela
melhor eficiéncia da CONTRATADA.

VIGENCIA CONTRATUAL

2.46. A ordem legal de anualidade dos contratos, adstrita a vigéncia dos créditos
orgamentarios contempla exce¢des apresentadas no art. 57 da Lei n? 8.666/93, designadamente
para esta contratagdo o inc. Il referente a servigos continuados.

2.47. Os servigos pretendidos tém natureza continuada em razdo de sua necessidade
publica permanente e continua assegurando a integridade da defesa dos direitos humanos, sendo
sua interrupgdo um grave comprometimento a missdo institucional da Ouvidoria Nacional de
Direitos Humanos.

2.48. A necessidade publica encontra amparo na Constitui¢do Federal nos fundamentos
da cidadania e da dignidade da pessoa humana consoante a Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos, ONU, 1948, em comunhdo a obrigatoriedade do Estado em manter canal de
atendimento ao cidaddo para manifestagdes de direitos humanos.

2.49. Carece a extensdo da vigéncia contratual pelo prazo proposto fundamentado pela
caracteristica de continuidade dos servicos e ainda pelos principios da economicidade e
eficiéncia.

2.50. A contratagdo de solugdo atendimento multicanal enseja na composicdo de custos
varidveis em razdo da demanda e custos fixos especificos pelas caracteristicas proprias da
contratagdo: inviolabilidade da intimidade, da vida privada e do sigilo das comunica¢bes
enquanto garantias constitucionais; em razdo das manifestagdes dos cidaddos junto a central de
atendimento acolhe os dados e informagdes com a melhor condi¢do para apuragdo e efetividade
da garantia dos direitos humanos.

2.51. Os custos fixos apropriados pela CONTRATADA para perfeita execugdo dos
servicos poderdo ser distribuidos com elevada garantia ao longo da vigéncia contratual,
ofertando condigdes para obtengdo da proposta mais vantajosa para Administragdo.

2.52. Ademais, os custos administrativos para procedimentos de renovagdo contratual
sdo elevados e carecem de pessoal qualificado na unidade administrativa para ocorrer sem
prejuizo a continuidade, sem obter vantagens econémicas na anualidade pela caracteristica de
intensividade de mao de obra para realizagdo dos servigos.

2.53. Assim, a vigéncia contratual em prazo superior a anualidade dos créditos
orgamentarios é justificada pela natureza dos servigos continuados, pelo principio de obter a
proposta mais vantajosa com distribuicdo dos custos fixos em periodo maior que os doze meses
iniciais e ainda pelo principio da eficiéncia administrativa na demanda de apenas Unica e
eventual prorrogagdo.

SUBCONTRATAGAO

2.54. A contratagdo se refere a solugdo com conjunto de servigos integrados e
complementares, tal como infraestrutura fisica e tecnoldgica, servigos de telecomunicagdes que
se associam ao servigo principal de atendimento multicanal de demandas, em resumo, pela
experiéncia das empresas em gestdo de atendimento com uso intensivo de mdo de obra e
ferramentas eletronicas customizadas de captura e direcionamento das demandas.

2.55. O mercado encontra-se bastante especializado em seus principais segmentos
tornando a permissdo de subcontratagdo benéfica para obtengdo da proposta mais vantajosa
para Administragdo dentro dos limites razodveis aos custos proporcionais desses servigos,
garantindo melhor competitividade das licitantes para concentrarem atuagdo nos servigos
principais.

2.56. Os servicos complementares de telecomunicagdes dependem de outorga ou
autorizagdo na forma da Lei n2 9.472/97 sendo pratica comum do mercado a subcontratagdo
desses servigos pela empresa especializada em centro de atendimento.

LOCALIDADE DA PRESTAGAO DOS SERVICOS

2.57. A definigdo da abrangéncia de localidades para implantagdo da central de
atendimento pela CONTRATADA busca ofertar condigdes mais vantajosas para execugdo do
servigo com qualidade e eficiéncia e permitir a administragdo realizar a gestdo da fiscalizagdo
contratual em razdo da proximidade com a sede da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos.

2.58. A gestdo da contratagdo envolve a adequada avaliagdo das condigdes
estabelecidas de execugdo contratual e fundamentalmente o alcance de seus resultados para
efetividade do servico publico destinado ao cidaddo, compreendendo a justa e correta
capacitagdo dos atendentes da Contratada nos temas pertinentes ao Disque Direitos Humanos e
a Central de Atendimento a Mulher com suporte dos especialistas tematicos das Secretarias do
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos e ainda dos parceiros de articulagéo,
como Ministério Publico e drgdos dos Poderes Judiciario, Legislativo e Executivo da Unido,
Estados, Distrito Federal e Municipios.

2.59. A implantagdo de central de atendimento distante da sede da Ouvidoria causa
impactos prejudiciais diretos para fiscalizagdo da CONTRATANTE, exigindo o agendamento de
viagens e seu custeio de didrias e passagens aos servidores responsdveis pela fiscalizagdo e
maior demanda de horas trabalhadas do servidor para execugdo da atividade em tarefas ndo
produtivas (deslocamento), ao contrario da proximidade, onde apenas o custo de simples
transporte para localidade e tempo de atuagdo mais agil.

2.60. A instalagdo da central de atendimento em outra localidade, diversa da sede do
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, traria prejuizos para gestdo dos
resultados incorrendo em etapas preliminares adicionais na articulagdo dos temas da base de
conhecimento junto aos 6rgdos de cooperagdo para a Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos e
deslocamentos desnecessdrios de especialistas a outras localidades afastando o bom ajuste das
politicas nacionais de direitos humanos transversais entre os drgdos envolvidos.

2.61. Outrossim, a expansdo da abrangéncia para todo territério nacional pode contribuir
para desequilibrio entre as propostas ofertadas em razdo do servigo possuir caracteristica de
grande intensividade de mdo de obra, ocorrendo disparidades regionais no piso salarial para
categoria de mais de 70%, segundo pesquisa disponivel em salario.com.br para CBO 4223-10,
enquanto que na area delimitada da RIDE-DF a diferenga envolve cerca de 10%, segundo mesma
fonte.

2.62. Pesquisa realizada nos sitios de internet de Sindicatos dos Trabalhadores em
Telecomunicagdes nos Estados de SP, RJ, PR e DF, apontam diferenga de 35% entre salarios dos
atendentes e comparando o sindicato no Estado de GO e DF a diferenga é na ordem de 25%.



2.63. Portanto a delimitagdo da drea de implantagdo da central de atendimento visa
garantir a plena capacidade para Administragdo de realizar a adequada e concreta fiscalizagdo
contratual, assim como ofertar condigdes isondmicas razodveis para avaliagdo da exequibilidade
da execugdo contratual frente aos custos da prestacdo dos servigos sem interferéncia na
eficiéncia e gestdo empresarial por parte da CONTRATANTE.

DESCRICAO DA SOLUGAO

3.1. A solugdo CONTRATADA abrange o atendimento de manifestagdes
(dendncias, reclamagdes, sugestdes, elogios) e a disseminagdo de informagdo a respeito de
direitos humanos por meio de miltiplos canais (telefone, mensagens, aplicativos, internet,
correspondéncias, presencial ou outros), através da operacionalizagdo de Central de Atendimento
dos servicos de utilidade publica Disque Direitos Humanos — Disque 100 e Central de
Atendimento a Mulher — Ligue 180, incluindo a gestdo dos atendimentos, receptivo e ativo,
assistido e automatizado, sua infraestrutura e processos administrativos e organizacionais.

3.2. Os servicos serdo prestados em instalagdo da CONTRATADA, propria ou
locada, adequadas para o perfeito atendimento do contrato, situada em qualquer municipio da
Regido Integrada de Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno — RIDE, instituida pela Lei
Complementar n2 94/98, salvo para os servigos especializados demandados na modalidade
presencial que ocorrerd nas dependéncias da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos.

3.3. As instalagdes fisicas da CONTRATADA deverdo ter a capacidade de abrigar as
posicdes de atendimento suficientes para atender aos servicos deste instrumento, sendo a
prépria responsdvel pela implantagdo e manutengdo deste ambiente.

3.3.1. As instalagBes fisicas poderdo ser edificagdo Unica ou conjunto, de
agrupamento vertical ou horizontal, com demarcagdo e controle de acesso de perimetro,
podendo ser compartilhada com outras atividades da CONTRATADA ou de terceiros.

3.3.2. As instalagGes fisicas da Central de Atendimento deverdo ser exclusivas da
operagdo deste contrato e dispor de entrada Unica, com controle de acesso principal,
delimitando a drea de implantagdo das unidades.

3.3.3. As instalagBes fisicas da Central de Atendimento devem possuir
segmentagdo de ambiente para os tipos de atendimento, com controle de acesso
secundario a esses, definindo claramente as unidades especificas dos servigos.

3.3.4. As instalagdes fisicas da Central de Atendimento devem possuir ambientes
adicionais compartilhados (refeitério, relaxamento, banheiros, treinamento) a todos os
prestadores envolvidos na operagdo e gestdo da central e compativeis com a adequada
operagdo da central de atendimento.

3.3.5. As instalagdes fisicas dentro do controle de acesso principal deverdo ser de
utilizagdo exclusiva para execugdo deste contrato, ndo sendo autorizado o
compartilhamento com outras atividades em razio das condi¢des especiais e das
informagdes tratadas em cada atendimento.

3.4. As caracteristicas minimas de infraestrutura fisica e tecnoldgica de maior
relevancia para adequada prestagdo dos servigos estdo descritas no ANEXO | — REQUISITOS
TECNICOS DE INFRAESTRUTURA PARA PRESTAGAO DOS SERVICOS.

3.5. Os canais de atendimento da Central de Atendimento do Disque Direitos Humanos
- Disque 100 e Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 para implantagdo inicial na forma
deste instrumento sdo: 1) telefone, através dos tridigitos nacionais de chamada gratuita 100 e
180; 2) mensagens de texto SMS; 3) mensagens de texto e multimidia por aplicativos, como
Whatsapp, Telegram; 4) mensagens de texto por site, tipo webchat; 5) correspondéncia
eletronica, tipo e-mail; 6) correspondéncia fisica, como cartas, oficios; 7) presencial.

3.6. O atendimento receptivo através de ligagdo telefénica consiste no ingresso da
chamada em central telefénica e a interagdo com unidade automdtica ou por atendente no
mesmo meio.

3.7. O atendimento receptivo através de Short Message Service - SMSconsiste no
recebimento de mensagens de texto SMS originado de telefone mdvel de cidaddo ao Disque
Direitos Humanos — Disque 100 ou a Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180 e a interagdo
bidirecional através do mesmo meio.

3.8. O atendimento receptivo através de aplicativos de mensagens de internet
(webchat, Whatsapp, Telegram) consiste no didlogo estabelecido entre cidaddo e atendente,
iniciado pelo primeiro, por meio de troca de mensagens (interacdo) em aplicagdes de mensagens
instantaneas.

3.9. O atendimento receptivo através de aplicagdo de internet consiste no didlogo
estabelecido entre cidaddo e atendente, iniciado pelo primeiro, por meio de troca de mensagens
(interagdo) em aplicativo ou site de internet especifico.

3.10. O atendimento receptivo através de Redes Sociais consiste na identificagdo e
selegdo de publicagdo (post) sobre assunto/tema/pessoa de interesse da CONTRATANTE,
localizéveis através de textos ou marcadores (#, @), definidos no protocolo especifico.

3.11. O atendimento receptivo através de correspondéncia eletrdnica consiste no
didlogo estabelecido entre usuario e atendente, iniciado pelo primeiro, por meio de troca de e-
mails em fungdo de interagdo por e-mail do Sistema de Ouvidoria.

3.12. O atendimento receptivo através de correspondéncia (oficio, carta) consiste no
registro da demanda a partir de documento fisico encaminhado a Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos.

3.13. O atendimento receptivo através de videochamada on line ou video off line de
denuncia consiste no didlogo estabelecido entre cidaddo e atendente, iniciado pelo primeiro, por
meio de troca de mensagens (interagdo) em video por meio de aplicativo da CONTRATANTE ou
aplicativo de chamada de ampla distribuicao, interconectados a central da CONTRATADA.

3.13.1. Este canal de atendimento serd de exclusividade de cidaddos com
deficiéncia auditiva previamente cadastrados e autorizados pela CONTRATANTE para
comunicagdo estrita na linguagem de Libras.

3.14. O atendimento receptivo por meio presencial consiste na recepgdo do usuario na
sala de atendimentos da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos para registros da demanda
através de termo de declaragdo.

3.15. Os canais de atendimento poderdo sofrer acréscimos ou supressdes a critério da
CONTRATANTE a fim de acomodar o atendimento ao usuario a dinamicidade das interagBes
sociais sendo processados na forma da REVISAO DO CATALOGO DE SERVIGOS.

3.16. O atendimento telefonico serd feito inicialmente na modalidade automatizada
através de Unidade de Resposta Automdtica - URA vinculada a central telefonica, que deverd
manter-se disponivel 24 horas por dia, de modo ininterrupto, todos os dias da semana, inclusive
em feriados nacionais, estaduais ou municipais.

3.16.1. A URA devera disponibilizar em seu menu principal opgdes especificas para
os cidaddos serem direcionados para o atendimento, conforme o protocolo de operagdo do
teleatendimento receptivo definido pela CONTRATANTE.

3.16.2. A CONTRATADA poderd, a partir dos protocolos de atendimento definidos
pela CONTRATANTE, sugerir a construgdo ou alteragdo continua de drvores de voz, com as
melhores praticas linguisticas e de comunicagdo digital, visando a racionalizagdo dos
atendimentos com o emprego das tecnologias disponiveis na URA.

3.16.3. Além da disponibilizagdo da solugdo de URA integrada a plataforma de
telecomunicagdes, a CONTRATADA deverd disponibilizar equipe de profissionais capazes
de gerir a plataforma considerando as atividades de mapeamento e desenho de processos,
customizagdo de ambiente e de outras funcionalidades, integragdo de sistemas,
desenvolvimento de scripts, implantagdo de solugdo, testes, monitoragdo da aplicagdo,



recursos de automatiza¢do de atendimento e construgdo de relatdrios, dentre outros que
permitam melhoria da eficiéncia e produtividade dos atendimentos.

3.17. O atendimento receptivo automatizado disponibilizard aos cidaddos as opgGes de
acesso aos servigos de acordo com a sua necessidade, podendo, ainda, prestar informagdes de
interesse da CONTRATANTE, a partir de disponibilizagdo de mensagens pré-gravadas ou por
intermédio de consultas a base de conhecimento fornecida pela CONTRATANTE.

3.18. O atendimento receptivo automatizado poderd realizar consultas ou registrar
dendncias a partir da interagdo tecnoldgica com o cidaddo, em qualquer canal de atendimento,
através de sistema informatico desenvolvido pela CONTRATADA para finalidade proposta.

3.19. O atendimento receptivo automatizado sempre disponibilizara, no primeiro menu,
opgao de contato com atendente na modalidade assistido, em qualquer canal de atendimento.

3.20. A CONTRATADA poderd propor implantagdo de servigos de autoatendimento na
URA, devendo a CONTRATANTE analisar e validar para desenvolvimento e implantagdo, sendo
remunerado o atendimento automatizado, conforme especificagdes contidas neste Termo de
Referéncia.

3.21. A prestagdo dos servigos de atendimento receptivo assistido envolve a alocagdo de
m3o de obra capacitada para:

3.21.1. realizar o atendimento receptivo e registro das informagdes, reclamagdes,
sugestdes, elogios e solicitagdes e registro de manifestagdes de ouvidoria, obedecendo
aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos
bancos de dados ou sistemas disponibilizados nos protocolos;

3.21.2. prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios, expressando-se com
urbanidade, respeito, clareza e objetividade;

3.21.3. registrar e encaminhar as demandas que ndo tiverem solugdo imediata no
nivel de atendimento (cujas informagBes ndo constem nos scripts ou bases de
conhecimento, ou esse recomende o registro da demanda com escalamento) ao segundo
nivel, atendimento especialista.

3.22. Apds a conclusdo do atendimento receptivo e ativo a CONTRATADA devera
convidar o usudrio para responder pesquisa de satisfagdo acerca do atendimento realizado, no
mesmo canal, através de opgdo automatizada sem interagdo com o atendente, conforme
estabelecido no protocolo de operagdo do atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

3.23. O cidaddo podera contestar a conclusdo da demanda em um prazo maximo de 03
(trés) dias Uteis a partir do encaminhamento da comunicagdo, e quando findado esse prazo sem a
manifestacdo do cidaddo, a demanda serd considerada encerrada.

3.24. A demanda concluida que for reaberta, a pedido do usudrio, em até 03 (trés) dias
lteis, em razdo de inconsisténcia do seu tratamento realizado pela CONTRATADA, ndo sera
considerada nova demanda e ndo haverad nova remuneragdo para conclusdo superveniente do
atendimento realizado.

3.25. Os servicos, de todos os tipos e modalidades, deverdo ser prestados
ininterruptamente de domingo a sabado, durante as 24 horas do dia, incluindo finais de semana,
feriados nacionais, estaduais ou municipais, exceto os servicos demandados presencialmente
que deverdo obedecer ao regime de expediente da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos.

3.25.1. A CONTRATADA devera observar as condi¢des de jornada de trabalho
estabelecida em acordo coletivo de trabalho registrado e ainda o Cédigo de Etica de
Contact Center em versdo mais recente divulgada pela Associagdo Brasileira de
Telesservigos.

3.25.2. Poderdo ser solicitados servicos em hordrios e regimes diferenciados
conforme solicitagdo da CONTRATANTE, sendo especificados na Ordem de Servigo
correspondente a demanda.

3.26. A CONTRATADA devera manter servico para as atividades de recrutamento e
selegdo adequado ao perfil profissional e as condigdes de operagdo da central de atendimento.

3.27. A CONTRATADA deverd manter servigo interno que compreenda atividades de
apoio psicoldgico e de desenvolvimento humano para toda equipe de atendimento na execugdo
dos servigos, sendo:

3.27.1. Atividades de treinamento inicial, de novas campanhas sob demanda da

CONTRATANTE e educagdo continuada dos colaboradores,

3.27.2. Atividades de apoio psicoldgico continua e sob demanda, individual e
coletivo, para todos os colaboradores, em todos os turnos de operagdo da central de
atendimento,

3.27.3. Atividades motivacionais e de satde laboral para todos os colaboradores, em
todos os turnos de operagdo da central de atendimento.
3.28. A CONTRATADA deverd manter servio de supervisdo e geréncia da operagdo,
compreendendo:
3.28.1. Atividades de gestdo dos atendimentos buscando sua produtividade e
eficiéncia,
3.28.2. Atividades de garantia da confiabilidade das informagdes,
3.28.3. Andlise dos resultados e metas estabelecidas em conformidade com os

indicadores de avaliagdo dos servigos,

3.28.4. Efetivar a alocagdo quantitativa e qualitativa dos colaboradores nos servigos
de atendimento em razdo de dados estatisticos histdricos e prospectivos,

3.28.5. Monitorar os indicadores da operagdo, qualidade e desempenho do servigo
de atendimento,

3.28.6. Realizar o acompanhamento da qualidade do atendimento e da operagédo.

3.29. A operagdo da Central de Atendimento contemplara 3 (trés) niveis de atendimento
das manifestagdes que se inter-relacionam e complementam para efetividade da prestagdo do
servigo de utilidade publica.
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ATENDIMENTO GENERALISTA MULTICANAL

3.30. Para o atendimento generalista, a CONTRATADA disponibilizard espago fisico,
equipamentos e mobilidrio segmentado para suas operagdes.

3.30.1. O espago fisico do atendimento generalista devera possuir segmentagdo
entre atendimento geral e atendimento a mulher, podendo ser compartilhado tnico espago
entre atendimento generalista e especialista apenas para o segmento de atendimento a
mulher.

3.31. 0 atendimento generalista, receptivo de primeiro nivel, compreende o recebimento
e tratamento dos contatos recebidos na central do Disque Direitos Humanos — Disque 100 e
Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, por meio dos canais de atendimento disponiveis,
podendo ocorrer de forma assistida ou automatizada conforme o protocolo de atendimento
definido pela CONTRATANTE.

3.31.1. Todos atendimentos com destino ao tridigito 180 devem ser encaminhados a
URA e, quando utilizada opgdo geral de atendimento assistido, transferidas ao segmento
de atendimento generalista a mulher, podendo ocorrer a transferéncia para
atendimento assistido do atendimento especialista a mulher quando utilizada opgdo
especifica na URA, conforme o protocolo de atendimento da CONTRATANTE definir.

3.31.2. A operadora do sexo feminino no atendimento generalista, quando
capacitada nos temas de atendimento do Disque Direitos Humanos - Disque 100 e da
Central de Atendimento & Mulher e instalada no segmento de atendimento a mulher,
podera realizar atendimento de qualquer dos tridigitos de destino: 100 ou 180, a critério da
CONTRATADA.

3.32. Consiste na execugdo de servigos de atendimento receptivo objetivando coletar
informagdes de manifestagdes (dendncias, reclamagdes, sugestdes, elogios) ou prestar
informagdes e esclarecer duvidas dos cidaddos, sempre provendo o registro dos atendimentos
realizados no Sistema de Ouvidoria.

3.33. O atendimento generalista deverd processar as manifestagdes com base em
informagdes e roteiros padronizados disponiveis em sistema informatizado de conhecimento
especifico da CONTRATANTE, sem prejuizo ao tratamento individual, conforme cada caso.

3.34. O atendimento generalista de primeiro nivel deverd ser prestado no idioma
Portugués (Brasil), utilizando o padrdo culto do idioma, por operadores de atendimento
capacitados e com qualificagdo minima definido no ANEXO Il - CARACTERISTICAS MINIMAS DOS
PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.

3.35. No atendimento generalista, assistido ou automatizado, o servigo realizado trata
do registro de manifestagdes (denuncias, reclamagdes, sugestdes, elogios) bem como a
promogdo e a disseminagdo de informagBes de Direitos Humanos, esclarecendo duvida,
prestando informagdo ou orientando o usudrio sobre eventos, campanhas, programas e agdes da
CONTRATANTE, para tanto:

3.35.1. a CONTRATANTE disponibilizara a CONTRATADA protocolos e base de
conhecimento contendo as questdes de apuragdo para registro de manifestagdes;

3.35.2. a CONTRATANTE disponibilizara a CONTRATADA uma base de conhecimento
contendo as informagdes a serem disseminadas;

3.35.3. é responsabilidade da CONTRATANTE manter a base de conhecimento
atualizada;

3.36. A CONTRATADA deverd realizar o ajuste operacional necessario para viabilizar os
atendimentos receptivos assistidos e automatizados na plataforma de atendimento multicanal, a
partir da base de conhecimento disponibilizada pela CONTRATANTE.

3.36.1. Encontra-se compreendido no ajuste operacional da CONTRATADA as
necessidades de treinamento e capacitagdo continuada dos atendentes e atualizagdo dos
sistemas e mensagens automatizadas.

3.37. O usudrio poderd solicitar o registro de sua manifestagdo e recebera o nimero de
protocolo correspondente em todas a interagdes, assistidas ou automatizadas, por meio de voz ou
mensagem de texto ou ainda por video, conforme os canais implantados.

3.38. O registro da manifestacdo do usudrio serd sempre realizado no sistema de
informagdo disponibilizado pela CONTRATANTE, vinculado a nimero préprio da CONTRATADA de
rastreabilidade do atendimento, independente do canal de comunicagdo utilizado.

3.39. Apds o cadastro da manifestagdo, para os casos em que ndo for possivel a sua
conclusdo no nivel generalista, o tratamento, encaminhamento e resposta serdo realizados no
atendimento especialista na mesma chamada.

3.40. A transferéncia do atendimento deverd ser realizado sem interrupgdo da
comunicagdo e ser efetivada em até 30 (trinta) segundos.

3.41. O atendimento na modalidade automatizado serd utilizado preferencialmente para
promogdo e disseminagdo de informagdes, esclarecimento de dividas em formato perguntas e
respostas e orientagdo sobre eventos, campanhas, programas e agdes.

3.42. A CONTRATADA poderd propor implantagio de atendimento receptivo
automatizado, segundo os TIPOS DE ATENDIMENTO previstos neste Termo de Referéncia,
devendo a CONTRATANTE analisar e validar para desenvolvimento e implantagdo, sendo
remunerado o atendimento automatizado, em conformidade com as defini¢des deste instrumento.

3.43. O atendimento automatizado devera possuir op¢do de direcionamento para o
atendimento generalista, preferencialmente no mesmo canal utilizado, conforme estabelecido no
protocolo de operagdo do atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

3.44, Em todo atendimento receptivo, seja ele assistido ou automatizado, escrito ou
falado, o atendente deve expressar-se com urbanidade, respeito, clareza e objetividade
obedecendo aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficacia, celeridade e
cordialidade.



3.45. Para o tratamento da demanda, o atendimento generalista devera acessar
sistemas informatizados corporativos da CONTRATANTE, conforme estabelecido no protocolo de
operagdo do atendimento receptivo autorizado.

3.46. 0 atendimento generalista podera ser realizado por operador do sexo masculino ou
feminino para as chamadas entrantes com destino ao tridigito 100 ou de atendimento assistido
por opgdo geral na URA.

3.47. O atendimento generalista devera ser realizado exclusivamente por operadora do
sexo feminino para as chamadas entrantes com destino ao tridigito 180 ou atendimento assistido
por opgdo(Bes) especifica(s) na URA, definidos como manifestagdo de violéncia contra mulher.

3.48. O atendimento especialista devera ser multicanal, nas condi¢Bes descritas nos
itens 3.6 a2 3.11.

ATENDIMENTO ESPECIALISTA MULTICANAL

3.49. Para o atendimento especialista, a CONTRATADA disponibilizard espago fisico,
equipamentos e mobilidrio segmentado para suas operagdes.

3.49.1. O espago fisico do atendimento generalista devera possuir segmentagdo entre
atendimento geral e atendimento a mulher, podendo ser compartilhado Unico espago entre
atendimento generalista e especialista apenas para o segmento de atendimento & mulher.

3.50. O atendimento especialista, receptivo de segundo nivel, compreende o
atendimento das manifestagdes transferidas pelo atendimento generalista, no que diz respeito
aos usuarios recorrentes, propria vitima, proprio agressor, casos complexos, retorno de
autoridade e casos especificos, tal como criangas e adolescentes, pessoas com deficiéncia
intelectual e/ou sofrimento psiquico, pessoas com deficiéncia auditiva, entre outros, conforme
estabelecido no protocolo de operagdo do atendimento especialista receptivo autorizado pela
CONTRATANTE.

3.50.1. Todos atendimentos com destino ao tridigito 180 devem ser encaminhados a
URA e, quando utilizada opgdo especifica de atendimento assistido, transferidas ao
segmento de atendimento especialista a mulher, conforme o protocolo de atendimento da
CONTRATANTE definir.

3.50.2. A operadora do sexo feminino no atendimento especialista, quando
capacitada nos temas de atendimento do Disque Direitos Humanos - Disque 100 e da
Central de Atendimento a Mulher e instalada no segmento de atendimento a mulher,
podera realizar atendimento de qualquer dos tridigitos de destino: 100 ou 180, a critério da
CONTRATADA.

3.50.3. Todos os operadores do atendimento especialista, quando capacitados nos
protocolos dos dois niveis de atendimento: generalista e especialista, poderdo receber
transbordo do atendimento generalista quando ocorrer sobrecarga horaria ou diaria do
volume apresentado na Ordem de Servico, mantendo-se as demais condigdes e a
remuneragdo referente ao nivel de conclusdo do atendimento, sendo que a opgdo de
utilizagdo do nivel especialista para atendimento generalista ficard a critério da
CONTRATADA.

3.50.4. Todos os operadores do atendimento especialista, quando capacitados nos
protocolos dos dois niveis de atendimento: especialista e especializado, poderdo receber
transbordo do atendimento especializado quando ocorrer sobrecarga horaria ou didria do
volume apresentado na Ordem de Servigo ou em dias de fins de semana e feriados ou em
horério ndo comercial, compreendido entre 00:00 as 07:59 e 20:00 e 23:59, mantendo-se as
demais condi¢Bes e a remuneragdo referente ao nivel de conclusdo do atendimento, sendo
que a opgdo de utilizagdo do nivel especialista para atendimento especializado ficara a
critério da CONTRATADA.

3.51. O atendimento especialista também compreende o atendimento das
manifestagdes direcionadas pela opgdo automatizada dos idiomas inglés, espanhol ou libras,
incluindo a videochamada para ultima opg¢ao, conforme estabelecido no protocolo de operagdo do
atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

3.52. Consiste na execugdo de servicos de atendimento receptivo e ativo objetivando
coletar informagBes de manifestagdes (denuncias, reclamagdes, sugestdes, elogios), prestar
informagdes e esclarecer duvidas dos cidaddos e instituicdes parceiras, sempre provendo o
registro dos atendimentos realizados.

3.53. O atendimento especialista deverd processar as manifestagdes com base em
informagdes e roteiros padronizados disponiveis em sistema informatizado de conhecimento
especifico da CONTRATANTE, sem prejuizo ao tratamento individual ou processamento analitico
dentro das orientagdes do protocolo, conforme cada caso.

3.54. O atendimento especialista de segundo nivel devera ser prestado nos idiomas
Portugués (Brasil), Inglés, Espanhol e Libras, utilizando o padrdo culto do idioma, por operadores
de atendimento capacitados e com qualificagdo minima definida no ANEXO Il - CARACTERISTICAS
MINIMAS DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.

3.55. Alingua de Libras sera considerado segundo idioma para atendentes bilingues.

3.56. A CONTRATADA deverd manter atendentes qualificados e capacitados para
atendimento no segundo nivel para usudrios recorrentes, propria vitima, proprio agressor, casos
complexos, retorno de autoridade e casos especificos, tal como criangas e adolescentes, pessoas
com deficiéncia intelectual e/ou sofrimento psiquico, pessoas com deficiéncia auditiva, entre
outros, conforme estabelecido no protocolo de operagdo definido pela CONTRATANTE.

3.57. A CONTRATADA devera manter atendentes qualificados e capacitados para
atendimento no segundo nivel, em qualquer dos idiomas, inglés, espanhol e libras, mantendo os
niveis de servico minimo conforme a demanda de volumetria especifica desse tipo de
atendimento.

3.57.1. A disponibilidade de atendentes para atendimento em qualquer dos idiomas
ndo vincula obrigagdo a CONTRATADA que Unico atendente possua fluéncia em todos os
idiomas, referindo apenas a obrigagdo de um desses idiomas e o portugués (Brasil), em
quantidade suficiente e necessaria conforme a volumetria de atendimentos por periodo
conforme a Ordem de Servigo.

3.58. Em todo atendimento receptivo, seja ele assistido ou automatizado, escrito ou
falado, o atendente deve expressar-se com urbanidade, respeito, clareza e objetividade
obedecendo aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficicia, celeridade e
cordialidade.

3.59. O atendimento especialista podera ser realizado por operador do sexo masculino
ou feminino para as chamadas direcionadas com destino ao tridigito 100 ou de atendimento geral
na URA.

3.60. O atendimento especialista deverd ser realizado por operadora do sexo feminino
para as chamadas direcionadas com destino ao tridigito 180 ou atendimento na URA
relativo a manifestag&o de violéncia contra mulher.

3.61. O atendimento especialista devera ser multicanal, nas condigdes descritas nos
itens 3.6 a 3.13.

ATENDIMENTO ESPECIALIZADO MULTICANAL

3.62. Para o atendimento especializado, a CONTRATADA disponibilizard espago fisico,
equipamentos e mobilidrio segmentado para suas operagdes.

3.63. O atendimento especializado, receptivo e ativo de terceiro nivel, compreende as
atividades de tratamento das manifestagGes registradas na Central de Atendimento e,
presencialmente, na Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, conforme estabelecido no
protocolo de operagdo do atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

3.63.1. Todos atendimentos com destino aos tridigitos 100 e 180 devem ser



encaminhados a URA de configuragdo especifica e, quando utilizada opgdo conforme
temdtica ou parceiro institucional através de opgdo oculta de atendimento assistido, estes
devem ser transferidos ao segmento de atendimento especializado, conforme o protocolo
de atendimento da CONTRATANTE definir.

3.63.2. N&o ha restrigdo de atendimento do Disque Direitos Humanos - Disque 100 e
da Central de Atendimento a Mulher - Ligue 180 em relagdo a sexo do atendente neste
nivel de atendimento.

3.63.3. Todos os operadores do atendimento especializado, quando capacitados no
protocolo do nivel de atendimento especialista, poderdo receber transbordo do
atendimento especialista quando ocorrer sobrecarga horaria ou didria do volume
apresentado na Ordem de Servico, mantendo-se as demais condi¢des e a remuneragdo
referente ao nivel de conclusdo do atendimento, sendo que a opgdo de utilizagdo do nivel
especializado para atendimento especialista ficara a critério da CONTRATADA.

3.63.4. O atendimento especializado também compreende as manifestagdes
registradas através do telefone préprio da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, e
aquelas por meio de cartas, fax, correio eletrdnico, oficio e formulario eletrénico, conforme
estabelecido no protocolo de operagdo do atendimento receptivo autorizado pela
Contratante.
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3.63.5. O atendimento ializado na mo

presencial atenderd ao
acolhimento das manifestacBes pessoais em sala de atendimento especifica na sede da
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos e ainda podera atender o registro das
manifestagbes através do telefone proprio, cartas, fax, correio eletronico, oficio e
formulario eletrénico, sendo demandado através de Ordem de Servigo especifica ou item
destacado.

3.64. Consiste na execugdo das atividades de revisdo textual e classificacdo da
manifestacdo, orientagdo dos encaminhamentos a serem realizados, realizagdo dos
encaminhamentos a Rede de Protegdo de Direitos Humanos, em seus 6rgdos presentes no ambito
federal, estadual, distrital e municipal, e monitorar o andamento das manifestagdes junto a Rede,
conforme estabelecido no protocolo de operagdo do atendimento receptivo autorizado pela
CONTRATANTE.

3.65. Deverd realizar atividades de busca ativa, que constituem tarefas relacionadas ao
monitoramento das manifestagdes por meio da coleta de informagdes acerca dos procedimentos
adotados pela Rede acionada pela Ouvidoria Nacional, conforme estabelecido no protocolo de
operagdo do atendimento ativo autorizado pela Contratante.

3.66. Deverd apoiar a realizagdo de pesquisas que contribuam na elaboragdo e
acompanhamento de politicas publicas voltadas a promogao dos Direitos Humanos, bem como na
atualizagdo dos cadastros de servigos que compdem a Rede de Protegdo presente em seus
orgdos no ambito federal, estadual, distrital e municipal, conforme estabelecido no protocolo de
operagdo do atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

3.67. A Ordem de Servigo para o atendimento especializado contemplara o volume de
manifestagdes a serem tratadas, o tempo médio de atendimento baseado em série historica, os
dias e horarios autorizados para realizagdo das comunicacbes ativas e o limite minimo de
tentativas sem sucesso para conclusdo da comunicagdo.

3.68. O atendimento especializado deverd processar as manifestagdes com base em
informagdes e roteiros padronizados disponiveis em sistema informatizado especifico da
CONTRATANTE, sem prejuizo ao tratamento individual, conforme cada caso.

3.69. Deverd registrar em sistema informatizado da CONTRATANTE o recebimento das
manifestagdes da Rede, garantindo o nivel de efetividade e de qualidade dos encaminhamentos
realizados.

3.70. O atendimento especializado devera elaborar relatérios gerenciais com os
resultados obtidos com base no atendimento realizado a partir das manifestagdes recebidas,
tratamento, encaminhamento e monitoramento das manifestagdes, com periodicidade mensal ou
quando solicitado pela Contratante.

3.71. O atendimento especializado de terceiro nivel devera ser prestado no idioma
Portugués (Brasil), utilizando o padrdo culto do idioma, por operadores de atendimento
capacitados e com qualificagdo minima definida no ANEXO Il - CARACTERISTICAS MiNIMAS DOS
PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.

3.72. O atendimento especializado deverd ser multicanal, nas condigdes descritas nos
itens 3.6 a 3.14.

3.72.1. Em todo atendimento, receptivo ou ativo, assistido ou automatizado, escrito
ou falado, o atendente deve expressar-se com urbanidade, respeito, clareza e objetividade
obedecendo aos principios da dignidade, boa-fé, transparéncia, eficiéncia, eficicia,
celeridade e cordialidade.

3.72.2. Apds a conclusdo do atendimento receptivo a CONTRATADA deverd convidar o
usudrio para responder pesquisa de satisfagdo acerca do atendimento realizado, no mesmo
canal, através de opgdo automatizada sem interagdo com o atendente, conforme estabelecido no
protocolo de operagdo do atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.

3.73. A CONTRATADA devera, apos a finalizagdo de cada agdo realizada por meio da
Central de Atendimento, disponibilizar relatérios gerenciais detalhados e tabulados, contendo os
resultados alcangados, incluindo a produtividade, bem como a analise qualitativa e quantitativa
das metas e resultados obtidos por meio dos contatos realizados, com periodicidade mensal ou
quando solicitado pela CONTRATANTE.

3.74. A CONTRATADA podera sugerir dias e horarios para contato com a Rede em
comunicagdes ativas a partir de relatérios de eficiéncia e produtividade que indiquem os
melhores dias e horarios para contato conforme cada instituicdo ou temética.

3.74.1. A CONTRATADA deverd manter registro individual que evidencie os
atendimentos realizados, as agdes adotadas e as comunicagdes realizadas, especialmente
quanto aos elementos que fundamentem os itens de faturamento.

3.75. A CONTRATADA deverd comunicar imediatamente a Ouvidoria Nacional dos
Direitos Humanos manifestaces consideradas emergenciais, de elevada gravidade ou de
repercussdo ampla, de acordo com protocolo definido pela CONTRATANTE, onde seja indicada a
necessidade de providéncias imediatas da Ouvidoria Nacional junto a Rede de Protegdo.

3.76. As manifestagdes consideradas emergenciais, de elevada gravidade ou de
repercussao ampla devem ter seu encaminhamento ao 6rgéo ou instituicdo designada na Rede de
Prote¢do em prazo maximo de 12 (doze) horas.

DA CLASSIFICACAO DOS SERVICOS E FORMA DE SELEGAO DO FORNECEDOR

4.1. Trata-se de servigo comum, com fornecimento de mdo de obra em regime de
dedicagdo exclusiva, a ser contratado mediante licitagdo, na modalidade pregdo, em sua forma
eletronica.

4.2. Os servigos pretendidos tém natureza continuada em razdo de sua necessidade
publica permanente e continua assegurando a integridade da defesa dos direitos humanos, sendo
sua interrupgdo um grave comprometimento a missdo institucional da Ouvidoria Nacional de
Direitos Humanos.

4.3. Cumpre ressaltar que a solugdo global, a despeito de incluir servigos acessdrios de
tecnologia da informagdo e comunicagdes, ndo se trata de contratagdo especifica de solugdo de
tecnologia de informagdo, considerando as definigdes constantes no inciso IX do art. 22 da IN
SLTI/MPOG n2 4/10, que define essa solugdo.

44. Os bens de tecnologia da informagdo constantes neste instrumento apenas
integram a solugdo global com o objetivo de assegurar disponibilidade adequada a
operacionalizagdo da central de atendimento e as demais atividades da central de atendimento



que utilize sistemas informatizados.

4.5. 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 execugdo indireta é vedada.

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

REQUISITOS DA CONTRATACAO

5.1. A CONTRATADA devera realizar todo o procedimento de coleta de informagdes das
atividades da CONTRATANTE que serdo amparados pelo servico da CENTRAL DE ATENDIMENTO,
apresentar os planos de insergdo e implantagdo, bem como validar junto a CONTRATANTE todo o
escopo de configuragdo do sistema de atendimento conforme necessidade e peculiaridade de
cada produto.

5.2. A CONTRATADA devera disponibilizar profissionais qualificados para a execugdo
dos servicos que atendam aos requisitos elencados no ANEXO Il - CARACTERISTICAS MINIMAS
DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.

5.3. Sdo de responsabilidade da CONTRATADA fornecer os treinamentos necessarios a
correta prestagdo do servigo de atendimento, incluindo linguagem, ética profissional, legislagdo,
normas, procedimentos operacionais e outros.

5.3.1. O contetdo dos treinamentos referentes aos servigos, processos e sistemas
informatizados da CONTRATANTE, serdo repassados a CONTRATADA, cabendo a esta
efetuar o treinamento com a validagdo e supervisdo técnica da CONTRATANTE.

5.3.2. Quando julgar necessario, a CONTRATANTE podera utilizar seus préprios
instrutores para ministrar treinamentos, devendo a CONTRATADA, nestes casos, se
responsabilizar por todas as demais despesas com o treinamento, tais como, infraestrutura
fisica, equipe de apoio, materiais e equipamentos.

5.4. A execugdo dos treinamentos ndo poderd, sob nenhuma hipdtese, prejudicar a
execugdo dos servigos ou os niveis de servigo contratados, cabendo a CONTRATADA ajustar as
escalas das equipes, datas e horarios para cumprimento do treinamento.

5.5. A alocagdo do profissional na Central de Atendimento deverd ser sempre precedida
de treinamento inicial, com metodologia e conteido programatico referente as atividades a
serem desenvolvidas.

5.6. A aplicagdo do treinamento inicial serd de acordo com as habilidades exigidas para
cada fungdo que o profissional estiver alocado, devendo abordar no minimo os seguintes
assuntos:

5.6.1. comunicagdo falada e escrita - técnicas e habilidades;
5.6.2. sigilo profissional - sua importancia e implicagdes legais;
5.6.3. contextualizagdo sobre a Disque Direitos Humanos — Disque 100 e Central de

Atendimento a Mulher — Ligue 180;

5.6.4. conhecimentos técnicos sobre os sistemas informatizados utilizados na
operacionalizagdo e no gerenciamento da Central de Atendimento;

5.6.5. conhecimentos sobre os temas pertinentes de Direitos Humanos, com base
em conteudo fornecido pela CONTRATANTE.

5.7. A realizagdo das atividades de capacitagdo de pessoal sera obrigatéria nos
seguintes casos, cumprindo a CONTRATADA o ajuste das escalas, datas e horarios para
realizagdo da capacitagdo sem prejuizo da execugdo dos servicos, de acordo com Plano de
Capacitagdo aprovado pela CONTRATANTE:

5.7.1. novas campanhas;

5.7.2. disseminagdo de novas informagdes de interesse da Ouvidoria Nacional de
Direitos Humanos;

5.7.3. atualizagdo dos roteiros de atendimento;

5.7.4. agdo corretiva, quando observada pela CONTRATANTE a ndo conformidade

nos procedimentos adotados.

5.8. A CONTRATANTE podera disponibilizar profissionais para ministrar treinamentos
sobre temas especificos relacionados a Direitos Humanos, diretamente as equipes de
atendimento ou por meio de capacitagdo da equipe de treinamento da CONTRATADA.

5.8.1. Nos casos previamente acordados entre CONTRATANTE e CONTRATADA para
treinamento ou palestra do(s) profissional(is) convidado(s) da CONTRATANTE diretamente as
equipes de atendimento da CONTRATADA, os custos do(s) profissional(is) convidado(s) serdo de
responsabilidade da CONTRATANTE e os custos das equipes de atendimento, incluindo-se horas
extras ou ajustes de escalas, serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

5.8.2. Os eventos de treinamento direto serdo objeto de Plano de Capacitagdo especifico
realizado em acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA, ndo importando acréscimo ou
majoragdo dos servigos, qualquer tipo de despesa ou cobranga no dmbito do contrato ou ainda
reconsideragdo dos indicadores contratuais.

5.9. A CONTRATANTE também podera solicitar a CONTRATADA que disponibilize sua
equipe de capacitagdo e desenvolvimento para participar de reunides sobre o treinamentos e
capacitagdes, em data e horarios previamente definidos, para bom desenvolvimento do
atendimento e eficiéncia dos protocolos.

5.10. Os materiais didaticos de suporte a execugdo dos processos de trabalho dos
atendimentos ativo e receptivo elaborados pela CONTRATADA somente poderdo ser utilizados na
operagdo apds devidamente homologados pela CONTRATANTE.

5.11. O enquadramento das categorias profissionais que serdo empregadas no servigo,
dentro da Classificagdo Brasileira de Ocupagdes (CBO), na disponibilizagdo de mdo de obra em
regime de dedicagdo exclusiva ao contrato, sdo os seguintes, para os atendimentos
generalista, especialista e especializado:

5.11.1. Operador de Telemarketing ativo e receptivo — CBO 4223-10, no atendimento
generalista;

5.11.2. Operador de Telemarketing técnico bilingue ou especializado — CBO 4223-
20, nos atendimentos especialista e especializado.

5.11.3. A descrigdo sumdria da categoria profissional, segundo CBO, envolve
atender usudrios, oferecer servicos e produtos, prestar servigos técnicos especializados,
realizar pesquisas, fazer servicos de acompanhamento e pesquisas e cadastramento de parceiros,
sempre via teleatendimento, seguindo roteiros e scripts planejados e controlados.

5.12. A CONTRATADA devera utilizar solugdo informatizada para operacionalizagdo da
central de atendimento e para controle da gestdo dos servigos, em condigBes e especificagdes
que permitam a utilizagdo compartilhada pela CONTRATANTE, por meio de acesso especifico.

5.12.1. A solugdo informatizada devera fornecer um conjunto de relatérios on-line, que
permitam @ CONTRATANTE acompanhar e avaliar em tempo real o atendimento que esta sendo
prestado, conforme requisitos definidos neste Termo de Referéncia.

5.12.2. O sistema de atendimento ao usuario deverd possibilitar o acompanhamento da
jornada do usuario em todos os canais de atendimentos ofertados, promovendo uma visdo Unica
do atendimento ao usudrio, independente do canal utilizado.

5.12.3. O sistema devera permitir a avaliagdo do atendimento pelo usudrio ao final de
cada atendimento, por meio de pesquisa de satisfacdo.

5.13. A CONTRATADA deverd fornecer toda a infraestrutura de telecomunicagdes (voz e



dados) para a correta e eficiente prestagdo dos servigos contratados para os atendimentos de
primeiro nivel, incluindo os equipamentos e a estrutura fisica necessarios para a sustentagdo da
Central de Atendimento.

5.13.1. No atendimento especializado presencial, a infraestrutura fisica e de
telecomunicagdes, em especial a telefonica e internet, serdo fornecidas pela CONTRATANTE.

5.13.2. A CONTRATADA sera responsavel pelo dimensionamento da quantidade e
distribui¢do das posi¢des de atendimento referente aos servigos contratos para atendimento dos
niveis de servigo apresentados no ANEXO V - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS

5.14. As atividades de apoio encontram-se descritas no item ATIVIDADES DE APOIO DA
CONTRATADA do ANEXO | - DETALHAMENTO DOS SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO.

5.15. O dimensionamento da quantidade e distribuicdo dos servigos de apoio sera de
responsabilidade da CONTRATADA, se orientando para equilibrio da execugdo nos termos
seguintes para atendimento minimo:

5.15.1. Um(a) Supervisor(a) de Atendimento para cada grupo de até 20 (vinte)
atendentes em operagao;

5.15.2. Um(a) Coordenador(a) de Operagdo para cada grupo de até 200 (duzentos)
atendentes alocados na operagao;

5.15.3. Um(a) Coordenador(a) de Treinamento e Capacitagdo para cada grupo de até
200 (duzentos) atendentes alocados na operagdo;

5.15.4. Um(a) Psicélogo(a) para cada grupo de 50 (cinquenta) atendentes alocados
na operagdo, obrigatério ao minimo 1 (uma) psicéloga do sexo feminino para atendimento
preferencial as profissionais mulheres.

5.16. A CONTRATADA devera disponibilizar profissionais de apoio qualificados para a
qualidade dos servicos que atendam aos requisitos elencados no ANEXO Il - CARACTERISTICAS
MINIMAS DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.

5.17. A CONTRATADA devera garantir a seguranga das informagdes da CONTRATANTE e
se compromete a ndo divulgar ou fornecer a terceiros quaisquer dados e informagdes que tenha
recebido no curso da prestagdo dos servigos, a menos que autorizado formalmente para tal.

5.18. Dever4 ser celebrado TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO
entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE para garantir a seguranga das informacdes da
Administragdo.

5.19. A CONTRATADA, apds a assinatura do Contrato, por meio de seu representante,
assinard TERMO DE CIENCIA DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO (RESPONSAVEL
LEGAL DA CONTRATADA) em que se responsabilizard pela manutengdo de sigilo e
confidencialidade das informag8es a que possa ter acesso em decorréncia da contratagdo.

5.20. E obrigatéria a assinatura de TERMO DE CIENCIA DE SIGILO E
CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO (FUNCIONARIOS DA CONTRATADA), antes do inicio dos
servigos, por parte dos profissionais da CONTRATADA alocados na execugdo do contrato.

5.21. Cumpre a CONTRATADA a responsabilidade de tratamento de dados pessoais,
inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou
privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o
livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, nos termos da Lei n? 13.709/18.

5.22. Os profissionais e prepostos da CONTRATADA n3o terdo nenhum vinculo
empregaticio ou subordinagdo com a CONTRATANTE, correndo por conta exclusiva da
CONTRATADA, todas as obrigagdes decorrentes da legislagdo trabalhista, previdenciaria,
infortunistica do trabalho, fiscal, comercial e outras correlatas, as quais a CONTRATADA se
obriga a saldar na época devida.

5.23. E assegurada & CONTRATANTE a faculdade de exigir da CONTRATADA, a qualquer
tempo, documentagdo que comprove o correto e tempestivo pagamento de todos os encargos
previdencidrios, trabalhistas, fiscais e comerciais decorrentes da execugdo do CONTRATO a ser
firmado com a CONTRATADA.

5.24. Durante toda a execugdo contratual deverd ser realizada a transferéncia de
conhecimento para a equipe da CONTRATANTE.

5.25. A transferéncia de conhecimento deverd conter todos os elementos suficientes a
contemplar a necessidade de transferir a equipe da CONTRATANTE, todo o conhecimento e
condigBes para dar continuidade aos servigos em caso de rescisdo ou interrupgdo contratual.

5.26. A CONTRATADA deverd assegurar a CONTRATANTE, em conformidade com o
previsto no subitem 6.1, “a” e “b”, do Anexo VII - F da Instrugio Normativa SEGES/MP n2 5, de
25/05/2017:

5.26.1. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive
sobre as eventuais adequagdes e atualizagBes que vierem a ser realizadas, logo apds o
recebimento de cada parcela, de forma permanente, permitindo a CONTRATANTE distribuir,
alterar e utilizar os mesmos sem limitagdes;

5.26.2. Os direitos autorais da solugdo, 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 utilizagdo sem que exista autorizagdo expressa da CONTRATANTE, sob pena
de multa, sem prejuizo das sangdes civis e penais cabiveis.

5.27. A CONTRATADA adotara as seguintes praticas de sustentabilidade nos termos da
IN n2 01/10 SLTI/MPOG e demais legislagdo vigente na execugdo dos servigos, quando couber.

5.27.1. Adotar medidas para evitar o desperdicio de agua tratada, conforme
instituido no Decreto n? 48.138/03;

5.27.2. Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranga que se fizerem
necessarios, para a execugdo de servigos;

5.27.3. Realizar um programa interno de treinamento de seus empregados,
continuamente durante a execugdo contratual, para redugdo de consumo de energia
elétrica, de consumo de dgua e redugdo de produgdo de residuos sdlidos, observadas as
normas ambientais vigentes;

5.27.4. Realizar a separagdo dos residuos recicldveis descartados pelos drgdos e
entidades da Administragdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional, na fonte
geradora, e a sua destinagdo as associagdes e cooperativas dos catadores de materiais
reciclaveis, que sera procedida pela coleta seletiva do papel para reciclagem, quando
couber, nos termos da IN/MARE n2 6, de 3 de novembro de 1995 e do Decreto n? 5.940, de
25 de outubro de 2006;

5.27.5. Respeitar as Normas Brasileiras - NBR publicadas pela Associagdo Brasileira
de Normas Técnicas sobre residuos sdlidos;

5.27.6. Prever a destinagdo ambiental adequada das pilhas e baterias usadas ou
inserviveis, segundo disposto na Resolugio CONAMA n2 257, de 30 de junho de 1999.
7.11.2.

5.27.7. A CONTRATADA devera providenciar o recolhimento e o adequado descarte

das lampadas fluorescentes originarias da contratagdo, recolhendo-as ao sistema de coleta
montado pelo respectivo fabricante, distribuidor, importador, comerciante ou revendedor,
para fins de sua destinagdo final ambientalmente adequada.

5.28. Ndo hd quantidade estimada de deslocamentos, tampouco a necessidade de
hospedagem para efetiva prestagdo dos servigos.
5.29. As demais obrigagdes da CONTRATADA e CONTRATANTE estdo previstas neste

instrumento em capitulos especificos.



MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

6.1. Os servigos deverdo ser executados com base nos quantitativos e parametros
estabelecidos na Ordem de Servigo especifica e em conformidade com as exigéncias deste
instrumento.

6.1.1. A quantidade estimada de atendimentos se refere a Volumetria Média
Estimada - VME e serd apresentada via Ordem de Servigo, conforme modelo constante do
Anexo V-A "MODELO DE ORDEM DE SERVIGO", da Instru¢do Normativa SEGES/MPDG n2 5,
de 26 de maio de 2017.

6.1.2. Os volumes apresentados sdo estimativos e suportam a alocagdo dos
quantitativos de unidades para cada tipo e modalidade no catalogo de servigos permitindo
a ampliagdo ou redugdo da quantidade dos itens do catalogo de servigos decorrentes da
ampliagdo fisica e tecnoldgica, melhorias de processos e acréscimo de produtividade com
atividade automatizadas, dependendo da necessidade a ser constatada pela
CONTRATANTE ao longo da execugdo do contrato.

6.2. Nao haverad garantia de faturamento minimo ou qualquer indenizagdo pelo ndo
atingimento dos quantitativos estimados.

6.3. O quantitativo mensal estimado de atendimentos na Ordem de Servigo sera
calculado pela média mével dos atendimentos realizados nos Ultimos trés meses da execugdo
contratual anterior, acrescido da expectativa futura (campanhas, eventos) para o periodo
considerado, corrigido pelo fator de sazonalidade obtido pela razdo entre o volume de
atendimentos no més referente do ano anterior e o volume médio de atendimento obtido.

6.4. A Ordem de Servigo serd emitida com antecedéncia minima de 30 dias, para
permitir a CONTRATADA mobilizar sua estrutura necessdria para executar os atendimentos
demandados atendendo aos niveis de servigo minimo definidos.

6.5. A CONTRATANTE poderd demandar execugdo de servigos especificos, decorrentes
de campanhas e eventos programados, através de Ordem de Servico prépria emitida com ao
minimo 21 (vinte e um) dias de antecedéncia para inicio dos servigos a fim da CONTRATADA
realizar os ajustes técnicos e operacionais necessarios para atendimento da demanda, mantendo
os niveis minimo de servigo e o valor unitdrio da unidade de servigo de atendimento.

6.6. A CONTRATANTE poderd demandar a execugdo de servigos especificos em
situagdes de emergéncia ou calamidade, decorrente de eventos de suposta e iminente violagdo
de direitos humanos de grande repercussdo, através de Ordem de Servigo prdpria emitida com
minimo de 3 (trés) dias de antecedéncia para inicio dos servigos a fim da CONTRATADA realizar
0s ajustes técnicos e operacionais necessarios para atendimento da demanda, com os niveis de
servi¢o ajustados e sendo remunerada com majoragdo de 50% (cinquenta por cento) do valor
unitario da unidade de servigo por atendimento.

6.7. Os prazos para expedigdo da Ordem de Servio ndo se aplicam quando a Ordem de
Servico contiver acréscimos/diminuicio somente nos quantitativos de atendimentos
automatizados ou houver manutengdo da VME, em relagdo a Ordem de Servigo anterior.

6.8. Nao havendo emissdo de Ordem de Servigo até o inicio do periodo seguinte de
prestagdo dos servigos, visando a continuidade da execugdo contratual, considerar-se-a renovada
a ordem anterior emitida, ajustada pelos pardmetros objetivos definidos no item 6.3.

6.9. A partir do recebimento da Ordem de Servico, a CONTRATADA terd 5 (cinco) dias
para manifestar o aceite ou sua recusa fundamentada.
6.9.1. A CONTRATANTE terd 5 (cinco) dias para informar & CONTRATADA sua decisdo

final sobre os fundamentos da recusa da Ordem de Servigo.

6.10. Os TIPOS DE ATENDIMENTO (Telefénico, SMS, Aplicagdo Internet, Redes Sociais e
Presencial) e respectivas MODALIDADES (assistidos e automatizados) serdo estimados
separadamente na Ordem de Servigo.

6.11. Com base nos quantitativos constantes na Ordem de Servico, a CONTRATADA
devera escalonar e disponibilizar os recursos necessarios a execugdo dos servigos, visando a
prestagdo de um servico de qualidade e ao atendimento as necessidades e expectativas da
CONTRATANTE.

6.12. O Instrumento de Medi¢do de Resultado — IMR é o mecanismo que define, em
bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente observaveis e comprovaveis, os niveis esperados
de qualidade da prestacdo do servico e respectivas adequagdes de pagamento, de acordo com
Anexo | da Instrugdo Normativa SEGES/MPDG n2 05, de 26 de maio de 2017.

6.13. No IMR esté definido o modo pelo qual os servigos serdo avaliados e as dedugdes
a serem aplicadas na fatura mensal, quando o servigo prestado ndo alcangar o nivel minimo
aceitavel, graduada a redugdo em niveis de esforgo da execugéo.

6.14. O IMR da contratagdo estd relacionado no ANEXO V - INSTRUMENTO DE MEDICAO
DE RESULTADOS, indicando seu parametro de qualidade e faixa de avaliagdo para sangdes e
penalidades.

6.15. Constardo no Relatdrio de Medigdo e Fiscalizagdo da execugdo contratual, dentre
outras informagdes, os indicadores e metas de niveis de servico alcangados, recomendagdes
técnicas, administrativas e gerenciais e demais informagdes relevantes para a gestdo contratual.

6.16. As glosas previstas para cada indicador, se atingidas o seu limite maximo, serdo
aplicadas diretamente pelo Gestor do Contrato, que também providenciard as medidas
administrativas para a penalizagdo cabivel, especialmente a cobranga de multas previstas no
contrato, quando for o caso.

6.17. No caso de glosas no faturamento, decorrentes do ndo cumprimento do
estabelecido no IMR, a CONTRATADA disporad do prazo de 5 (cinco) dias, a contar da data de
notificagdo pelo descumprimento do IMR, para apresentar justificativas ao CONTRATANTE, que
devera avalid-las no mesmo prazo.

6.18. No caso de ndo realizagdo ou manutengdo da glosa em razdo de intempestividade
na entrega ou na avaliagdo das justificativas, quando concluida a analise, persistindo a
manutengdo da glosa ou comprovada a prestagdo dos servigos, estes valores deverdo ser
ajustados junto ao pagamento da proxima fatura.

6.18.1. No caso de ndo haver fatura futura, o valor sera descontado da garantia
prestada pela CONTRATADA.

6.18.2. O total das glosas apuradas mensalmente com base nos indicadores relacionados
no IMR serd aplicado integralmente na fatura do més fiscalizado até o limite de 10% do total do
servigo, sendo as diferengas complementares aplicadas nas faturas dos meses seguintes dentro
do mesmo limite até que se alcance o total das glosas.

6.19. A identificagdo de inconsisténcias entre os indicadores apresentados pela
CONTRATADA e os indicadores apurados pela fiscalizagdo da CONTRATANTE poderdo configurar-
se como ndo cumprimento do IMR, neste caso, sujeitando-se a aplicagdo de glosa prevista no
IMR sem prejuizo de apuragdo de eventual sangdo ou penalidade administrativa estabelecida no
contrato.

6.20. Caso a CONTRATADA ndo cumpra os indicadores do més dentro do IMR, serd
gerada uma ocorréncia para apuragdo da sangdo e penalidade administrativa e aplicadas as
glosas referente aos servigos ndo prestados, ou em apuragdo.

6.21. Quando ocorrerem variagdes, hordria, didria ou mensal, superiores a 25% (vinte e
cinco por cento) nos quantitativos de atendimentos demandados na ORDEM DE SERVICO os
niveis de servico poderdo ser flexibilizados a critério da CONTRATANTE nos TIPOS DE
ATENDIMENTO e MODALIDADES impactadas pela variagdo.

6.22. Nas hipéteses de ocorréncias eventuais de indisponibilidade temporaria e/ou
lentiddo de sistemas de responsabilidade da CONTRATANTE, apenas nos casos em que a
lentiddo for causada pela infraestrutura tecnoldgica da CONTRATANTE, que afetem diretamente



na produtividade da CONTRATADA, havera a compensagao financeira calculada pela quantidade
média de atendimentos proporcionais a volumetria hora/dia/més estimada para o periodo da
ocorréncia.

6.23. A execugdo dos servigos sera iniciada na data de publicagdo do extrato do Termo
de Contrato no Diario Oficial da Uni&o.

6.24. A CONTRATADA deverd participar de uma reunido inicial na CONTRATANTE, em
até 5 (cinco) dias Uteis ap6s a assinatura do contrato, com o objetivo de conhecer a estrutura e
os sistemas de informag&o relacionados no escopo deste instrumento e absorver o conhecimento
necessario para prestagdo dos servigos contratados.

6.24.1. Devem participar efetivamente dessa reunido, no minimo, o Preposto da
CONTRATADA e o gestor de contrato da CONTRATANTE.
6.24.2. Na reunido inicial, a CONTRATANTE, apresentard o Plano de Insergdo, que

tem como objetivo apresentar as atividades de repasse das informagdes do ambiente
computacional da CONTRATANTE necessarias para execugdo dos servigos descritos neste
Termo de Referéncia.

6.24.3. A execugdo do Plano de Insergdo tem como objetivos:
6.24.3.1. ajustar os recursos dos ambientes da CONTRATADA e CONTRATANTE;
6.24.3.2. apresentar e sanar duvidas sobre a sistemdtica de gestdo dos
servigos;
6.24.3.3. apresentar e entregar a documentagdo dos profissionais da
CONTRATADA;
6.24.3.4. absorver conhecimentos, pela CONTRATADA, inerentes aos servigos

contratados, a partir de documentagdo entregue e de esclarecimentos fornecidos
pela CONTRATANTE;

6.24.3.5. convalidar os itens do Catalogo de Servigos;
6.24.3.6. validar os fluxos e processos inerentes a gestdo contratual.
6.25. O processo de implantagdio dos TIPOS DE ATENDIMENTO e respectivas

MODALIDADES consiste no planejamento, instalagdo, configuragdo, customizagdo da plataforma
de atendimento multicanais, de modo a contemplar integralmente as caracteristicas e
necessidades da CONTRATANTE, sendo que é responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento
de todos recursos de infraestrutura fisica, tecnolégica, comunicagdo e pessoal necessarios para o
bom desempenho dos servigos.

6.26. A CONTRATADA deverd apresentar, em até 10 (dez) dias apos realizagdo da
reunido inicial, para posterior aprovagdo pela CONTRATANTE, o Plano de Implantagdo, a partir do
Plano de Insergdo ajustado e definigdes registradas na Ata da Reunido Inicial.

6.27. A CONTRATANTE analisara, em até 5 (cinco) dias, o Plano de Implantagdo
apresentado, aprovando-o ou recusando-o de forma fundamentada.
6.28. No caso de recusa, a CONTRATADA devera apresentar novo plano no prazo maximo
de 5 (cinco) dias, ap6s o recebimento do comunicado da CONTRATANTE.
6.29. Em caso de aprovagdo, a CONTRATANTE comunicara a CONTRATADA para que
inicie sua execugdo no primeiro dia (til seguinte a contar do recebimento da comunicagao.
6.30. O Plano de Implantagdo abordara os seguintes topicos:

6.30.1. Diagndstico e detalhamento da situagdo atual;

6.30.2. Configuragdo e criagdo do catalogo de servigos;

6.30.3. Criagdo e elaboragdo de novos scripts, procedimentos e FAQ's;

6.30.4. Cadastramento da base de conhecimento;

6.30.5. Desenvolvimento e configuragdo dos niveis de acesso;

6.30.6. Desenvolvimento, identificagdo e criagdo dos grupos;

6.30.7. Desenvolvimento e elaboragdo dos niveis de qualidade do servigo;

6.30.8. Diagndstico e analises preliminares de necessidades, bases de dados

existentes e definigdo do nivel de interagdo com clientes;

6.30.9. Configuragdo da ferramenta, desenvolvimento do conteudo, configuragdo do
portal do sistema, validagdo e homologagdo pela CONTRATANTE;

6.30.10. Transferéncia de conhecimento, a ser realizada para os atendentes, a partir
de Plano de Capacitagdo conjunto entre CONTRATADA e CONTRATANTE;

6.30.11. Operagdo supervisionada (go live), por prazo maximo de 5 (cinco) dias, a
iniciar em até 55 (cinquenta e cinco) dias a partir da assinatura do Termo de Contrato.

6.31. A CONTRATANTE realizard vistoria prévia e testes operacionais amostrais na
infraestrutura da CONTRATADA, até 55 (cinquenta e cinco) dias da assinatura do contrato e 5
(cinco) dias antes do inicio efetivo da prestagdo de servigos, para averiguagdo objetiva das
condi¢Bes disponiveis para prestagdo dos servicos em conformidade com as exigéncias da
contratagdo.

6.32. A implantagdo dos servicos devera contemplar a execugdo de toda a infraestrutura
fisica e tecnoldgica, bem como a contratagdo e treinamento dos recursos humanos necessarios
para o inicio efetivo da operagdo, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias corridos a partir da data
da assinatura do contrato, de acordo com o dimensionamento constante do Plano de
Implantagdo.

6.33. Durante a implantagdo dos servicos, a CONTRATADA deverd absorver, com o
auxilio e orientagdo da CONTRATANTE, os conhecimentos necessarios para a assumir a
prestagdo dos servigos.

6.34. Os primeiros 60 (sessenta) dias ap6s a conclusdo da operagdo supervisionada
serdo considerados como periodo de estabilizagdo, para ajustes procedimentais e de
qualidade especificos, ndo sendo avaliados os indicadores para fins de sangdo ou aplicagdo de
penalidades.

6.35. A partir do fim do periodo de estabilizagdo, todo o passivo de problemas
evidenciado deverd estar solucionado, cabendo a aplicagdo do IMR sobre o passivo ndo
solucionado e cuja responsabilidade seja exclusi te da CONTRATADA.

6.36. Durante o periodo de operagdo supervisionada e estabilizagdo serdo executados os
TIPOS DE ATENDIMENTO e MODALIDADES j4 disponibilizados atualmente a sociedade através de
atendimento telefénico ativo e receptivo, na modalidade assistida, incluindo atendimento
telefdnico eletrénico via URA.

6.36.1. Apds o término do periodo de estabilizagdo, a CONTRATADA devera iniciar a
implantagdo dos demais TIPOS DE ATENDIMENTO e MODALIDADES constantes do
CATALOGO DE SERVICOS que deverd ter o seu préprio cronograma de implantagio
seguindo as especificidades do servico contratado e segundo as diretrizes e prazos
estabelecido pela CONTRATANTE.

6.36.2. A implantagdo de todos os TIPOS DE ATENDIMENTO e MODALIDADES
constantes do ANEXO Il - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS devem ser implantados
em até 120 (cento e vinte) dias da data de publicagdo do extrato do Termo de Contrato no
Diario Oficial da Unigo.

6.36.3. Aimplantagdo de novos TIPOS DE ATENDIMENTO e MODALIDADES durante a
execugdo contratual devem obedecer a plano de implantagdo com cronograma proprio
acordado entre CONTRATANTE e CONTRATADA, prevendo etapas de desenho,
homologagao, transigdo e produgdo.

6.36.4. A CONTRATADA compromete-se a realizar a transicgdo de sucessdo



contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e técnicas empregadas, sem
perda de informagBes, podendo a CONTRATADA a critério da CONTRATANTE, inclusive,
realizar a capacitagdo dos técnicos da CONTRATANTE ou da nova empresa que continuard
a execugdo dos servigos.

6.37. A implantagdo de novos servigos ou mudangas nos servigos contempla a realizagdo
de ETAPA de homologagdo que consiste na disponibilizagdo do TIPO DE ATENDIMENTO e
respectiva MODALIDADE em carater experimental, com monitoramento detalhado dos processos,
avaliagdo e estudos com vistas a sua execugdo em carater permanente, prevento etapas de

dese

6.38.

nho, homologagdo, transigdo e produgdo.

A CONTRATANTE emitird, em até trés dias Uteis apds realizada a avaliagdo
experimental, o TERMO DE ACEITAGAO da ETAPA de homologagdo, confirmando o cumprimento
dos requisitos técnicos/operacionais estabelecidos neste TERMO DE REFERENCIA, bem como as
diretrizes estabelecidas pela CONTRATANTE e liberando para o inicio de operagdo.

6.39. A fim de facilitar o entendimento das fases e execugdo do inicio da execugdo dos
servigos, segue quadro detalhado:
Marco Atividade Responsével
D Assinatura do Termo de Contrato CONTRATANTE + CONTRATADA
D+5 Reunido Inicial CONTRATANTE + CONTRATADA
D+5 Plano de Inser¢gdo da CONTRATADA CONTRATADA
D+15 Plano de Implantagdo CONTRATADA
D+20 | Aprovacio do Plano de Implantacio CONTRATANTE
D+55 Vistoria da infraestrutura (fisica, tecnoldgica) CONTRATANTE
D+55 Inicio efetivo da prestagdo dos servigos CONTRATADA
D+60 Fim da Operagdo Supervisionada (go live) CONTRATANTE + CONTRATADA
D+60 Inicio do Periodo de Estabilizagdo CONTRATADA
D+120 Inicio da Andlise Efetiva dos Indicadores de Nivel de Servigo CONTRATANTE
77, MODELO DE GESTAO DO CONTRATO E CRITERIOS DE MEDICAO
7.1. Cumpre a CONTRATANTE designar o Gestor do Contrato, para coordenar e

comandar o processo de fiscalizagdo da execugdo contratual, respondendo como representante
da CONTRATANTE, especialmente designado na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n? 8.666, de 1993,
e do art. 11 do Decreto n? 9.507, de 2018, para exercer as atribuicdes de aferir o cumprimento
dos resultados estabelecidos pela CONTRATADA, verificar a regularidade das obrigagdes
previdencidrias, fiscais e trabalhistas e prestar apoio a instru¢do processual e ao
encaminhamento da documentagdo pertinente para a formalizagdo dos procedimentos relativos a
repactuagdo, reajuste, alteragdo, reequilibrio, prorrogagdo, pagamento, aplicagdo de sangdes,
extingdo dos contratos, entre outras, com vistas a assegurar o cumprimento das clausulas do
contrato a solugdo de problemas relacionados ao objeto.

7.2 Cabera a CONTRATANTE indicar os fiscais do Contrato como representantes da
area demandante, indicado pela autoridade competente, para fiscalizar o contrato sob o aspecto
funcional/negocial/técnico da solugio:

7.2.1. Fiscal Administrativo : servidor representante da &rea administrativa,
indicado pela autoridade competente, para acompanhar os aspectos administrativos da
execugdo dos servigos nos contratos com regime de dedicagdo exclusiva de mdo de obra
quanto as obrigagdes previdenciarias, fiscais e trabalhistas, bem como quanto as
providéncias tempestivas nos casos de inadimplemento;

7.2.2. Fiscal Técnico : servidor representante da drea negocial, indicado pela
autoridade competente, para acompanhar e avaliar a execugdo do objeto nos moldes
contratados e, se for o caso, aferir se a quantidade, qualidade, tempo e modo da prestagdo
dos servigos estdo compativeis com os indicadores de niveis minimos de desempenho
estipulados no ato convocatdrio, para efeito de pagamento conforme o resultado;

7.2.3. A CONTRATADA designard Preposto do Contrato, dentre seus funcionarios, como
representante da propria e responsavel por acompanhar a execugdo do contrato e atuar como
interlocutor principal junto a CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e
responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento
contratual.

7.3. Os mecanismos formais de comunicagdo sdo utilizados para a troca de
informagdes entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE que serd feita por meio do Fiscal ou Gestor
do Contrato (por parte da CONTRATANTE) e do Preposto (por parte da CONTRATADA), sendo
permitidos os seguintes meios:

7.3.1. documento oficial (atas, relatério, carta ou oficio), contendo timbre, nome,
fungao e assinatura do signatario;

7.3.2. por meio de correspondéncia eletrdnica (e-mail), desde que sejam utilizados
e-mails institucionais.

7.4. N3o serdo considerados mecanismos formais de comunicagdo, a utilizagdo de
foruns de debate e discussdo ou outros ambientes de colaboragdo, envio e troca de mensagens
por meio de telefones mdveis (SMS), aplicativos de mensagem, contatos telefénicos e/ou verbais,
entre outros caracterizados pela informalidade e baixa rastreabilidade.

7.5. O CATALOGO DE SERVICOS podera ser revisto em termos de seus tempos médios
de atendimento (Telefénico e Presencial) e nimero médio de interagdes (aplicagdo internet) a
cada trimestre de execugdo do contrato, inclusive a distribuicdo dos quantitativos dos TIPOS DE
ATENDIMENTO e MODALIDADES dentro do CATALOGO DE SERVIGOS, respeitando limite de 25%
(vinte e cinco por cento) a cada revisdo apenas para os subitens do contrato.

7.5.1. O periodo de estabilizagdo ndo serd considerado para fins de revisdo do
CATALOGO DE SERVIGOS.
7.5.2. Quando iniciado o processo de revisdo, o calculo para revisdo devera ser feito com

base no histérico dos atendimentos de seis meses de execugdo, incluindo os trés dltimos
(tendéncia) e os proximos trés meses do ano anterior (sazonalidade), se disponivel, seguindo a
seguinte rotina de calculo:

7.5.3. Calcula-se a mediana de todos os chamados de determinado TIPO DE
ATENDIMENTO e MODALIDADE do CATALOGO DE SERVIGOS.

7.5.4. Define-se a margem superior e inferior em relagdo a mediana de até 50%
(cinquenta por cento).

7.5.5. Exclui-se da faixa amostral os registros que estdo fora da faixa estabelecida
no subitem anterior.

7.6. Caso obtenha-se um quantitativo maior que 20% (vinte por cento) dos registros do
campo amostral fora da margem, deve-se repetir a iteragdo excluindo-se do campo amostral os
valores fora da faixa previamente calculada.

7.7. A UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA), sera adotada como unidade de
referéncia para mensuragdo dos servigos contratados de atendimento ativo e receptivo, de
primeiro, segundo e terceiro niveis.

7.8. A USA envolve todos os custos diretos e indiretos a prestagdo dos servigos tais
como: monitoria, apoio e suporte ao atendimento, tratamento de novas rotinas de fluxos de
atendimentos (pelos TIPOS e MODALIDADES) e acompanhamento de trafego, geréncia,
coordenagdo, supervisdo, operagdo, manutengdo e suporte técnico, treinamento, tecnologia,
equipamentos, mobilidrio, infraestrutura fisica e ldgica, comunicagdes e material de escritdrio,
dentre outros descritos neste Termo de Referéncia.

7.9. Os valores em USA refletem a conclusdo 1 (um) ATENDIMENTO de cada TIPO
(Telefonico, SMS, Aplicagdo Internet, Redes Sociais e Presencial) e MODALIDADE (assistida,



automatizada) sdo obtidos pela aplicagdo dos respectivos fatores de produtividade e tempo
médio de atendimento ou nimero de interagdes médio relacionados ANEXO IIl - CATALOGO
PRELIMINAR DE SERVICOS, item 52.

7.10. Os FATORES DE PRODUTIVIDADE da tabela do item 53 do ANEXO IIl - CATALOGO
PRELIMINAR DE SERVICOS serdo fixos durante a vigéncia contratual, conforme o TIPO DE
ATENDIMENTO e MODALIDADE, podendo ser revisados a cada 6 (seis) meses pela sistematica de
revisio do CATALOGO DE SERVICOS, em comparagio com o atendimento unitdrio padrio:
telefonico assistido.

7.10.1. A corregdo do FATOR DE PRODUTIVIDADE podera ocorrer a cada semestre e
serd avaliado a partir dos dados de atendimento objetivos para cada TIPO DE
ATENDIMENTO e MODALIDADE proporcionalmente ao nimero de interagdes ou tempo
médio de atendimento em razdo da capacidade produtiva do recurso utilizado: humano ou
automatizado ou hibrido.

7.10.2. Os FATORES DE PRODUTIVIDADE constituem pardmetros minimos para
CONTRATADA para execugdo do objeto até a formagdo dos dados histdricos de
atendimento para mensuragdo e eventual revisdo do fator de produtividade.

7.11. 0Os quantitativos estimados no ANEXO IX - HISTORICO DE ATENDIMENTOS para
cada uma das células de atendimento poderdo sofrer remanejamento entre as mesmas no
decorrer da execugdo, em fungdo das mudangas de estratégias da CONTRATANTE, priorizagdo
das tarefas/atividade, inclusio e/ou exclusdo de sistemas/agdes/programas da Ouvidoria
Nacional no escopo de atendimento ou da implantagdo de novas células, desde que ndo superem
o total anual contratado em unidades de servigo para cada subitem contratado.

7.12. Serdo remunerados a8 CONTRATADA os atendimentos efetivamente realizados por
TIPO DE ATENDIMENTO e MODALIDADE no valor unitdrio da USA ajustado diretamente pelo fator
de produtividade.

7.13. Para fins de faturamento, os contatos recebidos ou realizados pela CONTRATADA
serdo classificados como (1) FINALIZADOS COM SUCESSO ou (2) FINALIZADOS SEM SUCESSO.

7.14. Serdo considerados atendimentos completos aqueles que preencham os requisitos
minimos definidos na ORDEM DE SERVICO, podendo compreender condi¢es de desligamento
(abandono do usudrio, falha na comunicagdo do usudrio), percentual do TMA ou nimero de
interagdes e campos obrigatdrios de registro no sistema.

7.15. Nos casos em que o atendimento automatizado for direcionado para o atendimento
assistido, o atendimento sera faturado como Unico atendimento na modalidade assistido em
razdo da continuidade do mesmo atendimento.

7.16. Nos casos em que o atendimento generalista assistido for direcionado para o
atendimento especialista assistido, o atendimento serd faturado como Unico atendimento no
subitem de atendimento especialista na modalidade assistido em razdo da continuidade do
mesmo atendimento.

7.17. O Tempo Médio de Atendimento e o Numero de Interagdes sera aferido de forma
periédica, conforme processo de revisdo do CATALOGO DE SERVIGOS deste Termo de Referéncia.

7.18. No atendimento telefénico, 1 (um) atendimento corresponde aos servigos
prestados durante uma ligagdo recebida (atendimento receptivo) ou realizada (atendimento
ativo), no Tempo Médio de Atendimento (TMA) indicado no item 54 do ANEXO il - CATALOGO
PRELIMINAR DE SERVICOS e corrigido na forma de revis3o do CATALOGO DE SERVICOS.

7.19. A CONTRATADA devera arcar com os custos do tronco telefénico para as ligagdes
recebidas pelo Disque Direitos Humanos — Disque 100 e Central de Atendimento a Mulher — Ligue
180, gratuitos por natureza, operados na central de atendimento, sendo responsdvel pelo
pagamento dos valores referentes a habilitagdo e assinatura dos acessos locais as suas
instalagdes, das prestagdes, utilidades ou comodidades que lhe s&o ofertadas.

7.20. A CONTRATADA devera dispor de tronco telefénico e acompanhar a gestdo junto
as operadoras de servicos de telefonia para direcionamento das chamadas com destino aos
tridigitos de outorga, 100 e 180.

7.21. A CONTRATADA deverd arcar com os custos das ligagdes efetuadas no
atendimento especializado, de acordo com o volume de servigos demandados e a tecnologia
empregada no TIPO DE ATENDIMENTO e MODALIDADE.

7.22. Durante um atendimento telefénico RECEPTIVO poderdo ser disseminadas uma ou
mais informagdes contidas na base de conhecimento da CONTRATANTE, bem como, no mesmo
atendimento, serem realizados um ou mais registros de manifestagdes, mantendo
correspondéncia unitdria de um atendimento realizado.

7.22.1. Serdo considerados (1) FINALIZADOS COM SUCESSO os atendimentos
RECEPTIVOS, assistidos ou automatizados, que resultarem em uma (01) disseminagdo
completa de informagdo contida na base de conhecimento da CONTRATANTE e/ou no
registro completo de uma (01) manifestagdo do usudrio.

7.22.2. Serdo considerados (2) FINALIZADOS SEM SUCESSO os atendimentos
RECEPTIVOS, assistidos ou automatizados, em que ndo ocorreu a disseminagdo completa
de uma (01) informagdo ou o registro completo de uma (01) manifestagdo.

7.23. Durante um atendimento telefénico ATIVO poderdo ser disseminadas uma ou mais
informagBes contidas na base de conhecimento da CONTRATANTE, bem como, no mesmo
atendimento, serem realizados um ou mais registros de manifestagdes, mantendo
correspondéncia unitdria de um atendimento realizado.

7.23.1. Serdo considerados (1) FINALIZADOS COM SUCESSO os atendimentos
ATIVOS, assistidos ou automatizados, que resultarem em uma (01) disseminagdo de
informagdo contida na base de conhecimento da CONTRATANTE ou no preenchimento
completo de um (01) instrumento de encaminhamento, monitoramento ou busca ativa.

7.23.2. Serdo considerados (2) FINALIZADOS SEM SUCESSO os atendimentos ATIVOS
que ndo resultarem em uma (01) disseminagdo de informagdo ou no registro completo de
um (01) instrumento de de encaminhamento, monitoramento ou busca ativa.

7.24. No atendimento SMS, 1 (um) atendimento corresponde aos servi¢os prestados
durante uma manifestagdo ou uma campanha disseminada, no nimero médio de interagbes
indicado no item 53 do ANEXO IIl - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVIGOS e corrigido na forma de
revisdo do CATALOGO DE SERVIGOS.

7.24.1. A CONTRATADA custeara somente o envio de SMS para o usudrio, ndo
cabendo a gratuidade ao usudrio o envio de SMS ao canal de atendimento disponivel, ainda
que através do tridigito 100 ou 180.

7.24.2. O custeio de envio de SMS ao usudrio esta contemplado no custo do servigo
de atendimento através do canal SMS, conforme indicado o nimero médio de interagdes no
item 53 do ANEXO Ill - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS e corrigido na forma de
revisio do CATALOGO DE SERVIGOS.

7.24.3. Serdo consideradas (1) FINALIZADOS COM SUCESSO o atendimento que
comprove as mensagens SMS enviadas e efetivamente recebidas pelo telefone do
destinatario, comprovado por relatérios da operadora ou broker.

7.24.4. Serdo considerados (2) FINALIZADOS SEM SUCESSO o atendimento que ndo
comprove as mensagens enviadas ou que ndo foram efetivamente recebidas pelo telefone
do destinatario.

7.25. Nos atendimentos por aplicagdo internet, assistido ou automatizado, 1 (um)
atendimento correspondera ao conjunto de interagdes, onde cada interagdo corresponde a 1
(uma) mensagem recebida E 1 (uma) mensagem enviada, no nimero médio de interagdes
indicado item 53 do ANEXO IIl - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVIGOS e corrigido na forma de
revisio do CATALOGO DE SERVIGOS.



7.25.1. Serdo consideradas (1) FINALIZADAS COM SUCESSO o atendimento completo
que comprove a iteragdo entre o atendente e o usudrio, ou (2) FINALIZADAS SEM SUCESSO
os atendimentos sem iteragdo de resposta do usudrio ou ndo concluidos por qualquer
problema de conexdo ou indisponibilidade do usuario.

7.25.2. Os atendimentos realizados por meio dos mensageiros instantdneos
(webchat, Whatsapp, Telegram) serdo contabilizados como aplicativos de internet.

7.26. Cada 1 (um) marcador de sele¢do (# ou @), incluindo suas variantes tipicas
(maidsculas, mindsculas, conectores), demandado, independente do nimero de postagens, serd
considerada 1 (um) atendimento passivo em redes sociais, no nimero médio de publicagdes
indicado item 54 do ANEXO IIl - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS e corrigido na forma de
revisio do CATALOGO DE SERVIGOS.

7.26.1. Os atendimentos receptivos nas redes sociais constituem na identificacdo e
coleta de postagens nas redes sociais de marcadores de interesse da CONTRATANTE,
conforme definidos na ORDEM DE SERVIGO.

7.26.2. A CONTRATADA deve monitorar as postagens nas redes sociais indicadas e
selecionar as mensagens relevantes, de acordo com padres estabelecidos pela
CONTRATANTE, para andlise e eventual resposta por parte da CONTRATANTE.

7.26.3. As mensagens selecionadas deverdo ser capturadas junto com a respectiva
publicagdo (post) origindria, bem como todos compartilhamentos e os comentarios
anteriores, com o objetivo de contextualizar o assunto selecionado.

7.26.4. Serdo consideradas (1) FINALIZADAS COM SUCESSO as mensagens
selecionadas que forem consideradas pertinentes, segundo critérios de anadlise da
CONTRATANTE, estipulados na ORDEM DE SERVICO, ou (2) FINALIZADAS SEM SUCESSO as
selegdes que ndo forem julgadas pertinentes.

7.27. Os atendimentos presenciais, realizados no sitio da CONTRATANTE, correspondem
ao registro das manifestagdes provenientes de documentos fisicos e eletronicos recebidos, dos
atendimentos a usudrios que comparecem nas dependéncias da CONTRATANTE, ou outro TIPO
DE ATENDIMENTO ocorrido nas dependéncias da CONTRATANTE, com Tempo Médio de
Atendimento (TMA) indicado no APENDICE "CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS".

7.27.1. Também serdo considerados como 01 (um) atendimento presencial toda
manipulagdo (tratamento, encaminhamento e resposta) de manifestagdes cadastradas no
primeiro e segundo niveis de atendimento.

7.27.2. O TMA sera aferido de forma periddica, conforme regras estabelecidas no
subitem "REVISAO DO CATALOGO DE SERVICOS" deste Termo de Referéncia.

7.27.3. Serdo remunerados pelo seu valor integral (100%) todos os atendimentos
realizados pelo segundo nivel (presencial).

7.28. Todos os atendimentos (1) FINALIZADOS COM SUCESSO serdo remunerados em
100% (cem por cento) do valor do prego unitario, enquanto os (2) FINALIZADOS SEM SUCESSO nédo
serdo remunerados.

7.29. O célculo do faturamento terd como base o total de unidades de servico
executadas no periodo para cada subitem, realizado mediante a realizagdo das etapas abaixo:

7.29.1. os quantitativos de atendimentos por TIPO e MODALIDADE deverdo ser
discriminados considerando as respectivas CLASSIFICACOES ("FINALIZADO COM SUCESSO"
/ "FINALIZADO SEM SUCESSO"), a que se refere o subitem acima, executadas no periodo de
referéncia;

7.29.2. caso seja necessario realizar o acréscimo ou a exclusdo de quantitativos da
volumetria executada para fins de faturamento, na ocorréncia da previsdo de
compensagdes, 0 acréscimo sera computado na classificagdo "FINALIZADO COM SUCESSO"
do TIPO de atendimento da modalidade ASSISTIDA em questdo, por outro lado, o
quantitativo a ser debitado do TIPO de atendimento da modalidade ASSISTIDA incidira
primeiramente nos que forem classificados como "FINALIZADOS SEM SUCESSO";

7.29.3. os resultados obtidos com base na aplicagdo do previsto nos subitens
anteriores serdo convertidos em USA pela sua multiplicagdo do total de atendimento
FINALIZADOS COM SUCESSO pela razdo entre o tempo médio de atendimento didrio e o
tempo médio de atendimento do CATALOGO DE SERVIGOS, ajustado pelo respectivo fator
de conversdo de acordo com TIPO DE ATENDIMENTO e MODALIDADE, de acordo
com ANEXO Il - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVIGOS.

7.29.4. os resultados obtidos no subitem 7.29.3 devem ser multiplicados pelo prego
unitdrio em reais da USA contratada de acordo com o servigo onde ocorreu a conclusdo do
atendimento;

7.29.5. o valor total da fatura serd a soma dos resultados obtidos pelo subtotal de
cada servigo de atendimento.

MATERIAIS A SEREM DISPONIBILIZADOS

8.1. Para a perfeita execugdo dos servicos, a CONTRATADA devera disponibilizar os
materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades estimadas e
qualidade estabelecidas no ANEXO | - REQUISITOS TECNICOS DE INFRAESTRUTURA PARA
PRESTAGAO DOS SERVIGOS, promovendo sua substituigdo quando necessdrio, em resumo:

8.1.1. infraestrutura fisica prdpria e exclusiva para prestagdo dos servigos,
segmentada conforme o tipo de atendimento, incluindo mobilidrio e outros;

8.1.2. infraestrutura fisica de apoio de treinamento, de atendimento psicoldgico, de
alimentagdo e descanso, de reunido técnica e operacional e outras de suporte aos servigos,
incluindo mobiliario e outros;

8.1.3. infraestrutura tecnolégica de atendimento das comunicagbes externas para
prestagdo dos servigos, incluindo equipamentos, central telefonica e outros;

8.1.4. infraestrutura tecnoldgica para atuagdo dos atendentes e conectividade com
sistema de registro da CONTRATANTE, incluindo computadores, equipamentos, switches,
servidores, storage e outros.

INFORMACOES RELEVANTES PARA DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA

9.1. Os niveis esperados de qualidade da prestagio do servico e respectivas
adequagdes de pagamento estdo relacionados no ANEXO V - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE
RESULTADOS deste Termo de Referéncia.

9.2 A quantidade estimada de atendimentos a serem realizadas por periodo serd sob
demanda e fixada por meio de Ordem de Servi¢o, conforme descrito no item 6 - MODELO DE
EXECUGAO DO OBJETO deste Termo de Referéncia.

9.3. A volumetria de atendimentos ativos e receptivos observada no periodo de
setembro a dezembro de 2018 e de janeiro a abril de 2019, na execugdo contratual no
mencionado periodo, é apresentada no ANEXO IX - HISTORICO DE ATENDIMENTOS deste Termo
de Referéncia.

9.4. Os tempos médios para a execugdo dos atendimentos assistidos ativos e
receptivos generalista, especialista e especializado estdo relacionados no ANEXO Il - CATALOGO
PRELIMINAR DE SERVICOS.

9.5. Todos os custos de recursos humanos e seus encargos necessarios a execugdo dos
servigos devem correr por conta da CONTRATADA.

9.6. E responsabilidade da CONTRATADA dimensionar o quantitativo de pessoal, assim
como os cargos necessarios para o atendimento do volume e complexidade dos servigos, com
base na quantidade mensal estimada pela CONTRATANTE, objetivando atender os niveis de
qualidade do servigo definidos neste documento.
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9.7. A CONTRATADA devera considerar, para o dimensionamento em questdo, que os
sistemas de propriedade da CONTRATANTE podem apresentar ocorréncias eventuais de
indisponibilidade temporéria e/ou lentiddo.

9.8. E responsabilidade da CONTRATADA dimensionar e disponibilizar a infraestrutura
fisica e tecnoldgica, conforme especificagbes constantes deste Termo de Referéncia, bem como
as contingencias suficientes e necessarias ao atendimento do volume e complexidade do
servigos, com base na volumetria demanda pela CONTRATANTE, objetivando atender os niveis de
qualidade do servigo.

9.9. O contetido de todos os atendimentos realizados, por qualquer canal, seja de voz,
texto e imagem, devem ser armazenados pela CONTRATADA, pelo periodo de vigéncia contratual,
para fins de monitoramento e fiscalizagdo, e disponiveis para consulta pela CONTRATANTE a
qualquer tempo.

9.10. Cabe a CONTRATADA suportar os gastos decorrentes da execugdo dos servigos
contratados referente as ligagdes telef6nicas para o tridigito 100 e 180 (entrantes - receptivo)
originadas de fixo para fixo e de mével para fixo, nas modalidades local e LDN (longa distancia
nacional), bem como das ligagdes do ativo (saintes) originadas de fixo para fixo e de fixo para
movel, nas modalidades local e LDN.

9.11. Cabe a CONTRATADA suportar os gastos decorrentes da execugdo dos servigos
contratados referente ao custeio das mensagens de texto (SMS) enviadas e de conexdo Internet
para a operagdo dos atendimentos dos aplicativos internet e de redes sociais.

9.12. Cabe a CONTRATADA prover a comunicagdo de dados privativo, principal e
redundancia, entre o ambiente da Central de Atendimento e o ambiente de TI da CONTRATANTE.

9.12.1. Eventual necessidade de instalagdo de equipamentos de modo a permitir a
interconexdo com a rede de dados da CONTRATANTE (gateway) e seus custos de operagdo
serd responsabilidade da CONTRATADA.

9.13. Todos os custos de implantagdo e utilizagdo do link correrdo por conta da
CONTRATADA.

9.13.1. O contrato vigente utiliza link primdrio de 30Mb/s e redundancia de 10 Mb/s,
protocolo MPLS.

UNIFORMES

10.1. Os uniformes a serem fornecidos pela CONTRATADA a seus empregados deverdo
ser condizentes com a atividade a ser desempenhada no Central de Atendimento e na sede da
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, compreendendo pegas para todas as estagbes
climaticas do ano, sem qualquer repasse do custo para o empregado.

10.1.1. O uniforme utilizado pelos atendentes alocados na Central de Atendimento
deve ser segmentado conforme o tipo de servigo realizado pelo operador: generalista,
especialista ou especializado e conter alguma identificagdo Unica do operador visivel a
partir do sistema de CFTV.

10.1.1.1. As pegas de uniforme ndo podem conter qualquer informagdo de
marca, organizagdo empresarial, organizagdo social, partido politico ou qualquer
outra identificagdo ndo relacionada a execugdo dos servigos.

10.1.2. O uniforme utilizado pelos atendentes alocados na Ouvidoria Nacional de Direitos
Humanos deve ser do tipo esporte fino ou passeio para as atividades no ambiente proprio.

10.2. As pegas devem ser confeccionadas com tecido e material de qualidade, seguindo
parametros de conforto e ergonomia condizentes a atividade vinculada aos servigos contratados.

10.3. Deve ser fornecido o conjunto completo ao empregado no inicio da execugdo do
contrato, com quantidade suficiente para uma semana de trabalho sem reutilizagdo, devendo ser
substituido o conjunto completo de uniforme a cada 10 (dez) meses, ou a qualquer prazo inferior
a critério da CONTRATADA.

10.3.1. O conjunto completo de uniformes para os atendentes na unidade da
CONTRATADA compreende, ao minimo, 6 (seis) camisas, 3 calgas compridas, podendo ser
substituida 1 (uma) calga por 1 (uma) saia para atendentes mulheres e 1 (um) agasalho,
em tecido de boa qualidade com conforto e ergonomia aos atendentes;

10.3.2. O conjunto completo de uniformes para atendentes presenciais, na sede da
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos, compreende, ao minimo, 2 (dois) costumes
(paleto e calga) de cor preta ou azul marinho, 1 (um) cinto em couro, 2 (duas) gravatas
lisas, 2 (dois) calgados social em couro preto, 5 (cinco) camisas social de manga longa
cores branca ou azul claro e 5 (cinco) meias social preta, em tecido de boa qualidade com
conforto e ergonomia aos atendentes, ou o equivalente traje esporte fino para caso de
atendentes mulheres.

10.3.3. No caso da atendente gestante, os uniformes deverdo ser apropriados para a
situagdo, substituindo-os para que sempre se ajustem com conforto e ergonomia ao funcionario.

10.4. Os uniformes deverdo ser entregues mediante recibo, cuja copia, devidamente
acompanhada do original para conferéncia, devera ser enviada ao servidor responsavel pela
fiscalizagdo do contrato.

OBRIGAGOES DA CONTRATANTE

11.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de
acordo com as cldusulas contratuais e os termos de sua proposta;

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

11.3. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢des,
falhas ou irregularidades constatadas no curso da execugdo dos servigos, fixando prazo para a
sua corregdo, certificando-se que as solugBes por ela propostas sejam as mais adequadas;

11.4. N&do permitir que os empregados da CONTRATADA realizem horas extras, exceto
em caso de comprovada necessidade de servigo, formalmente justificada pela autoridade do
orgdo para o qual o trabalho seja prestado e desde que observado o limite da legislagdo
trabalhista;

11.5. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagdo do servi¢o, no prazo e
condigBes estabelecidas neste Termo de Referéncia;

11.6. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da
CONTRATADA , no que couber, em conformidade com o item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n.
5/2017.

11.7. N&o praticar atos de ingeréncia na administragdo da CONTRATADA, tais como:

11.7.1. exercer o poder de mando sobre os empregados da CONTRATADA, devendo
reportar-se somente aos prepostos ou responsdveis por ela indicados, exceto quando o
objeto da contratagdo previr o atendimento direto, tais como nos servigos de recepgdo e
apoio ao usuario;

11.7.2. direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresas
CONTRATADAS;
11.7.3. promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da

CONTRATADA, mediante a utilizagdo destes em atividades distintas daquelas previstas no
objeto da contratagdo e em relagdo a fungdo especifica para a qual o trabalhador foi
contratado; e

11.7.4. considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais
do prdprio 6rgdo ou entidade responsavel pela contratagdo, especialmente para efeito de
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concessdo de diarias e passagens.

11.7.5. fiscalizar mensalmente, por amostragem, o cumprimento das obrigagBes
trabalhistas, previdencidrias e para com o FGTS, especialmente:

11.7.5.1. A concessdo de férias remuneradas e o pagamento do respectivo adicional,
bem como de auxilio-transporte, auxilio-alimentagdo e auxilio-saude, quando for devido;

11.7.5.2. O recolhimento das contribui¢des previdencidrias e do FGTS dos empregados
que efetivamente participem da execugdo dos servigos contratados, a fim de verificar
qualquer irregularidade;

11.7.5.3. O pagamento de obrigagdes trabalhistas e previdenciarias dos empregados
dispensados até a data da extingdo do contrato.

11.8. Analisar os termos de rescisdo dos contratos de trabalho do pessoal empregado na
prestagdo dos servigos no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, apds a extingdo
ou rescisdo do contrato.

11.9. Fornecer por escrito as informagBes necessdrias para o desenvolvimento dos
servigos objeto do contrato;

11.10. Realizar avaliagBes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;
11.11. Cientificar o drgdo de representagdo judicial da Advocacia-Geral da Unido para

adogdo das medidas cabiveis quando do descumprimento das obrigagdes pela CONTRATADA;

11.12. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificagdes técnicas,
orgamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatdrios de inspegdes técnicas
apos o recebimento do servigo e notificagdes expedidas;

11.13. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a CONTRATADA houver se
beneficiado da preferéncia estabelecida pelo art. 32, § 52, da Lei n? 8.666, de 1993.

11.14. Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalagdes,
apresentem condigdes adequadas ao cumprimento, pela CONTRATADA , das normas de
seguranga e saude no trabalho, quando o servigo for executado em suas dependéncias, ou em
local por ela designado.

OBRIGAGOES DA CONTRATADA

12.1. Executar os servigos conforme especificagdes deste Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das cldusulas
contratuais, além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia e em
sua proposta;

12.2. 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;

12.3. Manter a execugdo do servigo nos hordrios fixados pela Administragdo.

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

12.5. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos bésicos dos servigos a
serem executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor;

12.6. Vedar a utilizagdo, na execugdo dos servigos, de empregado que seja familiar de
agente publico ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confianga no 6rgao CONTRATANTE,
nos termos do artigo 7° do Decreto n® 7.203, de 2010;

12.7. Disponibilizar a CONTRATANTE os empregados devidamente uniformizados e
identificados por meio de crachd, além de prové-los com os Equipamentos de Prote¢do Individual
- EPI, quando for o caso;

12.8. Fornecer os uniformes a serem utilizados por seus empregados, conforme disposto
neste Termo de Referéncia, sem repassar quaisquer custos a estes;

12.9. As empresas CONTRATADAS que sejam regidas pela Consolidagdo das Leis do
Trabalho (CLT) deverdo apresentar a seguinte documentagdo no primeiro més de prestagdo dos
servigos, conforme alinea "g" do item 10.1 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017:

12.9.1. relagdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou fungdo, saldrio,
horério do posto de trabalho, nimeros da carteira de identidade (RG) e da inscrigdo no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicagdo dos responsaveis técnicos pela execugdo
dos servigos, quando for o caso;

12.9.2. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos
e dos responsdveis técnicos pela execugdo dos servigos, quando for o caso, devidamente
assinada pela CONTRATADA; e

12.9.3. exames médicos admissionais dos empregados da CONTRATADA que prestardo os
servigos;
12.9.4. declaragdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA sobre a quitagdo dos

encargos trabalhistas e sociais decorrentes do contrato;

12.10. Os documentos acima mencionados deverdo ser apresentados para cada novo
empregado que se vincule a prestagdo do contrato administrativo. De igual modo, o desligamento
de empregados no curso do contrato de prestagdo de servigos deve ser devidamente comunicado,
com toda a documentagdo pertinente ao empregado dispensado, a semelhanga do que se exige
quando do encerramento do contrato administrativo.

12.11. Apresentar relagdo mensal dos empregados que expressamente optarem por ndo
receber o vale transporte.

12.12. Quando nao for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, a empresa CONTRATADA cujos empregados vinculados ao servigo sejam
regidos pela CLT devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia
trinta do més seguinte ao da prestagdo dos servigos, os seguintes documentos: 1) prova de
regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a
Divida Ativa da Unido; 3) certiddes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Distrital e
Municipal 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;

12.13. Substituir, no prazo de 2 (duas) horas, em caso de eventual auséncia, tais como
faltas e licengas, o empregado posto a servigo presencial da CONTRATANTE, devendo identificar
previamente o respectivo substituto ao Fiscal do Contrato;

12.14. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagdes previstas em Acordo,
Convengdo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo
contrato, por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais, previdencidrias, tributdrias e as demais
previstas em legislagdo especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade a
CONTRATANTE;

12.14.1. Ndo serdo incluidas nas planilhas de custos e formagdo de pregos as
disposi¢des contidas em Acordos, Dissidios ou Convengdes Coletivas que tratem de
pagamento de participagdo dos trabalhadores nos lucros ou resultados da empresa
CONTRATADA, de matéria ndo trabalhista, de obrigacdes e direitos que somente se
aplicam aos contratos com a Administragdo Publica, ou que estabelegam direitos ndo
previstos em lei, tais como valores ou indices obrigatérios de encargos sociais ou
previdencidrios, bem como de pregos para os insumos relacionados ao exercicio da
atividade.



12.15. Efetuar o pagamento dos saldrios dos empregados alocados na execugdo
contratual mediante depdsito na conta bancaria de titularidade do trabalhador, em agéncia
situada na localidade ou regido metropolitana em que ocorre a prestagdo dos servigos, de modo a
possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da CONTRATANTE. Em caso de impossibilidade
de cumprimento desta disposicdo, a CONTRATADA devera apresentar justificativa, a fim de que a
Administragdo analise sua plausibilidade e possa verificar a realizagdo do pagamento.

12.16. Autorizar a Administragdo CONTRATANTE, no momento da assinatura do contrato,
a fazer o desconto nas faturas e realizar os pagamentos dos saldrios e demais verbas trabalhistas
diretamente aos trabalhadores, bem como das contribuigdes previdenciarias e do FGTS, quando
ndo demonstrado o cumprimento tempestivo e regular dessas obrigagdes, até o momento da
regularizagdo, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

12.16.1. Quando ndo for possivel a realizagdo desses pagamentos pela propria
Administracdo (ex.: por falta da documentagdo pertinente, tais como folha de pagamento,
rescisdes dos contratos e guias de recolhimento), os valores retidos cautelarmente serdo
depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente
no pagamento de saldrios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribui¢des
sociais e FGTS decorrentes.

12.17. Nao permitir que o empregado designado para trabalhar em um turno preste seus
servigos no turno imediatamente subsequente;

12.18. Atender as solicitagdes da CONTRATANTE quanto a substituicdo dos empregados
alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em que ficar constatado
descumprimento das obrigagdes relativas a execugdo do servigo, conforme descrito neste Termo
de Referéncia;

12.19. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as Normas Internas da
Administragdo;

12.20. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas,
alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA
relatar a CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de
fungdo;

12.21. Instruir seus empregados, no inicio da execugdo contratual, quanto a obtengdo das
informagdes de seus interesses junto aos drgdos publicos, relativas ao contrato de trabalho e
obrigagdes a ele inerentes, adotando, entre outras, as seguintes medidas:

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

12.21.2. viabilizar a emissdo do cartdo cidaddo pela Caixa Econdémica Federal para
todos os empregados, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da
prestacdo dos servigos ou da admissdo do empregado;

12.21.3. oferecer todos os meios necessarios aos seus empregados para a obtengdo
de extratos de recolhimentos de seus direitos sociais, preferencialmente por meio
eletrénico, quando disponivel.

12.22. Manter preposto nos locais de prestagdo de servigo, aceito pela Administragdo,
para representa-la na execugdo do contrato;

12.23. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da
prestagdo dos servigos;

12.24. Fornecer, sempre que solicitados pela CONTRATANTE, os comprovantes do
cumprimento das obrigagdes previdenciarias, do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo - FGTS, e
do pagamento dos saldrios e demais beneficios trabalhistas dos empregados colocados a
disposigdo da CONTRATANTE;

12.24.1. A auséncia da documentagdo pertinente ou da comprovagdo do cumprimento
das obrigagdes trabalhistas, previdenciarias e relativas ao FGTS implicard a retengdo do
pagamento da fatura mensal, em valor proporcional ao inadimplemento, mediante prévia
comunicagdo, até que a situagdo seja regularizada, sem prejuizo das demais san¢Bes
cabiveis.

12.24.2. Ultrapassado o prazo de 15 (quinze) dias, contados na comunicagdo
mencionada no subitem anterior, sem a regularizagdo da falta, a Administragdo podera
efetuar o pagamento das obrigagGes diretamente aos empregados da CONTRATADA que
tenham participado da execugdo dos servigos objeto do contrato, sem prejuizo das demais
sangdes cabiveis.

12.24.3. O sindicato representante da categoria do trabalhador devera ser notificado
pela CONTRATANTE para acompanhar o pagamento das respectivas verbas.

12.25. Nao permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto
na condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho
do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

12.26. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as
obrigagbes assumidas, todas as condiges de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo;

12.27. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento
do contrato;

12.28. N&o se beneficiar da condigdo de optante pelo Simples Nacional, salvo as exceg¢des
previstas no § 52-C do art. 18 da Lei Complementar no 123, de 14 de dezembro de 2006;

12.29. Comunicar formalmente a Receita Federal a assinatura do contrato de prestagdo
de servigos mediante cessdo de mdo de obra, salvo as excegdes previstas no § 52-C do art. 18 da
Lei Complementar no 123, de 14 de dezembro de 2006, para fins de exclusdo obrigatéria do
Simples Nacional a contar do més seguinte ao da contratagdo, conforme previsao do art.17, XII,
art.30, §19, Il e do art. 31, Il, todos da LC 123, de 2006.

12.29.1. Para efeito de comprovagdo da comunicagdo, a CONTRATADA deverd
apresentar cépia do oficio enviado a Receita Federal do Brasil, com comprovante de
entrega e recebimento, comunicando a assinatura do contrato de prestagdo de servigos
mediante cessdo de m3o de obra, até o dltimo dia atil do més subsequente ao da
ocorréncia da situagdo de vedagdo.

12.30. 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
complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o
atendimento do objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos
incisos do § 12 do art. 57 da Lei n? 8.666, de 1993.

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

12.32. Prestar todo esclarecimento ou informagdo solicitada pela CONTRATANTE ou por
seus prepostos, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como
aos documentos relativos a execugdo do servigo.

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

12.34. Promover a guarda, manutengdo e vigildncia de materiais, ferramentas, e tudo o
que for necessdrio a execugdo dos servigos, durante a vigéncia do contrato.
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12.35. Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servigos, de modo a conduzi-
los eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificagdes que integram este
Termo de Referéncia, no prazo determinado.

12.36. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente,
cumprindo as determinagdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servigos e
nas melhores condi¢des de seguranga, higiene e disciplina.

12.37. Submeter previamente, por escrito, 3 CONTRATANTE, para andlise e aprovagdo,
qualquer mudanga no método de execugdo do servico que fuja das especificagdes constantes
deste Termo de Referéncia.

12.38. N&o permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto
na condigdo de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho
do menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

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

12.40. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento
do contrato;

12.41. 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
complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatério para o
atendimento do objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos
incisos do § 12 do art. 57 da Lei n? 8.666, de 1993.

12.42. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou
municipal, as normas de seguranga da CONTRATANTE;

12.43. Prestar os servicos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos, fornecendo
todos os materiais, equipamentos e utensilios em quantidade, qualidade e tecnologia adequadas,
com a observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo;

12.44. Assegurar a CONTRATANTE, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a”e
“b”, do Anexo VIl — F da Instrugdo Normativa SEGES/MP n2 5, de 25/05/2017:

12.44.1. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive
sobre as eventuais adequagBes e atualizagdes que vierem a ser realizadas, logo apds o
recebimento de cada parcela, de forma permanente, permitindo a CONTRATANTE distribuir,
alterar e utilizar os mesmos sem limitagdes;

12.44.2. Os direitos autorais da solugdo, 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 utilizagdo sem que exista autorizagdo expressa da CONTRATANTE, sob pena
de multa, sem prejuizo das sangdes civis e penais cabiveis.

12.45. Comprovar, ao longo da vigéncia contratual, a regularidade fiscal das
microempresas e/ou empresas de pequeno porte subcontratadas no decorrer da execugdo do
contrato, quando se tratar da subcontratagdo prevista no artigo 48, I, da Lei Complementar
n2 123, de 2006 e artigo 72 do Decreto n? 8.538/2015.

12.45.1. Substituir a empresa subcontratada, no prazo maximo de trinta dias, na
hipétese de extingdo da subcontratagdo, mantendo o percentual originalmente
subcontratado até a sua execugdo total, notificando o 6rgdo ou entidade CONTRATANTE,
sob pena de rescisdo, sem prejuizo das sangBes cabiveis, ou a demonstrar a inviabilidade
da substituicdo, hipdtese em que ficard responsavel pela execugdo da parcela
originalmente subcontratada.

12.45.2. Responsabilizar-se  pela padronizagdo, pela compatibilidade, pelo
gerenciamento centralizado e pela qualidade da subcontratagdo.

12.46. Realizar a transi¢do contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e
técnicas empregadas, sem perda de informagdes, podendo exigir, inclusive, a capacitagdo dos
técnicos da CONTRATANTE ou da nova empresa que continuara a execugdo dos servigos.

DA SUBCONTRATAGCAO

13.1. Sera permitida a subcontratagcdo parcial do objeto, até o limite de 30% (trinta por
cento) do valor total do contrato, para servigos de apoio a execugdo do contrato, especificamente
infraestrutura fisica, mobilidrio, equipamentos e softwares, telecomunicagdes, recursos de rede,
limpeza, servigos acessarios, vigilancia e tecnologia da informagao.

13.2. Os atuais contratos administrativos vigentes, Contrato n 9/2015 e n 17/2014,
possuem os custos dos citados servigos no Mddulo 3 - Insumos Diversos com percentuais de
24,26% e 28,82%, respectivamente, de acordo com as planilhas de custos e formagdo de pregos
para a fungdo de maior demanda: atendente generalista - CBO 4223-10.

13.3. N&o sera permitida a subcontratagdo do processo e dos servigos que compdem o
objeto principal e suas parcelas de maior relevancia, especificamente a execugdo das atividades
humanas de atendimento ativo e receptivo da central de atendimento, cabendo unicamente a
contratagdo direta dos recursos humanos (pessoal de atendimento, coordenagdo e gestdo) pela
CONTRATADA.

13.4. A subcontratagdo depende de autorizagdo prévia da CONTRATANTE , a quem
incumbe avaliar se a subcontratada cumpre os requisitos de qualificagdo técnica necessarios
para a execugdo do objeto.

13.5. Em qualquer hipétese de subcontratagdo, permanece a responsabilidade integral
da CONTRATADA pela perfeita execugdo contratual, cabendo-lhe realizar a supervisdo e
coordenagdo das atividades da subcontratada, bem como responder perante a CONTRATANTE
pelo rigoroso cumprimento das obrigagBes contratuais correspondentes ao objeto da
subcontratagdo.

ALTERAGAO SUBJETIVA

14.1. E admissivel a fusdo, cisio ou incorporagio da CONTRATADA com/em outra
pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de
habilitagdo exigidos na licitagdo original; sejam mantidas as demais cldusulas e condigdes do
contrato; ndo haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da
Administragdo a continuidade do contrato.

CONTROLE E FISCALIZAGAO DA EXECUGAO

15.1. O acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo do contrato consistem na
verificagdo da conformidade da prestacdo dos servigos, dos materiais, técnicas e equipamentos
empregados, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, que serdo exercidos por um
ou mais representantes da CONTRATANTE, especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73
da Lei n? 8.666, de 1993.

15.2. As atividades de gestdo e fiscalizagdo da execugdo contratual sdo o conjunto de
agBes que tem por objetivo aferir o cumprimento dos resultados previstos pela Administragdo
para o servigo contratado, verificar a regularidade das obrigagdes previdencidrias, fiscais e
trabalhistas, bem como prestar apoio a instru¢do processual e o encaminhamento da
documentagdo pertinente ao setor de contratos para a formalizagdo dos procedimentos relativos
a repactuagdo, alteragdo, reequilibrio, prorrogagdo, pagamento, eventual aplicagdo de sangdes,
extingdo do contrato, dentre outras, com vista a assegurar o cumprimento das clausulas
avencadas e a solugdo de problemas relativos ao objeto.

15.3. O conjunto de atividades de gestdo e fiscalizagdo compete ao gestor da execugdo
do contrato, podendo ser auxiliado pela fiscalizagdo técnica, administrativa, setorial e pelo



publico usudrio, de acordo com as seguintes disposi¢des:

15.3.1. Gestdo da Execucdo do Contrato: é a coordenagdo das atividades
relacionadas a fiscalizagdo técnica, administrativa, setorial e pelo publico usudrio, bem
como dos atos preparatdrios a instrugdo processual e ao encaminhamento da
documentagdo pertinente ao setor de contratos para formalizagdo dos procedimentos
quanto aos aspectos que envolvam a prorrogagdo, alteragdo, reequilibrio, pagamento,
eventual aplicagdo de sangdes, extingdo do contrato, dentre outros;

15.3.2. Fiscalizagdo Técnica: é o acompanhamento com o objetivo de avaliar a
execugdo do objeto nos moldes contratados e, se for o caso, aferir se a quantidade,
qualidade, tempo e modo da prestacdo dos servigos estdo compativeis com os indicadores
de niveis minimos de desempenho estipulados no ato convocatério, para efeito de
pagamento conforme o resultado, podendo ser auxiliado pela fiscalizagdo pelo publico
usuario;

15.3.3. Fiscalizagdo Administrativa: é o acompanhamento dos aspectos
administrativos da execugdo dos servigos, quanto as obrigagdes previdencidrias, fiscais e
trabalhistas, bem como quanto as providéncias tempestivas nos casos de inadimplemento;

15.3.4. Fiscalizagdo pelo Pdblico Usudrio: é o acompanhamento da execugdo
contratual por pesquisa de satisfagdo junto ao usudrio, com o objetivo de aferir os
resultados da prestagdo dos servigos, os recursos materiais e os procedimentos utilizados
pela CONTRATADA, quando for o caso, ou outro fator determinante para a avaliagdo dos
aspectos qualitativos do objeto.

15.3.5. As atividades de gestdo e fiscalizagdo da execugdo contratual devem ser
realizadas de forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por
servidores, equipe de fiscalizagdo ou Unico servidor, desde que, no exercicio dessas
atribuigBes, fique assegurada a distingdo dessas atividades e, em razdo do volume de
trabalho, ndo comprometa o desempenho de todas as agdes relacionadas a Gestdo do
Contrato.

15.4. A fiscalizagdo administrativa podera ser efetivada com base em critérios
estatisticos, levando-se em consideragdo falhas que impactem o contrato como um todo e ndo
apenas erros e falhas eventuais no pagamento de alguma vantagem a um determinado
empregado.

15.5. Na fiscalizagdo do cumprimento das obrigagdes trabalhistas e sociais exigir-se-3,
dentre outras, as seguintes comprovagdes (os documentos poderdo ser originais ou copias
autenticadas por cartério competente ou por servidor da Administragdo), no caso de empresas
regidas pela Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT):

15.5.1. no primeiro més da prestagdo dos servicos, a CONTRATADA deverd
apresentar a seguinte documentagdo:

15.5.1.1. relagdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou fungdo,
horario do posto de trabalho, nimeros da carteira de identidade (RG) e da inscrigdo
no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicagdo dos responsaveis técnicos pela
execugdo dos servigos, quando for o caso;

15.5.1.2. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados
admitidos e dos responsdveis técnicos pela execugdo dos servi¢os, quando for o
caso, devidamente assinada pela CONTRATADA; e

15.5.1.3. exames médicos admissionais dos empregados da CONTRATADA que
prestardo os servigos.
15.5.2. entrega até o dia trinta do més seguinte ao da prestagdo dos servigos ao

setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato dos seguintes documentos, quando néo for
possivel a verificagdo da regularidade destes no Sistema de Cadastro de Fornecedores

(SICAF):
15.5.2.1. Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributdrios Federais
e a Divida Ativa da Unido (CND);
15.5.2.2. certiddes que comprovem a regularidade perante as Fazendas
Estadual, Distrital e Municipal do domicilio ou sede do contratado;
15.5.2.3. Certiddo de Regularidade do FGTS (CRF); e
15.5.2.4. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT).
15.5.3. entrega, quando solicitado pela CONTRATANTE, de quaisquer dos seguintes
documentos:
15.5.3.1. extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a critério
da CONTRATANTE;
15.5.3.2. copia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestagdo

dos servigos, em que conste como tomador CONTRATANTE;

15.5.3.3. copia dos contracheques dos empregados relativos a qualquer més da
prestagdo dos servigos ou, ainda, quando necessario, copia de recibos de depdsitos
bancarios;

15.5.3.4. comprovantes de entrega de beneficios suplementares (vale-

transporte, vale-alimentagdo, entre outros), a que estiver obrigada por forga de lei ou
de Convengdo ou Acordo Coletivo de Trabalho, relativos a qualquer més da prestagdo
dos servigos e de qualquer empregado; e

15.5.3.5. comprovantes de realizagdo de eventuais cursos de treinamento e
reciclagem que forem exigidos por lei ou pelo contrato.

15.5.4. entrega de cépia da documentagdo abaixo relacionada, quando da extingdo
ou rescisdo do contrato, apds o Ultimo més de prestagdo dos servigos, no prazo definido no
contrato:

15.5.4.1. termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos empregados
prestadores de servigo, devidamente homologados, quando exigivel pelo sindicato da
categoria;

15.5.4.2. guias de recolhimento da contribuigdo previdencidria e do FGTS,
referentes as rescisdes contratuais;

15.5.4.3. extratos dos depdsitos efetuados nas contas vinculadas individuais do
FGTS de cada empregado dispensado;

15.5.4.4. exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

15.6. A CONTRATANTE devera analisar a documentagao solicitada item 15.5.4 acima no
prazo de 30 (trinta) dias apds o recebimento dos documentos, prorrogédveis por mais 30 (trinta)
dias, justificadamente.

15.7. Sempre que houver admissdo de novos empregados pela CONTRATADA, os
documentos elencados no subitem 15.5 acima deverdo ser apresentados.

15.8. Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento das contribuicdes
previdencidrias, os fiscais ou gestores do contrato deverdo oficiar a Receita Federal do Brasil
(RFB).

15.9. Em caso de indicio de irregularidade no recolhimento da contribui¢do para o FGTS,
os fiscais ou gestores do contrato deverdo oficiar ao Ministério do Trabalho.

15.10. O descumprimento das obrigagdes trabalhistas ou a ndo manutengdo das
condigdes de habilitagdo pela CONTRATADA poderd dar ensejo a rescisdo contratual, sem
prejuizo das demais sangdes.

15.11. A CONTRATANTE podera conceder prazo para que a CONTRATADA regularize suas
obrigagdes trabalhistas ou suas condigbes de habilitagdo, sob pena de rescisdo contratual,



quando ndo identificar ma-fé ou a incapacidade de corre¢do.

15.12. Além das disposicdes acima citadas, a fiscalizagdo administrativa observarg,
ainda, as seguintes diretrizes:

15.12.1. Fiscalizagdo inicial (no momento em que a prestagdo de servigos é iniciada):

15.12.1.1. Sera elaborada planilha-resumo de todo o contrato administrativo, com
informagdes sobre todos os empregados terceirizados que prestam servigos, com os
seguintes dados: nome completo, nimero de inscrigdo no CPF, fungdo exercida,
saldrio, adicionais, gratificagdes, beneficios recebidos, sua especificagdo e
quantidade (vale-transporte, auxilio-alimentagdo), horario de trabalho, férias,
licengas, faltas, ocorréncias e horas extras trabalhadas;

15.12.1.2. Todas as anotagbes contidas na CTPS dos empregados serdo
conferidas, a fim de que se possa verificar se as informagdes nelas inseridas
coincidem com as informagdes fornecidas pela CONTRATADA e pelo empregado;

15.12.1.3. O numero de terceirizados por fungdo deve coincidir com o previsto no
contrato administrativo;

15.12.1.4. O saldrio ndo pode ser inferior ao previsto no contrato administrativo e
na Convengdo Coletiva de Trabalho da Categoria (CCT);

15.12.1.5. Serdo consultadas eventuais obrigagdes adicionais constantes na CCT
para a CONTRATADA;

15.12.1.6. Sera verificada a existéncia de condi¢des insalubres ou de
periculosidade no local de trabalho que obriguem a empresa a fornecer determinados
Equipamentos de Protegdo Individual (EPI).

15.12.1.7. No primeiro més da prestagdo dos servicos, a CONTRATADA deverd
apresentar a seguinte documentagao:

1. relagdo dos empregados, com nome completo, cargo ou fungdo,
horério do posto de trabalho, nimeros da carteira de identidade (RG) e
inscrigdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), e indicagdo dos responsaveis
técnicos pela execugdo dos servigos, quando for o caso;

2. CTPS dos empregados admitidos e dos responsdveis técnicos
pela execugdo dos servigos, quando for o caso, devidamente assinadas pela
CONTRATADA;

3. exames médicos admissionais dos empregados da
CONTRATADA que prestardo os servigos; e

4. declaragdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA
sobre a quitagdo dos encargos trabalhistas e sociais decorrentes do contrato.

15.12.2. Fiscalizagdo mensal (a ser feita antes do pagamento da fatura):

15.12.2.1. Deve ser feita a retengdo da contribui¢do previdenciaria no valor de
11% (onze por cento) sobre o valor da fatura e dos impostos incidentes sobre a
prestagdo do servigo;

15.12.2.2. Deve ser consultada a situagdo da empresa junto ao SICAF;

15.12.2.3. Serdo exigidos a Certiddo Negativa de Débito (CND) relativa a Créditos
Tributarios Federais e a Divida Ativa da Unido, o Certificado de Regularidade do FGTS
(CRF) e a Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), caso esses documentos
ndo estejam regularizados no SICAF;

15.12.2.4. Deverd ser exigida, quando couber, comprovagdo de que a empresa
mantém reserva de cargos para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da
Previdéncia Social, conforme disposto no art. 66-A da Lei n? 8.666, de 1993.

15.12.3. Fiscalizagdo diaria:

15.12.3.1. Devem ser evitadas ordens diretas da CONTRATANTE dirigidas aos
terceirizados. As solicitagdes de servigos devem ser dirigidas ao preposto da
empresa. Da mesma forma, eventuais reclamagdes ou cobrangas relacionadas aos
empregados terceirizados devem ser dirigidas ao preposto.

15.12.3.2. Toda e qualquer alteragdo na forma de prestagdo do servigo, como a
negociagdo de folgas ou a compensagdo de jornada, deve ser evitada, uma vez que
essa conduta é exclusiva da CONTRATADA.

15.12.3.3. Devem ser conferidos, por amostragem, diariamente, os empregados
terceirizados que estdo prestando servigos e em quais fungdes, e se estdo cumprindo
a jornada de trabalho.

15.13. Cabe, ainda, a fiscalizagdo do contrato, verificar se a CONTRATADA observa a
legislagdo relativa a concessdo de férias e licengas aos empregados, respeita a estabilidade
provisoria de seus empregados e observa a data-base da categoria prevista na CCT, concedendo
os reajustes dos empregados no dia e percentual previstos.

15.13.1. O gestor devera verificar a necessidade de se proceder a repactuagdo do
contrato, inclusive quanto a necessidade de solicitagdo da CONTRATADA.

15.14. A CONTRATANTE devera solicitar, por amostragem, aos empregados, seus extratos
da conta do FGTS e que verifiquem se as contribui¢cdes previdencidrias e do FGTS estdo sendo
recolhidas em seus nomes.

15.14.1. Ao final de um ano, todos os empregados devem ter seus extratos avaliados.

15.15. A CONTRATADA devera entregar, no prazo de 15 (quinze) dias, quando solicitado
pela CONTRATANTE quaisquer dos seguintes documentos:

15.15.1. extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a critério da
CONTRATANTE;

15.15.2. copia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestagdo dos
servigos, em que conste como tomador a CONTRATANTE;

15.15.3. copia dos contracheques assinados dos empregados relativos a qualquer
més da prestagdo dos servios ou, ainda, quando necessério, copia de recibos de depdsitos
bancérios; e

15.15.4. comprovantes de entrega de beneficios suplementares (vale-transporte,
vale-alimentagdo, entre outros), a que estiver obrigada por forga de lei, Acordo, Convengdo
ou Dissidio Coletivo de Trabalho, relativos a qualquer més da prestagdo dos servigos e de
qualquer empregado.

15.16. A fiscalizagdo técnica dos contratos avaliard constantemente a execugdo do objeto
e utilizard o Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR), conforme modelo previsto no Anexo V
INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADO, ou outro instrumento substituto para aferigio da
qualidade da prestagdo dos servigos, devendo haver o redimensionamento no pagamento com
base nos indicadores estabelecidos, sempre que a CONTRATADA:

15.16.1. ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a
qualidade minima exigida as atividades CONTRATADAS; ou
15.16.2. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do

servigo, ou utilizd-los com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

15.17. A utilizagdo do IMR ndo impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos
para a avaliagdo da prestagdo dos servigos.

15.18. Durante a execugdo do objeto, o fiscal técnico devera monitorar constantemente o
nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degenerag¢do, devendo intervir para requerer a
CONTRATADA a corregdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.



16.

15.19. O fiscal técnico deverd apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliagdo da
execugdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagdo dos
servigos realizada.

15.20. Em hipdtese alguma, serd admitido que a propria CONTRATADA materialize a
avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizada.

15.21. A CONTRATADA poderd apresentar justificativa para a prestagdo 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.

15.22. Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdo do
servigo em relagdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos
toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sangdes
a CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato convocatorio.

15.23. O fiscal técnico podera realizar avaliagdo didria, semanal ou mensal, desde que o
periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade
da prestagdo dos servigos.

15.24. O representante da CONTRATANTE devera ter a qualificagdo necessaria para o
acompanhamento e controle da execugdo dos servigos e do contrato.

15.25. A verificagdo da adequagdo da prestacdo do servigo devera ser realizada com base
nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

15.26. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da
produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execugdo do servigo, deverd comunicar a
autoridade responsavel para que esta promova a adequagdo contratual a produtividade
efetivamente realizada, respeitando-se os limites de alteragdo dos valores contratuais previstos
no § 12 do art. 65 da Lei n2 8.666, de 1993.

15.27. A conformidade do material a ser utilizado na execugdo dos servigos devera ser
verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha sua relagdo detalhada,
de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as
respectivas quantidades e especificagdes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

15.28. O representante da CONTRATANTE deverd promover 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.

15.29. O descumprimento total ou parcial das obrigagGes e responsabilidades assumidas
pela CONTRATADA, incluindo o descumprimento das obrigagdes trabalhistas, ndo recolhimento
das contribuiges sociais, previdencidrias ou para com o FGTS ou a ndo manutengdo das
condigdes de habilitagdo, ensejard a aplicagdo de sangdes administrativas, previstas no
instrumento convocatério e na legislagdo vigente, podendo culminar em rescisdo contratual, por
ato unilateral e escrito da CONTRATANTE, conforme disposto nos arts. 77 e 80 da Lei n? 8.666, de
1993.

15.30. Caso ndo seja apresentada a documentagdo comprobatéria do cumprimento das
obrigagdes trabalhistas, previdencidrias e para com o FGTS, a CONTRATANTE comunicara o fato a
CONTRATADA e reterd o pagamento da fatura mensal, em valor proporcional ao inadimplemento,
até que a situagdo seja regularizada.

15.31. Ndo havendo quitagdo das obrigagbes por parte da CONTRATADA no prazo de
quinze dias, a CONTRATANTE poderd efetuar o pagamento das obrigagdes diretamente aos
empregados da CONTRATADA que tenham participado da execugdo dos servigos objeto do
contrato.

15.32. O sindicato representante da categoria do trabalhador devera ser notificado pela
CONTRATANTE para acompanhar o pagamento das verbas mencionadas.

15.33. Tais pagamentos ndo configuram vinculo empregaticio ou implicam a assungdo de
responsabilidade por quaisquer obrigagdes dele decorrentes entre a CONTRATANTE e os
empregados da CONTRATADA.

15.34. O contrato sé sera considerado integralmente cumprido apés a comprovagao, pela
CONTRATADA, do pagamento de todas as obrigagdes trabalhistas, sociais e previdenciarias e
para com o FGTS referentes @ m3o de obra alocada em sua execugdo, inclusive quanto as verbas
rescisorias.

15.35. A fiscalizagdo de que trata este tdpico ndo exclui nem reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfei¢des técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade
inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus
agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lei n? 8.666, de 1993.

15.36. As disposigdes previstas neste Termo de Referéncia ndo excluem o disposto no
Anexo VIl da Instrugdo Normativa SLTI/MP n2 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a
contratagdo.

15.37. A fiscalizagdo de que trata este Termo de Referéncia ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda
que resultante de imperfeigdes técnicas, vicios redibitdrios, ou emprego de material inadequado
ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da
CONTRATANTE ou de seus agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lei n?
8.666, de 1993.

DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO
16.1. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento definitivo dos
servigos, nos termos abaixo.
16.2. No prazo de até 10 dias corridos do adimplemento da parcela, a CONTRATADA

deverd entregar toda a documentagdo comprobatdria do cumprimento da obrigagdo contratual;

16.3. O recebimento provisério serd realizado pelos fiscais técnico e administrativo ou
pela equipe de fiscalizagdo ap6s a entrega da documentagdo acima, da seguinte forma:

16.3.1. A CONTRATANTE realizard inspe¢do minuciosa de todos os servigos
executados, por meio de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos
profissionais encarregados pelo servico, com a finalidade de verificar a adequagdo dos
servicos e constatar e relacionar os arremates, retoques e revisdes finais que se fizerem
necessarios.

16.3.1.1. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo
mensal, o fiscal técnico do contrato deverd apurar o resultado das avaliagdes da
execugdo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e qualidade da
prestagdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos no
ato convocatdrio, que poderd resultar no redimensionamento de valores a serem
pagos a CONTRATADA, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do
contrato.

16.3.2. 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 incorregBes resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a
fiscalizagdo n3o atestar a Ultima e/ou Unica medigdo de servigos até que sejam sanadas
todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisério.

16.3.3. O recebimento provisério também ficard sujeito, quando cabivel, a conclusdo
de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

16.3.4. Da mesma forma, ao final de cada periodo de faturamento mensal, o fiscal
administrativo devera verificar as rotinas previstas no Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n?
5/2017, no que forem aplicaveis a presente contratagdo, emitindo relatério que serd
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encaminhado ao gestor do contrato;

16.4. No prazo de até 10 dias corridos a partir do recebimento dos documentos da
CONTRATADA, cada fiscal ou a equipe de fiscalizagdo devera elaborar Relatério Circunstanciado
em consondncia com suas atribuigdes, e encaminha-lo ao gestor do contrato.

16.4.1. quando a fiscalizagdo for exercida por um unico servidor, o relatdrio
circunstanciado devera conter o registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na
execugdo do contrato, em relagdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais
documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para
recebimento definitivo.

16.5. Serd considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do
relatdrio circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

16.6. Na hipétese de a verificagdo a que se refere o paragrafo anterior ndo ser procedida
tempestivamente, reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento provisdrio no dia
do esgotamento do prazo.

16.7. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do recebimento provisério dos
servigos, o Gestor do Contrato devera providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o
ateste da execugdo dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

16.7.1. Realizar a analise dos relatdrios e de toda a documentagdo apresentada pela
fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagdo e o pagamento da
despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por
escrito, as respectivas corregdes;

16.7.2. Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos
servigos prestados, com base nos relatérios e documentagdes apresentadas; e

16.7.3. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor
exato dimensionado pela fiscalizagdo, com base no Instrumento de Medigdo de Resultado
(IMR), ou instrumento substituto.

16.8. O recebimento provisério ou definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da
CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato, ou, em qualquer
época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por forga das
disposicdes legais em vigor (Lei n® 10.406, de 2002).

16.9. 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 aplicagdo de penalidades.

PAGAMENTO

17.1. O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 20 (vinte) dias,
contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

17.1.1. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o
limite de que trata o inciso Il do art. 24 da Lei n? 8.666, de 1993, deverdo ser efetuados no
prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da apresenta¢do da Nota Fiscal/Fatura,
nos termos do art. 52, § 32, da Lei n2 8.666, de 1993.

17.2. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura serd precedida do recebimento definitivo do
servigo, conforme este Termo de Referéncia

17.3. A Nota Fiscal ou Fatura deverd ser obrigatoriamente acompanhada da
comprovagdo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na
impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais
ou a documentagdo mencionada no art. 29 da Lei n2 8.666, de 1993.

17.3.1. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do fornecedor
contratado, deverdo ser tomadas as providéncias previstas no art. 31 da Instrugdo
Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018.

17.4. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou
Fatura apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:
17.4.1. o prazo de validade;
17.4.2. a data da emissédo;
17.4.3. os dados do contrato e do 6rgdo CONTRATANTE;
17.4.4. o periodo de prestagdo dos servigos;
17.4.5. o valor a pagar; e
17.4.6. eventual destaque do valor de reteng@es tributarias cabiveis.
17.5. Havendo erro na apresenta¢do da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstancia que impeca

a liquidagdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as
medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-d apds a comprovagdo
da regularizagdo da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE;

17.6. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instru¢do Normativa SEGES/MP n2 05, de
2017, serd efetuada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada,
sem prejuizo das sangGes cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

17.6.1. ndo produziu os resultados acordados;

17.6.2. deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a
qualidade minima exigida;

17.6.3. deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo
do servigo, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

17.7. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem
bancdria para pagamento.

17.8. Antes de cada pagamento a CONTRATADA, serd realizada consulta ao SICAF para
verificar a manutengdo das condigdes de habilitagdo exigidas no edital.

17.9. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade da CONTRATADA,
sera providenciada sua notificagdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis,
regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo poderd ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

17.10. Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administragdo
devera realizar consulta ao SICAF para identificar possivel suspensdo temporaria de participagdo
em licitagdo, no dmbito do 6rgdo ou entidade, proibi¢do de contratar com o Poder Pdblico, bem
como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrugdo Normativa
n2 3, de 26 de abril de 2018.

17.11. Ndo havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a
CONTRATANTE deverd comunicar aos 6rgdos responsdveis pela fiscalizagdo 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 necessdrios para garantir o
recebimento de seus créditos.

17.12. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devera adotar as medidas
necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente,
assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

17.13. 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.

17.13.1. Serd rescindido o contrato em execugdo com a CONTRATADA inadimplente
no SICAF, salvo por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro de interesse
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publico de alta relevancia, devidamente jusﬁﬁc;do, ém qualquer caso, pela maxima
autoridade da CONTRATANTE.

17.14. Quando do pagamento, sera efetuada a retengdo tributaria prevista na legislagdo
aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1993, nos termos do item 6 do
Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017, quando couber.

17.15. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servicos prestados, 3 empresa
privada que tenha em seu quadro societario servidor publico da ativa do érgdo CONTRATANTE,
com fundamento na Lei de Diretrizes Orgamentarias vigente.

17.16. A parcela mensal a ser paga a titulo de aviso prévio trabalhado e indenizado
correspondera, no primeiro ano de contratagdo, ao percentual originalmente fixado na planilha de
pregos.

17.16.1. Ndo tendo havido a incidéncia de custos com aviso prévio trabalhado e
indenizado, a prorrogagdo contratual seguinte deverd prever o pagamento do percentual
maximo equivalente a 03 (trés) dias a mais por ano de servigo, até o limite compativel com
o prazo total de vigéncia contratual.

17.16.2. A adequagdo de pagamento de que trata o subitem anterior deverd ser
prevista em termo aditivo.

17.16.3. Caso tenha ocorrido a incidéncia parcial ou total dos custos com aviso prévio
trabalhado e/ou indenizado no primeiro ano de contratagdo, tais rubricas deverdo ser
mantidas na planilha de forma complementar/proporcional, devendo o 6rgdo
CONTRATANTE esclarecer a metodologia de célculo adotada.

17.17. A CONTRATANTE providenciara o desconto na fatura a ser paga do valor global
pago a titulo de vale-transporte em relagdo aos empregados da CONTRATADA que
expressamente optaram por ndo receber o beneficio previsto na Lei n? 7.418, de 16 de dezembro
de 1985, regulamentado pelo Decreto n2 95.247, de 17 de novembro de 1987.

17.18. 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 compensagdo
financeira devida pela CONTRATANTE, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da
parcela é calculada mediante a aplicagdo da seguinte féormula:

17.19. EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratdrios;

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

VP = Valor da parcela a ser paga;
I =ndice de compensagio financeira = 0,00016438, assim apurado:
1= (TX)/365 = (6/100)/365 = 0,00016438
TX = Percentual da taxa anual = 6%.
CONTA-DEPOSITO VINCULADA

18.1. A presente contratagdo trata de execugdo indireta com regime de dedicagdo
exclusiva de mdo de obra pois os recursos humanos da CONTRATADA, ainda que em suas
proprias dependéncias a quase totalidade dos empregados, e os materiais disponiveis da
contrata¢do ndo poderdo ser compartilhados simultaneamente com outros contratos.

18.1.1. Sdo considerados como dedicagdo exclusiva apenas os empregados da
CONTRATADA descritos no item 5.11 deste Termo de Referéncia, relativo as categorias
profissionais de maior dimensdo na contratagdo.

18.2. A CONTRATADA devera permitir a fiscalizagdo da CONTRATANTE quanto a
distribuigdo, controle e supervisdo dos recursos humanos alocados no contrato como mitigagdo
de risco de descumprimento de obrigag¢des trabalhistas, previdencidrias e outras.

18.3. Para atendimento ao disposto no art. 18 da IN SEGES/MP N. 5/2017, as regras
acerca da Conta-Dep6sito Vinculada a que se refere o Anexo XIl da IN SEGES/MP n. 5/2017 s3o as
estabelecidas neste Termo de Referéncia.

18.4. A futura CONTRATADA deve autorizar a Administragdo contratante, no momento da
assinatura do contrato, a fazer o desconto nas faturas e realizar os pagamentos dos salarios e
demais verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores, bem como das contribui¢des
previdencidrias e do FGTS, quando ndo demonstrado o cumprimento tempestivo e regular dessas
obrigagdes, até o momento da regularizagdo, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

18.5. Quando ndo for possivel a realizagio desses pagamentos pela propria
Administragdo (ex.: por falta da documentagdo pertinente, tais como folha de pagamento,
rescisdes dos contratos e guias de recolhimento), os valores retidos cautelarmente serdo
depositados junto a Justica do Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente no
pagamento de salarios e das demais verbas trabalhistas, bem como das contribui¢des sociais e
FGTS decorrentes.

18.6. A CONTRATADA autorizard o provisionamento de valores para o pagamento das
férias, 132 salario e rescisdo contratual dos trabalhadores da CONTRATADA, bem como de suas
repercussdes trabalhistas, fundiarias e previdenciarias, que serdo depositados pela contratante
em conta-depdsito vinculada especifica, em nome do prestador dos servigos, blogqueada para
movimentagdo, conforme disposto no anexo XIl da Instru¢do Normativa SEGES/MP n2 5, de 2017,
os quais somente serdo liberados para o pagamento direto dessas verbas aos trabalhadores, nas
condigBes estabelecidas no item 1.5 do anexo VII-B da referida norma.

18.7. O montante dos depdsitos da conta vinculada, conforme item 2 do Anexo XIl da IN
SEGES/MP n. 5/2017 serd igual ao somatério dos valores das provisdes a seguir discriminadas,
incidentes sobre a remuneragdo, cuja movimentacdo dependera de autorizagdo do drgdo ou
entidade promotora da licitagdo e serd feita exclusivamente para o pagamento das respectivas
obrigagdes:

18.7.1. 132 (décimo terceiro) salario;
18.7.2. Férias e um terco constitucional de férias;
18.7.3. Multa sobre o FGTS e contribuigdo social para as rescisdes sem justa causa;
e
18.7.4. Encargos sobre férias e 132 (décimo terceiro) salario.
18.8. Os percentuais de provisionamento e a forma de célculo serdo aqueles indicados

no item 14 do Anexo XIl da IN SEGES/MP n. 5/2017.

18.9. O o¢rgdo ou entidade contratante deverd firmar Termo de Cooperagdo Técnica,
conforme modelo do Anexo XII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017, com Institui¢do Financeira, cuja
minuta constituir-se-d anexo do ato convocatdrio, independente de reprodugdo, o qual
determinard os termos para a abertura da Conta-Depésito Vinculada — bloqueada para
movimentagdo e as condi¢des de sua movimentagao.

18.10. Os drgdos ou entidades da Administragdo Publica poderdo negociar com a
Instituigdo Financeira, caso haja cobranga de tarifas bancdrias, a isen¢do ou redugdo das
referidas tarifas para abertura e movimentagdo da Conta-Depésito Vinculada — bloqueada para
movimentagdo

18.11. Os valores referentes as provisdes mencionadas neste edital que sejam retidos por
meio da conta-depdsito, deixardo de compor o valor mensal a ser pago diretamente a empresa
que vier a prestar os servigos.

18.12. Em caso de cobranga de tarifa ou encargos bancarios para operacionalizagdo da
conta-depdsito, os recursos atinentes a essas despesas serdo debitados dos valores depositados.

18.13. Os recursos atinentes a cobranga de tarifa bancaria para operacionalizagdo da
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Conta-Depdsito Vinculada — bloqueada para movimentagdo poderdo ser previstos na proposta da
licitante, como componente da formag&o dos custos.

18.14. O valor total/global ou estimado das tarifas bancarias serd desconsiderado da
proposta e posteriormente acrescido ao valor da contratagdo, de modo que tal parcela possa
complementar a planilha de custos e formagdo de pregos apresentada pelos proponentes.

18.15. A empresa CONTRATADA poderd solicitar a autorizagdo do drgdo ou entidade
contratante para utilizar os valores da conta-depésito para o pagamento dos encargos
trabalhistas previstos nos subitens acima ou de eventuais indenizagdes trabalhistas aos
empregados, decorrentes de situages ocorridas durante a vigéncia do contrato.

18.16. Na situagdo do subitem acima, a empresa deverd apresentar os documentos
comprobatérios da ocorréncia das obrigagdes trabalhistas e seus respectivos prazos de
vencimento. Somente apés a confirmagdo da ocorréncia da situagdo pela Administragdo, sera
expedida a autorizagdo para a movimentagdo dos recursos creditados na conta-depdsito
vinculada, que sera encaminhada a Institui¢do Financeira no prazo maximo de 5 (cinco) dias
Uteis, a contar da data da apresentagdo dos documentos comprobatdrios pela empresa.

18.17. A autorizagdo de movimentagdo deverd especificar que se destina exclusivamente
para o pagamento dos encargos trabalhistas ou de eventual indenizagdo trabalhista aos
trabalhadores favorecidos.

18.18. A empresa devera apresentar ao 6rgdo ou entidade contratante, no prazo maximo
de 3 (trés) dias Uteis, contados da movimentagdo, o comprovante das transferéncias bancarias
realizadas para a quitagdo das obrigag@es trabalhistas.

18.19. O saldo remanescente dos recursos depositados na conta-depdsito sera liberado a
respectiva titular no momento do encerramento do contrato, na presenga do sindicato da
categoria correspondente aos servigos contratados, quando couber, e apés a comprovagdo da
quitagdo de todos os encargos trabalhistas e previdenciarios relativos ao servigo contratado,
conforme item 15 da IN SEGES/MP n. 5/2017.

DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS EM SENTIDO AMPLO (REAJUSTE)

19.1. Os pregos sdo fixos e irreajustaveis no prazo de 12 (doze) meses contado da data
limite para a apresentagdo das propostas.

19.1.1. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitagio da
CONTRATADA, os pregos contratados poderdo sofrer reajuste apds o interregno de 12
(doze) meses das datas dos orgamentos aos quais a proposta se referir, por repactuagao,
pela demonstragdo analitica da variagdo dos componentes de custos.

19.1.2. Dentro do prazo de vigéncia do contrato a CONTRATANTE, apds 12 (doze)
meses e nas eventuais prorrogagBes contratuais, os custos ndo renovdveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratagdo deverdo ser eliminados ou reduzidos, inclusive
como condigdo para a renovagdo, devendo avaliar sua incidéncia na planilha de custos e
formagdo de pregos.

19.1.3. Os custos ndo renovaveis sdo aqueles itens da planilha de custos
e formagdo de pregos que jd foram pagos ou amortizados nos 12 (doze) meses inicias
da contratagdo, de forma que enseja sua redugdo ou exclusdo da planilha de custos e
formag&o de pregos para os periodos seguintes, por meio de negociagdo entre as partes.

19.2. O interregno minimo de um ano para a primeira repactuagdo sera contado a
partir da data limite para apresentag¢do das propostas constante do ato convocatério, em relagdo
aos custos com a execugdo do servigo decorrentes do mercado, tais como o custo dos materiais e
equipamentos necessarios a execugdo do servigo; ou da data do Acordo, Convengdo, Dissidio
Coletivo de Trabalho ou equivalente vigente a época da apresentagdo da proposta quando a
variagdo dos custos for decorrente da mdo de obra e estiver vinculada as datas-bases destes
instrumentos.

19.3. A repactuagdo poderd ser dividida em tantas parcelas quanto forem necessdrias,
em respeito ao principio da anualidade do reajuste dos pregos da contratagdo, podendo ser
realizada em momentos distintos para discutir a variagdo de custos que tenham sua anualidade
resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mdo de obra e os custos
decorrentes dos insumos necessarios a execugdo do servigo.

19.4. Quando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas-
bases diferenciadas, a repactuagdo devera ser dividida em tantos quanto forem os Acordos,
Convengdes ou Dissidios Coletivos de Trabalho das categorias envolvidas na contratagdo.

19.5. A repactuagdo para reajuste do contrato em razdo de novo Acordo, Convengdo ou
Dissidio Coletivo de Trabalho deve repassar integralmente o aumento de custos da mdo de obra
decorrente desses instrumentos.

19.6. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de 12 (doze) meses
serd contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

19.7. As repactuagbes serdo precedidas de solicitagdo da contratada, acompanhada de
demonstragdo analitica da alteragdo dos custos, por meio de apresentagdo da planilha de custos
e formagdo de pregos ou do novo Acordo, Convengdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho que
fundamenta a repactuagdo, conforme for a variagdo de custos objeto da repactuagdo.

19.7.1. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuagdo, de beneficios nio previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatdrios por for¢a de instrumento legal, Acordo,
Convengdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho, observado o disposto no art. 62 desta Instrugdo
Normativa.

19.8. A variagdo de custos decorrente do mercado somente sera concedida mediante a
comprovagdo pelo contratado do aumento dos custos, considerando-se:

19.8.1. os pregos praticados no mercado ou em outros contratos da Administragao;
19.8.2. as particularidades do contrato em vigéncia;
19.8.3. a nova planilha com variagdo dos custos apresentada;
19.8.4. indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia,
tarifas publicas ou outros equivalentes; e
19.8.5. a disponibilidade orgamentaria do 6rgdo ou entidade contratante.

19.9. A decisdo sobre o pedido de repactuagdo deve ser feita no prazo maximo de

sessenta dias, contados a partir da solicitagdo e da entrega dos comprovantes de variagdo dos
custos.

19.10. As repactuagdes, como espécie de reajuste, serdo formalizadas por meio de
apostilamento, exceto quando coincidirem com a prorrogagdo contratual, em que deverdo ser
formalizadas por aditamento.

19.10.1. O prazo referido no item 19.10 ficara suspenso enquanto a contratada ndo
cumprir os atos ou ndo apresentar a documentagdo completa para a comprovagdo da
variagdo dos custos.

19.11. O o6rgdo ou entidade contratante poderd realizar diligéncias para conferir a
variagdo de custos alegada pela contratada.

19.12. As repactuagdes a que o contratado fizer jus e que ndo forem solicitadas durante a
vigéncia do contrato serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogagdo contratual ou
com o encerramento do contrato.

19.13. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagdes terdo suas vigéncias
iniciadas a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuagdo, como regra
geral; ou em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade e para concessdo das proximas repactuagdes futuras; ou em data anterior a
ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuagdo envolver revisdo do custo de
mado de obra em que o préprio fato gerador, na forma de Acordo, Convengdo ou Dissidio Coletivo



20.

21.

de Trabalho, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de
compensagdo do pagamento devido, assim como para a contagem da anualidade em
repactuagdes futuras.

19.14. Os efeitos financeiros da repactuagdo deverdo ocorrer exclusivamente para os
itens que a motivaram e apenas em relagdo a diferenga porventura existente.

19.15. As repactuagdes ndo interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer
momento, a manutengdo do equilibrio econémico dos contratos com base no disposto no art. 65
da Lei n® 8.666, de 1993.

GARANTIA DA EXECUCAO

20.1. O adjudicatério prestard garantia de execugdo 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.

20.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogdveis por igual periodo, a critério
do CONTRATANTE, contados da assinatura do contrato, a CONTRATADA devera apresentar
comprovante de prestagdo de garantia, podendo optar por caugdo em dinheiro ou titulos da divida
publica, seguro-garantia ou fianga bancéria.

20.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretard a
aplicagdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de
atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

20.4. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragdo a promover a
rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme
dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n. 8.666 de 1993.

20.5. 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.

20.6. A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

20.7. prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obrigagGes nele previstas;

20.8. prejuizos diretos causados a Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a
execugdo do contrato;

20.9. multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo a CONTRATADA; e

20.10. obrigagdes trabalhistas e previdencidrias de qualquer natureza e para com o FGTS,
ndo adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.

20.11. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos
indicados no item anterior, observada a legislagdo que rege a matéria.

20.12. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, em conta
especifica na Caixa Econémica Federal, com corre¢do monetdria.

20.13. 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 liquidagdo e de
custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econdmicos,
conforme definido pelo Ministério da Fazenda.

20.14. No caso de garantia na modalidade de fianga bancéria, deverd constar expressa
rentincia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cddigo Civil.

20.15. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagdo de sua vigéncia, a
garantia deverd ser ajustada a nova situagdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros
utilizados quando da contratagdo.

20.16. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de
qualquer obrigagdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de
10 (dez) dias Uteis, contados da data em que for notificada.

20.17. A CONTRATANTE executard a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a
matéria.

20.18. Serd considerada extinta a garantia:

20.19. com a devolugdo da apdlice, carta fianga ou autorizagdo para o levantamento de

importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo da
CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as
cldusulas do contrato;

20.20. 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 comunicagdo, conforme estabelecido na alinea "h2" do item 3.1 do Anexo VII-F da IN
SEGES/MP n. 05/2017.

20.21. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela
CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a CONTRATADA.
20.22. A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia,

na forma prevista neste TR.

20.23. A garantia da contratacdo somente serd liberada ante a comprovagdo de que a
empresa pagou todas as verbas rescisérias decorrentes da contratagdo, e que, caso esse
pagamento ndo ocorra até o fim do segundo més apés o encerramento da vigéncia contratual, a
garantia serd utilizada para o pagamento dessas verbas trabalhistas, incluindo suas repercussdes
previdencidrias e relativas ao FGTS, conforme estabelecido no art. 82, VI do Decreto n? 9.507, de
2018, observada a legislagdo que rege a matéria.

20.24. Também podera haver liberagdo da garantia se a empresa comprovar que 0s
empregados serdo realocados em outra atividade de prestagdo de servigos, sem que ocorra a
interrupgdo do contrato de trabalho

20.25. Por ocasido do encerramento da prestagdo dos servigos contratados, a
Administragdo CONTRATANTE podera utilizar o valor da garantia prestada para o pagamento
direto aos trabalhadores vinculados ao contrato no caso da ndo comprovagdo: (1) do pagamento
das respectivas verbas rescisdrias ou (2) da realocagdo dos trabalhadores em outra atividade de
prestagdo de servigos, nos termos da alinea "j do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n.
5/2017.

DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

21.1. Comete infragdo administrativa nos termos da Lei n2 10.520, de 2002, a
CONTRATADA que:

21.1.1. inexecutar total ou parcialmente qualquer das obrigagdes assumidas em
decorréncia da contratagéo;

21.1.2. ensejar o retardamento da execugdo do objeto;
21.1.3. falhar ou fraudar na execugdo do contrato;
21.1.4. comportar-se de modo inidéneo; ou
21.1.5. cometer fraude fiscal.
21.2. Pela inexecugdo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administragdo pode

aplicar a CONTRATADA as seguintes sangdes:

21.2.1. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer das
obrigagdes contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas aquelas que ndo
acarretam prejuizos significativos para o servico contratado ou quando ocorrer
descumprimento de qualquer indicador de medigdo de resultado no pior parametro dentro



da faixa de performance;

21.2.2. Multa de 0,1% (um décimo por cento) até 0,2% (dois décimos por cento) por
dia sobre o valor adjudicado em caso de atraso na execugdo dos servigos, limitada a
incidéncia a 15 (quinze) dias. Apds o décimo quinto dia e a critério da Administragdo, no
caso de execugdo com atraso, poderd ocorrer a ndo-aceitagdo do objeto, de forma a
configurar, nessa hipétese, inexecucdo total da obrigagdo assumida, sem prejuizo da
rescisdo unilateral da avenga;

21.2.3. Multa de 0,1% (um décimo por cento) até 10% (dez por cento) sobre o valor
adjudicado, em caso de atraso na execugdo do objeto, por periodo superior ao previsto no
subitem acima, ou de inexecugdo parcial da obriga¢do assumida;

21.2.4. Multa de 0,1% (um décimo por cento) até 15% (quinze por cento) sobre o
valor adjudicado, em caso de inexecugdo total da obrigagdo assumida;

21.2.5. Multa de 0,2% a 3,2% por dia sobre o valor mensal do contrato, conforme
detalhamento constante das tabelas abaixo; e

21.2.6. Multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do contrato por dia de
atraso na apresentacdo 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
autorizard a Administragdo CONTRATANTE a promover a rescisdo do contrato;

21.2.7. as penalidades de multa decorrentes de fatos diversos serdo consideradas
independentes entre si.

21.2.8. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o drgdo, entidade ou
unidade administrativa pela qual a Administragdo Publica opera e atua concretamente, pelo
prazo de até dois anos;

21.2.9. Sangdo de impedimento de licitar e contratar com 6rgdos e entidades da
Unido, com o consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo de até cinco anos.

21.2.9.1. A Sangdo de impedimento de licitar e contratar prevista neste subitem
também ¢é aplicdvel em quaisquer das hipdteses previstas como infragdo
administrativa no subitem 22.1 deste Termo de Referéncia

21.2.10. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo
Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja
promovida a reabilitagdo perante a prdpria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos
causados;

21.3. As sangOes previstas nos subitens 21.2.1, 21.2.8, 21.2.9 e 21.2.10 poderdo ser
aplicadas @ CONTRATADA juntamente com as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem
efetuados.

21.4. Para efeito de aplicagdo de multas, a graduagdo das infragdes importard em
percentuais de aplicagdo de multa, de acordo com a tabela a seguir.

GRAU || CORRESPONDENCIA

1 0,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato

2 0,4% ao dia sobre o valor mensal do contrato

3 0,8% ao dia sobre o valor mensal do contrato

4 1,6% ao dia sobre o valor mensal do contrato

5 3,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato

21.5. Para efeito de aplicagdo de multas, as infragdes serdo graduadas de acordo com a
tabela a seguir

INFRAGAO
ITEM || DESCRICAO GRAU
1 Permitir situagdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, lesdo corporal o5
ou consequiéncias letais, por ocorréncia;
5 Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito, os servigos o
contratuais por dia e por unidade de atendimento;
3 Manter funcionario sem qualificagdo para executar os servigos contratados, por empregado 0
e pordia;
4 Recusar-se a executar servigo determinado pela fiscalizagdo, por servigo e por dia; 02
5 Retirar funcionarios ou encarregados do servigo durante o expediente, sem a anuéncia 0
prévia do CONTRATANTE, por empregado e por dia;
Descumprir reiteradamente (duas ou mais ocorréncias no periodo de seis meses) os
6 - o Lo A . 03
indicadores de medigado de resultado, por indicador por més avaliado;
Para os itens a seguir, deixar de:
7 Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade de seu pessoal, por o1
funcionario e por dia;
8 Cumprir determinagdo formal ou instrugdo complementar do 6rgdo fiscalizador, por 0
ocorréncia;
9 Substituir empregado que se conduza de modo inconveniente ou ndo atenda as o1
necessidades do servigo, por funcionario e por dia;
Cumprir quaisquer dos itens do Edital e seus Anexos ndo previstos nesta tabela de multas,
10 apos reincidéncia formalmente notificada pelo 6rgdo fiscalizador, por item e por 03
ocorréncia;
11 Indicar e manter durante a execugdo do contrato os prepostos previstos no edital/contrato; | 01
19 Providenciar treinamento para seus funcionarios conforme previsto na relagdo de o1
obrigagdes da CONTRATADA
21.6. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, Ill e IV da Lei n2 8.666, de 1993,
as empresas ou profissionais que:
21.6.1. tenham sofrido condenagéo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude
fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;
21.6.2. tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitagdo;
21.6.3. demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administragdo em
virtude de atos ilicitos praticados.
21.7. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-4 em processo

administrativo que assegurara o contraditdrio e a ampla defesa a CONTRATADA, observando-se o
procedimento previsto na Lei n? 8.666, de 1993, e subsidiariamente a Lei n2 9.784, de 1999.

21.8. As multas devidas e/ou prejuizos causados 8 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.

21.8.1. Caso a CONTRATANTE determine, a multa devera ser recolhida no prazo
maximo de 5 (cinco) dias, a contar da data do recebimento da comunicagdo enviada pela
autoridade competente.

21.9. A autoridade competente, na aplicagdo das sangBes, levard em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o cardter educativo da pena, bem como o dano causado a
Administragdo, observado o principio da proporcionalidade.

21.10. Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver indicios de pratica
de infragdo administrativa tipificada pela Lei n? 12.846, de 12 de agosto de 2013, como ato lesivo
a administragdo publica nacional ou estrangeira, cdpias do processo administrativo necessérias a
apuragdo da responsabilidade da empresa deverdo ser remetidas a autoridade competente, com
despacho fundamentado, para ciéncia e decisdo sobre a eventual instauragdo de investigagdo
preliminar ou Processo Administrativo de Responsabilizagdo - PAR.




22.

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

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

21.13. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.
CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

22.1. As exigéncias de habilitagdo juridica e de regularidade fiscal e trabalhista sdo as
usuais para a generalidade dos objetos, conforme disciplinado no edital.

22.2. Os critérios de qualificagdo econdmica a serem atendidos pelo fornecedor serdo os
previstos no Edital, em atengdo Instrugdo Normativa n 3, de 26 de abril de 2018, da Secretaria de
Gestdo do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo, e os seguintes:

22.2.1. A verificagdo de conformidade para habilitagdo dos fornecedores em licitagdo,
dispensa, inexigibilidade e nos contratos administrativos pertinentes a aquisicdo de bens e
servigos, inclusive de obras e publicidade, e a alienagdo e locagdo poderd ser comprovada por
meio de prévia e regular inscri¢do cadastral no SICAF.

22.2.2. A comprovagdo da situagdo financeira da licitante classificada em primeiro lugar
na fase de lances serd constatada mediante obtengdo de indices de Liquidez Geral (LG),
Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC) SUPERIOR a 1 (um).

22.2.3. Quando a licitante apresentar resultado igual ou menor que 1 (um), em qualquer
dos indices apresentados, como condigdo para habilitagdo, devera comprovar, considerando os
riscos para CONTRATANTE, patriménio liquido minimo de 10% (dez por cento), devendo a
comprovagdo ser feita relativamente a data da apresentagdo da proposta.

22.2.4. Sera exigida, adicionalmente, a relagdo dos compromissos assumidos pelo licitante
que importem diminuigdo da capacidade operativa ou absor¢do de disponibilidade financeira,
calculada esta em fungdo do patriménio liquido atualizado, ndo incorrendo em grau de
endividamento superior a 0,70, como condi¢do de habilitagio em face da responsabilizagdo
subsididria da CONTRATANTE pelos pagamentos de verbas e encargos salariais de funcionarios
de empresas contratadas que se tornaram insolventes.

22.2.4.1. O grau de endividamento (GE) sera calculado pela razdo entre o somatério
do Passivo Circulante (PC) e Passivo Exigivel a Longo Prazo (PELP) e o Ativo Total (AT) [GE =
(PC+PCELP)/AT].

22.3. Quando o registro regular do nivel Qualificagdo Econdémico-Financeira disponivel
no SICAF ndo suprir as exigéncias do inciso | do art. 31, da Lei n? 8.666, de 1993, a licitante
devera apresentar balango patrimonial e demonstragdes contabeis do ultimo exercicio social, ja
exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagéo financeira da empresa,
vedada a sua substitui¢do por balancetes ou balangos provisérios, para apuragdo das exigéncias
nos itens 22.2.2 e 22.2.3.

22.4. O balango patrimonial e demonstragdes contabeis deverdo ser assinadas por
contador, devidamente registrado no conselho profissional, fundamentado no fundamentado no
§22 do art. 1.184 da Lei 10.406, de 2002.

22.5. O licitante classificado provisoriamente em primeiro lugar deverd apresentar
declaragdo de que tem pleno conhecimento das condi¢des necessdrias para a prestagdo do
servigo.

22.6. Os critérios de qualificagdo técnica a serem atendidos pelo fornecedor serdo:

22.6.1. Atestado(s), declaragdo(Ges) ou certiddo(Ges) de capacidade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde deverd constar
comprovagdo, em prazo, de experiéncia minima de 3 (trés) anos na execugdo de objeto
semelhante ao da contratagdo, de forma satisfatéria, compreendendo como compativel a
implantagdo, operagdo e gestio de servicos de central de atendimento, com o
fornecimento de recursos humanos e de infraestrutura fisica e tecnoldgica.

22.6.2. Atestado(s), declaragdo(des) ou certiddo(des) de capacidade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde devera estar
comprovada a experiéncia na prestagdo de servigos de atendimento ativo e/ou receptivo
com no minimo uma quantidade média de 100.000 (cem mil) atendimentos ativos e/ou
receptivos por més, o que corresponde a 25% (vinte e cinco por cento) do volume total
estimado de atendimentos totais do histérico atual.

22.6.3. Atestado(s), declaragdo(des) ou certidio(des) de capacidade
operacional, fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde devera
estar comprovada a experiéncia na disponibilizagdo, customizagdo e implantagdo de
servicos de atendimento ativo e/ou receptivo automatizados com utilizagdo de
componentes tecnoldgicos de inteligéncia artificial através da automagéo de atendimentos
por unidade autémata de atendimento com emprego de tecnologias de reconhecimento de
voz e sintese de fala E automagdo de atendimento textuais via internet com emprego de
tecnologias de atendimento automdtica (chatbot) ou assistente virtual, com uma
quantidade minima 40.000 (quarenta mil) atendimentos ativos e/ou receptivos por més, o
que corresponde a 10% (vinte e cinco por cento) do volume total estimado de atendimentos
pelos canais telefénico e presencial.

22.7. Os atestados deverdo referir-se a servigos prestados no ambito de sua atividade
econdmica principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente.

22.8. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou se
decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execugdo, exceto se firmado para ser executado
em prazo inferior, conforme item 10.8 da IN SEGES/MPDG ne2 5, de 26 de maio de 2017.

22.9. Para a comprovagdo da experiéncia minima de 3 (trés) anos, é admitida a
apresentagdo de atestados referentes a periodos sucessivos ndo continuos, ndo havendo a
obrigatoriedade dos trés anos serem ininterruptos, conforme item 10.7.1 do Anexo VII-A da IN
SEGES/MPDG n. 5/2017.

22.10. Podera ser admitida, para fins de comprovagdo de quantitativo minimo do servigo,
a apresentagdo de diferentes atestados de servigos executados de forma concomitante, pois essa
situagdo equivale, para fins de comprovagdo de capacidade técnico-operacional, a uma Unica
contratagdo, nos termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN SEGES/MPDG n. 5/2017.

22.11. O licitante disponibilizard todas as informagdes necessarias a comprovagdo da
legitimidade dos atestados apresentados, apresentando, dentre outros documentos, copia do
contrato que deu suporte a contratagdo, enderego 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/MPDG n.
5/2017.

22.12. Destaca-se que a média apurada em volume de chamados se da pela auséncia de
padronizagdo dos diversos tipos de servigos prestados em termos da métrica da unidade de
servigos, uma vez que estes dependem da forma de cada contrato. Entretanto, o fato em comum
de todos eles é a quantidade de atendimentos. Desse modo, o fornecedor é capaz de utilizar
diversos contratos, seja por posto de atendimento ou por métrica de resultado para comprovar
capacidade suficiente para executar o modelo de servigo proposto em sua complexidade
intrinseca.

22.13. Para comprovagdo deste requisito, sera permitida a soma de certificados, desde
que contemplem o mesmo periodo de operagdo, demonstrando assim a capacidade de absor¢do
do volume esperado pela CONTRATADA.

22.14. O critério de aceitabilidade de pregos terd o valor global maximo
de R$117.106.947,00 (cento e dezessete milhdes, cento e seis mil novecentos e quarenta e sete



reais) por referéncia.

22.15. O analise de exequibilidade dos pregos serd aplicada caso o valor de lance da
licitante classificada provisoriamente classificada em primeiro lugar apés sessdo de lances seja
inferior a 70% (setenta por cento) do valor global méximo.

22.16. O critério de verificagdo da exequibilidade serd pela avaliagdo da planilha de
custos e formagdo de precos, observados os custos dos itens referentes ao servico, em
conformidade com ANEXO VII-D MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGCAO DE PREGOS da
IN SEGES/MPDG n@ 5/2017.

22.16.1. 0O modelo de planilha de custos e formagdo de pregos previsto no Anexo VII-
D da IN SEGES/MPDG n2 5/2017 devera ser adaptado as especificidades do servigo e as
necessidades da licitante para efetiva e correta demonstragdo da exequibilidade, de modo
a permitir a identificagdo de todos os custos envolvidos na execugdo do servigo, e
constituira parte integrante da proposta de pregos.

22.16.2. Serdo analisados critérios objetivos na planilha de custos e formagdo de
pregos que implicardo desclassificagdo da proposta caso demonstre custos de mdo de obra
inferiores aos valores minimos aplicdveis, por exemplo Acordo Coletivo de Trabalho,
organizagdo das equipes e atendentes ou infraestrutura fisica com prejuizo a saude laboral,
por exemplo o ndo atendimento de condigdes previstas na NR-17, ou ainda qualquer outra
afronta direta aos normativos vigentes.

22.17. O critério de julgamento da proposta é o menor prego global por lote.
22.18. As regras de desempate entre propostas sdo as discriminadas no edital.
23. ESTIMATIVA DE PRECOS E PRECOS REFERENCIAIS
23.1. O custo estimado da contratagdo é de R$117.106.947,00 (cento e dezessete milhdes,

cento e seis mil novecentos e quarenta e sete reais).

23.2. O custo estimado para a contratagdo do objeto deste Termo de Referéncia foi aferido a
partir de pesquisa de pregos junto a empresas fornecedoras de solugdo de call center, a qual se
encontra inserida nos autos do processo.

24. RECURSOS ORCAMENTARIOS

24.1. As despesas para atender a esta licitagdo estdo programadas em dotag¢do orgcamentaria
prdpria, prevista no orgamento da Unido para o exercicio de 2019, na classificagdo abaixo:

24.2. Programa de Trabalho : 2064.4906.0001

24.3. Elemento de Despesa : 33.90.39

Brasilia, DF, 15 de julho de 2019.

Assinam o presente Estudo Técnico Preliminar os membros da equipe de planejamento instituida pela
Portaria n? 67, de 25 de marco de 2019, da SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E
ADMINISTRAGAO DA SECRETARIA EXECUTIVA DO MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS
DIREITOS HUMANOS.

KARLA PONCE LEON LIRA COUTO
REINALDO LAS CAZAS ERSINZON

LORENA DE OLIVEIRA LOPES

APROVO este Termo de Referéncia, uma vez que o objeto a ser licitado é de extrema necessidade
para a continuidade da prestagdo do servigo de utilidade publica Disque Direitos Humanos — Disque
100 e Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180. Espera-se, com a nova contatagdo, facilitar o
acesso dos cidaddo ao servigo de utilidade publica Disque 100 e Ligue 180 por meio da ampliagdo de
canais de comunicacdo e da incorporagdo de atendimentos automatizados, o que resultard em
diminuigdo do custo unitdrio de atendimento e aumento da qualidade do servigo prestado pelo Disque
100 e Ligue 180. Pretende-se também dar cumprimento as determinagBes da Lei n? 10.460/17, em
especial ao disposto nos Capitulos Il (DAS MANIFESTACOES DOS USUARIOS DE SERVIGOS PUBLICOS ),
IV (DAS OUVIDORIAS) e VI (DA AVALIAGAO CONTINUADA DOS SERVIGOS PUBLICOS), bem como
efetividade a Lei n2 10.714/03 sendo o Disque Direitos Humanos — Dique 100 e a Central de
Atendimento & Mulher — Ligue 180, no novo formato, importante instrumento a disposigdo da
Administragdo para o incremento da participagdo, protecdo e defesa dos direitos humanos no pais.

FERNANDO CESAR PEREIRA FERREIRA

Ouvidor Nacional de Direitos Humanos.
ANEXO | - DETALHAMENTO DOS SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
SISTEMAS DE APOIO
SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO DA CONTRATADA

SISTEMA DE OUVIDORIA DA OUVIDORIA NACIONAL DE DIREITOS HUMANOS

O sistema de registro e tratamento das manifestagdes a ser utilizado no atendimento
sera fornecido pelo Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos (SONDHA — Sistema de
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos e de Atendimento), e devera ser, obrigatoriamente, o local
Unico de registro das manifestagdes dos usudrios do Atendimento Receptivo para os chamados
relativos a Ouvidoria do SUS que sejam ou ndo solucionadas no 12 nivel de atendimento.

A CONTRATADA deverd providenciar a integragdo do SONDHA com o seu sistema de
gestdo de telefonia Receptivo (PABX/DAC) através de padrdo CTI (Computer Telephony Integration)
com o objetivo de garantir a tabulagdo de todos os chamados recepcionados na central.

A CONTRATADA devera apresentar as informagdes do servidor VOIP, que permitam a
integragdo do sistema de gestdo com o sistema de registro e tratamento fornecido pelo Ministério da
Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, possibilitando ao sistema de registro e tratamento ter
acesso a dados como histdrico do nimero chamador, dados que permitam a localizagdo das chamadas
de origem, protocolo de conexdo e tudo o que for necessario para a integragdo de ambos.

A CONTRATADA devera permitir e possibilitar que o SONDHA (sistema de registro e
tratamento) tenha acesso as informagdes do atendimento do servidor de VOIP tais como:

nome do usudrio (atendente) autenticado no sistema de gestdo;

arquivo de audio da gravagdo da conversa realizada durante o atendimento;
numero do telefone de origem da chamada;

localidade de origem da chamada;

opgado escolhida para atendimento na URA;

tempo de duragdo da conversa;

tempo de espera para atendimento;

data e hora do inicio da chamada;



data e hora do fim da chamada.

A CONTRATADA deverd permitir e possibilitar ao sistema de registro e tratamento
executar funcionalidades no servidor de VOIP como transferir chamadas, fazer conferéncia e mudo,
disponibilizando suporte técnico e documentagdo de desenvolvimento para construgdo da integragdo
pela CONTRATANTE;

A CONTRATADA devera disponibilizar e manter em funcionamento infraestrutura
tecnoldgica capaz de suportar o sistema de gestdo utilizado na operagio, incluindo o banco de dados,
as rotas de comunicagdo e performance de interfaces de conexdo com os sistemas da CONTRATANTE;

A CONTRATADA deverd realizar as manuteng@es corretivas e evolutivas do sistema de
gestdo durante o periodo de vigéncia do contrato, garantindo atualizagdes de seguranga e de
integragdo com os sistemas da CONTRATANTE;

Todas as manifestagcdes durante o atendimento deverdo ser registradas direta e
imediatamente no SONDHA, mantendo a integridade do que foi relatado durante a entrevista.

O registro do contetido da entrevista podera ser realizado de forma automética através
de sistema autdmato de voz para texto (speech to text) de assertividade elevada, garantindo a
transcricdo da entrevista, diretamente no SONDHA, sendo responsabilidade da CONTRATADA o
desenvolvimento da solugdo de integragdo.

A CONTRATADA devera dispor de ferramentas analiticas automdticas para apoio ao
atendente na detec¢do do sentimento (positivo ou negativo) do cidaddo durante a entrevista, sendo o
resultado integrado ao SONDHA, onde a CONTRATADA serd responsavel pelo desenvolvimento da
solugdo de integragdo.

A CONTRATADA devera manter atualizados os cadastros e perfis dos colaboradores no
SONDHA, assumindo total responsabilidade sobre as agdes executadas por seus colaboradores.

A CONTRATANTE informara a CONTRATADA quais usudrios, bem como seus perfii de
acesso, serdo autorizados a acessar o sistema de gestdo da CONTRATADA, adicionalmente aos fiscais
e gestores do contrato, assumindo total responsabilidade sobre as agdes executadas por seus
colaboradores.

A operagdo do sistema/solugdo/aplicagdo da CONTRATADA para a realizagdo de
atendimentos ativos de  contato/pesquisa sera autorizado  pela CONTRATANTE
caso implementada integragdo sistémica com o SONDHA, de modo a garantir a CONTRATANTE a
integridade e continuidade da série histérica dos contatos/pesquisas no SONDHA.

Serd de responsabilidade da CONTRATANTE o cadastramento dos contatos/pesquisas
no SONDHA, bem como a importagdo da base com os dados do publico-alvo para contato. Cumprira a
CONTRATADA enviar o modelo de importagdo utilizado no sistema utilizado e o formato do arquivo
(CSV, XLS, TXT).

0O monitoramento de qualidade das pesquisas e/ou contatos executados serd realizado
pela CONTRATADA no SONDHA, de acordo com as condutas definidas pela CONTRATANTE para cada
pesquisa e/ou contato.

O inicio da fase de execugdo de cada pesquisa e/ou contato se dara apds a capacitagdo
dos operadores, monitores, supervisores e coordenadores operacionais, de acordo com o cronograma
de execugdo definido pela CONTRATANTE.

A CONTRATANTE acompanhard a execugdo das pesquisas e/ou contatos para
avaliagBes e possiveis ajustes na conduta e processos de trabalho, podendo este acompanhamento
ser realizado in loco ou ndo, conforme necessidade ou conveniéncia da CONTRATANTE.

A CONTRATADA realizard cada pesquisa e/ou contato de acordo com cronograma de
execugdo definido pela CONTRATANTE, ndo sendo permitida qualquer alteragdo sem a autorizagdo
prévia da CONTRATANTE.

Para que o sistema de pesquisas da CONTRATADA possa se integrar ao SONDHA ¢é
necessario que algumas informagdes sejam trocadas tais como: dados das pesquisas, os contatos que
serdo realizados e a equipe de teleatendimento que realizara as pesquisas. Ha também a necessidade
do SONDHA receber do sistema terceiro as situagGes das ligagdes realizadas para os contatos
informados.

Os relatdrios de execugdo e produtividade serdo gerados pela CONTRATANTE a partir
do SONDHA, de acordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia, podendo ser
complementados pelo sistema de gestdo da CONTRATADA.

O SONDHA é uma aplicagdo web implementada em JAVA na versdo 6 com o seguinte
arcabougo de frameworks: JSF 2 com Primefaces, Spring 3 e JPA 2 com Hibernate 4 com persisténcia
em banco de dados relacional Oracle 10g.

A arquitetura de referéncia do SONDHA permite que ele seja evoluido para suportar as
integragbes com outros sistemas.

E importante destacar que a CONTRATANTE aprovara as tecnologias e infraestrutura
necessaria para suportar a integragdo entre sistemas envolvidos na operagdo considerando sempre as
boas praticas de mercado.

A integragdo do(s) sistema(s) de gestio da CONTRATADA com o SONDHA da
CONTRATANTE deve ser implementada utilizando tecnologias que permitam a comunicagdo entre as
aplicagdes de uma maneira independente de sistema operacional e de linguagem de programagdo, ou
seja, devem seguir um modelo candnico. Essa abordagem permite que sistemas desenvolvidos com a
utilizagdo de diferentes tecnologias possam se comunicar.

Deve ser utilizado como implementagdo de troca de mensagens entre os sistemas uma
linguagem para representagdo de dados que seja extensivel e naturalmente independente de
plataforma. A comunicagdo entre os sistemas deve ser baseada em padrdes abertos e amplamente
difundidos, tais como XML, HTTP, HTTPS, SOAP, WSDL e UDDI, assegurando que implementagbes
compativeis com as especificagdes sejam interoperaveis. Alguns requisitos ndo funcionais devem ser
considerados na implementagdo da integragdo dos sistemas:

Confidencialidade - garantir que o acesso a informagdo se limita tdo somente as
entidades legitimas, ou seja, aquelas autorizadas pelo proprietério da informagéo;

Integridade - garantir que a informagdo manipulada mantenha todas as caracteristicas
originais estabelecidas pelo proprietario da informagdo, incluindo controle de mudangas e garantia do
seu ciclo de vida (nascimento, manutengdo e destrui¢do);

Disponibilidade - garantir que a informagdo esteja sempre disponivel para o uso
legitimo, ou seja, por aqueles usuarios autorizados pelo proprietario da informagao;

Autenticidade - garantir que a informagdo é proveniente da fonte anunciada e que ndo
foi alvo de mutagdes ao longo de um processo; Ndo repudio da informagdo - garantir a impossibilidade
de negagdo de autoria em relagdo a uma operagao realizada no sistema.

Opcionalmente, poderd ser proposto pela CONTRATADA a utilizagdo do SISTEMA DE
GESTAO DE REGISTRO E TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES da CONTRATADA, a ser utilizado na
operagdo receptiva e/ou ativa dos chamados relativos aos Sistemas de Informagdo da Ouvidoria
Nacional e do Ministério, para operacionaliza¢do do front-end da operagdo da Ouvidoria, considerando
a possibilidade de que o sistema da CONTRATADA ja possua integragdo CTI nativa com o sistema de
telefonia implementado.

Neste caso, sera avaliado a integragio do SISTEMA DE GESTAO DE REGISTRO E
TRATAMENTO DE MANIFESTAGOES da CONTRATADA com o SONDHA via webservices, de
responsabilidade da CONTRATADA eventual adaptagdo necessaria.

A CONTRATADA devera entregar os cddigos fonte dos sistemas, ou licenciamento
perpétuo em Ultima versdo, contemplando todas as customizagdes executadas durante a vigéncia do
contrato, sem énus para o Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos.

As solugdes de integragdo apresentadas serdo analisadas e a sua implementagdo
somente sera iniciada apds aprovagdo do projeto pela CONTRATANTE ocorrendo tais etapas dentro do



Plano de Implantagdo dos servigos.
SISTEMA DE GESTAO DE ATENDIMENTO DA CONTRATADA

A CONTRATADA devera fornecer um sistema informatizado de gestdo de Atendimento
Receptivo para os chamados relativos aos sistemas da Ouvidoria, para controle da gestdo dos
servicos, em condigBes e especificagbes que permitam integragdo ou utilizagdo compartilhada, por
meio de acesso especifico.

O sistema de gestdo de atendimento deverd fornecer um conjunto de relatérios on-line,
por sistema atendido e de forma consolidada, que permita a gestdo contratual acompanhar e avaliar
em tempo real o atendimento que estd sendo prestado. E a critério da CONTRATANTE, podera ser
solicitado algum nivel de integragdo, em nivel de relatdrios, com o SONDHA.

A descrigdo pormenorizada das funcionalidades minimas exigidas para este sistema de
gestio de atendimento encontra-se descrito no APENDICE “REQUISITOS DO SISTEMA
INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO”.

A CONTRATADA devera fornecer um sistema de discador automatizado, com fung@es de
modos PREDITIVO, POWER e PREVIEW que devera ser integrado com o SONDHA com o objetivo de
aumentar a produtividade da operagdo, de responsabilidade da CONTRATADA a integragdo.

Os eventuais custos de integragdo do sistema de discagem automatica da
CONTRATADA ao SONDHA da CONTRATANTE serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

Se o sistema disponibilizado for software livre (licenciamento livre), deverdo ser
repassados todos os arquivos fontes originais bem como os cddigos fontes das evolugdes e
customizagBes implementadas no periodo da execugdo contratual. Este servigo envolve a execugdo
das seguintes atividades:

Atendimento e registro de solicitagdes, pedidos de informagdes, sugestdes e
reclamagdes acerca dos servigos e sistemas da CONTRATANTE, prestando os esclarecimentos que se
fizerem necessarios de acordo com o s scripts que serdo desenvolvidos em conjunto com a
CONTRATANTE;

Encaminhamento das ocorréncias que ndo tiverem solugdo imediata (cujas informagdes
n3o constem nos scripts ou esses recomendem registro de ocorréncia) as dreas competentes para o
tratamento e solugdo;

Divulgagdo de campanhas e eventos promovidos pela CONTRATANTE, bem como
realizar pesquisas de satisfagdo ao término dos chamados; e

Atendimento a Rede de Prote¢do da Ouvidoria Nacional, que consiste na execugdo de
servigos atendimento aos usudrios dos sistemas de informagdo da Ouvidoria.

ATIVIDADES DE APOIO DA CONTRATADA
ORGANIZACAO E DIMENSIONAMENTO - OD

O servigo de Organizagdo e Dimensionamento consiste na execugdo das seguintes
atividades minimas:

Identificacdo e andlise das demandas de atendimento encaminhadas pela
CONTRATANTE;

Estruturagdo dos modulos de atendimento de acordo com os critérios e/ou niveis de
especializagdo definidos pela CONTRATANTE;

Disponibilizagdo de informagdes relacionadas a operagdo, sempre que solicitadas pela
CONTRATANTE;

Planejamento dos servigos da operagdo;

Realizagdo de acompanhamentos didrios/ semanais/mensais de cada segmento do
atendimento, visando a formagdo de histérico de demanda que proporcionard melhor alocagéo dos
operadores;

Otimizagdo da distribuigdo de chamadas;
Execugdo do planejamento da operagao;

Otimizagdo de escala e redimensionamento de recursos para permitir ganhos de
produtividade por meio de acompanhamento do fluxo de ligagdes e andlise da curva de trafego,
propondo ajustes, se necessario;

Proposi¢do de melhorias nos processos de atendimento;

Acompanhamento da quantidade de ligagdes dos diversos canais, tanto nos sistemas de
gerenciamento de chamadas quanto nos sistemas de planejamento e controle da operagdo;

Gestdo dos recursos humanos, fisicos e tecnoldgicos alocados na operagao;
Gestdo da seguranga de acordo com os requisitos e diretrizes do Edital;

Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operagdo,
adequando-as ao volume de ligagdes;

Reportar os pontos criticos ou oportunidade de melhoria identificadas, incluindo
sugestdes de solugBes para o ganho de produtividade da Central;

Administragdo e guarda de todo e qualquer recurso disponibilizado pela CONTRATANTE;
Acompanhamento e andlise dos indicadores de desempenho da operagdo;
Acompanhamento do dimensionamento dos recursos e o controle de auséncias;

Interagdo com a operagdo visando manter nivel de informagdo e garantir a comunicagdo
tempestiva;

Acompanhamento das ocorréncias de atendimento; Gerenciamento da escala de
trabalho;

Monitoramento do atendimento em tempo real;
Esclarecimento de duvidas dos operadores;
Identificagdo das necessidades de treinamento;
Fornecimento de feedback aos operadores;
Planejamento de metas;

Andlise de indicadores de desempenho;
Gerenciamento do clima organizacional da equipe;
Propor melhorias nas rotinas do teleatendimento;

Acompanhamento do processo de aderéncia das escalas de trabalho da operagdo,
adequando-as ao volume de ligagdes;

Dimensionamento e alocagdo dos recursos necessarios a demanda de acordo com as
estratégias definidas pela CONTRATANTE;

Andlise dos dados histéricos de volume das chamadas recebidas na Central de
Atendimento;

Andlise, avaliagdo e acompanhamento do trafego de entrada e saida de telefonia da
Central de Atendimento;

Acompanhamento da tipicidade do volume de trafego e de varidveis que influenciam o
volume de chamadas no decorrer do dia;

Projecdo de dimensionamento do volume de trafego-hora para dias futuros, com apoio
de base de dados e de outros recursos de andlise integrados a plataforma de comunicagdo; e

Acompanhamento e verificagdo simultdnea do volume de chamadas com o objetivo de
identificar desvios e proporcionar melhorias e acertos nos dimensionamentos futuros.



GESTAO DO CONHECIMENTO - GC

O servigo de Gestdo do Conhecimento consiste no desenvolvimento de novas rotinas de
fluxos de atendimento e execugdo das seguintes atividades:

Levantamento dos procedimentos e rotinas existentes na CONTRATANTE para cada um
dos sistemas/servicos atendidos que manterdo relacionamentos operacionais com a Central de
Atendimento;

Produgdo de informagGes necessarias ao atendimento;

Otimizagdo, em conjunto com profissionais da CONTRATANTE, dos procedimentos e
rotinas levantados, com vistas a sua adequagdo aos procedimentos de atendimento;

Defini¢do, elaboragdo e implantagdo dos processos otimizados aos servigos de
atendimento executados pela Central de Atendimento;

Elaboragdo e implantagdo dos procedimentos operacionais padrdo e dos roteiros de
atendimento que irdo compor a base de conhecimento informatizada a ser utilizada no
teleatendimento receptivo, ativo e via multicanais, ap6s valida¢do pelas equipes da CONTRATANTE;
Acompanhar a eficiéncia e a eficacia dos documentos produzidos;

Atualizar documentos de conhecimento;

Entrevistar as areas de negécio e técnicas do ministério a fim de criar novos
documentos de conhecimento, scripts e procedimento;

Monitoramento e avaliagdo dos resultados da aplicagdo dos roteiros com vistas a
melhoria da qualidade dos servigos prestados.

A CONTRATADA deverd elaborar e implantar os roteiros sobre cada um dos tipos de
classificagdo de solicitagdes, tais como descri¢do do didlogo do Atendente com os usudrios (perguntas
tipicas e suas respostas) e dos procedimentos a serem adotados para a resolugdo de problema,
registro de reiteragdo de solicitagdo, registro de sugestdes, criticas e reclamagdes, assim como as
rotinas de atendimento, com diagrama e descrigdo do fluxo de atendimento de chamadas a ser
seguido pelo Atendente.

A CONTRATADA poderd, sob orientagdes da CONTRATANTE, e desde que estejam
listados no CATALOGO DE SERVICOS, elaborar material em formatos diversos como por exemplo,
textos para publicagdo em portais de sistemas, impressos, manuais ou outros materiais de divulgagdo.

Os servicos de elaboragdo de FAQ’s, Procedimentos e Scripts s6 serdo objetos de
faturamento por hora de servigo nos casos de implantagdo de novos sistemas com o intuito de
construgdo da base de conhecimento inicial para operacionalizagdo dos servigos.

GESTAO DO SISTEMA DE ATENDIMENTO — GSA

Este servico tem como objetivo fornecer, adaptar e manter os aplicativos/softwares dos
sistemas voltados para o atendimento, da base de conhecimento, do conjunto de relatérios e dos
servigos prestados aos usudrios pela Central de Atendimento. As atividades compreendidas neste
servigo deverdo contemplar:

A implantagdo inicial e os servigos continuados de manutengdo adaptativa e evolutiva
(novas funcionalidades) do Sistema de Gestdo de Atendimento e da Base de Conhecimento
necessarias a prestacdo dos servigos;

Melhoria da eficiéncia do fluxo de informagdes entre usudarios / Central de Atendimento
/ CONTRATANTE, possibilitando consultas, analises, solicitagdes de servigos e outras demandas dos
usuarios;

Desenvolvimento das rotinas de consulta de dados de sistemas corporativos e de
informagdo da CONTRATANTE;

Customizagdo de aplicativos/softwares dos sistemas de informacdes e servigos
voltados para o atendimento utilizados pela CONTRATANTE;

Gerenciamento de projeto, andlise, programagdo, desenvolvimento e implantagdo de
sistemas, incluindo modelagem de dados, modelagem de processos e projetos destinados a solugdes
para a gestdo do relacionamento com os usudrios e para gestdo integrada de sistemas de
atendimento e informagdo;

Manutengdo dos sistemas e aplicativos, com acompanhamento da adequagdo de cada
sistema as necessidades dos usuarios, para o perfeito funcionamento da Central de Atendimento;

Realizagdo de manutengdo preventiva, preditiva e corretiva de microcomputadores e
servidores da Central de Atendimento;

Instalagdo de softwares aplicativos e de rede da central de atendimento;

Manutengdo, em operagdo efetiva, do ambiente de rede local (LAN);

Realizagdo de procedimentos operacionais relacionados a rede fisica e ldgica de dados;
Realizagdo de manutengdo e apontamento de falhas na rede fisica e I6gica de dados;
Configuragdo de equipamentos de dados;

Utilizagdo de solugBes de cabeamento estruturado;

Manutengdo da seguranga de rede local e da plataforma de comunicagdo, por meio de
verificagdo constante do ambiente através de técnicas de seguranga de rede e informagdo;

Monitoramento do desempenho da plataforma de comunicagio;
Disponibilizagdo de acesso a internet e intranet;

Levantamento, andlise e elaboragdo de projetos para o desenvolvimento de novos
sistemas e para a implementagdo de novos médulos ou rotinas no sistema em produgéo;

Levantamento, analise e elaboragdo de projetos para o desenvolvimento de novos
sistemas e implantagdo de aplicativos para rede intranet/internet;

Elaboragdo de projetos para otimizar as rotinas dos sistemas em produgdo, adequando-
os as necessidades dos usuarios e ao ambiente operacional utilizado;

Coordenagdo e execugdo das atividades de desenvolvimento, testes e implantagdo de
sistemas de acordo com os projetos elaborados e aprovados;

Preparagdo de diagramas de fluxo, mapeamento de processos e outras instrugdes
referentes aos sistemas e aplicativos, em linguagem e ferramenta apropriada, para orientar os
servigos de programacgao; e Documentagdo dos servigos realizados.

A CONTRATADA fard uso de um sistema informatizado de gestdo unificada do
atendimento aos usudrios da CONTRATANTE.

O sistema devera possuir, no momento da instalagdo da Central de Atendimento, os
requisitos constantes no APENDICE "REQUISITOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO".

A CONTRATADA devera fornecer, desde o inicio da execugdo contratual, um conjunto
minimo de relatérios dos atendimentos prestados, conforme requisitos constantes no APENDICE
"REQUISITOS DO SISTEMA INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO", relatdrios de niveis de servigo e
relatérios periddicos previstos no APENDICE "CATALOGO DE SERVICOS".

A CONTRATADA devera disponibilizar as informagdes dos chamados telefénicos
recebidos no modelo FEBRABAN com vistas a possibilitar o batimento de informagdes dos relatérios
gerados pela operadora de telefonia, fornecedora dos enlaces 0800 e DDR.

GESTAO DE NiVEL DE SERVICO -~ GNS

O servico de Gestdo do Nivel de Servicos consiste na execugdo das seguintes
atividades:

Monitoramento do atendimento efetuado pelos atendentes;

Gestdo dos servicos contratados garantindo a produtividade e a qualidade no
atendimento aos cidaddos, conforme as estratégias de relacionamento definidas pela CONTRATANTE;



Acompanhamento do desempenho dos operadores e da qualidade do atendimento;

Monitorar os programas de treinamento e motivagdo da equipe (campanhas
motivacionais);

Acompanhamento da avaliagdo individual e periédica da equipe de atendimento;
Acompanhar a avaliagdo individual e periddica dos atendentes;
Promogéo da avaliagdo individual e periédica do pessoal do atendimento;

Fornecimento de subsidios para realizagdo de cursos, treinamentos e reciclagens,
visando o aprimoramento dos procedimentos dos servigos da Central de Atendimento;

Realizagdo de pesquisas nos meios de comunicagdo acerca dos servigos prestados pela
Central;

Monitoramento da frequéncia e dos tipos de questionamento para auxiliar na
atualizagdo de roteiros;

Criagdo de estratégias para adequagdo dos turnos de atendimento e dos servigos
prestados;

Disponibilizagdo de relatdrios e informagBes gerenciais e de suporte operacional para
consulta (via web, meio magnético, impresso) pela CONTRATANTE;

Proposicdo de melhorias nas rotinas dos sistemas em operagdo, adequando-os as
necessidades do ambiente operacional;

Apresentacdo de relatérios, incluindo gravagdes de atendimento em nimero suficiente
para anélise;

Monitoramento da avaliagdo da qualidade do atendimento, nos critérios estabelecidos
pela CONTRATANTE;

Fornecimento de retorno de avaliagio de desempenho (feedback) a todos os
operadores;

Fornecimento de informagdes sobre os monitoramentos efetuados;
Planejamento e estabelecimento de pontos de verificagdo e controle dos servigos;
Proposi¢do de melhorias nos processos de atendimento;

Fornecimento de informagdes a CONTRATANTE para aperfeicoamento dos roteiros e
procedimentos de atendimento;

Implementagdo das melhorias apontadas pela CONTRATANTE;
Acompanhamento dos indicadores da qualidade do atendimento;
Implementagdo de programas de aprimoramento da qualidade dos servigos prestados;
Planejamento e execugdo de agBes de melhoria do clima organizacional;
Planejamento e execugdo dos programas e campanhas motivacionais; e
Implementagdo de programas de treinamentos técnicos e comportamentais.

GESTAO DA SUCESSAO CONTRATUAL

A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Transi¢do, enderegando todas as
atividades necessarias para a completa transi¢do, que deverd ser entregue a CONTRATANTE, até 06
(seis) meses antes do vencimento do contrato.

Apds a entrega do Plano de Transigdo pela CONTRATADA, a CONTRATANTE analisara o
plano em no maximo 30 (trinta) dias, notificando a CONTRATADA dos possiveis ajustes que se fizerem
necessarios, reabrindo um prazo de 10 (dez) dias Uteis para realizagdo dos ajustes.

No Plano de Transi¢do deverdo estar identificados todos os compromissos, projetos,
papéis, responsabilidades, artefatos, tarefas, data de inicio da transi¢do, o periodo de tempo
necessario e a identificagdo de todos os envolvidos com a transigdo.

O Plano de Transigdo devera prever o fornecimento de todas as informagdes contidas
no CMDB (Configuration Management Database) da solugdo de gestdo de atendimento utilizada pela
CONTRATADA para a CONTRATANTE. A CONTRATADA devera fornecer as informagdes nos formatos
definidos no presente Termo de Referéncia.

Ap6s o fornecimento das informagdes e o devido ateste da CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera apagar o CMDB original utilizado pela solugdo de gestdo de atendimento e
qualquer cépia de seguranga porventura existente.

As informagdes existentes no CMDB da solugdo de gestdo de atendimento utilizada sdo
de propriedade da CONTRATANTE.

A CONTRATADA ndo poderd, em hipdtese alguma, utilizar ou manter estas informagdes
ap6s o fim do contrato.

Caso, em qualquer tempo, a CONTRATADA utilize as informagdes que custodia de outra
forma que ndo as necessarias ao atendimento dos servigos descritos no presente TR estara sujeita a
sangdes civeis e penais conforme a legislagdo vigente.

Todos os recursos materiais, ou ndo, de propriedade da CONTRATANTE, utilizados para
a execugdo do objeto, deverdo ser restituidos pela CONTRATADA ao término do contrato.

Todos os perfis de acesso aos produtos cadastrados a favor dos funciondrios da
CONTRATADA para fins de execugdo do objeto, deverdo ao término da relagdo contratual serem
revogados pela administragdo, cabendo ao Gestor do Contrato tomar as medidas necessarias junto a
drea competente.

Ao Gestor e aos Fiscal(is) de Contrato, deverd ser entregue pela CONTRATADA toda a
documentagdo técnica produzida para a efetiva transferéncia de tecnologia.

Devera ser realizada uma reunido de alinhamento final com o objetivo de identificar
todo conhecimento adquirido ou desenvolvido, bem como para: a apresentagdo do relatério da
situagdo de cada uma das Ordens de Servigo relacionadas aos sistemas sustentados, para a prova da
realizagdo da transigdo contratual com transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas e
disponibilizagdo de toda informagdo produzida e/ou utilizada para a execugdo dos servigos
contratados, a serem disponibilizadas a CONTRATANTE ou empresa por ela designada, em até 08
(oito) dias anteriores a finalizagdo do contrato

O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer
informagdo ou dado solicitado pela CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma forma, o
andamento da transi¢do das tarefas e servicos para um novo prestador, constituird quebra de
CONTRATO, sujeitando-a as obrigagBes em relagdo a todos os danos causados a CONTRATANTE,
conforme estipulado nas sangdes administrativas aplicdveis.

Durante o tempo requerido para executar a “Transferéncia ao Final do Contrato”, a
CONTRATADA deve responsabilizar-se pelo esforgco adicional que necessite dedicar a tarefa de
completar a transi¢do, sem 6nus para a CONTRATANTE.

Por esforgo adicional entende-se o treinamento nas tarefas, pesquisas e transferéncia
de conhecimento, entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE e/ou empresa por ele designada,
documentagdo ou qualquer outro esforgo vinculado a tarefa de transicdo.

Todos os produtos/resultados gerados no periodo de execugdo contratual sdo de
propriedade da CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA disponibilizar, minimamente, entre outros
que podem ser solicitados:

Registros dos chamados e seus historicos;

Base de conhecimento cadastrada: FAQ's, procedimentos, scripts, etc; Gravages dos
chamados (voz e tela).

DISPONIBILIZACAO DE INFORMACOES ESTRATEGICAS



Com o objetivo de melhor atender aos niveis crescentes de demanda por informagdes
gerenciais de forma rapida, segura e confiavel e disponibilizar a cada uma das unidades gestoras dos
produtos um mecanismo de consulta a dados estatisticos acerca dos processos de atendimento, o
CONTRATANTE exigird da CONTRATADA a disponibilizagdo de solugdo analitica OLAP (On-Line
Analytical Processing) acessivel através de interface Web, contendo de forma centralizada e
atualizada os dados utilizadas pela CONTRATADA na prestagdo dos servigos, tais como de telefonia e
de relacionamento, entre outros.

A solugdo analitica devera contemplar painéis gerenciais (Dashboards) e relatérios
dindmicos, com flexibilizagdo de escolha e detalhamento, para os principais indicadores definidos e
necessarios as equipes de gestdo do CONTRATANTE.

Minimamente, as informagdes das métricas previstas no INSTRUMENTO DE MEDICAO
DE RESULTADOS - IMR, devem fazer parte do escopo.

Os painéis serdo disponibilizados a alta geréncia do CONTRATANTE, portanto, deverdo
apresentar de maneira consolidada e de facil percepgdo os principais indicadores necessarios a
tomada de decisdes.

A CONTRATADA devera prever o fornecimento de capacitagdo para os usudrios da
solugdo analitica.

A CONTRATADA deverd prever o fornecimento de acesso didrio aos dados utilizados
pela CONTRATADA na prestagdo dos servigos, por meio de acesso direto as bases de dados dos
sistemas utilizados ou de rotinas de exportagdo de dados em formato aberto (CSV), para fins de
realizagdo de anélises e auditorias por parte da equipe interna da CONTRATANTE.

CONTRATADA devera prever o fornecimento de acesso diario aos dados utilizados pela
CONTRATADA na prestagdo dos servigos, por meio de acesso direto as bases de dados dos sistemas
utilizados ou por meio de rotinas de exportagdo de dados em formato aberto (CSV), para fins de
realizagdo de analises e auditorias por parte da equipe interna da CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera prover informagdes de modelagem e descri¢do dos metadados
relativos aos dados fornecidos.

A CONTRATADA tera 30 (trinta) dias para implementar a solugdo analitica e prover o
acesso aos dados, contados a partir da data final de estabilizagdo dos servigos, ou seja, apds o 90° dia
de operagdo dos servigos.

A CONTRATADA deverd prever o fornecimento do hardware, software e consultoria
necessarios a elaboragdo e implantagdo da solugdo analitica e para prover o acesso aos dados.

Todos os custos relacionados a construgdo e disponibilizagdo da solugdo analitica e ao
provimento do acesso aos dados deverdo estar contemplados na proposta comercial.

SEGURANGA DA INFORMAGAO, SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

A CONTRATADA deverd assegurar o sigilo das informagdes, documentos e bancos de
dados da CONTRATANTE, e adotar todas as providéncias necessarias para garantir sigilo de toda e
qualquer informagdo a que tiver acesso em fungdo da prestagdo dos servigos previstos neste TR,
respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer violagdo desse preceito.

A CONTRATADA devera colaborar com procedimentos de investigagdo ou auditoria, em
especial os em face do uso indevido das informagdes disponibilizadas para a execugdo das atividades.

Para execugdo das atividades da Central de Atendimento, deverdo ser observados os
seguintes pontos:

Controle de acesso: o0 acesso as instalagdes onde serdo realizados os servigos devera
ser controlado e permitido somente as pessoas autorizadas. A CONTRATADA devera prover seguranga
por meio de identificagdo individual dos atendentes, supervisores e gerentes utilizando a conta que
Ihe for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva senha, de
forma a garantir que todas as agbes efetuadas sejam de responsabilidade do funciondrio da
CONTRATADA.

Propriedade e uso das informagdes: todas as informagBes geradas e armazenadas
referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva da CONTRATANTE, ndo
podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipétese, as utilizar para qualquer finalidade sem a prévia
autorizagdo formal da CONTRATANTE. Toda informagdo origindria da prestagdo dos servigos de tele
atendimento devera ser disponibilizada somente pela CONTRATANTE e a quem ela determinar, ndo
cabendo divulgagdo ou mesmo apontamentos, por qualquer meio de anotagdo, que propiciem
exposi¢do de informagdo alheia e reutilizagdo danosa.

Visando resguardar o sigilo das informagdes a que vierem a ter acesso a CONTRATADA
e seus funcionarios alocados para a prestagdo dos servigos, sera obrigatdria a assinatura de termo de
responsabilidade quanto a confidencialidade das informagGes, como condigdo ao inicio efetivo na
prestagdo dos servigos.

A CONTRATADA e toda a equipe envolvida na prestagdo dos servigos deverdo obedecer
as regras de seguranga estabelecidas pela CONTRATANTE.

Para os casos de demissdo do funcionario ou dispensa (seja ela por justa causa ou ndo),
além da legislagdo vigente, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:

O funcionario ndo podera acessar o ambiente de operagdo ap6s a comunicagdo de sua
dispensa, ndo sendo permitido o cumprimento de aviso prévio no ambiente da Central de
Atendimento;

A CONTRATADA deverd comunicar tempestivamente 3 CONTRATANTE os dados dos
funcionérios demitidos/dispensados; Os acessos a ambientes e sistemas deverdo ser imediatamente
revogados; e O funcionario devera ter seu cracha recolhido e inutilizado.

A CONTRATANTE deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da
CONTRATADA, relacionados com a prestagdo de servico a CONTRATANTE.

A CONTRATADA deverd possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de
forma automatica, bem como estar preparada e estruturada para situagdes de emergéncia, como falta
de energia, falha de equipamentos e incéndios.

A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo
componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefénica, links, instalag@es fisicas, servidores,
entre outros) e de infraestrutura (tais como: acidentes, greves, interrup¢do no fornecimento de
energia, falha em servigo de telefonia, deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com
4gua/esgoto, entre outras situagdes), de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

N&o deve ser permitida a utilizagdo de dispositivos de armazenamento removiveis ou
impressoras (sejam locais ou remotas) em estagdes de trabalho utilizadas no dmbito da prestagdo do
servigo, salvo em casos justificados e devidamente autorizados pela CONTRATANTE.

A utilizagdo de sistema de correio eletronico ou qualquer outra ferramenta de
transmissdo de dados nos equipamentos deve ser restrita ao ambito da prestagdo de servigo, e de
acordo com anuéncia da CONTRATANTE, para os equipamentos que acessam sistemas e aplicativos
da CONTRATANTE.

A transmissdo de arquivos executaveis, compactados ou ndo, anexados a mensagens de
correio eletronico ndo serd permitida.

Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem
imagens ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou ndo.

Devem ser repassadas a CONTRATANTE as mensagens de correio eletrénico que
possam representar ameaga a ativos de informagdo. Além dos itens de seguranga citados acima, a
CONTRATADA devera providenciar também:

Prote¢do do setup dos microcomputadores com senha. A senha de setup deve ser
utilizada exclusivamente pela area de suporte de Tl;

Portas USB bloqueadas para equipamentos de memodria (pendrive, cartido de memaria) e
de conectividade (modem 3G) e similares;



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

Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

Cada teleatendente deve possuir login e senha individuais de acesso a sessdo de
usudrio do Sistema Operacional;

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

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

As opgdes de gravagdo de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;
A senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de TI;

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

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

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

Sistemas de mensagens instantdneas na area de teleatendimento devem ter o acesso
bloqueado para usuarios de dominios externos a Central de Atendimento;

Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;

0 uso de canetas e outros acessorios que possibilitem gravagdo de imagem, video e de
som ndo é permitido;

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

Arquivos necessarios a treinamento, orientagdo, informagBes diversas relativas a
operagdo da central devem ser disponibilizados em portal web no ambiente intranet;

0 acesso aos demais sites de Internet, com excegdo do site da CONTRATANTE e demais
sites autorizados pela CONTRATANTE, deverdo ser bloqueados nos equipamentos do teleatendimento.

A concessdo e a revogagao de privilégios de acesso devem ser registradas de modo que
seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como os
privilégios concedidos e revogados.

As tentativas de autenticagdo de colaboradores devem ser registradas,
independentemente de resultarem em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel determinar a
data e a hora na qual ocorreram, os identificadores de acesso utilizados e o ativo de informagdo
associado.

Os equipamentos utilizados no dmbito da prestagdo de servigo devem possuir reldgio
sincronizado com uma fonte de referéncia confidvel.

Todo atendimento realizado no ambito da prestagdo do servigo deve ser registrado com
vistas a permitir a realizagdo de auditoria que possibilite, no minimo, a identificagdo do ndmero
telefénico que originou a chamada, data e hora da demanda, bem como o nimero identificador do
registro da demanda associado.

A CONTRATADA devera estruturar ambiente segregado, sem intercalagdo com
atendimento de outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informagdo
utilizados ndo poderdo ser compartilhados por terceiros, o que inclui equipamentos de infraestrutura
de rede, servidores, bem como mecanismos de backup e fitas utilizados.

A CONTRATANTE poderd realizar a¢do de verificagdo da seguranga das informagdes na
Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias citadas.

As estagdes de trabalho e servidores utilizados no ambito da prestagdo do servigo
devem possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.

A CONTRATADA deve fornecer os recursos de Tl necessdrios para viabilizar a
comunicagdo segura entre a sua rede e a rede da CONTRATANTE, o que inclui o fornecimento do
equipamento necessario para implementar o controle do tréfego de rede, roteadores e canais (links)
de acesso eventualmente necessarios.

A CONTRATADA deve fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para
implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a equipamentos
utilizados no dmbito da prestagdo do servigo.

As credenciais de acesso devem ser individuais e o seu compartilhamento ndo é
permitido.

O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servigo deve incluir, no
minimo, os seguintes dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de
trabalho.

Os privilégios de acesso a ativos de informagdo devem, sempre que possivel, ser
agrupados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.

Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execugdo das atividades for
suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substituicdo de pessoal, em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do teleatendente ou por solicitagio da CONTRATANTE.

Além dos itens de seguranga listados acima, a CONTRATANTE poderd solicitar outras
medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranga das informagdes na Central.

ANEXO Il - REQUISITOS TECNICOS DE INFRAESTRUTURA PARA PRESTAGAO DOS SERVIGOS.
ESPECIFICAGOES TECNICAS DA INFRAESTRUTURA
INFRAESTRUTURA FiSICA E TECNOLOGICA

A CONTRATADA devera disponibilizar as condi¢des de infraestrutura fisica da Central de
Atendimento para a efetiva e adequada prestagdo dos servigos, constituindo estrutura propria com
ambiente exclusivamente destinado a execugdo dos servigos contratados da Central de Atendimento,
composta de instalagdes fisicas modernas e mobilidrios adequados, hardwares, softwares,
equipamentos de rede local e informatica, visando assegurar a qualidade na prestagdo dos servigos.

As instalagbes da CONTRATADA podem constituir-se em qualquer localidade da Regido
Integrada de Desenvolvimento do Distrito Federal e Entorno — RIDE, instituida pela Lei Complementar
n2 94/98, salvo nos servigos de atendimento presencial, que ocorrerd nas dependéncias da Ouvidoria
Nacional de Direitos Humanos.

A CONTRATANTE ndo fard nenhuma exigéncia em relagdo a marca ou ao modelo dos
produtos utilizados pela CONTRATADA, mesmo que tenham sido mencionados em sua proposta
comercial, sendo critério desta a substituigdo de qualquer um dos equipamentos utilizados por outro
que atenda as configuragdes minimas exigidas ou que sejam superiores, ficando os custos envolvidos
por conta da CONTRATADA.

INFRAESTRUTURA FiSICA DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

A edificagdo devera ser provida de acesso fisico, instalagdes hidrdulicas, sistema de
refrigeragdo, controle de acesso, circuito fechado de televisdo, sistema de energia e no-breaks,
mobilidrio e equipamentos de apoio, acustica, seguranga do trabalho, projetos de layout e
manutengdo dos sistemas prediais e servigos gerais, dentre outros, conforme requisitos a seguir:

Controle de Acesso - deverd ser previsto sistema completo de controle de acesso para

administragdo do fluxo de pessoas nos recintos da Central de Atendimento. O software de controle
deverd permitir a emissao de relatérios diversos para administragdo e subsidio a seguranga da Central



de Atendimento, devendo ser expedido relatério mensal com as entradas e saidas para conferéncia.

Acessibilidade - a CONTRATADA deverd disponibilizar edificagdo que atenda as normas
de acessibilidade vigentes, incluindo aquelas federais, estaduais e municipais.

Instalagdes Hidrdulicas - a CONTRATADA deverd disponibilizar o fornecimento de dgua
potdvel, com capacidade efetiva de fornecimento nas condigdes de vazdo necessarias a dimensdo do
empreendimento. Os equipamentos sanitdrios deverdo ser dimensionados, observando-se a
composi¢do da populagdo de usuarios (masculino x feminino), recomendando-se a utilizagdo de caixas
de descarga com reservatdrio acoplado, observando a Norma Regulamentadora n2 24 do Ministério do
Trabalho e Emprego - MTE.

Sistema de Refrigeragdo - para a refrigeragdo dos ambientes, deverdo ser observadas
as recomendagdes da Portaria/MP/GM n.2 3.523, de 28 de agosto de 1998, Resolugdo ANVISA n.2 176,
de 24 de outubro de 2000, ABNT atinentes ao assunto e, particularmente, as NBR 6401 — Instalagdes
Centrais de Ar Condicionado para Conforto e a NBR 10080 — Instalagdes de Ar Condicionado para Salas
de Computadores e a NBR 10085 — Medi¢do de Temperatura em Condicionamento de Ar.

Circuito Fechado de Televisdo - o CFTV digital serd utilizado na Central de Atendimento
para registro e acompanhamento de imagens, em tempo real, com acessos por varios pontos remotos
que permitam a visualizagdo completa da Central de Atendimento, exceto em ambientes privados,
como banheiros, com possibilidade de acesso remoto via WEB.

A CONTRATANTE deverd possuir acesso integral as imagens do CFTV através de
permissdo individual para os colaboradores que designar, incluindo as gravagdes que deverdo ser
mantidas por 90 (noventa) dias, ao minimo.

Rede Fisica e Ldgica - a rede fisica e I6gica da CONTRATADA devera ser suportada por
sistema de cabeamento estruturado com protocolo TCP/IP, com utilizagdo de equipamentos ativos de
rede (switches) com qualidade de servigo para atendimento de voz sobre IP. Ainda, deve possuir
conexdo a Internet (Web), permitindo aos administradores, técnicos de suporte e outras pessoas
autorizadas, o acesso as informagdes e relatdrios, cuja conexdo serd controlada por identificagdo de
usudrios e senhas, com acesso diferenciado, o qual serd especificado no momento de cadastramento
dos usudrios. A rede de acesso devera permitir segregacao por fungdes dentro do Atendimento.

Link de comunicagdo - a CONTRATADA devera prover a comunicagdo de dados privativo
(requisito de seguranga de TI da CONTRATANTE), principal e redundéncia, entre o ambiente da Central
de Atendimento e o ambiente de TI da CONTRATANTE para acesso aos sistemas SONDHA, sistema de
gestdo de atendimento, monitoramento da operagdo por meio do acesso as gravagdes de voz e tela,
entre outros. Eventual necessidade de instalagdo de equipamentos de modo a permitir a interconexdo
com a rede de dados da CONTRATANTE (gateway) e seus custos de operagdo sera responsabilidade
da CONTRATADA. Todos os custos de implantagdo e utilizagdo do link correrdo por conta da
CONTRATADA. Para referéncia da proponente, o contrato vigente utiliza link primario de 30Mb/s e
redundancia de 10 Mb/s, protocolo MPLS com criptografia entre os gateways.

A CONTRATADA deverd prover sistema ininterrupto de energia com as seguintes
caracteristicas minimas:

Disponibilizagdo continua de energia elétrica, com instalagdes modernas, incluindo No-
Break e Grupo Motor-Gerador para suportar o funcionamento da plataforma de comunicagdo e todos
os equipamentos das posi¢des de atendimento, considerados os requisitos ambientais e normas locais
em relagdo a ruido e fumaga, que assegure disponibilizagdo continua de energia.

Dispositivos de protegdo em todos os circuitos e niveis de iluminagdo dos postos de
trabalho em conformidade com NBR 5413 — lluminancia de interiores.

Instalagdes elétricas conforme NBR-5410 — Instalagdes Elétricas de Baixa Tensdo;

Sistema de Prote¢do contra Descargas Atmosféricas (SPDA) atendendo & NBR 5419 —
Protegdo de estruturas contra descargas atmosféricas.

Mobilidrio e Equipamentos de Apoio - todo o mobilidrio necessario serd fornecido pela
CONTRATADA e devera atender aos requisitos previstos na Portaria n2 09 do Ministério do Trabalho e
Emprego, de 30 de margo de 2007, que aprova o Apéndice Il da NR-17 - Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing.

Os servigos de Teleatendimento Receptivo e Ativo e Gestdo da Central de Atendimento
serdo executados nas dependéncias da CONTRATADA e devem atender as seguintes caracteristicas:

Sala de teleatendimento receptivo e telemarketing ativo projetada com tratamento
acustico, ar condicionado, iluminagdo e espago fisico adequado, em conformidade com a NR-17/MTE;

Posi¢des de Atendimento (PA) do tipo Box com regulagem de altura e equipadas com
microcomputador e telefone, ou softphone, tipo hands-free;

Mesas isoladas e estrategicamente colocadas para os supervisores em fungdo de seu
grupo de atendentes, para facilitar as intervengdes e orientagdes diretas;

Cadeiras ergondmicas, conforme NR-17/MTE;

Sala de descanso laboral intrajornada e pausas adequadamente mobiliada (poltronas,
sofas, televisores e outros) para os atendentes e supervisores;

Sala de treinamento adequada para a realizagdo continua de cursos de capacitagdo de
atendentes e supervisores, contendo microcomputadores interligados em rede e recursos de
multimidia adequados para o funcionamento dos treinamentos;

Sala de apoio psicolégico individual e/ou coletivo para atendimento continuado dos
atendentes, ou quando houver demanda, em ambiente reservado e separado das demais salas;

Espago de refeitério para os funciondrios da CONTRATADA alocados na operagdo dos
servigos, em conformidade com NR-24/MTE.

Sala de reunido mobiliada e equipada para reunides administrativas, operacionais e
eventual utilizagdo da CONTRATANTE em agdes de campanhas, eventos e outros, com capacidade
para 20 (vinte) lugares, dispondo de projetor ou televisor com 65 polegadas ou superior;

Sala de apoio a CONTRATANTE mobiliada e equipada para suporte a fiscalizagdo
operacional do contrato, com capacidade para 2 (duas) estagdes de trabalho, mesa de reunido para 4
(quatro) lugares e projetor ou televisor com 50 polegadas ou superior;

Ambientes e mobilidrios independentes e apropriados a cada categoria de servigos e
seus profissionais alocados;

Todos os ambientes deverdo estar identificados conforme NBR 9050:2004;

Os ambientes de atendimento deverdo ser segmentados pela divisdo fisica e
isolamento acustico conforme o tipo de servigo: generalista, generalista mulher, especialista,
especialista mulher e especializado; podendo ser compartilhado o mesmo ambiente para os tipos
generalista mulher e especialista mulher.

Todos os ambientes de atendimento segmentado deverdo possuir segundo controle de
acesso através de dispositivos tecnoldgicos que garantam a presenga apenas dos profissionais e
supervisores nas salas especifica;

Armario individual com chave para os profissionais de atendimento e supervisdo, para
guarda de pertences e objetos particulares, com o objetivo de impedir que objetos sejam levados para
o ambiente de trabalho, assegurando sua organizagdo e seguranga; e

Demais equipamentos de apoio necessarios a operacionalizagdo e administragdo.

Acustica - para seguranga e conforto acustico, deverdo ser seguidos os preceitos da NR
15 — Atividades e Operagdes Insalubres, NR 17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing, NBR
10152 — Nivel de Ruido para Conforto Actstico e NB 101 — Tratamento AcUstico em Recintos Fechados.

Seguranga Contra Incéndios - as condigdes de seguranga do trabalho deverdo atender
integralmente a NR 23 — Protegdo Contra Incéndios, além dos normativos do Corpo de Bombeiros.

A CONTRATADA devera prover todos e quaisquer servigos de manutengdo dos sistemas
civis, hidraulicos, sanitarios, de geragdo e distribui¢do de energia elétrica, de rede ldgica,



equipamentos (informaticos ou ndo), nobreak, ar condicionado, de incéndio, elevadores, carpintaria,
marcenaria, serralheria e chaveiro.

Também sera de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de servigos gerais
de apoio, tais como de limpeza e conservagdo, vigilancia, copa, técnico de equipamentos de ar
condicionado, dgua, luz, telefone e elevadores.

INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA E DE TELECOMUNICAGAO

As especificagdes tecnoldgicas se resumem aos elementos negociais e técnicos
essenciais ao perfeito funcionamento da Central de Atendimento com os sistemas e estruturas da
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos para equalizagdo das propostas, garantia minima dos
servigos, ndo constituindo-se em contratagdo de tecnologia da informagdo pois seu objeto principal
envolve o atendimento de usudrios através de execugdo indireta, sendo permitido 8 CONTRATADA
disponibilizar o maximo de servigos izad: viaveis, id. as digd de
acolhimento, inter-relagdo humana, prote¢do de direitos humanos e privacidade das vitimas,
aprovados pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera prover na Central de Atendimento completa infraestrutura de
telecomunicagdo, incluindo linhas de comunicagdo para realizagdo dos atendimentos ativos e
receptivos, composta de plataforma de comunicagdo de solugdo tecnoldgica e de recursos de
integragdo que utilizem tecnologia de ponta, conforme os requisitos e exigéncias elencadas neste
Termo de Referéncia.

Os custos da infraestrutura de comunicagBes e das ligagdes receptivas e ativas
realizadas serdo de responsabilidade da CONTRATADA, inclusive link de dados, troncos de telefonia
de acesso local, conexdo a internet e outros.

O custo de interconexdo e integragdo com a solugdo de telefonia utilizada pela
CONTRATANTE, no atendimento presencial, sera por conta da CONTRATADA.

Serd de responsabilidade da CONTRATADA, a manutengdo e atualizagdo tecnoldgica
dos equipamentos e infraestrutura de telecomunicagdo utilizados na Central de Atendimento, devendo
os eventuais custos com a manutencdo e atualizagdo estarem previstos na planilha de custos e
formagdo de pregos da utilizagdo dos servigos.

Devera atender as exigéncias contidas na Lei Geral de Telecomunicagdes — LGT (Lei n.2
9.472 de 16/07/1997), regulamentos da Anatel, normas ABNT e recomendagdes da ITU-T aplicaveis
(série y).

O sistema devera utilizar o protocolo IP para o transporte de midia e utilizar codecs de
compressdo de voz baseada em GSM, ULAW, ALAW, G729, G722, com gravagdo em formato GSM de
baixa perda ou outro formato superior.

Deverd possuir capacidade de realizar chamadas de video on line entre usuario e
atendente, mediante prévio cadastro e autorizagdo do usuario, com uso de duplo fator de
autenticagdo.

A CONTRATADA deverd dispor de componente de interconexdo para chamadas de
video, sendo responsével pela documentagdo e interface de conexdo do sistema da CONTRATANTE
para realizagdo das chamadas de video, cabendo o desenvolvimento da aplicagdo de interconexdo a
CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera dispor de componente de interconexdo com aplicagdes
comerciais de chamadas de video, de ampla distribuicdo em lojas de aplicativos e licenga gratuita,
integrado aos controles anti-trote da plataforma de comunicagéo telefonica.

A arquitetura da plataforma de comunicagdo para a Central de Atendimento, devera
possibilitar o crescimento modular independente de seus componentes e possuir as seguintes
caracteristicas:

Capacidade de acréscimo de componentes conforme as necessidades para a melhoria
de desempenho;

Capacidade de migragdo para um hardware de plataforma de melhor desempenho;
Escalabilidade dos componentes da Central de Atendimento nos seguintes aspectos:
Capacidade de processamento;

Armazenamento de dados;

Acréscimo de nimero de usuarios simultdneos sem perda de desempenho;
Acréscimo do nimero de relatérios contemplados;

Capacidade de integragdo com ferramenta de gestdo de forca de trabalho e qualidade
da Central de Atendimento;

Capacidade de integragdo com os sistemas de atendimento utilizados pela
CONTRATANTE;

Capacidade de administragdo remota, por intermédio de acesso via rede local ou em
ambiente seguro via internet, possibilitando configuragBes, programagdes e controle de aplicagbes;

Estar preparada para prover capacidade de CTl (Computer Telephony Integration), de
acordo com a demanda futura da CONTRATANTE, compondo um ambiente integrado de voz e dados;

Possibilitar recursos para integragdo com sistemas existentes ou outros sistemas de
terceiros;

Possibilitar a comunicagdo via VolP (Voice over Internet Protocol), visando a
comunicagdo entre localidades geograficas da CONTRATANTE, através de protocolo SIP (Session
Internet Protocol);

O hardware e o software da plataforma de comunicacdo deverdo ser projetados de
forma integrada para atender todas chamadas sem perdas ou desconexdes.

O Distribuidor Automatico de Chamadas (DAC) a ser disponibilizado pela CONTRATADA
deverd possuir, inicialmente, as seguintes funcionalidades:

Méddulo de integragdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel);
Méodulo de integragdo com o Sistema de Gestdo de Atendimento;
Possuir comunicagdo de voz e dados via protocolo IP (Internet Protocol);
Arquitetura recorrente e tolerante a falhas;

Capacidade para que todos os pardmetros do atendente, inclusive o nimero do seu
login pessoal, acompanhem a identificagdo de login e sejam independentes da localizagdo fisica da
PA;

Possibilitar que o operador digite codigos de motivo no aparelho para identificar
eventos ocorridos durante sua operagdo de trabalho;

Atender as chamadas automaticamente, ordenando-as em fila de espera conforme
parametros predefinidos;

Ao mesmo tempo em que processa as chamadas, o DAC deve fornecer ao supervisor
informagdes em tempo real sobre o trafego na rede;

Possibilitar colocar usuérios preferenciais em filas especificas;

Capacidade de calcular o tempo que uma chamada esta ou permanecera em fila;

Capacidade de rotear uma ligagdo, baseado na especialidade de um Atendente;

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

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

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 e nivel de servi¢o) no display do terminal de
voz ou na tela da aplicagdo de atendimento;

Permitir ao Supervisor visualizar na tela do terminal de voz ou na tela da aplicagdo de
atendimento, informagdes do seu grupo (tamanho da fila, tempo em fila, chamadas distribuidas,
chamadas abandonadas e nivel de servigo) e dos atendentes (quantidades de atendentes livres, em
atendimento, em pausa e em pés-atendimento);

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

Possuir interface de misica ou mensagem para chamadas em espera;
Permitir transferéncia entre atendentes por conexdo ou por conferéncia;

A gravagdo das mensagens para chamada em espera correrd, Unica e exclusivamente,
as expensas da CONTRATADA, cujos custos devem estar contemplados na proposta.

Todas as gravagdes das fraseologias do DAC devem ser feitas em estudio por locutor ou
através de sistemas inteligentes de texto para voz, devendo, antes de colocadas em produgdo, serem
submetidas a homologagdo da CONTRATANTE;

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

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

A CONTRATADA devera fornecer todos os componentes necessarios a ativagdo do DAC,
tais como fiagdo, protetores de linha, baterias, materiais de fixagdo e outros considerados
necessarios. A ativagdo de cada ponto de atendimento no DAC serd de responsabilidade da
CONTRATADA.

Os relatdrios, além da periodicidade definida na Ordem de Servico, poderdo ser
solicitados a qualquer tempo pela CONTRATANTE, podendo-se utilizar a Internet como meio de
comunicagdo.

Relatérios basicos: 1) Quantidade, didria e mensal, de ligagdes recebidas no DAC, em
intervalo horario; 2) Quantidade, didria e mensal, de ligagdes atendidas, em intervalo horario; 3)
Quantidade, didria e mensal, de ligagdes abandonadas, até 30 segundos e posterior a 30 segundos,
em intervalo horario; 4) Quantidade, didria e mensal, de ligagdes desviadas por transbordo, em
intervalo horério; 5) Quantidade, didria e mensal, de ligagdes atendidas em até k segundos, em
que k é um nimero parametrizavel; 6) Tempo médio de duragdo, didrio e mensal, das ligagdes, em
segundos, em intervalo horario; 7) Tempo médio, didrio e mensal, por atendimento separado por
servigo e campanha, em segundos, em intervalo horario; 8) Quantidade, didria e mensal, de ligagdes
em fila de espera, em intervalo hordrio; 9) Tempo médio, didrio e mensal, de espera em fila, em
segundos, em intervalo horario; 10) Quantidade, didria e mensal, de atendimentos mantidos em fila de
espera por servico e campanha, por um tempo superior a k segundos, em que k é um nimero
parametrizavel; 11) Comparativos, didrio e mensal, em intervalo hordrio, dos niveis de servigo
estabelecidos neste TR com os efetivamente realizados.

Todos os relatérios deverdo estar disponiveis a CONTRATANTE para consulta via
Internet e em tempo real, com possibilidade de exportagdo para tabela eletrénica em formato XLS e
Csv.

A ferramenta deve ser flexivel de forma a permitir a escolha das informagdes que
compordo cada relatdrio ou consulta conforme periodo desejado.

Cada relatério numérico deve ser apresentado junto a um gréfico para facil visualizagdo.
Caso alguma informagdo esteja diretamente vinculada a uma meta estabelecida, deve-se demonstrar
a comparagdo do realizado e a meta.

Os relatérios de fechamento mensal devem ser entregues em formato digital e
impressos, para validagdo e conferéncia de qualidade/niveis de servigo, até o terceiro dia util do més
seguinte .

A Plataforma de Comunicagdo da CONTRATADA devera possuir capacidade de multiplos
canais (meios) e estar preparada para prover capacidade de atendimento assistido e automatizado
(robotizado), de acordo com a demanda estimada pela CONTRATANTE, e acordo com o disposto neste
Termo de Referéncia.

O software de Gerenciamento de Chamadas da CONTRATADA devera ser totalmente
compativel e possuir integragdo total com o equipamento DAC utilizado, e possuir as seguintes
funcionalidades minimas:

Devera gerenciar todos os postos de atendimento, supervisdo e grupos especialidades,
gerar relatérios com informagdes de monitoramento do sistema e histdricos ocorridos na operagdo da
Central de Atendimento, de maneira local ou remotamente;

Permitir, através de interface gréfica, o acesso as funcionalidades de consulta e
acompanhamento do sistema de gerenciamento de chamadas;

Os relatérios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicagdo e ndo
manipulaveis de forma a garantir a integridade dos dados;

Deverdo ser disponibilizados os relatérios em tempo real sobre o estado dos Atendentes
e Supervisores, grupo/especialidade, eventos, chamadas e navegagdo;

Deverdo ser disponibilizados os relatérios histéricos de Atendentes e Supervisores,
sumarios dos Atendentes e Supervisores, grupo/especialidade, eventos, chamadas e relatérios de
navegagao;

Os relatérios deverdo ser customizados para as necessidades de gestdo da
CONTRATANTE e deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA via WEB ou diretamente (link
dedicado), com acesso exclusivo por senha para a CONTRATANTE;

O sistema de consulta e acompanhamento deverd ter a mesma origem da plataforma de
comunicagdo — Sistema de Gerenciamento de Chamadas. Essa base de dados ndo poderd ser
manipuldvel, visando garantir a integridade dos dados.

Interface para envio de mensagens instantdneas individuais ou para grupo de
atendentes, supervisores, coordenadores e gerentes;

Permitir aos supervisores e gerente(s) a irrestrita monitoracdo, on-line, de todos os
atendimentos realizados, por meio de escuta. Essa fungdo devera permitir que os niveis superiores
escutem os inferiores irrestritamente. Para fins de treinamento supervisionado, deverd ser permitida a
escuta entre atendentes;

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

Permitir aos supervisores e gerente(s) realizar monitoria de qualidade dos atendimentos
realizados através da elei¢do aleatéria de chamadas dos atendentes e realizar a mensuragdo da
qualidade no préprio sistema.

O sistema de gerenciamento de chamadas deverd ainda gerar relatérios com
informages de monitoramento do sistema e histéricos ocorridos na operagdo da Central de
Atendimento, tais como:

Relatérios Consolidados;

Registro de horarios por operador : Chegada e saida;
Bloqueios de repouso;

Bloqueios de toalete;

Bloqueios de servigos;



Bloqueios para telefonema;

Tempo pés-atendimento;

Tempo médio de ligagdo, tempo ativo, maior tempo;
Quantidade de atendimento por atendentes cadastrados;

Historico de cada ligagdo por atendente, registrando inicio e fim de cada ligagdo (sendo
solicitado quando houver necessidade, assim como possibilidade de constatar se um atendente
derrubou a ligagdo telefénica propositadamente);

Quantidade didria de ligagdes atendidas, por atendente e/ou por grupo de atendentes;

Quantidade didria de ligagdes repassadas ao atendente e, porventura, ndo atendidas,
bem como o detalhamento dos motivos do ndo atendimento;

Quantidade de chamadas que foram recebidas da URA por periodo de atendimento;
Quantidade de ligagBes ndo atendidas pelos atendentes (perdas) e os motivos;

Percentual de eficiéncia em relagdo as ligagdes que foram recebidas da URA e as que
foram atendidas;

Relatério de grupo de atendentes;
Relatério de pesquisa de satisfagdo;

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

Tépicos ou assuntos mais consultados nas bases de dados.

Os relatérios deverdo ser customizados para as necessidades de gestio da
CONTRATANTE, e deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA, via Web ou diretamente (link
dedicado), com acesso exclusivo por senha para a CONTRATANTE.

Os relatérios devem ser disponibilizados a CONTRATANTE nos intervalos e no prazo
orientado na Ordem de Servigo.

Os relatdrios existentes deverdo ser nativos da plataforma de comunicagdo e deve ser
impossivel manipular seus dados, de forma a garantir a integridade da informag&o.

0 atendimento eletrénico corresponde as consultas automatizadas realizadas pela URA,
bastando que o cidaddo impute as informagdes solicitadas pelo sistema, selecionando-as e discando-
as a partir de teclado telefénico.

As consultas automatizadas tém como finalidade o acesso a servicos da
CONTRATANTE, que poderdo estar residentes nas estruturas fisicas ou em outra plataforma. Tais
consultas deverdo ser desenvolvidas e implementadas na URA pela CONTRATADA para funcionamento
no inicio da operagdo da Central de Atendimento, a ser disponibilizado pela CONTRATADA 24 horas
por dia, 7 dias por semana, utilizando-se de Arvore de Atendimento definida para cada drea de
negécio.

Os servigos automatizados poderdo ser sugeridos pela CONTRATADA ou propostos pela
CONTRANTE devendo originar Documento de Desenho do Servigo e Plano de Implantagdo especifico a
ser aprovado pela CONTRATANTE.

Toda a troca de informagBes necessarias ao desenvolvimento das ferramentas sera
gerenciada e supervisionada pela CONTRATANTE, cabendo-lhe a homologagéo.

A seguir apresentam-se as caracteristicas minimas para a Unidade de Resposta Audivel
- URA:

Devera ser totalmente compativel e possuir integragdo total com o DAC;

Suportar aplicagdes do tipo: painel de noticias (permite a disseminagdo de informagées
de maior frequéncia);

A programagdo da URA (arvore de voz, fraseologia, etc.) deverd ser modificada sempre
que se considerar necessdria a alteragdo pela CONTRATANTE;

Capacidade, de acordo com a demanda futura, de ser integrada com os sistemas de
atendimento, permitindo a inser¢do de mensagens pela equipe de operagdo da CONTRATANTE;

Capacidade, de acordo com a demanda futura, de “reconhecimento de voz natural” por
meio de implementagdo de software especifico;

Reconhecimento de ligagdes roteadas do DAC para URA, tanto analdgicas como
digitais;

Possibilitar que os usuarios da CONTRATANTE ndo precisem ouvir toda a mensagem
gravada para selecionar a operagdo desejada (recursos de cut through);

Permitir a facilidade de atualizagdo dos sistemas interativos sem causar
descontinuidade nos servigos que estdo em produgdo;

Capacidade de geragdo de relatérios e graficos da URA, com informagdes de
estatisticas de acessos de cada menu e tempo de duragdo das ligagGes;

Funcionalidade de atendimento eletrénico integrado com bases de dados ou aplicagdes
externas da CONTRATANTE, sem a necessidade de atendimento humano.

Permitir a integragdo com bases de dados incluindo a possibilidade de o Ministério da
Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos alterar as especificagdes dos servigos disponiveis na URA;

Possibilitar ao usuario do servigo que disque um determinado nimero de cifras (senhas,
codigos, CPF, CNPJ, entre outros) para realizagdo de consultas em banco de dados padrdo SQL ou
consultas em mainframe via gateway de acesso;

Permitir acesso remoto as tarefas de operagdo, configuragdo e supervisdo a partir de
qualquer maquina que esteja na rede da plataforma;

Dirigir a ligagdo do (a) usuario (a) chamador (a) diretamente para a hierarquia de menus
e submenus interativos do servigo correspondente ao nimero de acesso chamado;

Permitir a criagdo de menus com opgdo de voltar ao inicio ou a um nivel anterior do
menu.

Arvore de Atendimento serd construida pela CONTRATADA com o apoio da
CONTRATANTE e devera ser utilizada na Central de Atendimento.

As gravagdes fraseoldgicas correrdo as expensas da CONTRATADA, cujos custos
deverdo estar contemplados na proposta.

Caso a CONTRATANTE solicite a posteriori a insergio de novas opgdes na Arvore de
Atendimento, tal solicitagdo ndo se configurard novo servigo implementado para efeito de cobranga
financeira.

Todas as gravages fraseolégicas da Arvore de Atendimento a serem implementadas na
URA deverdo ser feitas em estidio, podendo provisoriamente serem gravadas digitalmente para
posterior substituicdo, desde que solicitado pela CONTRATANTE, devendo ser submetidas a
apreciagdo e homologagdo da CONTRATANTE antes de entrarem em produgdo.

A URA deverd permitir compatibilidade e ter a capacidade de interagir via TCP/ IP,
Socket e com banco de dados relacional por meio de consultas SQL.

Deverdo estar disponiveis, no minimo, os drives para banco de dados ORACLE, MS SQL
SERVER, INFORMIX, MYSQL e POSTGRESQL;

A solugdo da URA devera fornecer relatdrios estatisticos baseados na utilizagdo de cada
servigo disponivel, por periodos, além de relatérios sobre ocorréncias de falhas em cada recurso do
sistema.

Devera ser possivel efetuar o acesso on-line e a impressao desses relatérios por meio
da Rede LAN, bem como a importagdo para planilhas eletrénicas de mercado (pelo menos nos



formatos XLS e ODF), que permitam extrair dados de periodos compreendidos entre 01 (um) dia e 02
(dois) anos.

Os relatérios poderdo ser solicitados a qualquer tempo pela CONTRATANTE, podendo-
se utilizar a Internet como meio de comunicagao.

Caso algum relatério ou consulta necessite ser incluido, alterado ou excluido,
dependerd de negociagdo entre CONTRATADA e CONTRATANTE estabelecerem a agdo e o tempo para
execugao.

Relatorios basicos da URA sdo: 1) Recursos ativos e inativos; 2) Quantidade, diaria e
mensal, de ligagBes recebidas na URA, em intervalo hordrio; 3) Quantidade, didria e mensal, de
ligagdes finalizadas na URA, detalhadas por tipo de servico utilizado, em intervalo horario; 4)
Quantidade, didria e mensal, de ligagdes ndo finalizadas na URA, com as especificagdes detalhadas
dos motivos, em intervalo horario; 5) Quantidade, por hora, dia e més, por canal de URA, de ligagdes
com transagBes realizadas na URA e transferidas para o atendente, em intervalo hordrio; 6)
Quantidade, por hora, dia e més, de ligagdes com transagdes realizadas na URA, para cada tipo de
servico oferecido pela central de atendimento (opgdes de atendimento dentro da &rvore); 7)
Quantidade, didria e mensal, de ligacdes transferidas pelo atendente para a URA, em intervalo horario
(por atendente); 8) Quantidade, diaria e mensal, de desconexdes por timeout (com a indicagdo do
respectivo ponto); 9) Quantidade, didria e mensal, de chamadas abandonadas (com a indicagdo do
ponto de abandono) 10) Quantidade, didria e mensal, de chamadas abandonadas em até k segundos e
ap6s k segundos, em que k € um numero parametrizavel; 11) Relatério, didrio e mensal, de falhas na
conexdo com a Rede local; 12) Relatdrio, didrio e mensal, de falhas na conexdo com o Servidor de
Sistema; 13) Relatdrio, didrio e mensal, de comunicagdo de inoperabilidade do Sistema do usuario; 14)
Relatdrio, didrio e mensal, de ponto de interrupgdo na fraseologia e na conexdo do usuario; 15)
Relatério, diario e mensal, de navegagdo; 16) Relatdrio, didrio e mensal, por Automatic Number
Identification (ANI). 17) Relatdrio, diario e mensal, por dados de URA; 18) Relatdrio, didrio e mensal,
de ligagdes terminadas pelo usuario; 19) Relatdrio, didrio e mensal, de ligagdes desistentes e
bloqueadas; 20) Relatdrio de tempo médio, didrio e mensal, de retengdo por tipo de servigo oferecido
pela central de atendimento (opgBes de atendimento dentro da drvore); 21) Relatério, didrio e mensal,
do numero de ligagdes abandonadas sem discagem, ligagdes que cairam durante a discagem e
ligagBes atendidas com sucesso; e 22) Disponibilidade dos troncos de telefonia conectados.

O Sistema de Gravagdo de Voz devera ter as seguintes caracteristicas:
Ser totalmente compativel e possuir integragdo total com o DAC;
Capacidade de gravagdo de voz de todas as posigdes de atendimento e supervisores;

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

Capacidade de consultar e/ou localizar as gravagdes a partir de qualquer estagdo de
operagdo, supervisdo, monitoramento desde que informadas as chaves de pesquisa, tais como nimero
chamador, identificagdo do usuario, identificagdo do operador/supervisor/monitor/outros, periodos,
ndmero do ramal ou tronco;

Manter arquivo das gravagdes armazenadas de modo on-line por periodo minimo de
noventa dias, contados a partir da data de gravagdo de cada atendimento;

Manter arquivo das gravagdes armazenadas de modo off-line (sob demanda ou arquivo
morto) durante todo o periodo de execugdo contratual;

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

Funcionar de forma ininterrupta de acordo com o funcionamento da Central de
Atendimento;

O gravador devera iniciar o funcionamento do sistema sem a necessidade de
intervengdo técnica, comandos especificos ou senhas de acesso, no caso de reinicializagdo por falta
de alimentagdo elétrica;

Os recursos de gravagdo ndo poderdo impedir ou interferir em nenhuma outra facilidade
de comunicagdo existente no PABX;

A reprodugdo ou exportagdo dos arquivos gravados deverd ser em formatos abertos
compativeis com softwares reprodutores de licenciamento livre; e

Possibilitar armazenamento das gravagdes temporariamente em disco rigido no servidor
de gravagdo e definitivamente em unidades de armazenamento que mantenham a integridade e
perenidade dos dados, incluindo seu armazenamento com duplicidade em localidade indicada pela
CONTRATANTE e outra a critério da CONTRATADA.

O Sistema de Gravagdo de Tela da CONTRATADA deverd possuir as seguintes
caracteristicas:

Ser totalmente compativel e possuir integragdo total com o DAC, permitindo a
CONTRATANTE realizar auditoria e avaliagdo da qualidade dos atendimentos;

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

Permitir as gravagBes de tela sob demanda concatenadas com a gravagdo de voz da
chamada e a consulta e reprodugdo das gravagbes de tela e voz, simultaneamente, na monitoria de
qualidade; e

Capacidade de habilitagdo e configuragdo da gravagdo de tela de 100% de atendimento
das chamadas do atendente ou do grupo de atendimento/especialidade.

Permitir o gerenciamento remoto em tempo real das gravagdes de voz e tela via acesso
WEB, possibilitando, assim, o acompanhamento do status das gravagBes fora do ambiente de
trabalho;

Possuir independéncia em relagdo ao sistema operacional, ou seja, o sistema de
gravagdo de voz e tela deverd funcionar em estagdes de trabalho com qualquer tipo de sistema
operacional instalado, tais como Windows ou Linux;

Por meio de controle de permissdo de acesso, a CONTRATADA deverd realizar
manutengdo remota, a partir de qualquer estagdo de trabalho, conectada via redes LANs e WANs;

A consulta aos arquivos das gravagdes de voz e tela armazenadas no banco de dados
deverd possuir, no minimo, os seguintes filtros de consulta: data e hora inicial, data e hora
final, teleatendente, grupo DAC, PA, ramal, descri¢do, origem ou destino das gravagdes;

Devera ser possivel realizar o download das gravagdes realizadas para reprodugdo em
kit multimidia;

As gravagdes de voz e tela deverdo ser efetuadas full-time e armazenadas por um
periodo minimo de 90 (noventa) dias on-line e por prazo de toda vigéncia contratual na forma off-line
(backup) em duplicidade, uma sob custédia da CONTRATADA e ou da CONTRATANTE.

O Sistema de Bilhetagem da CONTRATADA devera possuir as seguintes caracteristicas:

Permitir a geragdo de dados para sistemas de monitoramento de custos, gerando
relatérios em portugués do Brasil;

Ser totalmente compativel com integragdo total com o DAC;

Dispor de programa de identificagdo das chamadas efetuadas por meio dos troncos
unidirecionais e bidirecionais, com emissdo de relatérios programaveis, contendo, no minimo, nimero
do assinante chamado em ligagdo local, DDD e DDI, nimero do ramal que originou a chamada,
numero de ligagBes por unidade da federagdo, data de inicio e fim da chamada, hora de inicio e fim da
chamada e duragdo da chamada;



Efetuar a remessa dos registros, em tempo real, de todas as chamadas;

Gravar o registro em memdria ndo volatil, oferecendo seguranga e confiabilidade a seu
usudrio. Ocorrendo queda de energia, os dados referentes aos registros deverdo ser preservados com
total integridade; e

Permitir agendamento da emissdo e impressdo automdtica de relatérios, emissdo de
relatérios em diversos formatos de arquivo, e envio de relatérios via correio eletronico.

A plataforma de comunicagdo multisservicos IP da CONTRATADA deverd prover
capacidade de CTI, de acordo com a demanda da CONTRATANTE, compondo um ambiente
automatizado e beneficiando-se dos aplicativos e produtos resultantes da convergéncia entre voz e
dados e deverd possuir as seguintes caracteristicas:

O aplicativo CTI deverd possibilitar aos atendentes e supervisores, no momento do
atendimento, consulta de informagdes sobre o usuario por meio da integragdo com o sistema de
gestdo de atendimento;

Permitir a realizagdo de consultas ao sistema de gestdo de atendimento da
CONTRATADA ou aos sistemas corporativos da CONTRATANTE para tomada de decisdo da URA
baseada nas informagdes coletadas;

Possibilitar a identificagdo do usudrio a partir do nimero chamador para consultas ao
sistema de gestdo de atendimento da CONTRATADA ou aos sistemas corporativos da CONTRATANTE
para tomada de decisdo da URA baseada nas informagdes coletadas.

SERVICO TELEFONICO FIXO COMUTADO - STFC, NAS MODALIDADES LOCAL, LONGA
DISTANCIA NACIONAL - LDN

O fornecimento da infraestrutura de comunicagdo inclui o Servio Telefénico Fixo
Comutado - STFC e na modalidade Discagem Direta Gratuita DDG utilizando os TRIDIGITOS 100 e 180,
ambos nas modalidades Local e Longa Distancia Nacional - LDN, Fixo e Mdvel, para utilizagdo na
Central de Teleatendimento do da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos - Disque 100 e Central de
Atendimento a Mulher - Ligue 180.

A CONTRATADA devera prever e fornecer todos os demais itens de infraestrutura de
comunicagdo, necessarias para o pleno funcionamento do servigo contratado, entre eles: troncos de
Entrada, Saida e Interligagdes Digitais (E1) uni/bidirecionais, chamadas diretamente nos ramais
(Discagem Direta a Ramal — DDR), e outros.

A solugdo a ser fornecida deverd ser dimensionada para evitar chamadas perdidas por
indisponibilidade ou congestionamento e proporcionar qualidade no servigo telefénico.

Os servigos na modalidade Discagem Direta Gratuita (DDG), com redirecionamento das
ligagGes dos tridigitos 100 e 180, deverd possibilitar o recebimento de ligagdes telefénicas locais e
LDN, originadas de terminais telefénicos fixos e moveis, sendo destinados a Central de
Teleatendimento do servigo de utilidade publica.

A prestadora de servigos de telecomunicagdes da CONTRATADA serd responsavel por
concentrar o encaminhamento das chamadas com destino ao tridigito para o tronco local da Central de
Atendimento, independente da operadora de origem da chamada.

0 perfil de trafego indicado no APENDICE "ATENDIMENTOS REALIZADOS PELA CENTRAL
DISQUE 100 E LIGUE 180 NO PERIODO DE SETEMBRO/18 A MARGO/2019" nio se constitui em
qualquer compromisso de efetivo consumo durante a vigéncia contratual, servindo apenas como base
para constituigdo do processo de contratagdo.

SERVICO SHORT MESSAGE SERVICE - SMS

O fornecimento da infraestrutura de comunicagao inclui o servigo SMS, para utilizagdo
na Central de Atendimento.

O custo de implantagdo e operagdo desse servico, bem como o custeio do envio de
mensagens SMS sera responsabilidade CONTRATADA.

Os servigos serdo executados conforme discriminado abaixo:

Disponibilizagdo de numeros short code idénticos em todas as operadoras, de uso
exclusivo e Unico pela CONTRATANTE.

O servigo de envio de mensagens SMS devera permitir a utilizagdo de nimeros de
origem dos tipos longo, de até 11 digitos (long code), e curtos, de até seis digitos (short code), para
identificagdo das campanhas, incluindo suporte técnico pelo periodo de vigéncia do contrato.

Capacitagdo técnica aos servidores indicados pela CONTRATANTE, abrangendo
questdes sobre as funcionalidades dos servigos e integragdo com sistemas informaticos.

A CONTRATADA devera proporcionar meios para que as mensagens curtas de texto
(SMS) originadas da CONTRATANTE sejam encaminhadas aos ndmeros de acesso definidos.

A solugdo devera ser dimensionada para suportar o envio/recebimento de mensagens
para/de as operadoras que atuarem em territrio nacional durante a vigéncia do contrato.

Na eventualidade de novas empresas receberem outorga ou autorizagdo da ANATEL
para operar Servico Mével Pessoal em territério nacional durante a vigéncia do contrato, a
CONTRATADA obriga-se a iniciar as negociagdes para o provimento do servigo de SMS com a nova
operadora em no maximo 30 (trinta) dias, mantendo a CONTRATANTE informada de todo o
andamento.

A solugdo para envio e recebimento de SMS serd hospedada em servidores de
responsabilidade da CONTRATADA.

A solugdo deve ser capaz de atender ao envio/recepgdo da volumetria estimada mensal
e de suportar picos de transmissdo/recepcdo proporcionalmente ao quantitativo de dias e horérios
indicados.

A CONTRATADA deve dimensionar a solugdo de modo a aceitar o recebimento de
mensagens simultdneas de linhas celulares distintas. Entenda-se a capacidade de recebimento
simultdneo como capacidade do sistema de receber a solicitagdo, tratar e enviar esta quantidade de
mensagens a plataforma da operadora.

A solugdo devera permitir o envio de mensagens de 140 (cento e quarenta) caracteres e
deverd efetuar no minimo 3 (trés) tentativas de entrega das mensagens.

A CONTRATADA devera disponibilizar ndmeros short code idénticos em todas as
operadoras, de uso exclusivo e inico da CONTRATANTE.

Todos os manuais descritivos do sistema (Manual Operacional, Manual de Instalagdo,
Manual do Usuario, Manual de Atualizagdo de Versdes, entre outros) deverdo ser apresentados com
instrugdes em portugués — Brasil, assim como disponibilizados em meio eletronico para acesso
através da Internet/Intranet.

O servigo deverd contemplar as seguintes funcionalidades:

enviar/receber mensagens para/de os dispositivos méveis definidos pela
CONTRATANTE; enviar/receber mensagens para/de os dispositivos méveis de todas as operadoras em
operagdo no pais; enviar/receber mensagens para/de os dispositivos méveis que sofreram
portabilidade;

enviar/receber mensagens para/de os dispositivos méveis que tiveram seus numeros
alterados para 9 (nove) digitos; enviar mensagens agendadas, individuais ou por lotes, possibilitando
a especificagdo de data e horéario de envio a operadora; confirmagdo de recebimento no caso de envio
de mensagens SMS; permitir o cancelamento das mensagens agendadas; criar e manter grupos de
envios;

refletir uma alteragdo do destinatario (nome/celular), simultaneamente, em todos os
grupos aos quais pertence; cadastrar modelos de mensagens (biblioteca de mensagens pré-
formatadas); agendar envio de mensagem ou enviar logo apds sua edigdo; enviar mensagem para um
Unico destinatério (PIN), para varios destinatdrios, para um grupo ou para varios grupos, de forma
imediata ou agendada; controlar a entrega das mensagens até as operadoras e, sendo possivel, até os



dispositivos de telefonia mdvel; gerar automaticamente um numero de identificagdo (ID) para cada
mensagem enviada ou recebida pela CONTRATANTE; armazenar as mensagens enviadas para
reaproveitamento futuro do texto, inclusive, reaproveitando os destinatérios (individuais e grupos) que
foram utilizados anteriormente; criar e gerenciar listas de contatos, bem como organizar os
destinatarios em grupos; criar e gerenciar listas de destinatarios para bloqueio automatico de envio
das mensagens; manter opgdo de restringir envio de mensagens as operadoras em horérios e dias da
semana; permitir mensagens com caracteres alfanuméricos, caracteres acentuados, pontuagdo e
caracteres especiais ($, @, %, etc);

consulta e relatério do status (salva para envio, enviada, recebida pela operadora,
ndmero invélido, nimero em lista de bloqueio, etc) de cada mensagem enviada ou recebida;

registrar, rastrear e gerar relatérios de todas as transmissdes efetuadas com
informagBes sobre: destinatario, horario de transmissdo da mensagem da CONTRATANTE a
CONTRATADA, horério de recebimento da mensagem pela operadora de telefonia mével e de envio ao
cliente; gerar relatorios de desempenho para todo o trafego de mensagens; gerar relatérios e graficos
consolidados por periodo (més, dia e ano), operadoras de telefonia mdvel, grupos de destinatarios,
estado das mensagens, etc; interface web para visualizagdo e exportagdo dos relatérios em formato
TXT/CSV e XLS; interface web para personaliza¢do dos relatdrios.

O servigo devera ser disponibilizado pela internet através das seguintes interfaces:

por meio do portal web, que devera permitir o envio de mensagens em lote e o
monitoramento e administragdo das transmissdes efetuadas, mediante login e senha fornecidos pela
CONTRATADA para as pessoas indicadas pela CONTRATANTE;

por meio da interface web service XML/SOAP via web, que deverd permitir integracdo
com as aplicagdes da CONTRATANTE;

por meio de requisi¢des HTTP/HTTPS, com passagem de pardmetros diretamente na
barra de enderegos do navegador web, e com a possibilidade da CONTRATANTE desenvolver uma
pagina que contenha as requisi¢des de envio a varios usuarios, semelhante a um processamento em
lote (batch); transferéncia segura de arquivos — FTPS;

Broker SMS (Servigo Provedor de SMS).
SMS Mail Server (SMAILS) - envio de mensagem por e-mail a telefone celular.

As interfaces deverdo ser interligadas de modo que todas as atualizagdes/alteracdes
efetuadas sejam refletidas automaticamente na interface web. Em especial devem ser integradas a
insercdo e atualizagdo de nimeros na lista de linhas celulares e a criagdo e atualizagdo de grupos de
linhas para envio de mensagens. Ndo reenviar uma mesma mensagem se ela tiver sido entregue com
sucesso ao seu destinatario. Este processo serd verificado por meio de consulta aos logs do sistema.

E desejavel que a mensagem n3o entregue com sucesso seja reenviada
automaticamente ao mesmo destinatario apés 5 (cinco) minutos do recebimento da solicitagdo, sem
custo adicional para a CONTRATANTE. Este processo serd verificado por meio de consulta aos logs do
sistema. O sistema integrador deverd identificar a operadora a partir do nimero de destinatario
informado.

O sistema integrador devera fazer a bilhetagem e controle para cobranga das
mensagens a partir de relatérios gerados dentro do préprio sistema, informando também a quantidade
de mensagens utilizadas.

Além das interfaces obrigatdrias, a solugdo devera permitir funcionalidades disponiveis
no protocolo SMPP — Short Message Peer to Peer:

transmitir mensagens de uma ESME- External Short Message Entity para um unico ou
multiplos destinos via SMSC- Short Message Service Center;

que uma ESME possa receber mensagens de um terminal mével via o SMSC;
enviar mensagens com confirmagédo de recebimento;

consultar o histérico das mensagens, de seus contetdos, de seus destinatarios, da data
e hora da inser¢do, do ID da mensagem, utilizando quaisquer um desses campos como filtro da
pesquisa;

consultar por nimero de celular presentando status com o conteido da mensagem,
data/hora da insergdo, operadora e se foi entregue na operadora e, se possivel, no aparelho de
telefonia mével;

consultar mensagens enviadas pela identificagdo Unica do usuario;

consultar o status de entrega de uma determinada mensagem;

consultar mensagens enviadas por hora, por dia ou por més, contendo as seguintes
informagdes: centro de custo, se foi entregue ou ndo na operadora, se foi entregue ou ndo no
dispositivo mével (se possivel), operadora (identificada e ndo identificada), contendo totalizadores das
quantidades de mensagens; cancelar ou repor mensagens;

agendar a entrega de mensagens, selecionando a data e a hora de entrega; selecionar o
modo de transmissdo da mensagem, i.e. datagrama ou store and forward;

definir prioridade de entrega para as mensagens; definir o tipo de codificagdo dos
dados da mensagem;

definir um periodo de validade para a mensagem; associar um tipo de servigo para cada
mensagem

A interface de monitoramento deverd permitir identificar, em tempo real, problemas no
funcionamento da plataforma e nas conexdes com as operadoras de telefonia mével.

Disponibilizar portal internet seguro, com acesso restrito a usuarios autorizados pela
CONTRATANTE, que permita:

acesso por meio de navegador (browser) internet; upload de arquivos para transmissdo
de mensagens em formato e layout previamente combinados; criar ilimitadas contas de usuarios; criar
sub-contas para uma conta master;

permitir niveis de usudrios diferenciados, mediante atribuicdo de senhas e perfis de
acesso, com permissdes de utilizagdo, recursos e acessos a funcionalidades distintas;

limitar o envio de mensagens para cada conta de usuario ou perfil;
visualizar e exportar relatérios de utilizagdo de cada conta.

A critério da CONTRATANTE, a recepcio de mensagens enviadas por dispositivos
moveis deverdo ser direcionadas para um servidor da CONTRATANTE.

A CONTRATADA fornecera a CONTRATANTE relatério de Ocorréncias constando os
numeros de celulares para os quais foram entregues e ndo foram entregues as mensagens.

A comunicagdo entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE dar-se-d por meio de canal
seguro de comunicagdo.

Todas as mensagens recebidas pelo receptor devem ter seu conteddo igual a
mensagem que a originou.

A solicitagdo de envio e recepgdo de mensagens sera executada pela CONTRATANTE.

O volume de SMS estimado de mensagens é o constante deste termo de referéncia,

considerando o volume de mensagens enviadas e recebidas no més, ndo havendo nimero minimo
estabelecido de utilizagdo, mas o volume efetivamente utilizado no més.Os relat

orios e graficos deverdo permitir consolidagdo por dia, més e periodo, a serem definidos
pela CONTRATANTE:

mensagens enviadas por conta de usudrio; mensagens enviadas por operadora;
mensagens ndo entregues; nimero de linhas de celulares que receberam as mensagens / data e
horério de envio; log de acesso ao sistema;

estatisticas de mensagens separadas por palavras pré-definidas; mensagens



agendadas; status de cada evento; créditos, débitos e saldos das mensagens; exportagdo dos
relatérios de mensagens enviadas para arquivos TXT/CSV e XLS; exportagcdo do relatério de cddigos de
retorno de envio SMS, por operadora, com a padronizagdo dos codigos de retorno. Os relatdrios de
informagdo de entrega das mensagens devem conter, no minimo:

identificador da mensagem,; telefone do destinatario;

data e hora de transmissdo da CONTRATANTE a CONTRATADA; data e hora de
transmissdo da CONTRATADA para a operadora de telefonia mével; data e hora de recebimento pelo
cliente;

status da mensagem, identificando: entrega com sucesso, prazo de entrega expirado,
falha na entrega, mensagem rejeitada ou outros motivos de insucesso ndo identificados.

A conexdo com as operadoras deve atender aos seguintes requisitos:

homologagdo com todas as operadoras nacionais de celulares que atendam o territdrio
brasileiro;

trafego de mensagens realizadas nas operadoras por Short Code Unico - LA (Large
Account);

tipo de conexdo - terminagdo direta com as operadoras (MT-MO);
acesso ao banco de portabilidade;

verificagdo de nlimero valido e malformado.

PESQUISA DE SATISFACAO

A solugdo para pesquisa de satisfagdo a ser disponibilizada pela CONTRATADA tem
como objetivo medir a qualidade dos servigos prestados pela Central de Atendimento e deve ter as
seguintes caracteristicas:

Permitir a escolha do percentual de atendentes que efetuardo a pesquisa, por meio de
sorteio randoémico automatico da posigdo de atendimento. Dessa forma, podera ser escolhida a
quantidade de pesquisas que cada Atendente fara durante seu turno de trabalho;

Permitir a criagdo de um questiondrio de pesquisa;
Possibilitar a criagdo de uma pesquisa por meio de campanha ativa;

Disponibilizar tela de instrugdes ao atendente sobre como abordar o usuario para
participar da pesquisa ao final do atendimento;

Possuir interagdo com a URA, permitindo a transferéncia para o atendimento eletronico,
no momento do aceite do usudrio ao participar da pesquisa;

Permitir que as notas digitadas pelo usuario sejam inseridas em um banco de dados
para compor relatérios contendo os resultados das pesquisas.

A CONTRATADA deverd elaborar programa a ser aprovado pela CONTRATANTE de cada
atendimento para realizagdo periédica de pesquisa de satisfagdo, o qual contemplara o método de
selecdo de amostragem a ser utilizado, bem como todo processo de aplicagdo e compilagdo de
resultados.

A alteragdo da periodicidade da realizagdo da pesquisa ficara a critério da
CONTRATANTE.

PLATAFORMA DE ATENDIMENTO MULTICANAL

A CONTRATADA devera disponibilizar os seguintes componentes necessarios para que o
cidaddo possa interagir com a CONTRATANTE, por meio de atendimento virtual e/ou atendimento
assistido:

A CONTRATADA devera implantar um sistema que permita gerenciar todas as
interagdes com o cidaddo, independente do canal (canais digitais ou telefénico) utilizado para o
atendimento automatizado ou assistido.

Este sistema devera coletar a identificagdo do cidaddo, sempre que ele se dispuser a
cedé-la, e registrar todas as interagdes. Todos os atendimentos deverdo ser identificados por um
nimero Unico de protocolo, e independentemente do canal utilizado, que sejam associados a uma
mesma identificagdo de cidaddo, serdo vinculados entre si e consignardo um novo atendimento,
ressalvado os casos de reabertura de chamado.

Os atendimentos que ndo possam ser concluidos no primeiro nivel, serdo registrados no
CRM e no sistema SONDHA e direcionados aos Orgios/unidades responséveis pela sua solugdo pelo
CRM e/ou SONDHA, conforme o caso.

A CONTRATADA deverd implantar uma solugdo que viabilize o processo de coleta,
organizagdo, analise, compartilhamento e monitoramento de informagBes e suporte as decisdes
taticas e estratégicas da CONTRATANTE relacionadas ao atendimento e relacionamento com o
cidaddo. Além desta obrigagdo, a CONTRATANTE também contard com sua propria solugdo de
inteligéncia de negdcios, razdo pela qual a CONTRATADA devera liberar o acesso a todos os dados da
solugdo em questdo.

DISPONIBILIZAGAO DA PLATAFORMA

A Plataforma de Atendimento Multicanal consiste na ferramenta por meio da qual sera
realizada a gestdo de atendimentos e relacionamento com os usuarios em geral, em formato
multicanal, incluindo a gestdo de interagBes proativas (pesquisas e telemonitoria) de programas da
CONTRATANTE, de interagdes receptivas de solicitagdes e demandas e o seu acompanhamento, bem
como a avaliagdo da satisfagdo dos usudrios em relagdo aos servigos prestados. Ou seja, é a
ferramenta que sera utilizada para a automagdo dos servigos de relacionamento da CONTRATANTE.

Para tanto, a solugdo tecnoldgica devera atender a um conjunto de requisitos funcionais
e técnicos. Os requisitos funcionais dizem respeito as funcionalidades que devem estar disponiveis
para quem utiliza a ferramenta. Os requisitos técnicos, por sua vez, estdo relacionados a
infraestrutura e a tecnologia empregadas na solugdo.

Os requisitos funcionais devem ser atendidos nativamente ou por meio de plugins
proprios ou comerciais - ou tipo de componente andlogo - com manutengdo, suporte técnico e
treinamento profissionais, integrados a Solugdo Tecnoldgica por meio de API de extensibilidade.

SEGURANGCA DA INFORMAGAO

A CONTRATADA devera possuir procedimentos para seguranga da informagdo, de forma
a garantir a integridade, privacidade e confidencialidade dos seus dados, dos dados dos (as) cidaddos
(ds) e do Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos. A seguranga da informagdo devera
incluir procedimentos para controle do acesso a informagdo, procedimentos para protegdo de dados e
voz e procedimentos para realizagdo de troca de dados;

A CONTRATADA devera criar e prover solugdo de seguranga, por meio de segmentagdo
fisica e l6gica de ambientes no gerenciamento do PABX / DAC, no software de atendimento e na URA (
vide defini¢do item 8.4., configurados em regime de alta disponibilidade;

A CONTRATADA devera contar com sistemas de seguranga, tais como:
Firewall baseado em hardware;
Controle de acesso por senha / police (sistema de seguranga).

A CONTRATADA devera prover seguranga, por meio da utilizagdo de identificagdo
individual (ID) de todos os profissionais alocados na prestagdo dos servigos, definindo usuério e senha
pessoal. A senha deverd ser alterada, no maximo, a cada 30 (trinta) dias. O login de todos os
profissionais aos sistemas deve, obrigatoriamente, ocorrer com a identificagdo do usuério e senha;

Em caso de trés tentativas incorretas de acesso, a conta deve ser automaticamente
bloqueada, bem como ndo devera ser permitida duplicidade de login;
Os profissionais com acesso ao ambiente de operagdo deverdo assinar contrato de

trabalho que contenha Termo de Confidencialidade. Para os colaboradores casuais e prestadores de
servicos que ndo estejam cobertos por um contrato existente, deverd ser exigida a assinatura em



Acordo de Confidencialidade, antes de obter acesso as instalagdes de operagdo;

O termo ou acordo de confidencialidade, nos casos acima citados, devera conter
clausulas especificas sobre responsabilizagdo e sigilo das informagdes e senhas. Deve também ser
expressa, claramente, a penalidade e o processo disciplinar formal caso sejam divulgadas
informagdes confidenciais, mesmo apés o término do contrato de trabalho;

Todos os acessos fisicos e ldgicos deverdo ser imediatamente bloqueados em caso de
suspeita de conduta indevida por parte do profissional;

Para os casos de desligamento do profissional ou dispensa (seja ela por justa causa ou
ndo), além da legislagdo vigente, serdo adotados os seguintes procedimentos:

Comunicagdo prévia ao Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos dos
dados do profissional e da situagdo em questdo;

Os acessos do profissional desligado a ambientes e sistemas serdo imediatamente
cancelados pela CONTRATADA, que informard o assunto ao Ministério da Mulher, da Familia e dos
Direitos Humanos;

Objetos utilizados no ambiente de trabalho pelo profissional desligado, que sdo de
propriedade do Ministério da Mulher da Familia e dos Direitos Humanos, deverdo ser devolvidos para
a CONTRATADA, que os realocara ou os devolvera ao MMFDH, conforme o caso.

Os empregados da CONTRATADA que estiverem de férias ou afastados, por qualquer
motivo, devem ter todos os seus acessos aos sistemas suspensos até o devido retorno;

Na estrutura de rede da CONTRATADA, utilizada para a prestagdo dos servigos
contratados, ndo poderdo ocorrer desenvolvimento ou testes de quaisquer aplicativos;

A CONTRATADA devera realizar mensalmente a manutengdo de “backups” (cdpias de
seguranga) de todas as informacgGes registradas, referentes aos registros (logs) dos atendimentos
realizados. Ao final do Contrato, as midias referentes aos dois ultimos backups realizados serdo
entregues ao Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos;

A rede utilizada pelos funcionarios deve permitir acesso restrito a internet, limitada a
sites previamente definidos pelo Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, com a
participagdo da area de seguranga. As estagdes utilizadas para acessar recursos do Ministério da
Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos deverdo permitir apenas a sua utilizagdo por pessoas
autorizadas a esse fim;

Nas EstacBes de Trabalho ou Posi¢des de Atendimento — PA's, utilizadas pelos (as)
teleatendentes, ndo poderd haver drive de disco flexivel, midia é6tica ou dispositivo USB habilitado,
que permita o acesso a gravagdo e a leitura, salvo para usudrios de manutengdo autorizados;

A CONTRATADA deverd utilizar sistema interno de seguranga (circuito integrado de TV)
que permita a gravagdo de todas as imagens, mesmo sob baixa ou nenhuma luminosidade (natural ou
artificial), para o monitoramento de todos os pontos dos ambientes fisicos que serdo utilizados para a
prestagdo dos servigos contratados. As imagens, em tempo real, poderdo ser, mediante solicitagdo do
Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos, distribuidas na Intranet, com acesso
liberado mediante usudrio e senha personalizada;

A CONTRATADA deve, ainda, fornecer meios on-line para auditoria dos acessos
efetuados a partir das estagdes que estdo na rede de servigos, bem como gerar registros detalhados,
por usudrio, contendo, no minimo: nome completo, fungdo ou cargo, ID, hordrio ou periodo de
permanéncia, data e motivo, identificando os acessos a todos os ambientes utilizados para a
prestagdo dos servicos contratados e repasséa-los aos representantes do Ministério da Mulher, da
Familia e dos Direitos Humanos, mensalmente, até o 52 (quinto) dia Gtil do més subsequente.

A CONTRATADA devera encaminhar, periodicamente, ao Ministério da Mulher, da
Familia e dos Direitos Humanos banco de dados (Backup), atualizado, com todo conjunto de
informagdes registradas no sistema informatizado utilizado pela Central do Disque Direitos.

CONDICOES DE CONTINGENCIA

Para que os servigos descritos neste Termo de Referéncia ndo sofram solugdo de
descontinuidade é exigido que a CONTRATADA providencie e disponibilize planos de contingéncia
para as seguintes situagdes:

Para o caso de movimento grevista direto (proprios colaboradores) e indireto
(transportes ou terceiros) a CONTRATADA deverd apresentar Plano de Contingéncia, junto ao Plano de
Implantagdo, que evite solugdo de descontinuidade dos servicos prestados, garantindo o
funcionamento minimo de 80% (oitenta por cento) do servigo de utilidade publica;

A CONTRATADA devera apresentar no plano de contingéncia, medida adequada que
assegure o traslado de seus empregados, no caso de paralisagdo do servigo de transporte coletivo,
sem comprometimento das escalas de turnos de revezamento.

A CONTRATADA poderd dispor de local de operagdo alternativo de contingenciamento,
sem onus adicionais, com capacidade para prestagdo de, no minimo, 60% (sessenta por cento) da
demanda de servigos, mantendo os mesmos padrdes, originalmente contratados, de qualidade no
atendimento e de estrutura fisica;

Deverd ser mantida coépia de seguranga interna e externa, de todas as informagdes
registradas em fungdo dos atendimentos realizados.

As copias de seguranca (back-up) externa devem ser armazenadas em ambiente distinto
do Centro de Processamento de Dados — CPD que ira gerar o back-up.

Durante o periodo de contingéncia devera ser garantida continuidade a alimentagdo das
informagdes no mesmo banco de dados, utilizando ferramenta desenvolvida com as mesmas
funcionalidades do sistema de atendimento, porém, com acesso ao mesmo banco em modo off line.

ANEXO 11l - CATALOGO PRELIMINAR DE SERVICOS

CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Quantitativos de Atendimentos Estimados Mensal por Tipo e Modalidade de
Atendimento e correspondéncia em Unidades de Servigo de Atendimento (USA)

SERVICO UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO (USA)
TIPO DE ATENDIMENTO MODALIDADE FATOR DE PRODUTIVIDADE
ASSISTIDO 1,00000
TELEFONE
AUTOMATIZADO 0,25000
ASSISTIDO 1,10000
SMS
AUTOMATIZADO 0,20000
~ ASSISTIDO 1,10000
APLICAGAO / INTERNET / APLICATIVO
AUTOMATIZADO 0,20000
ASSISTIDO 1,10000
REDES SOCIAIS
AUTOMATIZADO 0,20000
PRESENCIAL ASSISTIDO 2,50000

Quadro sintético do esforgo envolvido para a execugdo de 01 Atendimento discriminado por Tipo
e Modalidade

s . " " Correspondéncia de
Item Descrigdo Tipo de Atendimento Modalidade Atendimento Unitria

2 Telefone Automatizado 60s (TMA)

3 SMs Assistido 5SMS interagdes

4 Automatizado 5SMS interagdes

5 quos - . Assistido 10interagdes

Atendimentos Aplicagdo / Internet / Aplicativo
6 Automatizado 10interagdes




7 . Assistido 1publicagdo
— Redes Sociais
8 Automatizado 1publicagdo
Atendi t . P
en Im.en ° Telefone ou Videochamada Assistido 200s (TMA)
Generalista
Atendi t . P
10 en |rn§n ° Telefone ou Videochamada Assistido 250s (TMA)
Especialista
11 Telefone ou Videochamada Assistido 300s (TMA)
. Telefone ou Videochamada ou . .
12 Atend.ln'.lento Mensagens Assistido 5tentativas
e Especializado
13 Aplicagdo / Internet / Aplicativo || Automatizado 3tentativas
14 Presencial Assistido 900s (TMA)

O FATOR DE PRODUTIVIDADE se refere as caracteristicas tipicas de 1 (um) atendimento
concluido com sucesso de acordo com a modalidade e tipo ajustadas a propor¢do de custos dos
insumos basicos, por exemplo, um atendimento telefénico assistido com duragdo igual ao tempo
médio de atendimento ou um atendimento por mensagem instantdnea automatizado com nimero
médio de interagdes.

O quantitativo de UNIDADE DE SERVICO de cada atendimento concluido com sucesso
sera obtido automaticamente com base na razdo entre o tempo efetivo do atendimento, ou interagdes,
por tipo e modalidade e o tempo médio de atendimento do CATALOGO DE SERVICOS correspondente,
e em seguida multiplicado pelo FATOR DE PRODUTIVIDADE respectivo.

0O tempo médio de atendimento, ou interagdes, serd obtido automaticamente a partir da
média mével dos tempos de todos os atendimentos com sucesso dos ultimos dois meses e do més
referente do ano anterior para corre¢do de sazonalidade, por exemplo, para a Ordem de Servigo do
més de Dezembro de 2019 serdo utilizados os dados de todos os atendimentos dos meses de
Setembro e Outubro de 2019 e os dados do més de Dezembro de 2018.

Os valores referéncia de tempo médio de atendimento, ou interagdes, serd detalhado
por servigo de atendimento: generalista, especialista e especializado.

Os valores de tempo médio de atendimento se referem ao periodo de margo de 2019 a
setembro de 2018 para o atendimento em execugdo no contrato atual vigente. Esse valor serd
revisto de forma periddica, refletindo a inclusdo/exclusdo de atendimentos automatizados ativos e
receptivos no contrato, respeitada a aplicagdo das demais regras estabelecidas na revisdo do
CATALOGO DE SERVIGOS.

Quantitativo médio de interagdes foi estimado na modalidade assistida para fins de
dimensionamento da proposta e inicio da execugdo contratual. Esse valor serd revisto de forma
periddica, refletindo a inclusdo/exclusdo de atendimentos ativos e receptivos assistidos no contrato,
sendo o quantitativo médio de interagdes da modalidade assistida obtido do resultado do quantitativo
total de interagbes dividido pelo quantitativo total de didlogos realizados nesta modalidade,
respeitada a aplicagdo das demais regras estabelecidas na revisio do CATALOGO DE SERVICOS.

Quantitativo médio de interagdes foi estimado na modalidade automatizada para fins
de dimensionamento da proposta e inicio da execugdo contratual. Esse valor sera revisto de forma
periddica, refletindo a inclusdo/exclusdo de atendimentos ativos e receptivos automatizados no
contrato, sendo o quantitativo médio de interagdes da modalidade automatizada obtido do resultado
do quantitativo total de interagdes dividido pelo quantitativo total de didlogos realizados nesta
modalidade, respeitada a aplicacio das demais regras estabelecidas na revisdo do CATALOGO DE
SERVICOS.

Todos os valores de referéncia para correspondéncia unitaria de atendimento (1
atendimento) serdo aferido com base na média mével dos ultimos 2 (dois) meses e o més referente do
ano anterior (ajuste de sazonalidade) dos quantitativos de atendimentos ativos e receptivos e seus
respectivos tempos médios de atendimento (TMA) no SERVICOS, TIPO DE ATENDIMENTO
e MODALIDADE correspondente. Esse valor serd revisto de forma periddica, refletindo a
inclusdo/exclusdo de atendimentos assistidos ativos e receptivos no contrato, sendo o TMA obtido do
resultado do tempo total utilizado pelos atendentes desse nivel no registro / tratamento / conclusdo
dessas demandas dividido pelo quantitativo total de demandas tratadas neste nivel, respeitada a
aplicagdo das demais regras estabelecidas na revisio do CATALOGO DE SERVICOS.

ANEXO IV - CARACTERISTICAS MINIMAS DOS PERFIS PROFISSIONAIS DE ATENDIMENTO.
DESCRICAO DAS HABILIDADES E RESPONSABILIDADES POR PERFIL
ATENDENTE / OPERADOR GENERALISTA

Perfil Profissional Habilidade e Atitudes Responsabilidades

. Atender os cidad3os,
com eficiéncia, educagdo .

e presteza;
L Equilibrio emocional

Realizar atendimento ativo e/ou
receptivo, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir

. Escolaridade
minima: nivel médio
completo,
preferencialmente
cursando o ensino
superior;
. Conhecimentos
basicos de
microinformatica,
sistemas

eletronico e
internet;
® Possuir treinamento
espedficoem
técnicas de
telemarketing ativo
e receptivo;
®  Possuir experiéncia
minima de 6 (seis)
meses em
atendimento
telefénico receptivo
ou ativo.

operacionais, correio

(tolerancia a critica, a

frustragdo, saber lidar

com o estresse e com a
pressdo do tempo);

® Espirito de cooperagdo e

de equipe;
. Proatividade;
. Dinamismo;
®  Discernimento e bom
senso;
. Flexibilidade,

adaptabilidade para lidar
com situagdes novas;

. Etica profissional;

L Capacidade de
memorizagao;

. Fluéncia verbal
(capacidade de

comunicar-se
efetivamente, com
clareza nalinguagem);

. Rapidez de raciocinio

(tempo de resposta
rapido) e de tomada de
decisdo;

. Saber ouvir

atentamente;

. Capacidade de aplicar

habilidades e
conhecimentos técnicos;

® (Capacidade de organizar

as atividades de
trabalho, dados e
informagdes;

. Boa dicgdo, timbre de

voz adequado,
entonacdo e audigdo;

®  (lareza e objetividade

na linguagem;

. Capacidade

comportamental para
agircom calma e
tolerancia, ndo se

de consultas a scripts, roteiros de
trabalho e a bancos de dados

disponibilizados pela CONTRATANTE;

Recepcionar e tratar demandas

provenientes de outros niveis,

obedecendo aos procedimentos
padronizados, a partir de consultas a
base de conhecimento e aos bancos
de dados disponibilizados;
Desenvolvimento de novos scripts
para gestdo da base de conhecimento
(operador de 22 nivel);
Organizar documentos encaminhados
pelo cidaddo para posterior registro
de dados e/ou informagdes em
sistemas informatizados
disponibilizados pela CONTRATANTE;
Realizar o processamento de
informagdes e pesquisas por
entrevista dirigida no atendimento
telefénico;

Encaminhar os problemas e
dificuldades de tendimento, para que
sejam solucionados pelo Supervisor
ou nivel superior visando o
afunilamento do processo de solugdo;
Registrar dados e/ou informagdes em
sistemas informatizados
disponibilizados pela CONTRATANTE;
Realizar o tratamento completo das
demandas acolhidas, conforme
material didatico disponibilizado pela
CONTRATANTE;

Produzir documentos oficiais para
tramitagdo das demandas acolhidas,
conforme orientagdo da
CONTRATANTE;

Realizar o acompanhamento das
demandas tratadas, por meio
documental e/ou telefénico,
conforme orientagdo da
CONTRATANTE.
Responder pelo cumprimento e

mvemlidada da abandicanta.




desestabilizando frente
asituagdes que fujam da
sua rotina de trabalho;
. Capacidade
comportamental para
realizar a procedimentos

Yualuaue UL alenuNIEIW,
Adaptar-se as normas e regulamentos
de atendimento disponibilizados pela
CONTRATANTE.
Dominar a lingua portuguesa;
Dominar as ferramentas dos sistemas

(tolerancia a critica,
afrustragdo, saber
lidar com o
estresse e coma
pressdo do tempo);

. Espirito de
cooperagdo e de
equipe;
. Proatividade;
. Dinamismo;
®  Discernimento e
bom senso;

. Escolaridade minima: nivel
superior completo,
preferencialmente em Ciéncias
Humanas;
. Conhecimentos basicos de
microinformdtica, sistemas
operacionais, correio eletrnico e
internet;
. Possuir treinamento espedfico
em técnicas de telemarketing
ativo e receptivo.
®  Possuir experiéncia minima de 6

. Flexibilidade,
adaptabilidade
para lidar com
situagdes novas;

®  Etica profissional;

L Capacidade de
memorizagdo;

. Fluéncia verbal
(capacidade de
comunicar-se

efetivamente, com

A . clarezana
(seis) meses em atendimento N
' B " linguagem);
telefdnico receptivo ou ativo; K
. Rapidez de

. APENAS PARA OS ATENDES
BILINGUES: Fluéncia intermediaria
ou superior nos idiomas Inglés ou

Espanhol ou fluéncia como

raciodnio (tempo
de resposta rapido)
e de tomada de

decisdo;
intérprete / tradutor de LIBRAS, .
. . Saber ouvir
para atendimento de pessoas com
atentamente;

deficiéncia auditiva.

. APENAS PARA OS ATENDES
BILINGUES (INGLES/ESPANHOL):
Possuir experiéncia minima de 6

(seis) meses em atendimento
receptivo ou ativo em qualquer
idioma diverso do Portugués;

. APENAS PARA OS ATENDES

BILINGUES (LIBRAS):Possuir
experiéncia minima de 6 (seis)
meses em atendimento
telefonico receptivo ou ativo em -
idioma LIBRAS, apenas para os enton.asao e

atendentes direcionados a este audicéo;

atendimento. ° Clarezae
objetividade na

linguagem;
. Capacidade
comportamental
para agir com calma
e tolerancia, ndo se
desestabilizando
frente a situages
que fujam da sua
rotina de trabalho;
. Capacidade
comportamental
pararealizara
procedimentos
rotineiros;
. Capacidade de
avaliagdo e sintese
. Disciplinae
assiduidade.

L Capacidade de
aplicar habilidades
e conhecimentos
técnicos;

. Capacidade de
organizar as
atividades de

trabalho, dados e
informagdes;

® Boadicgdo, timbre

de voz adequado,

rotineiros; utilizados pela CONTRATANTE; e
e Capacidade de avaliagio ®  Executar quaisquer outras atividades
e sintese inerentes ao servigo de atendimento.

® Disciplina e assiduidade.
ATENDENTE / OPERADOR ESPECIALISTA
Perfil Profissional Habilidades e Atitudes Responsabilidades
. Realizar atendimento ativo
e/ou receptivo, obedecendo
aos procedimentos

padronizados, a partir de
consultas a scripts, roteiros de
trabalho e abancos de dados

disponibilizados pela
CONTRATANTE;
* Atender os . Recepcionar e tratar
cidaddos, com demandas provenientes de

eficiéncia, outros niveis, obedecendo aos
educagio e procedimentos padronizados,
presteza; a partir de consultas a base de
. Equilibrio conhecimento e aos bancos de

emocional dados disponibilizados;

. Realizar atendimentos
especializados para os casos
em que o cidaddo se encontre

em estado de crise ou em
situagdes que exijam um
tratamento diferenciado;

] Realizar atendimentos de
ligagbes com origem
internacional ou de

estrangeiros no pais em
idioma diverso do Portugués.

. Realizar atendimento por

meio de canais em formato
acessivel para pessoas com
deficiéncia.

. Realizar atendimento em
idioma estrangeiro (Inglés ou
Espanhol) ou de pessoas com

deficiéncia como
intérprete/tradutor de LIBRAS.
®  Desenvolvimento de novos
scripts para gestdo da base de
conhecimento;
. Organizar documentos
encaminhados pelo cidaddo
para posterior registro de
dados e/ou informagdes em
sistemas informatizados
disponibilizados pela
CONTRATANTE;

®  Realizar o processamento de

informagdes e pesquisas por
entrevista dirigida no
atendimento telefdnico;

. Encaminhar os problemas e
dificuldades de tendimento,
para que sejam solucionados

pelo Supervisor ou nivel
superior visando o
afunilamento do processo de
solugdo;
3 Registrar dados e/ou
informagBes em sistemas
informatizados
disponibilizados pela
CONTRATANTE;
. Realizar o tratamento
completo das demandas
acolhidas, conforme material
didatico disponibilizado pela
CONTRATANTE;

®  Produzir documentos oficiais

para tramitag¢do das demandas
acolhidas, conforme

orientagdo da CONTRATANTE;

®  Realizar o acompanhamento

das demandas tratadas, por
meio documental e/ou

telefénico, conforme

orientagdo da CONTRATANTE.

® Responder pelo cumprimento

e qualidade do atendimento;

. Adaptar-se as normas e
regulamentos de atendimento

disponibilizados pela
CONTRATANTE.
® Dominar a lingua portuguesa;
®  Dominar as ferramentas dos
sistemas utilizados pela
CONTRATANTE; e
. Executar quaisquer outras
atividades inerentes ao
servigo de atendimento.

ATENDENTE / OPERADOR ESPECIALIZADO

Perfil Profissional Habilidades e Atitudes

Responsabilidades

®  Atenderos cidadaos,
com eficiéncia,

Realizar atendimento ativo e/ou
receptivo, obedecendo aos
procedimentos padronizados, a partir
de consultas a scripts, roteiros de
trabalho e a bancos de dados
disponibilizados pela CONTRATANTE;
Realizar o monitoramento e o
teleatendimento receptivo e ativo,
para assegurar retornos de dentincias




. Escolaridade
minima: nivel
superior completo,
preferencialmente
em Ciéncias
Humanas;
. Conhecimentos
basicos de
microinformatica,
sistemas

eletronico e
internet;

espedficoem
técnicas de

e receptivo.
. Possuir
atendimento

ou ativo;

operacionais, correio

® Possuir treinamento

telemarketing ativo

experiéncia minima

de 6 (seis) meses em

telefonico receptivo

educagdo e presteza;

. Equilibrio emocional

(tolerdncia a critica, a

frustragdo, saber lidar
com o estresse e com a

pressdo do tempo);

® Espirito de cooperagdo e

de equipe;
. Proatividade;
. Dinamismo;

®  Discernimento e bom

senso;

. Flexibilidade,

adaptabilidade para
lidar com situagBes

novas;

. Etica profissional;
. Capacidade de
memorizagdo;
] Fluéncia verbal
(capacidade de

comunicar-se
efetivamente, com
clareza na linguagem);

. Rapidez de raciodnio

(tempo de resposta
rapido) e de tomada de
decisdo;

. Saber ouvir

atentamente;

®  Capacidade de aplicar

habilidades e
conhecimentos técnicos;

® (Capacidade de organizar

as atividades de
trabalho, dados e
informagdes;
L] Boa dicgdo, timbre de
voz adequado,
entonagdo e audicdo;
® Clareza e objetividade
na linguagem;
. Capacidade
comportamental para
agircomcalmae
tolerancia, ndo se
desestabilizando frente
a situagdes que fujam da
sua rotina de trabalho;
. Capacidade
comportamental para
realizar a procedimentos
rotineiros;
® (Capacidade de avaliagdo
e sintese
Disciplina e assiduidade.

registradas na central de atendimento;
® Prestar esclarecimentos e orientagbes
aos parceiros institucionais e cidaddos,
expressando-se com clareza,
objetividade e cordialidade,
respeitando os preceitos da Politica
dos Direitos Humanos do Brasil;
® Realizar atendimentos especializados
para encaminhamento,
acompanhamento e monitoramento
das manifestagdes frente aos érgdos
parceiros.

. Realizar atendimentos em ligagdes

com origem internacional.

. Realizar atendimento por meio de

canais em formato acessivel para
pessoas com deficiéncia.

. Realizar atendimento em idioma

estrangeiro (Inglés ou Espanhol) ou de
pessoas com deficiéncia como
intérprete/tradutor de LIBRAS.

. Desenvolvimento de novos scripts

para gestdo da base de conhecimento;
® Organizar documentos encaminhados
pelo cidaddo para posterior registro de
dados e/ou informagdes em sistemas
informatizados disponibilizados pela
CONTRATANTE;

. Realizar o processamento de

informagdes e pesquisas por
entrevista dirigida no atendimento
telefénico;

. Encaminhar os problemas e

dificuldades de tendimento, para que
sejam solucionados pelo Supervisor
ou nivel superior visando o
afunilamento do processo de solugdo;
® Registrar dados e/ou informagdes em
sistemas informatizados
disponibilizados pela CONTRATANTE;
. Realizar o tratamento completo das
demandas acolhidas, conforme
material didatico disponibilizado pela
CONTRATANTE;
. Produzir documentos oficiais para
tramitagdo das demandas acolhidas,
conforme orientagdo da
CONTRATANTE;

L Realizar o acompanhamento das
demandas tratadas, por meio
documental e/ou telefénico,

conforme orientagdo da
CONTRATANTE.

. Responder pelo cumprimento e

qualidade do atendimento;

® Adaptar-se as normas e regulamentos

de atendimento disponibilizados pela
CONTRATANTE.

. Dominar a lingua portuguesa;
Dominar as ferramentas dos sistemas
utilizados pela CONTRATANTE; e
®  Executar quaisquer outras atividades

inerentes ao servi¢o de atendimento.

A CONTRATADA devera manter Gerente de Operagdes, ndo podendo acumular fungdo de
Preposto, para atividades pertinentes a execugao direta dos servigos, com perfil e caracteristicas:

Perfil Profissional

Habilidades e Atitudes

Responsabilidades

. Escolaridade
minima: nivel
superior
completo
. Possuir

certificado de
especializagdo
Lato Sensuem
Gestédo ou
Administracdo ou
similar
. Experiéncia
profissional
comprovada de
2(dois) anosem
gerénciade
operagdes de
teleatendimento;
. Experiéncia
profissional
comprovadaem
Gerenciamento
de Projetos;

Atender os
cidaddos, com
eficiéncia,
educagdo e
presteza;
Equilibrio
emocional
(tolerancia a
critica, a
frustragdo, saber
lidar com o
estresse e coma
pressdo do
tempo);
Espirito de
cooperagdo e de
equipe;
Proatividade;
Dinamismo;
Discernimento e
bom senso;

. Flexibilidade,
adaptabilidade
para lidar com

situagdes novas;

. Etica

profissional;
® Capacidade de
memorizagdo;
®  Fluénciaverbal
(capacidade de
comunicar-se
efetivamente,
com clareza na
linguagem);

. Rapidez de
raciodnio
(tempo de

resposta rapido)
e de tomada de
decisdo;

. Saber ouvir
atentamente;

® Capacidade de

aplicar
habilidades e
conhecimentos

técnicos;

Gerenciar toda a operagdo do sistema do MMFDH,
coordenagdo, avaliagdo, orientagdo e
planejamento definidos pela drea temdtica do
MMFDH responsavel pela execugdo do respectivo
Médulo, acompanhando os resultados, visando
atender a demanda e ao grau de satisfagdo dos
cidaddos, promovendo a otimizagdo e a
maximizagdo da efetividade dos servigos
prestados;

Executar planos de trabalho definidos pela area
temdtica do MMFDH e pela Ouvidoria Nacional
dos Direitos Humanos, de forma a consolidar a
sequéncia légica das atividades e as estratégias
de atuagdo previstas nos respectivos planos;
Garantir a continuidade dos processos de
educagdo e capacitagdo ministrados pela equipe
do Nucleo Organizacional e de Desenvolvimento
de Pessoas juntamente com a supervisdo;
Gerenciar o dimensionamento dos recursos
humanos, materiais e financeiros a serem
alocados na prestagdo dos servigos contratados;
Gerenciar o resultado obtido, no que tange aos
aspectos qualitativo e quantitativo, verificando o
perfeito funcionamento das equipes envolvidas
na execugdo dos servigos contratados;
Gerenciar os resultados atingidos, comparando-
os com as metas estabelecidas pela Ouvidoria




® Conhecimentos
basicos em
sistemas
operacionais
Windows e/ou
Linux;

® Conhecimentos
bésicos em Word,
Excel e Outlook.

Capacidade de
organizar as
atividades de
trabalho, dados
e informagdes;
Boa dicgdo,
timbre de voz
adequado,
entonagdo e
audi¢do;
Clarezae
objetividade na
linguagem;
Capacidade
comportamental
para agir com
calmae
tolerdncia, ndo
se
desestabilizando
frente a
situagdes que
fujam dasua
rotina de
trabalho;
Capacidade
comportamental
pararealizara
procedimentos
rotineiros;
Capacidade de
avaliagdo e
sintese
Disciplinae
assiduidade.

INAUIUIIAl UUS UIEIUS NUIHanUs.
Participar de reunides convocadas pela Ouvidoria
Nacional dos Direitos Humanos.
Gerenciar a elaboragdo, avaliagdo, proposigdo de
cursos, treinamentos, reciclagens, manuais
administrativos e técnicos, visando ao
aprimoramento dos métodos e dos
procedimentos utilizados pelas equipes
envolvidas nas atividades;

Realizar a interlocugdo entre a Ouvidoria Nacional
dos Direitos Humanos, e as dreas de coordenagdo
teméticas do MMFDH e CONTRATADA no que
tange aos aspectos operacionais de toda a
operagdo.

A CONTRATADA devera manter os profissionais a seguir descritos, ndo podendo acumular
funcéo de Preposto, para atividades de apoio a execugao direta dos servigos, com perfil e

caracteristicas:

Profissional

Perfil Profissional

Habilidades e Atitudes

Responsabilidades

Supervisor
de
Atendimento

. Escolaridade
minima: nivel
superior
completo
. Experiéncia
profissional
comprovada de
1(um) anoem
supervisdo e
monitoria de
operagbes de
teleatendimento;

® Conhecimentos

basicos em
sistemas
operacionais
Windows e/ou
Linux;

® Conhecimentos

basicos em Word,
Excel e Outlook.

. Atender os
cidaddos, com
eficiéncia,
educagdo e
presteza;

. Equilibrio
emocional
(toleranciaa
critica, a
frustragdo, saber
lidar com o
estresse e coma
pressdo do
tempo);
Espirito de
cooperagdo e de
equipe;
Proatividade;
Dinamismo;
Discernimento e
bom senso;

. Flexibilidade,

adapt:

Acompanhar o desempenho das
atendentes e da qualidade do
atendimento, em parceria com a
equipe de monitoria;
Monitorar o atendimento

para lidar com
situagdes novas;
. Etica
profissional;
® (Capacidade de
memorizagado;
® Fluénciaverbal
(capacidade de
comunicar-se
efetivamente,
com clareza na
linguagem);
. Rapidez de
raciocinio
(tempo de
resposta rapido)
e de tomada de
decisdo;
] Saber ouvir
atentamente;
®  (Capacidade de
aplicar
habilidades e
conhecimentos
técnicos;
®  (Capacidade de
organizar as
atividades de
trabalho, dados
e informagdes;
. Boa dicgdo,
timbre de voz
adequado,
entonagdo e
audigdo;
. Clarezae
objetividade na
linguagem;
. Capacidade
comportamental
para agir com
calmae
toleréncia, ndo
se
desestabilizando
frente a
situagdes que
fujam da sua
rotina de
trabalho;
. Capacidade
comportamental
pararealizara

reali pelas atendentes
generalistas e especialistas em
tempo real, avaliando a
qualidade;
Gerenciar a escala de trabalho;
Esclarecer as duvidas das
atendentes;
Identificar as necessidades de
treinamento;

Apoiar todas as atividades
referentes a capacitagdo da
equipe, de acordo com os
critérios e parametros definidos
pela CONTRATANTE;
Fornecer feedback e informagdes
sobre procedimentos e processos
de trabalho as tele atendentes;
Gerenciar o clima organizacional
da equipe;

Propor melhorias nos
processos de atendimento;
Atuar como atendente em
situagdes de contingéncia;
Outras fungbes referentes a
supervisdo da operacdo.
Acompanhar os indicadores da
qualidade do atendimento;
Monitorar e avaliar as ligagdes
constantes e trotes;
Elaborar relatérios com as
informagdes sobre os
monitoramentos efetuados, tanto
da qualidade do atendimento
quanto dos trotes;
Planejar e estabelecer
metodologias de verificagdo e
controle dos servigos, utilizando
também as ferramentas de
Inteligéncia de voz, segundo os
critérios estabelecidos pela
CONTRATANTE;

Propor melhorias nos processos e
protocolos de atendimento;




procedimentos

rotineiros;
® (Capacidade de
avaliagdo e
sintese
. Disciplinae
assiduidade.
L Espirito de
cooperagdo e de
equipe;
. Proatividade;
. Dinamismo; Propor e Implementar os
e Discernimento e procedimentos e processos de
bom senso; trabalho de acordo com o
. Flexibilidade, planejamento definido pela
adaptabilidade CONTRATANTE;
para lidar com Acompanhar e analisar os
situagdes novas; indicadores de performance do
. Etica atendimento ;
profissional; Elaborar relatérios sobre a
e Capacidade de produtividade do atendimento;
0 Escolaridade memorizagio; Acompanhar o dimensionamento
minima: nivel e  Fluénciaverbal dos recursos materiais e humanos
superior (capacidade de para a manutengdo da operagdo;
completo comunicar-se Gerenciar as questdes
. Experiéncia efetivamente, relacionadas aos recursos
profissional com clareza na humanos, como o controle
comprovada de linguagem); de absenteismo, escalas de férias,
1(um)anoem . Rapidez de rotatividade da equipe, processos
coordenagéo ou raciocinio de promogao profissional
gerénciade (tempo de internos a operagdo, entre outras;
operagdes de resposta répido) Interagir com a operagéo visando
teleatendimento; e de tomada de manter a padronizagdo dos
® Conhecimentos decisdo; procedimentos, garantindo a
Coordenador bévsicos em . Saber ouvir cornunicfagéqtemgestiva pa_ra-a
de Operacio slste.mas. atentamente; disseminagdo da |nff3rma;ao,
operacionais e Capacidade de Acompanhar o encaminhamento
Windows e/ou aplicar adequado das ocorréncias do
Linux; habilidades e teleatendimento;
® Conhecimentos conhecimentos Prezar pela padronizagdo dos
bésicos em Word, técnicos; procedimentos nas atividades de
Excel e Outlook. e Capacidade de retaguarda;
® Conhecimento de organizar as Acompanhar o funcionamento do
técnicas de atividades de atendimento eletronico;
gerenciamento trabalho, dados Representar as demandas do
de contact center e informagdes; atendimento junto as demais
®  Conhecimento . Boa dicgiio, dreas da operagdo;
técnico de timbre de voz Promover a interagdo entre a
métricas de adequado, supervisdo e a monitoria quanto
contact center entonagio e a0 monitoramento da qualidade
audicdo; do atendimento;
. Clarezae Propor melhorias nos processos e
objetividade na protocolos de atendimento
linguagem; eletrénico e humano;
. Capacidade Implementar as melhorias
comportamental apontadas pela CONTRATANTE
pararealizara quanto ao atendimento
procedimentos eletrénico e humano;
rotineiros; Participar de reunides com as/os
®  (Capacidade de representantes da CONTRATANTE
avaliagdo e
sintese
. Disciplinae
assiduidade.
. Espirito de
cooperagdo e de
equipe;
. Proatividade;
L] Dinamismo;
® Discernimento e
bom senso;
. Flexibilidade,
adaptabilidade
para lidar com Elaborar programas de
situagbes novas; treinamento, visando o
. Etica planejamento estratégico de
profissional; capacitagdo continuada, de acordo
®  (Capacidade de com as necessidades e critérios da
memorizagio; CONTRATANTE;
e  Fluénciaverbal Conduzir processos de formagdo e
(capacidade de treinamento solicitados pela
comunicar-se CONTRATANTE;
. Escolaridade efetivamente, Verificar junto as demais dreas
minima: nivel com clareza na anecessidade de capacitacdo em
superior linguagem); suas equipes;
completo . Rapidez de Integrar aos programas de
. Experiéncia raciocinio capacitagdo contetddos e
profissional (tempo de alternativas que possam
comprovada de resposta rapido) complementar as atividades
1(um)anoem e de tomada de desenvolvidas pelas psicdlogas,
coordenagdo ou decisdo; em comum acordo com estas e
Coordenador geréncia de . Saber ouvir com a CONTRATANTE;
de treinamento e atentamente; Organizar o material didatico das
Treinamento capacitagdo; e Capacidade de capacitagdes da equipe;
®  Conhecimentos aplicar Elaborar textos para apoio as
basicos em habilidades e atividades de capacitagdo e
sistemas conhecimentos disseminagdo de contetdo,
operacionais técnicos; segundo as solicitagdes da
Windows e/ou e Capacidade de CONTRATANTE;
Linux; organizar as Executar as atividades referentes
®  Conhecimentos atividades de amanutengdo e atualizagdo dos
bésicos em Word, trabalho, dados conteudos e as informagdes do
Excel e Outlook. e informagdes; atendimento, por meio das
. Boa dicgo, ferramentas utilizadas na
timbre de voz operagdo;
adequado, Levar ao conhecimento da
entonagdo e CONTRATANTE as necessidades
audigio; de capacitagdo e atualizagdo de
. Clarezae contetdo e informagao;
objetividade na Participar de reunides com as/os
linguagem; representantes da
. Capacidade CONTRATANTE.
comportamental

pararealizara




procedimentos
rotineiros;
® (Capacidade de
avaliagdo e
sintese
. Disciplinae
assiduidade.

Psicélogo (a)

Escolaridade
minima: nivel
superior
completo
Conhecimentos
basicos em
sistemas
operacionais
Windows e/ou
Linux;
Conhecimentos
basicos em Word,
Excel e Outlook.
Possuir registro
profissional da
regido ativado
(CRPO1);
Experiéncia
profissional de,
no minimo, 02
(dois) anos;
Experiénciaem
atendimento
individual e em
grupo ouem
psicologia
organizacional;
Habilidades para
solugdo de
conflitos
interpessoais e
melhoria do
clima
organizacional;
Dominio de
técnicas e
dindmicas
variadas para
trabalhar em
grupo ou
individualmente;

. Atender os
cidaddos, com
eficiéncia,
educagdo e
presteza;
. Equilibrio
emocional
(toleranciaa
critica, a
frustragdo, saber
lidar com o
estresse e coma
pressdo do
tempo);
. Espirito de
cooperagdo e de
equipe;
®  Proatividade;
Dinamismo;
Discernimento e
bom senso;
. Flexibilidade,
adaptabilidade
para lidar com
situagbes novas;
. Etica
profissional;
® (Capacidade de
memorizagao;
® Fluénciaverbal
(capacidade de
comunicar-se
efetivamente,
com clareza na
linguagem);
. Rapidez de
raciocinio
(tempo de
resposta rapido)
e de tomada de
decisdo;
. Saber ouvir
atentamente;
® (Capacidade de
aplicar
habilidades e
conhecimentos
técnicos;
® (Capacidade de
organizar as
atividades de
trabalho, dados
e informagdes;
. Boa dicgdo,
timbre de voz
adequado,
entonag¢do e
audigdo;
. Clarezae
objetividade na
linguagem;
. Capacidade
comportamental
para agir com
calmae
tolerancia, ndo
se
desestabilizando
frente a
situagdes que
fujam da sua
rotina de
trabalho;
. Capacidade
comportamental
pararealizara
procedimentos
rotineiros;
® (Capacidade de
avaliagdo e
sintese
. Disciplinae
assiduidade.

Realizar atendimento psicoldgico
integrando o grupo profissional;
Realizar atendimento individual
em casos espedificos e
necessarios sempre que uma
integrante da equipe estejaem
alguma situagdo de crise, causada
pelo atendimento;
Realizar atendimento individual a
todas os atendentes e pessoal de
apoio, como suporte
terapéutico, independente de
crise, sob demanda do
profissional;

Realizar apoio as atividades de
selecdo e treinamento (formagado
e capacitagdo), visando identificar

perfis adequados aos postos de

trabalho;

Elaborar e apresentar a
CONTRATANTE, relatérios acerca
das atividades realizadas e
resultados alcangados nos
atendimentos em grupo e nos
processos de selegdo e
treinamento;
Sinalizar a coordenagdo de
operagdo sobre a existéncia de
casos de grave crise psicoldgica na
equipe, a fim de subsidiar
medidas para a diminui¢do do
estresse no atendimento -
ressaltando-se as limitagdes
éticas quanto ao sigilo
profissional;

Elaborar propostas de medidas
para a melhoria do clima
organizacional, bem como a
diminuigdo de eventuais
aumentos da taxa de absenteismo
e rotatividade;

Propor estratégias de motivagdo,
bem como formas de intervengdo.

As caracteristicas para os demais perfis profissionais envolvidos indiretamente na execugédo de
servigos sdo de responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser informado @ CONTRATANTE
os perfis utilizados e caracteristicas para avaliagdo e aprovagao prévia, sendo incluidos no Plano

de Implantagéo.

ANEXO V - INSTRUMENTO DE MEDIGAO DE RESULTADOS
INDICADORES DE AVALIAGAO DO NiVEL MINIMO DE SERVICOS

Serao avaliados em apuragéo mensal os seguintes indicadores, que devem obter performance
melhor ou igual aos parametros principais definidos, para os servigos de atendimento
GENERALISTA e ESPECIALISTA.

Tipo de Descricio Faixa de
Atendimento : Indicador Pardmetro Minimo Variagdo de
Modalidade Performance
Menor que
90% : glosa de
1% sobre o

valor faturado
para o servigo
no més
faturado;

Menor que
QROL - alaca da




Telefénico :
Todas

Capacidade de
atendimento das
chamadas recebidas na
Central PABX

Nivel de
Servigo de
Telefonia

Igual ou superior a 90% das
chamadas entrantes,
direcionadas para o(s) tronco(s)
local(is) de telefonia publica

[
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Telefénico e
Videochamada
: Todas

Capacidade de
atendimento das
chamadas recebidas na
URA

Nivel de
Servigo
Atendidas
(NSA)

Igual ou superior a 90% das
chamadas recebidas, ap0s filtro
de trote, devem ser atendidas,

independente da modalidade ou
da opgdo escolhida na URA.

Menor que
90% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
85% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Telefénico e
Videochamada
: Assistido

Capacidade de
atendimento das
chamadas assistidas no
prazo de qualidade

Nivel de
Servigo
Espera (NSE)

Igual ou superior a 90% das
chamadas atendidas em até 30
segundos, ap0s transferéncia da
URA para atendimento assistido,
independente da opgdo na URA

Menor que
90% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
85% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Mensagens :
Todas

Capacidade de
atendimento das
solicitagdes recebidas
por canais de
mensagem de
interagdo imediata

Nivel de
Servigo
Mensagens
(NSM)

Igual ou superior a 90% das
solicitagdes recebidas, ap6s filtro
de trote, devem ser atendidas,
independente da modalidade ou
da opgdo de interagdo automatica

Menor que
90% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
85% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Mensagens :
Assistido

Capacidade de
atendimento das
solicitagdes de canais
de mensagem de
interagdo imediata no
prazo de qualidade

Nivel de
Servigo
Mensagens
Qualidade
(NSI)

Igual ou superior a 90% das
solicitagbes atendidas em até 30
segundos, apos transferéncia
para atendimento assistido,
independente da opgdo de
interagdo automatica

Menor que
90% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
85% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Monitor :
Todas

Capacidade de
atendimento das
manifestagdes de

canais de mensagem
de interagdo ndo
imediata

Nivel de

Servigo

Outros
Canais (NSO)

Igual ou superior a 90% das
manifestages recebidas, apés
filtro de trote, devem ser
acolhidas, independente da
modalidade ou opgdo de
interagdo automatica

Menor que
90% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
85% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Menor que
90% : glosa de
1% sobre o




Monitor :
Assistido

Capacidade de
atendimento das
manifestagdes de

canais de mensagem
de interagdo ndo
imediata no prazo de
qualidade

Nivel de
Servigo
Outros
Canais

Qualidade
(NSQ)

Igual ou superior a 90% das
manifestagdes acolhidas para
atendimento assistido devem ser
manipuladas em até 5 minutos,
independente da modalidade ou
opgdo de interacdo automatica

valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
85% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Telefénico,
Videochamada
e Mensagens :

Assistido

Tempo de Espera para
atendimento das
chamadas e
solicitagdes de canais
de mensagem de
interagdo imediata

Tempo de
Espera
Imediato
(TEI)

Igual ou superior a 95% das
chamadas ou solicitagdes devem
seratendidas em tempo igual ou

inferior a 300 segundos apds
transferéncia para atendimento
assistido.

Menor que
95% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
90% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Monitor :
Assistido

Tempo de Espera para
atendimento das
chamadas e
solicitagdes de canais
de mensagem de
interagdo ndo imediata

Tempo de

Espera nao

Imediato
(TEM)

Igual ou superior a 95% das
manifestagdes atendidas em
tempo igual ou inferiora 20

minutos ap6s transferéncia para
atendimento assistido.

Menor que
95% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
90% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Telefénico,
Videochamada
e Mensagens :
Assistido

Chamadas ou
solicitagdes
abandonadas fora do
prazo de qualidade

Taxa de
Abandono
Liquido (TAL)

Inferior a 5% das chamadas ou
solicitagbes recebidas podem ser
abandonadas em espera superior

a30segundos, apos filtro de
trote, independente da
modalidade ou opgdo na URA.

Maior que
5% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Maior que
10% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Maior que
20% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Telefénico,
Videochamada
e Mensagens :
Assistido

Chamadas ou
solicitagdes
abandonadas

Taxade
Abandono
Bruto (TAB)

Inferior a 10% das chamadas ou
solicitagbes recebidas podem ser
abandonadas, qualquer que seja
o tempo de espera, ap0s filtro de

trote, independente da
modalidade ou opgdo na URA.

Maior que
10% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Maior que
15% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Maior que
25% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Telefénico,
Videochamada
e Mensagens :
Todas

Chamadas ou
solicitagdes atendidas
com conclusdo no
primeiro atendimento

Resolugdo no
Primeiro
Contato

(RPC)

Igual ou superior a 80% dos
atendimentos devem ser
concluidos no primeiro contato

Menor que
80% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
50% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo




no més
faturado.

Telefénico,
Videochamada
e Mensagens :
Assistido

Tempo de
atendimento de
chamadas ou
solicitagdes atendidas
transferidas entre nivel
generalistae
especialista

Taxa de
Transferéncia
de
Atendimento
(TTA)

Igual ou superior a a 90% das
transferéncias entre niveis com
tempo de esperaigual ou inferior
a30segundos.

Menor que
90% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
85% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
75% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Telefénico,
Videochamada
e Mensagens:
Todas

Capacidade de
atendimento das
chamadas prioritarias
de parceiros
institucionais na URA

Nivel de
Servigo
Prioritario
(NSP)

Igual ou superior a 95% das
chamadas recebidas, apds filtro
de trote, devem ser atendidas
nos casos de opgdo oculta
prioritaria na URA.

Menor que
95% : glosa de
1% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
90% : glosa de
2% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado;
Menor que
80% : glosa de
5% sobre o
valor faturado
para o servigo
no més
faturado.

Falhas no
tronco de
telefonia

Abandonadas
em espera

Abandonadas

apos espera de

30 seg
Alendidas

316 300980 pongidas

até 30 seg

10%

Improdutivas (trotes)

inferior a 30 592

15% 90%

< Atendidas (90%)~ >

hﬁecemdas [1DO%)+

Entrantes’

<

D

Serao avaliados em apuragéo mensal os seguintes indicadores, que devem obter performance
melhor ou igual aos parametros principais definidos, para os servigos de atendimento

ESPECIALIZADO.

Tipo de Atendimento :
Modalidade

Descrigdo

Indicador

Parametro Minimo

Faixade
Variagdo de
Performance

Telefénico, Videochamada
e Mensagens : Todas

Capacidade de
atendimento das
chamadas recebidas
na URA

Nivel de
Servigo
Atendidas
(NSB)

Igual ou superior a 95% das
chamadas recebidas, apds
filtro de trote, devem ser
atendidas nos casos de
opgdo oculta de retorno na
URA.

Menor que
95% : glosa
de 1% sobre
ovalor
faturado
parao
Servigo no
més
faturado;
Menor que
90% : glosa
de 2% sobre
ovalor
faturado
parao
servi¢o no
més
faturado;
Menor que
80% : glosa
de 5% sobre
ovalor
faturado
parao
servico no
més
faturado.

Telefénico, Videochamada
e Mensagens: Assistido

Capacidade de
atendimento das
chamadas assistidas
no prazo de
qualidade

Nivel de
Servigo
Espera
(NST)

Igual ou superior a 90% das
chamadas atendidas em até
30 segundos, ap6s
transferéncia da URA para
atendimento assistido, nos
casos de opg¢do oculta na
URA.

Menor que
90% : glosa
de 1% sobre
ovalor
faturado
parao
servico no
més
faturado;
Menor que
85% : glosa
de 2% sobre
o valor
faturado
parao
servigo no
més
faturado;
Menor que
75% : glosa
de 5% sobre
ovalor
faturado
parao
servi¢o no




més
faturado.

Menor que
95% : glosa
de 1% sobre
ovalor
faturado
parao
servi¢o no
més
faturado;
Menor que
Tempo de Espera Igual ou superior a 95% das 90% : glosa
para atendimento chamadas ou solicitagdes de 2% sobre

Tempo de "
Telefénico, Videochamada das.c!-lamﬂadase Espera devem.ser atenfﬂldas_ em o valor
- solicitagdes de - tempo igual ou inferior a faturado
e Mensagens : Assistido N Imediato .
canais de (TEN) 60 segundos apds parao
mensagem de transferéncia para servigo no
interagdo imediata atendimento assistido més
faturado;
Menor que
75% : glosa
de 5% sobre
ovalor
faturado
parao
servico no
més
faturado.

Maior que
5% : glosa de
1% sobre o
valor
faturado
parao
servico no
més
faturado;
Maior que
Inferior a 5% das chamadas 10% : glosa
Chamadas ou ou solicitagdes recebidas de 2% sobre

e~ Taxa de
solicitagdes podem ser abandonadas em o valor
Abandono X
abandonadas fora liquido espera superior a 30 faturado
do prazo de segundos, apos filtro de parao
N (TAL) N X
qualidade trote, nos casos de opgao servigo no
ocultana URA. més
faturado;
Maior que
20% : glosa
de 5% sobre
ovalor
faturado
parao
servico no
més
faturado.

Telefénico, Videochamada
e Mensagens : Assistido

Maior que
10% : glosa
de 1% sobre
ovalor
faturado
parao
servico no
més
faturado;
Maior que
Inferior a 10% das chamadas | 15% : glosa
ou solicitagdes recebidas de 2% sobre
Taxa de

Telefonico, Videochamada Chamadas ou Abandono podem ser abar.\donadas, ovalor
qualquer que seja o tempo faturado

Aecicti solicitagdes
e Mensagens : Assistido abandonadas Bruto de espera, ap6s filtro de parao

(TAB) trote, nos casos de opgdo servico no
oculta na URA. més
faturado;
Maior que
25% : glosa
de 5% sobre
ovalor
faturado
parao
servi¢o no
més
faturado.

Menor que
90% : glosa
de 1% sobre
ovalor
faturado
parao
servico no
més
faturado;
Menor que
85% : glosa
Chamadas ativas Taxa de . de 2% sobre

N ~ Igual ou superior a 90% das
. . atendidas Conversdo N ovalor
Telefénico, Videochamada chamadas ativas dentro da
- resultante em de Py N faturado
e Mensagens : Assistido . média de tentativas para
registro com Retorno N parao
registro com sucesso X
sucesso (TCR) servigo no
més
faturado;
Menor que
75% : glosa
de 5% sobre
ovalor
faturado
parao
servico no
més
faturado.

Serdo avaliados em apuragdo mensal os seguintes indicadores, que devem obter
performance melhor ou igual aos pardmetros princi

Serdo realizadas apuragdes detalhadas por horario, em intervalos de 1 (uma) hora, nos
periodos didrios e acumulado mensal.
Serdo realizadas apuragdes detalhadas por dia, individualmente, em periodo mensal.

Serdo admitidos até 4 (quatro) indicadores (especifico) de apuragdo horéria diaria ou de
apuragdo hordria mensal pior que os pardmetros definidos para o indicador principal, desde que
atendidos os mesmos indicadores didrio E mensal (genérico).




Serdo admitidos 3 (trés) indicadores (especifico) de apuragdo diaria mensal pior que os
parametros definidos no indicador principal, desde que atendidos os mesmos indicadores mensal
(genérico).

ANEXO VI - TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE

TERMO DE CIENCIA DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO (RESPONSAVEL LEGAL DA
CONTRATADA)

Nome

CPF H RG H

Cargo

Empresa

Pelo presente instrumento, eu, PREPOSTO DESIGNADO pela empresa CONTRATADA na
forma do Contrato Administrativon ___/_, DECLARO, para fins de cumprimento de obrigagdes
contratuais e sob pena das sangdes administrativas, civis e penais, que tenho pleno conhecimento de
minha responsabilidade no que concerne ao sigilo que deve ser mantido sobre os assuntos tratados,
as atividades desenvolvidas e as agGes realizadas no ambito do Ministério da Mulher, Familia e
Direitos Humanos, bem como sobre todas as informagdes que, por forga de minha fungdo ou
eventualmente, venham a ser do meu conhecimento, comprometendo-me a guardar o sigilo
necessario a que sou obrigado nos termos da legislagdo vigente.

DECLARO, ainda, nos termos da Politica de Seguranga da Informagdo e Comunicagdes
do Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos, estar ciente e CONCORDO com as condigBes
abaixo especificadas, responsabilizando-me por:

1. tratar ofs) ativo(s) de informagdo como patriménio do Ministério da Mulher,
Familia e Direitos Humanos;

2. utilizar as informagdes em qualquer suporte sob minha custédia,
exclusivamente, no interesse do servi¢o do Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos;

3. ndo utilizar ou divulgar em parte ou na totalidade, as informagdes de
propriedade ou custodiadas, sob qualquer forma de armazenamento, pelo Ministério da da
Mulher, Familia e Direitos Humanos sem autorizagdo prévia do gestor ou responsavel pela
informagdo;

4. contribuir para assegurar a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e
a autenticidade das informagdes;

5. utilizar credenciais ou contas de acesso e os ativos de informagdo em
conformidade com a legislagdo vigente e normas especificas do Ministério da Mulher, Familia
e Direitos Humanos;

6. responder, perante o Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos, pelo uso
indevido das minhas credenciais ou contas de acesso e dos ativos de informagdo.

Cidade/UF, de de

Nome do Funciondrio

Cargo e CPF n2

TERMO DE CIENCIA DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMACAO (FUNCIONARIOS DA CONTRATADA)

Nome

oo | v |

Cargo

Empresa

Por este instrumento, o funciondrio acima qualificado declara ter ciéncia e conhecer o
TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO e as normas de seguranga vigentes no
Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos.

Também declara que ndo fardo uso em beneficio préprio de nenhum dos recursos
disponiveis no Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos, tais como: telefones, impressoras,
e-mail, acesso a internet, entre outros.

DECLARA, ainda, nos termos da Politica de Seguranga da Informagdo e Comunicagdes
do Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos, estar ciente e CONCORDA com as condigBes
abaixo especificadas, responsabilizando-me por:

1. tratar o(s) ativo(s) de informagdo como patriménio do Ministério da Mulher,
Familia e Direitos Humanos;

2. utilizar as informagdes em qualquer suporte sob minha custddia,
exclusivamente, no interesse do servi¢o do Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos;

3. ndo utilizar ou divulgar em parte ou na totalidade, as informagdes de
propriedade ou custodiadas, sob qualquer forma de armazenamento, pelo Ministério da da
Mulher, Familia e Direitos Humanos sem autorizagdo prévia do gestor ou responsavel pela
informagdo;

4. contribuir para assegurar a disponibilidade, a integridade, a confidencialidade e
a autenticidade das informagdes;

5. utilizar credenciais ou contas de acesso e os ativos de informagdo em
conformidade com a legislagdo vigente e normas especificas do Ministério da Mulher, Familia
e Direitos Humanos;

6. responder, perante o Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos, pelo uso
indevido das minhas credenciais ou contas de acesso e dos ativos de informagdo.

Cidade/UF, ___ de de

Nome do funciondrio da empresa

Fungdo e CPF n2

|

TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO

O MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS, com sede em Brasilia-DF,
inscrito no CNPJ sob o n? / -____, doravante denominado CONTRATANTE e a
Empresa , estabelecida a CEP: inscrita
no CNPJ sob o n2 doravante denominada simplesmente CONTRATADA,
representada neste ato pelo Sr (cargo) (nacionalidade)




, (estado civil) , (profissdo) portador da Cédula de

Identidade n2 e do CPF no residente e domiciliado em

e, sempre que em conjunto referidas como PARTES para efeitos deste TERMO

DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO, doravante denominado simplesmente TERMO,

e, CONSIDERANDO que, em razdo do atendimento a exigéncia do Contrato N2 ____ /. celebrado

pelas PARTES, doravante denominado CONTRATO, cujo objeto é a prestagdo de servigo continuado

de atendimento por meio de multiplos canais (telefone, internet, fisico, presencial ou outros),

destinado a operacionalizagdo da central de atendimento dos servigos de utilidade publica Disque

Direitos Humanos — Disque 100 e Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, mediante condigdes
estabelecidas pelo MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS;

CONSIDERANDO que o presente TERMO vem para regular o uso dos dados, regras de
negdcio, documentos, informagbes, sejam elas escritas ou verbais ou de qualquer outro modo
apresentada, tangivel ou intangivel, entre outras, doravante denominadas simplesmente de
INFORMAGOES, que a CONTRATADA tiver acesso em virtude da execugdo contratual;

CONSIDERANDO a necessidade de manter sigilo e confidencialidade, sob pena de
responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse do
Ministério da Mulher, Familia e Direitos Humanos de que a CONTRATADA tomar conhecimento em
razdo da execugdo do CONTRATO, respeitando todos os critérios estabelecidos aplicaveis as
INFORMAGOES;

O MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS estabelece o presente
TERMO mediante as clausulas e condigdes a seguir:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO O objeto deste TERMO é prover a necessdria e
adequada PROTECAO AS INFORMACOES do MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS
HUMANOS, principalmente aquelas classificadas como CONFIDENCIAIS, em razdo da execugdo do
CONTRATO celebrado entre as PARTES.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMAGOES CONFIDENCIAIS

Paragrafo Primeiro: As estipulagdes e obrigagdes constantes do presente instrumento
serdo aplicadas a todas e quaisquer INFORMAGOES reveladas pelo MINISTERIO DA MULHER,
FAMILIA E DIREITOS HUMANOS.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA se obriga a manter o mais absoluto sigilo e
confidencialidade com relagéo a todas e quaisquer INFORMAGOES que venham a ser fornecidas pelo
MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS, a partir da data de assinatura deste
TERMO, devendo ser tratadas como INFORMAGOES CONFIDENCIAIS, salvo aquelas prévia e
formalmente classificadas com tratamento diferenciado pelo MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E
DIREITOS HUMANOS.

Paragrafo Terceiro: A CONTRATADA se obriga a ndo revelar, reproduzir, utilizar ou dar
conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que nenhum de seus
diretores, empregados e/ou prepostos faca uso das INFORMACOES do MINISTERIO DA MULHER,
FAMILIA E DIREITOS HUMANOS.

Paragrafo Quarto: O MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS, com
base nos principios instituidos na Seguranca da Informagcio, zelara para que as INFORMAGOES que
receber e tiver conhecimento sejam tratadas conforme a natureza de classificagdo informada pela
CONTRATADA.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS LIMITAGBES DA CONFIDENCIALIDADE

Paragrafo Unico: As obrigagdes constantes deste TERMO ndo serdo aplicadas as
INFORMAGOES que:

1. Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagdo ou apds a
revelagdo, exceto se isso ocorrer em decorréncia de ato ou omissdo das PARTES;

2. Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao
presente TERMO;

3. Sejam reveladas em razdo de requisi¢do judicial ou outra determinagdo valida do
Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as PARTES cumpram qualquer medida de
protegdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por
escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de protegdo que
julgar cabiveis.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGOES ADICIONAIS

Parégrafo Primeiro: A CONTRATADA se compromete a utilizar as INFORMAGOES
reveladas exclusivamente para os propésitos da execugdo do CONTRATO.

Paragrafo Segundo: A CONTRATADA se compromete a nao efetuar qualquer cépia das
INFORMAGOES sem o consentimento prévio e expresso do MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E
DIREITOS HUMANOS.

1. O consentimento mencionado no Paragrafo segundo, entretanto, serd dispensado
para copias, reprodugdes ou duplicagBes para uso interno das PARTES.

Paragrafo Terceiro: A CONTRATADA se compromete a cientificar seus diretores,
empregados e/ou prepostos da existéncia deste TERMO e da natureza confidencial das
INFORMAGOES do MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS.

Pardgrafo Quarto: A CONTRATADA deve tomar todas as medidas necessarias a
protegio das INFORMAGOES do MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS, bem como
evitar e prevenir a revelagdo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pelo
MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS.

Paragrafo Quinto: Cada PARTE permanecera como Unica proprietaria de todas e
quaisquer INFORMAGOES eventualmente reveladas & outra parte em fungdo da execugdo do
CONTRATO.

Paragrafo Sexto: O presente TERMO ndo implica a concessdo, pela parte reveladora a
parte receptora, de nenhuma licenga ou qualquer outro direito, explicito ou implicito, em relagdo a
qualquer direito de patente, direito de edigdo ou qualquer outro direito relativo a propriedade
intelectual.

1. Os produtos gerados na execugdo do CONTRATO, bem como as INFORMAGOES
repassadas & CONTRATADA, s3o Unica e exclusiva propriedade intelectual do MINISTERIO DA
MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS.

Paragrafo Sétimo: A CONTRATADA firmara acordos por escrito com seus empregados e
consultores ligados direta ou indiretamente ao CONTRATO, cujos termos sejam suficientes a garantir
o cumprimento de todas as disposigdes do presente instrumento.

Paragrafo Oitavo: A CONTRATADA obriga-se a ndo tomar qualquer medida com vistas
a obter, para si ou para terceiros, os direitos de propriedade intelectual relativos aos produtos
gerados e as INFORMAGOES que venham a ser reveladas durante a execugdo do CONTRATO.

CLAUSULA QUINTA - DO RETORNO DE INFORMAGOES

Paragrafo Unico: Todas as INFORMAGOES reveladas pelas PARTES permanecem como
propriedade exclusiva da parte reveladora, devendo a esta retornar imediatamente assim que por ela
requerido, bem como todas e quaisquer cépias eventualmente existentes.

1. A CONTRATADA devera devolver, integros e integralmente, todos os documentos a
ela fornecida, inclusive as copias porventura necessarias, na data estipulada pelo MINISTERIO DA
MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS para entrega, ou quando ndo mais for necessaria a
manutengdo das Informagdes Confidenciais, comprometendo-se a ndo reter quaisquer reprodugdes
(incluindo reprodugdes magnéticas), copias ou segundas vias.

2. A CONTRATADA deverd destruir quaisquer documentos por ela produzidos que
contenham Informagdes Confidenciais do MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS,
quando ndo mais for necessaria a manutengdo dessas InformagGes Confidenciais, comprometendo-




se a ndo reter quaisquer reprodugdes (incluindo reprodugdes magnéticas), cépias ou segundas vias,
sob pena de incorrer nas penalidades previstas neste Termo.

CLAUSULA SEXTA - DA VIGENCIA

Pardgrafo Unico: O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel,
permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até 5 (cinco) anos apds o término do
Contrato.

CLAUSULA SETIMA - DAS PENALIDADES

Pardgrafo Unico: A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes,
devidamente comprovada, possibilitara a imediata aplicagdo de penalidades previstas conforme
disposi¢des contratuais e legislagdes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na
RESCISAO DO CONTRATO firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estaré sujeita, por
acdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pelo
MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E DIREITOS HUMANOS, inclusive as de ordem moral, bem como as
de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou
judicial, sem prejuizo das demais sangdes legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n?. 8.666/93.

CLAUSULA OITAVA - DAS DISPOSICOES GERAIS

Paragrafo Primeiro: Este TERMO constitui vinculo indissocidvel ao CONTRATO, que é
parte independente e regulatéria deste instrumento.

Paragrafo Segundo: O presente TERMO constitui acordo entre as PARTES,
relativamente ao tratamento de INFORMAGOES, principalmente as CONFIDENCIAIS, aplicando-se a
todos e quaisquer acordos futuros, declaragBes, entendimentos e negociagdes escritas ou verbais,
empreendidas pelas PARTES em agdes feitas direta ou indiretamente.

Paragrafo Terceiro: Surgindo divergéncias quanto a interpretagdo do pactuado neste
TERMO ou quanto a execugdo das obrigagdes dele decorrentes, ou constatando-se nele a existéncia
de lacunas, solucionardo as PARTES tais divergéncias, de acordo com os principios da legalidade, da
equidade, da razoabilidade, da economicidade, da boa fé, e, as preencherdo com estipulagdes que
deverdo corresponder e resguardar as INFORMAGCOES do MINISTERIO DA MULHER, FAMILIA E
DIREITOS HUMANOS.

Paragrafo Quarto: O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de
duvida, salvo expressa determinagdo em contrario, sobre eventuais disposigdes constantes de outros
instrumentos legais conexos relativos 8 CONFIDENCIALIDADE DE INFORMAGOES.

Pardgrafo Quinto: A omissdo ou tolerdncia das PARTES, em exigir o estrito
cumprimento das condigdes estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novagdo ou renuncia,
nem afetara os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo.

CLAUSULA NONA - DO FORO

Paragrafo Unico: Fica eleito o foro da Justica Federal - Secdo Judicidria do Distrito
Federal, em Brasilia-DF, para dirimir quaisquer duividas oriundas do presente TERMO, com rentncia
expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des, a CONTRATADA assina o
presente TERMO DE SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DA INFORMAGAO, em 2 (duas) vias de igual teor
e um so efeito, na presenga de duas testemunhas.

Cidade/UF, ___de de

Nome do Diretor ou representante legal da empresa

Cargo CPF n2

ANEXO VII - ORDEM DE SERVICO
MODELO DE ORDEM DE SERVICO

MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS HUMANOS

OUVIDORIA NACIONAL DE DIREITOS HUMANOS

ORDEM DE SERVICO

30 de servico i de di por meio de multiplos canais (telefone, internet, fisico,
ou outros), il a i izagdo da central de i dos servigos de utilidade
publica Disque Direitos Humanos - Disque 100 e Central de i a Mulher - Ligue 180.
1-IDENTIFICACAO
Ordem de Servigo n2: | Datade Emissdo: | Contrato:
CONTRATADA: Vigéncia do
Contrato:
2 - ESPECIFICACAO SERVICOS E VOLUMES
VALOR VALOR
ITEM SERVICO UNIDADE QUANT. UNITARIO TOTAL
01 Atendimento Generalista USA 0,00
02 Atendimento Especialista USA
Atendimento Especialista -
03 Inglés/Espanhol USA
o Atendimen.to Especialista - USA
Libras
05 Atendimento Especializado USA
06 Atendimento Esp.ecializado- USA
Presencial
VALOR TOTAL A PAGAR
DEMONSTRATIVO FINANCEIRO VALOR GLOBAL ESTIMADO
SALDO ANTERIOR
SALDO CONTRATUAL

3—RESULTADOS OU PRODUTOS SOLICITADOS E REALIZADOS

4- A AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS REALIZADOS E AS JUSTIFICATIVAS DO AVALIADOR

5— A IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS PELA SOLICITAGAO, PELA AVALIAGAO DA QUALIDADE E PELO ATESTE
DOS SERVICOS REALIZADOS, OS QUAIS NAO PODEM TER NENHUM VINCULO COM A EMPRESA CONTRATADA.

6— INFORMAGOES COMPLEMENTARES

4-DATAS E PRAZOS

Data de Entrega | Hora de entrega

5- FISCALIZACAO DO CONTRATO

ANEXO VIII - PROPOSTA DE PRECOS
MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS
(ANEXO VII-C IN 05/17 MPDG)




IDENTIFICAGAO
RAZAO SOCIAL
ENDEREGO
CNPJ
TELEFONE / E-MAIL

VALOR
ESTIMATIVA TOTAL
GRUPO/ITEM || DESCRIGAO/ESPECIFICAGAO || UNIDADE || CATSER ESTIMATIVA VALOR

TOTAL (30 P MAXIMO
MENSAL MESES) UNITARIO (30
MESES)
1 Atendimento multicanal (telefénic

0, SMS, aplicagdo internet, redes sociais) nas RS
modalidades assistida e automatizada

Atendimento generalista

multicanal (telefénico,
11 SMS, aplicacio internet, USA | 22050 | 347.530 | 10.425.900 RS
redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada

RS

Atendimento especialista
multicanal (telefénico,
12 SMS, aplicagdo internet,
) redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada

USA 22950 86.885 2.606.550 RS RS

Atendimento especializado
multicanal (telefénico,
13 SMS, aplicacgo internet, | ;5 | 2950 | 25405 | 762150 RS
redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada

RS

CUSTOS DECORRENTES DA EXECUGAO CONTRATUAL

INDICAGAO DE SINDICATOS, ACORDOS, CONVENCOES OU DISS/DIOS COLETIVOS DE TRABALHO

PRODUTIVIDADE ADOTADA

QUANTITATIVO DE PESSOAL ESTIMADO
FUNGAO | QUANTIDADE | DESCRICAO

RELACAO DOS MATERIAIS E EQUIPAMENTOS
MATERIAL | QUANTIDADE || ESPECIFICACAO

H OUTRAS INFORMAGOES IMPORTANTES

[

ANEXO IX - HISTORICO DE ATENDIMENTOS
VOLUMETRIA ATENDIMENTO RECEPTIVO



DISQUE 100
Data /Blo| Recebidas | Atendidas e Atendidas | Atendidas |Ab donad Estimativa USA (M) [C
Entcastesif e S S R (c of  |Amendonadas{e)l TMALE) | TMEGG | gl ate30s ) | apds2cetn 205 (K) apés 20 (1) XM /TMA]
MEDIA 527 10.052| 7.888| 2.164 161 46| 3 603 1561 10.072!
30/04/2019 464 9336 7952 1.384 174] 23] 2 . 537] 847 10.087
29/04/2019| 232 9.4ﬂ 8.926 557] 196 8| 22 8 219] 338 11.554
28/04/20 110 7435 7.096) 339 109] 6| 22 8 119 zi’ 5.021
27/04/20 8644 8006 638 15 10| 22 ] 225 413 6.183
26/04/2019 | 9.717 8.667 1.050| 188 28 8 360 690] 11.333
25/04/2019 9.428 7348 2.080 223 64 8 502] 1.578] 13.053
24/04/2019 9.12j 5673 3.447] 287] 150] 8 766 2.681] 16.239
23/04/2019 8815 7.325| 1.490] 218] a4 ] 397] 1.093] 11.934
22/04/2018 415 10.213 9‘15_8{ 1.045 209 17 8 334/ 13.271
21/04/2019 242 7618 6.852 766 136 20 8 249] 6405
20/04/2019 471 7.978 6.588 1.390] 151 34 8 432 7.485)
19/04/2019 69 8048 7.867 181 118] 2 ] 76 5.906
18/04/2019 193] 9576 9.013 563 158] 7 8 178] 9.410
17/04/2019 1157 9741 7463 2.278 192 58 8 674 11.621
6/04/201 | 631 9.951 7626 2.325 208] 71 8 667 12.858
5/04/20 312 10332 9.264 1.068] 212 24 ] 338] 13.576
14/04/20 300 8.022 6.902 1.120 141 35 208:09:18 355 7.032
3/04/2019 | 319 8.809] 7.526 1283 133 21 207:09:18 414 7.258]
12/04/2019 497 10.233 8466 1.767] 187] 33| 206:09:18 58] 11.§3__9:
11/04/2018 682 9.874) 8.145 1729 190 39 205:09:18 536 11.655
10/04/2019 618 9,679 7.109 2.570 208 62|  204:09:18 708] 12.467
09/04/2019 99| 9.756 7.229 2.527] 181 55 203:09:18 678 10.954
08/04/2019 318 10413 9.829 584] 187] 10]  202:09:18 215 12.057
07/04/2018 369 8.202 6.781 1421 157| 40 201:09:18 422 8.012
06/04/2019 399 8790 7.229 1.561 154] 32| 200:09:18 495 8386
05/04/2019 522 10.100{ 8373 1.727] 171 34 199:09:18 479 10.740
04/04/2019 456 9619 7629 1.990] 188] 41 198:09:18 52| 11.200
03/04/2019 472 04 7548 2.256 186 51 19 8 565 11316
02/04/2019 520| 9.408 7.188| 2.220 188] 63| 196:09:18 566/ 10.953
01/04/2019 345 9562 8131 1431 211 33| 19 8 368 12.545
31/03/2019 259 7713 5498 1215 125 34 8 322 5.958
30/03/2 333 8.790 7.185 1605 121 29 8 382 6.624
25/03/2019 | 4{3{ 3530 7629 1.901 200 a7 7 505 11836
28/03/20 560 9.124 6536 2588 214 77 1 629 12.132
27/03/201¢ 728 9.183 6.650 2533 193 72 7 S87 10.984
26/03/2019 673 9.000 5867 3.133 213 107 5 621 11.917
25/03/2019 486 9.845 8472 1.373 203 28 6 343 12.379
24/03/2019 283 7546 5829 1717 129 76 0 393 6953
23/03/2013 421 8141 5032 2109 154 74 3 524 7757
22/03/2019 353 9.079 7.149 1.930 208 a1 1 489 11.695
21/03/2019 533 9.183 7121 2.062 204 61 8 498 11.639
20/03/2019 500/ 9412 6.164 3.248 218 104 6 639 12.733
19/03/2013 482 9.550 6.239 3311 202 98 1 684 11.962
18/03/2019 616 9.687 7427 2.260 214 54 7 520 12.860
/03/20 280 7753 6500 1253 132 36 6 327 6.335
[ 1e/03/2018] 390 8539 6478 2.061 144 66 6 526 7.643
/03/20 522 9.762 7.170 2592 184 69 ] 571 11.164
[ 1a/03/2018] 489 9.580 6.810 2770 194 73 3 599 11521
13/03/2019 481 10277 7.208 3.069 184 93 500 11.724
12/03/2019 568 8.737 6.327 2.410 208 65 365:14:05 559 11.263
11/03/2013 297 7.154 5.695 1459 25 55| 388:19:27 319 10.894
10/03/2013 223 6.152 5.180 972 131 29| 18821:01 263 43996
03/03/2019 304 7.089 5.666 1423 137 21| 216:3:49 398 6042
08/03/2019 434 8.079 5.502 2577 187 96 285:05:18 4.369 1.133 483 9.349
07/03/2019 366 8672 5966 2706 181 83| 30036:26 4838 1.128] 564 9.758
06/03/2013 244 7.200 5992 1.208 189 29| 3140533 5.427) 565 297 8428
05/03/2019 102 6.867 6.399 468 146 12| 259:25:4 6.127 272 133 6.217
04/03/2019 107 7.028 6.716 312 165 8] 308:13:45 6.508 208! 88 7.203
03/03/2019 204 6.600 5.608 992 117 35| 182:04:23 5.051 557 263 4785
02/03/2019 274 6711 5429 1282 128 45| 192:55:00 4636 793 314 5326
01/03/2019 209 7.350 6.222 1128 188 33| 3250327 5.707] 515 263 8575
28/02/2018 256 7.836 5938 1.908 206 70]  34034:13 5.078] 860 382 10,049
27/02/20 595 10.047 6.878 3169 146 92| 27 5 5941 937, 594 9.071
26/02/20 516 9.555 6551 3.004 156 2 5.707) 844 503 9.217
25/02/2 453 10214 7.944 2.270 175 9 7.047 897 452 11.081
24/02/2 338 8.100 5463 1637 153 1 5.589] 874 391 7.680
23/02/2019 409 B8.956 7172 1.784 147 3 6.002 1.170| 467 8.163
22/02/2019 387 9.990 7447 2503 157 7 6.404 1.043 516 9.709
21/02/2018 512 9.653 6517 3.036 175 0 5.536] L1081 552 10.451
20/02/2019 511 9.582 5520 2.062 204 8 4.149 1371 596 12.108
19/02/2019 240 7307 5336 1971 180 3 4.247 1.089 426 8.177
18/02/2019 344 7973 5478 2495 181 8 4274 1.204 480 8961
17/02/2013 283 8389 6.883 1506 175 9 5.834) 1.049] 453 6.489
16/02/2013 336 8571 6.787 1.784 134 2 5.331 1.456] 453 7.139
[ 1s/02/2018] 401 9.579 7.406 2173 155 7 6.291 L1115 529 9.223
4/02/20 361 9.411 7.178 2233 155 9 6.277 301 477 9.044
3/02/20 427 9.297 6.236 3.061 140 4 5.029) 1.207) 531 8,081
[ 12/02/2018] 427 9614 6.255 3.359 162 2 2669 1.586) 661 9642
11/02/2019 450 10278 7336 2.942 154 2 6.081 1255 588 9.820
10/02/2019 372 7.760 6.377 1.383 145 7 5.237 1.140 432 6.980
05/02/2019 488 8811 6.700 2111 147 1 4736 1.964] 630 8.036
08/02/2019 445 3.893 7.329 2564 147 1 5.850] 1479 663 9.020
07/02/2019 432 9.733 7.355 2378 148 1 6.128 1227 594 8910
06/02/2019 474 9.373 6.393 2.980 163 2 4.799 1.594 721 2.259 9.494
05/02/2019 460 9.747 6.485 3.262 180 69|  324:18:58 4761 1.724] 786 2.476 10.886
04/02/2013 395 10406 7923 2483 190 48| 418:29:26 6671 1252 561 1922 12.275
03/02/2019 299 8.454 7.282 1172 137 26]  27736:26 6.133 1.149] 388 784 7.197
02/02/2019 433 9316 7.600 1716 130 32| 2723 5.745 1855 631 1.085 7.539)
01/02/2019 386 10.405 7421 2.984 156 55| 321:16:10 6.126 1.295 665 2319 10.060
31/01/2019 511 10.840 7545 3.295 154 65|  322:14:47 5.831 1.714] 769 2526 10.339
30/01/2019 623 10.760 5248 4512 162 104 2804047 3.843 2.405 979 3533 10.795
25/01/2019 ] 514 11.105 7.369 3.736 124 71| 29414555 5.632 1737 808 2928 9.903
28/01/20 456/ 11021 8.013 3.008 159 54| 35312116 6.720 1.293 714 2294 10.849
27/01/20 413 7.9%4 6340 1654 161 5.055 1.285 554 1.100 7.986
26/01/2015 582 9.554 5489 3.085 161 2446 2.043 908 2157 9523
25/01/2019 394 9.966 7.750 2216 143 6.344 1.406] 574 1642 8.830
24/01/2019 511 10.102 6.936 3.166 161 5.125 1.811 657 2.509 m.ﬁ
23/01/2019 553 10.066 6051 2.015 179 4.037 2014 851 3.164 11.149
22/01/2019 487 10230 6142 4,088 185 4287 1855 801 3287 11.740
21/01/2019 480 10530 8426 2104 163 6.892 1.534] 599 1.505 10.659
20/01/2019 369 8.196 6.818 1378 133 5.354 1464 473 905 6.761
19/01/2013 470 3191 6.819 2372 143 4265 2554 677 1.695 8.128
18/01/2019 508 10.004 7320 2684 176 5.234) 2.086 762 1922 10.953
17/01/2013 479 9.999 7341 2658 158 5.387) 1.954] 672 1.986 9.781
6/01/20 582 10469 6.667 3.802 155 4385 2.282 866 2936 10,097
[_15/01/2018] 541 10.251 6.825 3426 173 4219 2,606 876 2550 10.971
4/01/20 423 10.838 9.024 1814 185 7.299 1725 516 1.298 12.435
[ 13/01/2018] 307 8.264 7.151 1113 129 5.700] 1451 383 730 7.624
12/01/2019 512 8616 5.084 2532 175 3.919) 2.165 677 1.855 9.372
11/01/2019 544 10.157 7.835 2322 170 6.055 1.780 655 1.667 10.724
10/01/2013 511 9.837 7396 2441 184 5.552 1.844 731 1710 11.214
03/01/2019 675 9.962 6637 3325 194 4513 2124 832 2.493 11972
08/01/2019 545 10.799 7686 3.113 162 5.465 2221 853 2.260 10.845
07/01/2019 434 10.914 9.004 1.910 185 7.513 1.491 608 1.302 12.508
06/01/2019 363 8741 7.368 1373 127 6355 1013 495 878 6.886
05/01/2013 879 3.878 8.202 1676 127 6785 1417 560 1.116 7.802
04/01/2019 813 11302 8.647 2.655 156 6.419 2228 803 1.852 10.924
03/01/2019 515 10619 8468 2151 145 7.462 1.006] 596 1555 9.581
02/01/2019 619 11.192 8.686 2506 142 7.159 1527 688 1818 9.852
01/01/2019 585 8576 5327 3.249 112 97| 16554551 3.442 1.885 305 2344 5.965




31/12/2018 1.604 101 44 252: 1 7.649 1352 444 l.iSDI 6.634
30/12/2018 1.816 135 37 273:35:04 5.754 1541 599 1217 7.631
29/12/2018 2211 133 41 4922 2416 805 1.406 8.250
28/12/2018 2.836 150 54 5.812] 231 840 1.996 10.227
27/12/2018 2.726 160 41 5.848 2.163 835 1.891 10.646
26/12/2018 1.358 154 17 8.728 930 445 913 10.516
25/12/2018 1.524 13 31 :: 6.170/ 1141 505 1.019 6.171)
24/12/2018 404 103 11 291 9.820/ 362 136 268 6.771
23/12/2018 1.297 105 31 231:26:27 6.390/ 1510/ 442 855| 6.017
22/12, 2251 12 47 252; 7 5711 2.370] 737 1514 7.206
21/12/2018 1.868 150 27 401:23:40 7.589 2.028 661 1.207 10.708
'12/2018 2179 150 27 409: 8 8.218/ 1.608 689 1.490 11.179
19/12/2018 1.726 163 30 359; 9 6.688 1.254 531 1.195 9777
18/12/2018 3.092 156 44 400:57:46 6.991 2.290] 952 2.140 11938
17/12/2018 2433 175 36 461 2 7419 2095 757 1.676 12,936
16/12/2018 2511 133 50 2761 5.199 1.964 746 1.765 8328
15/12/2018 3.565 140 64 287 6 4.763 2.602] 832 2573 9.517
2.078 137 28 397: 4 8.964 1517 636 1.442 10.638

2715 142 36 403:25:46 8.218 1989/ 821 1.894 11.406

3.254 155 52 391 0 6.482 2.605 8971 2.283 11.877

3.160 155 46 395:40:47 7.408 1.765 208 2352 11.880

1.603 177 18 514 9.530 912 484 1119 13.248

1.047 101 20 237. 7.648 829 332 715 5.968

1.204 105 2 287. 8.678 1172 426 778 7.201

3.083 165 47 392 6.775 1.812] 854 2.229 11.914

2.403 135 33 364.. 8.274 1436 707 1.696 10.148

3.695 166 72 352 5.529 2102 957 2.738 11,695

04/12/2018 3.590 161 60 372:57:29 5.996 2338 934 2.656 11.917
03/12/2018 2458 175 39 452 7.676) 1628 703 1.755 12.766
02/12/2018 2352 140 42 255 5.162] 1425 718 1.634 7.741
01/12/2018 2.655 133 48 264:51:. 4.823 2.352] 504 1.751 8.103
30/11/2018 3.500 144 60 345 8 5.915/ 2.742] 1.007 2.493 10.836
29/11/2018 3.124 165 a7 405:33:31 6.626 2A19_7-| 942 2.182 12.264
28/11/2018 3.066 168 44 409: 6.538 2233 936 2.130 12.348
27/11/2018 3.567 181 56 403: 5.508 2,516 990 2.577 13.022
26/11/2018 1.442 200 19 562: 9.012] 1.120 461 981 14.355
25/11/2018 1617 119 34 266: 6.484 1.603 525 1.092 7.143
24/11/2018 2.506 124 51 284:34:33 6.188 2,062 731 1.775 8.286
23/11/2018 2124 163 27 433 4 8.372] 1.227 650 1.474 11.835
22/11/2018 2.747 154 39 399:54:00 7.378 1968 815 1932 11.556
21/11/2018 3.364 166 53 382:5¢ 5.657 2,656, 982 2382 12.014
'11/2018 20717 154 35 355 6.428 1.857 688 1.389 9.923
19/11/2018 776 162 9 496: 10472 555 280 493 11.866
18/11/2018 1.086 17 18 273 7.518 878 355 731 6.909
17/11/2018 1.736 122 28 295:18:11 7.075 1.608 561 1175 7.913
16/11/2018 1.703 151 31 412 7.720/ 2135 613 1.080 10.803
15/11/2018 934 142 19 354: 8.083 925 307 627 8.740
14/11/2018 2491 162 42 433 7.274 2331 734 1.757 12.190
13/11/2018 3131 174 51 435 6.199] 2.796 502 2.229 13.124
12/11/2018 1.286 167 18 496:48:32 9.507] 1.197 433 853 12.428
11/11/2018 1.698 111 52 238; 0 6,155/ 1.602 475 1223 6.450
0/11/2018 1.812 13 43 257:28:12 6.403 1.800 518 1.294 7.020
09/11/2018 1.583 158 22 8.232] 1217 439 1.084 10.825
08/11/2018 1.634 163 23 8.264 1195 539 1.095 11191
07/11/2018 2574 176 a7 5.752] 2.224 835 2.079 11.937
06/11/2018 2512 163 41 7.089 1.993 780 1732 11.694
05/11/2018 1314 182 14 10.030 1.230 483 831 14.217
04/11/2018 1.605 115 32 6.878 1428 480 1.125 7.075
03/11/2018 1.623 119 29 7.126) 1913 524 1.099 7.885
02/11/2018 976 122 18 8.176) 1172 346 630 7.815
01/11/2018 3.051 162 54 5.642] 2.827] 863 2.188| 11.542
3414 151 59 333:27:19 5.307 2,662 951 2.463 10.637

2.554 145 34 387 ‘] 7377 2228 836 1.718 10.946

1.054 150 16 493:10:56 10.754 1.089 401 653 11.994

4.606 101 92 249 4 4719 4138 1490 3.116 8.453

3.541 124 91 280 7 5.189 2955 1.009 2.532 8.988

2.336 156 37 411:59:55 6.931 2.555 727 11.467

2.361 186 33 458 5 6.754 2.112| 727 12.954

3.067 161 43 373:04:41 5.421 2916 948 11.397

3.253 176 60 4919 3.119 909 12.317

1.950 184 29 8.216 1469 628 13.312

2339 140 51 4972 1.523 707 7.653

2411 133 56 5722 2.080 688 8.443

3.073 169 68 375:05:30 5,665 2303 784 11.607

3.132 176 a9 442:40:07 6.959 2.101 872 13.303

3.353 180 57 406:03:43 6.208 1.893 838 12.822

2771 180 44 420 67399 1.604 786 12.477

1187 171 15 534 10.186 1.060] 419 13.188

1135 116 22 273 7.456 1.024 360 6.918

1.962 120 46 288 6.818 1.842] 612 7.908

1.245 129 26 313:11:13 7.690 1.042] 406 7.991

1.756 168 8.521 1373 539 12.106

3.091 159 6.148 2.063 892 11173

2712 163 6331 2.061 785 11.228

1.121 180 9.624 838 412 13.028

2.061 102 6.003 1.254] 653 5.875

2.380 131 6.239 1.670] 701 8.388

1.631 155 8,785 1.276 524 11.232

1.925 174 7.939 1.341 604 12.091

2.746 185 6389 1.986 843 12.740

2.695 176 6.521 1.657 772 11.899

1818 194 8.688 1369 603 14.311

1.583 123 6.140 1.537 516 7.040

1921 114 6.635 2125 621 7.545

1656 165 8.328 1.499 558 11.745

1721 190 7,625 1465 593 12.723

97 3.013 167 6.236 1.548 820 11.164

11.!65' 2.750 183 6.815 1.800/ 848 12.876

11.958 1444 192 19 9.544 970 454 14.219

9.455 1578 122 27 6.968 909 500 7.178

10.331 2.270 134 39 6.469 1582 689 8.596

11410 2.040 174 29 451 8.092 1.278 666 12.287

10.792 1614 175 23 445:53:02 8.181 997 547 11.709

10.700 2453 184 33 421 1 6.793 1.454 706 12.202

11.128 2.073 174 29 438:03:58 7.872 1183 634 12.023

10364 1.174 206 14 8443 747 424 13.235

8.680 1581 135 23 6.049 1.050] 526 7.266

9.047 1.989 142 44 5.530 1528 639 7.942

1408 191 19 7.225 895 484 11.298

2.000 200 31 7.108 983 606 12.436

2.505 194 43 5.966 1370 734 11.870

2328 203 31 6.517 1.283 739 12.728

1817 215 25 7.980 920 549 14.290

1.861 148 37 5.159 1189 591 7.558,

2.148 136 41 5.632 1.629] 719 7.941

1.146 133 20 7418 1.008 415 7.889

1838 176 27 1.675 1.266 595 1771

2.487 195 43 6.089 1493 775 12.239

2.7719 204 43 5.681 1471 843 12.546

1.604 189 20 8435 866 533 12.791

2.390 138 50 4487 1721 758 7.343

2.285 139 45 272:59:39 5.259 1.833 779 8.061

13463 4.606 287 150 570:0 10.754 4,138 1.430 16.239

6.152 101 2 3442 n 76 4785

TOTAL 2.561.090 127.569 2.432.671 .S 1.547.696 361.299 145.883 2.437.379




LIGUE 180
Data Entrantes | Desistentes/8| 1cy| Atendidas ®| ma@ | e | T (hhimm:ss) | Atendidas | Atendidas |Abandonadasaté| Abandonadas | Estimativa USA (M)
(A oqueadas (B) (D) (H) até 205 (1) | apos 20s (1) 205 (K) apds 20s (L) [Cx M/ TMA]
WEDIA 4.643| 84 276 220 3 4.154) 137 101 175 4.289
30/04/2015] ter 3.874 30 23 193 1 3.804 17 ] 15 3.370!
29/04/2013 3.971 18 12 237 1 3924 17 4 8 4.2421
28/04/2013| dom 3.893 23 26 193 1 3813 31 7 18 3.366
27/04/2018| _sab| 3.782 31 27 182 1 3,698 26 12 15 3.080]
26/04/2018| sex 4.026 27 0 197 0 3,994 5 0 0 3.569
25/04/2019] qui 3.901 30 8 204 0 3.855 8 5 2 3.577
24/04/2019| qua 3.987 18 2 216 0 3.966 1 2 [ 3.881
23/04/2019 27 7 213 0 3982 1 4 3 3.856.
22/04/2019 40 68 256 2 3.838 59 30 8 4.517
21/04/2019 44 90 200 3 3,656 74 37 53 3.381
20/04/2019 33 a1 197 2 3.587 51 18 26 3.253
19/04/2019 18 0 183 0 3712 0 0 0 3.183
18/04/2019 36 a4 192 1 3.845 20| 24 20 3.357
17/04/2013 24 1 187 [} 4212 1 [ 1 3.570
[ 16/04/2018 29 37 208 2 3.982 39 12 25 3.794
15/04/20° 26 1 231 1 4,021 15 ] 9 4.224
4/04/20 22 13 200 1 3,766 19 [] 5 3,438
13/04/2019 | 32 15 188 1 203:05:44 3.869 14 [] 11 3.316
12/04/2013 28 19 204 1 217:59:20 2,833 19 12 7 3.559)
11/04/2019 21 24 221 1 233:01:06 3.770 21 9 15 3.804
10/04/2019 21 11 216 0 225:53:23 3,755 7 2 9 3,688
03/04/2019 29 48 231 1 44:42:28 3772 35 22 26 3.995
08/04/2019 37 93 268 1 290:51:19 3,831 69 34 65 4.749)
07/04/2013 a3 a7 221 2 22: 3687 47 16 31 3,738
06/04/2013 74 241 230 5 3417 116 115 126 3.687
05/04/2013 33 85 208 2 3879 39 21 64 3.701
04/04/2019 52 226 249 6 253:19:10 3592 77 79 147 4.136!
03/04/2019 20 22 225 1 253:46:31 4.032 22 10 12 4.143
02/04/2018 70 204 242 a 3910 98 77 127 d.l_DEI
01/04/2019 70 128 250 3 3971 75 51 77 4.589
31/03/2013 83 325 215 8 3349 138 111 214 3.400
30/03/2013 7 210 222 6 3615 1@1 69 141 3.750
29/03/20: 44 58 226 2 3958 36 23 35 4.085
28/03/20 55 92 245 2 3926 55 33 59 4.420)
27/03/2013 26 32 232 2 3816 17 16 16 4.023]
26/03/2019 78 212 225 4 232:06:53 3623 96 82 130 3.790!
25/03/2019 86 238 265 5 295:08:17 3884 127 87 151 4,819
24/03/2019 72 154 203 4 216:46:26 3730 106 60 54 3,539
23/03/2019 70 140 206 3 3760 108 63 77 3.613
22/03/2019 a1 129 230 3 3810 66 50 79 4,046
21/03/2019 30 53 256 1 3700 37 26 27 4.336!
20/03/2018 14 10 220 1 4113 18 3 7 4.114
19/03/2019 12 52 226 1 288:34.00 4574 29 17 35 4711
18/03/2019 37 114 231 3 288:25:57 4407 84 38 76 4.709]
17/03/2015 61 160 227 5 23 3685 95 62 98 3.895
16/03/20: 77 224 243 7 271:42:39 3877 148 89 135 4.436
15/03/20: 60 122 265 3 328:13:16 4396 59 46 76 5359
14/03/2015] 71 218 271 3 303:43:29 3908 123 71 147 4.959
13/03/2013 58 70 250 2 322:46:07 4585 59 31 39 5.270.
12/03/2019 76 238 262 13 317:09:25 4197 155 88 150 5,178
11/03/2019 116! 334 278 6 358.20:40 4468 170 127 207, 5.851
10/03/2013 107 4a1 245 10 290:13:32 4018 244 170 271 4.739
09/03/2019 175 753 277 16 326:36:05 3852 392| 259 494 5§
08/03/2013 172 487 281 7 396:04:47 4823 260 188 299 6467
07/03/2019 8 36 239 1 305.09:46 4567 32 19 17 4.982]
06/03/2019 30 6 226 0 289:15:51 4586 12 4 2 4.723]
05/03/2019 23 12 212 1 250:49:41 4244 12 E] 9 4.085)
04/03/2019 31 13 249 0 301:02:19 4334 18] 5 7] 4.915
03/03/2019 30 66 200 1 22 4006 38 34 32 3672
02/03/2019 47 17 205 2 23 4003 52 a4 73 3.768
01/03/2019 17 2 253 0 291:36:48 4142 3 2 0 4.761
28/02/2015 36 8 215 0 273:45:36 4571 13 7 1 4.470
27/02/20 37 19 223 0 301:44:00 4.863 15 ) 10 4,926,
26/02/20: 27 31 242 1 29 4334 23 ) 2 4,776
25/02/2013 g 43 a7 255 3 323:23: 4.501 58| 40 57 5.280!
24/02/2019] dom 4.350 51 108 233 3 271:30:42 4.115 76 a9 59 4.@
23/02/2019 66 223 229 6 259:37:19 3974 111 87 136 4,239
22/02/2019 31 a5 234 1 291:04:41 4.439 33 10 35 4.752
21/02/2019 40 [T 221 2 25. 3 4.075 36 24 40 4.124
20/02/2019 24 3 237 0 28 8 4323 8 2 1 4.658]
19/02/2019 52 146 235 6 281:19:39 4,123 123 46 100 4,593
18/02/2019 31 6 241 0 297.22:35 4424 13 4 2 4.855
17/02/2019 26 64 202 3 224:12:22 3939 55 20 44 3661
16/02/2013 70 195 214 5 3.958 158 91 104 3.990]
15/02/2019 28 3 218 0 4.812 16 7 2 4.774
[ 14/02/20 23 10 213 0 4.780 ] ] ] 4,624
|___13/02/20 21 23 205 1 4,742 14 [ 17 4419
12/02/2015] 34 25 200 1 4.900 23 13 12 4467
11/02/2019 30 17 235 1 5.170 23 4 13 5.531
10/02/2018 80 178 206 a 4.356, 159 88 50 4214
09/02/2019 46 225 196 5 201:22:41 4311 128 94 131 3841
08/02/2019 23 3 195 0 255.05:22 4.692 6 3 0 4.165]
07/02/2019 43 96 195 1 263:04:28 4.809) a1 53 43 4.295
47 35 211 1 259 4413 29 17 18 4,243
51 60 227 2 4.466 50 24 36 4642
55 77 258 2 3282133 4.484 93 40 37 5.361
112 347 216 3 252:57:47 3.995 223 132 215 4.130]
51 300 203 6 4.200 165 123 177 4.058]
46 a1 136 1 5.051 47 17 24 4.539
8 5 209 0 5174 4 1 4 4,809
37 23 214 1 5.090 45 11 12 4974
48 31 212 1 5.156 37 15 19 4.982|
12 24 219 2 5.501 44 ] 15 5,513
81 296 214 8 3916 212 107 189 4,005
78 174 214 1 4.425 108 86 88 4.406!
77 194 226 1 290:26:59 4.545 81 71 121 4.742
70 145 213 4 305:25:46 5.040 118 60 85 4 9a7i
180/ 788 239 ET 4,075 131 218 570 4.561]
132 ¥ 562 253 14 4.184 264 191 a7 5.100
162 5.089 4.729 360 272 6 356:54:50 4.476 253 174 186 5.827
185 4.600 3 91_5i 684 231 16 251:16:59 3677 239 224 460 4.103
176! 4394 3.845) 549 228 12 203:39:43 3.566 279 194 355 3978
137 4.896 4.668 | 228 248 5 32 4.462 206 113 115 5.258.
142 5.186 4.777, 409 229 7 30 4.540 237 163 246 4.@
125 5.380 5.143 237 222 1 317:08:14 4.967 176 116 121 5.178)
182 5.142 4662 480 226 10 293.01:02 4,408 254 190 290 4.734
187 5.160 4527 633 265 14 d 4.185 342 236 397 5441
206 5.007 4.464 543 204 12 4.066 E| 209 334 4.129]
181 4.722 4.075 547 232 14 3,666 409 259 388 4.287
138 4.655 4,358 297 234 6 4,110 248 154 143 4,617
157 4.892 4356 536 258 13 4.090 266 175 361 5,093
154 5.045 4.675 370 232 3 4.419 256 125 245 4.928]
183 5.043 4.667. 376 226 7 4.417 250] 171 205 4.777
150! 5.410 4.989 421 248 3 4732 257 160 261 5,616
150! 4.564 3.831 733 208 13 3524 307 259 474 3619
245 4.997 4.026] 971 210 19 3714 312 332 639 3.833]
183 5.191 4.681 510 224 10 4.422 259 220 230 4.753
209 5.324 4773 551 232 11 4515 258 191 360 5.024
02/01/2019 153 5,668 5.283 385 229 5 5.059 2741 140 245 5,483
01/01/2019 169 5.655 4968, 687 165 15 4,631 337 244 443 3711




VOLUMETRIA ATENDIMENTO RECEPTIVO CONSOLIDADO MENSAL

31/12/2018 44 4.839 a1 173 1 238:14:57 4.784 14] 11 30

30/12/2018 121 5431 101 173 2 265: 5.222 108 44 57

29/12/2018 101/ 5370 127 190 3 276 5.125 118 50 77

28/12/2018 36 5.989 12 188 1 310: 5.887 60 24 18

27/12/2018 107! 5.845 70 191 1 306 5.735 40 30 40

26/12/2018 107/ 6.246 152 204 3 345: 5.999 95 58 94

25/12/2018 113 6.023 164 169 3 275 5.752 107 79 85

67 5.238 17 173 1 251 5.201 20] 7 10

276 5.199 B69 212 18 254 3.867 463 310 559

298] 5.454 502 206 15 259 4,108 444, 366 536,

168/ 6.156 211 186 4 306 5.770 175 102 109/

208/ 6.288 251 196 3 328 5.894 143 112 139/

145 5.920 92 203 2 328 5.740 88 53 39

291/ 5.983 628 214 10 318 5.046 309 241 387

258 5.969 829 257 14 366 4.708 432 317 512

347 5.506 977 216 18 271 4011 518 397 580/

312 5.050 1.086 253 20 278 3.490 474 383 703

265 5.640 693 204 11 279 4,645 302 275 418

215 5.690 438 217 6 316: 5.060 192 200 238

222 5.118 708 223 14 273 4106 304 247 461

250/ 5.248 792 230 14 2851 4,009 247 322 470,

307, 5.827 770 250 13 350 4627 430 303 467,

383 5.300 1573 235 36 23321:11 3173 554, 494 1.079

202 5.408 1581 231 31 245:16:03 3.188 639 571 1.010

247 5422 512 225 8 306:36:35 4624 286 225 287

138 5.174 644 248 14 311:53:57 4252 278 235 409

102 5.548 458 234 10 329:51:43 4832 zaj 175 293

169/ 5.819 861 221 17 3042156 4.586 372 278 583

164/ 5.984 771 246 16 355:50:36 4,823 390 288 483

164 5573 982 219 23 279:30:55 4044 547 362 620

207, 5551 1.005 223 22 281:24:47 3.939 607 361 644,

59 5773 141 204 2 318:47:09 5.573 59 60 81

100! 6.001 459 208 8 320:54:27 5.254 288 185 274

94 6.294 370 220 7 361 5.726 198 125 245

132/ 5.756 488 248 9 362: 5.047 221 197 291/

153 6.205 563 276 11 433 5.280 362 176 387

138/ 5425 728 191 17 249: 4437 260 237 491

67 3.969 263 221 8 227 3.584 122 99 164/

27 3.953 51 130 2 206:( 3.888 14 20 31

32 4.181 124 232 3 260 4015 42 38 86

23 4,066 85 200 2 221: 3.940 41 29 56

27 3.872 117 218 2 227 3.720 35 51 66

13 4.137 53 250 2 283 4.062 22 16 37

50 3.849 175 211 5 215 3.583 91 61 114

37 3.935 182 221 6 230 3.643 110 55 127,

17 2,050 69 207 1 228 3.967 14 23 16

32 2.197 79 218 2 2439 4,062 56| 28 51

43 4.52 145 197 3 224 4.063 44 56 89

58 4.160 306 214 9 228 3.747 107 106 200/

59 2.106 185 225 5 25 3.829 92 71 114/

51 3.839 334 207 9 201 3.405 100 121 213

48 3.683 243 192 6 182: 3.358 76 51 158]

35 3.823 123 212 3 218 3.651 EI 49 74

62 2323 217 233 6 265: 4011 95 80 137

149/ 5.927 708 256 14 371:10:14 4,896 323 247 461

72 4.111 265 228 7 243:58:34 3.719 127 97 168

36 4.074 156 235 4 256:15:10 3.865 53| 43 113

63 3.544 220 188 8 1733821 3214 110 88 132

71 3.941 321 205 9 206:05:50 3.441 179 107 214]

22 3.801 104 197 3 202:03:34 3.635 62 44 60

60 3.994 405 222 11 221:02:51 3.471 118 122 283

44 4.195 141 195 4 219:22:21 3.991 63 54 87

74 2.148 369 198 12 208:11:28 3.633 146 111 258

48 2.187 255 218 8 238:17:11 3.830 102 86 169/

72 3.673 392 185 12 168:14:19 3.140 141 142 250/

75 3.988 489 205 14 199:38:32 3329 170 156 333

40 2,003 182 184 7 195:44:11 3.742 7?' 67 115

83 2.248 332 193 7 210:05:20 3.767 149 124 208!

26 4314 97 183 3 214 4172 4_§I 43 54

61 4338 381 193 10 211 3.845 112 125 256/

52 4.150 291 235 8 252 3.745 114] 88 203

28 3.992 362 200 10 201 3.462 168 138 224/

74 4.184 475 198 11 203 3.540] 169 169 306

[5 4368 180 192 4 223 4145 43 58 122

87 4501 495 215 11 25 3.967 139 159 336/

68 2.958 288 211 6 273! 4514 156 112 176!

92 2.958 534 221 13 271 2211 213 190 344/

59 4721 297 223 7 274 4275 149 119 178]

85 4.216 445 202 13 211 3.606 165 140 305

73 2.202 388 212 10 224 3.668 146 107 281

20 2.082 60 182 1 203 3.990 32| 24 36

54 4364 390 218 10 240 3.889 85 131 259

52 4510 258 195 6 235 4272 80 87 171

48 2.429 220 204 4 238 4130 79 80 140/

59 2387 283 229 7 260:57:22 3.975 129 87 196!

76 4.381 311 178 7 201:38:58 3.802 168 117 194

83 4.228 378 196 11 3674 176 120 258

25 4369 95 168 2 4243 31 34 61

44 2431 261 218 6 4.046 124 a7 164!

44 4.788 159 194 3 249:53.05 4.558 71 57 102

51 4733 300 201 8 247:39:17 4.288 145 86 214/

82 5.104 410 236 9 294:42:33 4.430 264 135 275

64 2.400 363 210 10 235:39:15 3.837 200 130 233

82 4589 436 199 10 229:30:04 3.952 201 138 298]

58 4754 338 234 8 287:32:06 4.280 136 118 220/

52 4.485 144 213 3 256:49:23 4.265 'rﬁ 57 87

46 4514 323 227 7 264:20:13 4.059 132 112 211/

58 4312 334 233 9 256:58:04 3.917 61 98 236/

52 4526 223 239 5 292:14:48 4299 104 87 136!

70 4.142 315 229 10 243:07:38 3612 215 112 203

72 2121 412 225 11 231:43:42 3514 195 129 283

82 2212 474 248 12 257 3.536 202 151 323

56 4.061 371 233 9 239: 3.591 9 104 267

51 4351 237 212 6 236 3.894 sz 94 143

41 2253 200 231 5 2601 3.921 132 71 129/

56 2112 325 240 11 252 3.670 117 101 224/

43 3.941 206 201 4 208: 3.673 62 95 111/

56 3.858 315 223 9 219 3.391 152 111 204

73 4320 375 232 9 254: 3.800 145 135 240

51 3.862 248 239 7 240 3512 102 104 144/

37 2218 164 237 4 266 4011 43 68 96

35 3.877 137 250 4 259 3678 62 46 91

34 4.109 147 256 4 282 3872 90 52 95

66 3.865 291 227 9 225 3.398 1531 103 188/

67 3.591 311 231 11 210 3.101 179 94 217

34 3.670 66 226 2 226 3.576 8 16 50

64 2.017 296 241 8 248 3.621 100 97 199/

05/09/2 51 2.197 241 232 6 3.872 84 77 164/

04/09/2018 4.391 66 2325 487 251 13 3.622 216] 173 314/

EEIEIZBLE sq! 4.734 47 4.687 282 238 ) 4286 llzl 90 192

0. 018| dom 4.222 77 4.145 462 213 15 3.431 252 152 310/

0 018 sib 4.225 99 4.126 670 249 17 238:45:36 3.163 293 223 447,

MAXIMO 6.496 a2 6.294 1581 281 36 18 5.999 sﬁl 571 1075

MINIMO | 3.607 13 3544 3.280 0 165 0 7 3101 0| 0 0
TOTAL | 1.123510] 20363 1103.147| 1.038.323] 66.764 2.609] 1.005.213 33.110 24.421 42343 1.037.926]




DISTRIBUIGAO MEDIA POR DIA DO MES - DISQUE 100 E LIGUE 180

DISTRIBUICAO MEDIA POR DIA DO MES - DISQUE 100
Dia Entrantes Recebidas Afendl asate | HAbancon i TMA TME
20s apos 20s
31 10.842 10.135 6.143 1.761 132 51
30 10.828 10.386 5.886 1.839 147 51
29 11.217 10.752 7.050 1.484 166 38
28 11.018 10.404 6.112 1.792 159 53
27 10.761 10.086 5.927 1.770 159 53
26 10.894 10.379 6.619 1.682 174 50
25 10.591 10.073 6.655 1.464 168 42
24 10.413 9.947 6.360 1.614 166 60
23 10.189 9.706 5.960 1.614 158 52
22 11.060 10.488 6.611 1.727 168 50
21 10.686 10.049 6.385 1.583 163 47
20 10.322 9.818 5.992 1.681 165 57
19 10.061 9.664 6.293 1.462 165 48
18 10.856 10.302 6.732 1.579 169 43
17 10.590 10.008 6.467 1.461 161 40
16 10.351 9.827 5.814 1.669 156 55
15 10.766 10.285 6.598 1.533 165 44
14 10.639 10.206 6.996 1.361 160 37
13 10.780 10.301 6.425 1.683 155 48
12 10.720 10.169 6.307 1.670 172 51
11 10.685 10.129 6.564 1.592 175 45
10 10.184 9.688 6.368 1.389 166 38
9 9.929 9.436 5.896 1.481 154 43
8 10.768 10.298 7.142 1.329 158 39
7 10.390 9.879 6.266 1.584 156 44
6 10.476 9.860 6.470 1.433 155 38
5 10.859 10.283 6.931 1.445 166 37
4 10.721 10.166 6.535 1.559 169 38
3 10.469 9.991 6.823 1.323 157 35
2 9.915 9.421 5.959 1.418 145 41
1 10.334 9.812 5.889 1.656 162 49
DISTRIBUICAOQ MEDIA POR DIA DO MES - LIGUE 180
Dia Entrantes Recebidas Aendidasate | Abandonadas TMA TME
20s apos 20s
31 4.539 4.485 4.325 84 199 3
30 4.725 4.659 4.396 114 203 5
29 4,825 4.762 4.457 126 213 4
28 4.902 4.845 4.606 103 212 4
27 4,691 4.623 4.334 123 213 5
26 4.809 4.739 4.432 131 221 5
25 4.769 4.690 4.332 169 217 6
24 4.507 4.455 4.263 75 210 3
23 4.456 4.359 3.875 229 214 10
22 4.508 4.420 3.957 204 234 7
21 4.488 4.409 4.077 127 223 5
20 4.471 4.394 4.056 159 216 6
19 4.541 4.475 4.227 104 217 4
18 4.652 4.563 4.207 147 223 5
17 4.623 4.539 4.114 179 222 7
16 4.647 4.547 4.081 183 216 7
15 4.641 4.546 4.107 189 232 6
14 4.643 4.545 4.094 200 223 7
13 4.622 4.532 4.156 158 216 6
12 4.530 4.447 4.067 158 221 6
11 4,570 4.483 4.062 176 234 6
10 4.624 4.523 4.044 203 227 7
9 4.592 4.475 3.838 297 226 10
8 4.732 4.606 4.005 266 237 9
7 4.864 4.767 4.349 168 224 5
6 4.452 4.365 3.901 207 224 8
5 4.573 4.501 4.139 172 216 6
4 4.607 4.524 4.038 209 232 8
3 4.768 4.681 4.207 201 220 7
2 4.705 4.621 4.077 228 214 9
1 4,828 4.734 4.100 274 223 10

VOLUMETRIA ATENDIMENTO RECEPTIVO CONSOLIDADO SEMANAL




DISTRIBUICAO MEDIA POR DIA DA SEMANA - DISQUE 100 E LIGUE 180

DISQUE 100
Ertrantas Desistentes/Bl Recebidas Atendidas Abandonadas ™A T™ME TTC (hhzmmsss) Atendidas até Atm:ldlﬂas Abanrllnnadas Aham‘mnadas Estimativa
ogqueadas 20s apos 20s ate 20s apos 20s USA
Domingo 9.069 401 8.668 7.001 1.576 129 41 247:10:04 5.878 1.213 487 1.089 6.906
Segunda 11.151 431 10.720 9.131 1.589 182 30 414:37:22 8.066 1.065 453 1.135 12.015
Terga 10.870 616 10.254 7.539 2.716 173 57 333:42:52 5.807 1.731 722 1.993 10.977
Quarta 11.097 656 10.416 7.472 2.944 177 65 340:04:02 5.685 1.787 752 2.193 11.374
Quinta 11.019 542 10.477 8.194 2.283 172 45 363:33:31 6.710 1.484 620 1.663 11.107
Sexta 10.905 515 10.390 8.352 2.038 162 39 351:46:16 6.887 1.465 577 1.461 10.382
Sabado 10.005 532 9.474 7.449 2.025 134 46 266:06:36 5.737 1.713 612 1.412 7.817
LIGUE 180
Desistentes/Bl Atendidas até|Atendidas  |Abandonadas  |Abandenadas Estimativa
Entrantes oqueadas Recebidas  |Atendid; Abandonadas TMA TME TTC (hh:mm:ss) 20s apos 20s até 20s apos 20s USA
Domingo 4.450 104 4.346 3.974 382 209 10 230:31:40 3.780 193 138 244 3.764
Segunda 4.785 79 4.706 4.469 244 242 6 299:41:47 4.335 135 89 155 4.893
Terga 4.710 83 4.627 4.352 280 221 6 265:53:55 4.217 136 102 179 4.341
Quarta 4.814 67 4.746 4.554 196 218 S 275:46:31 4.461 93 71 126 4.503
Quinta 4.669 75 4.594 4.372 228 223 5 269:47:14 4.270 102 84 144 4.405
Sexta 4.622 71 4.551 4.386 175 215 4 261:47:40 4.295 91 70 105 4.274
Sabado 4.454 108 4.345 3.940 419 216 10 235:54:35 3.736 204 151 268 3.852

VOLUMETRIA ATENDIMENTO ATIVO ESPECIALIZADO CONSOLIDADO




Chamadas Chamadas Ndo Chamadas Chamadas indice de Ligages Tempo Total lienpoiedivpelfleipoictl oo jlemea Mediode
Data _ Efetivadas apos & Contato - TMC Contato apos 10 | Contato - TMC (seg.)
Realizadas completadas Completadas Efetivadas - ILE (%) de Contato
10 seg. (seg.) seg. apos 10 seg,
MEDIA 1.543 2 1.541 1.352 89 62:03:02 241 61:43:01 266
01/03/19] sex 1.373 3 1.370 1.202 87,55 51:02:10 134 50:44:53 152
02/03/19| sdb 230/ 0 230 209 90,87 26:06:22 409 26:04:19 449
03/03/19| dom 213 1 212 204 95,77 21:53:02 372 21:52:34 386
04/03/19] seg 536 1 535 485 90,49 34:45:50 234 34:40:34 257
05/03/19] ter 293 0 293 275 93,86 32:03:42 394 32:02:07 419
06/03/19| qua 1.588 1 1.587 1.484 93,45 49:28:38 112 49:17:38 120
07/03/19| qui 1.867 3 1.864 1.648 88,27 61:10:41 118 60:47:40 133
08/03/19] sex 1.686 1 1.685 1.436 85,17 61:21:29 131 60:54:38 153
09/03/19| sib 169 0 169 158 93,49 33:32:46 715 33:31:46 764
10/03/19| dom 245 1 244 217 88,57 27:23:09 404 27:20:47 454
11/03/19| se 1.566 0 1.566 1.345 85,89 59:05:53 136 58:40:56 157
12/03/19| ter 1.430 0 1.430 1.268 88,67 56:08:56 141 55:52:06 159
13/03/19| qua 1.269 0 1.269 1.141 89,91 67:28:08 191 67:13:22 212
14/03/19| qui 1491 2 1.489 1.266 84,91 53:54:16 130! 53:29:09 152
15/03/19| sex 1.534 1 1.533 1.340 87,35 65:51:03 155 65:30:56 176
16/03/19| sab 234 1 233 218 93,16 20:53:32 323 20: 345
17/03/19| dom 237 0 237 206 86,92 30:28:06 463 30: 531
18/03/19| seg 1.286 2 1.284 1.124 87,40 68:03:46 191 67 217
19/03/19]| ter 1.401 0 1.401 1.234 88,08 60:17:39 155 59: 175
20/03/19| qua 1.302 0 1.302 1.128 86,64 66:06:12 183 65: 210
21/03/19| qui 1.691 4 1.687 1.447 85,57 63:59:28 137 63: 158
22/03/19] sex 2.743 3 2.740 2.373 86,51 90:09:20 118 89: 136
23/03/19] sdb 231 0 231 211 91,34 36:10:32 564 36 617
24/03/19] dom 230 0 230 205 89,13 31:06:59 487 31 546
25/03/19] seg 2.095 0 2.095 1.831 87,40 82:11:58 141 81: 161
26/03/19 ter 1.883 4 1.879 1.618 85,93 74:27:11 143 73! 165
27/03/19| qua 1.709 1 1.708 1.413 82,68 70:30:35 149 178
28/03/19] qui 1.893 0 1.893 1.587 83,84 78:36:55 150! 177
29/03/19] sex 1.579 2 1.577 1.365 86,45 64:43:45 148 170
30/03/19] sab 252 0 252 233 92,46 30:20:12 433 468
31/03/19| dom 181 0 181 170 93,92 23:22:22 465 495
01/02/19] sex 3.131 0 3.131 2.765 88,31 90:26:30 104 117
02/02/19] sdb 201 0 201 184 91,54 24:32:29 440 24:30:45 480
03/02/19| dom 226 0 226 212 93,81 36:36:45 583 36:35:33 621
04/02/19| se 2.900 1 2.899 2.536 87,45 98:36:40 122 97:56:43 139
05/02/19] ter 1.927 3 1.924 1.726 89,57 71:06:19 133 70:44:30 148
06/02/19]| qua 2.603 2 2.601 2.272 87,28 68:29:43 95 67:53:13 108
07/02/19| qui 2.328 1 2.327 1.970 84,62 65:33:33 101 £64:52:22 119
08/02/19] sex 2.564 0 2.564 2.298 89,63 78:19:11 110 77:51:22 122
09/02/19| sab 194 0 194 181 93,30 27:33:58 512 27:32:57 548
10/02/19| dom 251 0 251 237 94,42 33:01:46 474 33:00:53 501
11/02/19 seg 2.615 4 2611 2.261 86,46 77:16:19 107 76:38:30 122
12/02/19] ter 2.337 2 2.335 2.031 86,91 71:49:23 111 71:16:49 126
13/02/19| qua 1.820 1 1.819 1.630 89,56 60:30:53 120! 60:09:16 133
14/02/19] qui 2416 4 2.412 2.108 87,25 71:28:48 107 70:55:49 121
15/02/19]| sex 2,619 1 2.618 2.320 88,58 73:37:05 101 73:04:42 113
16/02/19| sab 342 3 339 307 89,77 30:03:21 319 29:59:57 352
17/02/19| dom 300 0 300 272 90,67 28:20:04 340 28:17:29 374
18/02/19| seg 1.809 1 1.808 1.543 85,30 54:42:11 109 54:12:49 126
19/02/19 ter 1.888 0 1.888 1.585 83,95 56:34:30 108 55:59:34 127
20/02/19| qua 2.554 9 2.545 2.194 85,90 70:47:38 100! 70:08:21 115
21/02/19| qui 1.986 3 1.983 1.709 86,05 60:48:52 110! 60: 127
22/02/19] sex 2.189 3 2.186 1.888 86,25 71:31:23 118 70: 135
23/02/19| sdb 266 2 264 242 90,98 32:17:34 440 32: 480
24/02/19] dom 255 0 255 235 92,16 40:40:48 574 40: 623
25/02/19] seg 2315 1 2314 2.056 88,81 80:36:30 125 80: 140
26/02/19| ter 2.061 2 2.059 1.825 88,55 65:08:05 114 64 128
27/02/19| qua 1.727 1 1.726 1.502 86,97 57:39:18 120 57: 137
28/02/19| qui 2.384 0 2.384 2.118 88,84 74:53:37 113 74: 126
01/01/19] ter 220 1 219 202 91,82 27:31:52 453 27: 490
02/01/19]| qua 1.634 3 1.631 1.480 90,58 57:15:12 126 56: 139
03/01/19| qui 1.293 50 1.243 1.017 78,65 50:44:57 147 50: 178
04/01/19] sex 1.986 3 1.983 1.771 89,17 72:02:20 131 71z 146
05/01/19] sdb 251 0 251 235 93,63 37:44:23 541 37 578
06/01/19| dom 250 0 250 240 96,00 36:02:17 519 36: 540
07/01/19 seg| 2.792 0 2.792 2.437 87,29 88:13:43 114 87:36:25 129
08/01/19] ter 2.115 1 2.114 1.888 89,27 81:03:40 138 80:38:23 154
09/01/19| qua 2.454 4 2.450 2.123 86,51 69:29:43 102 68:53:58 117
10/01/19]| qui 2.290 1 2.289 1.996 87,16 78:40:47 124 78:06:48 141
11/01/19] sex 2.381 1 2.380 2.109 88,58 76:11:57 115 75:41:56 129
12/01/19| sab 247 0 247 240 97,17 41:01:50 598 41:01:18 615
13/01/19| dom 310 1 309 290 93,55 45:20:48 528 45:18:52 563
14/01/19| seg| 2.297 3 2.294 2.033 88,51 91:10:01 143 90:41:24 161
15/01/19 ter 1.442 1 1.441 1.265 87,73 59:00:31 147 58:41:19 167
16/01/19| qua 2.092 0 2.092 1.827 87,33 71:23:34 123 70:54:23 140
17/01/19] qui 1.917 1 1.916 1.665 86,85 67:26:07 127 66:57:37 145
18/01/19] sex 2.620 1 2.619 2.271 86,68 91:40:56 126 91:00:38 144
19/01/19| sab 267 0 267 255 95,51 32:23:58 437 32:22:50 457
20/01/19| dom 255 0 255 240 94,12 35:25:40 500 35:24:22 531
21/01/19] seg 2.840 3 2.837 2.408 84,79 87:41:48 111 86:54:32 130
22/01/19] ter 2921 0 2.921 2.620 89,70 85:52:58 106! 85:18:20 117
23/01/19| qua 3.697 3 3.694 3.219 87,07 107:42:25 105 106:49:55 119
24/01/19| qui 1.992 2 1.990 1.755 88,10 71:45:20 130 71:19:38 146
25/01/19] sex 2.537 1 2.536 2.205 86,91 76:39:11 109 76: 124
26/01/19| sab 282 1 281 224 79,43 41:18:57 529 41: 663
27/01/19] dom 291 0 291 255 87,63 41:53:59 518 a1: 591
28/01/19] seg 3.449 2 3.447 3.005 87,13 104:35:37 109 103: 124
29/01/19] ter 2.780 0 2.780 2.464 88,63 79:26:57 103 78: 115
30/01/19] qua 2.508 0 2.508 2.199 87,68 78:24:17 113 77 127




31/01/19] qui 3.111 0 3.111 2.728 87,69 93:24:01 108 92:39:34 122
01/12/18| sdb 203 0 203 182 89,66 28:56:40 514 28:54:06 572
02/12/18] dom 200 0 200 186 93,00 31:13:00 562 31:11:26 604
03/12/18] seg 2.767 1 2.766 2.431 87,86 87:10:43 114 86:31:57 130
04/12/18] ter 2.413 3 2.410 2.115 87,65 79:26:17 120 78:54:26 136
05/12/18] qua 2.119 0 2.119 1.871 88,30 74:30:38 128 74:03:43 144
06/12/18] qui 1.654 0 1.654 1.478 89,36 62:11:45 136 61:53:05 152
07/12/18] sex 2.022 0 2.022 1.784 88,23 75:26:36 136 75:00:53 152
08/12/18] sab 230 1 229 212 92,17 29:47:49 470, 29:46:37 506
09/12/18] dom 210 0 210 197 93,81 28:56:08 498 28:55:00 530
10/12/18] seg 2.493 0 2.493 2.200 88,25 88:50:31 130, 88:18:48 146
11/12/18] ter 1.667 i 1.666 1.485 89,08 72:23:26 158 72:04:06 176
12/12/18] qua 2.115 1 2.114 1.803 85,25 74:10:08 128 73:37:11 148
13/12/18] qui 2.025 2 2.023 1.747 86,27 68:51:28 124 68:20:05 142
14/12/18] sex 1.897 6 1.891 1.685 88,82 75:53:05 146 75:29:40 162
15/12/18| sdb 220 0 220 213 96,82 45:08:57 740 45:08:15 764
16/12/18| dom 259 0 259 246 94,98 37:46:48 526 37:45:32 554
17/12/18] se 2.716 0 2.716 2.388 87,92 93:05:51 124 92:28:29 140
18/12/18] ter 2.118 3 2.115 1.867 88,15 71:49:54 124 71:22:28 138
19/12/18] qua 1.955 5 1.950 1.739 88,95 74:04:57 138 73:41:48 154
20/12/18) qui 1.353 0 1.353 1.210 89,43 59:07:47 158 58:53:11 176
21/12/18] sex 1.503 0 1.503 1.371 91,22 73:47:41 178 73:34:07 194
22/12/18] sdb 238 1 237 221 92,86 30:02:52 458 30 490
23/12/18] dom 272 0 272 261 95,96 33:16:11 442 33: 460
24/12/18] seg 482 2 480 426 88,38 35:58:16 270 35 304
25/12/18] ter 261 0 261 233 89,27 25:27:43 352 25: 394
26/12/18) qua 2.005 21 1.984 1.780 88,78 72:54:36 134 72: 148
27/12/18]  qui 1.986 1 1.985 1.814 91,34 72:21:47 132 72 144
28/12/18] sex 1.905 0 1.905 1.735 91,08 68:07:41 130 67: 142
29/12/18] sdb 245 0 245 234 95,51 38:31:55 568 38: 594
30/12/18| dom 240 1 239 229 95,42 36:45:41 554 36: 578
31/12/18] seg 447 0 447 415 92,84 35:24:13 286 35: 308
01/11/18] qui 2.299 0 2.299 1.973 85,82 75:32:19 118 741 137
02/11/18] sex 446 0 446 408 91,48 45:06:32 364 45 398
03/11/18] sdb 302 0 302 280 92,72 42:17:23 504 42 543
04/11/18] dom 310 0 310 295 95,16 38:48:00 451 38: 473
05/11/18| se 2.710 0 2.710 2.365 87,27 97:29:10 130 96: 147
06/11/18| ter 2.015 2 2.013 1.751 86,90 82:07:49 147 B1:37:49 168
07/11/18] qua 2.899 14 2.885 2.496 86,10 88:02:29 110 87:19:19 126
08/11/18] qui 2411 1 2.410 2.134 88,51 85:21:25 128 84:50:20 143
09/11/18 SEX 3.065 1 3.064 2.741 89,43 97:52:53 115 97:14:59 128
10/11/18] sib 280 0 280 245 87,50 33:25:37 430, 33:22:43 450
11/11/18] dom 271 0 271 253 93,36 35:47:54 476, 35:46:24 509
12/11/18] se 2.910 1 2.909 2.529 86,91 94:37:13 117 93:55:32 134
13/11/18| ter 2.413 0 2.413 2.151 89,14 89:41:57 134 89:12:57 149
14/11/18 qua 1.882 0 1.882 1.634 86,82 75:22:14 144 74:54:08 165
15/11/18] qui 412 i 411 367 89,08 38:20:50 336 38:17:12 376
16/11/18] sex 2.013 6 2.007 1.847 91,75 67:24:14 121 67:06:46 131
17/11/18] sdb 353 0 353 330 93,48 42:02:06 429 42:00:30 458
18/11/18| dom 246 0 246 228 92,68 30:35:25 448 30:33:50 483
19/11/18] seg 2.447 0 2.447 2.151 87,90 89:50:50 132 89:18:42 149
20/11/18] ter 1.641 0 1.641 1.438 87,63 62:45:21 138 62:22:57 156
21/11/18) qua 2.542 0 2.542 2.177 85,64 86:10:23 122 85:30:28 141
22/11/18] qui 1.751 1 1.750 1.515 86,52 71:46:00 148 71:20:09 170
23/11/18 sex 1.690 0 1.690 1.475 87,28 68:00:21 145 67:36:54 165
24/11/18] sdb 273 1 272 251 91,94 30:43:09 407 30:41:16 440
25/11/18 dom 263 1 262 249 94,68 30:06:39 414 30:05:42 435
26/11/18] seg 2.463 0 2.463 2.128 86,40 97:53:57 143 97:18:04 165
27/11/18] ter 1.851 4 1.847 1.514 81,79 58:53:29 115 58: 139
28/11/18) qua 2.290 2 2.288 2.006 87,60 78:28:51 123 77: 140
29/11/18] qui 2.709 0 2.709 2.431 89,74 83:05:51 110 82: 122
30/11/18] sex 2.225 2 2223 1.989 89,39 66:22:36 107 65: 119
01/10/18] seg 2.228 i 2.227 1.938 86,98 106:39:18 172 106 197
02/10/18| ter 1.379 52 1.327 1.167 84,63 64:25:01 175 64 198
03/10/18] qua 1.623 68 1.555 1.337 82,38 68:51:23 159 68: 184
04/10/18] qui 1.672 1 1.671 1.478 88,40 72:10:56 156 71 175
05/10/18] sex 1678 1 1677 1.498 89,27 77:29:59 166 77: 185
06/10/18| sdb 216 0 216 202 93,52 37:43:04 629 37: 672
07/10/18 dom 180 2 178 164 91,11 24:47:53 502 24 544
08/10/18] seg 2.736 0 2.736 2.354 86,04 102:50:33 135 102: 156
09/10/18] ter 2.507 5 2.502 2.101 83,81 81:40:07 118 80: 139
10/10/18] qua 2.189 2 2.187 1.901 86,84 82:28:09 136 81: 155
11/10/18] qui 2.322 5 2.317 2.062 88,80 89:47:34 140 89:19:07 156
12/10/18] sex 482 0 482 421 87,34 45:59:28 344 45:53:43 392
13/10/18| sdb 247 1 246 224 90,69 35:58:23 526 35:56:48 578
14/10/18] dom 261 0 261 243 93,10 35:33:57 491 35:32:26 527
15/10/18| seg 2.766 2 2.764 2.457 88,83 93:06:32 121 92:32:24 136
16/10/18| ter 2.575 0 2.575 2.235 86,80 89:15:57 125 88:39:25 143
17/10/18] qua 2.867 0 2.867 2.435 84,93 91:40:48 115 90:53:29 134
18/10/18] qui 2.709 6 2.703 2.294 84,68 104:26:32 139 103:42:03 163
19/10/18| sex 2.134 2 2.132 1.767 82,80 75:22:13 127 74:43:49 152
20/10/18] sdb 359 0 359 325 90,53 42:56:54 431 42:53:17 475
21/10/18] dom 224 4 220 204 91,07 30:39:03 502 32:23:24 572
22/10/18| se 2.971 3 2.968 2.583 86,94 91:54:16 111 91:11:41 127
23/10/18] ter 1.945 2 1.943 1.656 85,14 64:53:54 120 64:22:43 140
24/10/18] qua 2.201 1 2.200 1.897 86,19 73:54:51 121 73:24:13 139
25/10/18] qui 2.122 0 2.122 1.843 86,85 88:52:12 151 88:22:27 173
26/10/18] sex 2.924 1 2.923 2.602 88,99 94:24:46 116 93:51:44 130
27/10/18| sib 327 0 327 306 93,58 44:02:49 485 44:01:01 518
28/10/18| dom 401 0 401 376 93,77 33:02:26 297 33:00:24 316
29/10/18] seg 2.561 1 2.560 2.233 87,19 91:43:18 147
30/10/18] ter 2.095 3 2.092 1.794 85,63 72:15:08 144
31/10/18| qua 2.187 1 2.186 1.909 87,29 74:14:17 139
TOTAL 280.856 408 280.448 246.029 16.187| 11293:13:18

MAXIMO 3.697 68 3.694 3.219 97 107:42:25 764
MINIMO 169 0 169 158 79 20:53:32| 108]

DISTRIBUICAO ATENDIMENTOS HORARIO



DiSQUE 100
DEZEMBRO NOVEMBRO OUTUBRO SETEMBRO
HoRmID
Gntranies | DESEMESS | G it | Mrendidsn | Absrndono | TvA | enirantea | DESSEMEY |y | mtancidus | Abwadon | tha | encisntes | PR ibinn, | Aendides | Absndono | tha | Eotramtes | DEURRTEY | ooy | Mtenidis | Absndono | s
Bloqueadas Bloqueadas Bloqueadas Bloqueadas
00:00-01:00 6322 154 £.168 5580 588 123 6241 155 6086 5.581 505 128 6978 29 6743 5.507 242 157 5070 177 4201 692 167
A4y 87 4160 3852 308 163 4467 85 4382 4,012 370 141 5170 167 5003 4207 796 169 3559 136 2871 452 204
02:00-03:00 2734 55 2679 2517 162 160 2937 30 2.807 2.781 126 140 3928 95 3833 3478 355 140 2.500 57 2.285 158 191
2388 55 2333 2193 140 157 2157 L 2111 2.003 108 136 2726 81 2645 2392 53 149 21041 55 1819 167 134
2453 45 2,408 2.305 103 130 2.189 a4 2145 2,060 BS 114 2582 73 2509 2381 128 122 1912 44 1723 145 139
05.00.08.00 3388 53 3305 | 37 81 9] a1 & 4] a7 55 B 3268 [T 3178 3080 8 98| 2605 81 2436 88 108
1639 a1 1542 7359 183 83 £056 107 1849 7.860 89 Ei] 1835 117 2.718 1642 7% i 6367 142 £.013 206 2
07:00-08: 12420 176 12,244 12023 21 105 12535 279 12256 11858 398 106 11671 51 11420 11121 299 9 9732 224 9111 397 a5
08.00.03.00 1769 78 16960 | 14812 2308 136 | 16312 639 e 18 1838 159 | 15860 595 15265 | 13361 s08 1n| 131 188 11515 Ligo 153
5.00-10,00 31078 Tin 10057 | 156 T N YT ¥y 5| 139w 4731 18] _wsn 72 18600 | 14410 190 FETN ITETT) 5o 12845 33% 109
10:00-11.00 23343 1621 272 | 16350 5372 153 ] 22361 1a23 2083 | 15602 5246 173 ] 22605 1373 21232 | 16010 5212 185 | 20205 1256 13360 4967 212
10:00-12.00 23652 1262 2300 | 11979 811 133 23ue 1303 21e16 | rost 785 165 23082 1533 21909 | 17488 a7 183 atwos 1381 15608 110 197
12:00.13.00 20257 1160 23007 | _10mn 3263 10| 2393 1355 e | 10171 3460 150 | _2as01 1237 33561 | 1a7ar 3823 161 oa0s1 1508 18395 3052 17
13:00-14:00 23.406 1172 22.234 18081 4153 158 23616 1471 22.345 18235 3910 179 24361 1796 22565 17.461 5.104 196 2674 1350 17.127 4197 205
14:00-15:00 23939 1518 2401 17.882 4539 150 23503 1162 22341 18569 3772 179 24048 1475 22573 17476 5097 191 227115 1297 17.439 3879 198
15.00-16:00 23585 1851 34| 15350 a8 0| 2330 131 21557 | 1600 5,080 W] nim 1677 22005 | 15668 6357 104 atas 1488 w412 5500 206
16:00-17:00 22913 1681 21232 14411 6821 166 23.380 1515 21865 17.422 A443 153 24515 1920 22595 16,455 6,140 168 21582 1602 14712 5.268 179
17:00-18:00 22520 1242 21278 17.349 3929 146 22318 1130 21188 18,672 2516 144 23467 1374 22093 17979 4114 153 20398 1114 15839 3445 172
18:00-19.00 21065 1201 19864 | 16807 2971 132 | 20762 [ 10880 | 17982 2118 1| 23 103 21200 | 1w28s 2959 136 | 198 107 16336 2208 10
19:00-20:00 19.493 1032 18,461 14.792 3669 145 19.346 855 18491 15,361 3.130 140 21817 1440 20377 16.105 4272 144 19.401 895 15076 3430 147
10:00-21:00 16,654 1193 15,461 9201 6260 157 16.099 1078 15.021 9.114 5.907 158 18456 1253 17203 10033 1170 135 16828 111s 10.287 5427 137
21002200 1359 983 613 | 66w 5926 145 | 12650 [ 11809 | base 5313 102 14388 1008 13347 2608 5699 1] 143 83 1839 3810 122
22002300 10900 618 10,287 7091 3191 T T 30 o786 ] 635 S50 FYTH ITEET] ees Sisn | wwr 3365 0] osie 387 7098 2031 136
| 23:00-24:00 8627 257 8370 7.102 1268 125 8044 210 7834 6799 1035 117 9692 328 9364 1781 1573 123 7397 190 6351 856 144
DISQUE 100
MARGO FEVEREIRO JANEIRO
LY Desistentes / Desistentes / Desistentes /
Entrantes il Recebidas | Atendidas | Abandono TMA | Entrantes | oooronieo/ | Recebidas | Atendidas | Abandono TMA | Entrantes [ oo Recebidas | Atendidas | Abandono ™A
Blogueadas Blogueadas Blogueadas
00:00-01:00 5.104 119 4.985 4.402 583 161 4.612 82 4530 4101 429 156 5.449 128 5321 4.609 712 144
01:00-02:00 3.489 80 3.409 2.965 444 182 31 78 3.093 2.79%6 297 175 4.082 68 4014 3619 395 169
02:00-03:00 2.366 25 2341 2133 208 154 2.282 31 2.251 2.165 8 149 3.131 52 3.079 2.887 192 152
03:00-04:00 1779 26 1753 1.568 185 138 1728 24 1704 1617 a7 149 2239 30 2.209 2.081 128 130
04:00-05:00 1727 17 1710 1.591 119 17 1857 33 1824 1776 a8 139 2322 23 2299 2211 a8 147
05:00-06:00 2475 19 2.456 2.410 46 99 2.752 23 2.729 2.706 3 95 3.762 44 3718 3.671 a7 84
06:00-07:00 5.019 31 4.988 4.911 77 71 5.664 21 5.643 5.631 12 75 6.267 7 6.196 6.014 182 20
07:00-08:00 8.084 88 7.996 7.765 231 93 9.475 96 9.379 9.144 235 104 11724 159 11.565 11338 227 111
08:00-09:00 11277 353 10.924 9.385 1.539 151 12.848 449 12.399 9.590 2.809 155 15913 77 15.196 12.191 3.005 149
09:00-10:00 14,847 685 14,162 9.784 4378 209 15.915 641 15.274 10.037 5.237 157 18,649 1137 17512 11.433 6.073 168
10:00-11:00 16.654 890 15.764 9.842 5.922 217 17.804 934 16.870 10.142 5728 164 21.166 1407 19.759 13.082 6.677 157
11:00-12:00 18.142 1.019 17.123 11.854 5.269 204 18.330 1130 17.200 11466 5.734 147 21533 1.329 20.204 13.958 6.246 151
12:00-13:00 18,690 1130 17.560 14,622 2938 189 18371 707 17.664 13.703 3.961 147 21480 1.076 20,404 15,300 5.104 152
13:00-14:00 18.015 869 17.1a5 14.075 3.071 199 18.218 792 17.426 12.780 4.546 166 22.116 1.041 21.075 15.073 6.002 177
14:00-15:00 18.080 851 17.229 13.507 3.722 203 17.119 878 16.241 10.912 5329 177 22.166 1241 20.925 13.596 7.329 184
15:00-16:00 17.733 1052 16.687 11.497 5.190 215 16.718 882 15.836 9.704 6.132 181 21.327 1292 20,035 12219 7.816 195
16:00-17:00 17.997 934 17.063 12.790 4273 191 17.403 773 16.630 11.445 5.184 168 20.903 1134 19.769 12.740 7.029 172
17:00-18:00 17.235 734 16,501 13.433 3.068 191 16.674 673 16.001 12.481 3.520 174 20.161 1.104 19.057 13.961 5.096 171
18:00-19:00 15.991 556 15.435 13.393 2.042 173 15.737 640 15.097 12.589 2.508 174 18.673 781 17.892 14.604 3.288 160
19:00-20:00 15.048 542 14.506 12.004 2.502 174 14.564 607 13.957 11.183 2774 184 17.767 305 16.862 12853 4003 183
20:00-21:00 13.758 828 12.930 7.511 5.419 206 13.160 810 12.350 7.660 4.690 187 15.665 1.061 14.604 8958 5.646 173
21:00-22:00 11362 705 10.657 5.721 4935 138 10.593 636 9,957 5.666 4.291 157 12319 819 11500 6,651 4.848 150
22:00-23:00 9.240 405 B.835 6.207 2.628 132 8.330 367 7.963 5.438 2,525 147 9.669 425 9.244 6.669 2,575 139
23:00-24:00 7349 176 7173 6.296 a77 139 6.365 123 6.242 5.557 685 147 7.688 154 7.534 6.890 644 159
LIGUE 180
DEZEMBRO NOVEMBRO QUTUBRO SETEMERO
HORARIO
Enrantes “;I““E"‘“’ Rocebidas | Atendidas | abandono | TMA | Emranses | PSS pcciigns | arondidas | abandono | TMA | Emaames [ S| pecobigag | avendidas | abandono | TMA | Entrames | PE | qoccing | arendides | abandono | TMA
loqueadas Blogueadas Blogueadas Bloqueadas
0.00.01.00 5506 1 53% | 562 16| 36w m 3659  sams 150 163 2980 0 29| 2707 103 wa| 2 2 2905 2822 53 228
01:00.02:00 A FIT3 T BT a3 2ar| 207 2 Zest 2600 m FIT] T ry 2007 Ton 103 F7E] B 15 1937 1875 6 325
13 3.000 81 2919 2.705 214 247 1949 12 1.937 1899 38 247 1442 7 1435 1388 47 255 1.325 & 1319 1.301 18 317
|03:00-04-00 1997 27 1870 1524 A6 252 1.183 [ 1177 1152 25 245 1113 5 1108 1070 33 242 1.000 5 535 a1 24 317
04:00.05,00 1615 7] 1a01 1573 2 o8] tom s toar | toos 10 2w 119 2 11 Tom2 3s a1 s FRTT) T 35 208
1490 ] 1482 1460 22 222 1162 4 1158 1148 10 166 1677 5 1672 1629 a3 104 1013 4 1009 999 10 192
|06:00-07:00 1648 10 1638 1626 12 152 1515 -3 1510 1494 16 136 2725 15 2710 2661 a9 109 2048 7 2,041 2,020 21 158
07.00-08:00 3017 at 2073 | aurs a8 25| 26 m 2850 2519 135 10| 3a06 & 3737 3288 a8 1] 35 a7 3477 3317 100 17
4989 80 4.909 4763 146 235 4.183 24 4139 4,052 87 224 5056 67 4989 AT10 279 228) 4835 51 4,784 4474 310 251
7.260 333 6927 5479 1448 294 5322 9 5228 4,808 420 318 6435 133 5302 5411 891 267 5.791 134 5657 4766 891 297
10:00-11:00 8692 A48 8.284 6.605 1639 279 6519 163 6356 5521 B35 289 1.765 219 1546 6176 1370 281 7039 192 5847 5.665 1182 299
11:00-12:00 927 541 9.386 7435 1951 291 1679 202 TATT 5394 1083 292 1688 229 2459 6,082 1367 264 7.443 144 7.299 5302 997 273
12:00-13:00 10.409 349 10,060 9.044 1016 250 8166 102 8064 7.355 309 244 8534 130 8404 1908 4936 08 1784 113 1671 7.197 a7 243
13:00-14:00 10832 462 10.370 8934 1436 263 8520 86 8434 7.969 465 242 8601 i) 8522 8030 492 27 8.226 109 B117 1524 593 249
10:00-15.00 FYETE) 353 10850 | oam 1030 FYT] YN &7 FET) 7926 T 31 saee 105 e 7915 ase | s m 7307 7183 s16 248
15:00-16:00 11033 491 10.542 9317 1165 248 £.279 169 8110 7323 787 244 8414 160 8254 1460 794 240 7.946 163 7.783 6935 Bag 269
16:00-17.00 11315 213 1082 | 109t 551 05| sasy 38 s39]  som 368 22| ssis 39 a7 | wom s 198 820 82 8210 7709 so01 21
7.00.1800 11700 207 T | 11350 23 FT] YT 5 s | sse 220 ET T 8 ssea | s 208 106]  saue 7 8175 7509 366 FIT]
18:00-19.00 11530 210 11.320 11.130 190 176 £.189 58 2131 8101 30 197 8214 A1 8173 B.083 0 173 7474 35 7439 7.367 7 190
19:00-20.00 10855 215 10310 1our 203 18] 7ase 80 7m 7539 235 182 asaa ) 8si5 | m3ss 162 12| o 7 7893 7694 199 204
20:00-21:00 10628 493 10,135 8695 1440 189 462 119 8343 7.824 519 181 8283 101 8152 7814 348 151 8005 115 7894 7.315 549 191
1 2: 104395 547 9.948 8195 1753 187 £.038 150 T.BEE 7321 567 184 6885 103 6782 6.369 413 200 6.285 103 £.182 5791 391 218
2. 3:00 9.563 458 $.105 7445 1660 183 £.713 145 6568 6,016 552 180 5480 96 5384 4930 454 201 5259 113 5.146 4512 634 231
[z2.002000 217 281 1133  e1e8 965 08|  sa1s 7 s307]  s1sa 23 192 aan a8 a3es| aiss 208 208]  aoss T 1010 3595 a1 243
LIGUE 180
MARGO' FEVEREIRO JANEIRO
HoRRID Desistentes / Desistentes / Desistentes /
Entrantes P Recebidas | Atendidas | Abandeno TMA | Entrantes | oo oe*/ | Recebidas | Atendidas | Abandono TMA | Entrantes | oo Recebidas | Atendidas | Abandono ™A
Blogueadas Blogueadas Blogueadas
00:00-01:00 2.820 24 2.795 2.748 48 237 3177 2 3.153 3.128 25 214 4.978 107 4.871 4.685 186 185
01:00-02:00 2.123 18 2.105 2.060 45 321 2.177 18 2.159 2.117 42 269 3.554 98 3.456 3.206 250 259
02:00-03:00 1612 4 1.608 1.589 19 272 1.670 7 1.663 1.625 38 279 2.597 51 2.546 2.406 140 264
03:00-04:00 1143 5 1138 1131 7 258 1.064 5 1.059 1.045 13 238 1813 30 1783 1.680 103 245
04:00-05:00 872 3 369 863 5 280 918 3 915 908 7 278 1.460 21 1.439 1.348 51 265
05:00-06:00 976 3 a73 965 8 215 916 s 941 941 - 225 1377 10 1.367 1.354 13 240
06:00-07:00 1.976 7 1.969 1.961 3 153 1.489 4 1.485 1.485 188 1415 7 1.408 1.407 1 167
07:00-08:00 3.337 2 3.305 3.204 101 207 2.500 16 2574 2.559 15 215 2383 26 2357 2.336 2 196
08:00-09:00 4.934 33 4.901 4.861 40 235 3.949 17 3932 3.929 3 21 4.027 51 3976 3.902 74 243
09:00-10:00 6.605 149 6.456 5871 585 291 5.476 51 5.425 5.342 83 260 6.150 166 5.984 5.255 729 315
10:00-11:00 7.834 200 7.634 6.824 810 284 6.700 97 5.603 6.371 232 291 7.919 287 7.632 6.291 1341 319
11:00-12:00 8581 205 8.376 7.781 595 269 7.564 93 7471 7.214 257 73 9.245 399 8.836 7.298 1.548 317
12:00-13:00 9.184 141 9.043 8.775 268 225 8.141 56 8.085 8.063 2 238 9.164 291 8.873 8.064 809 287
13:00-14:00 5792 146 8.646 3.247 399 252 8.127 64 8.063 7.985 78 252 9.945 386 9.559 8.443 1116 276
14:00-15:00 8.750 131 8.619 8.284 335 240 8.853 72 8.781 8719 652 21| 1073 270 10.463 9.895 568 245
15:00-16:00 2,656 185 8471 7.897 574 26 8.786 106 8.680 3.465 215 208| 10203 274 3929 9.216 713 250
16:00-17:00 5.803 87 8716 3,624 52 213 9.051 &9 8982 3936 46 200] 10556 171 10385 10225 160 217
17:00-18:00 9.514 68 9.445 9.342 104 193 9.194 54 9.140 9.131 9 194] 10782 134 10648 10436 212 208
18:00-19:00 8222 43 8173 2179 - 159 8.342 52 8200 3274 16 18] 10.067 125 3942 9.844 58 189
19:00-20:00 7.643 57 7.586 7571 15 205 7.795 a7 7.748 7.743 5 198 9.803 140 9.663 9.538 125 188
20:00-21:00 7.775 122 7.653 7.380 273 196 7.450 105 7.345 7.108 237 185 9.407 400 9.007 7.847 1.160 201
21:00-22:00 6.459 155 6.304 5.804 500 243 6.792 130 6.662 621 448 212 8.958 388 8.570 7.234 1.336 204
22:00-23:00 5.169 79 5.090 4.867 223 236 5.608 124 5.484 5.080 404 214 7.909 354 7.555 6.253 1302 177
23:00-24:00 4.139 43 4.096 4.033 63 249 4.479 57 4.422 4.224 198 243 6367 211 6.156 5.400 756 211
DISTRIBUICAO ATENDIMENTOS SERVICOS DE IDIOMAS ESTRANGEIROS
DISQUE 100 - SERVICO ESPANHOL
Desistentes/Blo . TTC Atendidas | Atendidas Abandonadas Abandonadas Estimativa
Recebidas Atendidas Abandonadas TMA TME < - P 3
queadas (hh:mm:ss) ate 20s apos 20s até 20s apos 20s USA
set/18 2.118 24.803 12.684 12.119 2211 1505  257:17:50 10.567 2.117 3.957 8.162 30.341
out/18 1.839 26.870 17.847 9.023 2.091 1.123 318:11:32 15.591 2.256 3.133 5.890 29.656
nov/18 1.620 25.111 17.278 7.833 1.777 830 283:03:29 15.305 1.973 2.814 5.019 24.732
dez/18 1.743 24.083 14.507 9.576 1.766 1134]  226:24:17 12.786 1721 3.367 6.209 22.777
jan/19 1.583 25.063 16.464 8.599 1.814 1.028 268:30:07 14.344 2.120 2.896 5.703 24.385
fev/19 1.140 19.246 12.473 6.773 1.610 951 202:05:25 11.229 1.244 2.189 4.584 18.504
mar/19 1.142 18.954 11.565 7.389 1.893 1.205|  192:41:38 10.512 1.053 2301 5.088 19.304
abr/19 1.490 21.172 13.426 7.746 1.430 982 175:33:28 12.239 1.187 2.615 5.131 16.610




LIGUE 180 - SERVICO ESPANHOL

Desistentes/Blo : TTC Atendidas | Atendidas |Abandonadasaté| Abandonadas Estimativa
queadas HGERELED || Al poanconade VA il (hh:mm:ss) até 20s apos 20s 20s apos 20s USA
set/18 415 14.725 11.394 3.331 1.223 623 128:01:05 10.915 479 1.044 2.287 15.769
out/18 420 15.259 12.211 3.048 1.278 539 137:18:17 11.801 410 1.035 2.013 16.296
nov/18 371 13.278 10.933 2.345 1.351 450 134:03:25 10.615 318 814 1.531 15.579
dez/18 158 3.679 2.700 979 1.198 200 33:24:22 2.551 149 376 603 4.351
jan/19 5 564 556 8 991 49 4:53:43 550 6 3 5 470
fev/19 10 526 520 6 945 59 5:02:29 516 4 4 2 481
mar/19 6 512 505 7 1.066 31 5:02:36 499 ] 3 4 487
abr/19 3 433 432 1 1.175 16 4:56:12 431 1 0 1 467

LIGUE 180 - SERVICO INGLES

Desistentes/Blo TTC Atendidas | Atendidas |Abandonadasaté| Abandonadas Estimativa
Recebidas | Atendidas | Abandonadas TMA TME
queadas (hh:mm:ss) até 20s apos 20s 20s apos 20s USA
set/18 177 7.351 5.884 1.467 1.189 498 65:08:03 5.726 158 558 909 7.873
out/18 227 6.794 5.095 1.699 1.220 801 54:59:33 4.890 205 623 1.076 7.160
nov/18 166 5.819 4.713 1.106 1.203 571 50:33:20 4.564 149 438 668 6.131
dez/18 71 1.711 1.265 446 975 220 10:57:58 1.186 79 177 269 1.439
jan/19 6 415 406 9 922 50 3:19:28 403 3 6 3 330
fev/19 8. 251 249 2 1.333 22 3:17:18 246 3 1 1 321
mar/19 2 292 290 2 1.006 53 2:46:17 283 7 2 0 272
abr/19 7 283 282 1 1.101 11 2:57:43 280 2 1 0 291
)el! D assinado eletroni por Leandro de Castro Abelha, Pregoeiro(a), em

assinatura
eletronica

21/08/2019, as 15:39, conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decreto n® 8.539/2015.

Referéncia: Processo n®00135.200972/2019-95 SEIn® 0888518
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0887008 00135.200972/2019-95

ANEXO 11

PREGAO ELETRONICO N2 03/2019
(Processo Administrativo n.° 00135.200972/2019-95)

MINUTA DE TERMO DE CONTRATO

TERMO DE CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS N.2 XX/XXXX, QUE FAZEM ENTRE SI A
UNIAO, REPRESENTADA PELO MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS
HUMANOS, POR INTERMEDIO DA SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E
ADMINISTRACAO, E A EMPRESA XXXXXXXXXXXXXX.

A Unido, representada pelo MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS

HUMANOS, por intermédio da SUBSECRETARIA DE PLANEJAMENTO, ORGAMENTO
ADMINISTRAGCAO, com sede no Setor Comercial Sul - B, Quadra 9, Lote C, Edificio Parque Cidade
Corporate, 102 andar, Torre A, CEP 70308-200, na cidade de Brasilia/ DF, inscrito no CNPJ sob o n.2
27.136.980/0008-87, neste ato representado pelo Subsecretidrio de Planejamento, Or¢amento e
Administracdo, Senhor ALEXANDRE MARIO TEIXEIRA NUNESmeado(a) pela Portaria n.2 1890, de
11 de junho de 2019, publicada no DOU de 12, de junho de 2019, inscrito no CPF n.2 009.790.674-30,
portador(a) da Carteira de Identidade n.2 20.154-87 SSP/RN, doravante denominado CONTRATANTE, e
o(a)  XXXXXXXXXXXXX inscrito(@a) no CNPJ/MF sob o n.2 XXXXXXXXXXXX, sediado(a) na
XXOKKXKXKXXXXXXXXX,  em XXXXXXXXXXXXX, doravante designada CONTRATADA, neste ato
representada pelo(a) Sr.(a) XXXXXXXXXXXXXXXX, portador(a) da Carteira de Identidade n.2 XXXXXXXX,
expedida pela (0) XXXXXXXX, e CPF n.2 XXXXXXXX, tendo em vista o que consta no Processo n.2
00135.200972/2019-95 e em observancia as disposi¢bes da Lei n.2 8.666, de 21 de junho de 1993, da
Lei n.2 10.520, de 17 de julho de 2002, do Decreto n.2 9.507, de 21 de setembro de 2018 e da
Instrugdo Normativa SEGES/MP n.2 5, de 26 de maio de 2017, resolvem celebrar o presente Termo de
Contrato, decorrente do Pregdo Eletrénico n.2 03/2019, mediante as clausulas e condi¢bes a seguir
enunciadas.

1. CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1. O objeto do presente instrumento é a contratagdo de servigos continuados para a
prestacdo de servico continuado de atendimento por meio de multiplos canais (telefone, internet,
fisico, presencial ou outros), destinado a operacionalizagdo da central de atendimento da Ouvidoria
Nacional de Direitos Humanos para os servigos de utilidade publica Disque Direitos Humanos — Disque
100 e Central de Atendimento a Mulher — Ligue 180, com disponibilizacdo de instalagdes fisicas,
disponibilizagdo e sustentagdo de infraestrutura de Tecnologia da Informagdo, mobilidrio, pessoal,
telefonia, equipamentos, aplicativos e softwares basicos, gestdo dos atendimentos receptivo e ativo,
assistido e automatizado, com disponibilizacdo de mdo de obra em regime de dedicagdo exclusiva,
que serdo prestados nas condigdes estabelecidas no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

1.2. Este Termo de Contrato vincula-se ao Edital do Pregédo, identificado no predmbulo, e a
proposta vencedora, independentemente de transcrigdo.

1.3. Objeto da contratagdo:

E

esTiMATIvA | ESTIVATIVA

GRUPO/ITEM || DESCRICAQ/ESPECIFICACAO | UNIDADE || CATSER MENSAL TOTAL (30
meses)

VALOR
UNITARIO

VALOR
TOTAL
(30
meses)

modalidades assistida e automatizada

Atendimento multicanal (telefénico, SMS, aplicagdo internet, redes socia

is) nas

Atendimento generalista
multicanal (telefénico,
SMS, aplicagdo internet,

redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada

11 USA 22950 347.530 10.425.900

Atendimento especialista
multicanal (telefdonico,
SMS, aplicagdo internet,

redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada

1.2 USA 22950 86.885 2.606.550

Atendimento especializado
multicanal (telefonico,
SMS, aplicagdo internet,

redes sociais) nas
modalidades assistida e
automatizada

13 USA 22950 762.150 762.150

2. CLAUSULA SEGUNDA - DA VIGENCIA




2.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato é aquele fixado no Edital, com inicio na
data de ........... Y Y e encerramento em ........... YA Y , podendo ser prorrogado por
interesse das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, desde que haja autorizagdo formal da
autoridade competente e seja observado o disposto no Anexo IX da IN SEGES/MP n.2 5/2017,
atentando, em especial, para o cumprimento dos seguintes requisitos:

2.1.1. Esteja formalmente demonstrado que a forma de prestagdo dos servigos tem natureza
continuada;
2.1.2. Seja juntado relatério que discorra sobre a execugdo do contrato, com informagdes de

que os servigos tenham sido prestados regularmente;

2.1.3. Seja juntada justificativa e motivo, por escrito, de que a Administragdo mantém
interesse na realiza¢do do servigo;

2.1.4. Seja comprovado que o valor do contrato permanece economicamente vantajoso para a
Administragdo;

2.1.5. Haja manifestagdo expressa da CONTRATADA informando o interesse na prorrogacao;
2.1.6. Seja comprovado que a CONTRATADA mantém as condigdes iniciais de habilitacdo;

2.2. A CONTRATADA ndo tem direito subjetivo a prorrogag¢do contratual.

2.3. A prorrogagdo do Contrato devera ser promovida mediante celebragdo de termo aditivo.
3. CLAUSULA TERCEIRA - DO PRECO

3.1. O valor mensal da contratagdo é de RS .......... (.....), perfazendo o valor total de RS .......
(R

3.2, No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas

decorrentes da execugdo do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos sociais, trabalhistas,
previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de administragdo, frete, seguro e outros
necessarios ao cumprimento integral do objeto da contratagdo.

3.3. O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a
CONTRATADA dependerdo dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

4, CLAUSULA QUARTA - DA DOTAGAO ORCAMENTARIA

4.1. As despesas decorrentes desta contratagdo estdo programadas em dotacdo

or¢camentdria prépria, prevista no orgamento da Unido, para o exercicio de 2020, na classificacdo
abaixo:

Gestido/Unidade: 00001/810005
Fonte:0100

Programa de Trabalho:
Elemento de Despesa: 339037
PI:

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 alocagdo serd feita no inicio de
cada exercicio financeiro.

5. CLAUSULA QUINTA - DO 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 XI da IN SEGES/MP n.2 5/2017.

6. CLAUSULA SEXTA - DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS EM SENTIDO AMPLO

6.1. Os pregos sao fixos e irreajustaveis no prazo de 12 (doze) meses contado da data limite

para a apresentagdo das propostas.

6.1.1. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitagdo da CONTRATADA, os
pregos contratados poderdo sofrer reajuste apds o interregno de 12 (doze) meses das datas dos
orgcamentos aos quais a proposta se referir, por repactuacdo, pela demonstragdo analitica da variacdo
dos componentes de custos.

6.1.2. Dentro do prazo de vigéncia do contrato a CONTRATANTE, apds 12 (doze) meses e nas
eventuais prorrogagdes contratuais, os custos ndo renovaveis ja pagos ou amortizados no primeiro ano
da contratagdo deverdo ser eliminados ou reduzidos, inclusive como condi¢gdo para a
renovacgdo, devendo avaliar sua incidéncia na planilha de custos e formagdo de pregos.

6.1.3. Os custos ndo renovaveis sdo aqueles itens da planilha de custos e formagdo de precos
que ja foram pagos ou amortizados nos 12 (doze) meses inicias da contratagdo, de forma que enseja
sua redugdo ou exclusdo da planilha de custos e formagdo de pregos para os periodos seguintes, por
meio de negociagdo entre as partes.

6.2. O interregno minimo de um ano para a primeira repactuagdo sera contado a partir da
data limite para apresentagdo das propostas constante do ato convocatério, em relagdo aos custos
com a execugdo do servigo decorrentes do mercado, tais como o custo dos materiais e equipamentos
necessarios a execugdo do servigo; ou da data do Acordo, Convencgdo, Dissidio Coletivo de Trabalho ou
equivalente vigente a época da apresentagdo da proposta quando a variagdo dos custos for decorrente
da m3o de obra e estiver vinculada as datas-bases destes instrumentos.

6.3. A repactuacdo poderd ser dividida em tantas parcelas quanto forem necessarias, em
respeito ao principio da anualidade do reajuste dos pregos da contrata¢do, podendo ser realizada em
momentos distintos para discutir a variagdo de custos que tenham sua anualidade resultante em datas
diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mdo de obra e os custos decorrentes dos insumos
necessarios a execugdo do servigo.



6.4. Quando a contratagdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas-bases
diferenciadas, a repactuacdo devera ser dividida em tantos quanto forem os Acordos, Convengdes ou
Dissidios Coletivos de Trabalho das categorias envolvidas na contratagdo.

6.5. A repactuagdo para reajuste do contrato em razdo de novo Acordo, Convengdo ou
Dissidio Coletivo de Trabalho deve repassar integralmente o aumento de custos da mdo de obra
decorrente desses instrumentos.

6.6. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de 12 (doze) meses sera
contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.

6.7. As repactuagdes serdo precedidas de solicitagdo da contratada, acompanhada de
demonstragdo analitica da alteragdo dos custos, por meio de apresentagdo da planilha de custos e
formagdo de pregos ou do novo Acordo, Convengdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho que fundamenta a
repactuagdo, conforme for a variagdo de custos objeto da repactuagao.

6.7.1. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuagio, de beneficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatdrios por forga de instrumento legal, Acordo,
Convengédo ou Dissidio Coletivo de Trabalho, observado o disposto no art. 62 da Instrugdo Normativa
ne 05/2017.

6.8. A variagdo de custos decorrente do mercado somente serd concedida mediante a
comprovagdo pelo contratado do aumento dos custos, considerando-se:

6.8.1. 0s pregos praticados no mercado ou em outros contratos da Administragao;

6.8.2. as particularidades do contrato em vigéncia;

6.8.3. a nova planilha com variagdo dos custos apresentada;

6.8.4. indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifas

publicas ou outros equivalentes; e
6.8.5. a disponibilidade orgamentaria do 6rgdo ou entidade contratante.

6.9. A decisdo sobre o pedido de repactuagdo deve ser feita no prazo maximo de sessenta
dias, contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de variagdo dos custos.

6.10. As repactuagdes, como espécie de reajuste, serdo formalizadas por meio de
apostilamento, exceto quando coincidirem com a prorrogagdo contratual, em que deverdo ser
formalizadas por aditamento.

6.11. O prazo referido no item 6.9. ficard suspenso enquanto a contratada ndo cumprir os
atos ou ndo apresentar a documentagdo completa para a comprovagdo da variagdo dos custos.

6.12. O ¢6rgdo ou entidade contratante podera realizar diligéncias para conferir a variagdo de
custos alegada pela contratada.

6.13. As repactuagdes a que o contratado fizer jus e que ndo forem solicitadas durante a
vigéncia do contrato serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogagdo contratual ou com o
encerramento do contrato.

6.14. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagdes terdo suas vigéncias
iniciadas a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuagdo, como regra geral; ou em
data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade e para
concessdao das proximas repactuagbes futuras; ou em data anterior a ocorréncia do fato gerador,
exclusivamente quando a repactuagdo envolver revisdo do custo de mdo de obra em que o préprio fato
gerador, na forma de Acordo, Convengdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho, contemplar data de
vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensagdo do pagamento devido,
assim como para a contagem da anualidade em repactuagdes futuras.

6.15. Os efeitos financeiros da repactuagdo deverdao ocorrer exclusivamente para os itens que
a motivaram e apenas em relagdo a diferenga porventura existente.

6.16. As repactuagdes ndo interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento,
a manutenc¢do do equilibrio econémico dos contratos com base no disposto no art. 65 da Lei n2 8.666,
de 1993.

7. CLAUSULA SETIMA - DA GARANTIA DE EXECUCAO

7.1. Serd exigida a prestacdo de garantia na presente contratacdo, conforme regras
constantes do Termo de Referéncia, anexo do Edital.

8. CLAUSULA OITAVA - DO MODELO DE EXECUGAO DOS SERVICOS E DA FISCALIZACAO
8.1. O modelo de execugdo dos servicos a serem executados pela CONTRATADA, os

materiais que serdo empregados, a disciplina do recebimento do objeto e a fiscalizagdo pelo
CONTRATANTE sdo aqueles previstos no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

9. CLAUSULA NONA - DAS OBRIGAGCOES DO CONTRATANTE E DA CONTRATADA
9.1. Sdo obrigagdes do CONTRATANTE:
9.1.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigagdes assumidas pela CONTRATADA, de acordo

com as cldusulas contratuais e os termos de sua proposta;

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

9.1.3. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeigdes, falhas ou
irregularidades constatadas no curso da execugdo dos servigos, fixando prazo para a sua corregdo,
certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas;

9.1.4. Ndo permitir que os empregados da CONTRATADA realizem horas extras, exceto em



caso de comprovada necessidade de servigo, formalmente justificada pela autoridade do 6rgdo para o
qual o trabalho seja prestado e desde que observado o limite da legislagdo trabalhista;

9.1.5. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagdo do servigo, no prazo e condi¢Bes
estabelecidas neste Termo de Referéncia;

9.1.6. Efetuar as retengdes tributarias 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.

9.2. N3 o praticar atos de ingeréncia na administragdo da CONTRATADA, tais como:

9.2.1. 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 contratagdo
previr o atendimento direto, tais como nos servigos de recepgdo e apoio ao usuario;

9.2.2. direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresas CONTRATADAS;

9.2.3. promover ou aceitar o desvio de fungdes dos trabalhadores da CONTRATADA, mediante
a utilizagdo destes em atividades distintas daquelas previstas no objeto da contratagdo e em relagdo a
fungdo especifica para a qual o trabalhador foi contratado; e

9.2.4. considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do préprio
6rgdo ou entidade responsavel pela contratacdo, especialmente para efeito de concessdo de diarias e
passagens.

9.3. fiscalizar mensalmente, por amostragem, o cumprimento das obrigacbes trabalhistas,
previdencidrias e para com o FGTS, especialmente:

9.3.1. A concessdo de férias remuneradas e o pagamento do respectivo adicional, bem como
de auxilio-transporte, auxilio-alimentagcdo e auxilio-saude, quando for devido;

9.3.2. O recolhimento das contribui¢cdes previdenciarias e do FGTS dos empregados que
efetivamente participem da execugdo dos servicos contratados, a fim de verificar qualquer
irregularidade;

9.3.3. O pagamento de obrigagdes trabalhistas e previdencidrias dos empregados
dispensados até a data da extingdo do contrato.

9.4. Analisar os termos de rescisdo dos contratos de trabalho do pessoal empregado na
prestacdo dos servigcos no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo, apds a extingdo ou
rescisdo do contrato.

9.5. Fornecer por escrito as informagBes necessarias para o desenvolvimento dos servigos
objeto do contrato;

9.6. Realizar avaliagdes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;

9.7. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a CONTRATADA houver se
beneficiado da preferéncia estabelecida pelo art. 32, § 59, da Lei n? 8.666, de 1993.

9.8. Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalagdes,
apresentem condi¢des adequadas ao cumprimento, pela CONTRATADA , das normas de seguranga e
saude no trabalho, quando o servigo for executado em suas dependéncias, ou em local por ela
designado.

9.9. Sdo obrigagdes da CONTRATADA:

9.10. Executar os servigos conforme especificagcbes deste Termo de Referéncia e de sua
proposta, com a alocagdo dos empregados necessarios ao perfeito cumprimento das clausulas
contratuais, além de fornecer e utilizar os materiais e equipamentos, ferramentas e utensilios
necessarios, na qualidade e quantidade minimas especificadas neste Termo de Referéncia e em sua
proposta;

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

9.12. Manter a execugdo do servigo nos horarios fixados pela Administragdo.

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

9.14. Utilizar empregados habilitados e com conhecimentos basicos dos servicos a serem
executados, em conformidade com as normas e determinagdes em vigor;

9.15. Vedar a utilizagdo, na execugdo dos servigos, de empregado que seja familiar de agente
publico ocupante de cargo em comissdo ou fungdo de confianga no 6rgdo CONTRATANTE, nos termos
do artigo 7° do Decreto n° 7.203, de 2010;

9.16. Disponibilizar a CONTRATANTE os empregados devidamente uniformizados e
identificados por meio de cracha, além de prové-los com os Equipamentos de Protecdo Individual - EPI,
quando for o caso;

9.17. Fornecer os uniformes a serem utilizados por seus empregados, conforme disposto
neste Termo de Referéncia, sem repassar quaisquer custos a estes;

9.18. As empresas CONTRATADAS que sejam regidas pela Consolidagdo das Leis do Trabalho
(CLT) deverdo apresentar a seguinte documentagdo no primeiro més de prestagdo dos servigos,
conforme alinea "g" do item 10.1 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MP n. 5/2017:

9.18.1. relacdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou fungdo, salério, horario do
posto de trabalho, nimeros da carteira de identidade (RG) e da inscrigdo no Cadastro de Pessoas



Fisicas (CPF), com indicagdo dos responsdveis técnicos pela execugdo dos servigos, quando for o caso;

9.18.2. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos e dos
responsdveis técnicos pela execugdo dos servicos, quando for o caso, devidamente assinada pela
CONTRATADA; e

9.18.3. exames médicos admissionais dos empregados da CONTRATADA que prestardo os
Servigos;
9.18.4. declaragdo de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA sobre a quitagdo dos

encargos trabalhistas e sociais decorrentes do contrato;

9.19. Os documentos acima mencionados deverdo ser apresentados para cada novo
empregado que se vincule a prestacdo do contrato administrativo. De igual modo, o desligamento de
empregados no curso do contrato de prestagdo de servicos deve ser devidamente comunicado, com
toda a documentagdo pertinente ao empregado dispensado, a semelhanga do que se exige quando do
encerramento do contrato administrativo.

9.20. Apresentar relagdo mensal dos empregados que expressamente optarem por ndao
receber o vale transporte.

9.21. Quando ndo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, a empresa CONTRATADA cujos empregados vinculados ao servico sejam
regidos pela CLT deverd entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta do
més seguinte ao da prestagdo dos servigos, os seguintes documentos: 1) prova de regularidade
relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da
Unido; 3) certiddes que comprovem a regularidade perante as Fazendas Distrital e Municipal 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;

9.22. Substituir, no prazo de 2 (duas) horas, em caso de eventual auséncia, tais como faltas e
licengas, o empregado posto a servigo presencial da CONTRATANTE, devendo identificar previamente
o respectivo substituto ao Fiscal do Contrato;

9.23. Responsabilizar-se pelo cumprimento das obrigagdes previstas em Acordo, Convengdo,
Dissidio Coletivo de Trabalho ou equivalentes das categorias abrangidas pelo contrato, por todas as
obrigacGes trabalhistas, sociais, previdenciarias, tributdrias e as demais previstas em legisla¢do
especifica, cuja inadimpléncia ndo transfere a responsabilidade a CONTRATANTE;

9.23.1. Ndo serdo incluidas nas planilhas de custos e formagdo de pregos as disposigdes
contidas em Acordos, Dissidios ou Convengdes Coletivas que tratem de pagamento de participagdo
dos trabalhadores nos lucros ou resultados da empresa CONTRATADA, de matéria ndo trabalhista, de
obrigacGes e direitos que somente se aplicam aos contratos com a Administragdo Publica, ou que
estabelecam direitos ndo previstos em lei, tais como valores ou indices obrigatdrios de encargos
sociais ou previdenciarios, bem como de precos para os insumos relacionados ao exercicio da
atividade.

9.24. Efetuar o pagamento dos salarios dos empregados alocados na execugdo contratual
mediante depdsito na conta bancdria de titularidade do trabalhador, em agéncia situada na localidade
ou regido metropolitana em que ocorre a prestagdo dos servigos, de modo a possibilitar a conferéncia
do pagamento por parte da CONTRATANTE. Em caso de impossibilidade de cumprimento desta
disposi¢cdo, a CONTRATADA devera apresentar justificativa, a fim de que a Administragdo analise sua
plausibilidade e possa verificar a realizagdo do pagamento.

9.25. Autorizar a Administragdo CONTRATANTE, no momento da assinatura do contrato, a
fazer o desconto nas faturas e realizar os pagamentos dos saldrios e demais verbas trabalhistas
diretamente aos trabalhadores, bem como das contribui¢cdes previdenciarias e do FGTS, quando ndo
demonstrado o cumprimento tempestivo e regular dessas obrigagdes, até o momento da
regularizagdo, sem prejuizo das sangdes cabiveis.

9.25.1. Quando ndo for possivel a realizagdo desses pagamentos pela prépria Administra¢do
(ex.: por falta da documentagdo pertinente, tais como folha de pagamento, rescisGes dos contratos e
guias de recolhimento), os valores retidos cautelarmente serdo depositados junto a Justica do
Trabalho, com o objetivo de serem utilizados exclusivamente no pagamento de salérios e das demais
verbas trabalhistas, bem como das contribui¢des sociais e FGTS decorrentes.

9.26. Ndo permitir que o empregado designado para trabalhar em um turno preste seus
servigos no turno imediatamente subsequente;

9.27. Atender as solicitagbes da CONTRATANTE quanto a substituicio dos empregados
alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em que ficar constatado descumprimento
das obrigagdes relativas a execugdo do servigo, conforme descrito neste Termo de Referéncia;

9.28. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as Normas Internas da
Administragdo;

9.29. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem desempenhadas, alertando-
0s a ndo executar atividades ndo abrangidas pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar a
CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fungdo;

9.30. Instruir seus empregados, no inicio da execugdo contratual, quanto a obtengdo das
informagGes de seus interesses junto aos o6rgdos publicos, relativas ao contrato de trabalho e
obrigacdes a ele inerentes, adotando, entre outras, as seguintes medidas:

9.30.1. viabilizar o acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha propria, aos
sistemas da Previdéncia Social e da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se as suas
contribui¢bes previdencidrias foram recolhidas, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados do
inicio da prestagdo dos servigos ou da admissdo do empregado;



9.30.2. viabilizar a emissdo do cartdo cidaddo pela Caixa Econémica Federal para todos os
empregados, no prazo maximo de 60 (sessenta) dias, contados do inicio da prestacdo dos servigos ou
da admissdo do empregado;

9.30.3. oferecer todos 0os meios necessarios aos seus empregados para a obtencdo de extratos
de recolhimentos de seus direitos sociais, preferencialmente por meio eletrénico, quando disponivel.

9.31. Manter preposto nos locais de prestagdo de servigo, aceito pela Administragdo, para
representa-la na execugdo do contrato;

9.32. Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no decorrer da
prestagdo dos servigos;

9.33. Fornecer, sempre que solicitados pela CONTRATANTE, os comprovantes do
cumprimento das obrigagcGes previdenciarias, do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo - FGTS, e do
pagamento dos saldrios e demais beneficios trabalhistas dos empregados colocados a disposicdo da
CONTRATANTE;

9.33.1. A auséncia da documentagdo pertinente ou da comprovag¢do do cumprimento das
obrigacGes trabalhistas, previdenciarias e relativas ao FGTS implicard a retengdo do pagamento da
fatura mensal, em valor proporcional ao inadimplemento, mediante prévia comunicagdo, até que a
situacdo seja regularizada, sem prejuizo das demais sangbes cabiveis.

9.33.2. Ultrapassado o prazo de 15 (quinze) dias, contados na comunicagdo mencionada no
subitem anterior, sem a regularizagdo da falta, a Administragdo podera efetuar o pagamento das
obrigacGes diretamente aos empregados da CONTRATADA que tenham participado da execugdo dos
servigos objeto do contrato, sem prejuizo das demais sangGes cabiveis.

9.33.3. O sindicato representante da categoria do trabalhador devera ser notificado pela
CONTRATANTE para acompanhar o pagamento das respectivas verbas.

9.34. Nado permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na
condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do
menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

9.35. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condi¢es de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagdo;

9.36. Guardar sigilo sobre todas as informacdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato;
9.37. Ndo se beneficiar da condi¢do de optante pelo Simples Nacional, salvo as exce¢les

previstas no § 52-C do art. 18 da Lei Complementar no 123, de 14 de dezembro de 2006;

9.38. Comunicar formalmente a Receita Federal a assinatura do contrato de prestacdo de
servigos mediante cessdo de mdo de obra, salvo as excegdes previstas no § 52-C do art. 18 da Lei
Complementar no 123, de 14 de dezembro de 2006, para fins de exclusdo obrigatéria do Simples
Nacional a contar do més seguinte ao da contratagdo, conforme previsdo do art.17, XlI, art.30, §19, Il e
do art. 31, II, todos da LC 123, de 2006.

9.38.1. Para efeito de comprovagdo da comunica¢do, a CONTRATADA devera apresentar copia
do oficio enviado a Receita Federal do Brasil, com comprovante de entrega e recebimento,
comunicando a assinatura do contrato de prestagdo de servicos mediante cessdo de mdo de obra, até
o ultimo dia util do més subsequente ao da ocorréncia da situa¢do de vedagdo.

9.39. 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 complementa-
los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatdrio para o atendimento do objeto
da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 12 do art. 57 da Lei
n2 8.666, de 1993.

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

9.41. Prestar todo esclarecimento ou informacgdo solicitada pela CONTRATANTE ou por seus
prepostos, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos
documentos relativos a execugdo do servigo.

9.42. Prestar todo esclarecimento ou informagdo solicitada pela CONTRATANTE ou por seus
prepostos, garantindo-lhes o acesso, a qualquer tempo, ao local dos trabalhos, bem como aos
documentos relativos a execugdo do servigo.

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

9.44., Promover a guarda, manutengdo e vigilancia de materiais, ferramentas, e tudo o que for
necessario a execugdo dos servigos, durante a vigéncia do contrato.

9.45. Promover a organizagdo técnica e administrativa dos servigcos, de modo a conduzi-los
eficaz e eficientemente, de acordo com os documentos e especificages que integram este Termo de
Referéncia, no prazo determinado.

9.46. Conduzir os trabalhos com estrita observancia as normas da legislagdo pertinente,
cumprindo as determinagdes dos Poderes Publicos, mantendo sempre limpo o local dos servigos e nas
melhores condigdes de seguranga, higiene e disciplina.

9.47. Submeter previamente, por escrito, a CONTRATANTE, para andlise e aprovagdo,
qualquer mudanga no método de execugdo do servico que fuja das especificagdes constantes deste
Termo de Referéncia.

9.48. Ndo permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis anos, exceto na



condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos; nem permitir a utilizagdo do trabalho do
menor de dezoito anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre;

9.49. Manter durante toda a vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas, todas as condi¢es de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagdo;

9.50. Cumprir, durante todo o periodo de execugdo do contrato, a reserva de cargos prevista
em lei para pessoa com deficiéncia ou para reabilitado da Previdéncia Social, bem como as regras de
acessibilidade previstas na legislagdo, quando a CONTRATADA houver se beneficiado da preferéncia
estabelecida pela Lei n2 13.146, de 2015.

9.51. Guardar sigilo sobre todas as informagdes obtidas em decorréncia do cumprimento do
contrato;
9.52. Arcar com o O6nus 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 satisfatdrio para o atendimento do objeto
da licitagdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados nos incisos do § 12 do art. 57 da Lei
n2 8.666, de 1993.

9.53. Cumprir, além dos postulados legais vigentes de dmbito federal, estadual ou municipal,
as normas de seguranga da CONTRATANTE;

9.54. 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 recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagdo;

9.55. Assegurar a CONTRATANTE, em conformidade com o previsto no subitem 6.1, “a”e “b”,
do Anexo VIl — F da Instru¢do Normativa SEGES/MP n2 5, de 25/05/2017:

9.55.1. O direito de propriedade intelectual dos produtos desenvolvidos, inclusive sobre as
eventuais adequacgdes e atualizagdes que vierem a ser realizadas, logo apds o recebimento de cada
parcela, de forma permanente, permitindo a CONTRATANTE distribuir, alterar e utilizar os mesmos
sem limitagdes;

9.55.2. Os direitos autorais da solugdo, 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 utilizagdo
sem que exista autorizagdo expressa da CONTRATANTE, sob pena de multa, sem prejuizo das sangdes
civis e penais cabiveis.

9.56. Comprovar, ao longo da vigéncia contratual, a regularidade fiscal das microempresas
e/ou empresas de pequeno porte subcontratadas no decorrer da execugdo do contrato, quando se
tratar da subcontratagdo prevista no artigo 48, 1l, da Lei Complementar n. 123, de 2006 e artigo 72 do
Decreto n. 8.538/2015.

9.56.1. Substituir a empresa subcontratada, no prazo maximo de trinta dias, na hipdtese de
extingdo da subcontratagdo, mantendo o percentual originalmente subcontratado até a sua execugdo
total, notificando o 6rgdo ou entidade CONTRATANTE, sob pena de rescisdo, sem prejuizo das sangdes
cabiveis, ou a demonstrar a inviabilidade da substituigdo, hipétese em que ficara responsavel pela
execugdo da parcela originalmente subcontratada.

9.56.2. Responsabilizar-se pela padronizagdo, pela compatibilidade, pelo gerenciamento
centralizado e pela qualidade da subcontratagdo.

9.57. Realizar a transi¢do contratual com transferéncia de conhecimento, tecnologia e
técnicas empregadas, sem perda de informag¢des, podendo exigir, inclusive, a capacitagdo dos
técnicos da CONTRATANTE ou da nova empresa que continuara a execugdo dos servigos.

10. CLAUSULA DECIMA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

10.1. As sangGes relacionadas a execugdo do Contrato sdo aquelas previstas no Termo de
Referéncia, anexo do Edital.

11. CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA RESCISAO

11.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido:

11.1.1. por ato unilateral e escrito da Administragdo, nas situagdes previstas nos incisos | a XII

e XVIl do art. 78 da Lei n2 8.666, de 1993, e com as consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei,
sem prejuizo da aplicagdo das sangBes previstas no Termo de Referéncia, anexo ao Edital;

11.1.2. amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso Il, da Lei n2 8.666, de 1993.

11.2. Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente motivados e precedidos de
autorizagdo da autoridade competente, assegurando-se a CONTRATADA o direito ao contraditério,
bem como a prévia e ampla defesa.

11.3. A CONTRATADA reconhece os direitos do CONTRATANTE em caso de rescisdo
administrativa prevista no art. 77 da Lei n2 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. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

11.4.3. Indenizagdes e multas.

11.5. O ndo pagamento dos salarios e das verbas trabalhistas, e o ndo recolhimento das

contribui¢es sociais, previdencidrias e para com o FGTS podera dar ensejo a rescisdao do Contrato por
ato unilateral e escrito do CONTRATANTE e a aplicagdo das penalidades cabiveis (art. 82, inciso IV, do
Decreto n.2 9.507, de 2018).



11.6. Quando da rescisdo, o fiscal administrativo deverd verificar o pagamento pela
CONTRATADA das verbas rescisérias ou os documentos que comprovem que os empregados serao
realocados em outra atividade de prestacdo de servigos, sem que ocorra a interrupgdo do contrato de
trabalho (art. 64 a 66 da IN SEGES/MP n.2 5/2017).

11.7. Até que a CONTRATADA comprove o disposto no item anterior, o CONTRATANTE retera:

11.7.1. a garantia contratual, prestada com cobertura para os casos de descumprimento das
obrigacBes de natureza trabalhista e previdenciaria pela CONTRATADA, que sera executada para
reembolso dos prejuizos sofridos pela Administragdo, nos termos da legislagdo que rege a matéria; e

11.7.2. os valores das Notas fiscais ou Faturas correspondentes em valor proporcional ao
inadimplemento, até que a situacdo seja regularizada.

11.8. Na hipdtese do subitem anterior, ndo havendo quitagdo das obriga¢Bes por parte da
CONTRATADA no prazo de quinze dias, o CONTRATANTE poderd efetuar o pagamento das obrigagdes
diretamente aos empregados da CONTRATADA que tenham participado da execugdo dos servigos
objeto do Contrato.

11.9. O CONTRATANTE podera ainda:

11.9.1. nos casos de obrigagdo de pagamento de multa pela CONTRATADA, reter a garantia
prestada a ser executada, conforme legislagdo que rege a matéria; e

11.9.2. nos casos em que houver necessidade de ressarcimento de prejuizos causados a
Administragdo, nos termos do inciso IV do art. 80 da Lei n.2 8.666, de 1993, reter os eventuais créditos
existentes em favor da CONTRATADA decorrentes do Contrato.

11.10. O Contrato poderd ser rescindido no caso de se constatar a ocorréncia da vedagdo
estabelecida no art. 52 do Decreto n.2 9.507, de 2018.

12. CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DAS VEDACOES

12.1. E vedado 3 CONTRATADA:

12.1.1. caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operagdo financeira;

12.1.2. interromper a execugdo dos servicos sob alegacdo de inadimplemento por parte do
CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.

13. CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS ALTERACOES

13.1. Eventuais alterages contratuais reger-se-3o pela disciplina do art. 65 da Lei n2 8.666,

de 1993, bem como do ANEXO X da IN/SEGES/MP n.2 5, de 2017.

13.2. A CONTRATADA é obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢gdes contratuais, os acréscimos
ou supressdes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial
atualizado do Contrato.

13.3. As supressdes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes poderdo
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 pelo CONTRATANTE, segundo as disposicdes

contidas na Lei n2 8.666, de 1993, na Lei n? 10.520, de 2002 e demais normas federais aplicaveis e,
subsidiariamente, segundo as disposi¢des contidas na Lei n? 8.078, de 1990 — Cédigo de Defesa do
Consumidor — e normas e principios gerais dos contratos.

15. CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA PUBLICAGAO

15.1. Incumbird ao CONTRATANTE providenciar a publicagdo deste instrumento, por extrato,
no Diario Oficial da Unido, no prazo previsto na Lei n? 8.666, de 1993.

16. CLAUSULA DECIMA SEXTA - DO FORO

16.1. E eleito o Foro da ...... para dirimir os litigios que decorrerem da execugdo deste Termo

de Contrato que ndo possam ser compostos pela conciliagdo, conforme art. 55, §29, da Lei n?
8.666/93.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foi lavrado e
disponibilizado por meio eletronico no Sistema Eletronico de Informagdes - SEIl, que, depois de lido e
achado em ordem, vai assinado pelos contraentes e por duas testemunhas.

Nome
Subsecretario de Planejamento, Orgamento e Administragdo

Contratante

-
‘Pl! |_1-] Documento assinado eletronicamente por Leandro de Castro Abelha, Pregoeiro(a), em

Representante Legal
Nome da Empresa

Contratada



assinatura L l 21/08/2019, as 15:39, conforme o § 1° do art. 6° ¢ art. 10 do Decreto n° 8.539/2015.

Referéncia: Processo n®00135.200972/2019-95 SEI n° 0887008
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MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS HUMANOS
COORDENAGAO DE LICITACAO E CONTRATOS
Setor Comercial Sul, quadra 09, Edificio Parque Cidade Corporate, Torre A
Brasilia, DF. CEP 70308200. - http://www.mdh.gov.br

ENCARTE - A

PREGAO ELETRONICO N¢ 03/2019
(Processo Administrativo n.° 00135.200972/2019-95)

AUTORIZACAO COMPLEMENTAR AO CONTRATO N.° XXXX

(identificagdo do licitante),

inscrita no CNPJ n.2 , por intermédio de seu representante legal, o Sr
(nome do representante), portador da Cédula de Identidade RG n.2
e do CPF n.° , AUTORIZA o MINISTERIO DA MULHER, DA

FAMILIA E DOS DIREITOS HUMANQfira os fins do Anexo VII-B da Instrucio Normativa n.° 5, de
26/05/2017, da Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo e dos
dispositivos correspondentes do Edital do Pregdo n.2 XXX/20XX:

1) que sejam descontados da fatura e pagos diretamente aos trabalhadores alocados a
qualquer tempo na execugao do Contrato acima mencionado os valores relativos aos salarios e demais
verbas trabalhistas, previdenciarias e fundiarias devidas, quando houver falha no cumprimento dessas
obrigacdes por parte da CONTRATADA, até o momento da regularizagdo, sem prejuizo das sangdes
cabiveis;

2) que sejam provisionados valores para o pagamento dos trabalhadores alocados na
execucdo do Contrato e depositados em conta corrente vinculada, blogueada para movimentacao, e
aberta em nome da empresa (indicar o nome da empresa) junto a instituicdo bancdria oficial, cuja
movimenta¢do dependerd de autorizacio prévia do MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DO
DIREITOS HUMANQSque também tera permanente autorizagdo para acessar e conhecer os
respectivos saldos e extratos, independentemente de qualquer intervengao da titular da conta;

3) que o CONTRATANTE utilize o valor da garantia prestada para realizar o pagamento
direto das verbas rescisdrias aos trabalhadores alocados na execu¢ao do Contrato, caso a
CONTRATADA nao efetue tais pagamentos até o fim do segundo més apds o encerramento da
vigéncia contratual.



(assinatura do representante legal do licitante)

Documento assinado eletronicamente por Leandro de Castro Abelha, Pregoeiro(a), em
21/08/2019, as 15:39, conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decreto n°® 8.539/2015.

i 3
Jeli‘ I.g;.
assinatura
eletronica

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https:/sei.mdh.gov.br/autenticidade,
1 informando o codigo verificador 0887263 e o codigo CRC 9C67C535.

Referéncia: Processo n°00135.200972/2019-95 SEI n° 0887263
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ANEXO III

PREGAO ELETRONICO N° 03/2019
(Processo Administrativo n.° 00135.200972/2019-95)

MODELO DE PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

N° do Processo:
Licitacadon® __ /
Dia_/ /| as__: horas

DISCRIMINACAO DOS SERVICOS (DADOS REFERENTES A CONTRATACAO)

Data de apresentagéo da proposta (dia/més/ano):
Municipio/UF

Ano do Acordo, Convengao ou Dissidio Coletivo:
Numero de meses de execugao contratual:

O|o|wm|>

IDENTIFICACAO DO SERVICO

Quantidade total a contratar
(Em funcdao da unidade de
medida)

Tipo de Unidade de
Servigo Medida

Nota 1: Esta tabela poderd ser adaptada as caracteristicas do servigo
contratado, inclusive no que concerne as rubricas € suas respectivas provisoes
e/ou estimativas, desde que haja justificativa.

Nota 2: As provisdes constantes desta planilha poderdo ser desnecessarias

quando se tratar de determinados servicos que prescindam da dedicacao
exclusiva dos trabalhadores da contratada para com a Administragao.

1. MODULOS

Mao de obra
Mao de obra vinculada a execugao contratual




|Dados para composicao dos custos referentes a mao de obra

Tipo de Servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas)
Classificagao Brasileira de Ocupagdes (CBO)

Salario Normativo da Categoria Profissional

Categoria Profissional (vinculada a execugao contratual)

5 ||Data-Base da Categoria (dia/més/ano)

Nota 1: Devera ser elaborado um quadro para cada tipo de servigo.

Nota 2: A planilha sera calculada considerando o valor mensal do
empregado.

AN~

Moédulo 1 - Composi¢ao da Remuneragao

Composigdao da Remuneragao Valor (R$)
Salario-Base
Adicional de Periculosidade
Adicional de Insalubridade
Adicional Noturno
Adicional de Hora Noturna Reduzida
Outros (especificar)
| Total
Nota 1: O Mddulo 1 refere-se ao valor mensal devido ao empregado
pela prestacao do servigco no periodo de 12 meses.

"anOUJ:D—\

Moédulo 2 - Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diario

Submédulo 2.1 - 13° (décimo terceiro) Salario, Férias e Adicional
de Férias

13° (décimo terceiro) Salario, Férias e Adicional de | Valor
Férias (R$)

A [13° (décimo terceiro) Salario
B |[Férias e Adicional de Férias

- Tota | ]

Nota 1: Como a planilha de custos e formacgao de precos € calculada
mensalmente, provisiona-se proporcionalmente 1/12 (um doze avos)
dos valores referentes a gratificacdo natalina, férias e adicional de
férias.

Nota 2: O adicional de férias contido no Submoddulo 2.1
correspondente a 1/3 (um terco) da remuneragao que por sua vez €
dividido por 12 (doze) conforme Nota 1 acima.

Nota 3: Levando em consideragao a vigéncia contratual prevista no art.
57 da Lei n.° 8.666, de 23 de junho de 1993, a rubrica férias tem como
objetivo principal suprir a necessidade do pagamento das férias
remuneradas ao final do contrato de 12 meses. Esta rubrica, quando
da prorrogagao contratual, torna-se custo ndo renovavel.

21

Submédulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), Fundo de
Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e outras contribuigoes.



2.2 Gpgéﬁtc:;:;i ie;g:stras Percentual (%) |Valor (R$)
A [INSS 20,00%
B |Salario Educacéao 2,50%
C [SAT
D |SESC ou SESI 1,50%
E [SENAI-SENAC 1,00%
F |SEBRAE 0,60%
G |INCRA 0,20%
| H |[FGTS 8,00%

. Tota | | ]

Nota 1: Os percentuais dos encargos previdenciarios, do FGTS e
demais contribuigbes s&o aqueles estabelecidos pela legislagcao
vigente.

Nota 2: O SAT a depender do grau de risco do servico ira variar entre
1%, para risco leve, de 2%, para risco médio, e de 3% de risco grave.

Nota 3: Esses percentuais incidem sobre o Modulo 1, o Submaddulo
2.1.

Submoédulo 2.3 - Beneficios Mensais e Diarios.

2.3 Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)
A |[Transporte
B |Auxilio - Refei¢ao/Alimentagéo
C |Assisténcia Médica e Familiar
D |Outros (especificar)
Total

Nota 1: O valor informado devera ser o custo real do beneficio
(descontado o valor eventualmente pago pelo empregado).

Nota 2: Observar a previsao dos beneficios contidos em Acordos,

Convengdes e Dissidios Coletivos de Trabalho e atentar-se ao
disposto no art. 6° da Instrugdo Normativa SEGES/MP n° 5/2017.

Quadro - Resumo do Médulo 2 - Encargos e Beneficios anuais,
mensais e diarios

2 |Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios | Valor (R$)
21 13:°.(décimo terceiro) Salario, Férias e Adicional de
Férias
2.2|GPS, FGTS e outras contribuicdes
2.3|Beneficios Mensais e Diarios

Total

Moédulo 3 - Provisao para Rescisao




Provisao para Rescisao

Valor (R$)

Aviso Prévio Indenizado

Incidéncia do FGTS sobre o Aviso Prévio Indenizado

Multa do FGTS e contribuicdo social sobre o Aviso
Prévio Indenizado

Aviso Prévio Trabalhado

m |O] O |@|>|w»

Incidéncia de GPS, FGTS e outras contribui¢des
sobre o Aviso Prévio Trabalhado

Multa do FGTS e contribuicdo social sobre o Aviso
Prévio
Trabalhado

Total

Modulo 4 - Custo de Reposicao do Profissional Ausente

Nota 1: Os itens que contemplam o modulo 4 se referem ao custo dos
dias trabalhados pelo repositor/substituto, quando o empregado
alocado na prestacdo de servico estiver ausente, conforme as
previsdes estabelecidas na legislagéo.

Submédulo 4.1 - Substituto nas Auséncias Legais

41

Substituto nas Auséncias Legais

Valor (R$)

Substituto na cobertura de Férias

Substituto na cobertura de Auséncias Legais

Substituto na cobertura de Licenga-Paternidade

Substituto na cobertura de Auséncia por acidente de
trabalho

Substituto na cobertura de Afastamento Maternidade

M (m| O |O|m|>

Substituto na cobertura de Outras auséncias
(especificar)

Total

Submédulo 4.2 - Substituto na Intrajornada

4.2

Substituto na Intrajornada

Valor (R$)

A

Substituto na cobertura de Intervalo para repouso ou
alimentacao

Total

Quadro-Resumo do Médulo 4 - Custo de Reposigao do
Profissional Ausente

4 Custo de Reposigao do Profissional Ausente Y;Ig)r
4.1 |Substituto nas Auséncias Legais
4.2 |Substituto na Intrajornada

Total




Modulo 5 - Insumos Diversos

5 Insumos Diversos Valor (R$)
A |Uniformes

B [Materiais

C |Equipamentos

D |Outros (especificar)

Total

Nota: Valores mensais por empregado.

Moddulo 6 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro

Custos Indiretos, Tributos e

o
Lucro Percentual (%)

Valor (R$)

Custos Indiretos

Lucro

O|T|>| o

Tributos

C 1. Tributos Federais
(especificar)

C.2. Tributos Estaduais
(especificar)

C.3. Tributos Municipais
(especificar)

Total

Nota 1: Custos Indiretos, Tributos e Lucro por empregado.

Nota 2: O valor referente a tributos é obtido aplicando-se o percentual
sobre o valor do faturamento.

2. QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

Mao de obra vinculada a execugao contratual
(valor por empregado)

Valor (R$)

Moédulo 1- Composi¢ao da Remuneragao

Mddulo 2 - Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e
Diarios

Modulo 3 - Provisao para Rescisao

Modulo 4 - Custo de Reposicao do Profissional
Ausente

m| O O] @ (>

Modulo 5 - Insumos Diversos

Subtotal (A + B +C+ D+E)

Moddulo 6 — Custos Indiretos, Tributos e Lucro

Valor Total por Empregado

3. QUADRO-RESUMO DO VALOR MENSAL DOS SERVICOS




5E.i! 2

assinatura
eletrénica

Valor Valor
Tipo de | Proposto Qtde. de Valor Qtde. |Total
Servigo por Empregados| Proposto de |do
(A) Empregado por Posto | por Posto |Postos|Servigo
(B) (C) (D)=@BxC)| (E) |(F) = (Dx
E)
Servigo
I 1 R$ R$ R$
(indicar)
Servico
[ 2 R$ R$ R$
(indicar)
Servico
N N R$ R$ R$
(indicar)

Valor Mensal dos Servigos (I + 1l + N)

4, QUADRO DEMONSTRATIVO DO VALOR GLOBAL DA

PROPOSTA
| VALOR GLOBAL DA PROPOSTA
[ ] X Valor
DESCRICAO (R$)
A |Valor proposto por unidade de medida *

Valor mensal do servico

Valor global da proposta
(Valor mensal do servico multiplicado pelo nimero de
meses do contrato).

Nota: Informar o valor da unidade de medida por tipo de servico.

Documento assinado eletronicamente por Leandro de Castro Abelha, Pregoeiro(a), em
21/08/2019, as 15:39, conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decreto n°® 8.539/2015.
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MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS HUMANOS
COORDENACAO DE LICITACAO E CONTRATOS
Setor Comercial Sul, quadra 09, Edificio Parque Cidade Corporate, Torre A
Brasilia, DF. CEP 70308200. - http://www.mdh.gov.br

ANEXO IV

PREGAO ELETRONICO N° 03/2019
(Processo Administrativo n.° 00135.200972/2019-95)

MODELO DE DECLARACAO DE VISTORIA

Comprovamos, para efeito de publicacdo no Pregdo Eletronico /2019 - MMFDH, que a
empresa (nome da empresa), inscrita no CNPJ sob o (nmimero), sediada (enderego completo), por intermédio
do Sr. (nome representante legal ou procurador) infra-assinado, efetuou, dentro do prazo, vistoria aos locais
onde serdo prestados os servicos e tomou conhecimento das dificuldades que possam oferecer para sua
perfeita execugao.

(Local), de de 2019.

(Assinatura e n° SIAPE do servidor do Ministério da Mulher, da Familia € dos Direitos Humanos responsavel pelo
acompanhamento da vistoria)

Declaro que me foi dado acesso as instalagdes do local de execugdo dos servigos, bem como
foram esclarecidas todas as questdes por mim suscitadas, e também que tenho pleno conhecimento de todas
as dificuldades relacionadas a execugdo dos servigos objeto do Pregdo Eletronico /2019 - MMFDH.

(Local), de de 2019.

(Assinatura do representante legal ou procurador)
Nome do representante legal ou procurador
(Numero da Carteira de Identidade e CPF)

Observacgoes:
1) esta declaragdo devera ser emitida em papel que identifique a licitante;

2) ao realizar a visita, a empresa devera trazer a Declaragdo ja preenchida com os dados da
empresa e os dados do declarante;



3) esta declaracido servira apenas como Modelo, o declarante devera elaborar a sua
contendo todos os dados constantes da presente.

ou
DECLARACAO
Declaro que a empresa , sediada a , CNPJ n.
° , telefone , ndo teve interesse em realizar a vistoria nos locais onde serao

executados os servicos objeto do Pregdo Eletronico n.° /2019, se responsabilizando por todas as
consequéncias por este ato.

(Local), de de 2019.

Assinatura/Carimbo do Declarante
Assinatura/Carimbo da Empresa

Documento assinado eletronicamente por Leandro de Castro Abelha, Pregoeiro(a), em
22/08/2019, as 11:02, conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decreto n°® 8.539/2015.

1
sel A
assinatura
eletrénica

Referéncia: Processo n°00135.200972/2019-95 SEI n° 0889614
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MINISTERIO DA MULHER, DA FAMILIA E DOS DIREITOS HUMANOS
COORDENACAO DE LICITACAO E CONTRATOS
Setor Comercial Sul, quadra 09, Edificio Parque Cidade Corporate, Torre A
Brasilia, DF. CEP 70308200. - http://www.mdh.gov.br

ANEXO V

PREGAO ELETRONICO N° 03/2019
(Processo Administrativo n.° 00135.200972/2019-95)

MODELO DE DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVA PRIVADA
E A ADMINISTRACAO PUBLICA

Declaro que a empresa

mnscrita no CNPJ (MF) no , Inscrigdo estadual no ,
estabelecida em , possui os seguintes contratos firmados com a iniciativa

privada e a Administragao Publica:

Nome do Orgao/Empresa Vigéncia do Contrato Valor do Contrato*

Valor Total dos Contratos R$

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor

Observacio:

Nota 1: Além dos nomes dos oOrgdos/empresas, o licitante deverd informar também o
endereco completo dos orgios/empresas, com os quais tem contratos vigentes.

Nota 2: *Considera-se o valor remanescente do contrato, excluindo o ja executado.

Formula de calculo:

Valor do Patriménio Liquido x 12 > 1
Valor Total dos Contratos

Documento assinado eletronicamente por Leandro de Castro Abelha, Pregoeiro(a), em
22/08/2019, as 11:02, conforme o § 1° do art. 6° e art. 10 do Decreto n® 8.539/2015.
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