PRESIDENCIA DA REPUBLICA
SECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS
SECRETARIA DE GESTAO DA POLITICA DE DIREITOS HUMANO S

EDITAL

PREGAO ELETRONICO N° 10/2014 —~SGPDH/SDH/PR

Processo n°: 00011.000379/2014-32

Modalidade: PREGAOForma: ELETRONICOTipo: MENOR PRECO

Execucédo INDIRETA, SOB REGIME DE EMPREITADA POR PRECO GL@B
Critério de Julgamento: MENOR PRECO GLOBAL ANUAL

Data de inclusdo das propostagartir de 20 de novembro de 2014

INICIO DA SESSAO PUBLICA : 2 de dezembro de 2014 as 14hora de Brasilia)
ENDERECO ELETRONICO: WWW.comprasgovernamentais.gov.br/
WWWw.comprasnet.gov.br

Informacdes e esclarecimentos poderéo ser obtmgsguinte endereco:
SECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS DA PRESIDENCIA DA RE PUBLICA —
SDH/PR

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, EdificidcParque Cidade Corporate, Torre
A, 9° Andar, Brasilia/DF, CEP 70.308-200.

Correio eletronico: licitacao.sdh@sdh.gov.br

Telefones: 2027-3909 ou 2027-3926

A Unido, por intermédio da Secretaria de Direitdgmanos da Presidéncia da
Republica — SDH/PR, mediante o Pregoeiro desigmed@ Portaria n°® 1.442, de 1° de
outubro de 2013, da Ministra da Secretaria de dgdHumanos, publicada no D.O.U aos
2/10/2013, torna publico para conhecimento dosreéstados que realizara licitagdo na
modalidade d®REGAO ELETRONICO, sob a forma dexecuc&o indireta em regime
de empreitada por preco global,para contratacdo de servico de Solucdo Global para
implantacdo, operacdo e gestdo do Disque Direitesndios com execucao de
Teleatendimento Receptivo, na forma humana e eieape Teleatendimento Ativo na
forma humana, com disponibilizacdo de instala¢c@sals, disponibilizacdo e sustentacéo
de infraestrutura de Tecnologia da Informacdo, fh@olm, pessoal, telefonia,
equipamentos e aplicativos basicos, destinadosisten de Ouvidoria Nacional de
Direitos Humanos de Atendimento (SONDHA), conformendicbes e especificacoes
descritas neste Edital e seus anexos.

O procedimento licitatério obedecerd, integralmerdi® disposicbes da Lei n°
10.520, de 17/07/2002, Lei Complementar n° 123/2080& Decreto n° 5.450 de
31/05/2005, Decreto n° 6.204, de 05/09/2007, erg&b Normativa n°® 2 da SLTI do
MPOG, de30 de abril de 2008, Instrucdo Normativa n°® 6 ded@3lezembro de 2013,
Decreto n°® 6.980, de 13 de outubro de 2009, alepamio Decreto n° 8.162, de 18 de
dezembro de 2013, aplicando-se, subsidiariamentegi ax® 8.666, de 21.06.1993, ao
procedimento licitatério e observando-se as digesi dessa Ultima, como norma
especifica orientadora na elaboracéo do contrato.
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1-DO OBJETO

1.1 - Contratacdo de servico de Solucédo Global pardamgcdo, operacdo e gestdo do
Disque Direitos Humanos com execucao de TeleatardorReceptivo, na forma humana
e eletrbnica, e Teleatendimento Ativo na forma hemacom disponibilizacdo de
instalacdes fisicas, disponibilizacdo e sustentad@oinfraestrutura de Tecnologia da
Informacao, mobiliario, pessoal, telefonia, equipatos e aplicativos basicos, destinados
ao Sistema de Ouvidoria Nacional de Direitos Hursade Atendimento (SONDHA),
conforme condicdes e especificacfes descritas kegtd e seus anexos.

Do detalhamento do objeto

1 SAl - Servico de Teleatendimento Receptivo Hora 43.200
Generalista

5 SA2 - Servico de Teleatendimento Receptivo Hora 12.000
Especialista

3 SA 3 - Se_rw_g;o de Tratamento com Teleatendim antBosigéo 100
Ativo Especialista

4 | SA4 — Servico de Encaminhamento Posicéo 6(
SA5 — Servigco de Monitoramento com Teleatendiment(l)_) ..

5 . Y osicao 10
Ativo Especialista

6 | SA6 — Servico de Monitoramento Posicap 15
SA7 — Servigco de Organizacdo e Desenvolvimento ds ..

7 osicao 1
Pessoas

8 | SA8 — Servico de Geréncia de Operacoes Posicao 1

2 — DA PARTICIPACAO

2.1 —Poderao participar deste Pregéo interessados amjo de atividade seja compativel
com o objeto desta licitacdo, e que estejam condebi@amento regular no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICA#pame disposto no 83° do artigo 8°
da IN SLTI/MPOG n° 2, de 2010:

2.1.1 -desempenham atividade pertinente e compativel cobjeto deste Pregéo;

2.1.2 —atendam as exigéncias constantes neste Edita sens Anexos, inclusive
quanto a documentacao requerida para sua habilitaca

2.2 —Nao sera admitida nesta licitacdo a participagherndpresas:

2.2.1 — que estejam sob faléncia, recuperacao judicialir®olvéncia, sob
concurso de credores, em dissolucdes, liquidacdoemu processo de recuperacao
extrajudicial;
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2.2.2 —que estejam com o direito de licitar e contrat@apsnsos com a Secretaria
de Direitos Humanos da Presidéncia da RepublicaDH/BR, ou que tenham sido
declaradas inidéneas por Orgdo da Administracdolidajibbem como tenham sido
descredenciadas do SICAF;

2.2.3— estrangeiras que nao funcionem no pais;

2.2.4— interessadas que se enquadrem nas vedacOesdalemo art. 9° da Lei n°
8.666/1993;

2.2.5 —cooperativas ou instituices sem fins lucrativass termos dos arts. 4° e
5 da IN/SLTI/MP n° 2/2008; e,

2.2.6 —cooperativas de méao de obra, conforme Termo de ilGmdo Judicial
firmado entre o Ministério Publico do Trabalho graao.

2.2.7 —que estejam reunidas em consorcio e sejam conbr@lgdcoligadas ou
subsidiérias entre si, qualquer que seja sua faeneonstituicdo, haja vista que o objeto a
ser executado ndo apresenta vulto ou complexidadetarnem restrito o universo de
possiveis licitantes, além de ndo garantir o auonéet competitividade, podera causar
prejuizos a Administracdo Publica na sustentac&osdovicos em casos de dificuldades
operacionais de um dos consorciados, sobrecarregandemais participantes.

2.3 -Como condicdo para participacao no Pregdo, oditgtassinalara “sim” ou “ndo” em
campo proprio do sistema eletrénico, relativo &sisees declaracoes:

2.3.1 -que cumpre 0s requisitos estabelecidos no artigta3‘ei Complementar n°
123, de 2006, estando apto a usufruir do tratamfentwrecido estabelecido em seus arts.
42 a 49.

2.3.1.1 -a assinalacado do campo “néo” apenas produziraito efe o licitante
nao ter direito ao tratamento favorecido previstoLei Complementar n® 123, de 2006,
mesmo que microempresa ou empresa de pequeno porte;

2.3.2 -que esta ciente e concorda com as condi¢cdes centinaEdital e seus
anexos, bem como de que cumpre plenamente os iteguile habilitacdo definidos no
Edital;

2.3.3 -que inexistem fatos impeditivos para sua habildagd certame, ciente da
obrigatoriedade de declarar ocorréncias posteriores

2.3.4 -que ndo emprega menor de 18 anos em trabalho optpemigoso ou
insalubre e ndo emprega menor de 16 anos, salvorpeepartir de 14 anos, na condi¢céo
de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, dan€utuicao.

2.3.5 -que a proposta foi elaborada de forma independeosetermos da Instrucéo
Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 16 de setembro de 2009
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3 — DO CREDENCIAMENTO

3.1 — O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de cHhavelentificacdo e de senha,
pessoal e intransferivel, para acesso ao sistetrardito COMPRASNET (8§ 1°, Art. 3° do
Decreto n°® 5.450/2005).

3.2 —0 credenciamento do licitante dependera de registdastral atualizado no Sistema
de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SIGpIE, também sera requisito
obrigatorio para fins de habilitacéo.

3.3 — O credenciamento no provedor do sistema implicesponsabilidade legal do
licitante ou seu representante legal e a presuthge@wnia capacidade técnica para realizagdo
das transacdes inerentes ao pregao eletronico &863° do Decreto n° 5.450/2005).

3.4 —0 uso de senha de acesso pelo licitante é despansabilidade exclusiva, incluindo
qualquer transacdo efetuada diretamente ou porreguesentante, ndo cabendo ao
provedor do sistema ou & Secretaria de Direitos atms, Orgdo promotor da licitacéo,
responsabilidade por eventuais danos decorrentasalsdevido da senha, ainda que por
terceiros (8 5°, art. 3° do Decreto n° 5.450/2005).

3.5 - A perda da senha ou a quebra de sigilo deverdooseunnicadas imediatamente ao
provedor do sistema para imediato bloqueio de acess

4 — DO ENVIO DA PROPOSTA NO SISTEMA

4.1 —Apos a divulgacgéo do Edital no endereco eletrrosdicitantes deverdo encaminhar
proposta com a descricdo do objeto ofertado e gopagé a data e hora marcadas para
abertura da sessao, exclusivamente por meio denssteletrnico, quando, entao,
encerrar-se-a, automaticamente, a fase de receioimiempropostas.

4.1.1 —Até a abertura da sessdo, os licitantes poderd@rretu substituir a
proposta anteriormente apresentada.

4.2 — A participacdo no pregdo eletronico dar-se-a pélezacdo da senha privativa do
licitante.

4.3 — Para participagdo no pregdo eletrénico, o lictashtvera manifestar, em campo
proprio do sistema eletrénico, que cumpre plenaeeatrequisitos de habilitacdo e que
sua proposta estd em conformidade com as exigéhziastrumento convocatorio.

4.4 —A declaracao falsa relativa ao cumprimento dosis#gs de habilitacdo e proposta
sujeitara o licitante as sancdes previstas no Beofe5.450/2005.

4.5 —Por ocasido do envio da proposta, o licitante adpdo como Microempresa — ME
ou Empresa de Pequeno Porte — EPP devera dedararampo préprio do sistema, que
atende aos requisitos do Art. 3° da Lei Complememtal23/2006, para fazer jus aos
beneficios previstos na referida Lei.
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4.6 —O licitante devera consignar, na forma expresssistema eletrénico (Comprasnet),
o VALOR GLOBAL , sendo este levado a efeito para a fase de la@cesnsiderados e
inclusos os tributos, fretes, tarifas e as despisemrentes da execucao do objeto.

4.7 — O licitante devera enviar a proposta contendalor unitario e o total, conforme o
Anexo I-D, deste Edital, sob pena de desclassificacao.

4.8 - Todas as referéncias de tempo no Edital, no agisturante a sessdo publica
observardo o horario de Brasilia — DF.

4.9 - Incumbird ao licitante acompanhar as operacdesistema eletronico durante a

sessao publica do Pregdo, ficando responsavelbpel® decorrente da perda de negdcios,
diante da inobservancia de quaisquer mensagensdasnipelo sistema ou de sua

desconexao.

4.10 - Todas as especificacdes do objeto contidasproposta vinculam a Contratada.

4.11 - Nos valores propostos estardo inclusos todos o®msugeracionais, encargos
previdenciarios, trabalhistas, tributarios, comasce quaisquer outros que incidam direta
ou indiretamente na prestacdo dos servicos, apsiraddiante o preenchimento do modelo
de Planilha de Custos e Formacao de Precos, comfamexo deste Edital;

4.11.1A Contratada devera arcar com o 6nus decorrentvelgtual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua propwsfasive quanto aos custos variaveis
decorrentes de fatores futuros e incertos, taisocasnvalores providos com o quantitativo
de vale transporte, devendo complementa-los, caseuvisto inicialmente em sua proposta
nao seja satisfatorio para o atendimento do olgjetdicitacdo, exceto quando ocorrer
algum dos eventos arrolados nos incisos do 81ttdw&7 da Lei n° 8.666, de 1993.

4.11.2 -Caso a proposta apresente eventual equivoco nonsiiomamento dos
quantitativos que favoreca a Contratada, esterseeitido como lucro durante a vigéncia
da contratacdo, mas poderd ser objeto de negocipgé® a eventual prorrogacao
contratual.

4.12 -O prazo de validade da proposta ndo sera inferGf) gsessenta) dias, a contar da
data de sua apresentacao.

5 — CRITERIO DE JULGAMENTO

5.1 —Sera vencedor o licitante que, atendendo as coeslig@specificacoes deste edital,
oferecer dVENOR VALOR GLOBAL ANUAL

5.2 —No julgamento das propostas, o pregoeiro obsepgatarmos do presente edital e as
disposicdes da Lei, que regem esta licitacao.

5.3 —Seréo desclassificadas as propostas que:

5.3.1 —ndo atenderem as exigéncias deste Edital; e
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5.3.2 —contiverem precos manifestamente inexequiveis cesskvos, em relacao
ao servico ofertado.

6 — DO INICIO DA SESSAO PUBLICA

6.1 —A abertura da presente licitagdo dar-se-a4 em sgu#dica, por meio de sistema
eletrénico, na data, horario e local indicadosengstital.

7 — DA CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS

7.1 —A Pregoeiro verificara as propostas apresenta#as)assificando desde logo aquelas
gue nao estejam em conformidade com os requisstabelecidos neste Edital, contenham
vicios insanaveis, ilegalidades, ou ndo apresantaseespecificacdes técnicas exigidas no
Termo de Referéncia e seus Anexos.

7.1.1 —A desclassificagdo sera sempre fundamentada streetp no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os pariieipa

7.1.2 —A nao desclassificacdo da proposta ndo impede quigamento definitivo
em sentido contrario, levado a efeito na fase déag&o.

7.2 — O sistema ordenard, automaticamente, as proposissficadas pelo Pregoeiro, e
somente estas participarao da fase de lances.

7.3 —0 sistema disponibilizard campo préprio para teEanensagem entre o Pregoeiro e
os licitantes.

8 — DA FASE DE LANCES

8.1 —Aberta a etapa competitiva, os licitantes poderimaminhar lances exclusivamente
por meio do sistema eletrénico, sendo cada li@tamtediatamente informado do seu
recebimento e respectivo horario de registro ervalo

8.1.1 —Os licitantes deverao ofertar lances para cadadige compde 0 grupo.

8.2 - Os licitantes poderdo oferecer lances sucessolzservando o horario fixado para
abertura da sesséo e as regras estabelecidastab Edi

8.3 — O licitante somente podera oferecer lance infesiorultimo por ele ofertado e
registrado no sistema.

8.3.1 - O intervalo minimo de diferenca de valores entrdaoses, que incidira
tanto em relagdo aos lances intermediarios quamtaedacdo a proposta que cobrir a
melhor oferta devera ser de 20 (vinte segundos).

8.3.1.1 -Em caso de falha no sistema, os lances em desaconl@ norma
deverdo ser desconsiderados pelo pregoeiro, devanaeorréncia ser comunicada
imediatamente a Secretaria de Logistica e Tecrehbginformacéo.
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8.3.1.2 -Na hipdtese do subitem anterior, a ocorréncia segétrada em
campo proéprio do sistema.

8.3.1.2.1- O intervalo entre os lances enviados pelo melritante nao
podera ser inferior a vinte (20) segundos e ovmaterentre lances nao podera ser inferior a
trés (3) segundos

8.4 —Nao serao aceitos dois ou mais lances de igual,vatevalecendo aquele que for
recebido e registrado primeiro.

8.5 —Durante transcurso da sessao publica, os licgas#egio informados, em tempo real,
do valor do menor lance registrado, vedada a ifileantéio do licitante.

8.6 -No caso de desconexao com o Pregoeiro, no dedareiapa competitiva do Pregao,
o sistema eletrénico podera permanecer acessivdicdantes para a recepcao dos lances.

8.7 — Se a desconexao perdurar por tempo superior aldf) (ninutos, a sessdo sera
suspensa e tera reinicio somente ap0s comunicagpcessa do Pregoeiro aos
participantes.

8.8 — A etapa de lances da sessdo publica sera enceroad#ecisdo do Pregoeiro. O
sistema eletrbnico encaminhara aviso de fechamiemittente dos lances, apds o que
transcorrera periodo de tempo de até 30 (trintajutos, aleatoriamente determinado,
findo o qual serd automaticamente encerrada agaoege lances.

8.8 —Caso o licitante ndo apresente lances, concocmrao valor de sua proposta e, na
hipotese de desisténcia de apresentar outros |aralesa o ultimo lance por ele ofertado,
para efeito de ordenacao das propostas.

8.9 —Encerrada a etapa de lances, sera efetivadafecagfio automatica, junto a Receita
Federal, do porte da entidade empresarial. O sisteentificara em coluna prépria as
microempresas e as empresas de pequeno portepaatds, procedendo a comparacéo
com os valores da primeira colocada, se esta fpresa de maior porte, assim como das
demais classificadas, para o fim de aplicar-sespodito nos arts. 44 e 45 da LC n® 123, de
2006, regulamentada pelo Decreto n° 6.204, de 2007.

8.10 —O sistema atualizara o valor total de acordo ceraces oferecidos.

9 - DAS MICROEMPRESAS - ME E EMPRESAS DE PEQUENO PMRTE — EPP

9.1 —Encerrada a etapa de lances, sera efetivadafecagfio automatica, junto a Receita
Federal, do porte da entidade empresarial. O sisteentificara em coluna prépria as
microempresas e as empresas de pequeno portepaatds, procedendo a comparacao
com os valores da primeira colocada, se esta fpresa de maior porte, assim como das
demais classificadas, para o fim de aplicar-sespodito nos arts. 44 e 45 da LC n® 123, de
2006, regulamentada pelo Decreto n° 6.204, de 2007.

9.2 —Nessas condi¢cdes, as propostas de microempresagresas de pequeno porte que
se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por ceio)a da proposta ou lance de menor
preco serdo consideradas empatadas com a priméada.
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9.3 —A melhor classificada nos termos do item ante@oa o direito de encaminhar uma
altima oferta para desempate, obrigatoriamente &or ¥nferior ao da primeira colocada,
no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelcesis, contados ap0s a comunicacéo
automatica para tanto.

9.3 —Caso a microempresa ou a empresa de pequenonpalter classificada desista ou
ndo se manifeste no prazo estabelecido, serdo cad&® as demais licitantes
microempresa e empresa de pequeno porte que satremeonaquele intervalo de 5%
(cinco por cento), na ordem de classificacdo, pagaercicio do mesmo direito, no prazo
estabelecido no subitem anterior.

9.4 —No caso de equivaléncia dos valores apresentaglasnpcroempresa, empresa de
pequeno porte e equiparados que se encontrem eatdit de empate, sera realizado
sorteio para que se identifique a primeira que Eodpresentar melhor oferta.

9.5 —Para a contratacdo de servicos comuns de infaandatautomacéao, definidos no art.
16-A da Lei n° 8.248, de 1991, sera asseguradaeitalide preferéncia previsto no seu
artigo 3°, conforme procedimento estabelecido mibgoa 5° e 8° do Decreto n° 7.174, de
2010.

9.6 —Eventual empate entre propostas, o critério derdpate serd aquele previsto no art.
3° 8§ 2° da Lei n° 8.666, de 1993, assegurandm-peeferéncia, sucessivamente, aos
Servigos:

9.7 — Como condi¢éo prévia a aceitagdo da propossa, @dicitante detentor da proposta
classificada em primeiro lugar tenha usufruido @batmento diferenciado previsto nos
artigos 44 e 45 da Lei Complementar n° 123, de 200Bregoeiro podera consultar o
Portal da Transparéncia do Governo Fedenalv(.portaldatransparencia.gov)psecao
“Despesas — Gastos Diretos do Governo — Favore(pessoas fisicas, empresas e
outros)”, para verificar se somatorio dos valoras drdens bancarias por ele recebidas, no
exercicio anterior, extrapola o limite de R$ 3.600,00 (trés milhdes e seiscentos mil
reais), previsto no artigo 3°, inciso Il, Lei Complentar n° 123 de 2006, ou o limite
proporcional de que trata o artigo 3°, § 2° domuesliploma, em caso de inicio de
atividade no exercicio considerado.

9.7.1 - Para a microempresa ou empresa de pequeno podensulta também
abrangera o exercicio corrente, para verificar sgomatério dos valores das ordens
bancérias por ela recebidas, até o més anteridaaesséo publica da licitagdo, extrapola
os limites acima referidos, acrescidos do percén@i20% (vinte por cento) de que trata o
artigo 3°, 88 8- A e 12, da Lei Complementar n° 123, de 2006.

9.7.2 -Constatada a ocorréncia de qualquer das situagdexttapolamento do
limite legal, o Pregoeiro indeferira a aplicacao tcetamento diferenciado em favor do
licitante, conforme artigo 30, 88 9;4 10 e 12, da Lei Complementar n® 123, de 2006,
com sua consequente inabilitacdo, por falta deicandie participacao.
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9.8 -A licitante, Microempresa ou Empresa de PequentePque venha a ser contratada
para a prestacdo de servicos mediante cessdo dder@wa ndo poderd beneficiar-se da
condicéo de optante pelo Simples Nacional, salvexescdes previstas no § 5-C do art. 18
da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro @é; 20

9.9 - Eventual empate entre propostas, o critério derdpate sera aquele previsto no art.
3° 8§ 2° da Lei n° 8.666, de 1993, assegurandm-peeferéncia, sucessivamente, aos
Servigos:

9.9.1 -prestados por empresas brasileiras;

9.9.2 -prestados por empresas que invistam em pesquisadesenvolvimento de
tecnologia no Pais.

9.10 -Persistindo o empate, o critério de desempatecseniteio, em ato publico para o
gual os licitantes serdo convocados, vedado quatnue processo.

10 — DA NEGOCIACAO

10.1 -Encerrada a etapa de lances, concedido o benafiblcroempresas e Empresas de
Pequeno Porte, de que trata o art. 44 da Lei Conguiar n°® 123/2006p Pregoeiro
poderd encaminhar contraproposta diretamente aankie que tenha apresentado o lance
mais vantajoso, para que seja obtida melhor prapobservado o critério de julgamento e
o valor estimado para contratacdo, ndo se admitmedciar condi¢cdes diferentes das
previstas neste Edital.

10.2 - A negociacgao sera realizada por meio do sisteodernmo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

11 — DA APRESENTAGAO DA PLANILHA E FORMULAGAO DA PR OPOSTA
VENCEDORA

11.1 - A proposta de precos, conforme modelo constant&mexo |-D deste Edital,
ajustada ao ultimo lance ofertado, no que coubexyemh ser encaminhada,
preferencialmente, em papel timbrado do licitanteidentificada com a razdo social e
ainda conter:

11.1.1 -Nome do representante legal da empresa;
11.1.2 -Valores expressos, obrigatoriamente, em real;
11.1.2.1 -Apresentar valor unitario e total em algarism@egxtenso;

11.1.2.2 -Havendo divergéncia entre o valor unitario e tptavalecera o
unitario, e entre o expresso em algarismo e p@negt o Ultimo;

11.1.3 -Endereco, telefone/far;mail CNPJ/MF, banco, agéncia, nUmero da conta
corrente e praga de pagamento;
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11.1.4 -Validade néo inferior a 60 (sessenta) dias, castadpartir da abertura do
Pregao; e

11.1.5 - Discriminagdo detalhada do objeto contendo expho@inte as
especificacdes e quantidades solicitadasAnexo | deste Edital, assim como valores
unitarios e o total.

11.2 —Devera, na proposta, apresentar a declaracdo deogyaecos estdo inclusos todos
0S custos com salarios, leis sociais, trabalhisteguros, impostos, taxas e contribuicdes,
transporte, alimentacdo, despesas administratihasr@s e demais insumos necessarios a
sua composicao, despesas necessarias ao cumprimegtal do objeto ora licitado, ndo
sendo considerados pleitos de acréscimos a essgumalquer titulo posteriormente.

11.3 — A oferta devera ser firme e precisa, limitadapmgamente, ao objeto desta
licitacdo, sem conter alternativas de precos ouggea outra condicdo que induza o
julgamento a ter mais de um resultado.

11.4— Nao sera permitida a alteracdo da proposta apoamesentacao.

11.5—- Apesar de o critério de julgamento seMBENOR VALOR GLOBAL ANUAL , a
empresa devera respeitar os valores maximos wst@onforme @nexo Il deste Edital.

11.6 —ApoOs apresentacdo da proposta ndo cabera degstéatyo por motivo justo
decorrente de fato superveniente devidamente coragoce aceito pelo Pregoeiro.

11.7- As cotacOes de precos para a prestacao deaenas funcdes elencadas deveréo
conter custos reais, razao pela qual ndo serdtasgeiopostas que contenham cotacdes
menores do que o piso da categoria profissiongutstia em Convencdes Coletivas de

Trabalho ou 6rgdo assemelhado (Acérdéo —TCU n°/2000 — Plenario).

11.8 — O licitante deve indicar e apresentar, quandcapl@sentacdo da proposta, 0s
acordos ou convencdes que regem as categoriasgioofis vinculadas a execucdo do
servico (art. 19, IX, da IN 03, de 15/10/2009).

11.9 —Seréao desclassificadas as propostas que nao miteaslaxigéncias deste Edital e
seus Anexos, sejam omissas ou apresentem irretpdes ou defeitos capazes de
dificultar o seu julgamento.

11.10 -O licitante devera preencher, além da “Planilhn&dstos e Formacéo de Precos”,
observados os custos efetivos e as demais adaptegi@ecificapara cada categoria

11.11 - A Contratada devera arcar com o 6nus decorrenteveatual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposteendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta nao sejafa#irio para o atendimento ao objeto da
licitag&o, exceto quando ocorrer algum dos eveatadados nos incisos do 8§ 1° do art. 57
da Lei n° 8.666, de 1993.

11.12.1 -O disposto acima se aplica, inclusive, nos casogqigvoco afeto a
fixacdo dos custos variaveis decorrentes de fatiotesos e incertos, tais como o valor
provido com o quantitativo de vale transporte.
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11.12.2Caso se verifique que a proposta apresentada caveéntual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos que favoreca AITIRATADA, este sera revertido
como lucro durante a vigéncia da contratacdo, rmdsrp ser objeto de negociagédo para a
eventual prorrogacao contratual.

11.13 -0 tipo de assisténcia médica e odontologica ofertam profissional sera aquele
previsto em leis, normativos ou Convencgédo ColetleaTrabalho, devendo tais gastos
serem inseridos como parte dos custos da prestisiservicoslifsumos de Mao-de-
Obra).

11.14 -Na hipbétese em que a lei, 0 normativo ou a Conwei@detiva de Trabalho for
silente a respeito do assunto, ou mesmo nos cawogjue inexistir lei, norma ou
Convencao Coletiva especifica, e havendo insergi@roposta de valor referente a
assisténcia medica e odontolégica, o licitante evapresentar os documentos
comprobatérios que serviram de base para a dejiciedses valores.

11.15 - Nao ha previsdo de pagamento de horas exrpara 0s cargos previstos no
Termo de Referéncia.

11.16 -As propostas deveréo ser apresentadas e formaectasgetiva, em conformidade
com o instrumento convocatorio, devendo conter gamo elementos que influenciam no
valor final da contratacdo, detalhando, quand® fcaso:

11.16.1 —A indicacdo dos sindicatos, acordos coletivos, eogfies coletivas,
sentencas normativas ou leis que regem as categmradissionaisque executarao 0s
servicos e a respectivas datas bases e vigénaas,base no Codigo Brasileiro de
Ocupacbes — CBO, segundo disposto no inc. Il do 2t da Instrucdo Normativa
MPOG/SLTI n° 02, de 30/04/2008 e alteracdes.

11.16.2 Na formulacéo de sua proposta, a empresa devesévabsinda o regime
de tributagdo ao qual esta submetida, inclusivéonante a incidéncia das aliquotas de
ISS, PIS e COFINS sobre seu faturamento, conformeleis n.° 10.637/2002 e
10.833/2003 (Acordao TCU- Plenério n.° 2.647/2009).

11.16.3 -Considerando-se as determinacdes do TCU, a evanthasdo do item
“Reserva Técnica” na planilha de custos e de foémade precos deverd estar
acompanhada da indicacdo expressa dos custos Kfige csbertos por tal item. A ndo
disponibilizacao de tal informacéo, juntamente camproposta e planilhas apresentadas,
acarretara a necessidade de realizacdo de dilgésendo que o ndo atendimento da
mesma ou o0 atendimento ndo satisfatorio acarratdesclassificacdo da proposta.

11.16.4 -Os custos referentes ao item “Treinamento/Capdat&gciclagem”,
considerando o entendimento esposado pelo TCU, r@evestar contemplados no
percentual de “Despesas Operacionais/Administrafizzemais Componentes”).

11.17 - A ndo apresentacdo dos documentos citados neste pgtelera resultar na
desclassificacdo da proposta.
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12 — DA ACEITACAO E DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

12.1 —Encerrada a etapa de lances e depois da verilickg@ossivel empate, o Pregoeiro
examinara a proposta classificada em primeiro Igganto ao preco, a sua exequibilidade,
bem como quanto ao cumprimento das especificagbebjdto deste Edital.

12.1.1 —Havendo aceite da proposta classificada em primegar, o pregoeiro
analisard os documentos de habilitacao.

12.2 —Sera desclassificada a proposta final que:
12.2.1- contenha vicios ou ilegalidade;

12.2.2 —ndo apresente as especificacdes técnicas minixngidas noAnexo |
deste Edital,

12.2.3 —apresente precos finais superiores ao valor méaxstabelecido neste
Edital;

12.2.3.1 —somente em condi¢cOes especiais, devidamente igaddals em
relatorio técnico circunstanciado, aprovado pelaradade competente, poderdo os precos
unitarios cotados exceder os limites que tratasdigem;

12.2.4 —-apresentar precos que sejam manifestamente ineres|é
12.2.5— nao vier a comprovar sua exequibilidade, ematspelacdo ao preco.
12.3— Consideram-se pre¢cos manifestamente inexequigaeles que:

12.3.1 — comprovadamente, forem insuficientes para a twm@erdos custos
decorrentes da contratacdo, apresente precos globahitarios simbdlicos, irrisérios ou
de valor zero, incompativeis com os precos dosnosie salarios de mercado, acrescidos
dos respectivos encargos, ainda que o ato convaxatblicitacdo ndo tenha estabelecido
limites minimos, exceto quando se referirem a reasee instalagdes de propriedade do
proprio licitante, para os quais ele renuncie aglarou a totalidade da remuneracao.

12.3.2— apresentar um ou mais valores da planilha de aust sejam inferiores
aqueles fixados em instrumentos de carater normatigatorio, tais como leis, medidas
provisorias e convencgdes coletivas de trabalhontégge

12.4 - A fim de assegurar o tratamento isondmico entréc#antes, bem como para a

contagem da anualidade prevista no art. 3°, §1®da. 10.192/2001, as licitantes deverao
informar quais convengdes coletivas de trabalhanfoutilizadas no célculo do valor

estimado pela Administracao.

12.5 — Se houver indicios de inexequibilidade da prapake preco, ou em caso da

necessidade de esclarecimentos complementarestdpoder efetuadas diligéncias, na

forma do § 3° do artigo 43 da Lei n° 8.666, de 1¥98xemplo das enumeradas no §3°, do
art. 29, da IN SLTI/MPOG n° 2, de 2008.
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12.6— Quando o licitante apresentar preco final iofea 30% (trinta por cento) da média
dos precos ofertados para 0 mesmo item, e a inéikdade da proposta nao for flagrante
e evidente pela andlise da planilha de custos, s@@o possivel a sua imediata
desclassificacdo, sera obrigatoria a realizacaalililgéncias para aferir a legalidade e
exequibilidade da proposta.

12.7 - Qualquer interessado podera requerer que seewaldiligéncias para aferir a
exequibilidade e a legalidade das propostas, devaptesentar as provas ou 0s indicios
que fundamentam a suspeita.

12.8 -O Pregoeiro podera convocar o licitante para erdoaumento digital, por meio de
funcionalidade disponivel no sistema, estabelecadhat” prazo maximo de 02(duas)
horas, sob pena de ndo aceitacao da proposta.

12.8.1 -O prazo estabelecido pelo Pregoeiro podera serogao por solicitacdo
escrita e justificada do licitante, formulada antés findo o prazo estabelecido, e
formalmente aceita pelo Pregoeiro.

12.8.2 -Dentre os documentos passiveis de solicitacaoRrelgoeiro, destacam-se
as planilhas de custo readequadas com o valordfeghdo.

12.8.3 -Todos os dados informados pelo licitante em suailpkadeverao refletir
com fidelidade os custos especificados e a margelmcdo pretendida.

12.8.4 -O Pregoeiro analisara a compatibilidade dos pragd&arios apresentados
na Planilha de Custos e Formacdo de Precos conleagpmaticados no mercado em
relacdo aos insumos e também quanto aos salariescak@gorias envolvidas na
contratacao;

12.8.5 - Erros no preenchimento da planilha n&o constitueotivam para a
desclassificacdo da proposta. A planilha poderaagsstada pelo licitante, no prazo
indicado pelo Pregoeiro, desde que n&o haja ma@ordg preco proposto.

12.8.5.1 -Considera-se erro no preenchimento da planilhadaagao de
recolhimento de impostos e contribuicbes na formaSdmples Nacional, exceto para
atividades de prestagéo de servigos previstas $fsB a 5°-E, do artigo 18, da LC 123,
de 2006.

12.9 —Se a proposta ou lance de menor valor for recysadee o licitante desatender as

exigéncias habilitatorias, o pregoeiro examinarapraposta subsequente e, assim,

sucessivamente, na ordem de classificacdo atérac@oude uma proposta que atenda ao
Edital.

12.10- Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendegsa@sénformando no “chat” a
nova data e horario para a continuidade da mesma.
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12.11- O Pregoeiro podera encaminhar, por meio donsestdetronico, contraproposta ao
licitante que apresentou o lance mais vantajosm oofim de negociar a obtencdo de
melhor preco, vedada a negociacdo em condicOessds/alas previstas neste Edital.
Também nessa etapa o Pregoeiro podera negociao g@articipante para que seja obtida
proposta mais vantajosa.

12.11.1 -Também nas hipbéteses em que o Pregoeiro ndoraagitaposta e passar
a subsequente, podera negociar com o licitantecperaeja obtido preco melhor.

12.11.2 - A negociacdo serd realizada por meio do sistenoaermo ser
acompanhada pelos demais licitantes.

12.12- Sempre que a proposta ndo for aceita, e antesPdegoeiro passar a subsequente,
havera nova verificagcdo, pelo sistema, da eveo@réncia do empate ficto, previsto nos
artigos 44 e 45 da LC n°® 123, de 2006, seguindodisciplina antes estabelecida, se for o
caso.

13 — DA HABILITACAO

13.1 — Como condicdo prévia ao exame da documentacdoablititacdo do licitante
detentor da proposta classificada em primeiro lugaPregoeiro verificard o eventual
descumprimento das condicbes de participacdo, iefpeate quanto a existéncia de
sancao que impeca a participacdo no certame owra fcontratacdo, mediante a consulta
aos seguintes cadastros:

13.1.1- SICAF;

13.1.2- Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e SsspenCEIS, mantido
pela Controladoria-Geral da Uniaeww.portaldatransparencia.gov.br/geis

13.1.3 - Cadastro Nacional de Condenacdes Civeis por Awdmprobidade
Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de ustita
(www.cnj.jus.br/improbidade_adm/consultar_requeptip).

13.1.4- Lista de Inidéneos, mantida pelo Tribunal de @sma Unido — TCU;

13.1.5- A consulta aos cadastros sera realizada em m@rempresa licitante e
também de seu sécio majoritario, por forca do arfig da Lei n° 8.429, de 1992, que
prevé, dentre as san¢fes impostas ao responsdeepnddica de ato de improbidade
administrativa, a proibicdo de contratar com o P®&elico, inclusive por intermédio de
pessoa juridica da qual seja sécio majoritario.

13.1.6 - Constatada a existéncia de sancdo, o Pregoepotara o licitante
inabilitado, por falta de condicao de participacao.

13.2 - Também poderdo ser consultados os sitios oficimssseres de certiddes,
especialmente quando o licitante esteja com algdowmentacdo vencida junto ao
SICAF.
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13.2.1- Caso o Pregoeiro ndo logre éxito em obter aid@ertcorrespondente
através do sitio oficial, ou na hipbétese de se mnao vencida no referido sistema, o
licitante sera convocado a encaminhar, no praZ@g?deluas) horas, documento valido que
comprove o atendimento das exigéncias deste Eslifialpena de inabilitacdo, ressalvado o
disposto quanto a comprovacéo da regularidadel fissaMicroempresas e Empresas de
Pequeno Porte, conforme estatui o art. 43, § 1Tda® 123, de 2006.

13.3 - Os licitantes que nao estiverem cadastrados nensastie Cadastro Unificado de
Fornecedores — SICAF além do nivel de credenciarexgido pela Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n° 2, de 2010, deverdo apresentar a segulocumentacdo relativa a
Habilitacdo Juridica, Regularidade Fiscal e trabth e Qualificacdo econdmico-
financeira e técnica:

13.2.1 - HABILITACAO JURIDICA

13.2.1.1 -Aceita a proposta do licitante detentor do menmec@, o Pregoeiro
consultara o Sistema de Cadastro Unificado de Eedwmes — SICAF, em relacdo a
habilitacdo juridica, a regularidade fiscal e ttalséa, a qualificacdo econémica financeira
e habilitacdo técnica conforme disposto nos af{scaput, 8°, § 3°, 13 a 18 e 43, lll da
Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 2010.

13.2.1.1.1 - No caso de empresério individuainscricdo no Registro
Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Juntefahda respectiva sede.

13.2.1.1.2 No caso de sociedade empresaria ou empresa indivadue
responsabilidade limitada - EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em
vigor, devidamente inscrito no Registro Publicokaepresas Mercantis, a cargo da Junta
Comercial da respectiva sede, acompanhado de datwnummprobatdrio de seus
administradores.

13.2.1.2 -Os documentos acima deverdo estar acompanhadésdde as
alteragcbes ou da consolidacao respectiva.

13.2.1.2.1 No caso de sociedades simplasscricao do ato constitutivo no
Registro Civil das Pessoas Juridicas do local @e sede, acompanhada de prova da
inscricao dos seus administradores.

13.2.1.2.2 -No caso de microempresa ou empresa de pequeno porte
certiddo expedida pela Junta Comercial ou pelo dRegiCivil das Pessoas Juridicas,
conforme o caso, que comprove a condicdo de migmesa ou empresa de pequeno
porte, nos termos do artigo 8° da Instrucdo Normat® 103, de 30/04/2007, do
Departamento Nacional de Registro do Comeércio — DNR

13.2.1.3 -Decreto de autorizacdp em se tratando de empresa ou sociedade
estrangeira em funcionamento no Pais, e ato detregiu autorizagdo para funcionamento
expedido pelo 6rgdo competente, quando a atividasien o0 exigir.
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13.2.2 - REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA

13.2.2.1 -Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Peshaddicas —
CNPJ.

13.2.2.2 -Prova de regularidade com a Fazenda Nacional déeritonjunta,
emitida pela Secretaria da Receita Federal do IBea$lrocuradoria-Geral da Fazenda
Nacional, quanto aos demais tributos federais eidd® Ativa da Unido, por elas
administrados, conforme art. 1°, inciso |, do Decré 6.106/07);

13.2.2.3 Prova de regularidade com a Seguridade Social (JINSS

13.2.2.4 -Prova de regularidade com o Fundo de Garantia dopdede
Servigo (FGTS);

13.2.2.5 -Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos geranjustica do
trabalho, mediante a apresentacdo de certidaoivegat positiva com efeito de negativa,
nos termos do Titulo VII-A da consolidacdo das tkigrabalho, aprovada pelo decreto-lei
n®5.452, de 1° de maio de 1.943;

13.2.2.6 -Prova de inscricdo no cadastro de contribuintesicipat, relativo
ao domicilio ou sede do licitante, pertinente aoreeno de atividade e compativel com o
objeto contratual;

13.2.2.7 -Prova de regularidade com a Fazenda Municipal doiabo ou
sede do licitante, relativa a atividade em cuja@g® contrata ou concorre;

13.2.2.8 -Caso o licitante seja considerado isento dos tguunicipais
relacionados ao objeto licitatério, devera comprdahcondicdo mediante a apresentacéo
de declaracdo da Fazenda Municipal do seu domigilisede, ou outra equivalente, na
forma da lei;

13.2.2.9 -Caso o licitante detentor do menor preco seja rempesa ou
empresa de pequeno porte, devera apresentar oeumentacdo exigida para efeito de
comprovacao de regularidade fiscal, mesmo queagstsente alguma restricdo, sob pena
de inabilitacéo.

13.2.3 - QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

13.2.3.1 Certiddo negativa de faléncia ou recuperacéao jideipedida pelo
distribuidor da sede do licitante;

13.2.3.2 -Balanc¢o patrimonial e demonstracdes contabeis titnalkexercicio
social, ja exigiveis e apresentados na forma dagee comprovem a boa situacao
financeira da empresa, vedada a sua substituigdbgbancetes ou balancos provisorios,
podendo ser atualizados por indices oficiais quamderrado ha mais de 3 (trés) meses da
data de apresentacdo da proposta;
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13.2.3.2.1 -No caso de empresa constituida no exercicio soehte,
admite-se a apresentacdo de balanco patrimoniaimembstracdes contabeis referentes ao
periodo de existéncia da sociedade;

13.2.3.2.2 Comprovacédo da boa situacéo financeira da empresi&ante
obtencdo de indices de Liquidez Geral (LG), Soli#eral (SG) e Liquidez Corrente
(LC), superiores a 1 (um), obtidos pela aplicagd@® seguintes formulas:

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

SG = Ativo Total :
Passivo Circulante + Exigivel a LongoZera

LC = Ativo Circulante
Passivo Circulante

13.2.3.3 —As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverda a
complementar a comprovacao da qualificacdo ecombdfimanceira por meio de:

13.2.3.3.1 -Comprovacéao de possuir Capital Circulante Liquid€l() ou
Capital de Giro (Ativo Circulante — Passivo Cirauk) de, no minimo, 16,66% (dezesseis
inteiros e sessenta e seis centésimos por centealdo estimado para a contratacdo ou
item pertinente, tendo por base o balanco patriahamias demonstracdes contabeis do
ultimo exercicio social.

13.2.3.3.2 -As empresas que apresentarem resultado igual oorrdergue
1 (um) em qualquer dos indices referidos acimagm@@comprovar que possuem capital
minimo ou patrimonio liquido minimo de 10% (dez pento) do valor da sua proposta, ou
superior, por meio de Balango Patrimonial e dermag8ées contabeis do Ultimo exercicio,
ja exigiveis e apresentados na forma da lei, vedaslaa substituicdo por balancetes ou
balangos provisoérios, de acordo com o dispostain@Xh, 8 3° da Lei n°® 8.666/93.

13.2.3.3.3 — Comprovacdo, por meio de declaracdo, da reladdo
compromissos assumidos, conforme modelo constar@eko 111, de que 1/12 (um doze
avos) do valor total dos contratos firmados com dmiistracdo Publica e/ou com a
iniciativa privada, vigentes na data da sessdoigalllle abertura deste Pregdo, néo é
superior ao Patriménio Liquido do licitante, podeneste ser atualizado na forma ja
disciplinada neste Edital.

13.2.3.3.4— A declaracédo de que trata a subcondicdo acimer@esstar
acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Hre(EIRE) relativa ao ultimo
exercicio social,

13.2.3.3.5- Quando houver divergéncia percentual superida (dez por
cento), para mais ou para menos, entre a declaragép tratada e a receita bruta
discriminada na Demonstracdo do Resultado do Eierc(DRE), deverdo ser
apresentadas, concomitantemente, as devidasqgastiéis.

13.2.3.4— Certidao Negativa de Faléncia, recuperacaoipldici recuperacao
extrajudicial, expedida pelo distribuidor da seddicitante.
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13.2.3.4.1 -A certiddo, referida no subitem anterior, que n&tiver
mencionando explicitamente o prazo de validade gstesera aceita com o prazo maximo
de 90 (noventa) dias, contados da data de suad@miss

13.2.4 - QUALIFICACAO TECNICA
A licitante devera apresentar no ato da sua hatéld os seguintes documentos:

a) Atestado(s), declaracdo(des) ou certidao(bes) deactdade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito wablou privado onde devera estar
comprovada a experiéncia de no minimo 3(trés) anpara fornecimento de solugéo
integrada contemplando prestacdo de servicos, rdeafgatisfatoria, de teleatendimento
receptivo e ativo, compreendendo a implantagcdoyagfe, manutencdo e gestao de
servico de Teleatendimento para atendimento adgaibm servicos classificados como
utilidade publica, em formato de trabalho multidaf@endimento via telefone, WEB ou
chat), bem como o fornecimento de infraestruturenmeta, incluindo as instalacdes
fisicas, métodos e processos de trabalho, implem@&nte manutengdo de ativos e sistemas
de telecomunicacfes, informatica e pessoal espgedal para o preenchimento das
posicoes de servigos.

b) Atestado(s), declaracdo (0es) ou certiddo (Oes)cajmcidade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito @ablou privado onde devera estar
comprovada a experiéncia de no minimo 3(trés) andesforma satisfatéria, na prestacao
de servicos de Teleatendimento com as seguintastedsticas minimas:

* 100 (cem) posi¢Oes de atendimento de 12 horas/dia;

e utilizacdo de PABX/ Distribuidor Automatico de Chadas (DAC) com
tecnologia Voip;

*Unidade de Resposta Audivel (URA) com no minimo J1ad@rtas
simultaneas;

* Sistema de Gestao de Telefonia incluindo GravaggdaDde voz e tela,
Plataforma CTI(Computer Telephony Integration);

eImplantacdo e manutencdo continuada de Sistema dsta@ de
Relacionamento e Processos (CRM - Workflow);

* Niveis de servicos contratados e os efetivamergeutados;

* Ambiente fisico adequado a dimenséo da operacé@odendo a NR 17 do
Ministério do Trabalho e Emprego.

c) Atestado(s), declaracdo (0es) ou certiddo(des) amacidade operacional,
fornecida por pessoa juridica de direito publicpauado onde devera estar comprovada a
capacidade técnica em gestdo e operacdo de serdeodeleatendimento com
implementagcéo completa de procedimentos de gesjéalielade .

d) Registro da Empresa no CRA — Conselho RegionAlddeinistracao
13.2.5 Qualificagcéo Técnico-profissional

13.2.5.1 - A empresa deverd indicar para atuar como regpehs(eis)
técnico(s) pela execucao do contrato decorrente @ehtal:
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a) Profissional de nivel superior devidamente registrao CRA — Conselho
Regional de Administracdo, detentor de acervo técpiara administracdo de recursos
humanos em servi¢os de Teleatendimento;

13.2.5.2 -O vinculo do(s) responsavel(is) técnico(s) commgresa licitante
devera ser comprovado através:

a) Autenticadas da Ficha de Registro de EmpregadosRE E da Carteira
Profissional de Trabalho, ou;

b) Participagdo societéria devidamente comprovada z dos documentos
apresentados, ou;

c) Copia autenticada da ata de sua investidura noocag caso de diretor
estatutario, ou;

d) Contrato de prestacdo de servico registrado eraraart

Obs.: é vedada indicacdo de um mesmo profissiamaiais de uma Licitante. Tal fato
desqualificara todas as licitantes envolvidas.

13.2.6 -Nao serdo aceitos atestados, declaracdes ou esrta#torrentes de
servigos de teleatendimento relacionados a tel@ageagesquisas;

13.2.7 -Os atestados, declaracbes ou certiddes, deverapsementados em
papel timbrado da pessoa juridica, contendo aift@gfo do signatario, cargo, nome e
telefones para contato e as principais caractagstio contrato;

13.2.7.1 A andlise dos atestados estard sujeita as dilm@rfeitas pela
SDH/PR por meio direto ou indireto, pessoal ou isspalmente.

13.2.7.1 - O compromisso e responsabilidade com a Susteidtzde
Ambiental exigido para habilitacdo pode ser fe#s deguintes formas:

a) conforme previsto no art. 5° da IN n°® 01/2010/MPOG

b) por declaragdo, com a firma reconhecida em Cartdg Registro
Pdblico, onde o licitante afirma possuir o compisoi de responsabilidade com a
Sustentabilidade Ambiental, nos termos das exig8rimpostas pela IN 01/2010;

c) com a declaracdo de documento comprobatorio (dtestieclaracao,
certificado, registro, credenciamento, etc.) emigidr Orgdo Pablico de qualquer ente da
Federacdo que tenha competéncia legal na éarea rdalbgue o produto ofertado,
comercializado, ou por fornecedor, distribuidorfaloricante esta devidamente cadastrado,
registrado, ou por meio de outro procedimento speetivo 0rgao.

d) apresentacdo de documento registrado no Cartér@fidio de Registros
Pablicos que o fornecedor estd em fase de implamtade praticas sustentaveis,
informando, no referido documento quais sdo ascasaja implantadas e, quais as metas
pretendidas a atingir na questao de sustentabdidatbiental.
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13.2.8 -No caso do licitante participante apresentar asisi@ntos comprobatorios,
conforme mencionados nas alineas “b” e “d”, podma designada pela Secretaria de
Direitos Humanos uma Comissédo de Avaliadores quo&fuente com o Pregoeiro e sua
Equipe de Apoio podera inspecionar/vistoriar o edecimento ou ponto comercial do
licitante participante, a fim de verificar as inftacfes e declaracdes apresentadas.

13.2.9 - Caso seja detectada pelos inspetores/avaliadaresag informacdes
declaradas pelo licitante ndo sejam verdadeirggjuiesteja de ma fé, sera informado ao
Respectivo Cartorio de Registro o ocorrido, além stgem tomadas as medidas
administrativas e, se for o caso, encaminhar a@odpglicial competente, quando cabivel.

13.3 - Para fins de habilitagcdo, o licitante deverapresentar, ainda, a seguinte
documentacdo complementar, declarando em campo prdp no COMPRASNET:

13.3.1 -Declaracdo de que conhece e concorda com as cesdegiabelecidas
neste Edital e que atende aos requisitos da lzajaibt

13.3.2 -Declaragcdo de que ndo possui em seu quadro deapésspregados)
menor, em cumprimento ao disposto no inciso XX¥dlart. 7° da CF/88.

13.3.3 -Declaracédo de Inexisténcia de Fatos Supervenidatque inexistem fatos
impeditivos para sua habilitacdo no presente psackstatorio.

13.3.4 -Declaragao de ME/EPP, que se refere ao enquadi@marcategoria de
Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, sedsoo ¢

13.3.5 -Declaracédo de Elaboracéo Independente de Proposta.

13.4 - Os documentos poderdo ser apresentados em aorigmatopia autenticada por
cartério competente ou por servidor da Administbagdu por meio de publicacdo em
orgao da imprensa oficial.

13.5 - As empresas cadastradas no Sistema de Cadastiioadoide Fornecedores —
SICAF, ficardo dispensadas de apresentar os dod¢amexigidos neste edital que se
encontram disponiveis e regulares no citado Sisténm@mprovacao de regularidade de
cadastramento e habilitacdo parcial no SICAF setaada mediante consulta “on line” ao
Sistema.

13.6 -As empresas que possuirem Certificado de Registdasiral - CRC, que atendam
0S requisitos previstos na legislacdo geral, tambéando dispensadas de apresentar os
documentos exigidos neste Edital, apresentadosdqudon cadastramento, desde que
estejam regulares.

13.7 - A verificacdo em sitios oficiais de 6rgdos e aadiEs emissores de certidoes
constitui meio legal de prova.

13.8 - Sob pena de inabilitacdo, os documentos encanoshpdra habilitacdo deverao
estar em nome do licitante, com nimero do CNPdegenencialmente, conter o endereco.
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13.9 - Os documentos apresentados poderdo ser tanto tda qaanto da filial, exceto
guando se tratar de documentos proprios da filiahtp a regularidade fiscal, desde que
essa seja a executora ou a participante do certame.

13.10 - Constatado o atendimento as exigéncias fixadake riedital, o licitante sera
declarado vencedor do certame.

14 - DAS MICROEMPRESAS — ME E EMPRESAS DE PEQUENO PRTE — EPP

14.1 -Se a menor proposta ofertada for de Microempradanopresa de Pequeno Porte e
uma vez constatada a existéncia de alguma resmiga@pe tange a regularidade fiscal, a
mesma sera convocada para, no prazo de 5 (cir®)ithis, apos solicitacdo do Pregoeiro
no sistema eletrénico, comprovar a regularizacépra2o podera ser prorrogado por igual
periodo.

14.2 - A néo regularizacdo fiscal no prazo previsto nbitsmn anterior acarretard a
inabilitacdo do licitante, sem prejuizo das sangiesistas neste Edital, sendo facultada a
convocacao dos licitantes remanescentes, na or@emwladsificacdo. Se, na ordem de
classificacdo, seguir-se outra Microempresa ou Esgpde Pequeno Porte com alguma
restricdo na documentacao fiscal, sera concedidesmmo prazo para regularizagao.

14.3 - Havendo necessidade de analisar minuciosamentdoosmentos exigidos, 0
Pregoeiro suspendera a sessdo, informando no “chatbva data e horério para a
continuidade da mesma.

14.4 - Sera inabilitado o licitante que ndo comprovar $adilitacdo, seja por nao
apresentar quaisquer dos documentos exigidos, msaypa-los em desacordo com o0
estabelecido neste Edital.

14.5 - No caso de inabilitacdo, havera nova verificagd@p sistema, da eventual
ocorréncia do empate ficto, previsto nos artigog 4% da LC n° 123, de 2006, seguindo-
se a disciplina antes estabelecida para aceitacpm@osta subsequente.

14.6 -Da sesséo publica do Pregéao divulgar-se-a Atastensa eletronico
15 — DO ENVIO DA PROPOSTA VENCEDORA E DA DOCUMENTACAO

15.1 - A proposta final ajustada ao ultimo lance ofertatto licitante vencedor e os
documentos exigidos para habilitacdo ndo conteroplatb SICAF, inclusive quando
houver necessidade de envio de Anexos, deveraageseetidos, via fac-simile pelo
namero: (61) 2027 3781 pelo endereco eletronideitacao.sdh@sdh.gov.br ou ainda
anexados em campo proprio do sistema Comprasgowentais/Comprasnetm até 3
(trés) horas, contadas a partir da solicitagdo dorégoeiro.

15.2 -A proposta e 0os documentos remetidos via fac-simoilpor meio eletrénico deverdo
ser encaminhados em original ou por copia autatdicao prazo d@3 (trés) dias Uteis,
contados a partir da solicitacdo do Pregoeiroa Coordenacdo Geral de LicitagBes e
Contratos — CGLIC/SDH/PR, Setor Comercial Sul-Ba@a 09, Lote C, Edificio Parque
Cidade Corporate — Torre A, 9° Andar, Brasilia/DEEP 70308-200.
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15.3 - Todos os documentos emitidos em lingua estrangiererdo ser entregues
acompanhados da traducéo para lingua portuguetaaed por Tradutor Juramentado e,
também, devidamente consularizados ou registranl@artorio de Titulos e Documentos.

15.4 - Documentos de procedéncia estrangeira, mas esiio lingua portuguesa,
também deverdo ser apresentados devidamente adredds ou registrados no Cartério
de Titulos e Documentos.

16 — DO RECURSO

16.1 -Declarado o vencedor, o Pregoeiro abrira praz8Qdérinta) minutos, durante o
qual qualquer licitante podera, de forma motivaday campo proprio do sistema,
manifestar sua intencéo de recorrer.

16.2 - O Pregoeiro fara juizo de admissibilidade da igdienmanifestada de recorrer,
aceitando-a ou, motivadamente, rejeitando-a, enpogroprio do sistema.

16.3 - O recorrente que tiver sua intencdo de recursibaagdeverd registrar as razdes do
recurso, em campo proprio do sistema, no prazatée (trés) dias ficando os demais
licitantes, desde logo, intimados a apresentaroasrarrazoes, também via sistema, em
igual prazo que comecara a correr a partir do t@mdio prazo do recorrente, sendo-lhe
assegurada vista imediata dos elementos indispeissiidefesa dos seus interesses.

16.4 - Os licitantes poderéo, de forma justificada, desi®s interposicées das razdes e
contrarrazdes do recurso. Ressalta-se que os preaosais atribuidos na sessao publica
sdo para todos os itens que tiveram suas interag@@adas. No entanto, as antecipacoes
poderdo ocorrer por item.

16.5 - A falta de manifestacdo imediata e motivada danigéo de interpor recurso, no
momento da sessdo publica deste Pregdo, implicadéecia desse direito, ficando o
Pregoeiro autorizado a adjudicar o objeto ao ltdarencedor.

16.6 -O acolhimento do recurso importara a invalidagdenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

16.7 — Os autos do processo permanecerdao com vistqugada aos interessados, no
endereco constante neste Edital.

17 — DA ADJUDICACAO E HOMOLOGAGAO

17.1 - A adjudicacdo do objeto da presente licitacdo seafizada pelo Pregoeiro, nos
termos do art. 11, inciso IX, do Decreto n°® 5.4808, quando ndo houver recurso.
Havendo recurso, a adjudicacdo serd realizadarmeafestabelecida no art. 8°, inciso V,
do Decreto n° 5.450/2005, pela autoridade competent

17.2 —ApoOs a fase recursal, constatada a regularidadeatdgspraticados, a autoridade
competente homologaré o procedimento licitatério.
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18 — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

18.1 - As despesas para atender a esta licitacdo estigrapradas em dotacao
orcamentaria propria, prevista no orcamento da dJmara o exercicio de 2014, na
classificacéo abaixo:

Gestéo/Unidade: 200016

Fonte: 0100

Programa de Trabalho: 14422206449060001 - Disqret®s Humanos
PTRES: 058931

Elemento de Despesa: 339039

18.2— No(s) exercicio(s) seguinte(es), correrdo aacdos recursos proprios para atender
as despesas da mesma natureza, cuja alocacdoe#arad inicio de cada exercicio
financeiro.

19 - DO EMPENHO

19.1 —A Nota de Empenho so sera emitida apds consul@Ad&aiN, conforme estabelece
0 Art. 6° da Lei n°® 10.522, de 19 de julho de 2002.

19.1.1 —Caso seja comprovada pendéncia no CADIN, a empeasanotificada
formalmente e ser-lhe-a concedido prazo de O5@idi@s Uteis para sua regularizacao.

20 — DO CONTRATO

20.1 -Para a prestacao dos servicos, objeto do presesttemento, sera formalizado um
Contrato Administrativo estabelecendo em suas glastodas as condi¢es, obrigacdes e
responsabilidades entre as partes, em conformmaden Edital de licitagdo, do Termo de
Referéncia e da Proposta de Pre¢os da empresaloeace

20.2—- O Contrato tera vigéncia por 12 (doze) mesestada a partir de sua assinatura,
podendo ter a sua duracdo prorrogada por iguaikessivos periodos, mediante termos
aditivos, até o limite de 60 (sessenta) meses, apasificacdo da real necessidade e das
vantagens para a Administracdo na continuidadeodtvato, conforme art. 57, inciso Il, da
Lei n° 8.666/93, podendo ser alterado, exceto cante ao seu objeto.

20.3 — A assinatura do contrato esta condicionada a vagfio da regularidade da
habilitagcdo parcial do licitante vencedor no SICAB,CEIS, no CADIN e na verificagao
das obrigacdes trabalhistas.

20.4— Se o adjudicatéario, no ato da assinatura do defenContrato, ndo comprovar que
mantém as mesmas condi¢des de habilitagdo, ou gusnastificadamente, recusar-se a
assinatura, podera ser convocado outro licitanesdel que respeitada a ordem de
classificagdo, para, ap6s a verificagdo da acédable da proposta, negociagdo e
comprovados os requisitos de habilitacdo, celebamntratacdo, sem prejuizo das sancoes
previstas neste Edital e das demais cominacgdeislega
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20.5 — Ap6s homologado o resultado deste Pregédo, a F®Honvocara o licitante
vencedor, durante a validade de sua proposta,gsafaatura do instrumento contratual,
dentro do prazo de af¥ (cinco) dias uteissob pena de decair o direito a contratacao,
sem prejuizo do previsto no art. 81 da Lei n® §5883.

20.5.1 - Alternativamente a convocacdo para comparecesinfe o 0rgdo ou
entidade para a assinatura do Termo de Contrad@na@nistracdo podera encaminha-lo
para assinatura, mediante correspondéncia postabeso de recebimento (AR) ou meio
eletrénico, para que seja assinado no praz65décinco) dias a contar da data de seu
recebimento.

20.6— A execucao completa do contrato s6 acontecaadgua Contratada comprovar o
pagamento de todas as obrigacOes trabalhistasmédsra mao de obra utilizada.

20.7 — Nas eventuais prorrogacdes contratuais, 0s LUsi0 renovaveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratacdo deveagaeliminados como condi¢do para a
renovacdo, em decorréncia da exigéncia previstarind 9, XVII, da IN/MPOG n° 2, de
2008.

21 - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

21.1 -A Contratante obriga-se a cumprir todas as obrigmd@scritas nsubitem 15.2do
Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital, as dautaido contrato e todas as demais
obrigacdes inerentes a prestacdo dos servigos, seragui transcritas estivessem.

22 - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

22.1- A Contratada obriga-se a cumprir todas as obdigs descritas ngubitem 15.1do
Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital, as dautaido contrato e todas as demais
obrigacdes inerentes a prestacdo dos servigos, ser@agui transcritas estivessem.

23 — DA ABRANGENCIA DOS SERVICOS

23.1 - O servigo devera atender a todo territério neaalioe chamadas internacionais
destinadas ao Disque Direitos Humanos.

24 — DO LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

24.1- Os servicos, objeto deste Edital serdo prestadomstalacées préprias da empresa
CONTRATADA, as quais deverao estar localizadas rsirilo Federal, sede da Secretaria
de Direitos Humanos, para garantir a efetiva fisagho e boa supervisdo técnica do
contrato.

24.1.1 - Os servicos devem ser prestados no Distrito raédpelas razdes que
seguem:

a) A contratante tem sede em Brasilia /DF e ao Depanéo de Ouvidoria Nacional dos
Direitos Humanos compete coordenar o servico dedateento telefénico gratuito por
intermédio do Disque Direitos Humanos (art. 5°, W Decreto n° 6.980/2009 -
instrumento que dispde sobre a estrutura regimdat&8ecretaria de Direitos Humanos da
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Presidéncia da Republica), sendo indiscutivel qegegucdo dos servicos na localidade
onde esta sediada a contratante contribui ndorsdapefetiva fiscalizacdo da execucéo do
contrato como para a boa coordenacao do servico.

b) A capacitacdo inicial dos profissionais que atoiané@ Disque Direitos Humanos —
DDH, bem como os processos de educacdo continusel@o supervisionados,
necessariamente, pela SDH, com a participacdo piesentantes das areas técnicas que
coordenam o0s assuntos pertinentes aos moédulosidcem@uue compdem o Disque. Sob
esse aspecto, cabe destacar que o Disque Diraitosihbs se constituira em um servico
de utilidade publica de emergéncia, destinado ebexcmanifestacbes de violagcbes de
Direitos Humanos contra as populactes em situagdolderabilidade social que, pela sua
complexidade e relevancia, ensejard capacitacoegrsds, como tem ocorrido
cotidianamente na operacionalizacdo do Disque togdHiumanos — Disque 100. Nesse
passo, seria inviavel deslocar os representanteSedeetaria de Direitos Humanos para
outro local, toda vez que uma capacitacao se nmostrssaria. 1Isso em termos de valores
acrescidos ao projeto, representa um percentuakiammdo de 1% do valor global do
contrato a ser gasto com custeio de diarias e gassaconsiderando um cenario de
operacdes descentralizadas entre as cinco regidsebas.

25 — DA GARANTIA CONTRATUAL

25.1- O adjudicatario, no prazo dé (dez) diasapés a assinatura do Termo de Contrato,
prestara garantia no valor correspondente a 5%cdqcpor cento) do valor do total
Contrato, que sera liberada de acordo com as diesligrevistas neste Edital, conforme
disposto no art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, demse cumpridas as obrigacOes
contratuais. O prazo para apresentacdo da gapaa@a ser prorrogado por igual periodo
a critério da Administracao contratante.

25.1.1- A inobservancia do prazo fixado para apreseatdedgarantia acarretara a
aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos po)céo valor total do contrato por dia
de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

25.1.2 — O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias rm#oa Contratante a
promover a rescisdo do contrato por descumprimeateumprimento irregular de suas
clausulas, conforme dispdem os incisos | e |l do7& da Lei n. 8.666 de 1993.

25.2— A validade da garantia, qualquer que seja a nuati escolhida, devera abranger
um periodo de mais 3 (trés) meses apos o términ@éacia contratual.

25.3— A garantia assegurara, qualquer que seja a rdadaliescolhida, o pagamento de:

25.3.1— prejuizo advindo do ndo cumprimento do objetocdotrato e do néo
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

25.3.2— prejuizos causados a Contratante ou a tercedmmricbntes de culpa ou
dolo durante a execucéo do contrato;

25.3.3— as multas moratdrias e punitivas aplicadas pefdr&tante a Contratada;
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25.3.4— obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdensat@qualquer natureza, nao
honradas pela Contratada.

25.4— A modalidade seguro-garantia somente sera aaeitantemplar todos os eventos
indicados no item anterior, mencionados no artX1®, b da IN SLTI/MPOG 02/2008.

25.5— A garantia em dinheiro devera ser efetuada erarfda Contratante, em conta
especifica na Caixa Econémica Federal, com cornegAwtaria.

25.6 — No caso de alteragédo do valor do contrato, ourggacdo de sua vigéncia, a
garantia devera ser ajustada a nova situacao ovaea, seguindo 0s mesmos parametros
utilizados quando da contratagéo.

25.7— Se o valor da garantia for utilizado total oucgEmente em pagamento de qualquer
obrigacéo, a Contratada obriga-se a fazer a regpaeiposicdo no prazo maximo e
(dez) dias uteiscontados da data em que for notificada.

25.8— A Contratante ndo executara a garantia na oaaée uma ou mais das seguintes
hipoteses:

25.8.1- caso fortuito ou forca maior;

25.8.2- alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradoda diador, das obrigactes
contratuais;

25.8.3— descumprimento das obrigagGes pelo contratadorr@etes de atos ou
fatos praticados pela Administracao;

25.8.4— atos ilicitos dolosos praticados por servidogesdministracao.

25.9— Nao serdo aceitas garantias que incluam outeagdss de responsabilidade que
nao as previstas neste item.

25.10— Apds a execugdo do contrato, seré verificadogampanto das verbas rescisorias
decorrentes da contratacdo, ou a realocacdo dosegagps da Contratada em outra
atividade de prestacédo de servicos, sem que oadntarrupcao dos respectivos contratos
de trabalho.

25.10.1- Caso a Contratada néo logre efetuar uma das owagiies acima
indicadas até o fim do segundo més apdés 0 encamtanta vigéncia contratual, a
Contratante podera utilizar o valor da garantiastada e dos valores das faturas
correspondentes a 1 (um) més de servicos paraaeali pagamento direto das verbas
rescisérias aos trabalhadores alocados na execagpéatual, conforme arts. 19-A e 35 da
Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 2008, conferobrigacdo assumida pela
contratada.

25.11- Sera considerada extinta a garantia:
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25.11.1 — com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou &aigAo para O
levantamento de importancias depositadas em dmbeiitulo de garantia, acompanhada
de declaracdo da Contratante, mediante termo eit@ociado, de que a Contratada
cumpriu todas as clausulas do contrato;

25.11.2— no prazo de 03 (trés) meses apds o término @aci@ do contrato, caso
a Administracdo ndo comunique a ocorréncia detsidsisquando o prazo sera ampliado,
nos termos da comunicacao.

26 — DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

26.1 - Comete infragdo administrativa, nos termos da nm® 10.520, de 2002, o
licitante/adjudicatario que:

26.1.1- ndo assinar o termo de contrato ou aceitar/ragimstrumento equivalente,
guando convocado dentro do prazo de validade gropta;

26.1.2- apresentar documentacéo falsa;

26.1.3- deixar de entregar os documentos exigidos narmmext

26.1.4- ensejar o retardamento da execucédo do objeto;

26.1.5- ndo mantiver a proposta;

26.1.6- cometer fraude fiscal;

26.1.7- comportar-se de modo inidéneo;

26.2 - Considera-se comportamento inidéneo, entre quaradeclaracdo falsa quanto as
condicOes de participacdo, quanto ao enquadrancsento ME/EPP ou o conluio entre os
licitantes, em qualquer momento da licitacdo, mespds o0 encerramento da fase de
lances.

26.3 - O licitante/adjudicatario que cometer qualques dnfracées discriminadas nos
subitens anteriores ficara sujeito, sem prejuizaedponsabilidade civil e criminal, as
seguintes sancdes:

26.3.1- Multa de 15% (quinze por cento) sobre o valoinesio do(s) item(s)
prejudicado(s) pela conduta do licitante;

26.3.2- Impedimento de licitar e de contratar com a Urdatescredenciamento no
SICAF, pelo prazo de até 05(cinco) anos;

26.4 - A penalidade de multa pode ser aplicada cumalatente com a sancéo de
impedimento.

26.5 - A aplicacdo de qualquer das penalidades previsdabzar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditério enpla defesa ao licitante/adjudicatario,
observando-se o procedimento previsto na Lei r663.@e 1993, e subsidiariamente na Lei
n° 9.784, de 1999.

26.6 - A autoridade competente, na aplicacdo das sang®ema em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater eduzata pena, bem como o dano causado a
Administracdo, observado o principio da propordiciade.
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26.7- As penalidades serdo obrigatoriamente registrad&CAF.

26.8- As sanc0Oes por atos praticados no decorrer daatagao estdo previstas no Termo
de Referéncia (Anexo I) deste Edital

27 — DA SUBCONTRATACAO, FUSAO, CISAO OU INCORPORACAO

27.1- E admissivel a subcontratacao, fusio, cisdo ougncacdo da contratada com/em
outra pessoa juridica, desde que sejam observaglasnpva pessoa juridica todos os
requisitos de habilitacdo exigidos na licitacdgioal; sejam mantidas as demais clausulas
e condi¢cbes do contrato; ndo haja prejuizo a edecdg objeto pactuado e haja a anuéncia
expressa da Administragcdo a continuidade do cantrat

28 — DO PAGAMENTO

28.1 - O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE rew@r30 (trinta) dias,
contados da apresentacdo dos servicos executadantecapresentacdo de Nota/Fiscal
Fatura discriminativa, devidamente e os materiaipregados através de ordem bancaria
para crédito em banco, agéncia e conta correnigaithas pelo contratado.

28.2 - Os pagamentos decorrentes de despesas cujossvaltrapassem o limite de que
trata o inciso Il do art. 24 da Lei 8.6666, de 1993verdo ser efetuados no prazo de até 5
(cinco) dias uteis, contados da data da apresenticBlota Fiscal, nos termos do art. 5° da
Lei n® 8.666, de 1993.

28.3 - A apresentacdo de Nota Fiscal/Fatura dever&earcap prazo de 02 (dois) dias,
contado da data final do periodo de adimplementpadeela da contratacdo a que aquela
se referir, devendo estar acompanhada dos docusnergiocionados no 81° do art. 36 da
IN/SLTI n° 02, de 2008.

28.4- O pagamento somente sera autorizado depoisetigadb o “atesto” pelo servidor
competente, condicionado neste ato a verificacdocodéormidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada em relacédo aos servicos efetivamezgag@os devidamente acompanhada das
comprovacdes mencionadas no 81° do art. 36, dd.TN/& 02, de 2008.

28.5- Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal#-atudos documentos pertinentes
a contratacdo, ou ainda, circunstancia que impetigualacdo da despesa, como por
exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorredée penalidade imposta ou
inadimpléncia, o pagamento ficar4 sobrestado adéagCONTRATADA providencie as

medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o0 prazo paameato iniciar-se-a apos a
comprovacdo da regularizacdo da situacdo, nédo esmado qualquer Onus para a
CONTRATANTE.

28.6 - Caso se constate o descumprimento de obrigacdsahistas ou manutencao das
condicdes exigidas para habilitacdo podera ser ethith@ um prazo para que a
CONTRATADA regularize suas obrigacdes, quando néoidentificar ma-fé ou a
incapacidade de corrigir a situacao.
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a) Nao sendo regularizada a situacdo da CONTRATADArazo concedido, ou
nos casos em que identificada a ma-fé, se nacoksiyel a realizacdo desses pagamentos
pela propria Administracéo, os valores retidos elauinente serdo depositados junto a
Justica do Trabalho, com o objetivo de serem atilis exclusivamente no pagamento de
salarios e das demais verbas trabalhistas, bem da®aontribuicbes sociais e FGTS
decorrentes.

28.7- Nos termos do artigo 36, § 6°, da instrucao Ndinra SLTI/MPOG n° 02, de 2008,
sera efetuada a retencao ou glosa no pagamengmrpianal a irregularidade verificada,
sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se cogpgeateCONTRATADA:

a) nao produziu os resultados acordados;

b) deixou de executar as atividades contratadas, dm as executou com a
qualidade minima exigida;

c) deixou de utilizar materiais e recursos humanagiaos para a execucao do
servigo, com qualidade ou quantidade inferior aatetada.

28.8- Sera contada como data do pagamento o dia emomstar como emitida a ordem
bancaria para pagamento.

28.9- Antes de cada pagamento a CONTRATADA sera raddéizonsulta ao SICAF para
verificar a manutencéo das condi¢des de habiliteg&pdas no Edital.

28.10- Constatando-se, junto ao SICAF, a situacaordgutaridades da CONTRATADA
sera providenciada sua adverténcia, por escrittg gae, no prazo de 5 (cinco) dias,
regularize sua situacdo ou, no mesmo prazo, apeesea defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a crittadCDONTRATANTE.

28.11 - Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesaidesada improcedente, a
CONTRATANTE devera comunicar aos o6rgaos responséymla fiscalizacdo da
regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRDA, bem como quanto a
existéncia de pagamento a ser efetuado, para ¢ara seionadas os meios pertinentes e
necessarios para garantir o recebimento de sedisosié

28.12 - Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE dévedotar as medidas
necessarias a rescisdo contratual nos autos desgmwa@dministrativo correspondente,
assegurada & CONTRATADA a ampla defesa.

28.13 - Havendo a efetiva execugcdo do objeto, os pagawmererdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo tmnttaso a CONTRATADA néo
regularize sua situagao junto ao SICAF.

28.14 - Somente por motivo de economicidade, seguraagegomal ou outro interesse
publico de alta relevancia, devidamente justificadmm qualquer caso, pela maxima
autoridade da CONTRATANTE, ndo sera rescindido atrabo em execug¢do com a
CONTRATADA inadimplente no SICAF.

28.15- Quando do pagamento, sera efetuada a reterib@tatia prevista na legislacao
aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 eie8l212, de 1993.
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a) A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Naal,
exclusivamente para as atividades de prestacaerdieas previstas no 8§ 5°- C, do artigo
18, da LC 123, de 2006, ndo sofrera a retencaatdrida quanto aos impostos e
contribuicbes abrangidos por aquele regime, obedorge as excecdes nele previstas. No
entanto, o pagamento ficara condicionado a apras@mtde comprovacado, por meio de
documento oficial, de que faz jus ao tratamentuutério favorecido previsto na referida
Lei Complementar.

28.16- Nos casos de eventuais atrasos de pagamentie das a CONTRATADA néo
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, ioavencionado que a taxa de
compensacao financeira devida pela CONTRATANTEreeat data do vencimento e o
efetivo adimplemento da parcela, é calculada mésl@aplicacdo da seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:

Em = Encargos Moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para arpagto e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga;

| = Indice de compensac&o financeira = 0,00016488im apurado:

| = (TX) | = (6/100) | = 0,00016438
365

TX = Percentual de taxa anual 6%

28.17 —Os pagamentos serdo efetuados tomando como basedingento as metas de
execucao do Acordo de Nivel de Servico estipuladosermo de Referéncia.

29 — DOS ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNAGAO DO EDITAL

29.1 — Até 02 (dois) dias uteimntes da data fixada para abertura da sessaagubli
qualquer pessoa, fisica ou juridica, podera impugnato convocatério deste Pregéo,
mediante peticio a ser enviada, preferencialmepsga o endereco eletronico
licitacao.sdh@sdh.gov.br

29.1.1 —O pregoeiro decidirda sobre a impugnacao no praz@4d(vinte e quatro)
horas.

29.1.2 —Acolhida a impugnacéo contra este Edital, seriggdada nova data para
realizacdo do certame, exceto quando a alteragiafaéar a formulacdo das propostas.

29.2 —Os pedidos de esclarecimentos referentes a estedamento licitatério deveréo ser
enviados ao Pregoeirajé 3 (trés) dias uUteis anterioresa data fixada para abertura da
sessao publica, exclusivamente, para o endereitéretm licitacao.sdh@sdh.gov.br

29.3 — As respostas as impugnacfes e aos esclarecimestbstados serdo
disponibilizados no sitio WWW.comprasgovernamentais.qov.br
/www.comprasnet.gov.br por meio do link Acesso livre>Pregbes>Agendaties) como

no sitio www.sdh.gov.br/licitacao/ para conhecimento da sociedade em geral e dos
fornecedores, cabendo aos interessados em partitipeertame acessa-los para obtencéo
das informacdes prestadas.
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30 — DA INEXECUCAO E DA RESCISAO

30.1 — A inexecucgdo total ou parcial do Contrato ensejawa rescisdo, com as
consequéncias contratuais, de acordo com o dispost@rts 78 a 80 da Lei 8.666/93 e
alteracdes posteriores.

30.2 —Sao motivos para rescisao do presente Contrato:

30.2.1 —o ndo cumprimento de clausulas contratuais, e#mEghes, projetos ou
prazos;

30.2.2 —o cumprimento irregular de clausulas contratugspecificacdes, projetos
e prazos;

30.2.3— a lentiddo do seu cumprimento, levando a Admegsio a comprovar a
impossibilidade da concluséo do fornecimento, magqs estipulados;

30.2.4- o atraso injustificado da prestacéao dos seryicos

30.2.5 —a paralisacdo da prestacdo dos servicos, sem (asisa e prévia
comunicacao a Contratante;

30.2.6— a subcontratacao total ou parcial do seu obgesssociacao do contratado
com outrem, a cessdo ou transferéncia total ouighallem como a fusdo, cisdo ou
incorporacgao, em desacordo com as determinacoEditid e no Contrato;

30.2.7 —o desatendimento das determinacdes regularestdadade designada
para acompanhar e fiscalizar a sua execucao, assim as de seus superiores;

30.2.8— 0 cometimento reiterado de faltas na sua execag@dtadas na forma do 8
1° do Art. 67, da Lei n° 8.666/93;

30.2.9— a decretacao de faléncia ou a instauracéo dvé@mia civil;
30.2.10- a dissolucéo da sociedade ou o falecimento divatado;

30.2.11—- a alteracédo social ou a modificacdo da finalidadeda estrutura da
empresa, que prejudique a execucdo do contrato;

30.2.12— razbes de interesse publico, de alta relevan@m@o conhecimento,
justificadas e determinadas pela maxima autoricdid@sfera administrativa a que esta
subordinado o Contratante e exaradas no processniattativo a que se refere o
Contrato;

30.2.13— a supresséao, por parte da Administracdo, de ,obeascos ou compras,
acarretando modificacdo do valor inicial do Comtralém do limite permitido no 8§ 1° do
Art. 65, da Lei n° 8.666/93;
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30.2.14— a suspensdo de sua execucao, por ordem escritdndiaistracao, por
prazo superior a 120 (cento e vinte) dias, salvocaso de calamidade publica, grave
perturbacdo da ordem interna ou guerra, ou aindeepetidas suspensdes que totalizem o
mesmo prazo, independentemente do pagamento dbiigade indenizagbes pelas
sucessivas e contratualmente imprevistas desmaiiks e mobilizacbes e outras
previstas, assegurado ao contratado, nesses cas®ito de optar pela suspensdo do
cumprimento das obrigacfes assumidas até queaejalizada a situacao;

30.2.15— o atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagasatevidos pela
Administracdo decorrentes de obras, servicos onefdmento, ou parcelas destes, ja
recebidos ou executados, salvo em caso de calagnipidblica, grave perturbacdo da
ordem interna ou guerra, assegurado ao contrataticeito de optar pela suspenséo do
cumprimento de suas obrigacdes até que seja naadala situacao;

30.2.16 —a nao liberacao, por parte da Administracdo, da,docal ou objeto para
execucao de obra, servico ou fornecimento, nosopraantratuais, bem como das fontes
de materiais naturais porventura especificadasnexo | deste Edital,

30.2.17 —a ocorréncia de caso fortuito ou de forca maiogul@mente
comprovada, impeditiva da execucao deste Contato;

30.2.18 —descumprimento do disposto no Inciso V do Art. @& | ei n® 8.666/93,
sem prejuizo das sanc¢des penais cabiveis.

30.3 — Os casos de rescisdo serdo formalmente motivadesautos do processo,
assegurado o contraditorio e a ampla defesa.

30.4 —A rescisao deste Contrato podera ser:

30.4.1- determinada por ato unilateral e por escrito da ithttacdo, nos casos
enumerados nos incisos | a Xll, e XVII do Art. @@, Lei n°® 8.666/93;

30.4.2— amigavel, por acordo entre as partes, reduzitkxrao no processo da
licitacdo, desde que haja conveniéncia para a Adtragao; e

30.4.3—judicial, nos termos da legislacao.

30.5 —A rescisao administrativa ou amigavel devera secqatida de autorizacdo escrita e
fundamentada da autoridade competente.

30.6 —Quando a rescisao ocorrer com base nos incisoa XNIl do Art. 78, da Lei n°
8.666/93, sem que haja culpa da Contratada, sdi@ ressarcida dos prejuizos
regularmente comprovados que houver sofrido, tanttta direito a:

30.6.1 —devolucéo de garantia;

30.6.2 -pagamentos devidos pela execucdo do Contratodaaala resciséo; e

30.6.3— pagamento do custo da desmobilizagé&o.
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30.7 —Ocorrendo impedimento, paralisacdo ou sustacdo afdr&o, o cronograma de
execucao serd prorrogado automaticamente por tigiunglo.

30.8 —A rescisédo por descumprimento das clausulas contsabcarretara a retengcédo dos
créditos decorrentes deste Contrato, até o linoigsepdejuizos causados a Contratante, além
das sang0des previstas neste Instrumento.

30.9— Quando da rescisao contratual, a Contratante ea#fio pagamento pela contratada
das verbas rescisorias ou a comprovacao de quamegados serdo realocados em outra
atividade de prestacéo de servigcos, sem que oadmnierrupcdo do contrato de trabalho,

conforme determina o art. 35 da IN/MPOG n° 2, 2008.

30.10- Daréa ensejo a resciséo contratual o descumptongas obrigacdes trabalhistas ou
a ndo manutencédo das condi¢cbes de habilitagaocpatoatado, conforme o disposto no
art. 34-A da IN/MPOG n° 2, de 2008.

31 - DA REPACTUACAO

31.1- As regras acerca da repactuacao do valor coatrafio as estabelecidas no Termo
de Contrato, anexo a este Edital.

32 — DA METODOLOGIA DE AVALIACAO DA QUALIDADE E ACE ITE DOS
SERVICOS

32.1- Seré utilizado como metodologia de avaliacao wilidade e aceite dos servicos, 0
cumprimento a todas as obrigacbes e especificagmsitas no Termo de Referéncia e
seus anexos, durante o decurso da execucao da@ontr

33 — DAS CONSIDERACOES SOBRE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

33.1- A licitante dever&omprometer-se com a Sustentabilidade Ambienta,teonos
das exigéncias impostas pela IN 01/2010, medigresantacdo de Declaragéo.

33.2- Todo o material e tecnologia deverao ser ambiemnte sustentaveis, atendendo a
IN no 01, de 19 de janeiro de 2010, exceto aqueleqae nédo se aplica a referida
instrucao.

34 — DAS CONSIDERACOES FINAIS

34.1 — A autoridade competente para aprovacdo do proesdomlicitatério somente
podera revogar a licitacao por razdes de intenedkkco decorrente de fato superveniente
devidamente comprovado, pertinente e suficienta pastificar tal conduta, devendo
anula-la por ilegalidade, de oficio ou por prov@made terceiros, mediante parecer escrito
e devidamente fundamentado, dando ciéncia aosciparites, na forma da legislacao
vigente.

34.2 —E facultado ao Pregoeiro ou a autoridade supegiorqualquer fase deste Pregao,
promover diligéncias destinadas a esclarecer opletan a instrucdo do processo, vedada
a inclusdo posterior de informagcdo ou de documengoge deveriam constar
originariamente da proposta ou da documentacéao.
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34.3 —Os licitantes ndo terdo direito a indenizacdo exwodéncia da anulagdo deste
procedimento licitatorio, ressalvado o direito, easo de boa-fé, de ressarcimento pelos
encargos que tiverem suportado no cumprimento dgaméio assumida.

34.4 — Este Pregdo podera ter a data de abertura daospébéica transferida, por
conveniéncia exclusiva da Secretaria de Direitosi&hps.

34.5 — O desatendimento de exigéncias formais ndo essgnnAo importard no
afastamento do licitante, desde que seja possiferigdo das suas qualificacfes e a exata
compreensao da sua proposta, durante a realizacgesdao publica de pregao.

34.6 —Os licitantes assumem todos 0s custos de prepamcapresentacdo de suas
propostas e a Secretaria de Direitos Humanos mapes® nenhum caso, responsavel por
esses custos, independentemente da conducéo esuliado do procedimento licitatorio.

34.7 — As questdes decorrentes da execucdo deste instnopie ndo possam ser
dirimidas administrativamente, deverdo ser procssa julgadas na Justica Federal,
Secdao Judiciaria do Distrito Federal, com excludgqualquer outro.

34.8— Os casos omissos serdo resolvidos pelo Pregaeimoobservancia das disposicoes
constantes das Leis n° 4.520/2002, 8.666/19935202002 e dos Decretos n° 3.555/2000
e 5.450/2005.

34.9 —As partes elegem o foro da Secdo Judiciaria Federdistrito Federal, com
renuncia de qualquer outro, por mais privilegiade geja, para dirimir quaisquer davidas
que surgirem na execucao do presente Edital.

34.10 —Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer tgiergeniente que impeca a
realizacdo do certame na data marcada, a sessaawtematicamente transferida para o
primeiro dia Util subsequente, no mesmo horarieranmente estabelecido, desde que néo
haja comunicacado em contrério, pelo Pregoeiro.

34.11 -No julgamento das propostas e da habilitacdo, gdeie podera sanar erros ou
falhas que néo alterem a substancia das propostsslocumentos e sua validade juridica,
mediante despacho fundamentado, registrado em atessivel a todos, atribuindo-lhes
validade e eficicia para fins de habilitacdo estfiaacao.

34.12 -A homologacéo do resultado desta licitacdo naoigagd direito & contratacao.

34.13 —As normas disciplinadoras da licitacdo serdo sermyegpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os interessados, desgd@ap comprometam o interesse da
Administracdo, o principio da isonomia, a finalidada seguranca da contratacao.

34.14 —Os licitantes assumem todos 0s custos de prepamgimesentacdo de suas
propostas e a Administracdo ndo sera, em nenhuo tasponsavel por esses custos,
independentemente da conduc¢éo ou do resultadadesso licitatério.
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34.15 —Na contagem dos prazos estabelecidos neste EditalseAnexos, excluir-se-a o
dia do inicio e incluir-se-a4 o do vencimento. Sdrsgiam e vencem 0s prazos em dias de
expediente na Administracao.

34.16 — O desatendimento de exigéncias formais ndo essenc&d importara o
afastamento do licitante, desde que seja possiapraveitamento do ato, observados os
principios da isonomia e do interesse publico.

34.17 —Em caso de divergéncia entre disposicdes destal [edile seus anexos ou demais
pecas que compdem o processo, prevalecera asdiiste

34.18 — O Edital esta disponibilizado, na integra, nodezaco eletrénico
http://www.sdh.gov.br/sobre/licitacoes/licitacoes-andamento, e também poderdo ser
lidos e/ou obtidos no endereco Setor ComerciaBS@Quadra 09, Lote C, Edificio Parque
Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar, Brasilia/DBs mlias Uuteis, no horario das 09:00
horas as 11:59 horas e de 14:00 horas as 17:59, mesmo endereco e periodo no qual
0s autos do processo administrativo permaneceraovista franqueada aos interessados.

34.19- O prazo fixado para a prestacdo dos servicososaestipulados no Item 7 do
Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital.

35 - DOS ANEXOS
35.1 —S&o partes integrantes deste Edital os seguimesos:

ANEXO I - Termo de Referéncia

ANEXO I - A - Planilha de composicao de custos

ANEXO | -B - Especificagbes Técnicas do Centro de Processamdenizados -
CPD

ANEXO I-C - Especificagdes Técnicas de Conectividade

ANEXO I-D — Modelo de Proposta Comercial

ANEXO I-E — Modelo de Declaracao de Inexisténcia de Fatpediivos

ANEXO I-F — Modelo de Declaracdo de Cumprimento do Dispostonciso
XXXIII, do Artigo 72 da Constituicdo Federal

ANEXO I-G — Modelo de Declaracao de Elaboracéo Independenf®roposta

ANEXO I- H — Modelo de Ordem de Servico

ANEXO I-I - Volumetria

ANEXO I-J - Capacitacéo

ANEXO Il - Valores Maximos Admitidos

ANEXO IlIl — Modelo de Declaracdo de Contratos Firmados comi@ativa
Privada e a Administragdo Publica

ANEXO IV - Minuta de Contrato

Brasilia-DF, 20 de novembro de 2014.

EDUARDO MIRANDA LOPES
Pregoeiro
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1. OBJETO

1.1 Contratacdo de servico de Solucado Global para mgptdo, operacdo e gestdo do
Disque Direitos Humanos com execuc¢do Deleatendimento Receptivp na forma
humana e eletrénica,Teeleatendimento Ativona forma humana, com disponibilizacédo de
instalacdes fisicas, disponibilizacdo e sustentad@oinfraestrutura de Tecnologia da
Informacao, mobiliario, pessoal, telefonia, equipatns e aplicativos basicos, destinados
ao Sistema de Ouvidoria Nacional de Direitos Hursat®Atendimento (SONDHA).

2. CONSIDERACOES GERAIS

2.1 Breve histérico do contratante

O Disque Direitos Humanos € um servigo de utilidpdblica da Secretaria de Direitos
Humanos da Presidéncia da Republica, conforme dspreno Decreto 8.162 de 2013,
destinado a receber demandas relativas a violaighBsreitos Humanos, especialmente as
que atingem popula¢gbes em situacdo de vulneratididacial. Ao servico cabe tambéem
disseminar informagdes e orienta¢des acerca ds gu@gramas, campanhas, direitos e de
servicos de atendimento, protecdo, defesa e remiptinacdo em Direitos Humanos
disponiveis no ambito Federal, Estadual e Municgalo Distrito Federal. O servico
funciona 24 horas por dia, nos sete dias da senrahasive feriados. A ligacéo é gratuita
e atende liga¢cBes de todo o territorio nacional.

As manifestagcdes de violagcdes de Direitos Humaramdhigas pelo Disque Direitos
Humanos sdo examinadas e, posteriormente, consiieras especificidades de cada
dendncia a atuacéo e atribuicdo de cada 6rgdopdorp na protecdo das Populacdes em
Situacdo de Vulnerabilidade Social atendidos pefeigo.

De abril de 2003 a dezembro de 2010 o numero 10Gtifzado para o servico Disque
Denuncia de Abuso e Exploragdo Sexual contra Cagmne Adolescentes, que era
operacionalizado por meio de parceria firmada eatf@etrobras e a organizacdo nao-
governamental, Centro de Referéncia, Estudos e sAgbbre Crianca e Adolescentes —
CECRIA, sob a coordenacédo tematica da entdo SwbtaearNacional de Promocéo dos
Direitos da Crianca e do Adolescente, da SDH.

A proposta de implementacdo do Disque Direitos Hwea prevé o atendimento as

populacdes em situacdo de vulnerabilidade sogpka@almente Criangcas e Adolescentes;
Pessoa ldosa; Pessoas com Deficiéncia; Populac&J GLésbicas, Gays, Bissexuais,

Transexuais e Travestis; Populacdo em Situacdo wle Ressoas em Restricdo de
Liberdade, além de outras populacdes em situacaalderabilidade, como indigenas,

quilombolas, ciganos, entre outros. O Disque Dieelumanos atende também dendncias
de violéncia policial, tortura, violagbes contrammicadores sociais e intolerancia

religiosa.
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2.2 Direito Patrimonial

A SDH/PR, nos termos do artigo 111, da Lei n® 8886concomitante com o art. 4°, da
Lei n°® 9.609/1998, detém o direito patrimonial dgeto do presente Termo. Cabera a
Contratada em carater definitivo ceder todos oglyios, metodologias e resultados
produzidos em consequéncia deste Termo. Entendsndper resultados toda a
documentacdo dos produtos e servicos gerada pgé&ioobontratado, incluindo os

documentos das solugcbes e produtos gerados, mamea&isrsos de comunicagao,
hardwares, cépias e licencas de uso de softwamgemham sido desenvolvidos para a
prestacdo do servico, metodologias, planilhas deulca questionarios de entrevistas,
tabelas comparativas, documentos, base de dadosas derramentas eletrbnicas como
apoio a sua consecucao do servigco, deverdo sesnilidizados para uso exclusivo da
Secretaria de Direitos Humanos, também em meitadligi

2.3 Propriedade intelectual

Todas as informacdes geradas e armazenadas emebdsdos, relativas aos atendimentos
prestados sdo de propriedade da Contratante, sdader da Contratada garantir
formalmente seu sigilo e torna-los disponiveis par@ontratante em seus respectivos
formatos.

A metodologia empregada nesta prestacédo de se&igegropriedade e responsabilidade
da Contratada.

2.4 Confidencialidade

24.1 Seré resguardado o sigilo das informac¢des, docusenbanco de dados da
SDH/PR, ficando a cargo da CONTRATADA a adocdo ddas as providéncias
necessarias para este fim. Nesse sentido, deviendeser-se as politicas de seguranca da
SDH/PR e assumir inteira responsabilidade sobresta$ possiveis danos fisicos e/ou
materiais causados ao Orgdo ou a terceiros, advird® impericia, negligéncia,
imprudéncia ou desrespeito as normas de seguisaTogye atentando aos principios de:

a) Integridade: Guardar com exatiddao as informacdesaimda, documentar as
atividades realizadas, objetivando manter a casis das informacgdes contidas nos
arquivos com as condicdes reais das instalacdes;

b) Confidencialidade: Garantir que as informacdes nsefressiveis somente ao
pessoal autorizado, ndo fornecendo arquivos dipidbs ou mesmo impresso a pessoas
gue nao sejam autorizadas pelo gestor do contAdémn disso, é vedado o uso das
estacoes de trabalho pelos empregados da CONTRATPdA atividades diferentes das
previstas no contrato, sendo também vedada a anttadpessoas nao autorizadas no
ambiente disponibilizado pelo SDH/PR, para uso @&TRATADA, em decorréncia dos
servigos contratados;

C) Autenticidade: Todas as comunicacdes entre a CONFRRA e o SDH/PR,
deverdo ser formalizadas e todos os documentodataente identificados com os dados
pessoais dos responsaveis, garantindo a autentégcttzs documentos e a possibilidade de
auditoria das atuacoes das partes envolvidas.
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2.4.2 No contrato de trabalho dos empregados da Cod&ratavera constar, de forma
expressa, a penalidade caso sejam divulgadas ia¢tes confidenciais, mesmo apos o
término do contrato.

243 Todas as informacdes geradas e armazenadas referans atendimentos
prestados serdo de propriedade exclusiva do SDH/PR.

2.4.4 Nas Posicbes de Atendimento (PA’s), utilizada®gelperadores, ndo podera
haver winchester e nem drive de disco que perméizesso a gravacgao e a leitura.

2.45 Todos os termos do Contrato e as informacdes tascadtre a Contratante e a

Contratada, durante a execucdo dos servicos olgt@resente especificacdo, serao
utilizados somente para alcancgar os fins previddesta forma, as partes tratardo estas
informacdes com o devido sigilo e ndo as fardoamdecimento de terceiros sem o prévio

consentimento da empresa ou entidade a qual etanpem.

2.5 Fundamentacdes Legais

a) De acordo com o Decreto n° 6.980, de 13 de outd2009, alterado pelo Decreto
n° 8.162, de 18 de dezembro de 2013, que aproestratura regimental da Secretaria de
Direitos Humanos, compete ao Departamento de OrdgidNacional dos Direitos
Humanos, por meio da Coordenacdo Nacional do DiBjguwitos Humanos, “coordenar o
servico de atendimento telefénico gratuito porrimgdio do Disque Direitos Humanos,
destinado a receber as denuncias e reclamacdastidaro sigilo da fonte de informacoes,
guando solicitado pelo denunciante”.

b) Em 2004, a Agéncia Nacional de TelecomunicacO&NATEL, designou por
meio do Ato n° 42.078, o numero “100” para a erf&uretaria Especial dos Direitos
Humanos — SDH, para acesso pelos usuarios, em cdmhtional, aos servicos de
atendimento em Direitos Humanos. Posteriorments base na Resolucdo n° 357 de
2004, a ANATEL definiu o0 “100” como um numero ddidade publica de emergéncia.

C) O presente termo foi elaborado em conformidade @®seguintes ditames:

c.l) Lei n°.8.666/1993, como peca integrante e indigset de um
procedimento licitatorio;

c.2) Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n°.02/200 8 e sussracoes, que dispde
sobre regras e diretrizes basicas para a contoaticgervicos, continuados ou néo;

c.3) Lei n°.10.520/2002, que instituiu a modalidadgydegdo para aquisicdo de
bens e servicos comuns;

c.4) Decreto n° 5.450/2005, pela regulamentacéo densestle pregdo para bens
e Servigcos comuns.
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d) Da justificativa para enquadramento como bemez\scos comuns

d.1) O objeto a ser contratado enquadra-se na categmbans/servicos comuns
de que trata a Lei n°® 10.520/02 e Decreto n°® 508,@or possuir padrbes de desempenho
e qualidade objetivamente definidos, mediante gmedscacdes usuais do mercado,
podendo, portanto, ser licitado por meio da moddkdPregéo.

d.2) A licitagdo para a contratacdo, objeto deste TerdmoReferéncia, sera
realizada por meio da modalidade de licitacdo PREEAETRONICO do tipo MENOR
PRECO, na forma prevista no art. 45, 81°, | danPed.666/93.

d.3) Ao amparo da Lei n® 10.520, de 17 de julho de 260G#b Decreto n° 3.555,
de 2000, o objeto afigura-se a definicdo de seremmum, ou seja, cujos padrdes de
desempenho e qualidade possam ser objetivamentaddsf pelo edital, por meio de
especificacdes usuais no mercado, se ndo vejamos:

d.4) Conforme advoga Marcal Justen Fillroyerbis “bem ou servico comum é
aguele que se apresenta sob identidade e carbcésripadronizadas e que se encontra
disponivel, a qualquer tempo, num mercado proprio”.

d.5) Pelo exposto, o objeto deste Termo de Referérumilerp ser licitado por
meio da modalidade Pregéo.

e) Da justificativa para a contrata¢cdo em Unico édgrupo

e.l) O §3°do art. 3° da IN n° 2/08 prevé excepcioratm a possibilidade de a
Administracdo instaurar licitacdo global, em queviges distintos sdo agrupados em um
anico lote, desde que essa condi¢cdo, de forma awage e justificada, decorra da
necessidade de inter-relacdo entre os servicosatatbs, do gerenciamento centralizado
ou implique vantagem para a Administragao.

e.2) A licitagdo, para a contratagcdo de que trata etobgeste Termo de
Referéncia, em unico lote justifica-se pela nedask de preservar a integridade
qualitativa do objeto, vez que vérios prestadores srvicos poderdo implicar
descontinuidade da padronizacéo, envio de pecagasirdificuldade de acionar a garantia
em funcdo de problemas, por motivo de ma colocagdoor defeito de pecas, bem assim
em dificuldades gerenciais . Some-se a isso a lpldade de estabelecimento de um
padrdo de qualidade e eficiéncia que pode ser aamapo ao longo dos servigos, 0 que
fica sobremaneira dificultado quando se trata derdos prestadores de servigos.

e.3) O nao parcelamento do objeto em itens, nos terrm@std23, §81°, da Lei n°®
8.666/1993, neste caso, se demonstra técnica eoracamente viavel e ndo tem a
finalidade de reduzir o carater competitivo datdicio, visa, tdo somente, assegurar a
geréncia segura da contratacdo, e principalmergsegarar, ndo s6 a mais ampla
competicdo necessaria em um processo licitatoras, taambém, atingir a sua finalidade e
efetividade, que € a de atender a contento assidades da Administracao Publica.
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e.4) Convém ressaltar que a solucdo global, a despeitoctlir servigos de TI,
ndo se trata de contratacdo especifica de solugiaednologia de informacéo,
considerando as definicbes constantes no incisdobart. 2° da IN - SLTI4/2010, que
define essa solucao.

e.5) Os bens de tecnologia da informagao constantes méstapenas integram
a solucéo global em tela. Isso com o objetivo de@ear disponibilidade adequada a
operacionalizagdo do SONDHA e as demais atividattesentral de atendimento que
utilize sistema informatizado.

f) Da Justificativa dos elementos técnicos e daagglo entre a quantidade e a
demanda

f.1) Os elementos técnicos descritos neste instrumeatn seus anexos Sao 0s
Minimos necessarios para assegurar que a execugcealvicos se dé de forma
satisfatéria, com as condi¢des técnicas e de @adicexigidas para a realizacdo dos
eventos da Secretaria, em especial aos servicoscdscde acessibilidade, e ainda,
assegurar o gasto racional dos recursos publicos.

f.2) A quantidade estimada dos servicos foi estrutucadabase no historico da
execucao desses servicos nesta SDH/PR e aindagiordm levantamento das demandas
das diversas areas para o desenvolvimento de sligsas.

s)] Carater de continuidade dos servigos

g.1) Trata-se de um servico do tipo continuado, cujarinpcdo comprometera a
continuidade das atividades da Administracdo e oejeessidade de contratacdo deve
estender-se por mais de um exercicio financeianérmiamente.

g.2) A interrupgao dos servigos afetos ao atendimeat®idque, considerando o
exposto no subitem g.1, torna iminente o risco egcantinuidade das politicas tuteladas
pela SDH/PR e, consequentemente, o risco a protecédefesa a vida as garantias
fundamentais das pessoas em situacdo de vulndeat@liatendidas por este servico. A
execucao das acles dar-se-a a partir do contat@amntral de atendimento que aciona a

rede de protecao e defesa dos direitos humanasa&siservicos de atendimento social.
h) Da participacdo de empresas reunidas em conséoci

h.1 N&o serd admitida nesta licitacdo a participacaerdpresas que estejam
reunidas em consorcio e sejam controladoras, daggau subsidiarias entre si, qualquer
gue seja sua forma de constituicdo, haja vistaogabjeto a ser executado ndo apresenta
vulto ou complexidade que tornem restrito 0 univets possiveis licitantes.
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3. NECESSIDADE DA CONTRATA(}AO DOS SERVICOS (JUSTIFICAT IVA)
3.1 Cenario atual

O Disque Direitos Humanos desde a sua inauguragaodezembro de 2010, atendeu
milhées de cidaddos brasileiros, foram registradlasncaminhadas mais de 550.000
(quinhentas e cinquenta mil) denuncias de violagigeslireitos humanos, sendo que no
ano de 2013, foram registradas e encaminhadasia@adamente 188.882 (Cento e oitenta
e oito mil oitocentos e oitenta e duas) denunciagjue representa um aumento de
aproximadamente 8,5%, em relacdo ao ano anterior.

A ampliacdo do numero de dendncias € resultado ma gérie de alteracbes
metodoldgicas, que envolveram a unificacdo dos mo&duematicos (Criancas e
Adolescentes; Pessoa Idosa; Pessoas com Defici®upalacdo LGBT — Lésbicas, Gays,
Bissexuais, Transexuais e Travestis; Populacdoitracdo de Rua; Pessoas em Restricao
de Liberdade; além de outras populacfes em situdgdolnerabilidade, como indigenas,
quilombolas, ciganos, entre outros), inicialmentevistos na contratacdo que atualmente
operacionaliza o Disque Direitos Humanos, alémnad@léementacdo de novas ferramentas
tecnolégicas e a aperfeicoamento das relacfedurtistiais da Secretaria de Direitos
Humanos, com 6rgaos de protecdo e defesa de difeitnanos nos estados, municipios e
Distrito Federal.

Para além das acbes da Administracdo em prol deémfia do servico, a Secretaria de
Direitos Humanos, em parceria com entes governaiseatndo governamentais, divulgou
amplamente o servico, por meio de diversos veicd®Bsomunicacdo, com apoio de
personalidades do meio artistico que defendemagpklbs direitos humanos.

3.2 Resultados a serem alcancados

A experiéncia adquirida na operacionalizacdo dogisDireitos Humanos, ao longo
desses ultimos trés anos, demonstrou que o foratatl de execucdo do servico nao
contempla na sua totalidade as especificidadess@&tas para o atendimento prestado as
populacdes em situacdo de vulnerabilidade que buapada por meio do Disque 100.

Nesse sentido, este Termo de Referéncia tem palid@de ampliar a capacidade de
atendimento do servico e revisar parte da metodolagizada atualmente. Trazendo em
seu bojo alteragcbes na qualificacdo e quantificad@gprestacdo do servigo, recursos
humanos e sistema informatizado, bem como novasl@sale niveis de servico.

Ante ao exposto, a Central do Disque Direitos Humsamatualmente ndo possui a
capacidade necessaria para atender a crescentedderda usuarios que acionam 0
namero 100 de todo territério nacional. Assim, rfato e a metodologia do contrato atual
ndo atende as especificidades do servi¢o, portantpye justifica a necessaria revisao
conforme proposta descrita neste Termo.
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3.3 Alinhamento estratégico da contratacao

Frise-se que o Disque Direitos Humanos, € um semngco, cujo objetivo central é o
acolhimento de manifestacbes de violagbes de DBsreidumanos como um todo. A
composicao do Disque em Modulos Tematicos, confarnmestrumento convocatorio de
contratacdo do atual formato teve cunho metodadgm observancia as particularidades
das populacdes em situacdo de vulnerabilidade|smimiangidas. Todavia, 0 modelo ora
proposto inter-relaciona todas as areas do Disqueitd® Humanos e caracteriza o
funcionamento do servico, como uma estrutura Ueicam gerenciamento centralizado,
competindo ao Departamento de Ouvidoria NacionalRiceitos Humanos a coordenacgéo
do Disque, conforme pontuado acima. Além disso, campo da conveniéncia e
oportunidade administrativas, ndo seria vantajosm pratico para a Administracdo a
existéncia de varios contratos diferentes parast@gdo de um servi¢co Unico, destinado a
uma mesma finalidade: o acolhimento de manifestagéeviolacdes de direitos humanos.
A manutencédo do numero de utilidade publica de gémmia 100 (cem) facilita e unifica o
acesso da populagao ao servico, garantindo a dissgho de informacdes qualificadas,
além de disponibilizar um meio universal e gratdigocontato com o servi¢co de registro de
manifestacdes relacionadas a violagbes de Dirklitmsanos de grupos sociais vulneraveis
em todo o Brasil.

Destaque-se, por fim, que a implementacdo do Difdjueitos Humanos, nos moldes
apresentados, conta também com a participacdo eloees governamentais ligados as
populacdes em situacdo de vulnerabilidade sociam ltomo de representacbes da
sociedade civil no apoio tematico, na capacitagio (ds) teleatendentes, monitores (as),
supervisores (as) e pessoal de apoio para a Ig@dizio tratamento, encaminhamento e
monitoramento e de apoio a gestdo de dados e iaf@ms, além da articulacao
institucional com os 6rgéos e entidades ligadasMam$ulos Tematicos, como Ministério
Publico, Conselhos, Ouvidorias setoriais, Seciegate Seguranca Publica, entre outros.

4.  ABRANGENCIA DA PRESTAGCAO DOS SERVICOS

Os servigos descritos neste Documento deverdo gdaraodo o Territério Nacional por
meio do telefone 100, de acesso gratuito a todtslef®nes fixos e moveis do Brasil.

5. LOCAL DA PRESTAGCAO DOS SERVICOS

Os servicos, objeto deste Termo de Referéncia sgeBbvados em instalacdes proprias da
empresa CONTRATADA, as quais deverdo estar loadigano Distrito Federal, sede da
Secretaria de Direitos Humanos, para garantir fvafdiscalizacdo e boa supervisao
técnica do contrato.

Os servicos devem ser prestados no Distrito Fedeekas razdes que seguem:
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a) A contratante tem sede em Brasilia /DF e ao Demarnéo de Ouvidoria Nacional
dos Direitos Humanos compete coordenar o servi@ataimento telefénico gratuito por
intermédio do Disque Direitos Humanos (art. 5°, g Decreto n° 6.980/2009 —
instrumento que dispde sobre a estrutura regimdat&ecretaria de Direitos Humanos da
Presidéncia da Republica), sendo indiscutivel qegegucdo dos servicos na localidade
onde esta sediada a contratante contribui ndorsdapefetiva fiscalizacdo da execucédo do
contrato como para a boa coordenacao do servico.

b) A capacitacao inicial dos profissionais que atuar@®isque Direitos Humanos —
DDH, bem como o0s processos de educacdo continusel@o supervisionados,
necessariamente, pela SDH, com a participacdo piesentantes das areas técnicas que
coordenam o0s assuntos pertinentes aos moédulosidcem@uue compdem o Disque. Sob
esse aspecto, cabe destacar que o Disque Diraitmsibs se constituira em um servico
de utilidade publica de emergéncia, destinado ebexcmanifestacbes de violacbes de
Direitos Humanos contra as populacdes em situagdolderabilidade social que, pela sua
complexidade e relevancia, ensejard capacitacoegrsds, como tem ocorrido
cotidianamente na operacionalizacdo do Disque togdHumanos — Disque 100. Nesse
passo, seria inviavel deslocar os representanteSedeetaria de Direitos Humanos para
outro local, toda vez que uma capacitacao se nmostrssaria. 1Isso em termos de valores
acrescidos ao projeto representa um percentuakiapmdo de 1% do valor global do
contrato a ser gasto com custeio de diarias e gassaconsiderando um cenario de
operacdes descentralizadas entre as cinco regidsebas.

6. ESCOPO DA CONTRATAGCAO

6.1 DOS SERVICOS

Os servicos serdo prestados por meio das POSICOESATENDIMENTO, que
constituem o grupo de recursos humanos e de ihud@s, que executardo atividades
para atendimento as demandas do Disque 100, camfespecificacdes inseridas neste
Termo de Referéncia:

| - SA 1 - Servigo de Teleatendimento Receptivo &salista

Il - SA 2 - Servico de Teleatendimento Receptivpdesalista

[ll - SA 3 - Servigo de Tratamento com TeleatenditoeAtivo Especialista

IV - SA 4 - Servico de Encaminhamento

V - SA 5 - Servico de Monitoramento com Teleatertito Ativo Especialista

VI - SA 6 - Servigo de Monitoramento

VII - SA 7 - Servico de Organizacao e Desenvolvitoaie Pessoas (Capacitacao)
VIII - SA 8 — Servigo de Geréncia de Operacoes

6.2 DOS OPERADORES

6.2.1 Os operadores sdo as pessoas, em suas diversgerieat e perfis, que
comporao os servicos elencados no item 6.1, coefdenominacao abaixo:

Cad. Categoria Servico associado
v SA-1 : . - Servico de Teleatendimento Receptivo Generalista
Analista de trafego e de . . . e
v’ SA-2 Lalidade - Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista
v’ SA-3 guatidact - Servico de Tratamento com Teleatendimento Ativo
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v SA-4 Especialist
v SA-5 - Servico de Encaminhamento
v SA-6 - Servico de Monitoramento com Teleatendimento
Ativo Especialist
- Servico de Monitoramento
- Servico de Teleatendimento Receptivo Generalista;
- Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista;
v SA-1 . . :
v SA-2 = S(_erv_lgo de Tratamento com Teleatendimento Ativo
Y SA3 Apoio as Coordenagoes ESD(-Z‘SC:rl\lllngt; de Encaminhamento;
v SA-4 Operacionais - _ . ’ :
v SA-5 - Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-6 Ativo Especialiste
- Servico de Monitoramento com Teleatendimento
Ativo Especialiste
v SA.7 Apoio Psicossocial = Servico de_ Organizacdo e Desenvolvimento| de
Pessoas (Capacitag
Atendente ao Apoio a |- Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-5 ~ : .
v SA6 Gestéo de D~ados e |Ativo Especialist
Informacdes - Servico de Monitoramento
Atendente de Apoio ao . .
v - - -
SA-4 Encaminhamento (PAEN Servigo de Encaminhamento
Atendente de Apoio ao . .
v - , =
SA-6 Monitoramento (PAMS8) Servico de Monitoramento
Atendente de Apoio ao
Monitoramento com |- Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-5 . : . o
Teleatendimento ativo |Ativo Especialist
especialista (PAM6)
Atendente de Apoio ao
Tratamento com - Servico de Tratamento com Teleatendimento Ativo
v SA-3 . C
Teleatendimento Especialist
Especialista ativo (PATEN
Atendente de Apoio ao . o .
v SA7| Treinamento e Educacéogesssotzrgl(gga (;iit;)rganlzagao e Desenvolvimento | de
Continuada P ¢
v' SA-8 Gerente de Operacgdes | Servigo de Geréncia Operacional
Instrutores de Treinamentp, Servico de Organizacdo e Desenvolvimento | de
v SA-7 N . .
e Educacéo ContinuadaPessoas (Capacitac
- Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista,;
v SAl ico de T Teleatendi Ali
v SA.2 - S(_erv_lgo e Tratamento com Teleatendimento Ativo
v SA-3 Especialiste
v SA-4 Monitor(a) de Qualidade |- Servigo de Encaminhamento;
v SA5 - Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-6 Ativo Especialita;

Servigo de Monitoramento.

—
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- Servico de Teleatendimento Receptivo Generalista
v SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista
v SA-2 - Servico de Tratamento com Teleatendimento Ativo
v' SA-3| Supervisor(a) de Apoio [Especialist
v SA-4 Operacional - Servico de Encaminhamento
v SA-5 - Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-6 Ativo Especialist

- Servico de Monitoramento
Y SA-2| Teleatendente Especialista. Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista
v’ SA-1| Teleatendente Generalista- Servigco de Teleatendimento Receptivo Generalista

6.3 DA METRICA DE MEDICAO DOS RESULTADOS E PAGAMENT O

6.3.1 Os servicos denominados SAl1 e SA2 serdo mediddsoess e 0S Servicos
denominados SA3, SA4, SA5, SA6, SA7 e SA8 serdstitaidos de 1 (uma) ou mais
posicdes de atendimento, que sera a unidade delanealia quantificacdo dos servicos.

6.3.2 Para medir os resultados dos servicos do itemsérdo utilizados os
seguintes elementos-conceitos:

6.3.2.1 Unidade de medidaPA1: Hora de Posicdo de Atendimento 1

Teleatendimento Receptivo Generalista - hPA1

Composto por espaco fisico, hardware, softwaree redal, telefonia,
telecomunicacdes, mobiliario, pessoal de operag@oforme descrito no item 6.4em
como todos os demais encargos, servicos e insuatessarios ao pleno atendimento das
condicOes especificadas neste Termo de Referéncia.

a) Para efeitos de contratacdo, serd considerada deo posicdo de
atendimento logada (hPA), o tempo, medido em hamasque a (0) teleatendente estiver
efetivamente disponivel para o atendimento ou envargsacdo com o cidadao, (Tempo
Total de Conversacéo - TTC), o tempo em que estiveatividades de apoio psicossocial,
de treinamento e educacdo continuada, ginasticardibatividades motivacionais,
feedbackcom monitores (as) e supervisores (as), reuni@emidas com monitores,
supervisores e coordenacao e pausas para o banheiro

b) N&o serdo consideradas hPA, o tempo em quespse(eatendentes
estiverem em pausa para a manutengdo de equipanieiiisponiveis para o atendimento
em razdo de problema relacionados a infraestrauratros componentes que integram a
prestacdo de servicos de Solugdo Global (espaco,fleardware, software, fornecimento
de energia elétrica, rede local, telefonia, telamoisacdes, mobiliario), independente de
caso fortuito ou forca maior. Também nao sera denada hPA, o tempo em que as (0S)
teleatendentes estiverem cumprindo pausas de desealanche, previstas na legislacao
vigente, NR-17/MTE e CLT.

6.3.2.2. Unidade de MediddaPA2: Hora de Posicdao de Atendimento com
Teleatendimento Receptivo Especialista
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Composto por espaco fisico, hardware, softwares teckl, telefonia, telecomunicacgdes,

mobiliario, pessoal de operacao, conforme desnotdem 6.4 deste Termo de Referéncia,
bem como todos os demais encargos, servicos e assnetessarios ao pleno atendimento
das condicdes especificadas neste instrumento.

a) Para efeitos de contratacdo, serd considerada deongosicao de
atendimento logada (hPA), o tempo, medido em hamasque a (0) teleatendente estiver
efetivamente disponivel para o atendimento ou envargsacdo com o cidadao, (Tempo
Total de Conversacéo - TTC), o tempo em que estiveatividades de apoio psicossocial,
de treinamento e educacdo continuada, ginasticardibatividades motivacionais,
feedbackcom monitores (as) e supervisores (as), reuni@emidas com monitores,
supervisores e coordenacao e pausas para o banheiro

b) N&do serdo consideradas hPA’s, o tempo em que as (o0s
teleatendentes estiverem em pausa para a manueeipipamentos, indisponiveis para
o atendimento em razdo de problema relacionadofaestrutura e outros componentes
que integram a prestacao de servigos de Solucdmkspaco fisico, hardware, software,
fornecimento de energia elétrica, rede local, oelief, telecomunicacdes, mobiliario),
independente de caso fortuito ou for¢ca maior. Tamb&o serd considerada hPA, o tempo
em que as (0s) teleatendentes estiverem cumpreugkap de descanso e lanche, previstas
na legislacédo vigente, NR-17/MTE e CLT.

6.3.2.2.1 Registre-se que as expressdes hPAl e hPA2 sépadds
meramente para distinguir os servicos quanto asaladiesGeneralistae Especialista
sendo que em ambos 0s servicos a unidade de meeiddora, constituida de 60
(sessenta) minutos.

6.3.2.3Unidade de MedidBRATEN: Posicdo Apoio ao Tratamento

Refere-se as atividades de apoio ao tratamentodelasmndas recebidas por meio do
teleatendimento, e-mail, fax, cartas e formularebywconforme descrito neste Termo de
Referéncia , com teleatendimento ativo especialist@omposto por espaco fisico,

hardware, software, rede local, telefonia, teleauicacdes, mobiliario, pessoal de

operacado , conforme descrito no item 6.4 destebERy como todos os demais encargos,
servicos e insumos necessarios ao pleno atendintxstaondicdes especificadas neste
instrumento.

6.3.2.4— Unidade de MedidBAEN: Posicdo Apoio ao Encaminhamento

Refere-se as atividades de apoio ao encaminhardaatdemandas recebidas por meio do
teleatendimento, e-mail, fax, cartas e formulariebw busca ativa, realizacbes de
pesquisas, conforme descrito neste Termo de RefaréGomposto por espaco fisico,

hardware, software, rede local, telefonia, telecwcagdes, mobiliario, pessoal de

operacédo, conforme descrito no item 6.4 deste BRy bomo todos os demais encargos,
servicos e insumos necessarios ao pleno atendintxstaondicdes especificadas neste
instrumento.

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




a7

6.3.2.5- Unidade de MedidBAM: Posicdo Apoio ao Monitoramento (PAM 6

e 8)

6.3.2.5.1 PAM 6 Posicdo de Apoio ao Monitoramento (com
teleatendimento ativo)

Refere-se as atividades de apoio ao monitoramer® demandas
encaminhadas aos servigcos de atendimento e prqiegsentes nos estados e municipios ,
por meio do teleatendimento receptivo e ativo rapmssegurar do devido registro das
respostas das denuncias encaminhadas ,conformataeseste Termo de Referéncia.
Composto por espaco fisico, hardware, softwaree techl, telefonia, telecomunicacgoes,
mobiliario, pessoal de operacao, conforme desodtitem 6.4 deste instrumento.

6.3.2.5.2 PAM 8 Posicao de Apoio ao Monitoramento

Refere-se as atividades de apoio ao monitoramer® demandas
encaminhadas aos servicos de atendimento e prgiegdentes nos estados e municipios ,
por meio e-mail, fax, cartas e formulario web,apassegurar do devido registro das
respostas das denuncias encaminhadas ,conformataeseste Termo de Referéncia.
Composto por espaco fisico, hardware, softwares teckl, telefonia, telecomunicacdes,
mobiliario, pessoal de operacéo, conforme desodtilem 6.4 deste instrumento.

6.3.2.5.3Essas atividades ocorrerdo em jornada de 6 efoars® diarias
conforme o servigo.

6.3.2.6 Unidade de Medidd®?ADP: Posicdo Apoio ao Desenvolvimento de
Pessoas (PADP)

Refere-se as atividades de apoio psicossociaka&®eléreinamento, educacdo continuada,
gestdo de recursos humanos e atividades motivasjoranforme descrito no anexo X
deste Termo de Referéncia. Composto por espagw,fisardware, software, rede local,
telefonia, telecomunicacfes, mobiliario, matergisapoio e pessoal, conforme descrito no
item 6.4 deste instrumento.

6.3.2.7Unidade de MedidRGO: Posicédo Geréncia de Operacao

Refere-se a geréncia de operacdo das atividadesvibdddas pelos diversos servigcos

elencados neste Termo de Referéncia. Compostogpace fisico, hardware, software,

rede local, telefonia, telecomunicacdes, mobiliamatérias de apoio e pessoal, conforme
descrito no item 6.4 deste instrumento.

6.4 DA COMPOSICAO DOS SERVICOS DAS POSICOES DE ATENDIMENTO

A composicao dos servicos é a descrita na Tabelaab
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SERVICO OPERADORES HORARIO DE FUNCIONAMENTO | VNI DABE DE
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete)
Teleatendente Generalistalias por semana, incluindo feriados locais e
nacionais
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete)
SA-1 Monitor(a) de Qualidade | dias por semana, incluindo feriados locais|e
Servico de nacionais
Teleatendimento Supervisor(a) de Apoio 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) hPA1
Receptivo o F()eracional P dias por semana, incluindo feriados locais |e
Generalista b nacionais
gpmo as qurdena(;oes Das 8 (oito) as 24 (vinte e quatro) horas.
peracionais
Analista de Trafego e de| Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Qualidade intervalo de 1 (uma) hora
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete)
Teleatendente Especialigtdias por semana, incluindo feriados locais e
p p
nacionais
SA2 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete)
=== Monitor(a) de Qualidade | dias por semana, incluindo feriados locais|e
Servigo de nacionais
Teleatendimento 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) hPA2
Receptivo Supervisor(a) de Apoio | . f : 0 )
Especialista | Operacional g:::siopno;i;semana, incluindo feriados locais|e
Apoio as Coordenacdes
Operacionais 8 (oito) as 24 (vinte e quatro) horas.
Atendente de Apoio ao
Tratamento com 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete)
Teleatendimento dias por semana, incluindo feriados locais |e
%)’ Especialista ativo nacionais
Servico de (PATEN)
Tratamento com : . . PATEN
: : .| 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete)
T_eleatend|n_1e_nto Superw_sor(a) de Apoio dias por semana, incluindo feriados locais |e
Ativo Especialista | Operacional nacionais
Apoio as qurdenagoes 8 (oito) as 24 (vinte e quatro) horas.
Operacionais
.| 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete)
;I'Pe'lofe;&e;ndente Generahst%ias por semana, incluindo feriados locais|e
nacionais
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete)
SA-4 Monitor(a) de Qualidade| dias por semana, incluindo feriados locais|e
= nacionais
Servico de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) PAEN
Encaminhamento ' i '
Superw_sor(a) de Apoio dias por semana, incluindo feriados locais |e
Operacional nacionais
Apoio as Coordenacdes
Operacionais 8 (oito) as 24 (vinte e quatro) horas.
% %25&2&3&?5% a0 g (seis) horas de teleatendimento, distribuldos
SIVIG . . em 2 turnos, compreendendo o periodo das 8 PAM 6
Monitoramento | Teleatendimento Ativo (oito) as 20 (vinte) horas
com Especialista (PAM6)
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Teleatendimento
Ativo Especialista

Monitor(a) de Qualidade

6 (seis) horas de teleatendimento, distribu

dos

em 2 turnos, compreendendo o periodo das 8

(oito) as 20 (vinte ) horas

Supervisor(a) de Apoio
Operacional

6 (seis) horas de teleatendimento, distribu

dos

em 2 turnos, compreendendo o periodo das 8

(oito) as 20 (vinte ) horas

Atendente ao Apoio a
Gestéo de Dados e

6 (seis) horas de teleatendimento, distribu

dos

em 2 turnos, compreendendo o periodo das 8

Informacdes (oito) as 20 (vinte ) horas
6 (seis) horas de teleatendimento, distribujdos
Apoio as Coordenacgdes | em 2 turnos, compreendendo o periodo das 8
Operacionais (oito) as 20 (vinte ) horas
Atendente de Apoio ao | Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Monitoramento (PAM8) |intervalo de 1 (uma) hora
. . Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
SA-6 - PAM 8 Monitor(a) de Qualidade intervalo de 1 (uma) hora
Servico de Supervisor(a) de Apoio | Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com PAM 8
Monitoramento | Operacional intervalo de 1 (uma) hora
Aten(jente a0 Apoio a Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Gestéo de Dados e .
~ intervalo de 1 (uma) hora
Informacdes
Apoio Psicossocial
SA-7 PADP (Psic6logo) 24 horas de segunda a sexta
Servico de Instrutores de
Organizacédo e | Treinamento e Educacaqg 24 horas de segunda a sexta PADP
Desenvolvimento | Continuada
de Pessoas | Atendente de Apoio ao
(Capacitacdo) | Treinamento e Educacaq Horario Comercial
Continuada
SA 8 PGO
Servicos de ~ Horéario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Geréncia de Gerente de Operagoes intervalo de 1 (uma) hora PGO
Operacdes

6.5 DA DESCRICAO DOS SERVICOS DAS POSICOES DE ATENIMENTO

6.5.1 SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo Geneisth

6.5.1.1 Realizar atendimento das ligacOes dirigidas aoqu®isDireitos
Humanos, por meio do numero de utilidade publicardergéncia 100;

6.5.1.2 Responder as demandas, com base em informa¢fesnizadas,

sem prejuizo ao tratamento individualizado, con®irada caso, disponiveis em sistema

informatizado especifico para o Disque Direitos ldnos;

6.5.1.3 Registrar, em sistema informatizado, as denunoiasquaisquer

outras manifestacdes acerca de violacbes de Rirkitonanos, bem como reclamacdes

sobre servicos da rede de protecao e defesa a®slinemanos;
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6.5.1.4 Orientar as pessoas que busquem ajuda, por memumero 100,
relatando violagbes de Direitos Humanos, sobreresegdimentos que podem ser tomados
e onde encontrar servicos de referéncia especifieoprotecdo e defesa de direitos
humanos;

6.5.1.5 Realizar atendimento de meios com formato acdssimochate
terminal adaptado para o atendimento de pessoaslefitiéncia auditiva.

6.5.1.6 Encaminhar as denudncias registradas a Central rd@ariento e
Encaminhamento, descrita nos itens 6.5.3 e 6.5ada geu tratamento e, posterior
encaminhamento.

6.5.1.7 Encaminhar as ligacbes com as caracteristicas i@dssecro item
6.5.2.1, para o teleatendimento receptivo espstaalijuando necessario.

6.5.1.8 A CONTRATADA devera, ap0s a finalizagdo de cadaoagalizada

por meio do Teleatendimento Receptivo Generalditonibilizar relatérios gerenciais
detalhados e tabulados, contendo os resultadoscaldas, incluindo a produtividade por
teleatendente, bem como a analise qualitativa etiftiva das metas e resultados obtidos
por meio dos contatos realizados. Contendo tamhbétgrico evolutivo, desde o termo
inicial do pacto laboral, dos colaboradores e dap@nto as potencialidades, fragilidades,
medidas de intervencdes implementadas e resultddmscados. Os relatérios deverdo ser
disponibilizados em meio digital, em formato/ex@msompativel com o software de
atendimento, com periodicidade mensal.

6.5.2 SA-2 - Servico de Teleatendimento Receptivo Espelisia

6.5.2.1 Realizar atendimento das ligacdes dirigidas pelendamento
receptivo generalista, no que diz respeito aosrigsugecorrentes, prépria vitima, proprio
agressor, casos complexos, retorno de autoridadeas especificos, como pessoas com
deficiéncia intelectual e/ou sofrimento psiquicotre outros. A SDH podera a qualquer
tempo incluir ou excluir temas a serem tratados pedndimento receptivo especialista;

6.5.2.2 Responder as demandas, com base em informacoesigadas,
sem prejuizo ao tratamento individualizado, conirada caso, disponiveis em sistema
informatizado especifico para o Disque Direitos ldnos;

6.5.2.3 Realizar atendimento de meios com formato acdssiomochate
terminal adaptado para o atendimento de pessoasefréncia auditiva.

6.5.2.4 Encaminhar as denuncias registradas a Central dwariento e
Encaminhamento, descrita no item 4.3, para seanteaito e, posterior encaminhamento.

6.5.2.5 Realizar o preenchimento das planilhas de aconapaahto dos
atendimentos da escuta especializada, conformieedstado pela SDH.

6.5.2.6 Realizar atendimento bilingue, em periodo de mamdes ou em
caso de contato de estrangeiros com a centraliso pa
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6.5.2.7 A CONTRATADA devera, apos a finalizagdo de cadaoagalizada
por meio do Teleatendimento Receptivo Especialdisonibilizar relatérios gerenciais
detalhados e tabulados, contendo os resultadoscaldas, incluindo a produtividade por
teleatendente, bem como a analise qualitativa etifat@va das metas e resultados obtidos
por meio dos contatos realizados. Os relatorioerdev ser disponibilizados em meio
digital, em formato/extensdo compativel com o safew de atendimento, com
periodicidade mensal ou a qualquer tempo a critiiddministracao.

6.5.2.8 A CONTRATADA em referéncia ao ponto 6.5.2.6 deveoatratar
10% de receptivo especialista com qualificacdo paratendimento bilingue (inglés,
espanhol e/ou francés), e distribui-los em cadsotur

6.5.3 SA-3 Servico de Tratamento com Teleatendimento AtovEspecialista

Servico realizado por pessoal disponibilizado pE€@NTRATADA, compreendendo
atividades de tratamento de denuncias e outrasfestagdes registradas na Central de
Atendimento e na Ouvidoria Nacional de Direitos rmws.

6.5.3.1 Receber as demandas captadas via telefone, feast&-mail, oficio
e formulario eletrénico para tratamento a redeetiguarda,;

a) Entende-se por tratamento de denuncias as atidddderevisdo
textual e de marcadores que categorizam a denubeia como a definicdo dos
encaminhamentos que devem ser realizados, pregafa@ssertividade e efetividade do
procedimento, seguindo as orientacdes de fluxdelsteidas pela SDH.

b) Entendem-se como rede de retaguarda os servigqeodeocao,
protecdo e defesa dos Direitos Humanos presentesestados, municipios e Distrito
Federal, que possuam a atribuicdo de receber deslae violagdes de Direitos Humanos.
Esses servicos receberdo as demandas encaminletal&@upidoria Nacional dos Direitos
Humanos, de acordo com as especificidades de cada gm situagcéo de vulnerabilidade
social atendida pelo Disque Direitos Humanos.

6.5.3.2 Elaborar relatorios gerenciais, disponibilizados frmato digital
com extensdo compativel com o software de atendoneom os resultados obtidos com
base no atendimento realizado a partir das demaedeabidas via telefone, carta, fax, e-
mail, oficio e formulario eletrbnico, bem como cams resultados obtidos a partir do
trabalho de apoio ao tratamento, encaminhament@rgtonamento das demandas, com
periodicidade mensal ou a qualquer tempo a critiEiédministracao;

6.5.3.3 Demandar o teleatendimento (ativo e receptivoyndo necessario,
para realizar atividades de apoio ao encaminhangas@lemandas recebidas via telefone,
carta, fax, e-mail, oficio e formulario eletrénico;
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6.5.3.4 Informar imediatamente aos representantes da OuaidNacional
dos Direitos Humanos demandas consideradas em@&agermnde haja a necessidade de
providéncias imediatas. A Ouvidoria adotara, em jodo com a area técnica
correspondente da SDH, as medidas necessarias.

6.5.3.5 A CONTRATADA devera, apos a finalizacdo de cadaaeilizada
por meio da Central de Atendimento, disponibilizalatérios gerenciais detalhados e
tabulados, contendo os resultados alcancados,indolua produtividade, bem como a
analise qualitativa e quantitativa das metas eltegkas obtidos por meio dos contatos
realizados. Os relatérios deverdo ser disponilibza em meio digital, em
formato/extensdo compativel com o software de ateto, com periodicidade mensal
ou a qualquer tempo a critério da Administracao.

6.5.4 SA-4 Servico de Encaminhamento

6.5.41 Realizar o encaminhamento das denuncias registgelasCentral
de Atendimento para a Rede de Atendimento, Proteddesponsabilizacdo existente nos
estados, municipios e no Distrito Federal, confoflmeo estabelecido pela SDH, assim
como confirmar e registrar no Sistema Informatizadoecebimento das denuncias da
referida Rede, garantindo o nivel de efetividaddeequalidade dos encaminhamentos
realizados, o qual sera mensurado pela SDH/PR.

6.5.4.2 Realizar pesquisas que contribuam na elaborag@&orapanhamento
de politicas publicas voltadas a promocao dos fosdiumanos, bem como na atualizacao
dos cadastros de servicos que compdem a rede aguaela presente nos estados,
municipios e no Distrito Federal.

6.5.4.3 Realizar atividades de Busca Ativa, que constituatividades
relacionadas, ao monitoramento das denudncias pior gaebusca por informacdes acerca
dos procedimentos adotados pela rede de atendimprdtecdo e responsabilizagao,
acionada pelo Disque Direitos Humanos, tendo pdarpetro as denuncias registradas no
teleatendimento receptivo e pela Ouvidoria NacideaDireitos Humanos;

6.5.4.4 A CONTRATADA devera, apos a finalizagdo de cada@oagalizada
por meio do Teleatendimento Ativo, disponibilizalatorios gerenciais detalhados e
tabulados, contendo os resultados alcancadosjndola produtividade por teleatendente,
bem como a andlise qualitativa e quantitativa detasne resultados obtidos por meio dos
contatos realizados. Os relatérios deverdo serouisfizados em meio digital, em
formato/extensdo compativel com o software de atemto, com periodicidade mensal
ou a qualquer tempo a critério da Administracao.

6.5.5 SA-5 - Servico de Monitoramento com TeleatendimentoAtivo
Especialista (PAM 6)

Servigo realizado por pessoal disponibilizado pE@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio no monitoramento de dendnciagjstradas na Central de
Atendimento e na Ouvidoria Nacional de Direitos Humms, com teleatendimento ativo e
receptivo. bem como no apoio a geracao de retst@erenciais e na gestao de conteudos
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b

e informacdes referentes a Central de AtendimeatoCentral de Tratamento e
Encaminhamento e da propria Central de Monitorament

O Servico de Monitoramento devera:

6.5.5.1 Demandar o teleatendimento (ativo e receptivo)ndaanecessario,
para realizar atividades de apoio ao monitoramdatbdemandas recebidas via telefone,
carta, fax, e-mail, oficio e formulario eletrénico;

6.5.5.2 Demandar o teleatendimento (ativo e receptivoando necessario,
para realizar atividades de apoio ao monitoramdatodemandas a serem encaminhadas
para a rede de atendimento, protecao e respoizsaiai;

6.5.6 SA-6 Servico de Monitoramento (PAMS8)

Servico realizado por pessoal disponibilizado pE€@NTRATADA, compreendendo

atividades de apoio no monitoramento de dendnciagjstradas na Central de
Atendimento e na Ouvidoria Nacional de Direitos Humws, realizadas por especialistas,
bem como no apoio a geracdo de relatérios gersneiana gestdo de conteudos e

informacdes referentes a Central de Atendimento,Ceéntral de Tratamento e
Encaminhamento e da prépria Central de Monitorament

O Servico de Monitoramento devera:

6.5.6.1 Receber e dar o devido Monitoramento/Tratamentaeapostas
captadas via telefone, carta, fax, e-mail, oficidoemulario eletrdnico, realizando o
registro das informacdes tratadas no sistema ir#tizado para disponibilizacdo dessas ao
demandante, a Ouvidoria de Direitos Humanos e suirgdos que tenham legitimidade
para requeré-las.

6.5.6.2 Realizar a partir do direcionamento da SDH, levaetaos de
informacgBes, com base nas respostas recebidasa atzr@tuacdo de servigcos especificos
da Rede de Atendimento.

6.5.6.3 Elaborar mensalmente relatérios gerenciais, dipgmados em
formato digital com extensdo compativel com o safevde atendimento, dos resultados
obtidos, com base no atendimento realizado porstaa areas do Disque Direitos
Humanos, conforme presente Termo;

6.5.6.4 Informar imediatamente aos representantes da OuaidNacional
dos Direitos Humanos demandas consideradas em@&agermnde haja a necessidade de
providéncias imediatas, ou em situacdes em ques@osta recebida traga indicios de
fragilidade da rede de protecdo, defesa e respiimagho. A Ouvidoria adotara, em
conjunto com a area técnica correspondente da 8®hhedidas necessarias.
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6.5.7 SA-7 Servico de Organizacdo e Desenvolvimento de sBeas
(Capacitacao)

Servigo realizado por pessoal disponibilizado pE€@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio psicologico e desenvolvimentadno como abaixo descrito:

6.5.7.1 Realizar atividades de recrutamento, selecamanetnto e educacao
continuada de todos os colaboradores do Disquét@irdumanos, conforme estabelecido
pela SDH e estabelecido no anexo X

6.5.7.2 Realizar atividades de apoio psicologico com tammaboradores do
Disque Direitos Humanos, com a frequéncia mininmaasel.

6.5.7.3 Realizar atividades motivacionais, buscando refecias a tematica
do Disque Direitos Humanos, assim como datas comaivas no ambito dos direitos
humanos.

6.5.7.4 Executar os planos de Desenvolvimento de Pess@assto no item
7.5.

6.5.8 SA-8 Servico de Geréncia de Operacao

Servico realizado por pessoal disponibilizado pE@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio psicoldgico e desenvolvimentodno como abaixo descrito:

6.5.8.1 Realizar as atividades para garantir a confiadmléddas informacoes,
bem como a realizacéo dos atendimentos da Ceetatbddimento.

6.5.8.2 Realizar a analise dos resultados e das metaBekst@as, bem
como manter atualizado os indicadores de Centratatelimento.

6.5.8.3Realizar as aplica¢fes estatisticas na Centratedelimento.

6.5.8.4 Monitorar os indicadores da operacéo, qualidagdkesempenho das
equipes.

6.5.8.5Realizar o acompanhamento dos sistemas de qualddadperacao.

6.5.8.6 Realizar o dimensionamento de estalas e outrogegmentos
direcionados pelo planejamento operacional.

7. PLANO DE EXECUCAO

7.1 Etapa de implantacao

A CONTRATADA devera apresentar Plano de Implantalgécial e Plano de Sucessao
Final, conforme descrito abaixo:
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7.1.1 Plano de Implantacao Inicial

Consistira no planejamento das estratégias pabs@gio dos servicos (objeto deste TR,
com garantia do padrao de qualidade do atendineedévera conter:

7.1.1.1 Prazo de Mobilizacdo: prazo para inicio das adislés, ndo superior
a 30 (trinta) dias, contados da assinatura do atntr

7.1.1.2 Planos de Seguranca - manutencéo de CIPA e adegaaiSESMT
(Servigco de Engenharia, Seguranca e Medicina doallra);

7.1.1.3 Plano de Integracdo de Pessoas com Deficiénaidorooe lei 8.213
de 24 de julho de 1991 art 93, Decreto n° 5.29202lale dezembro de 2004, NBR
15599:2008 e NBR 9050:2004;

7.1.1.4 Plano de Beneficios tais como Vale Refeicdo, Viiensporte e
Seguro Saude. A Contratada em referéncia a estediévera considerar o deslocamento
residéncia-trabalho e trabalho-residéncia, indepetednente do numero de passagens
necessarias a conducao do colaborador.

7.1.1.5 Quanto a remuneracdo dos profissionais a seremadds na
prestacdo dos servicos, a contratada devera seguacordos coletivos do sindicato
especifico da categoria de trabalhadores em tabiaiento, situado em Brasilia/DF,
registrado no Ministério do Trabalho e Emprego,sterando a qualificacdo técnica dos
profissionais exigida neste Termo de Referéncias éAcordos Coletivos de Trabalho
firmados com o referido Sindicato.

7.1.1.6 Para fins de demonstracdo comprobatéria exigasg e empresa se
enquadre na situacdo descrita no subitem antefémerdo ser apresentadas copias das
carteiras de trabalho (CTPS), do contrato de tmabadu instrumento similar, de
profissionais que ja prestem o0 servico equivaleptga LICITANTE mediante
remuneracao igual ou inferior & de sua propostaamda, declaracbes de profissionais
que se comprometam a prestar 0s servicos objete dleamo de Referéncia, mediante a
remuneracao constante da proposta da licitante.

7.1.1.7 A documentacdo comprobatéria apresentada, na fdomsubitem
anterior devera estar acompanhada dos comprovadatgge os profissionais atendem aos
requisitos de qualificacao profissional constantegem 17 deste Termo de Referéncia.

7.2 Etapa de operacdo

7.2.1 Até 30 (trinta) dias apos a assinatura do conteat@fONTRATADA devera
providenciar para que o0s operadores abaixo indicadtejam atuando nas respectivas
POSICOES DE ATENDIMENTO, conforme as atribuicbesvistas no item 6.5 deste
Termo de Referéncia:
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7.2.1.1Cada um dos servi¢os elencados no item 6.1 sedittido de 1 ou
mais posi¢cdes de atendimentoque serd a unidade de medida para quantificaggo d
servigos, exceto quanto aos servicos SAL e SA2se@® medidos por hora.

Tabela 2 - Etapa inicial de implantacao

C Unid.
Item Descricao Medida Qtde.

SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo

1| Generalista (hPAgl) PP Hora 30.000

5 SA-2 - Servico de Teleatendimento Receptivo Hora 8.000
Especialista (Hpa2)

3 SA-3 — Servico de Tratamento com Teleatendimente,osigéo 100
Ativo Especialista (PATEN)

4 | SA-4 — Servigo de Encaminhamento (PAEN) Posicgo O 6

5 SA-5 — Servico de Monitoramento com Teleatendiment(?_,osigéo 10
Ativo Especialista (PAM — 6 horas)

6 | SA-6 — Servico de Monitoramento (PAM — 8 horas) 0sifao 15

4 SA-7 — Servico de Organizagdo e Desenvolviment® dsosigéo 1
Pessoas (PADP)

8 | SA-8 — Servico de Geréncia de Operagoes (PGO) iIc&%0S 1

7.2.2 Até 60 dias ap6s a assinatura do contrato, dewest funcionamento as
seguintes POSICOES DE ATENDIMENTO com os respestiyantitativos:

Tabela 3 - Etapa final de implantacao

Item Descricao MUer(]jI%a Qtde.
SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo
1| Generalista (hPA1) Hora 43.200
5 SA-2 - Servico de Teleatendimento Receptivo Hora 12.000
Especialista (Hpa2
SA-3 — Servico de Tratamento com Teleatendimente,osigéo 100

Ativo Especialista (PATEN)

SA-4 — Servico de Encaminhamento (PAEN) Posicio 0 6

SA-5 — Servico de Monitoramento com Teleatendiment(ﬂ)OSi 50 10
Ativo Especialista (PAM — 6 horas) &

SA-6 — Servigo de Monitoramento (PAM — 8 horas) 0sifao 15

SA-7 — Servico de Organizagdo e Desenvolviment® dsosi 50 1
Pessoas (PADP) &

O N (O 01 | W

SA-8 — Servico de Geréncia de Operacgoes (PGO) Posicao 1

7.3 Etapa de encerramento
Plano de Sucessao Final

Devera conter os procedimentos a serem utilizagwa pepasse de conhecimentos e
servicos a sua sucessora, ao final do contratfprd® a garantir a qualidade dos servigcos
e sem impacto nos resultados, por ocasiao da su;das como:
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a) Relatérios estatisticos e gerenciais utilizados;

b) Detalhamento dos servigcos presentes na operacao;

c) Tipos de treinamentos realizados para capaoitagéciclagens dos servicos;

d) Fornecimento de todos os dados disponiveis dadims; no minimo, dos
altimos 12 (doze) meses.

7.4 Parametros para dimensao dos servicos

7.4.1Com base na volumetria apresentada no Anexo COBTRATADA devera
escalonar e disponibilizar os recursos humanosseades, respeitando a curva de
demanda histérica do SDH-PR, visando a prestacdandeservico de qualidade e o
atendimento as necessidades e expectativas destdabia.

7.4.2 A CONTRATADA devera enviar ao SDH-PR, semanalmente
dimensionamento diario da equipe correspondenteeraarsa posterior baseada na
volumetria de ligacbes anexadas a este Termo de@Reia e seguindo os parametros de
nivel de servigo exigidos. O dimensionamento ddpeqdevera ser apresentado com a
divisdo hora a hora.

7.4.3Devera ser considerado como TMA= 180s
8 REQUISITOS TECNICOS DOS SERVICOS A CONTRATAR

8.1— REQUISITOS TECNICOS DA INFRAESTRUTURA PARA A PREACAO DOS
SERVICOS

Instalac¢des Fisicas

8.1.1 As instalacdes fisicas deverdo ter capacidade d@aabposicoes de
atendimento (PA’s) suficientes para atender aoigieeneste Termo de Referéncia.

8.1.2 A CONTRATADA sera responsavel por todas as ingf®a fisicas,
incluindo nesta relagé@o os servicos de manuten¢ddeea estrutura necessaria para o bom
andamento da operacao.

8.1.30 ambiente para a prestacdo do servi¢co deven&fsigrerado, confortavel e
acusticamente isolado, com as caracteristicas Iteyijoas e de mobiliarios discriminadas
neste Termo de Referéncia conforme item 6.1.6 ta&&sujeito a vistoria e aprovagao
prévia da Secretaria de Direitos Humanos. Os asegsambientes e estruturas fisicas da
CONTRATADA, por onde houver trafego de quaisquésrimacdes relativas as demandas
captadas, deverao ser totalmente restritos, sesrdatmio somente as pessoas autorizadas.

8.1.40 sistema de controle de acesso fisico devera:

a) Gerar historico de horarios de entrada e deasdél cada colaborador/
profissional da CONTRATADA e de visitante aos ambés restritos da operacao;
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b) Ser capaz de identificar, autorizar ou rejedaracessos das pessoas as
instalagdes;

c) Prover recursos de fiscalizacdo de forma a impecentrada e uso de
telefones moveis (celulares e/ ou radio), camemdegfaficas, gravadores e outros
equipamentos que permitam a captura de imagensrauagiio de sons, sem prévia
autorizacdo da Ouvidoria Nacional dos Direitos Hoosa

8.1.5A CONTRATADA devera manter a operacao do Disqueeiiis Humanos,
agrupada no mesmo ambiente e devidamente isoladgualguer outra operacdo em
funcionamento nas suas instalacdes.

8.1.6 A CONTRATADA devera disponibilizar em suas instdélas fisicas os
seguintes ambientes, a saber:

a) Local de Operacdo de teleatendimentosala com ambiente fisico
adequado a dimensdo da operacdo, atendendo a MNIR-Ministério do Trabalho e
Emprego, a NBR 9050:2004, & NBR 15599:2008 da ABN®piliada com armarios,
cadeiras com braco ajustaveis, encosto ajustaveltu@ e na inclinacdo e assento com
altura ajustavel. As posi¢cdes de atendimento (Pdéskerédo ser instaladas separadamente
em boxes, com tratamento acustico. As PA’s dosiaggrvisores(as) de teleatendimento
devem estar em destaque em relacdo as posicdesteddimento generalistas e
especialistas e devem ser disponibilizadas em mimarespondente a quantidade de
supervisores (as) por turno de trabalho. TodasAgs @everdo conter fones de cabeca
individualizados, microcomputadores com Memoria RANpo DDR2-SDRAM ou
tecnologia superior, totalizando 4 Gb (quatro giges) e velocidade de barramento de, no
minimo, 1333 Mhz (um mil e trezentos e trinta estnéegahertz) com tecnologia Dual
Channel ativada e com a velocidade de barramemsepada; uma unidade de disco
rigido interna compativel com a controladora, capacidade de armazenamento de, no
minimo,;; monitores de video de LCD TFT com, noimiy matriz ativa de 19 “de area
visivel; permitir resolucdo de 1440 x 900 pixel&6emilhdes de cores; teclados ABNT 2
padrdo AT do tipo estendido de 104 teclas, comgadocaracteres da lingua portuguesa,
com ajuste de inclinacdo; webcam de 1.3 MP; engr&at&B 2.0 ;mouses opticos com trés
botdes (incluindo tecla de rolagem), com formagordmico e conformagédo ambidestra,
resolucdo minima de 400 dpi, mouse pad com superidequada para utilizacdo de
mouse 0tico; apoios acolchoados para os bracosteajda altura do teclado e do video
independentes e descanso flexivel para os pés. @ adabiliario e aparelhagem do Local
de Operacdo (computadores, teclados, mouse, foeesableca, monitores e outros)
deverdo ser novos e estardo sujeitos a vistonmoyacao prévia da Secretaria de Direitos
Humanos. Todos os dispositivos de hardware, alérseds drivers e outros softwares
fornecidos com o equipamento, deverdo ser compmtis@m 0S seguintes sistemas
operacionais: Windows XP Professional, Windows &/isBusiness, Windows 7
Professional e acompanhado de licenca com pacwot®ddft Office , Linux distribuicdo
Ubuntu, em todos os computadores;

b) Sala de Treinamento (palestras e educacao contimda) climatizada, com
divisérias articulaveis e painéis moduléaveis pasdequacdo do espaco de acordo com a
necessidade, equipada com 100 (cem) poltronas d#té@ao com pranchetas
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escamoteaveis, 02 (dois) televisores, com tecrelb@D ou LED, com telas entre 40”
(quarenta polegadas) e 50" (cinquenta polegada®), (dbis) microcomputadores,
interligados em rede (com acesso a internet/intya(@l) mesa com 4 (quatro) gavetas e
01 (uma) cadeira giratoria com encosto para osobrak sala deverd possuir isolamento
acustico e recursos audiovisuais (sonorizacao eovidojecdo) compostos por: 01 (uma)
tela de projecdo, 01 projetor multimidia (data-shdt (um) quadro branco e sistema de
som adequado ao espacgo que garanta a inteligitelidas ouvintes;

c) Sala para realizacdo das atividades de apoio pslégico: em ambiente
reservado, climatizado, amplo, iluminado, devidammearejado e isolado acusticamente,
equipada com armarios, prateleiras para livros(vidie e cinco) cadeiras com espuma
injetada e pranchetas escamoteaveis, 10 (@ge#fs coloridos, tapetes antialérgicos,
brinquedos psicopedagdgicos, jogos pedagogicoseria@atpara pintura, desenho e
modelagem, 01 (uma) maquina fotografica com no moniL0.0 (dez) megapixels de
resolucéo de imagem, 01 (um) microcomputador (insenfiguracéo) interligado em rede
(com acesso a internet/intranet), 01 (um) telewison tecnologia LED ou LCD, com telas
entre 40" (quarenta polegadas) e 50” (cinquent@gamlas), 01 (um) aparelho Home
Theater.

d) Refeitério: area de 1,00 m2 (um metro quadrado) por usuédsiigando de
uma unica vez 1/3 (um terco) do total de empregadogurno de trabalho, devendo ser
considerado o turno que tem o maior nimero de ayafdos, equipada com mesas de
refeitorio com cadeiras acopladas e com encostonémero correspondente ao de
usuarios, providas de superficie lisa e materigheinmeavel, devendo ser mantidas
permanentemente limpas, refrigeradores, fornos oeoondas, bebedouros com agua
potavel, em condi¢cbes higiénicas, fornecida poronu& copos individuais, lavatorios e
pias instalados nas proximidades do refeitérionele préprio, em numero suficiente. O
ambiente devera ser devidamente limpo, ventiladonginado. Em conformidade com a
Norma Regulamentadora n° 24 do Ministério Traba&Hemprego (NR 24/MTE), a qual
estabelece sobre as condi¢des sanitérias e detwonés locais de trabalho.

e) Sala de Descompressaespaco livre com no minimo 40 m?, piso elevado
revestido com carpete, ambiente climatizado comobaivel de ruido, equipado com sofas
confortdveis para 10 (dez) lugarepudfs coloridos, 02 (dois) televisores com tecnologia
LED ou LCD, com telas entre 40" (quarenta polegpaa$0” (cinquenta polegadas),
sistema de som ambiente, livros, revistas, jorn@is, (cinco) microcomputadores
interligados em rede com acesso livre a internet.

f) Sala para Equipe de Monitoria: isolada acusticamente, que permita
contato visual com a operacao, mobiliada com apsatima impressora e equipada com
estacbes de trabalho, com os mesmos recursos dgmud de uma PA sendo que os
computadores deverdo contar, também, com unidadeMiZ2RW. Todos 0s recursos
devem ser em numero correspondente a quantidadmotéores (as) por turno de
trabalho. A sala devera possuir um segundo ambieptetado e reservado para as
conversas entre os monitores e teleatendefgedifacks para manutencéo da qualidade

do atendimento, equipado com 01 (um) microcomputado
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g) Sala para Coordenacéo da Secretaria de Direitddumanos: climatizada
e equipada com no minimo 3 (trés) e no maximo rc@i estacdes de trabalho, com os
mesmos recursos tecnologicos de uma PA sendo quenogutadores deverdo contar,
também, com unidade de DVD-RW, acesso ilimitadatarhet, armarios e uma mesa de
reunides retangular com 10 (dez) lugares, uma is8pra laser colorida, quadro de avisos
e um quadro branco;

h) Sala para Apoio as Coordenac¢des Operacionaistobiliada com armarios,
uma impressora e equipada com estacOes de tralwmlho 0s mesmos recursos
tecnolégicos de uma PA, sendo que o0s computadaresrdab contar, também, com
unidade de DVD-RW. Todos 0s recursos devem ser @mero correspondente a
quantidade de apoiadores (as). A sala devera pdssalizacdo estratégica de modo a
possibilitar o contato visual com toda a operagmlifando a interacdo entre todas as
equipes;

I) Sala para Apoio ao Treinamento e Educacédo Contuada e Apoio
Psicoldgico:equipada com estacdes de trabalho com os redemusdgicos de uma PA
em quantidade proporcional a quantidade de apaadas), considerando as necessidades
de configuracdo de equipamentos (computadores dwageE) necessarias ao
desenvolvimento das atividades da fungcdo, uma BBspra, armarios e uma mesa de
reunides para 10 (dez) pessoas. A sala deveraipossusegundo ambiente apartado e
reservado para as entrevistas individuais de admisslesligamento de trabalhadores;

j) Guarda-Volumes: Armarios individuais com chave possuindo as segsint
dimensdes: 30 (trinta) centimetros de altura X Bidt4) centimetros de largura X 45
(quarenta e cinco) centimetros de profundidade;

k) Banheiros: masculino e feminino e com instalagbes para Psssom
Deficiéncia, considerando o disposto na Norma Reygehtadora n° 24 do Ministério do
Trabalho e Emprego, no que couber;

[) Sala para Reunido:climatizada e equipada com mesa retangular com 20
(vinte) lugares.

m) Centro de Processamento de Dados — CPmbiente devidamente
dimensionado para receber equipamentos de supéctécd operacional, conforme
descricdo da Infraestrutura Tecnoldgica constamtérgexo |l;

n) Placas de ldentificacdo:todos os ambientes deverdo estar devidamente
identificados e conforme normas de sinalizacéoigi@yna NBR 9050:2004;

0) Deveréo ser disponibilizados ramais e aparelnegtecos para atender a
todos os ambientes;

p) Todos os ambientes e instalagbes fisicas dispiaaidds pela
CONTRATADA deveréo atender as normas de acessabilicdo Decreto 5.296, de 2 de
dezembro de 2004, a NBR 9050:2004 , a NBR 15898.2bem como respeitar o
Decreto Legislativo n°® 186/2008.
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8.2 - Requisitos técnicos da tecnologia da inforrdaginfraestrutura Tecnoldgica

8.2.1 A CONTRATADA disponibilizara no local de prestac@los servicos a
infraestrutura de Tecnologia da Informacdo necissarsustentacdo do Sistema da
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos (SONDHA).

8.2.2Descri¢ao dos aplicativos da SDH/PR

O SONDHA é o sistema informatizado utilizado pelavidoria Nacional de Direitos
Humanos e a Central de Atendimento do Disque Dsditumanos para o acolhimento de
dendncias e demais manifesta¢cfes relacionadadifisgsopublicas de direitos humanos.
Trata-se de uma ferramenta versatil, estratégsemera para o registro das informacdes. O
banco de dados do SONDHA é restrito, garantindesacapenas as pessoas autorizadas.
Hoje, todos os prestadores de servico na censahadores da Ouvidoria tém acesso ao
sistema, também temos funcionalidades que permideatesso de representantes de
instituicdes parceiras, para insercado de respasta®) hoje realizamos com os Centros de
Apoio as Promotorias da Vara de Infancia e Juventu@€AOPIJs, em 23 estados da
Federacédo, para o monitoramento das denunciasraeigis.

8.2.3 Garantia de continuidade— Sistema da Ouvidoria dwati de Direitos
Humanos (SONDHA):

A CONTRATADA devera apresentar e prover estratédea contingéncia Hot-Site

mediante espelhamento do Sistema da Ouvidoria Nalcide Direitos Humanos

(SONDHA) em ambiente secundario, visando garantiomtinuidade da prestacdo dos
servicos do Disque Direitos Humanos em caso despodibilidade do ambiente principal
de hospedagem com alta disponibilidade.

8.2.4 Seguranca da Informacgéo:

a) A CONTRATADA deverd prover confidencialidade, inteigde e
disponibilidade para os dados do Sistema da Ougiddacional de Direitos Humanos
(SONDHA);

b) CONTRATADA devera apresentar politica de backup Sistema da
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos (SONDHA)s éiases de dados, e das gravagdes
de ligacoes, a ser aprovado pela CONTRATANTE, qesqja a periodicidade, retencao,
estratégia de backups, plano de recuperacdo e siémi@imacdes cabiveis. O plano de
backup obrigatoriamente devera prever identificag@onidia, rotatividade, retencdo em
fita e cofre de midia, retencdo na infraestruted bdda CONTRATANTE.

c) A CONTRATADA deveréa apresentar politica de uso ddias removiveis.

d) A CONTRATADA devera assinar Termo de CompromissiMadmutencao
de Sigilo e os prestadores da CONTRATADA deverdmas Termo de Ciéncia.
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8.2.5 Solucéo de Grupo Motor Gerador - conjunto gera@oermkergia elétrica por
combustédo de combustivel composto no minimo por:

a) Motor, injecéo direta, ignicdo por compressao;

b) Sistema de Refrigeracéo;

c) Unidade de Supervisao de Corrente Alternada;

d) Motor de Partida do Grupo Motor Gerador;

e) Regulador de Tensao;

f) Quadro de Comando Automatico;

g) Cabos CA adequados a voltagem do GMG e bornegatgib;
h) Extintor de incéndio.

Com as seguintes caracteristicas minimas: quadrivadseferéncia automatica, Servico
Emergéncia (stand-by), Operacdo Automatico/Manlisétalacdo em carenagem ou
contéiner silenciado. Carga a ser alimentada nsigsGes de atendimento, Datacenter e seu
sistema de climatizagao, Solugéo de telefonia.

8.2.6 Procedimentos de manutencdo do Sistema da Ouvidda@Eonal de
Direitos Humanos (SONDHA):

a) A CONTRATADA sera responsavel pelos procedimentmdedte prévio a
implantacéo das novas versdes do SONDHA;

b) A interrupcdo no Sistema da Ouvidoria Nacional deeiids Humanos
(SONDHA) decorrente implantacdo de melhorias degerarealizadas de acordo com o0s
seguintes Niveis Minimos de Servi¢o Exigidos:

Classificagdo da Manutencéo Prazo para restabelecimento (em Horas Uteis) — 24 X
Critico Em até 1 (uma) horas.

Severo Em até 2 (duas) horas

Moderado Em até 4 (quatro) horas

Legenda:

e Critico — Erro com paralisa¢do do sistema com ou sem @ongiimento
grave de dados, processo ou ambiente;

» Severo— Erro sem paralisacdo do sistema, porém, com momngiimento
de dados, processo ou ambiente;

* Moderado — Erro sem paralisacdo do sistema e pequeno obumen
comprometimento de dados, processo ou ambiente.

c) Cabera a CONTRATADA informar os defeitos e errosomtrados durante
a implantagao.

d) A CONTRATADA devera dispor de ferramenta de veraimento de
codigo fonte para o sistema SONDHA.
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e) A CONTRATADA devera dispor de ambientes de testegvips a
implantagdo das melhorias. A versdo do sistemaaojeral e demais itens do ambiente
pré-producdo da CONTRATADA deverdo manter compaddile com as versdes
presentes na CONTRATANTE.

f) A CONTRATADA devera dispor de ambientes de produg@mforme
descrito nesse termo. A versdo do sistema opemdogodemais itens dos ambiente preé-
producdo da CONTRATADA deverao manter compatibdel@om as versbes presentes
na CONTRATANTE.

g) O processo de implantacdo das melhorias do sisBEDNDHA devera ser
realizado em 3 etapas: teste prévio a implantdggmantacdo e teste pos implantacao.

h) Apés o teste prévio a implantagcdo, deverd ser iaatta pela
CONTRATANTE a implantacdo em ambiente de producdse uhelhorias do sistema
SONDHA. Os testes prévios a implantacdo deverdoregizados por pessoas com
conhecimento da operacéo do sistema. Os testesrealizados conforme procedimentos
enviados pela CONTRATANTE, descrevendo as funcidadkes que serdo afetadas com
as novas implementacoes.

i) Qualquer erro decorrente da melhoria a ser impdantaentificado durante
o procedimento de teste pré implantacdo e implaotagleverd ser informado a
CONTRATANTE.

j) Processo de implantacédo das ordens de servicomtiE@es e correcdes de
defeitos do sistema SONDHA:
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8.3 Requisitos técnicos d&istema de Atendimento

8.3.10 sistema utilizado no atendimento sera fornepela Secretaria de Direitos
Humanos (SONDHA — Sistema de Ouvidoria Nacional @ieeitos Humanos e de
Atendimento).

8.3.20 sistema de atendimento (SONDHA) devera integwar o sistema servidor
de VOIP, possibilitando o atendimento por voz eodad

8.3.3A CONTRATADA devera apresentar as informacoes etwidor VOIP, que
permitam a integracdo com o sistema de atendinfertecido pela Secretaria de Direitos
Humanos, possibilitando ao sistema de atendimentadesso a dados como histérico do
namero chamador, dados que permitam a localizagdalthmadas de origem, protocolo
de conex&o e tudo o que for necessario para aagfgde ambos.

8.3.4A CONTRATADA deveré permitir e possibilitar queS®@NDHA (sistema de
atendimento) acesso as informacdes do atendimergerdidor de VOIP tais como:

a) Nome do usuario autenticado no servidor;

b) Arquivo de audio da gravagdo da conversa realidadante o atendimento;
c) Numero do telefone de origem da chamada;

d) Tempo de duracdo da conversa;

e) Data e hora do inicio da chamada,;

f) Data e hora do fim da chamada.

8.3.5A CONTRATADA devera permitir e possibilitar ao teésa de atendimento
executar funcionalidades do servidor de VOIP comasferir chamadas, fazer conferéncia
e mudo;

8.3.6 A CONTRATADA devera disponibilizar e manter em d¢ionamento
servidores capazes de suportar o aplicativo utitizea operacao e o banco de dados;

8.3.7A CONTRATADA devera realizar as manutencdes cimaste evolutivas do
sistema de atendimento durante o periodo de vigé&uccontrato;

8.3.8 A CONTRATADA deverad entregar os codigos fonte dastemas,
contemplando todas as customizacdes executadagelargigéncia do contrato, sem onus
para a Secretaria de Direitos Humanos.

8.4 - Requisitos técnicos da solucao de Telefonia

8.4.10 fornecimento da solucéo de telefonia necesagpr@stacdo dos servicos do
Disque Direitos Humanos sera responsabilidade ddTRATADA.

8.4.2 A contratacdo dos links de voz necessérios agu@&stdos servicos sera de
responsabilidade da Secretaria de Direitos Humanos.
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8.4.3 As linhas telefbnicas internas necessarias a €&ecdos servicos serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

8.4.4 No local de prestacdo dos servicos, sera dispmaithdo pela
CONTRATANTE enlace de dados, visando integracdosea providenciada pela
CONTRATADA, entre a central telefonica da SDH eCaNTRATADA.

8.4.5Caracteristicas do PABX/ IP:

8.4.5.10 equipamento a ser fornecido serd uma Centrgdaide Comutacao
Telefénica (CPCT) do tipo PABX/ IP (Servidor VOZquipada com no minimo 500
ramais IP, consoles de teleatendentes, head-@eftsgor/ bilhetador, Unidade de Resposta
Audivel — URA (vide definicao item 8.4.7), discadgartomatico, Distribuidor Automatico
de Chamadas - DAC, gravador digital de voz e teladulo de relatérios, médulo de
Computer-Telephony Integration — CTl e documentdéanica;

8.4.5.20 PABX/IP devera ser de arquitetura modular, denéoque nao haja
bloqueio na comunicacdo dos diferentes Modulos Tieo®

8.4.5.30 PABXIIP terd que suportar gerenciamento e aditnagao por meio
de terminais locais e de forma centralizada, atildo-se de acessos remotos na rede
LAN/WAN. Implementar gerenciamento via protocolo8R ou SOAP/XML;

8.4.5.4A CONTRATADA devera fornecer o rack, onde seranazenados 0s
switches, o sistema telefonico IP (PABX/IP) e o ipgmento (modem/cable-
dem/roteador) da concessionaria que fara a cormigede publica;

8.4.5.5Deveré ser baseado em processador Intel ou simikarsolugdo nao
deve ser baseada em plataforma PC;

8.4.5.6 Devera Atender as exigéncias contidas na Lei Gedal
Telecomunicagcbes — LGT (Lei n.° 9.472 de 16/07/1,98gulamentos da Anatel, normas
ABNT e recomendacdes da ITU-T aplicaveis (série@)pquipamento devera possuir
sistema de ventilagdo otimizado para a ventilaggs)thassis;

8.4.5.70 core da solucéo de telefonia devera dispor geitatura redundante
que propicie alta disponibilidade. Devera possisitema operacional baseado em Linux,
por ser um sistema operacional aberto e modulapieo permite maior flexibilidade e
garante maior interoperabilidade futura com outsistemas, além de flexibilizar o
desenvolvimento de ferramentas customizadas at8earde Direitos Humanos;

8.4.5.8 O sistema podera ser hibrido ou IP, permitindoso de interfaces
formato TDM,;

8.4.5.9 Devera permitir a ampliagcdo pela simples adicdosdftware ou
maodulos e placas (hot-swap), sem acarretar integfiaudo funcionamento;
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6.4.5.10 O sistema devera possuir arquitetura flexivel edutew com
processamento distribuido;

8.4.5.110 sistema devera permitir a instalacdo de modwioetos por meio
do protocolo IP. Os modulos remotos deverdo posswias as funcionalidades dos
modulos locais e deverdo ser gerenciados por uioa iimerface;

8.4.5.120 sistema deverd utilizar o protocolo IP paraamgporte de midia
entre os modulos e compressao de voz baseada em@B3W, ALAW, G729; G722;

8.4.5.13 Devera possuir backup local para o software ddemsis e
configuracbes. Cada modulo devera ser capaz deemadividualmente seu backup;

8.4.5.140 PABX/ IP devera possuir memoria de massa eno digido, para
recarga automatica do sistema, quando necessario;

8.4.5.150 PABX/ IP ter4 que apresentar alta disponibilidaden duplicacao
de equipamentos HOT STAND-BY (Servidor de Balancsmaim - Protocolo para
manutencdo de alta disponibilidade em redes), ishjeto maior seguranca, no modo
ativo-passivo, alternando entre os médulos em @i@dz) segundos em caso de falha, ou
seja, caso haja problemas no equipamento prindp&ABX/ IP, o equipamento backup
devera continuar o processamento normal de formeeimupta e sem intervencdo humana.
O PABX/ IP devera prover disponibilidade minimaS®99%;

8.4.5.16Suportar a integracdo entre centrais telefonita@vés do protocolo
SIP;

8.4.5.17 As posicoes de atendimento de Teleatendimento pRece
(Generalista e Especialista) e Teleatendimento cAtieverdo utilizar Softphone, que
deverd suportar as funcdes telefénicas de um &patelefébnico digital. As areas de
retaguarda e coordenacdes descritas neste TeriRefdencia deverdo utilizar ramais IP
conectados a rede LAN;

8.4.5.18A CONTRATADA devera fornecer todas as atualizagdesoftware
durante o periodo do contrato;

8.4.5.19A interligagdo com a central publica devera obedeos padrdes da
concessionaria local,

6.4.5.20 Nas interligacbes com a rede publica, a Centraledepermitir
discagem direta a ramal (DDR), por meio de todadindms troncos bidirecionais. A
Central devera, também, permitir a facilidade DBBm o uso de "hardware" externo
adicional,

8.4.5.210 plano de numeracao deverd ser flexivel e baseagadrédo E.164 e
possuir, no minimo, 4 digitos;
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8.4.5.220s equipamentos oferecidos deverao ter todos agitos necessarios
ao seu perfeito funcionamento, permitindo, quanulcitado, acesso a redes privadas e
publicas de telefonia;

8.4.5.23Implementar criptografia das conversacdes (payl@adinalizacdo),
seja via hardware (aparelhos IP, gateways dived®ssolugdo) ou via software
(softphones);

8.4.5.24Devera ser compativel com tecnologia digital naegdo com a rede
publica; Devera possuir, no minimo, 05 (cinco)Iifaees para troncos E1,

8.4.5.250 sistema deverad implementar a selecdo e aceBsaade Menor
Custo ("LCR - Least Cost Route"). Entende-se paaRie Menor Custo a capacidade do
sistema de permitir e bloquear o0 acesso de cadaiosas rotas principais e alternativas,
bem como estabelecer prioridade de ocupacao dg rota

8.4.5.26 A Rota de Menor Custo devera ser utilizada pa@oyer tipo de
tronco, inclusive troncos IP e celular GSM, CDM&B;

8.4.5.27 Incorporacdo de todo hardware e software necessaon perfeito
funcionamento das facilidades exigidas;

8.4.5.280 PABX/ IP devera possibilitar que interligacaoncoutro sistema do
mesmo tipo seja feita por meio de uma rede IP,rmpeio de simples inclusdo de um
gateway interno;

8.4.5.29A interligacao entre sistemas do mesmo tipo e i® devera prover
todas as facilidades existentes na interligacata feelas linhas de entroncamento
tradicionais — transparéncia de facilidades em;rede

8.4.5.300 PABX/ IP devera possuir sistema de categorizaf@aamais,
quanto ao acesso as linhas externas, nas segontess:

a) Acesso restrito: exclusivamente a ramais intethtzxjueio de chamadas
locais, LDN, LDI e Celular);

b) Acesso exclusivamente a trafego local (bloqueiaaisso a LDN, LDI e
Celular);

c) Acesso a trafego local e LDN, mediante discagencd@bgo de acesso
(bloqueio de acesso a LDI e Celular);

d) Acesso irrestrito — possibilidade de realizar cadas locais, LDN, LDI e
Celular, mediante discagem de cédigo de acesso.

8.4.5.31 O equipamento devera possuir uma porta padraorrigtheque
possibilite o acesso via telnet, SSH e HTTP panfigracéo remota do sistema;
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8.4.5.32Suportar recursos de retorno de chamada (callypack
8.4.5.33Suporte de ramais Wi-Fi baseados no padréo SIP;

8.4.5.340 PABX/ IP devera possuir as seguintes facilidao@s todos os
USuarios:

a) Transferéncia de chamada para a supervisao;
b) Interligacdo automatica entre ramais;

c) Interligacdo da rede publica com os ramais, segwuhs classes de
servicos;

d) Transferéncia das chamadas de entrada e saida;
e) Possibilidade de musica de espera com arquivdgpdd'Wave, MP3 e
GSM” para chamadas retidas pelo(a) teleatendengaedo em processo de consulta e

transferéncia entre ramais;

f) Possibilidade de qualquer ramal do sistema selitadb ou desabilitado
para efeito de estabelecimento de chamadas exteemasdo sua categorizacgao;

g) Repeticdo do ultimo numero externo discado;

h) Sinalizagdo acustica ou visual de uma segundad@ainterna ou
externa, dirigida a ramais;

i) Nome do usuario interno;

J) Permisséo de transbordo de ligagcbes para outnpesjr

k) Criacao de grupos de ramais;

[) Captura de chamadas do seu grupo;

m) A quantidade de chamadas na fila em espera dsgediscriminada em
tee):f:e,rgz)m como as informacdes do primeiro da fitaa cada tipo de chamada (interna e

n) Permitir sinalizagdo visual de alarmes.

8.4.5.35 0 PABX/ IP deverd permitir a emissao dos seguiritpss de
relatorios:

a) Quantidade de ligacdes e minutagem de ligacoesgoaal, quantidade
de ligacOes efetivamente recebidas, quantidadigagies ndo atendidas;
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b) Relatorio detalhado de trafego;
8.4.5.360s softfones deverdo suportar as seguintes fualtiaaes:
a) Suportar sistemas operacionais como Windows 7 ma&Ws 8;

b) Permitir o registro de softwares que implementempraiocolo SIP ou
H.323 de acordo com a RFC 3261;

c) Protecdo por usuério e senha;
d) Suportar mecanismos de QOS mesmo se instaladesktogd;

e) Iniciar uma sessao colaborativa de modo simptifica reduzido nimero
de cliques;

f) Possibilitar acesso ao registro de chamadas éefa) recebidas,
perdidas);

8.4.5.370 PABX/ IP deverd possibilitar a integracdo (matiawebservices)
com o Sistema da Ouvidoria Nacional de Direitos Hoas (SONDHA).

8.4.6Sistema de Bilhetagem dos Ramais

8.4.6.10 sistema de tarifacdo devera permitir monitoramele custos em
todos os niveis e andlise do desempenho do sigiemaneio de relatdérios a serem
disponibilizados. Todos os relatorios deverdo gmresentados em portugués, tanto
legendas como conteudo.

8.4.6.2 Deverd dispor de programa de identificacdo dasnabas efetuadas
por meio dos troncos unidirecionais e bidirecionat®m emissdo de relatorios
programaveis, contendo 0s seguintes parametros:

a) Numero do assinante chamado em ligagdo urbana, ®DDI (quando
houver sinalizacao);

b) NUmero do ramal que originou a chamada,;
c) Numero de ligac6es por UF;
d) Data de inicio e fim da chamada;
e) Hora de inicio e fim da chamada;
f) Duragéo da chamada;
g) Custo da chamada;
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8.4.6.3 0 sistema de bilhetagem devera efetuar as cotiEiasbilhetes em
tempo real de todas as chamadas;

8.4.6.4 O bilhete deverd ser gravado em memodria nao Yol#erecendo
seguranca e confiabilidade a seu usuario. Ocorrgndda de energia, os dados referentes
aos bilhetes deverao ser preservados com totgridéele;

8.4.6.50 sistema de tarifagdo e bilhetagem devera permiti

a) Geracao de relatorios unificados de chamadasnadgs em diversos
servicos (DDD, DDI, celular);

b) Agendamento da emisséo e impressao automatiedadérios;

c) Emisséo de relatérios em diversos formatos dehargaomo xIs, pdf e
txt;

d) Envio de relatérios via e-mail;

e) Relatérios mensais estatisticos por ramal, caetatro de custo, contato
e numero discado, por UF.

8.4.6.60 tarifador devera ser integrado ao PABX/ IP neme equipamento e
compartilhar o mesmo banco de dados, mantendodus ae-line pelo periodo minimo de
12 (doze) meses e off-line por todo periodo doredmt

8.4.7-Unidade de Resposta Audivel (URA)

Definicdo: Unidade de Resposta AudivdURA, também chamado d¥R (Interactive
Voice Respon3etalker ou atendente eletrénicaé um equipamento para usall center
que prové servicos automaticos para os clientesligas como responder a duvidas e
fornecer informagdes sem a intervencgéo de um atémde

8.4.7.1Devera ser disponibilizado uma URA, com recursaa @ criagdo de
menus dinamicos para divulgacdo de mensagens elesae da Secretaria de Direitos
Humanos, especificas para cada Médulo Tematico.

8.4.7.2Devera haver a possibilidade de atendimento sémeidt de ligacbes
por meio de entroncamento digital e atender a iledd de PA’s até o limite definido
neste Termo de Referéncia.

8.4.7.3 A URA (Unidade de Resposta Audivel) devera posssirseguintes
recursos:

a) Agilidade na alteracdo dos menus de atendiment@seinformacdes
prestadas, de acordo com a necessidade da Secdsdireitos Humanos;
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b) Integracdo com bases de dados incluindo a padsitdd de a Secretaria
de Direitos Humanos alterar as especificagfes elvies disponiveis na URA;

c) Possibilitar ao usuério do servigo que disque etarchinado niumero de
cifras (senhas, cédigos, CPF, CNPJ, entre outars) iealizacao de consultas em banco de
dados padrdo SQL ou consultas em mainframe viavgsitde acesso;

d) Permitir acesso remoto as tarefas de operacabgemcao e supervisdo
a partir de qualquer maquina que esteja na regéatEorma;

e) Dirigir a ligacdo do (a) usuario (a) chamador daetamente para a
hierarquia de menus e submenus interativos do ¢eemdrrespondente ao nimero de
acesso chamado;

f) Permitir a criacdo de menus com opcéao de voltania®m ou a um nivel
anterior do menu.

8.4.7.4A URA devera permitir a emissdo de relatoriostéestteos referentes a
um periodo, contendo, no minimo:

a) Quantidade de ligacdes recebidas por UF;
b) Quantidades de ligacdes por opcao de menu poassti(to);
c) Tempo médio de navegacéao por UF.
8.4.7.5 A URA devera apresentar mensagens sincronas, @y tmla
mensagem deverd ser apresentada ao usudrio adpaséu inicio, com exce¢do da musica

para chamadas em espera ou estacionadas;

8.4.7.6 Devera possuir dispositivo de manutencdo rematareile (LAN e
WAN) TCP/IP;

8.4.7.7A URA devera possuir recurso “cut thru”, ou sejaando for detectada
uma discagem do usuario durante o didlogo, o prodeptvoz sera interrompido de
imediato e a execucao desviada para 0 passo seguint

8.4.7.8A URA devera permitir que cada linha seja totalteendependente da
outra, permitindo que cada linha execute uma agdiwaiferente da outra;

8.4.7.9Caso a URA seja externa ao PABX/ IP, a conexaerdeser conectada
via protocolo IP;

8.4.7.100 numero de porta de URA devera ser igual ao noiehetinhas;

8.4.7.11A URA devera possuir as facilidades de transfeaépara servico
DAC, transferéncia para ramal e sincronismo de tela
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8.4.7.12A URA devera permitir compatibilidade e ter a cagade de interagir
via TCP/ IP, Socket e com banco de dados relacimraimeio de consultas SQL. Deveréo
estar disponiveis, no minimo, os drives para badeodados ORACLE, MS SQL
SERVER, INFORMIX, MYSQL e POSTGRESQ;

8.4.7.130 acesso devera ser realizado por meio de red# ¢oc remota,
utilizando TCP/ IP sem limitagdes de numero congdidicenca da URA;

8.4.7.14 As chamadas transferidas para o DAC deverdo recebe
simultaneamente ao recebimento do 4udio, os dagladedtificacdo do cidaddo em seu
PC. Estes dados serdo apresentados pelo sisteewfieado neste Termo de Referéncia,
gue os recebera da URA, por meio do aplicativo @LiE devera ser nativo;

8.4.7.150s scripts de navegacdo da URA deverdo ser dds&ose /ou
atualizados pela CONTRATADA sempre que solicitaddapOuvidoria Nacional de
Direitos Humanos, dentro de um prazo acordado eadrgpartes e de acordo com a
complexidade de cada caso, sem 6nus para a Secogddireitos Humanos;

8.4.7.16 As gravacdes de mensagens serdo de responsabilidad
CONTRATADA, as quais deverdo ser submetidas a &@g&c e aprovacdo da Secretaria
de Direitos Humanos.

8.4.7.17 As chamadas originadas de Terminais de Telecomgcéic para
Surdos deverdo ser identificadas pela URA e endadas para os Terminais de
Telecomunicacédo para Surdos da central de telaatentb do Disque Direitos Humanos.

8.4.8 DAC - Distribuidor Automatico de Chamadas

8.4.8.1 Devera estar integrado ao PABX/ IP de forma a @otipar o
entroncamento deste com o Sistema Telefénico Forauado (STFC).

8.4.8.2 A chamada devera ser roteada por meio de crit€ooso o dia da
semana, a(s) hora(s) de um dia ou para um detedmigaupo de teleatendentes, bem
como pela identificacdo da origem da chamada @egiéhumero);

8.4.8.30 DAC devera apresentar os processos de supervisélatorios de
forma on-line e histérica, sendo que os dados His® do sistema deverdo ser
armazenados em um banco de dados, o qual devexé@esero ao equipamento;

8.4.8.4Devera ser possivel a criacdo de grupos de trashsboesponsaveis
pelo atendimento de chamadas destinadas a outg®syrno caso destes estarem
sobrecarregados;

8.4.8.5 O equipamento devera permitir transparéncia totaloperacdo de
ramais e nas operacdes que sdo peculiares asicelgreelacionamentos, possibilitando,
assim, a utilizacao de todos os recursos e fadiéisiao PABX dentro do DAC;
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8.4.8.60 sistema devera possuir um algoritmo para disgé#m automatica das
chamadas com base no tempo livre, ou seja, coassdeque a proxima PA a ser alocada
devera ser a PA com maior tempo livre desde seualitendimento;

8.4.8.7Possuir a facilidade de “echo”, que faz ecoariggas enviados pelos
clientes sob a forma de sinais sonoros;

8.4.8.8Permitir a localizag&o e o repasse de dados remuipe em sistemas de
informacdes externos ao sistema de teleatendimamp@xtir da identificacdo do numero de
telefone de origem e parametros digitados pelotejepara as posi¢des de atendimento,
por meio de protocolo TCP/ IP, devendo a CONTRATAD#plementar a comunicacéo
entre os sistemas da Secretaria de Direitos Humanossistema de teleatendimento
proposto;

8.4.8.9Permitir a transferéncia da preferéncia de ateadindas PA’s para a
URA, por meio de dispositivo eletrdnico (hardwarsoftware), programado e disponivel
para os (as) teleatendentes;

8.4.8.10Possibilitar que os (as) supervisores (as) dateteimento realizem a
programacdo de horarios de atendimento, por pgsiGimgueios e liberacdo de
teleatendentes por interacdo na tela de admingstrdg (a) supervisor (a), por meio de
clicks do mouse;

8.4.8.11Permitir a indicacdo da auséncia do (a) teleatdrd®a PA;

8.4.8.12Permitir que a linha telefbnica seja liberada enaticamente quando
o cidadédo desligar antecipadamente, quando houvedagde ligacdo ou terminar a
consulta;

8.4.8.130 sistema discador deverd ser utilizado para atipar a geracdo das
chamadas, sendo controlado pelo aplicativo, digpeltsa PA da realizacdo das chamadas
manualmente, em realizagdo de chamadas na solW@p D

8.4.8.14A solugéo devera reservar recurso PA antes dzd@ema chamada,
buscando garantir a conversacao por parte da RhAaraada gerada;

8.4.8.15Devera ser possivel a emissdo de modelos derietatfa campanha
efetuada no DAC,;

8.4.8.16Devera ser disponibilizada uma interface amiggvala possibilitar o
acompanhamento das campanhas pelo(a) supervidor[3\C, em ambiente WEB,;

8.4.8.170s dados estatisticos das chamadas realizad@$aaissoaos telefones
de uma campanha deverdo ser armazenados em umdmdaoos e permanecer por um
periodo de, no minimo, 01 (um) ano;

8.4.8.18No DAC a criacao das campanhas devera ser fei@guivo texto de
lote;
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8.4.8.190 DAC devera gerenciar todas as posi¢oes recepivaivas, grupos
e troncos, gerando relatorios em tempo real, lcstée integrado com informacdes de
monitoramento do sistema de operacao da centtaleEendimento;

8.4.8.200 DAC devera ter a capacidade de transferir pgia teleatendente
ou supervisor (a) a chamada telefonica e a tela ammmformacdes ja introduzidas pelo
cidadao, funcdo CTI, simultaneamente, sem que regjassario informar novamente os
dados ja introduzidos;

8.4.8.21A plataforma de atendimento devera ter capacidadenttada de, no
minimo, 06 (seis) feixes E1, disponibilizados patandimento humano. Quando néo
houver teleatendentes disponiveis, a plataformardesolocar o cidaddo em fila de espera,
ouvindo mensagens institucionais previamente gas/aburante o periodo de espera
deverdo ser veiculadas mensagens de conscientigagdiormacao, conforme orientacéo
da Secretaria de Direitos Humanos;

8.4.8.22 A CONTRATADA serad responsavel pela configuracdo/om
atualizacdo dos servicos DAC e de PABX/ IP da etrte teleatendimento do Disque
Direitos Humanos.

8.4.9Software da Supervisao e da Monitoria do Teleatemento

8.4.9.10 Software da supervisdo e monitoria é ferramestencial para o
desenvolvimento de suas atribuicées e devera passaeguintes recursos:

a) Ativar e desativar a posicao de supervisao;

b) Ativar e desativar o estado de pausa;

c) Bloquear e desbloquear a posicao de supervisao;

d) Ativar e desativar a posigcao de teleatendente;

e) Bloquear e desbloquear a posicao de teleatendente;

f) Ajustar o skill do(a) teleatendente de forma indiial ou para todo um
grupo de teleatendentes;

g) Colocar a chamada em musica de espera,

h) Transferir a chamada,;

i) Realizar monitoramento em tempo real a partiettada supervisao;

J) Possuir todas as facilidades de um ramal individo@ABX/ IP;

k) Consultar ramais do PABX/ IP;

) Visualizar interface grafica acessada via navegddoowser) WEB,
destinado a supervisdo “on-line” das Posicdes dendiinento, sendo esta interface
destinada aos administradores do sistema e supmEvig@s) do DAC.

8.4.9.2 O software devera permitir a supervisao remota,tempo real, do
desempenho do sistema via acesso web browserbititasilo, assim, ao (a) supervisor(a)
acompanhar o atendimento fora do seu ambientabalto:

a) Numero de agentes logados;
b) NUmero de agentes disponiveis;
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c) Numero de agentes em pausa (tipos de pausa);
d) Numero de agentes ocupados;

e) Numero de agentes em pdés-atendimento;

f) Numero de chamadas em espera;

g) Maior tempo de espera;

h) Niumero de chamadas entrantes no periodo;
i) Numero de chamadas atendidas;

J) Chamadas abandonadas;

k) Tempo médio de atendimento (TMA);

[) Tempo médio de desisténcia (TMD);

m) Tempo médio de espera (TME);

n) Maior tempo de atendimento;

0) Percentual de nivel de servico;

p) Identificagdo da chamada.

8.4.9.30 software devera ser independente em relacastams operacional,
ou seja, o0 software da supervisdo devera funciemaestacdes de trabalho com qualquer
tipo de sistema operacional instalado, tais comaddivs ou Linux;

8.4.9.4Permitir supervisionar, entre outros dados, csdest dos agentes como

“atendimento”, “livre”, “pds-atendimento”, “pausa’os tipos de pausa,

8.4.9.5 Permitir supervisionar a chamada atendida pela dpdesentando o
namero de identificagdo da (0) usuéria (0) e a tifiescdo do Grupo DAC que
redirecionou a chamada atual atendida;

8.4.9.6 A janela principal do aplicativo da supervisdo efdvapresentar, no
minimo, os seguintes topicos:

a) ldentificacdo do (a) teleatendente;

b) Data e hora da ligacao;

¢) Quantidade de posic¢des disponiveis;

d) Quantidade de posi¢cdes em atendimento;

e) Quantidade de posi¢cbes ausentes;

f) Quantidade de posicbes logadas;

g) Tempo médio de atendimento de forma individual.

8.4.9.7Possuir menu para configuracdes e cadastros sptel@atendentes;

8.4.9.8 Todas as posicOes de supervisdo deverdo posgqossabilidade de
efetuar login e logout de agentes do DAC;

8.4.9.9 Resgatar gravacdes por meio de selecdo do numerorigem,
matricula do (a) teleatendente, periodo de temp@ouwda ligacdo, ativa ou receptiva;

8.4.9.10A tela da supervisdo devera apresentar, na forngréficos e em
tempo real, as seguintes informacdes:

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




76

a) Eixo Y - escalas de chamadas;

b) Eixo X - chamadas entrantes, chamadas atendidaamazias
abandonadas durante o dia de atendimento e nwatdete cada hora;

c) Eixo X - nivel de servi¢o alcancado durante oddiatendimento;

d) Grafico, em forma de pizza, do niumero de agerdgados, agentes
livres, agentes em conversacao e agentes em pausa,

e) Gréfico, em forma de pizza, enumerando as pausasipos de pausa.

8.4.10Software do Teleatendimento.

8.4.10.1 O Software do teleatendimento € ferramenta esderpara o
desenvolvimento das suas atribuicdes e deverdipossseguintes recursos:

a) Transferéncia e consulta entre as Posi¢cOes dalidiento, supervisdo e
a qualquer ramal do PABX/ IP;

b) Transferéncia e consulta, entre cada Posicao dedaAbento, de uma
chamada em curso;

c) Possibilidade de colocar a chamada em esperagqandsiespera padrao),
enquanto efetua alguma consulta a sua supervisaaouramal do PABX/ IP;

d) Possibilidade de colocar a chamada em espera jimeidiguanto efetua
alguma consulta a sua supervisao a um ramal do PABX

e) Deveré possuir identificador do numero chamador;

f) Permitir a verificacdo dos registros das ultimaancadas, entrantes e/ ou
realizadas, internas e/ ou externas, realizadasaabidas pela PA. Estes registros deverao
estar disponiveis em janela, que serdo acessadaseppdo menu de visualizacdo da PA;

g) Permitir que, ao entrar uma chamada DAC ou nao &2 aberta uma
pagina WEB no navegador padrao, seguida do teletommador;

h) O (a) teleatendente devera possuir todas asdadéds disponiveis em um
ramal do PABX;

i) Possuir independéncia em relacdo ao sistema o@eacou seja, O
software do console de atendimento devera funci@marestacdes de trabalho com
gualquer tipo de sistema operacional instalade,damo Windows ou Linux, entre outros
sistemas operacionais de mercado;

j) Devera dispor de um sistema de atualizacdo auiwandb aplicativo,
desobrigando a necessidade de reinstalacdo deasefhas estacdes de trabalho dos (as)
teleatendentes.

8.4.10.2A interface do software de console de atendimel@eera possuir
botbes, no minimo, com as seguintes fungdes:

a) Efetuar login e logout;

b) Verificar estado do (a) teleatendente (“livre
c) Intercalar com a supervisao;

d) Desviar chamadas para outro ramal/ URA e/ ou PA;

e) Permitir ao (a) teleatendente retornar uma chamadatendida;
f) Incluir ramal em conferéncia;

g) Colocar chamada em estacionamento;

h) Colocar / retirar de musica de espera,

‘em pausa”);
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i) Finalizar atendimento;

) Atender chamada,

k) Conferéncia;

[) Transferir chamada,;

m) Capturar chamada;

n) Devera possuir uma agenda telefénica a ser apaglsema janela
principal do software, além de possuir ferramed&busca;

0) A CONTRATADA devera disponibilizar todos os reassle multimidia
para a perfeita execucéo dos servicos dispostts oleieto.

8.4.11Relatorios em Tempo Real

8.4.11.10 sistema de PABX/ IP devera disponibilizar osusggs relatorios,
em tempo real:

a) Estado dos (as) teleatendentes e dos (as) supes/(®s);

b) Dados estatisticos dos grupos DAC - Numero de abdamatendidas e
realizadas, numero de chamadas abandonadas, teétjio de atendimento, tempo médio
de espera e nivel de eficiéncia, maior tempo emdateento, tempo médio de desisténcia,
maior tempo em espera, quantitativo de agentes @vratendimento, quantitativo de
chamadas na fila de atendimento e maior tempoetheliabento;

c) Dados estatisticos dos servicos de URA - NUumermhdeadas atendidas
na URA, niumero de chamadas atendidas por opcéo, teenpo médio de navegacao;

d) Todos os dados citados acima deverao ser aprdesrttanbém em um
display (tela) visivel para todo o ambiente openma&i e gerencial, com recursos de
alarmes visuais e sonoros.

8.4.12Relatorios Histéricos
O sistema de PABX/ IP devera disponibilizar os gegs relatérios histoéricos:

a) Os dados estatisticos do sistema para modulo ld®ries e dados
estatisticos deverdo ser armazenados por, no mimimano e on-line em um banco de
dados externo ao equipamento;

b) Ao configurar a emissdo de um relatorio, 0 usu@evera possuir
condicOes de selecionar os formatos adicionaisrgeive para serem emitidos: Texto
(txt), Rich Text Format (.rtf), Excel (.xls) e Adelfpdf);

c) Deverd ser possivel emitir uma lista de relat¢riapresentando
informacBes sobre os relatérios ja emitidos, eressprogramadas, relatérios sendo
emitidos ou ainda notificacdo de erro de emissao;

d) No modulo devera ser possivel efetuar agendameant® emissdo de
relatorio, informando a data e hora que se deseiire

e) Para fins gerenciais, visando o acompanhamentaesempenho do
sistema, deverdo ser disponibilizados relatéridatisicos do DAC, os quais deveréo
apresentar as seguintes informac¢des por chamadas:

e.l)Estatistica por Periodo de 30 minutos, Hora, Diag Més;
e.2)Dispositivo/Agentes de Estatistica por Hora, DMés;
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e.3) Trafego, Recebidas/Geradas, Atendidas, Pico;
e.4)Perfil de Espera.

8.4.13Modelos de Relatérios

a) Quantitativo de chamadas efetivadas por agente;

b) Quantitativo de chamadas realizadas por agente;

c¢) Quantitativo de chamadas por niumero de telefone;

d) Estatistica de chamadas atendidas e geradas,tgtiamtde tempo de
login no sistema por agente;

e) Eventos por agente;

f) Login/logout;

g) Login/logout/pausa;

h) Campanha listagem de agentes;

i) Campanha por equipe totalizada;

J) Por campanha, agente e totalizador;

k) Por campanha totalizada;

[) Servico desempenho por intervalo de tempo;

m) Transferéncias por servico;

n) Relatério de chamadas DDD;

0) Listas de chamadas abandonadas;

p) Listas de chamadas atendidas;

g) Relatério de chamadas Callback;

r) GravacgOes receptivas por agente;

s) Gravacoes receptivas por telefone;

t) GravagOes ativas por agente;

u) GravacOes ativas por telefone;

v) Gravagoes receptivas por data,;

w) Gravacdes ativas por data;

x) Estatistica de chamadas na URA.

8.4.14Sistema de Discador Automatizado

8.4.14.1Devera possibilitar a gravacdo de mensagens éattegyols mantidos
entre teleatendentes e cidaddos e de mensagensdakeixpelos cidadaos. A
CONTRATADA devera gravar, eletronicamente e diagate, todas as chamadas
atendidas por teleatendente;

8.4.14.20 sistema discador deverd ser utilizado para atipar a geracdo das
chamadas, sendo controlado pelo aplicativo, digpeltsa PA da realizacdo das chamadas
manualmente, em realizagédo de chamadas na solW@p D

8.4.14.3A solugéo devera reservar recurso PA antes dzd@em@a chamada,
buscando garantir a conversacao por parte da RhAaraada gerada;

8.4.14.4Devera ser possivel a emissdo de modelos deretatta campanha
efetuada no DAC,;
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8.4.14.5Devera ser disponibilizada uma interface amiggvala possibilitar o
acompanhamento das campanhas pela supervisdo deDAtthbiente WEB,;

8.4.14.6Na geracédo da chamada por meio do discador, el d@ receber um
dado associado a chamada gerada com informacaoalleeampanha esta associada na
chamada;

8.4.14.7Neste aplicativo a criacdo das campanhas deveféiseem arquivo
texto e lote.

8.4.15Sistema de Gravacao Digital de Voz e Tela

O Sistema de Gravacéo Digital de voz e tela do diteento sera para uso da Secretaria de
Direitos Humanos e tera as seguintes caractedstica

a) Compactacdo do arquivo tipo WAVE - deverd ser demdximo 15 K
bits por segundo de conversacao, ou seja, umabgae um minuto devera ter o tamanho
médio de 112,5 K Bytes;

b) Permitir o gerenciamento remoto em tempo realgilagacoes de voz e
tela via acesso WEB, possibilitando, assim, o aemhamento do status das gravacdes
fora do ambiente de trabalho;

c) Possuir independéncia em relacdo ao sistema opeagcou seja, O
sistema de gravacao de voz e tela devera funcemaestacoes de trabalho com qualquer
tipo de sistema operacional instalado, tais comaddivs ou Linux;

d) Por meio de controle de permissédo de acesso, alRANADA devera
realizar manutencdo remota, a partir de qualquec@&s de trabalho, conectada via redes
LANs e WANS;

e) A consulta aos arquivos das gravacOes de vozaeatehazenadas no
banco de dados devera possuir, no minimo, os deguiittros de consulta: data e hora
inicial, data e hora final, teleatendente, grupo@APA, ramal, descricdo, origem ou
destino das gravacoes;

f) Deverd ser possivel realizar o download das géesmcealizadas para
reproducdo em kit multimidia;

g) Capacidade de gravacdo de integral das convessaddos (as)
teleatendentes e dos (as) supervisores (as) no mohe atendimento;

h) Capacidade de gravacao de voz e tela das posigbesendimento e
supervisores (as);

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




80

i) As gravacOes voz e tela deverdo ser efetuadasinhd] com o prévio
conhecimento dos respectivos interlocutores e anaaas por um periodo minimo de 12
(doze) meses on-line e por prazo indeterminaddiraf-(backup), sob a custédia da
Secretaria de Direitos Humanos.

8.5- Requisitos técnicos de seguranca da Informagéo

A CONTRATADA deveré possuir procedimentos para s&gta da informagdo, de forma

a garantir a integridade, privacidade e confiddiulzide dos seus dados, dos dados dos (as)
cidaddos (as) e da Secretaria de Direitos Humahaseguranca da informagédo devera
incluir procedimentos para controle do acesso @riméicao, procedimentos para protecao
de dados e voz e procedimentos para realizacdoaede dados;

8.5.1 A CONTRATADA deverd criar e prover solucdo de sagga, por meio de
segmentacéo fisica e logica de ambientes no garernoio do PABX / DAC, no software
de atendimento e na URA ( vide definicdo item 8ctnfigurados em regime de alta
disponibilidade;

8.5.2A CONTRATADA devera contar com sistemas de segraatais como:

a) Firewall baseado em hardware;
b) Controle de acesso por senha / police (sistensagieranca).

8.5.3 A CONTRATADA devera prover seguranca, por meio wédizacdo de
identificacdo individual (ID) de todos os profissais alocados na prestacdo dos servicos,
definindo usuério e senha pessoal. A senha deegralterada, no maximo, a cada 30
(trinta) dias. O login de todos os profissionais aistemas deve, obrigatoriamente, ocorrer
com a identificagdo do usuério e senha;

8.5.4 Em caso de trés tentativas incorretas de acessopnéa deve ser
automaticamente bloqueada, bem como nao devep&seitida duplicidade de login;

8.5.6 Os profissionais com acesso ao ambiente de operde@erdo assinar
contrato de trabalho que contenha Termo de Cordidittade. Para os colaboradores
casuais e prestadores de servicos que nao estefaentas por um contrato existente,
devera ser exigida a assinatura em Acordo de Gamfidlidade, antes de obter acesso as
instalagOes de operacgao;

8.5.7 O termo ou acordo de confidencialidade, nos casi®a citados, devera
conter clausulas especificas sobre responsabitizacsigilo das informacfes e senhas.
Deve também ser expressa, claramente, a penakdadeocesso disciplinar formal caso
sejam divulgadas informacgfes confidenciais, mesmas a0 término do contrato de
trabalho;
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8.5.8 Todos os acessos fisicos e logicos deverdo seidatamente bloqueados em
caso de suspeita de conduta indevida por parteafisgonal;

8.5.9Para os casos de desligamento do profissionalspeasa (seja ela por justa
causa ou nado), além da legislacéo vigente, ser@adas 0s seguintes procedimentos:

a) Comunicacao prévia a Secretaria de Direitos Humatas dados do
profissional e da situagédo em questao;

b) Os acessos do profissional desligado a ambientsstemas serao
imediatamente cancelados pela CONTRATADA, que mBrma o assunto a Secretaria de
Direitos Humanos;

c) Objetos utilizados no ambiente de trabatiedo profissional desligado,
que sédo de propriedade da Secretaria de DireitosaHos, deverdo ser devolvidos para a
CONTRATADA, que os realocara ou os devolvera a S&forme o caso.

8.5.100s empregados da CONTRATADA que estiverem de déuia afastados,
por qualquer motivo, devem ter todos 0s seus asessosistemas suspensos até o devido
retorno;

8.5.11 Na estrutura de rede da CONTRATADA, utilizada pargrestacdo dos
servicos contratados, ndo poderdo ocorrer desamaito ou testes de quaisquer
aplicativos;

8.5.12 A CONTRATADA deverd realizar mensalmente a manwenge
“backups” (copias de seguranca) de todas as infayesaregistradas, referentes aos
registros (logs) dos atendimentos realizados. Aal flo Contrato, as midias referentes aos
dois ultimos backups realizados serdo entreguesi@taria de Direitos Humanos;

8.5.13A rede utilizada pelos funcionarios deve permitiesso restrito a internet,
limitada a sites previamente definidos pela Segeetde Direitos Humanos, com a
participacdo da area de seguranca. As estacOezaddi para acessar recursos da
Secretaria de Direitos Humanos deverdo permitinapea sua utilizagdo por pessoas
autorizadas a esse fim;

8.5.14Nas EstacOes de Trabalho ou PosicOes de AtendirreR#&’s, utilizadas
pelos (as) teleatendentes, ndo podera haver dzidesdo flexivel habilitado, que permita o
acesso a gravacao e a leitura;

8.5.15A CONTRATADA devera utilizar sistema interno de seqnca (circuito
integrado de TV) que permita a gravacdo de todasnagens, mesmo sob baixa ou
nenhuma luminosidade (natural ou artificial), paraonitoramento de todos os pontos dos
ambientes fisicos que serdo utilizados para a go&stdos servicos contratados. As
imagens, em tempo real, poderdo ser, medianteitagfio da Secretaria de Direitos
Humanos, distribuidas na Intranet, com acesso adlmermediante usuario e senha
personalizada;
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8.5.16 A CONTRATADA cabe, ainda, fornecer meios on-lineggauditoria dos
acessos efetuados a partir das estacdes que est&iende servicos, bem como gerar
registros detalhados, por usuario, contendo, nanminnome completo, funcdo ou cargo,
ID, horario ou periodo de permanéncia, data e mptdentificando os acessos a todos 0s
ambientes utilizados para a prestacdo dos servoppdgratados e repassa-los aos
representantes da Secretaria de Direitos Humanassaimente, até o 5° (quinto) dia util
do més subsequente.

8.5.17 A CONTRATADA devera encaminhar, periodicamente, ecrStaria de
Direitos Humanos banco de dadoBa¢kup), atualizado, com todo conjunto de
informacdes registradas no sistema informatizadbzado pela Central do Disque
Direitos.

8.6 Conectividade

8.6.10s equipamentos e elementos de conectividade &eger dimensionados e
adquiridos pela CONTRATADA, para suportar com ciedie, eficacia e eficiéncia os
servigos previstos neste Termo de Referéncia.

8.6.2 Os elementos de conectividade deverdo possuir EiBsacdes técnicas
minimas previstas no ANEXO lll deste Termo de Rafera.

8.7  Condicbes de Contingéncia

8.7.1Para que os servicos descritos neste Termo de@Refamao sofram solucéo
de descontinuidade é exigido que a CONTRATADA paencie e disponibilize planos de
contingéncia para as seguintes situacoes:

8.7.1.1 Instalacdes Fisicas:

a) A CONTRATADA devera disponibilizar local de opegacalternativo de
contingenciamento, sem Onus para a Secretaria @@d3i Humanos, para utilizacao por,
no maximo, de 30 (trinta) dias, com capacidade paestacdo de, no minimo, 80%
(oitenta por cento) da demanda de servicos, manteadnesmos padrdes, originalmente
contratados, de qualidade no atendimento e det@strisica,;

b) Para contingéncia de energia elétrica do locabmkracdo principal a
CONTRATADA devera disponibilizar sistemas de noakree/ ou grupo gerador de
emergéncia com capacidade para manter em plenmfiameento todo o local de operacéo
por, no minimo, 8 (oito) horas.

8.7.1.2 Movimento Grevista: No caso de movimento grevista a
CONTRATADA devera apresentar plano de contingénqize evite solucdo de
descontinuidade dos servigcos prestados, garantindmcionamento minimo previsto na
legislacéo vigente para servicos de utilidade példie emergéncia;
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8.7.1.3 Back-Up do Atendimento:devera ser mantida copia de seguranca
interna e externa, de todas as informacbes redgstram funcdo dos atendimentos
realizados. As copias de seguranca (back-up) extlamem ser armazenadas em ambiente
distinto do Centro de Processamento de Dados —dtielra gerar o back-up.

8.7.1.4 Contingéncia de Sistemaburante o periodo de contingéncia devera
ser garantida continuidade a alimentacdo das iEfodes no mesmo banco de dados,
utilizando ferramenta desenvolvida com as mesmasidnalidades do sistema de
atendimento, porém, com acesso a0 mesmo banco e aibline. A ferramenta em
guestao sera disponibilizada pela Secretaria dgtBérHumanos e hospedada no ambiente
da CONTRATADA.

8.7.1.5 Contingéncia quanto ao Transportea CONTRATADA devera
apresentar um plano de contingéncia que asseguaslado de seus empregados, no caso
de paralisacdo do servico de transporte coletiom o tempo maximo de atendimento
fixado em 02 horas.

9 — REQUISITOS DE RECURSOS HUMANOS

Considerando o histérico de demandas pelo DisqQen@8 ultimos anos, € necessario que
a CONTRATADA observe os periodos de cobertura ptesi no item 6.4,
COMPOSICAO DAS POSICOES DE ATENDIMENTO.

Para fins de demonstracdo comprobatéria exigideeréle ser apresentadas as tabelas
estatisticas utilizadas para o dimensionamentedagpes, a fundamentacao tedrica para
eventuais modificagbes ou para a adocédo de tadedastas, e a escala proposta para
distribuicdo dos profissionais em turnos.

9.1- Dos Requisitos de QUALIFICACAO DOS OPERADORS
9.1.1Teleatendenté&eneralista(Ativo e Receptivo)

Perfil

a) Escolaridade minima: cursando nivel superior;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ouia@Bociais;

c) Preferencialmente com experiéncia profissional atendimento em
Direitos Humanos;

d) Capacidade de digitacdo minima de 100 toques puto)

e) Conhecimentos basicos em Sistemas operacionaisowe/ ou Linux;

f) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

g) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

h) Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto limguagem escrita
quanto na falada,  boa diccao e audicéo;

i) Capacidade de avaliacao e sintese;

j) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

k) Possuir perfil psicolégico para atendimentos refi® a violacdes de
Direitos Humanos;

l) Possuir disciplina e assiduidade;
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m)Comportamento ético.

Atribuicdes basicas

a) Realizar o teleatendimento receptivo e ativo;

b) Prestar esclarecimentos e orientacdes aos cidad@mgssando-se com
clareza, objetividade e cordialidade, respeitandopreceitos da Politica dos Direitos
Humanos do Brasil;

c) Agir com calma e tolerancia frente as situacfes dujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e nos fpuaisinado;

d) Responder pelo cumprimento e qualidade de atentlxnen

e) Participar de treinamentos, educacdo continuad@esagnotivacionais,
eventuais atividades internas e externas relacamads servicos.

9.1.2Teleatendente Especialista

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou ei€sociais;

c) Preferencialmente com experiéncia profissional esndamento em Direitos
Humanos;

d) Capacidade de digitacdo minima de 100 toques partmi

e) Conhecimentos basicos em Sistemas operacionaisowae/ ou Linux;

f) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

g) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

h) Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto limguagem escrita
quanto na falada, boa diccao e audicéo;

i) Capacidade de avaliacao e sintese;

j) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

k) Possuir disciplina e assiduidade;

l) Comportamento ético;

m)Conhecimentos basicos em Inglés e Espanhol;

n) Habilidade para lidar com situac¢des de crise nodateento.

0) Para o Modulo Pessoa com Deficiéncia, a CONTRATAMAvera
disponibilizar, por turno, no minimo 2 (dois / dudsleatendentes especialistas, com
habilidade para o atendimento por meio do aparelleédnico adaptado para pessoas com
deficiéncia auditiva e/ ou na fala; no minimo 1 (Umama) teleatendente especialista
intérprete de LIBRAS para atuar por meio de fermatae em formatos acessiveis e no
minimo 1 (um / uma) teleatendente especialista experiéncia em atendimento a pessoas
com deficiéncia mental/ intelectual.

AtribuigBes basicas

a) Realizar o teleatendimento receptivo e ativo;

b) Prestar esclarecimentos e orientacfes aos cidad&psssando-se com
clareza, objetividade e cordialidade, respeitandopreceitos da Politica dos Direitos
Humanos do Brasil;

c) Agir com calma e tolerancia frente as situacbes dugam aos
procedimentos previamente estabelecidos e nos fpugisinado;

d) Responder pelo cumprimento e qualidade de atentlisnen
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e) Participar de treinamentos, educacdo continuadagsagnotivacionais,
eventuais atividades internas e externas relacamads servicos;

f) Realizar atendimentos especializados para os @sogue 0 cidaddo se
encontre em estado de crise ou em situacdes gaenaxin tratamento diferenciado;

g) Realizar atendimentos de ligagcdes com origem iatzonal.

h) Realizar atendimento por meio de canais em forrae¢ssivel para pessoas

com deficiéncia.

9.1.3Supervisor(a) de Apoio Operacional

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou eigsociais;

c) Experiéncia profissional de no minimo 1 (um) ano a®endimento em
Direitos Humanos;

d) Conhecimentos basicos em Sistemas operacionaisowe/ ou Linux;

e) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

f) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

g) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrifantp na falada, boa
redacao, boa fluéncia verbal, boa diccéo e audigéao;

h) Conhecimentos em gestdo de pessoas ou mediacaofti®s;

i) Capacidade de avaliagéo e sintese;

j) Ter viséo estratégica, planejamento, organizagierancia, lideranca;

k) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

l) Pro atividade na busca de solucdes para melhorpalédade dos servigos
prestados, sensibilidade para questdes sociaiadariia.

m)Possuir e transmitir equilibrio emocional,

n) Capacidade em administrar conflitos;

0) Possuir disciplina e assiduidade;

p) Comportamento ético e profissional;

g) Conhecimentos basicos em Inglés e Espanhol;

r) Capacidade de demonstrar atitudes flexiveis e dptadas a terceiros e a
situacOes diversas, frente a situacfes que fujasnaaotina de trabalho;

s) Maturidade emocional para agir com calma e tolegan®mao se
desestabilizando frente as adversidades;

t) Conhecimentos béasicos em tecnologia relacionada entr& de
teleatendimento (sistemas de gerenciamento de & eldrteleatendimento, sistemas de
relatorios, sistemas de gravacéao, sistemas degeiscautomatica);

u) Conhecimentos em indicadores de performance de rdalende
teleatendimento ativo e receptivo;

v) Conhecimentos para elaborar e interpretar relaomperacionais e
gerenciais;

w) Conhecimentos para elaborar roteiros de argumesgg{scripts”);

x) Habilidades de gerenciamento, desenvolvimento dépeg solucdo de

problemas e relacionamento interpessoal,
y) Dinamismo na busca de soluc¢des para produtividadellgoria continua da

qualidade dos servicos;
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z) Habilidade para ouvir, identificar problemas, iptetar dados e
informacgdes, para que sejam identificadas as ndeeles reais e encaminhamento de
solucbes adequadas.

Atribuicdes basicas

a) Executar as fungBes de supervisédo técnica dpte(eatendentes;

b) Organizar e distribuir as tarefas diarias entse (as) teleatendentes
responsaveis pelo teleatendimento receptivo;

c) Organizar e distribuir as tarefas entre os (eBatendentes responsaveis
pelo teleatendimento ativo, quando houver;

d) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentas,n@o de varredura
aleatoria das Posicdes de Atendimento, objetivaadmanutencdo da qualidade do
atendimento realizado;

e) Elaborar relatérios de acompanhamento dos sereecutados;

f) Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimentmdmaouver necessidade,
devido a possiveis dificuldades dos(as) teleatdrden

g) Supervisionar o periodo de descanso e escakteiadmento;

h) Instruir, orientar e treinar os(as) teleatendemfganto a melhor forma de
atendimento a casos rotineiros e a casos espendissive aperfeicoar e atualizar scripts;

1) Desenvolver planos de acdo para 0s operadotes apresentam
discrepancias entre o desempenho real e 0 espagiamjzeracao.

j) Comunicar imediatamente ao representante da tSearede Direitos
Humanos qualquer problema relativo ao plano deagdmpdas Posi¢cdes de Atendimento;

k) Monitorar e controlar o processo evolutivo de eaetndentes,
implementando planos de intervencao;

[) Organizar a realizacdo de ativo para compleméatalg dados cadastrais
dos cidaddos, quando solicitado pela Central detaifento, Encaminhamento e
Monitoramento;

m) Acompanhar a produtividade da Central de telelt@eento (ativo e
receptivo);

n) Esclarecer davidas dos teleatendentes e monderésrma imediata

0) Realizar reunifes sistematicas visando estabedstetégias e tomadas de
decisdes;

p) Identificar a necessidade de treinamentos, ceEgdas e reciclagens de
teleatendentes;

q) Solicitar materiais e recursos de expediente pgigno funcionamento do
setor;

r) Promover as substituicbes e/ ou contratacdese)feecam necessarias;

s) Acompanhar e orientar a avaliacdo periodica dafopeance dos
teleatendentes e das atividades e projetos dasaa@ atuacao;

t) Estimular o autodesenvolvimento, capacitar, naofiintegrar e envolver as
pessoas sob 0 seu comando para a execucao dosspoce alcance dos resultados
estabelecidos;

u) Dar continuidade aos processos de educacao eiteggacministrados pela
equipe do Nucleo Organizacional e de DesenvolvilmdatPessoas;

v) Elaborar relatorios sobre as atividades executadas
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9.1.4 Monitor(a) de Qualidade

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou ei€sociais;

c) Experiéncia minima de 1 (um) ano nas atividadesa&dimento em
Direitos Humanos;

d) Habilidades para monitorar, organizar, controlagerr, solucionar
problemas, promover o desenvolvimento da equipestacionamento interpessoal;

e) Conhecimentos basicos em Sistemas operacionaisowse/ ou Linux;

f) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

g) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

h) Clareza e objetividade tanto na linguagem escutantp na falada, boa
redacao, boa fluéncia verbal, boa diccéo e audicao;

i) Capacidade de avaliagéo e sintese;

j) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

k) Possuir disciplina e assiduidade;

l) Comportamento ético;

m)Conhecimentos basicos em Inglés e Espanhol;

n) Raciocinio l6gico e matematico;

0) Amplo conhecimento das tecnologias e dos procedsastendimento em
uso;

p) Maturidade emocional para agir com calma e tolesgdnmao se
desestabilizando frente a situacdes que fujam a@aatina de trabalho.

Atribuicdes basicas

a) Executar as funcdes de monitoramento dos (as}¢eldantes;

b) Efetuar escuta sistematica das gravacfes de atemdimdos (as)
teleatendentes, preenchendo relatérios de avaliacggrem definidos em conjunto pela
CONTRATADA e pela Secretaria de Direitos Humanos;

c) Gerar relatérios referentes aos servicos prestaaoperacao;

d) Promover a avaliacao individual e periodica do} t@satendentes;

e) Propor cursos, treinamentos e reciclagens visandapranoramento e
procedimentos do servi¢co de atendimento;

f) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos,nmo de varredura
aleatoria das Posicdes de Atendimento, objetivaadmanutencdo da qualidade do
atendimento;

g) Acompanhar as chamadas e os didlogos de atendimeatoano
estabelecido entre os cidadaos e os teleatendentes;

h) Preencher as avaliagbes de qualidade e desempenéleatendimento;

i) Monitorar as filas dos Modulos Tematicos no DACealizar as acodes
necessarias para otimiza-las;

j) Encaminhar a Supervisdo do Teleatendimento retetédas atividades
desenvolvidas.
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9.1.5Analista de Trafego e de Qualidade

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo;

b) Area de conhecimento: tecnologia da informac&o;

c) Experiéncia minima de 2 (dois) anos em operacdmsakse de trafego na
area de central de teleatendimento;

d) Conhecimento basico de inglés para o desempeshsuds funcoes;

e) Experiéncia em ferramentas de gestdo de forca rdekalho para
dimensionamento de central de teleatendimento;

f) Capacidade de planejamento e estabelecimentordespde verificacédo e
controle dos servigos sob sua responsabilidade;

g) Capacidade de comunicacdo e expressdo corretinglea portuguesa
escrita e falada;

h) Amplo dominio de microinformatica; Windows e @#i (Word, Excel e
Access);

i) Amplo conhecimento de Internet;

j) Dinamismo na busca de solugbes para melhoriaaédgde dos servicos;

k) Capacidades analitica, interpretativa e sintgtica

) Conhecimentos na area de dimensionamento, OBeg#ttiz controle,
sistemas de acompanhamento e avaliacdo do trafegiogio de problemas, inclusive em
situacOes de emergéncia ndo previstas;

m) Possuir raciocinio l6gico e matematico.

Atribuicdes basicas:

a) Executar andlise de dados e manutencao de mpdelos

b) Analisar a evolucéo de todos os relatorios geraeta area;

c) Interface com o usuario para apresentacdo dtéadss e acdes estratégicas
da éarea;

d) Construcéo de curvas de chamadas;

e) Elaboracdo de escalas de trabalho e folgas,ragéste acompanhamento
intradiario, diario e mensal da assertividade daréEast” (curvas de previsdes);

f) Acompanhar a aderéncia a escala de trabalho;

g) Monitorar a central de teleatendimento em tengad, promovendo ajustes
imediatos para correcédo do desvio de performance;

h) Acompanhar ligacdes da central de teleatendimetfgando aumento da
produtividade;

i) Analisar, acompanhar e avaliar o trafego dosctyerde entrada/ saida de
telefonia da central de teleatendimento, repassaogorepresentantes da Secretaria de
Direitos Humanos, diariamente, informacdes de perdoce e disponibilidade;

j) Acompanhar e contingenciar o nivel de absenteéstfiarn-Over”;

K) Realizar pesquisas nos meios de comunicacao peiteslos servicos
prestados pela central de teleatendimento;

[) Monitorar a frequéncia e tipo de questionameri@ propor a atualizacéo
de scripts;

m) Organizar e manter atualizado o manual de quigidas servicos;

n) Disponibilizar relatérios e informacdes gerergiaide suporte operacional
para consulta on-line;
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0) Elaborar relatorios, incluindo gravacdes de dteadto em numero
suficiente para analise dos servicos prestadoscpalaal de teleatendimento.

9.1.6 Atendente de Apoio ao Tratamento (PATEN) com tédalimento
especialista ativo

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo ou inconapledm 2 anos de
experiéncia no exercicio de atividades de dirditoranos;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou spciai

c) Desejavel experiéncia nas atividades de atendinentDireitos Humanos;

d) Conhecimentos basicos em sistemas operacionaisowae/ ou Linux;

e) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

f) Clareza e objetividade tanto na linguagem escutantp na falada, boa
redacgédo, boa fluéncia verbal, boa diccéo;

g) Capacidade de avaliacdo e sintese;

h) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

i) Possuir disciplina e assiduidade;

j) Comportamento ético;

k) Conhecimento de inglés suficiente para o desempeaafisuas funcoes;

l) Habilidade de articulag&o e interagdo com as &@as

m)Proatividade;

n) Dinamismo na busca de solugfes para produtividadelleoria continua da
qualidade dos servicos;

0) Bom conhecimento de portugués, clareza e objetieiden linguagem oral e
escrita;

p) Dominio de microinformética, software de produtadeé, Internet e
Intranet.

Atribuicdes basicas

a) Apoiar as atividades de tratamento, encaminhamend@ompanhamento
das manifestacbes recebidas, conforme fluxo esieibel pela Ouvidoria Nacional dos
Direitos Humanos em conjunto com as demais areadtieas da SDH;

b) Apoiar as atividades de revisao dos textos dasfesacdes recebidas por
telefone e registradas pelos (as) teleatendentes;

c) Reportar-se a Supervisdo dos Processos de Tramnigmaminhamento e
Monitoramento na organizacao de suas atividades;

d) Realizar contato com as areas responsaveis paga iolirmacdes acerca
dos procedimentos a serem tomados para a resollgsiomanifestacbes, conforme
estabelecido pela Ouvidoria Nacional dos Direitesndnos em conjunto com as demais
areas tematicas da SDH,;

e) Comunicar a dos Processos de Tratamento, Encamémtame
Monitoramento os problemas que requeiram estudassea pronto atendimento.
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9.1.7 Atendente dé\poio ao MonitoramentdPAM 8)

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou spciai

c) Experiéncia profissional comprovada de 02 (doig)sa®m supervisdao em
area de retaguarda de teleatendimento;

d) Conhecimentos basicos em Sistemas operacionaisowae/ ou Linux;

e) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

f) Clareza e objetividade tanto na linguagem escritantp na falada, boa
redacao, boa fluéncia verbal, boa diccéo;

g) Capacidade de avaliacdo e sintese;

h) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

1) Possuir disciplina e assiduidade;

j) Comportamento ético;

k) Conhecimento de inglés suficiente para o desempaafisuas funcgoes;

l) Habilidade para gerenciamento, articulacdo e nagaoi

m)Proatividade;

n) Habilidade para organizacéo de rotinas e fluxos;

0) Dominio de microinformatica, software de produtade, Internet e
intranet.

Atribuicdes basicas

a) Executar as fung¢Bes de apoio a supervisdo dos szaxeale tratamento,
encaminhamento e monitoramento de demandas;

b) Participar da organizagdo das atividades e rotiei@sentes aos processos
de tratamento, encaminhamento e monitoramento demt#as, conforme estabelecido
pela Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos emjwmo com as demais areas
tematicas da SDH, incluindo fluxos de tratamen&dadoracédo de planos de trabalho para
a equipe;

c) Elaborar relatérios de acompanhamento dos serex@sutados;

d) Apoiar o acompanhamento e a avaliagcao dos resal@ittgidos, com base
nas metas estabelecidas pela Ouvidoria NacionaDdegos Humanos em conjunto com
as demais areas tematicas da SDH,;

e) Opinar sobre os sistemas informatizados que iifeeatar a operacéo;

f) Reportar-se ao Apoio as Coordenacfes Operaciqraass fins de gestao da
operacédo do atendimento;

g) Acompanhar a elaboracao dos relatérios gerenadiadupidos pelo Apoio a
Gestao de Dados e Informacdes;

h) Encaminhar aos Apoios as Coordenacdes Operaciosaiglatorios das
atividades desenvolvidas e propor a Ouvidoria N&dioos Direitos Humanos e as areas
tematicas da SDH melhorias para o atendimentoidad&os;

1) Orientar o Apoio ao Tratamento, Encaminhamento eniddamento e o
Apoio a Gestdo de Dados e Informacdes quanto aomdtiima de tratamento das
demandas.
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9.1.8 Apoio as Coordenacdes de Atendimento, Encaminhatagiratamento e
Monitoramento

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo e, opcioraba, pés — graduacao
concluida em, pelo menos, uma das seguintes &iéasias humanas e/ ou sociais.

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou spciai

c) Experiéncia profissional comprovada de 02 (doig)saem coordenacéo e/
ou geréncia de operacdes de teleatendimento;

d) Conhecimento dos processos de acolhimento de mtagfees acerca de
violacdes de Direitos Humanos;

e) Conhecimentos basicos em sistemas operacionaisowie/ou Linux;

f) Conhecimentos basicos em Word, Excel e Outlook;

g) Clareza e objetividade tanto na linguagem escntantp na falada, boa
redacao, boa fluéncia verbal, boa diccéo;

h) Capacidade de avaliagéo e sintese;

i) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

j) Possuir disciplina e assiduidade;

k) Comportamento ético;

l) Habilidade para gerenciamento;

m)Proatividade;

n) Habilidade para organizacéo de rotinas e fluxos;

o) Dominio de microinformética, software de produtade, Internet e
Intranet.

AtribuigBes basicas

a) Apoiar as atividades de gerenciamento, coordenagatiacdo, orientacédo e
planejamento definidos pela &rea tematica da SD$poresavel pela execucdo do
respectivo Modulo, acompanhando os resultadospd@satender a demanda e ao grau de
satisfacdo dos cidadaos, promovendo a otimizacaareximizacao da efetividade dos
servicos prestados;

b) Executar planos de trabalho definidos pela areatieenda SDH e pela
Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos, de formeoasolidar a sequéncia logica das
atividades e as estratégias de atuacao previstagsypectivos planos;

c) Dar continuidade aos processos de educacao e tzg@@cministrados pela
equipe do Nudcleo Organizacional e de Desenvolvimelgt Pessoas juntamente com a
supervisao;

d) Opinar sobre o dimensionamento dos recursos humamaseriais e
financeiros a serem alocados na prestacdo dogsgrantratados;

e) Acompanhar, com a Equipe de Supervisédo da LICITANEHRNCEDORA,

o resultado obtido, no que tange aos aspectostaiuali e quantitativo, verificando o
perfeito funcionamento das equipes envolvidas eawédo dos servicos contratados;

f) Acompanhar e opinar, na sua area de atuacédo, eshesultados atingidos,
comparando-o0s com as metas estabelecidas peladdavithcional dos Direitos Humanos
e pela respectiva area temética da SDH.

g) Participar de reunibes convocadas pela Ouvidorieiddal dos Direitos
Humanos e areas teméticas da SDH,;
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h) Opinar sobre a elaboracéo, avaliagdo, proposiedcudsos, treinamentos,
reciclagens, manuais administrativos e técnicagndo ao aprimoramento dos métodos e
dos procedimentos utilizados pelas equipes envavicis atividades;

I) Realizar a interlocugéo entre a Ouvidoria Naciatad Direitos Humanos,
areas tematicas da SDH e CONTRATADA no que tangeaapectos operacionais do seu
modulo temético.

9.1.9Instrutor do Treinamento e Educacao Continuada

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou spciai

c) Experiéncia profissional em treinamento e educagatnuada;

d) Conhecimentos basicos em sistemas operacionaisowie/ou Linux;

e) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

f) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

g) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrifantp na falada, boa
redacgédo, boa fluéncia verbal, boa diccéo;

h) Capacidade de avaliacao e sintese;

i) Habilidade para falar em publico;

j) Possuir disciplina e assiduidade;

k) Comportamento ético;

l) Didatica;

m)Habilidade para organizacéo de fluxos e rotinasag@citacoes;

n) Conhecimento sobre treinamento e educacao conanuad

Atribuicdes basicas

a) Identificar e sugerir temas de relevancia para@tggio da equipe de todos
0S modulos tematicos;

b) Organizar e disponibilizar materiais, infraestrat@r contelldo necessarios
para as capacitacdes referentes aos médulos tesjatic

b.1) Conforme previsto no item 18.1, a definicds donteddos dos modulos
tematicos € de responsabilidade das areas téctacabH.

c) Solicitar a Coordenacdo do Disque Direitos Humarmsfissional
habilitado para ministrar capacitacdo em temael@eancia;

d) Organizar equipe responsavel por ministrar a ctgEm;

e) Confeccionar material necessério para as capaegacod

f) Atuar como facilitador dos processos de capacitagéducacao continuada;

g) Elaborar relatérios contendo a avaliagédo das ctuées realizadas.

h) O Apoio ao Treinamento e Educacdo Continuada paati& da execucao do
Plano de Recrutamento, Selecdo, Treinamento e Eflbdaontinuada descrito no item
18.1 deste Termo de Referéncia, nas alineas apitcas suas atividades.

9.1.10Atendente ao Apoio a Gestédo de Dados e Informacdes

Perfil
a) Escolaridade minima: superior completo;
b) Area de conhecimento: ciéncias sociais e/ ou exatas
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c) Experiéncia profissional em analise de dados eautires e elaboracdo de
relatorios;

d) Conhecimentos avancados em sistemas operacionagoWs e/ou Linux;

e) Conhecimentos avancgados de Internet e Intranet;

f) Conhecimentos avancados em Word, Excel e Outlook;

g) Clareza e objetividade tanto na linguagem escntantp na falada, boa
redacao, boa fluéncia verbal, boa diccéo;

h) Capacidade de avaliagéo e sintese;

i) Conhecimento avancado em ferramentas de gerendiawesatistico;

j) Possuir disciplina e assiduidade;

k) Comportamento ético;

l) Conhecimentos avancados em informatica;

m)Desejavel conhecimento em indicadores sociais.

Atribuicdes basicas

a) Organizar informacdes referentes ao tratamento,amimbamento e
monitoramento;

b) Elaborar relatérios referentes ao tratamento, eimt@mento e
monitoramento;

c) Elaborar relatorios tematicos e gerenciais, indairtabelas e gréaficos
ilustrativos;

d) Opinar sobre a utilizagdo das ferramentas inforads com o intuito de
apontar melhorias e/ ou corre¢des;

e) Opinar sobre indicadores, com base no perfil dasaddas;

f) Organizar informacdes sobre os conteludos dissewsnad sobre as
demandas registradas com o intuito de apoiar aoeledo de novos bancos de
informacdes e novas categorizacdes, bem como ampadcao da coleta de informacdes;

g) Opinar sobre a organizagdo e estruturacdo dos dameoinformacdoes
disponibilizados pelas areas teméaticas da SDH.

9.1.11 Apoio Psicossocial (Psicélogo)

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo, preferémgate com pés-
graduacéo concluida em Psicologia;

b) Area de conhecimento: Psicologia;

c) Experiéncia profissional em atendimento em DireitbBlmanos e
atendimento em grupo e/ ou em psicologia orgaronat;

d) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

e) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

f) Clareza e objetividade tanto na linguagem escritantp na falada, boa
redacao, boa fluéncia verbal, boa diccéo;

g) Capacidade de avaliacdo e sintese;

h) Possuir disciplina e assiduidade;

i) Comportamento ético.
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Atribuicdes basicas

a) Realizar atendimento psicoldgico, sob a orientadg®uvidoria Nacional
dos Direitos Humanos e das areas tematicas dat&ezme Direitos Humanos, em grupos
de no minimo 7 (sete) pessoas e no maximo 15 (guessoas, sendo que todos(as) 0s
integrantes das equipes deverdo receber, no midimm) atendimento de, no minimo, 50
(cinquenta) minutos por semana;

b) Realizar atendimentos individuais em casos ond&) ¢e(eatendente, o (a)
monitor(a), o (a) supervisor(a) e/ ou 0 apoio aatatnento, encaminhamento e
monitoramento estejam em situacéo de crise, caysddatendimento.

c) Realizar apoio as atividades de sele¢cdo/ treinameisando identificar
perfis adequados as posi¢coes de atendimento dsseeste Termo de Referéncia, segundo
orientacdo prévia da Ouvidoria Nacional dos Dieittumanos e das areas tematicas da
Secretaria de Direitos Humanos;

d) Elaborar relatérios acerca das atividades realizadeesultados alcancados
nos atendimentos em grupo e nos processos decelé@namento;

e) Elaborar relatorios visando a melhoria do climaaoigacional, bem como a
diminuicdo de eventuais aumentos da taxa de alisente

f) Propor estratégias de motivagdo, bem como formamtdevencdo junto
aos(as) funcionarios(as), com vistas a melhoriaetigdo destes(as) com a tematica do
atendimento.

g) O Apoio Psicologico participara da execucédo do ®lda Recrutamento,
Selegéo, Treinamento e Educacgdo Continuada deswitdem 18.1 deste Termo de
Referéncia, nas alineas aplicaveis as suas atesdad

9.1.12Atendente de Apoio ao Treinamento e Educacdo Cmurida

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou spciai

c) Experiéncia de 01 (um) ano em direitos humanos;

d) Conhecimentos basicos em sistemas operacionaisowie/ou Linux;

e) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

f) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

g) Clareza e objetividade tanto na linguagem escntantp na falada, boa
redacao, boa fluéncia verbal, boa diccéo;

h) Capacidade de avaliacao e sintese;

i) Habilidade para falar em publico;

j) Possuir disciplina e assiduidade;

k) Comportamento ético;

l) Didatica;

m)Habilidade para organizacéo de fluxos e rotinasag@citacoes;

n) Conhecimento sobre treinamento e educacao conanuad

Atribuicdes basicas
a) Assessorar direta e imediatamente a equipe deutosds do Nucleo
Organizacional e de Desenvolvimento de Pessoasahaslades de treinamento e
educacao continuada;
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b) Auxiliar a equipe de instrutores do Nucleo Orgacizaal e de
Desenvolvimento de Pessoas, no que tange as degdde recrutamento, selecdo de
pessoal, organizacao e disponibilizacdo de magatidaticos, bem quaisquer atividades de
cunho administrativo;

c) Atuar como facilitador dos processos de capacitaggucacao continuada;

d) Executar o controle de frequéncia dos participamtas atividades de
treinamento e educacédo continuada.

e) Auxiliar na elaboracéo de relatérios contendo diag@o das capacitacdes
realizadas;

f) O Apoio ao Treinamento e Educagédo Continuada jjzati& da execucdo do
Plano de Recrutamento, Selecéo, Treinamento e E@locontinuada.

9.1.13 Atendente de Apoio ao monitoramento com teleatemshto ativo
especialista (PAM 6)

Perfil

a) Escolaridade minima: superior completo;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou ei€sociais;

c) Preferencialmente com experiéncia profissional esndamento em Direitos
Humanos;

d) Capacidade de digitacdo minima de 100 toques partmi

e) Conhecimentos basicos em Sistemas operacionaisowae/ ou Linux;

f) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

g) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

h) Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto limguagem escrita
quanto na falada, boa diccao e audicéo;

i) Capacidade de avaliacao e sintese;

j) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

k) Possuir disciplina e assiduidade;

l) Comportamento ético;

m)Conhecimentos basicos em Inglés e Espanhol;

n) Habilidade para lidar com situacdes de crise nadateento.

AtribuigBes basicas

a) Realizar o monitoramento e o teleatendimento reaept ativo, para
assegurar retornos de denudncias registradas neaCdmDisque;

b) Prestar esclarecimentos e orientacdes aos parc®raisque e cidadaos,
expressando-se com clareza, objetividade e caldawi, respeitando os preceitos da
Politica dos Direitos Humanos do Brasil;

c) Agir com calma e tolerancia frente as situacfes duam aos
procedimentos previamente estabelecidos e nos fpugisinado;

d) Enviar e-mails para formalizar solicitacdo de netsr as autoridades e
orgaos demandados pelo Disque.

e) Participar de treinamentos, educacdo continuadagsagnotivacionais,
eventuais atividades internas e externas relacamads servicos;

f) Realizar atendimentos especializados para os @sogue 0 cidaddo se
encontre em estado de crise ou em situacdes gaenaxin tratamento diferenciado;

g) Realizar atendimentos de ligagcdes com origem iatzonal.
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h) Realizar atendimento por meio de canais em forraegéssivel para pessoas
com deficiéncia.

9.1.14Atendente de Apoio ao Encaminhamento (PAEN)

Perfil

a) Escolaridade minima: cursando nivel superior;

b) Area de conhecimento: ciéncias humanas e/ ou ei€sociais;

c) Preferencialmente com experiéncia profissional esndamento em Direitos
Humanos;

d) Capacidade de digitacdo minima de 100 toques partmi

e) Conhecimentos basicos em Sistemas operacionaisowae/ ou Linux;

f) Conhecimento basico de Internet e Intranet;

g) Conhecimento basico em Word, Excel e Outlook;

h) Boa fluéncia verbal, clareza e objetividade tanto limguagem escrita
quanto na falada, boa diccao e audicéo;

i) Capacidade de avaliacao e sintese;

j) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

k) Possuir perfil psicolégico para atendimentos refi® a violacdes de
Direitos Humanos;

l) Possuir disciplina e assiduidade;

m)Comportamento ético;

n) Habilidade para lidar com situacdes de crise nadatgento.

Atribuicdes basicas

a) Realizar o encaminhamento de todas as dendnciastrag@s pelo
teleatendimento do Disque Direitos Humanos, paRede de Atendimento, Protecédo e
Responsabilizagdo em direitos humanos presenteestaslos e municipios brasileiros,
utilizando-se da metodologia definida pela Seciete Direitos Humanos;

b) Prestar esclarecimentos e orientacdes aos parc®raisque e cidadaos,
expressando-se com clareza, objetividade e caidawi respeitando os preceitos da
Politica dos Direitos Humanos do Brasil;

c) Agir com calma e tolerancia frente as situacfes duam aos
procedimentos previamente estabelecidos e nos fpudisinado;

d) Participar de treinamentos, educacdo continuadagsagnotivacionais,
eventuais atividades internas e externas relacamads servicos;

e) Realizar atendimentos especializados para os @roque o cidadéo se
encontre em estado de crise ou em situacfes gaenexin tratamento diferenciado;

f) Realizar atendimento por meio de canais em forrme¢ssivel para pessoas
com deficiéncia.

9.1.15 Gerente de Operacoes:

Perfil
a) Escolaridade minima: superior completo
b) Area de conhecimento: administracdo e/ou ciénceasamputacdo e/ ou
engenharia;
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c) Experiéncia profissional comprovada de 02 (dois)saem geréncia de
operacoes de teleatendimento;

d) Conhecimento dos processos de acolhimento de mtagfees acerca de
violagbes de Direitos Humanos;

e) Conhecimentos basicos em sistemas operacionaisowie/ou Linux;

f) Conhecimentos basicos em Word, Excel e Outlook;

g) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrifantp na falada, boa
redacgédo, boa fluéncia verbal, boa diccéo;

h) Capacidade de avaliacdo e sintese;

i) Conhecimentos basicos em Direitos Humanos;

j) Possuir disciplina e assiduidade;

k) Comportamento ético;

l) Habilidade para gerenciamento;

m)Pro-atividade;

n) Habilidade para organizacéo de rotinas e fluxos;

o) Dominio de microinformatica, software de produtade, Internet e
Intranet.

Atribuicdes basicas

a) Gerenciar toda a operagéao do sistema da SDH, eoagdo, avaliacao,
orientacado e planejamento definidos pela area temndh SDH responsavel pela execucao
do respectivo Modulo, acompanhando os resultadsando atender a demanda e ao grau
de satisfacdo dos cidadaos, promovendo a otimizagimaximizacao da efetividade dos
servigos prestados;

b) Executar planos de trabalho definidos pela anestiea da SDH e pela
Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos, de formeoasolidar a sequéncia l6gica das
atividades e as estratégias de atuacao previstagsgectivos planos;

) a continuidade dos processos de educacao e @gaecininistrados pela
equipe do Nucleo Organizacional e de Desenvolvimelgt Pessoas juntamente com a
supervisao;

d) Gerenciar o dimensionamento dos recursos humamaderiais e
financeiros a serem alocados na prestacdo dogsgrantratados;

e) Gerenciar, com a Equipe de Supervisao da LICITANENCEDORA,
0 resultado obtido, no que tange aos aspectostaiuali e quantitativo, verificando o
perfeito funcionamento das equipes envolvidas eawédo dos servicos contratados;

f) Gerenciar os resultados atingidos, comparando@® @s metas
estabelecidas pela Ouvidoria Nacional dos Dirditosianos.

g) Participar de reunides convocadas pela Ouvidoaeidwal dos Direitos
Humanos.

h) Gerenciar a elaboracéo, avaliacdo, proposicaoutkos, treinamentos,
reciclagens, manuais administrativos e técnicagndo ao aprimoramento dos métodos e
dos procedimentos utilizados pelas equipes envadvicis atividades;

i) Realizar a interlocug&o entre a Ouvidoria Nacialws Direitos Humanos,
e as areas de coordenacado tematicas da SDH e CONDB¥ANO que tange aos aspectos
operacionais de toda a operagao.

9.2 REQUISITOS DA ORGANIZACAO E DESENVOLVIMENTO DE
PESSOAS
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Atividades relacionadas a gestdo de pessoas, ndoluiPlano de Recrutamento,
Selecdo, Treinamento e Educacdo Continuada; Planbedenvolvimento de Pessoas e
Qualidade de Vida no Trabalho.

9.2.1 Plano de Recrutamento, Sele¢ao, Treinamento e Bdi@o Continuada:

9.2.1.1A CONTRATADA recrutara, selecionara e treinardo®das) os (as)
profissionais a serem alocados na prestacdo degaercontratados, os quais forem
devidamente habilitados, respeitando as caradtagsiminimas de perfil descritas neste
Termo de Referéncia, mensurado por meio de institon@erfil profissiografico,
entrevista psicoldgica, testes psicoldgicos e agab psicologica.

9.2.1.2A CONTRATADA devera a cada inicio de processo saledpresentar
um plano de execucdo descrevendo as fases de dedm®cessos e relatorio final com
avaliacao de desempenho individual dos candidatos.

9.2.1.30 treinamento inicial contara com o acompanhamdatprofissionais
da Secretaria de Direitos Humanos, por meio deeseptantes das areas especificas de
cada Modulo Tematico e da Ouvidoria Nacional doilzis Humanos, utilizando-se de
infraestrutura, recursos humanos e tecnoldgicosermass de consumo e equipamentos
disponibilizados pela CONTRATADA, sem 0nus adiciopara a Secretaria de Direitos
Humanos;

9.2.1.40 desempenho dos profissionais durante o treinanieictal sera parte
da selecdo e contard com a analise da CONTRATADd®a eSecretaria de Direitos
Humanos;

9.2.1.5 Ao inicio das operacdes, caberd& a CONTRATADA, izaal as
capacitacdes e 0s processos de educacao contibedaddos os operadores do servi¢co sob
orientacdo direta da Secretaria de Direitos Humammsgue diz respeito a tematica
pertinente as populacdes em situacdo de vulnetaldi Assim, capacitar sobre os temas
e 0s conteudos do servico, projetos, programasligcpe disponibilizados pela SDH,
durante a vigéncia do Contrato. A CONTRATADA devdigponibilizar todos os recursos
necessarios para a realizacédo das atividadestdssueste item. .

9.2.1.6 Os treinamentos e atividades de educagdo conanuwas(as)

teleatendentes, monitores(as) e supervisores(altivos as técnicas de atendimento
telefdnico, posturas profissionais, capacitac&xos da atividade e outros, previstos na
Portaria n° 09, do Ministério do Trabalho e Empredp 30 de marco de 2007, que aprova
0 Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimemteyerdo ser ministrados por
instrutores especializados, custeados integralnpEtéeCONTRATADA. Os processos de
treinamento e educacao continuada poderdo ser aobwgpos por representantes da
Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos.
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9.2.1.7 Os treinamentos e atividades de educacdo continuke@rao
contemplar assuntos relacionados a temética diceesvaspectos técnicos, tais como a
navegacao e utilizacdo dos softwares de atendimezdacédo, técnicas de conducao da
ligacdo e conduta adequada as rotinas de atendimést atividades de educacao
continuada deveréao ser realizadas, no minimo, @ 24dois) meses.

9.2.1.8 A CONTRATADA devera comunicar a Ouvidoria Naciondbs
Direitos Humanos a necessidade identificada dectagao e aperfeicoamento dos(as)
teleatendentes, monitores(as), supervisores(appiesaem temas referentes a prestacao
dos servigcos, para que a Secretaria de Direitos adom providencie o repasse das
informacfes necessarias aos profissionais da CONARA que atuardo nha
disseminagéo dos conteudos.

9.2.1.9Nos casos descritos abaixo, a realizacdo dasladies de capacitacéo
de pessoal sera obrigatodria, independentementeliiagdo da Secretaria de Direitos
Humanos ou de prazo entre atividades de educacdiowada:

a) Novos servicos e sistemas para atendimento;

b) Disseminacéo de novas informacdes/ atualizacdorgess roteiros;

c) Demandas sazonais;

d) Acao corretiva, quando observada ndo conformidadatandimento
prestado pelo(a) teleatendente;

e) Acao preventiva para equalizacdo e reforco do amado,
rotineiramente.

9.2.1.10A CONTRATADA deveréd apresentar relatorios aceraa dtividades
implementadas do Plano de Recrutamento, Selecé@mammento e Educacéo Continuada.

9.2.2Plano de Desenvolvimento de Pessoas e Qualidadéidie no Trabalho

9.2.2.1 A CONTRATADA devera desenvolver acbes de melhaigaclima
organizacional, bem como a implementacdo de praggame reconhecimento e
valorizacéo profissional;

9.2.2.2 A CONTRATADA devera implementar programas de methala
qualidade de vida e saude ocupacional, incluinddidade da voz e ginastica laboral,

9.2.2.3A CONTRATADA devera implementar campanhas motigaais;

9.2.2.4A CONTRATADA devera apresentar relatérios aceraa dtividades
implementadas do Plano de Desenvolvimento de Pessoualidade de Vida no
Trabalho;

9.2.2.5 A CONTRATADA devera possuir ferramentas que gamnto
acompanhamento do desempenho e a continua adeql@s;das) colaboradores (as) as
necessidades do servico. O acompanhamento do desemgevera incluir, no minimo, a
avaliacdo da qualidade do atendimento, adesaodl@isotadores aos temas abordados no
atendimento e registro das atividades de retoradas) teleatendentes sobre sua atuacéo e
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possiveis pontos de melhoria. Essas informacOesr@i@vser registradas por meio de
sistema informatizado de monitoramento da qualidkdatendimento e disponibilizadas a
Secretaria de Direitos Humanos sempre que solastad

9.2.2.6A avaliacdo de desempenho dos (as) teleatenddenesa ser realizada
por meio do monitoramento de ligacdes, visandorgiara qualidade do atendimento
prestado a populacdo. Apés o monitoramento, a 8isger do Teleatendimento, em
conjunto com a Monitoria, devera repassar as inspessobtidas ao (a) teleatendente que
realizou os atendimentos. Ao final de cada més seafizada a consolidacdo das
informacgdes obtidas a partir dos monitoramentotuafims, que serd apresentada ao (2)
teleatendente, em ambiente adequado, expondo siescialidades, necessidades de
melhoria no atendimento e definindo suas metasichakis.

9.3 Requisitos dos treinamentos de capacitacéo (videaaX)
10 GESTAO DA PRESTACAO DE SERVICOS

10.1Horéario de execucao dos servigcos

. 24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo

Teleatendente generalista . . N
feriados locais e nacionais
24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo

Telezftﬁr%d?mento Monitor Qualidade feriados locais e nacionais
. . . . 24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo
receptivo Supervisor de Apoio Operacional feriados locais e nacionais
generalista

Apoio a Coordenacgéo Operacional De 8:00 as 00:00 ( segunda a sexta-feira)
8h por dia em horéario comercial a ser definjdo
pela SDH/PR com 1h de intervalo

Analista de trafego e de qualidade

24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo
feriados locais e nacionais
24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo
feriados locais e nacionais

Teleatendente especialista

SA2 — Servigo de

teleatendimento Monitor de Qualidade

receptivo Supervisor de Coordenacio O eracior'24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo
especialista P & P ‘feriados locais e nacionais
Apoio a Coordenagao de Atendimento De 8:00 as 00:00 (segunda a sexta-feira)
Atendente de apoio ao tratamento cp24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo
SA 3 - Servico dg Teleatendimento Especialista ativo feriados locais e nacionais
Tratamento com 24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo

Supervisor de Apoio Operacional

teleatendimento feriados locais e nacionais

ativo especialista| Apoio a coordenacéo de tratamento

De 8:00 as 00:00 (segunda a sexta-feira)

Atendente de apoio ao encaminhamert, : . . .
. . : 24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo
com teleatendimento generalista ativo

feriados locais e nacionais

24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo

SA4 — Servigo de feriados locais e nacionais

encaminhamento . = .| .24 horas por dia, 7 dias por semana incluindo
Supervisor de Coordenacéo Operacion:, . . N

feriados locais e nacionais

Apoio a Coordenacao de

Encaminhamento De 8:00 as 00:00 (segunda a sexta-feira)

Monitor de Qualidade
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SA5 — Servigo de
monitoramento
com
teleatendimento
ativo especialista

Atendente de apoio ao Monitoramer

com Teleatendimento Especialista Ativccompreendendo o periodo das 8:00 as 20:0

t6h de teleatendimento distribuidas em 2 turnos

Monitor de Qualidade

compreendendo o periodo das 8:00 as 20:Q

6h de teleatendimento distribuidas em 2 turnos

Supervisor de Apoio Operacional

compreendendo o periodo das 8:00 as 20:0

6h de teleatendimento distribuidas em 2 turnos

Atendente ao apoio a gestao de dad

informacdes

compreendendo o periodo das 8:00 as 20:0

«6h de teleatendimento distribuidas em 2 turnos

Apoio a Coordenacgéo Operacional

compreendendo o periodo das 8:00 as 20:0

6h de teleatendimento distribuidas em 2 turnos

SA6 — Servico de

Atendente de Apoio ao Monitoramento

8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

Monitor de Qualidade

8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

monitoramento

Supervisor de Monitoramento

8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

Atendente ao Apoio a Gestdo de Dadg

Informacdes

<8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

Apoio psicossocial

24h por dia de segunda a sexta-feira

SA7 — Servigo de
Organizacgéo e

Instrutor de treinamento e educag

€24h por dia de segunda a sexta-feira

do

; continuada
Desenvolvimento . . - - — - .
de Pessoas Apoio ao treinamento e educac¢g8h por dia em horério comercial a ser defin
continuada pela SDH/PR com 1h de intervalo
SAge—réSneCri\g%(;de Gerente de operacées 8h por dia em horéario comercial a ser defin
~ perag pela SDH/PR com 1h de intervalo
Operacao

do

10.2 Os horérios de funcionamento poderdo sofrer gbesaa critério da Secretaria de
Direitos Humanos.

10.3Entende-se por horario comercial o periodo conmalide entre 7:00 e 19:00 horas.

11

PLANO DE OCUPACAO (Prazo de inicio de pre¢acdo dos servicos )

11.1 A implantacdo dos servicos devera contemplar augé® de toda a infraestrutura
fisica e tecnolégica, bem como a contratacdo eameénto dos recursos humanos
necessarios para o inicio da operacéao, no prazomoae 30 (trinta) dias a partir da data
de assinatura do contrato, de acordo com o dimegsiento apresentado abaixo.

11.2 Durante a implantacdo dos servicos, a CONTRATADzvelld absorver, com o
auxilio e orientag@o da Secretaria de Direitos Hosaos conhecimentos necessarios para
a assumir a prestacao dos servicos;

12

FORMALIZACAO DO CONTRATO

12.1 Homologado o resultado do Pregdo, a CONTRATANTHvocara a licitante
vencedora, durante a validade de sua proposta,aganaatura do instrumento contratual
no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, sob pena de deddireito a contratacdo e consequente
aplicacao das sangdes previstas neste Termo deeRate
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12.2 O prazo para assinatura do contrato podera serogemlo uma Unica vez, por igual
periodo, quando solicitado pela licitante venceddesde que ocorra motivo justificado e
aceito pela Administracao;

12.3 A vigéncia do contrato sera de 12 (doze) mesesados a partir da data da sua
assinatura, podendo ser prorrogado por iguais essivos periodos até o limite de 60
(sessenta) meses, conforme art. 57, inciso |l,al&81666/93;

12.4 A assinatura do contrato estd condicionada a ic&gdio da regularidade da
habilitacdo parcial da licitante vencedora no SICBRDIN, CNDT e CEIS.

12.5Sera facultado a Administracdo, quando o convoodadoassinar o contrato, no prazo
e nas condicfes estabelecidas, convocar licitarisegjuente para assina-lo, obedecida a
ordem de classificagcdo, apds regular negociac&itagéo da proposta e comprovacao dos
requisitos.

13 ACORDO DE NIVEL DE SERVICO ( Niveis minime de servigco exigido)

13.1 O nivel de servico indica a variacdo consideradaitavel pelo SDH-PR dos
indicadores de desempenho para a prestacdo dagosei® acordo de niveis de servigcos
aqui descrito apresenta todos os indicadores quereendem essa avaliacao.

13.2 Os niveis de servicos serdo exigidos apos 60 abesdos da implantacdo. Esse
periodo destina-se a estabilizacdo dos servicoparfir do 61° dia serdo aplicados os
percentuais estabelecidos na tabela de Faixas dete8j no Pagamento, caso a
CONTRATADA ndo cumpra os indices dos niveis deigesvestabelecidos.

13.3 Mensalmente, a CONTRATADA deve prover ao gestor admtrato relatérios
contendo os resultados das apuracdes realizadastedbs estes indicadores.

13.3.1Para fins de composicao dos relatérios quantdsater qualitativos previstos
no Contrato, sera considerado “dia atipico”, pataleatendimento, quando o volume de
chamadas recebidas for superior a 15% em relagd@déa dos dias correspondentes aos
altimos 12 meses, devendo ser expurgados tododias atipicos” para fins de calculos
dos indicadores de niveis de servicos.

13.3.1.1Com relagdo a média dos dias correspondenteslianssi1l2 meses
desconsiderar os dias nao uteis para o céalculéededo do indicador.

13.3.2No caso de ocorréncia de fatos que interrompaerace de um dos tipos
de atendimento, alheia a CONTRATADA, o dia que dfetado sera considerado como
“dia atipico”. Sendo assim, serdo expurgados edites para o0 calculo de afericdo do
indicador de niveis de servigos.

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




103

2013 TOTAL/
Janeiro  Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setem bro Outubro Novembro Dezembro MEDIA
Ligacoes Bilhetador 1.520.184 | 1.354.529 | 1.486.957 | 1.705.665 | 1.752.002 | 1.714.284 | 1.727.817 | 1.787.530 | 1.743.290 | 2.105.125 | 2.160.942 | 2.170.130 1.769.038
Retencéo URA 981.014 864.486 980.947 1.099.239 | 1.124.918 | 1.112.670 | 1.120.653 994.556 923.741 1.110.728 | 1.133.429 | 1.110.301 1.046.390
Entrantes 539.170 490.043 506.010 606.426 627.084 601.614 607.164 792.974 819.549 994.397 1.027.513 | 1.059.829 722.648

Desistentes/Bloqueadas 11.384 11.031 11.064 21.700 22.752 22.405 22.306 255.797 332.993 112.203 106.235 118.178 87.337
Chamadas Recebidas 527.786 479.012 494.946 584.726 604.332 579.209 584.858 537.177 486.556 882.194 921.278 941.651 635.310
TMA (180seg) 342 411 356 293 287 312 297 257 250 256 231 180 276
TME(seg) 152 166 153 125 123 141 147 119 121 95 80 71 118

13.3.3 Metas a serem alcancadas:

Atender a média dos ultimos 6 meses de 2013 davades entrantes /més conforme
guadro acima.
TMA — considerar 200 s

13.4 Indicadores de Desempenho para as Posi¢cOesatindimento medidos por hPA:
13.4.1Nivel de Servico: 90/30 — NS

O NS sera igual ao total de ligacbes atendidasraledd meta determinada pela
CONTRATANTE, dividido pela diferenca entre o totl ligacdes recebidas e o total de
ligacdes abandonadas dentro da meta determinaal €PN TRATANTE.

A apuracdo dos dados para célculo do NS deverausematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao maumigas telefénicas.

A CONTRATADA devera atender 90 % das ligacdes efr3@tsegundos, apés distribuicdo
da URA para atendimento humano. O NS sera apuiadardente.

Formula: Total de Ligacoésnalidas em até 30s .
(Total de Ligacdes Atendidas) + (TatalLigagdes Abandonadas com mais de 30s)

13.4.2 indice de Abandono de Ligac6es: 10% - IAL

Descricdo€ o percentual de atendimentos néo efetivados gmsténcia do usuario, apos
a distribuicdo da ligacao pela URA para atendiméntonano.

A lAL sera apurada diariamente.

A IAL sera igual a soma de todas as desisténctamiaade 30 (trinta) segundos, dividida
pela pelo total de ligacdes recebidas, multipligaaial00.

A apuracéo dos dados para calculo da IAL deveraww®matica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao mamigas telefénicas.

A IAL maxima admitida sera de até 10,00% por dia
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13.4.3 Tempo Médio de Espera: 30 segundos - TME

Descricdo:representa a média de ligacdes que ficaram emeesiepiois de realizada a

opc¢ao na URA e dirigida para o atendimento humano.

O TME sera apurado diariamente.

A apuracao dos dados para célculo do TME deverawematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao mamigas telefénicas.

A CONTRATADA deverd atingir no maximo 30 segundaggs distribuicdo da URA para

atendimento humano.

Formula: Tempotal de espera em fila.
Total de ligacOes eatdas para o atendimento humano

13.4.4indice Final da Qualidade de Atendimento: 90% - IFQA

Descricdo: Sera obtido, mensalmente, a partir ddiar@mples entre os indices apurados
pela CONTRATADA e pela Secretaria de Direitos Huogrcom o monitoramento, em
separado, por moédulo dos servicos de teleatendim@eteptivo e Ativo. Os itens e
fatores de avaliacdo, previamente definidos pelae®wia de Direitos Humanos, seréo
formalizados em documento especifico - Termo de @omisso sobre a Qualidade do
Atendimento, cujos critérios, fatores e conceitaglgrdo ser alterados, excluidos ou
substituidos a qualquer tempo, a critério da SaGeetle Direitos Humanos.

A Contratada devera realizar, no minimo, 05 (cincodnitorias de ligacdes, por
operador/més.

As monitorias deverdo ser realizadas em ferrampridpria da Contratada; os itens a
serem avaliados e seus respectivos pesos seraaldsfpela Contratada em conjunto com
a Contratante.

O IFQA que devera ser garantido pela Contratadg daminimo, 90,00% por més.

13.4.5indice De Atendimentos Registrados (IAR)

Descricdo: representa o percentual de registrdzadas no sistema comparado com a
quantidade de atendimentos realizados, no canahmom

O IAR sera apurada diariamente.

A apuracao dos dados para calculo do IAR deveraigematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de relatoérios.

O IAR minimo que devera ser garantido pela Cordeatade 98,00%.

Formula: Total de Registros.
Total de Atdimentos Humano Realizados

13.4.6 Avaliacdo dos Servicos (NA)

A CONTRATANTE realizara avaliagcdo mensal dos s&wicontratados, como segue.

A CONTRATADA devera somar 100 (cem) pontos mensai&Q cumulativos, dos
indicadores de desempenho, conforme descricdotagidio, na tabela abaixo .

O célculo da Nota de Avaliacao sera efetuado p@INTRATANTE, conforme abaixo:
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Nota de Avaliacdo (NA)

NA = (NOTA NS x 3) + (NOTA IFQA x 3) + (NOTA TME x 2) +(NOTA IAL x 1) +
(NOTA IAR x 1)

TABELA DE PONTUACAO
9
* Sera acompanhado o cumprimento do Nivel de Servigo NS 2 90,00% 10 pontos
estabelecido no item 13.1.1 do termo de referéncia. 85,00% < NS < 90,00% 08 pontos
* Se o Nivel de Servigo ficar abaixo da meta serd atribuida
. X nota de avaliagdo para o indicador conforme nivel L 80,00% < NS < 85,00% 06 pontos
Nivel de Servigo (NS) ingid >90,00% Diério
atingido. 75,00% < NS < 80,00% 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota
de avaliagio mensal os resultados obtidos nos dias 70,00% < NS < 75,00% 02 pontos
considerados tipicos. NS < 70,00% 00 pontos
*Serd acompanhado o cumprimento do ndice de 1AL < 10,00% 10 pontos
Abandono Liquido estabelecido no item 13.1.2 do termo
de referéncia 10,00% < IAL < 15,00% 08 pontos
(ndice de Abandono *Se o Indice de Abandono Liquido ficaracima da meta 15,00% < IAL < 20,00% 06 pontos
{quid serd atribuida nota de avaliagdo para o indicador <10,00% Diario
Liquido (IAL) e G . 20,00% < IAL < 25,00% 04 pontos
o = . .
Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 25,00% < IAL < 30,00% 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. IAL > 30,00% 00 pontos
* Sera acompanhado o cumprimento do Tempo Médio de TME < 30,00 seg. 10 pontos
Espera estabelecido no item 13.1.3 do termo de
referéncia 30,00 seg. < TME <40,00seg. 08 pontos
Tempo Médio de *Se o Tempo Médio de Espera ficaracima da meta serd 40,00 seg. < TME < 50,00 seg. 06 pontos
E TME atribuida nota de avaliagdo para o indicador conforme <30 Segundos Diério
spera (TME) nivel atingido. 50,00 seg. < TME < 60,00 seg. 04 pontos
. " ) -
Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 60,00 seg. < TME < 70,00 seg. 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. TME > 70,00 seg. 00 pontos
* Serd acompanhado o cumprimento do indice Final da IFQA > 90,00% 10 pontos
Qualidade do Atendimento estabelecido no item 13.1.4
e eme dle reiehnda. 85,00% < IFQA < 90,00% 08 pontos
{ndice Final da * Se o [ndice Final da Qualidade do Atendimento ficar 80,00% < IFQA < 85,00% 06 pontos
Qualidade do abaixo da meta serd atribuida nota de avaliagdo para o > 90,00% Didrio
Atendimento (IFQA) |indicador conforme nivel atingido. 75,00% < IFQA < 80,00% 04 pontos
. " . A
Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 70,00% < IFQA < 75,00% R FEiEs
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. IFQA < 70,00% 00 pontos
* Sera acompanhado o cumprimento do ndice de 1AR > 98,00% 10 pontos
Atendimentos Registrados estabelecido no item 13.1.5 do
termo de referéncia. 95,00% < |AR < 98,00% 08 pontos
indice de *Se o indice de Atendimentos Registrados ficar abaixo 90,00% < IAR < 95,00% 06 pontos
5 Atendimentos da meta serd atribuida nota de avaliagdo para o > 98,00% Didrio
Registrados (IAR) |indicador conforme nivel atingido. 85,00% < 1AR < 90,00% 04 pontos
o = . .
Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 80,00% < IAR < 85,00% 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. IAR < 80,00% 00 pontos

13.5 Indicadores de Desempenho para as Posi¢Oes atendimento medidos por,
PATEN , PAM E PAEN

13.5.1 PDTE - Percentual de Demandas registradas pelo Teleatenth do
Disque Direitos Humanos Encaminhadas pelo PATENbag&os responsaveis:

a) Demandas classificadas como urgentes: 100% encadd@shem até 24h
Gteis apos o registro no teleatendimento.

b) Demandas classificadas com prioridade alta: 100&&areimhadas em até
36h Uteis apds o registro no teleatendimento.

c) Demandas classificadas com prioridade média: 10@8meinhadas em até
48h Uteis apds o registro no teleatendimento.

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




106

d) Demandas classificadas com prioridade baixa: 1060€aminhadas em até
72h (teis ap0s o registro no teleatendimento.

13.5.2PDFE Percentual de Demandas registradas pelo cidad&omaulario web
Encaminhadas pelo PATEN aos 6rgaos responsaveis:

a) Demandas de teor urgente: 100% encaminhadas e@dhatéiteis apos o
registro no formulario web.

b) Demandas de teor de prioridade alta: 100% encaui@ishem até 36h uteis
apos o registro no formuléario web.

c) Demandas de teor de prioridade média: 100% encaé@shem até 48h
Uteis apos o registro no formulario web.

d) Demandas de teor de prioridade baixa: 100% encadashem até 72h
Uteis apos o registro no formulario web.

13.5.3PDCE Percentual de Demandas recebidas pelos demaissGen&ntrada
(e-mail, fax, carta, correspondéncia oficial, webatc em formato acessivel etc.)
encaminhada pelo PATEN aos 6rgaos responsaveis —:

a) Demandas de teor urgente: 100% encaminhadas e@dhatéiteis apos o
recebimento da demanda pelo PATEN.

b) Demandas de teor de prioridade alta: 100% encaui@ishem até 36h Uteis
apos o recebimento da demanda pelo PATEN.

c) Demandas de teor de prioridade média: 100% encaa@shem até 48h
Uteis apos o recebimento da demanda pelo PATEN.

d) Demandas de teor de prioridade baixa: 100% encauazhem até 72h
Uteis apos o recebimento da demanda pelo PATEN.

13.5.4IMDV indice de Monitoramento de Demandas encaminhadaspcazo de
providéncias Vencido: 90%
Descricdo: Coeficiente mensal de Demandas com popda providéncia vencido em
relagéo ao total de demandas encaminhadas no period

13.6 A Secretaria de Direitos Humanos adotara commgerile estabilizacdo os primeiros
60 (sessenta) dias de operacao dos servicos, perfive no qual os indicadores poderao
ser flexibilizados e ajustados, em comum acordeed partes;

13.7 Os niveis de servigco serdo exigidos considerandaimero de link's E1 e a
quantidade de PA's em operacéo, no periodo.

14 FISCALIZACAO

14.1 Os servicos serdo fiscalizados por meio de unogelgsignado pela Secretaria de
Direitos Humanos;

14.2 O acompanhamento e fiscalizag&o, por parte deetaeer de Direitos Humanos, néo
exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATARAMo a perfeita execucdo do
objeto da contratagdo e a observancia de todosea®ifws técnicos e legais, inclusive
perante terceiros;
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14.30 acompanhamento e a fiscalizagdo da execucaordi@ato consistem na verificacao
da conformidade da prestacdo dos servicos e dac@locdos recursos necessarios, de
forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajdstiégndo ser exercidos por um ou mais
representantes da Contratante, especialmente ddsgyma forma dos arts. 67 e 73 da Lei
n° 8.666, de 1993, e do art. 6° do Decreto n° 24@51997.

14.3.1 A fiscalizacdo dos contratos, no que se referecamprimento das
obrigacGes trabalhistas, deve ser realizada com &ascritérios estatisticos, levando-se
em consideracao falhas que impactem o contrato comimdo e ndo apenas erros e falhas
eventuais no pagamento de alguma vantagem a unmitedelo empregado.

14.4 O representante da Contratante devera ter a eRperiénecessaria para o
acompanhamento e controle da execuc¢éo dos see/ggontrato.

14.5As disposicdes previstas nesta clausula ndo exratudisposto no Anexo IV (Guia de
Fiscalizacdo dos Contratos de Terceiriza¢do) daulg@ Normativa SLTI/MPOG n° 02,
de 2008.

14.6 A verificacdo da adequacao da prestacdo do serleigera ser realizada com base nos
critérios previstos neste Termo de Referéncia.

14.7 A execucdo dos contratos devera ser acompanhafiscatizada por meio de
instrumentos de controle, que compreendam a mey&udos aspectos mencionados no
art. 34 da Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 022668, quando for o caso.

14.8 O fiscal ou gestor do contrato, ao verificar quauve subdimensionamento da
produtividade pactuada, sem perda da qualidadeetaedo do servigo, devera comunicar
a autoridade responsavel para que esta promovacuagho contratual a produtividade
efetivamente realizada, respeitando-se os limiesaleracdo dos valores contratuais
previstos no § 1° do artigo 65 da Lei n° 8.666] 91@3.

14.9 A conformidade do material a ser utilizado na exéo dos servicos devera ser
verificada juntamente com o documento da Contratagacontenha a relagédo detalhada
dos mesmos, de acordo com o estabelecido nesteoTéenReferéncia e na proposta,
informando as respectivas quantidades e esped@sa¢écnicas, tais como: marca,
gualidade e forma de uso.

14.10 O representante da Contratante devera promoveegastno das ocorréncias
verificadas, adotando as providéncias necessanadieh cumprimento das clausulas
contratuais, conforme o disposto nos 88 1° e 280td&7 da Lei n° 8.666, de 1993.

14.11 Na fiscalizacdo do cumprimento das obrigacOes alinidias e sociais nas
contratacbes com dedicacdo exclusiva dos trabaleadia contratada, exigir-se-a, dentre
outras, as comprovagoes previstas no 85° do ada3dstrugdo Normativa SLTI/MPOG
n° 02, de 2008.
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14.12 O fiscal do contrato também podera solicitar agppsto que forneca os seguintes
documentos: a) extrato da conta do INSS e do FG&TQudlquer empregado, a critério da
Administracdo contratante; b) copia da folha deapagnto analitica de qualquer més da
prestacdo dos servi¢cos, em que conste como tonsadilgdo ou entidade contratante; c)

copia dos contracheques dos empregados relativqealuer més da prestacdo dos
servicos ou, ainda, quando necessario, cOpia déoseale depdsitos bancarios; d)

comprovantes de entrega de beneficios suplementakstransporte, vale alimentacao,

entre outros), a que estiver obrigada por forckeideu de convencédo ou acordo coletivo de
trabalho, relativos a qualquer més da prestacaselvg;os e de qualquer empregado; e e)
comprovantes de realizacdo de eventuais cursosith@rnento e reciclagem que forem

exigidos por lei ou pelo contrato;

a) Tal solicitacdo sera realizada periodicamente, gorostragem, isto €,
abrangendo, a cada ocasido, determinado quarnditdévempregados, de modo que, ao
final de 12 (doze) meses de execucdo contratuddstou a maior parte dos empregados
alocados tenham sido abrangidos ao menos uma vez.

b) Para tanto, conforme previsto neste Termo de Refe&xéa empresa devera
instruir seus empregados, no inicio da execucadrataal, quanto a obtencdo de tais
informacdes, bem como oferecer os meios necesgdai@s que obtenham tais extratos,
preferencialmente por meio eletrdnico, quando disp.

c) Os empregados também deverdo ser orientados aaretdis verificacdes
periodicamente e comunicar ao fiscal do contratoalguer irregularidade,
independentemente de solicitacdo por parte ddiiacao.

14.130 fiscal do contrato podera solicitar ao prepa@stalocumentos comprobatoérios da
realizacdo do pagamento de vale-transporte e auwdlimentacdo em nome dos
empregados, relativos ao periodo de execucado taaiirgpara fins de conferéncia pela
fiscalizagéo.

a) Tal solicitacao sera realizada periodicamenteusigé por amostragem, isto
e, abrangendo, a cada ocasiao, determinado quaotitee empregados, de modo que, ao
final de 12 (doze) meses de execucéo contratuddstou a maior parte dos empregados
alocados tenham sido abrangidos ao menos uma vez.

14.14 O descumprimento total ou parcial das demais abfigs e responsabilidades
assumidas pela Contratada, incluindo o descumptordss obrigacdes trabalhistas ou a
ndo manutencdo das condicdes de habilitacdo, efsejaaplicacdo de sancgles
administrativas, previstas no instrumento convo@até na legislacdo vigente, podendo
culminar em rescisdo contratual, conforme dispone®artigos 77 e 80 da Lei n° 8.666, de
1993.

14.150 contrato sO sera considerado integralmente ddmppds a comprovacao, pela
Contratada, do pagamento de todas as obrigac@eshisias, sociais e previdenciarias
referentes a mao de obra alocada em sua execuchsjive quanto as verbas rescisorias.
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14.16A fiscalizacédo de que trata esta clausula ndaiereim reduz a responsabilidade da
Contratada, inclusive perante terceiros, por qualgquegularidade, ainda que resultante de
imperfeicdes técnicas, vicios redibitorios, ou esgpr de material inadequado ou de
gualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo iocaplem corresponsabilidade da

Contratante ou de seus agentes e prepostos, derootdde com o art. 70 da Lei n° 8.666,

de 1993.

14.17Por ocasido do encerramento da prestacdo dogaem em razao da dispensa de
empregado vinculado a execucao contratual, a ¢adaalevera entregar no prazo de 30
(trinta) dias a seguinte documentacéo pertinerdada trabalhador: a) termos de rescisao
dos contratos de trabalho dos empregados pressaddee servico, devidamente
homologados, quando exigivel pelo sindicato dagcaia; b) guias de recolhimento da
contribuicdo previdenciaria e do FGTS, referenteseacisfes contratuais; c) extratos dos
depodsitos efetuados nas contas vinculadas indigidda FGTS de cada empregado
dispensado; e d) exames médicos demissionais duegados dispensados.

14.180s documentos necessarios a comprovacao do cuemtdrdas obrigacdes sociais,
trabalhistas e previdenciarias poderdo ser apmdemtem original ou por qualquer
processo de cépia autenticada por cartério comigetenpor servidor da Administracao.

14.19 A Secretaria de Direitos Humanos se reserva otalide rejeitar, no todo ou em
parte, 0s servicos prestados, se em desacordo c@spacificacdes fornecidas e exigir a
substituicdo de qualquer empregado ou preposto@EMTRATADA que, a seu critério,
venha a prejudicar o bom andamento dos servicos.

15 OBRIGACOES
15.1 - Obrigagdes da Contratada
A CONTRATADA devera:

15.1.1 Observar rigorosamente a legislacdo trabalhistinpate e aplicavel as
respectivas funcoes;

15.1.2Disponibilizar a Secretaria de Direitos Humanatate qualquer informacao
relacionada a execucao dos servi¢os prestados;

15.1.3Atuar conforme horéarios de ocupacao das posic@edethdimento definidos
pela Secretaria de Direitos Humanos;

15.1.4Efetuar a prestacédo dos servigcos conforme fixad®ermo de Referéncia e
anexos;

15.1.5Cumprir rigorosamente os prazos pactuados;
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15.1.6 Disponibilizar pelo menos 4 (quatro) aparelhogféglicos adaptados ao
atendimento de pessoas com deficiéncia auditivaoue/na fala, homologados pela
ANATEL. As adequacdes relativas aos feixes E1 sdeicesponsabilidade da Secretaria
de Direitos Humanos.

15.1.7 Garantir a aplicagdo das normas de acessibiligaglastas no Decreto n°
5.296, de 2/12/2004, no ambiente onde ocorreréstggao de servicos;

15.1.8 Providenciar a imediata correcdo das irregulagdacdpontadas pela
Secretaria de Direitos Humanos quanto a prestagsieatvicos;

15.1.9Garantir a boa qualidade do servi¢o prestadogefmndo suporte técnico e
de recursos humanos, Operadores e todos os tig®s\deos, conforme especificado neste
Termo de Referéncia;

15.1.10Manter, durante toda a execuc¢éo do contrato, rdigies de habilitagéo e
qualificacéo exigidas neste Termo de Referéncia;

15.1.11Responsabilizar-se por todos e quaisquer danms pfejuizos que vierem
a causar a Secretaria de Direitos Humanos ou &inesc tendo como agente a
CONTRATADA, na pessoa de preposto;

15.1.12Possuir em suas instalacdes fisicas ambientesdpacanso do pessoal da
operacgdo, copa/ cozinha e ambiente para refei@exardo com as normas técnicas do
Ministério do Trabalho e Emprego NR - 17, com a@delguluminosidade, ventilacao,
aclimatacao, higiene e seguranca;

15.1.13 Substituir, imediatamente, por motivos de faltasjustificadas,
afastamentos médicos, doencas, afastamentos Iégdés e ou qualquer outro motivo,
seja temporario, periddico ou definitivo, os (asipeegados (as) que compdem sua equipe
de trabalho, observando que o novo empregado degé&sid em condicbes plenas para a
realizacdo dos servigos a que pretende, devidartrentado e capacitado, sem 6nus para a
Secretaria de Direitos Humanos;

15.1.14 Analisar e opinar sobre as manifestacdes da Sdeareti@ Direitos
Humanos remetidas ao seu preposto ou responsawetdépor ela indicado, acerca do
atendimento, pelos seus empregados (as), das ewgéio contrato e dos requisitos e
padrbes de qualidade necessarios ao adequado dedemgas funcdes descritas neste
Termo de Referéncia;

15.1.15Alocar somente pessoas qualificadas e com exp&iéa prestacdo do
servico objeto deste Termo de Referéncia;

15.1.16 Realizar, no minimo, 5 (cinco) monitorias por admdente, por més,
utilizando critérios determinados pela Secretagi®ueitos Humanos;
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15.1.17Designar o responsavel técnico da empresa quarapoida a operacao do
Disque Direitos Humanos e responderd pela empresantie a Secretaria de Direitos
Humanos;

15.1.18 Disponibilizar servico psicologico a todos (as) @s) teleatendentes,
supervisores (as) e monitores (as), apoio ao tetiamencaminhamento e monitoramento.

15.1.18.10 apoio psicoldgico devera ocorrer em grupos, dieisl por Mddulo
Tematico do Disque Direitos Humanos, pelo periodp mb minimo, 50 (cinquenta)
minutos, pelo menos uma vez por semana.

15.1.18.2A CONTRATADA devera, ainda, disponibilizar pesspakra apoio
psicolégico ao longo dos turnos de trabalho pamacdio em situacbes de atendimentos
dificeis;

15.1.19 Responsabilizar-se pela disseminacdo das inforesag@écebidas da
Secretaria de Direitos Humanos aos componentesgiapes de trabalho, cuidando para
que espelhem seu real conteudo e intencao.

15.1.20Realizar estudos constantes referentes a curteifdgio e a melhoria do
nivel de qualidade no atendimento, bem como ganamtiatendimento de elevado nivel de
qualidade, submetendo os resultados a apreciac&epdesentante (s) da Secretaria de
Direitos Humanos, especificando caracteristicas cdda Modulo Temaético, para
averiguacOes periddicas das areas especificas;

15.1.21 Apresentar a Secretaria de Direitos Humanos Sigest novas técnicas
surgidas no mercado de teleatendimento, visand@reemelhorar o nivel da qualidade
dos servicos contratados;

15.1.22 Emitir, com periodicidade a ser definida pela S&ufa de Direitos
Humanos, em idioma portugués, os relatérios diagesnanais e mensais relativos as
atividades, execucdo, controle e gestdao dos serwpmtratados, disponibilizando e
remetendo-os via Internet, de forma “on line e taé”, para os destinatarios designados
pela SDH e realizar reunides semanais para ajesteeadas de decisoes;

15.1.23Comunicar imediatamente a Secretaria de Direitosy&hos, por escrito,
todo e qualquer ocorrido que dificulte ou impecaplana execucdo dos servigcos
contratados;

15.1.24 Prestar, obrigatéria e imediatamente, esclaredwsems solicitacdes
requeridas pela Secretaria de Direitos Humanosjrdentando-as;

15.1.25Disponibilizar para a Secretaria de Direitos Huasaa acesso “on line” e
“real time”, aos sistemas de apoio ao atendimenta base de dados gerada pelo
teleatendimento utilizados para a execucao doggssregontratados;
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15.1.26 Fazer cumprir as normas de seguranca e medicinatralmlho,
responsabilizando-se por qualquer acidente que avenlocorrer em decorréncia da
execucao dos servigcos contratados;

15.1.27Cumprir rigorosamente os horarios de funcionamelotdeleatendimento
receptivo e ativo, bem como fazer cumprir os hogdas jornadas de trabalho de todos
empregados em exercicio nas posi¢coes descritas Tersho de Referéncia;

15.1.28Garantir as facilidades necessarias a Secretariaiitos Humanos, em
suas dependéncias, para a realizacao de audiosaservicos;

15.1.29 Corrigir, as suas expensas, imperfeicdes ou OBBSIIOS Servigos
executados;

15.1.30Responsabilizar-se pelas despesas decorrentestdiacdo, manutencao,
reposicdo e aquisicdo de novas versfes de equip@nensoftwares necesséarios a
execucao dos servicos em suas instalacoes;

15.1.31Somente permitir e disponibilizar acesso aosre@se aplicativos, base de
dados, sistemas de gestdo do atendimento e rektdperacionais e gerenciais do
teleatendimento da Secretaria de Direitos Humaasg$umcionarios da equipe de trabalho
autorizados formalmente pela SDH, observando, oggmente, a classificacdo por
restricao;

15.1.32 Apresentar mensalmente, a nota fiscal/fatura eafer aos servicos
prestados, com antecedéncia minima de 5 (cince)ddiaencimento;

15.1.33Cumprir todas as exigéncias, determinacdes e iispedes deste Termo
de Referéncia, independentemente de em qual itejamsdispostas, bem como aquelas
determinadas por legislagbes municipais, estadedederais e normas e regulamentos
sindicais e da categoria,

15.1.34Providenciar, as suas expensas, a manutencaonpvaeve corretiva dos
equipamentos, softwares e todos os demais itensss@ios a prestacdo dos servigos
contratados;

15.1.35Corrigir, no prazo maximo de 2 (duas) horas, aedado momento de seu
diagnédstico, as interrupcbes provocadas por falhadegradacdo da rede local de
microcomputadores e outros equipamentos sob spansabilidade, independentemente
de solicitacdo da Secretaria de Direitos Humanos;

15.1.36Eliminar, no prazo maximo de 2 (duas) horas, aagalo momento de seu
diagnostico, as interrupgdes provocadas por falhdegradacdo do PABX, DAC e URA
sob sua responsabilidade, independentemente detasglio da Secretaria de Direitos
Humanos;
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15.1.37 Atender as demais solicitacbes da Secretaria deit@® Humanos
relacionadas ao objeto do contrato, em prazo aas@mdado pelas partes, conforme a
natureza do assunto, sem 6nus para a SDH.

15.1.38 A CONTRATADA devera preencher, em no minimo, 209mnte por
cento) da soma do pessoal efetivo e avulso, oljesba contratacdo, por profissionais
afrodescendentes, em atendimento ao Decreto r8,4182.3 de maio de 2002.

15.1.39Néao contratar empregado para prestar servicos pE&ONTRATANTE
que seja familiar de agente publico que exercaocang comissdo ou funcdo de confianca
na CONTRATANTE, em conformidade com o disposto rima 7° do Decreto n° 7.203,
de 04 de junho de 2010.

15.1.40Autorizar a CONTRATANTE, no momento da assinatuoacdntrato, a
fazer o desconto na fatura e o pagamento diretsadsios e demais verbas trabalhistas
aos trabalhadores, quando houver falha no cumptimggssas obrigacdes por parte da
licitante vencedora, até o momento da regularizag@m prejuizo das sancdes cabiveis,
conforme prevé a Instrugdo Normativad2, de 30 de abril de 2008 e suas alteragoes.

15.1.41A CONTRATADA devera destinar do total de vagas dilsoradores, no
cumprimento das horas contratadas, de 5% (cincagrup) por pessoas com deficiéncia,
nos termos da Legislag&o (8 2° do art. 5° da Ud€iZZ1990 e do § 1° do art. 37 do Decreto
n° 3.298/1999).

15.1.42Executar os servigos conforme especificacbes destao de Referéncia e
de sua proposta, com a alocacdo dos empregadassésos ao perfeito cumprimento das
clausulas contratuais, além de fornecer os materaiequipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, na qualidade e quantidgubciéicadas neste Termo de Referéncia
€ em sua proposta;

15.1.43Reparar, corrigir, remover ou substituir, as seigsensas, no total ou em
parte, no prazo fixado pelo fiscal do contratosesvicos efetuados em que se verificarem
vicios, defeitos ou incorrecdes resultantes dawérou dos materiais empregados;

15.1.44Manter o empregado nos horarios predeterminadasgkninistracao;

15.1.45Responsabilizar-se pelos vicios e danos decoselatexecucdo do objeto,
de acordo com os artigos 14, 17 e 27, do Cédigoetesa do Consumidor (Lei n°® 8.078,
de 1990), ficando a CONTRATANTE autorizada a detamoda garantia, caso exigida no
edital, ou dos pagamentos devidos a CONTRATADAamcorrespondente aos danos
sofridos;

15.1.46 Caso a CONTRATADA seja regida pela Consolidagéds dais do
Trabalho (CLT) deveréao apresentar a seguinte doctam&o no primeiro més de prestacao
de servigos:
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a) Relacdo dos empregados, contendo nome completgp can funcéo,
horario do posto de trabalho, nimeros da cartaradedntidade (RG) e da inscrigdo no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicaga@sjponsaveis técnicos pela execucao
dos servicos, quando for o caso;

b) Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS} @onpregados
admitidos e dos responsaveis técnicos pela exealgsicservicos, quando for o caso,
devidamente assinada pela CONTRATADA; e exames cuosdiadmissionais dos
empregados da CONTRATADA que prestarao servicos;

c) Os documentos acima mencionados deverdo ser af@sernpara cada
novo empregado que se vincule a prestacdo do tmmbainistrativo. De igual modo, o
desligamento de empregados no curso do contratpresacdo de servicos deve ser
devidamente comunicado, com toda a documentacfiogrde ao empregado dispensado,
a semelhanca do que se exige quando do encerradeeotmtrato administrativo.

15.1.47 Quando nao for possivel a verificacdo da reguaedno Sistema de
Cadastro de Fornecedores — SICAF, a empresa audratijos empregados vinculados ao
servico sejam regidos pela CLT devera entregaretw sesponsavel pela fiscalizacdo do
contrato, até o dia trinta do més seguinte ao @stapcdo dos servicos, 0s seguintes
documentos: 1) prova de regularidade relativa auisdpe Social; 2) certiddo conjunta
relativa aos tributos federais e a Divida Ativaldi@do; 3) certiddes que comprovem a
regularidade perante as Fazendas Estadual, Digiritunicipal do domicilio ou sede do
contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTRF;®) Certidao Negativa de Débitos
Trabalhistas — CNDT

15.1.48Substituir, no prazo de 2 (duas) horas, em casevdetual auséncia, tais
como, faltas, férias e licencas, o empregado poservico da CONTRATANTE, devendo
identificar previamente o respectivo substitutd-ezal do Contrato;

15.1.49 Responsabilizar-se por todas as obrigacdes tiatzdh sociais,
previdenciarias, tributarias e as demais previstas legislacdo especifica, cuja
inadimpléncia néo transfere responsabilidade a GONIANTE;

15.1.50Efetuar o pagamento dos salarios dos empregadoadals na execucao
contratual mediante deposito na conta bancariguwaridade do trabalhador, em agencia
situada na localidade ou regido metropolitana em aporre a prestacéo de servicos, de
modo a possibilitar a conferéncia do pagamentoppaie da CONTRATANTE. Em caso
de impossibilidade de cumprimento desta disposg@8ONTRATADA deveré apresentar
justificativa, a fim de que a Administracdo analksm plausibilidade e possa verificar a
realizacdo do pagamento;

15.1.51 Autorizar a Administracdo CONTRATANTE, no momerda assinatura
do contrato, a fazer o desconto nas faturas eaeas pagamentos dos salarios e demais
verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadobesn como das contribuicbes
previdenciarias e do FGTS, quando ndo demonst@dasprimento tempestivo e regular
dessas obrigacdes, até o momento da regularizeex@oprejuizo das sanc¢des cabiveis.
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15.1.51.1Quando nao for possivel a realizacdo desses pat@szela propria
Administracéo (ex.: por falta da documentacao pentie, tais como folha de pagamento,
rescisdes dos contratos e guias de recolhimensoyalmres retidos cautelarmente seréo
depositados junto a Justica do Trabalho, com o tigbjede serem utilizados
exclusivamente no pagamento de salarios e das sledias trabalhistas, bem como das
contribui¢cdes sociais e FGTS decorrentes.

15.1.52Autorizar o provisionamento de valores para o pwgdao das férias, 13°
salario e rescisdo contratual dos trabalhadorescatdratada, bem como de suas
repercussdes trabalhistas, fundidrias e prevideasjaque serdo depositados pela
CONTRATANTE em conta-deposito vinculada especifiey nhome do prestador dos
servigos, bloqueada para movimentagéo, conformaoslis no anexo VIl da Instrucéo
Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 2008, os quais somsatéo liberados para o pagamento
direto dessas verbas aos trabalhadores, nas ceadesiabelecidas §1°, do art. 19-A, da
referida norma.

a) O montante dos depdsitos da conta vinculada seaha@ somatorio
dos valores das provisbes a seguir discriminag&sjantes sobre a remuneracao, cuja
movimentacdo dependera de autorizacdo do Oorgamtmlade promotora da licitacdo e
sera feita exclusivamente para o pagamento dasatisgs obrigacdes:

. 13° (décimo terceiro) salério;

. Férias e um terco constitucional de férias;

. Multa sobre o FGTS e contribuicdo social para ssisées sem justa causa; e

. Encargos sobre férias e 13° (décimo terceiro)isaldm conformidade com o grau

de risco de acidente de trabalho e as aliquota®mnteibuicdo previstas no art. 22, inciso
II, da Lei no 8.212, de 1991 (Iltem 12 do Anexo ¥dl IN SLTI/MPOG n. 02/2008).

. Os percentuais de provisionamento e a forma deloderdao aqueles indicados no
Anexo VIl da IN SLTI/MPOG n. 2/2008.

b) O saldo da conta-depdsito sera remunerado peloeimtdi correcédo
da poupanca pro rata die, conforme definido em ®ede Cooperacdo Técnica firmado
entre o promotor desta licitagdo e instituicdo ricera. Eventual alteracdo da forma de
correcao implicara a revisdo do Termo de Cooperagénica.

C) Os valores referentes as provisdes mencionadas eegal que
sejam retidos por meio da conta-depdsito, deixdedoompor o valor mensal a ser pago
diretamente a empresa que vier a prestar 0S s8rvico

d) Em caso de cobranca de tarifa ou encargos bancf@oa
operacionalizacdo da conta-dep0sito, 0s recursten&ts a essas despesas serdo debitados
dos valores depositados.

e) A empresa contratada podera solicitar a autorizalfi@rgao ou
entidade CONTRATANTE para utilizar os valores dateedepdsito para o pagamento
dos encargos trabalhistas previstos nos subiteimsaaou de eventuais indenizacdes
trabalhistas aos empregados, decorrentes de swiagtbrridas durante a vigéncia do
contrato.

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




116

. Na situacdo do subitem acima, a empresa dever&empae os documentos
comprobatérios da ocorréncia das obrigacfes trat@dhe seus respectivos prazos de
vencimento. Somente apo0s a confirmacéo da ocoar&wmisituacdo pela Administracéo,
serd expedida a autorizacdo para a movimentacaoredossos creditados na conta-
deposito vinculada, que sera encaminhada a Iggtdurinanceira no prazo maximo de 5
(cinco) dias uteis, a contar da data da apresem@dgs documentos comprobatorios pela
empresa.

. A autorizacdo de movimentacdo deverd especificarsgudestina exclusivamente
para o pagamento dos encargos trabalhistas ou etduaV indenizagao trabalhista aos
trabalhadores favorecidos.

. A empresa devera apresentar ao 6rgado ou entidaddTRAOTANTE, no prazo
méaximo de 3 (trés) dias Uteis, contados da moviagda, o comprovante das
transferéncias bancarias realizadas para a quitigaobrigacdes trabalhistas.

f) O saldo remanescente dos recursos depositadosntedEposito
sera liberado a respectiva titular no momento deeamento do contrato, na presenca do
sindicato da categoria correspondente aos serggogatados, ap0s a comprovacao da
quitacdo de todos os encargos trabalhistas e gresitttios relativos ao servigo contratado.

15.1.53Apresentar, quando solicitado pela Administragdéestado de antecedentes
criminais e distribuicédo civel de toda a mao deaalferecida para atuar nas instalacdes do
orgao;

15.1.54Nao permitir que o empregado designhado para trabam um turno preste
seus servicos no turno imediatamente subsequente;

15.1.55 Atender as solicitacbes da CONTRATANTE quanto Bsstuicdo dos
empregados alocados, no prazo fixado pelo fiscataldrato, nos casos em que ficar
constatado descumprimento das obrigacfes reladivagecucdo do servigco, conforme
descrito neste Termo de Referéncia;

15.1.56 Instruir seus empregados quanto a necessidadecatar aas Normas
Internas da Administracao;

15.1.57Instruir seus empregados a respeito das atividadesem desempenhadas,
alertando-os a néo executar atividades ndo abmgmkelo contrato, devendo a
CONTRATADA relatar a CONTRATANTE toda e qualqueroo@ncia neste sentido, a
fim de evitar desvio de funcéo;

15.1.58 Instruir seus empregados, no inicio da execucadratoal, quanto a
obtencdo das informacdes de seus interesses jastoorgaos publicos, relativas ao
contrato de trabalho e obrigagbes a ele ineremt@stando, entre outras, as seguintes
medidas:

a) viabilizar o acesso de seus empregados, via irfepoe meio de senha
prépria, aos sistemas da Previdéncia Social e d&ifdedo Brasil, com o objetivo de
verificar se as suas contribui¢cdes previdencidaesn recolhidas, no prazo maximo de 60
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(sessenta) dias, contados do inicio da prestac&o sdovicos ou da admissdo do
empregado;

b) viabilizar a emissdo do cartdo cidadao pela Cap@né&mica Federal para
todos os empregados, no prazo maximo de 60 (seysdias, contados do inicio da
prestacdo dos servicos ou da admissdo do empregado;

c) oferecer todos 0s meios necessarios aos seus exipsgoara a obtencao de
extratos de recolhimentos de seus direitos soqagerencialmente por meio eletrénico,
quando disponivel.

15.1.59 Manter preposto nos locais de prestacdo de senapeito pela
Administracdo, para representa-la na execucao nhoato;

15.1.60Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irreguladiglaverificada no
decorrer da prestacéo dos servigos;

15.1.61Fornecer, sempre que solicitados pela CONTRATANIEcomprovantes
do cumprimento das obrigacdes previdenciarias, ulodé de Garantia do Tempo de
Servico - FGTS, e do pagamento dos saléarios e deleneficios trabalhistas dos
empregados colocados a disposicdo da CONTRATANTE;

15.1.62Né&o permitir a utilizacdo de qualquer trabalhaknor de dezesseis anos,
exceto na condicao de aprendiz para 0s maioregaterge anos; nem permitir a utilizacao
do trabalho do menor de dezoito anos em trabalhomm perigoso ou insalubre;

15.1.63Manter durante toda a vigéncia do contrato, empatiilidade com as
obrigagbes assumidas, todas as condicOes de aeddite qualificacdo exigidas na
licitacao;

15.1.64 Guardar sigilo sobre todas as informacfes obtelasdecorréncia do
cumprimento do contrato;

15.1.65Nao0 beneficiar-se da condicdo de optante pelo IBsrigacional, salvo as
excecgoes previstas no § 5°-C do art. 18 da Lei Gamgntar n° 123, de 14 de dezembro de
2006;

15.1.67 Comunicar formalmente a Receita Federal a assaata contrato de
prestacéo de servicos mediante cessao de méoalesalwo as excecgodes previstas no § 5°-
C do art. 18 da Lei Complementar n® 123, de 14 elemibro de 2006, para fins de
exclusdo obrigatoria do Simples Nacional a contan@s seguinte ao da contratacao,
conforme previsdo do art.17, XII, art.30, 81°, tieeart. 31, II, todos da LC 123, de 2006.

15.1.67.1Para efeito de comprovacdo da comunicacdo, a CANARA
devera apresentar copia do oficio enviado a ReEeitieral do Brasil, com comprovante
de entrega e recebimento, comunicando a assindducantrato de prestacdo de servicos
mediante cessdo de mao de obra, até o ultimo itlidoiinés subsequente ao da ocorréncia
da situacéo de vedacao.
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15.1.68Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivacdimensionamento
dos quantitativos de sua proposta, inclusive quan custos variaveis decorrentes de
fatores futuros e incertos, tais como os valores/igos com o quantitativo de vale
transporte, devendo complementa-los, caso o peeiigtialmente em sua proposta nao
seja satisfatorio para o atendimento do objetoaita¢do, exceto quando ocorrer algum
dos eventos arrolados nos incisos do § 1° doada3_ei n°® 8.666, de 1993.

15.1.69 Sujeitar-se a retencdo da garantia prestada evaloses das faturas
correspondentes a 1 (um) més de servigos, porémcdsi encerramento da prestacdo dos
servicos contratados, podendo a Administragdo CONARTE utiliza-los para o
pagamento direto aos trabalhadores vinculados atvato no caso da ndo comprovacao
(1) do pagamento das respectivas verbas rescigiri¢®) da realocacao dos trabalhadores
em outra atividade de prestacdo de servicos, mowsedo art. 35, paragrafo Unico da
Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n. 02/2008.

15.2 - Obrigagbes da Contratante

15.2.1 Definir politicas e padrdes dos servicos de tetedimento, tratamento,
encaminhamento, monitoramento, composicdo e elghorale relatérios gerenciais,
treinamento e suporte, tendo como base diretrizesigllidade, clareza, assertividade,
profissionalismo, eficiéncia e qualidade;

15.2.2 Exercer controle, administracdo e gestdo do dmti@ém da afericéo,
acompanhamento e controle dos indicadores e metdesempenho no cumprimento das
diretrizes determinadas;

15.2.3Realizar treinamento inicial de cada um dos Mdasldlematicos do Disque
Direitos Humanos, bem como aperfeicoamento contiraua a equipe da CONTRATADA
alocada para a prestacao de servicos descritas Texsho de Referéncia,

15.2.4 Disponibilizar pelo menos 01 (uma) pessoa querateamo suporte no
periodo de implantacdo de cada um dos Modulos Tepsat

15.2.5 Manifestar-se, perante o preposto ou responséeelico indicado pela
CONTRATADA, acerca do atendimento, pelos empregaalosados na prestacdo do
servico, das exigéncias do contrato e dos reqsisitpadroes de qualidade necessarios ao
adequado desempenho das fungdes descritas neste deiReferéncia;

15.2.6 Acompanhar o contrato e avaliar os aspectos t@srecoperacionais dos
servicos, por meio de fiscalizacdo, monitoria dwige, analise dos relatorios gerenciais
sobre os resultados dos servigos contratados aedastgravacoes das ligacdes, auditoria e
outros que se fizerem necessarios para garantialalgde dos servigos prestados;

15.2.7Prestar todas as informacdes necessarias a CONABApara a execucao
dos servicos;
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15.2.8 Efetuar o pagamento mediante a comprovacdo daacgoit dos
correspondentes salarios e respectivos encargbalitistas, previdenciarios e sociais
devidos a mao-de-obra disponibilizada por parteCE@2NTRATADA, pelos servigos
prestados dentro das condi¢des e pre¢os pactuados;

15.2.9 Notificar por escrito a CONTRATADA, fixando-lhe g@o para corrigir
defeitos ou irregularidades encontradas na prestgaservicos;

15.2.10Providenciar perante a respectiva empresa deotédetr disponibilizacdo
dos links de voz E1 necessarios ao teleatendimécando a cargo da CONTRATADA a
responsabilidade pelas solicitacbes e acompanhanmdsd manutencdes necessarias,
registrando e informando todos os fatos a Secaeti@rDireitos Humanos;

15.2.11 Arcar com 0 pagamento das contas de telefone, d@mo todas as
despesas de links de voz E1;

15.2.12Arcar com 0s custos de postagem para 0 encamimtardas respostas as
demandas direcionadas ao Disque Direitos Humanos.

15.2.13 Exigir o cumprimento de todas as obrigacbes asiasnipela
CONTRATADA, de acordo com as clausulas e os tertieosua proposta;

15.2.14 Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo doscesyvpor servidor
especialmente designado, anotando em registroiprapifalhas detectadas, indicando dia,
més e ano, bem como o0 nome dos empregados eveefialenvolvidos, e encaminhando
0S apontamentos a autoridade competente para\dadénoias cabiveis;

15.2.15N&o permitir que os empregados da CONTRATADA reai horas extras,
exceto em caso de comprovada necessidade de sefwigmalmente justificada pela
autoridade do 6rgao para o qual o trabalho segtgate e desde que observado o limite da
legislacao trabalhista;

15.2.16Nao praticar atos de ingeréncia na administragdGTANTRATADA, tais
como:

a) Exercer o poder de mando sobre os empregados daTRAMNDA,
devendo reporta-se somente aos pressupostos ansaspis por ela indicados, exceto,
quando o objeto da contratacdo, previr o atendiondireto, tais como nos servico de
recepcao e apoio ao usuario;

b) Direcionar a contratacdo de pessoas para trab@disagmpresas;

c) Promover ou aceitar o desvio de funcdo dos tratlales da
CONTRATADA, mediante a utilizacdo destes em atideka distintas daquelas previstas
no objeto da contratacdo e em relacdo a funcaciéispepara a qual o trabalhador foi
contratado;
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d) Considerar os trabalhadores da CONTRATADA como hmiadores
eventuais do préprio 6rgdo ou entidade respongalal contratacdo, especialmente para
efeito de concesséao de diarias e passagens.

15.2.17 Analisar os termos de rescisdo dos contratos aeallro do pessoal
empregado na prestacdo dos servicos no prazo @eir8@) dias, prorrogavel por igual
periodo, apds a extincdo ou rescisdo do contrattammos do art. 34, 85°, d, | e 88° da IN
SLTI/MPOG n°. 02/2008.

16 DIREITOS DA CONTRATANTE

16.1 Todas as areas de abrangéncia dos servicos estge#tas a rigorosa fiscalizacao, a
qualquer hora, obrigando-se a CONTRATADA a predtatos o0s esclarecimentos
necessarios que lhe forem solicitados.

16.2 A fiscalizagdo de prestagéo dos servicos ser&iegepor uma comissdo constituida
por servidores do SDH/PR, que serdo designados quédlaridade competente, para
acompanhamento e fiscalizacdo, a qual competirdidias davidas que surgirem no curso
da prestacao dos servicos.

16.2.1A SDH/PR acompanhara e fiscalizara, durante todgéncia do Contrato, o
desempenho do Call Center do Disque 100 por meiondeitoramento das ligacoes,
reunides com monitores, supervisores, coordenaeéalemais integrantes da equipe.

16.3 Sempre que julgar necessario o SDH-PR realizar@witoramento presencial nas
instalagdes do Call Center do Disque 100 paraayantre outros aspectos, a qualidade e
condicfes do atendimento.

16.4 O SDH/PR, antes da assinatura do contrato, patikg&nciar se a empresa a ser
contratada atende aos requisitos estabelecidodited & seus anexos.

17  HABILITACAO TECNICA /QUALIFICACAO TECNICA

17.1 Qualificacdo Técnico-operacional.

A licitante devera apresentar no ato da sua hat#ld os seguintes documentos:

a) Atestado(s), declaracao(6es) ou certiddo(0es) plecaiade operacional, fornecidos(as)
por pessoa juridica de direito publico ou privadude® devera estar comprovada a
experiéncia de no minimo 3(trés) anos, para fomecio de solucdo integrada
contemplando prestacdo de servigos, de forma agtisf, de teleatendimento receptivo e
ativo, compreendendo a implantacdo, operacdo, magith e gestdo de servico de
Teleatendimento para atendimento ao publico emigganclassificados como utilidade
publica, em formato de trabalho multicanal (ateredito via telefone, WEB ou chat), bem
como o fornecimento de infraestrutura completauindo as instalagdes fisicas, métodos
e processos de trabalho, implementacdo e manutededativos e sistemas de
telecomunicacgdes, informética e pessoal espedialipara o preenchimento das posicoes
de servicos.

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




121

b) Atestado(s), declaracéo(6es) ou certiddo(0espdactdade operacional, fornecidos(as)
por pessoa juridica de direito publico ou privadude devera estar comprovada a
experiéncia de no minimo 3(trés) anos, de formiafatiria, na prestacdo de servicos de
Teleatendimento com as seguintes caracteristigasnas:

* 100 (cem) posicOes de atendimento de 12 horas/dia;

» utilizacdo de PABX/ Distribuidor Automatico de Chadas (DAC) com tecnologia
Voip;

* Unidade de Resposta Audivel (URA) com no minimo @é&fas simultaneas;

» Sistema de Gestdo de Telefonia incluindo GravacagitdD de voz e tela,
Plataforma CTI(Computer Telephony Integration);

* Implantacdo e manutencdo continuada de Sistemaesdti@de Relacionamento e
Processos (CRM - Workflow);

* Niveis de servigos contratados e os efetivamergeutados;

* Ambiente fisico adequado a dimensdo da operac@&mdendo & NR 17 do
Ministério do Trabalho e Emprego.

c) Atestado(s), declaracdo(des) ou certidao(0es) placttade operacional, fornecida por
pessoa juridica de direito publico ou privado oddeera estar comprovada a capacidade
técnica em gestdo e operacdo de servigos de ted@aento com implementacdo completa
de procedimentos de gestéo e qualidade .

d) Registro da Empresa no CRA — Conselho RegionAlddeinistracao

17.2 Qualificacdo Técnico-profissional

17.2.1A empresa deverd indicar para atuar como respelfsis) técnico(s) pela
execucéao do contrato decorrente deste Termo dedRefa:

Profissional de nivel superior devidamente registrao CRA — Conselho Regional de
Administracdo, detentor de acervo técnico para agdinacdo de recursos humanos em
servigos de Teleatendimento;

17.2.20 vinculo do(s) responsavel(is) técnico(s) commaresa licitante devera
ser comprovado atraveés:

e) autenticadas da Ficha de Registro de EmpregadB&-ekla Carteira
Profissional de Trabalho, ou;

f) Participacdo societaria devidamente comprovadaz &lis documentos apresentados,
ou;

g) Copia autenticada da ata de sua investidura n@cang caso de diretor estatutario, ou;

h) Contrato de prestacéo de servico registrado eraraart
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Obs.: é vedada indicacdo de um mesmo profissiaraimais de uma Licitante. Tal fato
desqualificara todas as licitantes envolvidas.

17.3 Nao serdo aceitos atestados, declaracées oudesrtiecorrentes de servicos de
teleatendimento relacionados a televendas e pesguis

17.4 Os atestados, declaracbes ou certiddes, devarapresentados em papel timbrado
da pessoa juridica, contendo a identificacdo doasfgio, cargo, nome e telefones para
contato e as principais caracteristicas do contrato

17.4.1A analise dos atestados estara sujeita as dilgeheitas pela SDH/PR por
meio direto ou indireto, pessoal ou impessoalmente.

18 CONSIDERACOES SOBRE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

18.1 A licitante dever&omprometer-se com a Sustentabilidade Ambienta,taomos
das exigéncias impostas pela IN 01/2010, medigresantacdo de Declaracéo.

18.2 Todo o material e tecnologia deverdo ser ambietiale sustentaveis, atendendo a
IN no 01, de 19 de janeiro de 2010, exceto aqueleqae ndo se aplica a referida
instrucao.

19 APRESENTACAO DA PROPOSTA DE PRECO (vide anexo & IV)

19.1 As licitantes deverdo apresentar proposta comercaiforme os modelos
apresentados nos anexos | e IV.

20 REAJUSTE DE PRECO

20.1 O contrato podera ser reajustado, apds o prazonmide 01 (um) ano, a contar da
data de apresentacdo da proposta. O pedido desteaglevera ser devidamente
fundamentado nos termos do Decreto n° 2.271/9%. @@rinciso XXIl da IN n® 03/2009,
visando adequacdo de novos precos de mercadoyvatiaess demonstracdo analitica da
variacdo dos componentes dos seus custos.

20.20 beneficio devera ser pleiteado até a data deogagao contratual subsequente, sob
pena de ocorrer preclusao légica do exercicio dotdi

21 REPACTUAGCAO DE PRECO

21.10 preco consignado no contrato poderd ser regcitam prazo de vigéncia igual ou
superior a 12 (doze) meses, desde que seja obseyvaterregno minimo de um ano;

21.20 interregno minimo de 1 (um) ano para a primepactuacao sera contado a partir:

a) Da data limite para apresentacdo das propostagactes do instrumento
convocatorio, ou;
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b) Da data do orcamento a que a proposta se refdmitiado-se, como termo
inicial, a data do acordo, convencédo ou dissidietem de trabalho ou equivalente,
vigente a época da apresentacdo da proposta, quandaior parcela do custo da
contratacdo for decorrente de mao-de-obra e estiveulada as datas base destes
instrumentos.

21.3Quando a contratacdo envolver mais de uma categoofissional, com datas bases
diferenciadas, a data inicial para a contagem dalalade sera a data base da categoria
profissional que represente a maior parcela doocdst mao-de-obra da contratacao
pretendida;

21.4Nas repactuacdes subsequentes a primeira, adadelserd contada a partir da data
da ultima repactuacao ocorrida;

21.5 As repactuacbes serdo precedidas de solicitacdconkratada, acompanhada de
demonstracdo analitica da alteragdo dos custognpmr de apresentacdo da planilha de
custos e formacéo de precos e do novo acordo oterg@io coletiva que fundamenta a
repactuacgao;

21.6 E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuagfiidedeficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem oliigad por forca de instrumento legal,
sentenca normativa, acordo coletivo ou convenchatica

21.7 Quando da solicitacdo da repactuacdo, esta sonsamée concedida mediante
negociacao entre as partes, considerando-se:

a) Os precos praticados no mercado e em outros tostta Administracao;
b) As particularidades do contrato em vigéncia;

C) O novo acordo ou convencéo coletiva das categpradssionais;

d) A nova planilha com a variagao dos custos apradant

e) Indicadores setoriais, tabelas de fabricantegresloficiais de referéncia,
tarifas publicas ou outros equivalentes e

f) A disponibilidade orcamentaria do 6rgao ou entdeahtratante.

21.8 A decisdo sobre o pedido de repactuacdo deveegarrfo prazo maximo de 60
(sessenta) dias, contados a partir da solicitagioentrega dos comprovantes de variacao
dos custos;

21.9No caso de repactuacao, seré lavrado termo aditivamntrato vigente;

21.100 prazo referido no item anterior ficara suspesrsguanto a contratada nao cumprir
0S atos ou apresentar a documentacdo solicitadacpatratante para a comprovacédo da
variagcédo dos custos;

21.110 érgéo ou entidade contratante poderd realitigédcias para conferir a variacdo
de custos alegada pela CONTRATADA,;
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21.12 Os novos valores contratuais decorrentes das tuggd@ies terdo suas vigéncias
iniciadas observando-se o seguinte:

a) A partir da assinatura do termo aditivo;

b) Em data futura, desde que acordada entre as ,pades prejuizo da
contagem de periodicidade para concessdo das mexapactuacdes futuras; ou

c) Em data anterior a repactuacado, exclusivamergedpia repactuacao envolver
revisdo do custo de méao-de-obra e estiver vinculadastrumento legal, acordo,
convencao ou sentenca normativa que contempleddatayéncia retroativa, podendo esta
ser considerada para efeito de compensacao do pagamevido, assim como para a
contagem da anualidade em repactuacdes futuras;

21.13 No caso previsto no item anterior, 0 pagamentmaéto devera ser concedido
exclusivamente para os itens que motivaram a tetidade, e apenas em relacdo a
diferenca porventura existente;

21.14A Administracdo devera assegurar-se de que osPEntratados sdo compativeis
com aqueles praticados no mercado, de forma a tgasacontinuidade da contratacdo
mais vantajosa;

21.15 A Administracdo podera prever o pagamento retroatio periodo em que a
proposta de repactuacdo permaneceu sob sua anplise,meio de Termo de
Reconhecimento de Divida;

21.16Na hipotese do item anterior, 0 periodo que a @i@ppermaneceu sob a analise da
Administracdo sera contado como tempo decorrida fias de contagem da anualidade da
proxima repactuacao.

22 PENALIDADES/SANCOES

22.1 No caso de inexecucao total ou parcial das olbEmcassumidas, estara a
CONTRATADA sujeita as sangdes previstas na Lei §1666/93, Lei n.° 10.520/02,

Decreto n.° 5.450/05 e demais legislacdes corgglaadendo o SDH — PR, garantido a
defesa prévia e o contraditorio, aplicar as segaisin¢coes:

22.1.1Adverténcia, que devera ser feita por meio definatido a ser enviada por
Oficio, mediante contrarrecibo do representantealleda CONTRATADA, ou seu
preposto, estabelecendo prazo para cumprimentold@mcdes assumidas;

22.1.2Multa de:

a) 1% (um por cento) sobre o valor mensal estimadootdrato para cada dia
atil de atraso no inicio das operacdes, contadartér plo 31° dia apds data da assinatura do
Contrato, conforme item 7.2.1 — Prazo para Implgidalos Servicos;

b) 1% (um por cento) sobre o valor mensal estimadoodidrato para cada dia
atil de atraso no inicio das operacgdes, contadartér plo 61° dia apds data da assinatura do
Contrato, conforme item 7.2.2 — Prazo para Implgidalos Servicos;
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c) 2% (dois por cento) sobre o valor mensal estimddocontrato para a
negativa injustificada de acesso pelos represesgameédenciados do SDH —PR aos dados
e instalacdes utilizados na prestacao dos servicos;

d) 4% (quatro por cento) sobre o valor mensal estintidcontrato para cada
indicador de niveis de servicos, cujos dados atllis tenham sido objeto de fraude,
manipulacéo, simulagéo, adulteracao ou descarzatéon pela CONTRATADA, podendo,
nesses casos ocorrer rescisdo unilateral do Consain prejuizo da aplicacdo de demais
sancdes proporcionais ao agravo;

e) 10% (dez por cento) sobre o valor faturagmra fraude, manipulacao,
simulacao, adulteracdo ou descaracterizacdo das ddilzados para elaboracdo da fatura
mensal, podendo, nesses casos, ocorrer rescisi@eralido Contrato, sem prejuizo da
aplicacdo de demais sancdes proporcionais ao ggravo

f) 5% (cinco por cento) sobre o valor faturado no de@®corréncia caso haja
interrupcdes do servico provocadas por falhas ogradecdo da rede local de
microcomputadores e outros equipamentos sob ameapitidade da Contratada, que nao
forem eliminadas em prazo maximo de 02 (duas) hemgadas a partir do momento de
seu diagndéstico.

g) 5% (cinco por cento) sobre o valor total da cdaag@o ou do més faturado,
dependendo da gravidada do descumprimento, emdeadescumprimento de obrigagéo
contratual ou editalicia ndo prevista nas alineasa

h) 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor datredacdo em caso
inexecucgao total das obrigagbes assumidas;

i) Suspensdo temporaria de participacdo em Licitagdmnpedimento de
contratar com a Administracao, pelo prazo de gtoB) anos;

j) Impedimento de licitar e contratar com a Unidoescdedenciamento no
SICAF pelo prazo de até 5 (cinco) anos;

k) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou coatrabm a Administracéo
Publica, enquanto perdurarem o0s motivos determgsadfa punicdo ou até que seja
promovida a reabilitacdo perante a propria autdedgue aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Adstiacdo pelos prejuizos
causados.

22.2 As sancbes serdo aplicadas, sem prejuizo de gkdetisadas para desconto de
indicadores de niveis de servicos nao cumpridas EINTRATADA, conforme Item 13
— Acordo de Niveis de Servicos.

22.3Apos a aplicacdo de 04 multas, a SDH-PR podeexiaizar o descumprimento total
das obrigacdes assumidas, caso em que, além derapd sancdes previstas, poderd o
SDH-PR optar pela rescisao do Contrato.
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22.4 As penalidades previstas poderéo ser suspengasmou em parte, quando o atraso
no cumprimento das obrigacbes for devidamente figmtio pela empresa
CONTRATADA, por escrito, no prazo maximo de 02 galias Uteis.

22.5 As multas moratérias aplicadas pela Secretaria Dieitos Humanos a
CONTRATADA, néo excederéo, a cada més, o equivalarit0% (dez por cento) do valor
do faturamento do més equivalente.

22.6 A multa devera ser recolhida no prazo maximo déo@8) dias corridos, a contar da
data do recebimento da comunicacédo enviada pelat8ea de Direitos Humanos — PR,
nos casos em que a multa ndo for descontada désuatia

22.7 As multas ndo tém carater indenizatério e seurpagt ndo eximirA a empresa
licitante de ser acionada judicialmente pela resabitidade civil derivada de perdas e
danos junto a Secretaria de Direitos Humanos/Pegroentes de infragbes cometidas.

22.8 As sancOes previstas neste documento sdo indepgeadentre si, podendo ser
aplicadas de forma isolada ou cumulativamente,@ejuizo de outras medidas cabiveis.

22.9 Aplicacdo de qualquer das penalidades previstadizae-se-4& em processo

administrativo que assegurard o contraditério, @lardefesa e o devido processo legal,
observando-se o procedimento previsto na Lei r66318993 e, subsidiariamente, a Lei n°
9.784/99.

22.10A auséncia de comunicacao por parte da SDH/PRergéea irregularidade ou falha
ndo exime a CONTRATADA das responsabilidades detemias neste Termo de
Referéncia.

22.11 O descumprimento da Taxa de Ocupacdo Mensal deasHde Posicdo de
Atendimento Logadas (hPA’s), enumeradas no quathixo, acarretara:

Menor que 100 e maior ou igual a 95 Tolerado
Menor que 95 e maior ou igual a 94 Adverténcia
. . Multa de 1% sobre o valor faturado no més| da
Menor que 94 e maior ou igual a 93 . ~
infracdo
. . Multa de 2% sobre o valor faturado no més| da
Menor que 93 e maior ou igual a 92 . ~
infracdo
Multa de até 5% sobre o valor faturado no més da
Menor que 92 . ~
infracdo

Multa de 1% sobre valor faturado no més de aplwaca
da ultima adverténcia
Multa de 1% sobre valor faturado no més de aplwaca
da ultima adverténcia

04 Multas consecutivas ou nao Proposicao da resdis&ontrato

02 Adverténcias Consecutivas

03 Adverténcias nao Consecutivas

22.12Nivel de disponibilidade da Infraestrutura de Tdoga da Informacédo Descri¢ao:
A apuracdo sera efetuada por indice de disporaliéidia infraestrutura de sustentagédo do
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Sistema da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanesatendimento (SONDHA). A
CONTRATADA sofrera a penalidade de multa correspmtel a 5% (cinco por cento)
sobre cada 0,05% inferior a 99,75% de indice deodibilidade.

22.13 Nivel de disponibilidade da Solucdo de telefoniasddigdo: A apuracdo sera
efetuada por indice de disponibilidade da solucéotalefonia do Disque Direitos
Humanos. A CONTRATADA sofrerd a penalidade de maticespondente a 5% (cinco
por cento) sobre cada 0,01% inferior a 99,99% dieénde disponibilidade.

22.14 Penalidades ao Descumprimento ao Acordo devidi de Servico (ANS)

22.14.1Sempre que a Nota de Avaliac@A) atingir valor inferior a 85,00
(oitenta e cinco pontos) podera ser aplicada, @rade proposicdo da Contratante,
penalidades a Contratada, respeitando-se o préngdodde defesa, conforme planilha
abaixo:

. . Sem aplicagdo de multa a Contratada. Ndo existe
01 | NA'maior ouigual 85,00 desconto no faturamento.

02 De 80,00 até 85,00 Adverténcia

Multa de 1,00% sobre o valor faturado no més da
infragéo.
Multa de 2,00% sobre o valor faturado no més da
infracéo.
Multa de 5,00% sobre o valor faturado no més da
infracéo.
Multa de até 10,00% sobre o valor faturado no [més
da infracdo.
Multa de 1,00% sobre valor faturado no még de

07 | 02 Adverténcias em meses consecutivps . ~ he .
aplicacdo da ultima adverténcia.

Multa de 1,00% sobre valor faturado no még de
aplicacéo da ultima adverténcia.

03 | De 70,00 até 79,99

04 | De 60,00 até 69,99

05 | De 50,00 até 59,99

06 | NA menor ou igual a 49,99

J

08 | 04 Adverténcias nao consecutivas

22.15Caso a CONTRATADA ndo atinja os indices fixadositem 13.2, a Secretaria de
Direitos Humanos aplicara multa em percentuaisakfs conforme as regras a sequir:

a) Baixo Impacto: Multa de 0,5% (meio por cento) sobwvalor da fatura do més
da ocorréncia do ndo cumprimento do requisito;

b) Médio Impacto: Multa de 1% (um por cento) sobrealmr da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito;

c) Alto Impacto: Multa de 2% (dois por cento) sobreator da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

Para PATEN, PAM e PAEN

| BAXO |
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PDTE 100% 95% a 99,9% 94,9% a 859 84,9% a 74|9% < 75%
PDFE 100% 95% a 99,9% 94,9% a 859 84,9% a 74{9% < 75%
PDCE 100% 95% a 99,9% 94,9% a 859 84,9% a 74{9% < 75%
IMDV 90% - 75% a 89,9% 64,9% a 74,9%0 < 65%

23 PAGAMENTO

23.10 pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE noopB&z(trinta) dias, contados
da apresentacdo dos servicos executado, mediareseatacdo de Nota/Fiscal Fatura
discriminativa, devidamente e os materiais empregaravés de ordem bancéria para
crédito em banco, agéncia e conta corrente indicpdlm contratado.

23.2 Os pagamentos decorrentes de despesas cujossvaltepassem o limite de que
trata o inciso Il do art. 24 da Lei 8.6666, de 1993verdo ser efetuados no prazo de até 5
(cinco) dias uteis, contados da data da apresenticBlota Fiscal, nos termos do art. 5° da
Lei n® 8.666, de 1993.

23.3 A apresentacéo de Nota Fiscal/Fatura, nos terrm@std5°, 8§ 3°, da Lei n°® 8.666, de
1993.

23.4 O pagamento somente sera autorizado depois deadfeb “atesto” pelo servidor
competente, condicionado neste ato a verificacdocodéormidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada em relacédo aos servicos efetivamezgag@os devidamente acompanhada das
comprovacgdes mencionadas no 81° do art. 36, dd.TN/& 02, de 2008.

23.5Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatudas documentos pertinentes a
contratacdo, ou ainda, circunstancia que impec#&wadacdo da despesa, como por
exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorredée penalidade imposta ou
inadimpléncia, o pagamento ficard sobrestado atcagCONTRATADA providencie as

medidas saneadoras. Nesta hipdétese, o prazo payameato iniciar-se-a apés a
comprovacdo da regularizacdo da situacdo, nédo esmado qualquer Onus para a
CONTRATANTE.

23.6 Caso se constate o descumprimento de obrigacéesltistas ou manutencéo das
condicbes exigidas para habilitacdo podera ser ecitd@ um prazo para que a
CONTRATADA regularize suas obrigagdes, quando méiolentificar ma-fé.

a) Nao sendo regularizada a situacdo da CONTRATADArazo concedido, ou
nos casos em que identificada a ma-fé, se nacoksiyel a realizacdo desses pagamentos
pela prépria Administracdo, os valores retidos elautnente serdo depositados junto a
Justica do Trabalho, com o objetivo de serem atilis exclusivamente no pagamento de
salarios e das demais verbas trabalhistas, bem cda®aontribuicdes sociais e FGTS
decorrentes.

23.7 Nos termos do artigo 36, § 6°, da instrucdo Nakag@LTI/MPOG n° 02, de 2008,
sera efetuada a retencdo ou glosa no pagamengmrpianal a irregularidade verificada,
sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se cogetateCONTRATADA:

a) ndo produziu os resultados acordados;
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b) deixou de executar as atividades contratadas, dm as executou com a
qualidade minima exigida;

c) deixou de utilizar materiais e recursos humanagiaos para a execucao do
servigo, com qualidade ou quantidade inferior aatetada.

23.8 Sera contada como data do pagamento o dia emamséac como emitida a ordem
bancaria para pagamento.

23.9 Antes de cada pagamento a CONTRATADA sera reaizamsulta ao SICAF para
verificar a manutencéo das condi¢des de habiliteg&pdas no Edital.

23.10Constatando-se, junto ao SICAF, a situacao dgulaeidades da CONTRATADA
sera providenciada sua adverténcia, por escrittg gae, no prazo de 5 (cinco) dias,
regularize sua situacdo ou, no mesmo prazo, apeesea defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a crittadCDONTRATANTE.

23.11 Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa eoada improcedente, a
CONTRATANTE devera comunicar aos o6rgaos responséymla fiscalizacdo da
regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRDA, bem como quanto a
existéncia de pagamento a ser efetuado, para ¢ara seionadas os meios pertinentes e
necessarios para garantir o recebimento de sedisosié

23.12 Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE devexdotar as medidas
necessdarias a rescisdo contratual nos autos desgm@dministrativo correspondente,
assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

23.13Havendo a efetiva execucao do objeto, os pagamsertéo realizados normalmente,
até que se decida pela rescisdo contrato, caso NTRATADA ndo regularize sua
situacao junto ao SICAF.

23.14 Somente por motivo de economicidade, seguranc&nmacou outro interesse
publico de alta relevancia, devidamente justificadm qualquer caso, pela méxima
autoridade da CONTRATANTE, néo sera rescindido atredo em execucdo com a
CONTRATADA inadimplente no SICAF.

23.15 Quando do pagamento, sera efetuada a retenca@atréb prevista na legislacao
aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 eie8l212, de 1993.

a) A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Naall,
exclusivamente para as atividades de prestacaerdieass previstas no 8§ 5°- C, do artigo
18, da LC 123, de 2006, ndo sofrerd a retencaatdérida quanto aos impostos e
contribuicdes abrangidos por aquele regime, obadorae as excecdes nele previstas. No
entanto, o pagamento ficara condicionado a apras&mtde comprovacdo, por meio de
documento oficial, de que faz jus ao tratamentuwutério favorecido previsto na referida
Lei Complementar.

23.16 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, gesde CONTRATADA nao
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fioavencionado que a taxa de
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compensacao financeira devida pela CONTRATANTEreeat data do vencimento e o
efetivo adimplemento da parcela, é calculada mésl@aplicacdo da seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:

Em = Encargos Moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para arpagto e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga;

| = Indice de compensac&o financeira = 0,00016488im apurado:

| = (TX) | = (6/100) | = 0,00016438
365

TX = Percentual de taxa anual 6%

23.16- No caso de atraso de pagamento, desde que a ROMDA nao tenha ocorrido
em alguma forma para tanto, serdo devidos pela GAYANTE encargos moratérios a
taxa nominal de 6 % a.a. (seis por cento ao armjatiazados diariamente em regime de
juros simples.

23.16.1 -O valor dos encargos sera calculado pela férmula:

EM =1 x N x VP, onde: EM = Encargos moratorio d&yiN = Numero de dias
entre a data prevista para o pagamento e a dovefpmgamento; | = Indice de
compensacao financeira = 0,00016438; e VP = Vagrdstacdo em atraso.

24 VALOR ESTIMADO

O valor global anual estimado para execucgao des;ssrobjeto do presente Termo
de Referéncia sera definido por meio de ampla pesqie precos junto ao mercado
nacional.

25 DOTACAO ORCAMENTARIA

25.1 - As despesas para atender a esta licitagdo estigrapradas em dotacao
orcamentaria propria, prevista no orcamento da dJmara o exercicio de 2014, na
classificacéo abaixo:

Gestéo/Unidade: 200016

Fonte: 0100

Programa de Trabalho: 14422206449060001 - Disqret®s Humanos
PTRES: 058931

Elemento de Despesa: 339039

25.2— No(s) exercicio(s) seguinte(es), correrdo aecdos recursos proprios para atender
as despesas da mesma natureza, cuja alocacdoe#arad inicio de cada exercicio
financeiro.

26. DAS DISPOSICOES GERAIS

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




131

Aos casos omissos aplicar-se-do as demais digessiconstantes da Lei n°
8.666/93, com suas posteriores alteracdes, edegisicorrelata.

27 RELACAO DE DOCUMENTOS ANEXO
27.1 -Fazem parte deste Termo de Referéncia:

ANEXO I - Planilha de Composicao de Precos

ANEXO Il - Especificagdes Técnicas do Centro decBssamento de Dados - CPD
ANEXO Il — Especificacdes Técnicas de Conectivielad

ANEXO IV — Modelo de Proposta Comercial

ANEXO V — Modelo de Declaracao de Inexisténcia d®oB Impeditivos

ANEXO VI — Modelo de Declaragédo de Cumprimento depdsto no Inciso XXXIII, do
Artigo 72 da Constituicao Federal

ANEXO VIl — Modelo de Declaracao de Elaboracéo petelente da Proposta
ANEXO VIl — Modelo de Ordem de Servigo

ANEXO IX — Volumetria

ANEXO X - Capacitacao

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




132

PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS

N° Processo:
Licitac&o n° | Ex.: Preg&o Eletrdnico n° XX/2014
Dia / / as : horas

A Data de apresentagdo da proposta (dia/més/ano) _ /

B Municipio/UF Brasilia/DF

C A_no,,Acordo, ;:onvengao ou Sentenga Normativa em XXIXXIXXXX
Dissidio Coletivo

D N° de meses de execuc¢do contratual 12 meses

Quantidade (total) a
Tipo de Servigo Unidade de Medida contratar (em fungéo da

unidade de medida)

Teleatendente Generalista Hora

Tipo de servico (mesmo servico com caracterstiistintas)]  Teleatendente Generalista
Salério normativo da categoria profissional
Categoria profissional (vinculada a execucaoradurl)
Data base da categoria (dia/més/ano)

Quantidade 0

QAR WIN|F

Saléario Base

Adicional de periculosidade
Adicional de insalubridade
Adicional noturno

Hora noturna adicional
Adicional de hora extra
Outros (especificar)

QOmMmoO|w| >

Transporte
Desconto Transporte R$
Auxilio alimentacao (vales, cesta bésica etc.)
Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

QOutros (especificar)

>

A Crach&/Uniformes
B Instalagbes Fisicas
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Mobiliario

Equipamentos

m{oin

Manutencéo Infra/Tecnologia

13° Salario

A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educagéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60%

Subtotal

0,00%

Incidéncia do Submaddulo 4.1 sobre 13° (décimeeier) Salario

Afastamento Maternidade

0,00%

R$

Incidéncia do submédulo 4.1 sobre afastamentemiatade

Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso jréabalhado

A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 |R$
C Multa do FGTS e contribuicBes sociais s/aviswiprindenizado R$
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio triahdd 0,00% R$
F

A Férias e terco constitucional de férias
B Auséncia por doenga
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)

Subtotal 0,00% R$

Incidéncia do submaodulo 4.1 sobre o Custo de Slepo 0,00%
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QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
4.1 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras can¢dles R$
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposicéo do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar)
Total: R$

MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

4.1 Custos Indiretos, Tributos e Lucro % Valor (R$)
A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
Cci1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
C1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% |R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% |R$
C.3.1 ISSON R$
C.4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$
Total R$
Anexo Il - B
Quadro-resumo do Custo por empregado — (Valor pormapregado)
Mé&o-de-Obra vinculada a execucao contratual (valopor empregado) (R$)
A Médulo 1 - Composicao da Remuneracgéo R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médylo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais, RS
equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E | Médulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
Valor total por empregado: R$
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N° Processo:

Licitacdo n°

| Ex.: Pregéo Eletrdnico n® XX/2014

Dia / /

as horas

A Data de apresentagéo da proposta (dia/més/ano) | /

B Municipio/UF Brasilia/DF

c Ano, Acordo, Convencao ou Sentenca Normativa emsifis XXIXXIXXXX
Coletivo

D N° de meses de execug¢do contratual 12 meses

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em fungéo da
unidade de medida)

Teleatendente Especialistg

A Hora

Tipo de servico (mesmo servigo com caracteristitstintas)

Teleatendente Especiali

sta

Salério normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucgaoradurl)

AQBIWIN|F-

Data base da categoria (dia/més/ano)

Quantidade

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

OMmoO|w| >

Adicional de hora extra

Outros (especificar)

Transporte

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontolégica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

>

Outros (especificar)

Cracha/Uniformes

InstalagBes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mol0|w| >

Manutengéo Infra/Tecnologia
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13° Salario

A INSS 0,00%

B SESI OU SESC 1,50%

C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educagéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91%

H SEBRAE 0,60%

Subtotal

0,00%

Incidéncia do Submaodulo 4.1 sobre 13° (décimeeien) Salario

Afastamento Maternidade

0,00%

R$

R$

Incidéncia do submaédulo 4.1 sobre afastamentemnmaade

0,00%

R$

A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
C Multa do FGTS e contribuicBes sociais s/aviswiprindenizado) R$
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio triaddb 0,00%

F

Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso jréabalhado

A Férias e terco constitucional de férias

B Auséncia por doencga

C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar) R$

Subtotal 0,00% R$
G Incidéncia do submaodulo 4.1 sobre o Custo de §epo 0,00% R$
4.1 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras caig¢des R$
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisédo R$
4 5 Custo de Reposicao do Profissional Ausente R$
Outros (Especificar)
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A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
C.1l.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
Cc.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C.3.1 ISSQN R$
Outros Tributos (especificar)

A Mddulo 1 - Composicdo da Remunera¢éo
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais, RS
equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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N° Processo:

Licitac&o n° | Ex.: Preg&o Eletrénico n® XX/2014
Dia / / as : horas

A Data de apresentacéo da proposta (dia/més/ano) _ /

B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Acordo, Convengéo ou Sentenca Normativa ernillis XXIXXIXXXX
Coletivo

D N° de meses de execuc¢do contratual 12 meses

Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida contratar (em fungéo da

unidade de medida)

Atendente de Apoio ao
Tratamento com
Teleatendimento Ativo
Especialista

Posicdo

Atendente de Apoio ao
Tratamento com

1 Tipo de servigo (mesmo servigo com caractersiiistintas) Teleatendimento Ativo
Especialista

2 Salario normativo da categoria profissional

3 Categoria profissional (vinculada a execucaoradturl)

4 Data base da categoria (dia/més/ano)

5 Quantidade 0

Salario Base

Adicional de periculosidade
Adicional de insalubridade
Adicional noturno

Hora noturna adicional
Adicional de hora extra
Outros (especificar)

OMmoO|w| >

Transporte
Desconto Transporte R$
Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)
Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

Outros (especificar)

>
G)'nrnUOmi_\:D

Cracha/Uniformes
InstalagGes Fisicas

w|>
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Mobiliario
Equipamentos
Manutencéo Infra/Tecnologia

m{oin

A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educagéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91%
H SEBRAE 0,60%
13° Salario
Subtotal 0,00%
Incidéncia do Submaodulo 4.1 sobre 13° (décimo

B terceiro) Salario 0,00% RS

Afastamento Maternidade
Incidéncia do submédulo 4.1 sobre afastamento
maternidade

A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
Multa do FGTS e contribui¢Bes sociais s/aviso mrévi
C X . R$
indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso préyio
trabalhado

A Férias e terco constitucional de férias
B Auséncia por doenga
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
Incidéncia do submaddulo 4.1 sobre o Custo de
G Reposicao 0,00% R$
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Encargos Previdenciarios, FGTS e outras
4.1 A R$
contribuicbes.
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposi¢do do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar)

A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
Cl1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C.3.1 ISSQN R$
C.4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$

A Mddulo 1 - Composi¢ao da Remuneragéo R$
B Modulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Mddulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materialiw
equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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SA 4 - Servico de Encaminhamento

N° Processo:

Licitacdo n° | EX.: Pregdo Eletrbnico n® XX/2014

Dia_ / / as : horas

Discriminacéo dos Servicos (dados referentes a coaitacéo)

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

Municipio/UF Brasilia/DF

ér;?étﬁ;(c:)ordo, Convencéao ou Sentenca Normativa eraifis KXXXIXXXX

o O |W>

N° de meses de execuc¢ao contratual 12 meses

Identificacéo do Servico

Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida contratar (em funcdo da

unidade de medida)

Atendente de Apoio

: Posicao
ao Encaminhamento &

Dados complementares para composigdo dos custosareite a mao-de-obra

Atendente de Apoio ao

Tipo de servico (mesmo servigo com caracteristiistintas) Encaminhamento

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada & execugaoraturl)

Data base da categoria (dia/més/ano)

AR [|W|IN| -

Quantidade 0

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composicdo da Remuneracéo Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMmOO|m|>|—

Outros (especificar)

Total da Remuneracgéo R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)

A Transporte

Al Desconto Transporte R$

Auxilio alimentacéo (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

QTMm|O|O|m

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos Valor (R$)

Crach&/Uniformes

Instalagdes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mo0|w| >

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos: R$
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A INSS 0,00%

B SESI OU SESC 1,50%

C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educagéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91%

H SEBRAE 0,60%

13° Salario

Subtotal

0,00%

Incidéncia do Submodulo 4.1 sobre 13° (décimo erce
Salario

0,00%

R$

Afastamento Maternidade

R$

Incidéncia do submaédulo 4.1 sobre afastamento
maternidade

0,00%

R$

A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
c Multa do FGTS e contribui¢cdes sociais s/aviso mrévi RS
indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submodulo 4.1 s/aviso prévio traddb 0,00% R$
= Multa FGTS e contribui¢es sociais do aviso prévio
trabalhado

e ——

Encargos Previdenciarios, FGTS e outras cargdles

A Férias e terco constitucional de férias
B Auséncia por doenca
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00%
G Incidéncia do submddulo 4.1 sobre o Custo de Sefo 0,00%

13° (décimo terceiro) Salario

4.3

Afastamento Maternidade

R$
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4.4

Custo de Rescisao

4.5

Custo de Reposicao do Profissional Ausente

Outros (Especificar)

Custos Indiretos
B Lucro
C Tributos 0,00%
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00%
C.l1 PIS
C.1.2 COFINS
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00%
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00%
C.31 ISSON
QOutros Tributos (especificar)
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A Médulo 1 - Composicdo da Remuneracao R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diérios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais, RS
equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas
Subtotal (A + B + C + D):
E Mdodulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro
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SA 5 - Servico de Monitoramento com TeleatendimeAtivo Especialista

N° Processo:

Licitacdo n° | EX.: Pregdo Eletrénico n® XX/2014
Dia_ [ [ as horas
Discriminacéo dos Servicos (dados referentes a coatacio)

A Data de apresentacdo da proposta (dia/més/ano) _ /
B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Acordo, Convencéo ou Sentenca Normativa eraifits XXX IXXXX

Coletivo
D N° de meses de execuc¢do contratual 12 meses

Identificacéo do Servico

Tipo de Servigo Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcdo da
unidade de medida)

Atendente de Apoio ao

Monitoramento (PAM 6) Posicao

Dados complementares para composi¢do dos custosareite a mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servigo com caracteristiistintas)

Atendente de Apoio ao
Monitoramento (PAM 6)

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada & execugaoraturl)

Data base da categoria (dia/més/ano)

QR WIN| -

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composicéo da Remuneracdo

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

®@TMmoO|0|@|(>|—

Outros (especificar)

Total da Remuneracéo

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

1] Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

A Transporte

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

1] Insumos diversos

Valor (R$)

Crach&/Uniformes

Instalagdes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edifftarque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar

Brasilia - DF — CEP 70.308-200

E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781

Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolbu www.comprasnet.gov.br




145

A INSS 0,00%

B SESI OU SESC 1,50%

C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salério Educacéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91%

H SEBRAE 0,60%

13° Salario

Subtotal

0,00%

Incidéncia do Submoédulo 4.1 sobre 13° (décimo
terceiro) Salario

Afastamento Maternidade

0,00%

R$

Incidéncia do submédulo 4.1 sobre afastamento

maternidade

trabalhado

A Aviso prévio indenizado R$

B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
Multa do FGTS e contribui¢bes sociais s/avisp

(o P . R$
prévio indenizado

D Aviso prévio trabalhado R$

E Incidéncia do submodulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% RS

Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso
prévio trabalhado

A Férias e terco constitucional de férias

B Auséncia por doenca

C Licenca paternidade R$

D Auséncias legais R$

E Auséncia por acidente de trabalho R$

F Outros (especificar) R$
Subtotal 0,00% R$

Incidéncia do submddulo 4.1 sobre o Custo de
G Reposigdo 0,00% R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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a1 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras R$
) contribuicbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposicdo do Profissional Ausente R$
Outros (Especificar)

Custos Indiretos

B Lucro R$

C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$

C.1.1 PIS R$

C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$

C.3.1 ISSON R$
C.4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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A Médulo 1 - Composi¢cao da Remuneracao R$

B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiatglipamentos e

C R$
outros).

D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$

Subtotal (A + B + C + D): R$
E Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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SA 6 - Servico de Monitoramento
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N° Processo:

Licitacdo n° Ex.: Preg8o Eletrénico n® XX/2014
Dia_ [ | as horas
Discriminacéo dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

A Data de apresentagdo da proposta (dia/més/ano) _ /
B Municipio/UF Brasilia/DF

c Ano, Acordo, Convencéao ou Sentenca Normativa eraifis KXXXIXXXX

Coletivo
D N° de meses de execuc¢ao contratual 12 meses

Identificac@o do Servigo

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcdo da
unidade de medida)

Atendente de Apoio ao
Monitoramento (PAM 8)

Posicéo

Dados complementares para composi¢éo dos custosareinte & mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servico com caracteristidstintas)

Atendente de Apoio ao
Monitoramento (PAM 8)

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucaoratuml)

Data base da categoria (dia/més/ano)

QR WIN| -

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAQO

Composicdo da Remuneracao

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMMmoO|0|w|>|—

QOutros (especificar)

Total da Remuneracéo

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Al

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacdo (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontol6gica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

olmliuliviiell

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Crach&/Uniformes

InstalagGes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mol0|w| >

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edifftarque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
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13° Salario

A INSS 0,00%

B SESI OU SESC 1,50%

C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educagéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91%

H SEBRAE 0,60%

Subtotal

0,00%

Incidéncia do Submodulo 4.1 sobre 13° (décimo erce
Salario

Afastamento Maternidade

0,00%

R$

Incidéncia do submaddulo 4.1 sobre afastamentemiaiade

Multa FGTS e contribui¢es sociais do aviso prévio
trabalhado

A Aviso prévio indenizado R$

B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
Multa do FGTS e contribui¢cBes sociais s/aviso révi

C . ) R$
indenizado

D Aviso prévio trabalhado R$

E Incidéncia do submodulo 4.1 s/aviso prévio traddb 0,00% R$

F

Férias e terco constitucional de férias

Auséncia por doenca

Licenca paternidade

R$

Auséncias legais

R$

Auséncia por acidente de trabalho

R$

mm|o|0|w|>

Outros (especificar)

Subtotal

0,00%

®

Incidéncia do submddulo 4.1 sobre o Custo de Sefo

0,00%

r—

Encargos Previdenciarios, FGTS e outras cargdles

13° (décimo terceiro) Salario

4.3

Afastamento Maternidade

R$

4.4

Custo de Rescisao

R$

E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
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4.5 Custo de Reposicao do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar)
A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
Cl1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C3.1 ISSQN R$
C.4 Qutros Tributos (especificar) 0,00% R$
A Médulo 1 - Composicdo da Remuneracao R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diérios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais, R$
equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Maodulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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SA 7 - Servigo de Organizacdo e Desenvolvimento Bessoas (Capacitagdo) - Instrutores

N° Processo:

Licitacdo n° | Ex.: Preg8o Eletrénico n® XX/2014
Dia_ [ | as horas
Discriminacéo dos Servicos (dados referentes a coaitacéo)

A Data de apresentacdo da proposta (dia/més/ano) | /
B Municipio/UF Brasilia/DF

c Ano, Acordo, Convencéao ou Sentenca Normativa eraifis KXXXIXXXX

Coletivo
D N° de meses de execuc¢ao contratual 12 meses

Identificacéo do Servico

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcdo da
unidade de medida)

Instrutores de

Treinamento e Educacéd

Continuada

Posicéo

Dados complementares para composigdo dos custosareite a mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servigo com caracteristiistintas)

Instrutores de Treinamento
Educacdo Continuada

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada & execugaoraturl)

Data base da categoria (dia/més/ano)

QR WIN| -

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composi¢do da Remuneracao

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMm|O|O|w|>|—

Outros (especificar)

Total da Remuneragéo

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Al

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

OMm|oO0n|w

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Crach&/Uniformes

Instala¢des Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

m|O|O|w|>

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submddulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicdes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacgéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% R$
Submoddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Incid(_%ncia dq _Submc')dulo 4.1 sobre 13° (décimp 0,00% RS
terceiro) Salario
Total 0,00% R$
Submddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidén_cia do submaddulo 4.1 sobre afastamento 0.00% RS
maternidade
Total 0,00% R$
Submddulo 4.4 — Provisao para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 |R$
Multa do FGTS e contribui¢cdes sociais s/aviso
C PR : R$
prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cbes sociais do aviso
F . R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% R$
Submddulo 4.5 - Custo de Reposi¢do do Profission@lisente
Composic¢édo do custo de Reposi¢éo do
45 i Igrofissional Ausentep ¢ o VElar ()
A Férias e terco constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
G Incidér)ciNa do submodulo 4.1 sobre o Custo de 0,00% RS
Reposicao
Total: 0,00% R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas | Valor (R$)
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras

4.1 O R$
contribuigbes

4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposi¢do do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar)
A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
Cl1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C3.1 ISSQN R$
C.4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$

A Mddulo 1 - Composicdo da Remuneragéo R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, R$
materiais, equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edifftarque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar

Brasilia - DF — CEP 70.308-200

E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolbu www.comprasnet.gov.br




153

SA 7 - Servico de Organizacao e Desenvolvimento Bessoas (Capacitacdo) - Apoio Psicoldgico

N° Processo:

Licitacdo n° | Ex.: Pregdo Eletronico n® XX/2014

Dia / / as : horas

Discriminagéo dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

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

Municipio/UF Brasilia/DF

ég?étﬁlgordo, Convencao ou Sentenca Normativa ersifis KXXXIXXXX

gl O |W>

N° de meses de execucao contratual 12 meses

Identificac@o do Servico

Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida contratar (em funcéo
da unidade de medida)

Apoio Psicol6gico

(Psicélogo) Posicao

Dados complementares para composigdo dos custosamte a mao-de-obra

Apoio Psicologico

Tipo de servico (mesmo servigo com caracterstitstintas) (Psicologo)

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada & execugaoraturl)

Data base da categoria (dia/més/ano)

QR WIN| -

Quantidade 0

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composigcdo da Remuneragdo Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMm|oO|O|w|>|—

QOutros (especificar)

Total da Remuneracdo R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)

Transporte

Desconto Transporte R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontolégica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

>

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos Valor (R$)

Cracha/Uniformes

Instalag6es Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mo|Olw| >

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos: R$

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edifftarque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolbu www.comprasnet.gov.br




154

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submaddulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicdes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacgéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% R$
Submoddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Inc/id.éncia do _Submégqlo 4.1 sobre 13° 0.00% RS
(décimo terceiro) Salario
Total 0,00% R$
Submddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do subm(’?dulo 4.1 sobre 0.00% RS
afastamento maternidade
Total 0,00% R$
Submddulo 4.4 — Provisao para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado  0,00% R$
Multa do FGTS e contribui¢cdes sociais s/aviso
C PR : R$
prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submodulo 4.1 s/aviso prévig 0.00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cbes sociais do aviso
F . R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% R$
Submddulo 4.5 - Custo de Reposi¢do do Profission@lisente
45 Composigéo_do_ custo de Reposicao do % Valor (R$)
Profissional Ausente
A Férias e terco constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
G Incidér)ciNa do submddulo 4.1 sobre o Custa de 0.00% RS
Reposicao
Total: 0,00% R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhista Valor (R$)
a1 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras | R$

' contribuigbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposicéo do Profissional Ausente  R$
4.6 Outros (Especificar)
A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
C.1l.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C.3.1 ISSQN R$
C.4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$

A Mddulo 1 - Composicdo da Remuneragéo R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, R$
materiais, equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Médulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lugro R$

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edifftarque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
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SA 7 - Servico de Organizacdo e Desenvolvimento Bessoas (Capacitacéo) - Apoio

N° Processo:

Licitacdo n°

| Ex.: Preg&o Eletrénico n® XX/2014

Dia / /

as horas

Discriminagéo dos Servicos (dados referentes a coaitacéo)

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

/ /

Municipio/UF

Brasilia/DF

gl O |W>

Ano, Acordo, Convencao ou Sentenca Normativa erifis
Coletivo

XXIXXKIXXXX

N° de meses de execuc¢ao contratual

12 meses

Identificacéo do Servico

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcdo da
unidade de medida)

Atendente de Apoio ao
Treinamento e

Posicao

Educacao Continuada

Dados complementares para composigdo dos custosareite a mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servigo com caracteristiistintas)

Atendente de Apoio ao
Treinamento e Educacgap
Continuada

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada & execugaoraturl)

Data base da categoria (dia/més/ano)

g |wWiN

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composicdo da Remuneracéo

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMMmoO|0|w|>|—

QOutros (especificar)

Total da Remuneracéo

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Al

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

QMm|OO|m

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Crach&/Uniformes

InstalagGes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mol0|w| >

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$
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MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TR

ABALHISTAS

Submaodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicbes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacgéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% R$
Submddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Inc/id.éncia do _Submégqlo 4.1 sobre 13° 0.00% RS
(décimo terceiro) Salario
Total 0,00% R$
Submddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidén_cia do submaddulo 4.1 sobre afastamento 0.00% RS
maternidade
Total 0,00% R$
Submaddulo 4.4 — Provisdo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
Multa do FGTS e contribui¢cdes sociais s/aviso
C PR : R$
prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢ces sociais do avisp
F . R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% R$
Submddulo 4.5 - Custo de Reposi¢do do Profissionalisente
45 Composigéo_do_ custo de Reposicao do % Valor (R$)
Profissional Ausente
A Férias e terco constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
G Incidér)ciNa do submodulo 4.1 sobre o Custo de 0.00% RS
Reposicao
Total: 0,00% R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras

4.1 IR R$
contribuigbes

4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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4.3 Afastamento Maternidade R$

4.4 Custo de Rescisao R$

4.5 Custo de Reposicado do Profissional Ausente R$

4.6 Outros (Especificar)

Total: R$
MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

4.1 Custos Indiretos, Tributos e Lucro % Valor (R$)

A Custos Indiretos R$

B Lucro R$

C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
C.1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C.3.1 ISSQN R$
C.A4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$

Total R$
Anexo Il - B
Quadro-resumo do Custo por empregado — (Valor pormapregado)
Mé&o-de-Obra vinculada a execucao contratual (valopor empregado) (R$)

A Mddulo 1 - Composi¢ao da Remuneragéo R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
C Mddulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, R$
materiais, equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E | Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucio  R$
Valor total por empregado: R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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N° Processo:

Licitacdo n°

EX.: Pregdo Eletrénico n® XX/2014

Dia / / as : horas

A Data de apresentacéo da proposta (dia/més/ano) _ /

B Municipio/UF Brasilia/DF

c Ano, Acordo, Convencao ou Sentenga Normativa emifis XXX IXXXX
Coletivo

D N° de meses de execuc¢do contratual 12 meses

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a contratar

(em funcédo da unidade de
medida)

Gerente
Operacional

Posicéo

Tipo de servico (mesmo servigo com caracteristiistintas)

Gerente Operacional

Salério normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucaoradurl)

Data base da categoria (dia/més/ano)

QB W|IN[F-

Quantidade

Saléario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

OMmOO|m| >

Outros (especificar)

Transporte

Desconto Transporte R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

>

Seguro de vida, invalidez e funeral

Outros (especificar)

Crach&/Uniformes

InstalagGes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

m|OlO|w|>

Manutencéo Infra/Tecnologia
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MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submaodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicbes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% R$
Submddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Incidéncia dq Submédulo 4.1 sobre 13° (décimo 0,00% RS
terceiro) Salario
Total 0,00% R$
Submédulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidén_cia do submodulo 4.1 sobre afastamento 0.00% RS
maternidade
Total 0,00% R$
Submaddulo 4.4 — Provisdo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
c Multa do FGTS e contribuices sociais s/aviso révi RS
indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribuicdes sociais do aviso préyio
= R$
trabalhado
Total: 0,00% R$
Submddulo 4.5 - Custo de Reposi¢do do Profissionalisente
45 Composicédo do custo de Reposi¢éo do Profissiorn % Valor (R$)
Ausente
A Férias e terco constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
G Incidér]ci~a do submodulo 4.1 sobre o Custo de 0,00% RS
Reposicao
Total: 0,00% R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS
4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras
4.1 LI R$
contribui¢cbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
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4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposicao do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar) R$
A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
C.1l.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C.3.1 ISSQN R$
C.4 QOutros Tributos (especificar) 0,00% R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200

A Médulo 1 - Composicdo da Remuneracao R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diérios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materia 3%
equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Maodulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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N° Processo:
Licitagéio n° | Ex.: Pregéo Eletrénico n® XX/2014
Dia / / as : horas

A Data de apresentagdo da proposta (dia/més/ano) _ /

B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Acordo, Convencgao ou Sentenca Normativa ersifis XIXXIXXXX
Coletivo

D N° de meses de execuc¢do contratual 12 meses

Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida contratar (em fungéo da
unidade de medida)

Monitor (a) Qualidade Hora

Tipo de servigo (mesmo servigco com caracteristigstintas) Monitor (a) Qualidade
Salério normativo da categoria profissional
Categoria profissional (vinculada a execucaoradurl)
Data base da categoria (dia/més/ano)

Quantidade 0

QB|IWIN| -

Saléario Base

Adicional de periculosidade
Adicional de insalubridade
Adicional noturno

Hora noturna adicional
Adicional de hora extra
Outros (especificar)

QmMmoO|w| >

Transporte

Desconto Transporte R$
Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)
Assisténcia odontolégica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

>

Outros (especificar)

Cracha/Uniformes
InstalagBes Fisicas
Mobiliario

Equipamentos

Manutengéo Infra/Tecnologia

mol0|w| >
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MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHI

STAS

Submddulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribui¢cdes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% R$
Submddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Incidéncia do Submddulo 4.1 sobre 13° (décimeeien) Salario 0,00% R$
Total 0,00% R$
Submddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do submodulo 4.1 sobre afastamentemmatade 0,00% R$
Total 0,00% R$
Submaodulo 4.4 — Provisédo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 | R$
C Multa do FGTS e contribui¢cdes sociais s/aviswiprindenizado R$
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submodulo 4.1 s/aviso prévio triaddb 0,00% R$
F Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso rénabalhado R$
Total: 0,00% R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicédo do Profission@lisente
4.5 Composicéo do custo de Reposi¢do do Profissional ante % Valor (R$)
A Férias e terco constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
G Incidéncia do submodulo 4.1 sobre o Custo de stefo 0,00% R$
Total: 0,00% R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS
4 Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
4.1 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras cangdles R$
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposi¢do do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar)
Total: R$
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Custos Indiretos
B Lucro
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
C.1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C.3.1 ISSON R$
Outros Tributos (especificar)

A Médulo 1 - Composicao da Remuneracao
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diérios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiatglipamentos R$
e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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SA 1/SA 2/SA 3/SA 4/SA 5/ SA 6 - Supervisor (a)A@io Operacional

N° Processo:

Licitacdo n° | Ex.: Preg8o Eletrénico n® XX/2014

Dia |/ / as : horas

Discriminagéo dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

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

Municipio/UF Brasilia/DF

ég?étﬁlgordo, Convencao ou Sentenca Normativa ersifis XXX IXXXX

g O w>

N° de meses de execucao contratual 12 meses

Identificac@o do Servico

Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida contratar (em funcéo
da unidade de medida

Supervisor (a) de

Apoio Operacional Hora

Dados complementares para composigdo dos custosamte a mao-de-obra

1=}

Supervisor (a) de Apoi

Tipo de servigo (mesmo servigco com caracteristigstintas) Operacional

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada & execugaoraturl)

Data base da categoria (dia/més/ano)

QR WIN| -

Quantidade 0

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composigdo da Remuneragéo Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMMmO|O|w|>|—

Qutros (especificar)

Total da Remunerag&o R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)

Transporte

Desconto Transporte R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontolégica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

> —

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos Valor (R$)

Cracha/Uniformes

Instalag6es Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mo0|w >

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos: R$
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MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submddulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicdes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacgéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% R$
Submoddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Incid(_%ncia dq _Submc')dulo 4.1 sobre 13° (décimo 0,00% RS
terceiro) Salario
Total 0,00% R$
Submddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidén_cia do submodulo 4.1 sobre afastamento 0.00% RS
maternidade
Total 0,00% R$
Submddulo 4.4 — Provisao para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
c Multa do FGTS e contribui¢cdes sociais s/aviso RS
prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cbes sociais do aviso prévio
= R$
trabalhado
Total: 0,00% R$
Submddulo 4.5 - Custo de Reposi¢do do Profission@lisente
45 Composigéo_do_ custo de Reposicao do % Valor (R$)
Profissional Ausente
A Férias e terco constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F QOutros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
G Incidér)ciNa do submddulo 4.1 sobre o Custo de 0,00% RS
Reposicao
Total: 0,00% R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
a1 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras R$

' contribuigbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposi¢do do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar)
A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
Cl1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C3.1 ISSQN R$
C.4 Outros Tributos (especificar)

0,00%

A Mddulo 1 - Composicdo da Remunera¢éo R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materia.i§,$
equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E R$ R$
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SA 1/SA 2/SA 3/SA 4/SA 5/ SA 6 - Apoio as Coorderiggs Operacionais

N° Processo:

Licitacdo n° | Ex.: Pregdo Eletrbnico n® XX/2014

Dia_ / / as : horas

Discriminagéo dos Servicos (dados referentes a coaitacéo)

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

B Municipio/UF Brasilia/DF

c Ano, Acordo, Convencéao ou Sentenca Normativa eraifis XXX IXXXX
Coletivo

D N° de meses de execuc¢ao contratual 12 meses

Identificacéo do Servico

Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida contratar (em funcédo da
unidade de medida)

Apoio as
Coordenacdes Hora
Operacionais

Dados complementares para composi¢do dos custosareite a mao-de-obra

Apoio as Coordenacdes

Tipo de servico (mesmo servigo com caracteristiistintas) Operacionais

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada & execugaoraturl)

Data base da categoria (dia/més/ano)

AR |W|IN| -

Quantidade 0

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

I Composicdo da Remuneracao Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QImMm|o|I0|w|>

Outros (especificar)

Total da Remunerac&o R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)

Transporte

=

Desconto Transporte R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

o|n|m|o|o|w|>[>

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

11 Insumos diversos Valor (R$)

Crach&/Uniformes

InstalagGes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

m{o|0|wi>

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos: R$
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MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submaodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicbes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% R$
Submddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Incidéncia dq Submédulo 4.1 sobre 13° (décimo 0.00% RS
terceiro) Salario
Total 0,00% R$
Submédulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidén_cia do submodulo 4.1 sobre afastamento 0.00% RS
maternidade
Total 0,00% R$
Submaddulo 4.4 — Provisdo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
c Multa do FGTS e contribuices sociais s/aviso réyi RS
indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submodulo 4.1 s/aviso prévio triaddb 0,00% R$
= Multa FGTS e contribuicBes sociais do aviso prévip R$
trabalhado
Total: 0,00% R$
Submddulo 4.5 - Custo de Reposi¢éo do Profissionalisente
45 Composicéao do custo de Reposicao do Profission % Valor (R$)
Ausente
A Férias e terco constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
G Incidér]ci~a do submaodulo 4.1 sobre o Custo de 0.00% RS
Reposicao
Total: 0,00% R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras

4.1 A R$
contribuicbes

4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$

4.3 Afastamento Maternidade R$
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4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposicao do Profissional Ausente R$
Outros (Especificar)

Custos Indiretos
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
Cl1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C3.1 ISSQN R$
Qutros Tributos (especificar)

A Médulo 1 - Composicdo da Remuneracao R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diérios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais R$
equipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas
Subtotal (A + B + C + D):
E Maodulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro
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SA 1/SA 2/SA 3/SA 4/SA 5/ SA 6 - Analista de Trafeg de Qualidade

N° Processo:

Licitacdo n° | Ex.: Pregdo Eletronico n® XX/2014
Dia_ [ | as horas
Discriminagdo dos Servicos (dados referentes a coatacdo)
A Data de apresentacdo da proposta (dia/més/ano) | /
B Municipio/UF Brasilia/DF
C Ano, Acordo, Convencgédo ou Sentenca Normativa @sifllo Coletivo] XX/ XX/XXXX
D N° de meses de execuc¢ao contratual 12 meses

Identificacdo do Servico

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcdo da
unidade de medida)

Analista de Trafego

e de Qualidade

Hora

Dados complementares para composi¢éo dos custosareinte & mao-d

e-obra

Tipo de servigco (mesmo servico com caracterstigstintas)

Analista de Tréafego e de
Qualidade

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucaoratuml)

Data base da categoria (dia/més/ano)

gh|w|IN| -

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composi¢do da Remuneracao

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMm|oO|O|w| > |—

QOutros (especificar)

Total da Remuneragéo

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacéo (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

>

Qutros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Cracha/Uniformes

Instalag6es Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

m|O|O|w|>

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$
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A INSS 0,00%
B SESI OU SESC 1,50%
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60%

13° Salario

Subtotal 0,00%
Incidéncia do Submaédulo 4.1 sobre 13° (décimo 0
terceiro) Salario 0,00% R$

Afastamento Maternidade R$

InC|den_C|a do submoddulo 4.1 sobre afastamento 0,00% R$
maternidade

A Aviso prévio indenizado R$

B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
Multa do FGTS e contribui¢cbes sociais s/aviso

C PR . R$
prévio indenizado

D Aviso prévio trabalhado R$
Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio

E trabalhado P 0,00% R$
Multa FGTS e contribui¢es sociais do aviso prévio
trabalhado

A Férias e terco constitucional de férias
B Auséncia por doenga
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)

Subtotal 0,00% R$

Incidéncia do submddulo 4.1 sobre o Custo de

G Reposic&o 0,00% R$
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QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras
4.1 L9 R$
contribuicbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposicdo do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar)
Total: R$
MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
4.1 Custos Indiretos, Tributos e Lucro % Valor (R$)
A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
Cl1 Tributos Federais (especificar) 0,00% |R$
Ci1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
c.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% |R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C.3.1 ISSON R$
o] Outros Tributos (especificar) 0,00% R$
Total R$
Anexo Il - B
Quadro-resumo do Custo por empregado — (Valor pormapregado)
Ma&o-de-Obra vinculada a execugao contratual (valopor empregado) (R$)
A Médulo 1 - Composicdo da Remuneracgéo R$
B Mddulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
C Mc')c_lulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materie.iﬁﬂ;
equipamentos e outros).
D Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E | Médulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
Valor total por empregado: R$

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edifftarque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200

E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolbu www.comprasnet.gov.br




174

N° Processo:

Licitacdo n°

Ex.: Pregdo Eletrdnico n® XX/2014

as

Dia__ /__

horas

A Data de apresentacéo da proposta (dia/més/ano) | /

B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Acordo, Convencao ou Sentenga Normativa emifis KXXXIXXXX
Coletivo

D N° de meses de execuc¢éo contratual 12 meses

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcéo
da unidade de medida)

Informacdes

Atendente de Apoio a
Gestédo de Dados e

Hora

Atendente de Apoio &
1 Tipo de servico (mesmo servi¢co com caractersstiistintas) Gestéo de Dados e
Informacgdes
2 Salario normativo da categoria profissional
3 Categoria profissional (vinculada a execugaoredurdl)
4 Data base da categoria (dia/més/ano)
5 Quantidade 0

Saléario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QOMmOO|m| >

Outros (especificar)

Transporte

Desconto Transporte

Auxilio alimentacgao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

>

QOutros (especificar)
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A Crach&/Uniformes

B Instalag@es Fisicas

C Mobiliario

D Equipamentos

E Manutencéo Infra/Tecnologia

Tomlemsumesbvesos] o fpg ]
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MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submddulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribui¢cdes

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,00% R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacgéo 2,50% R$
F FGTS 8,00% R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4,91% R$
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% R$
Submddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Incid(_%ncia dq _Submc')dulo 4.1 sobre 13° (décimo 0.00% RS
terceiro) Salario
Total 0,00% R$
Submddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidén_cia do submodulo 4.1 sobre afastamento 0.00% RS
maternidade
Total 0,00% R$
Submddulo 4.4 — Provisao para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado 200 R$
Multa do FGTS e contribui¢cdes sociais s/avisa
C PR : R$
prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cbes sociais do aviso
F . R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% R$
Submaddulo 4.5 - Custo de Reposi¢do do Profission@lisente
45 Composigéo_do_ custo de Reposicao do % Valor (R$)
Profissional Ausente
A Férias e terco constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar)
Subtotal 0,00% R$
G Incidér)ciNa do submddulo 4.1 sobre o Custo de 0.00% RS
Reposicao
Total: 0,00% R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABAL HISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras
4.1 L R$
contribuigbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
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4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisao R$
4.5 Custo de Reposicado do Profissional Ausente R$
4.6 Outros (Especificar)
Total: R$
MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
4.1 Custos Indiretos, Tributos e Lucro % Valor (R$)
A Custos Indiretos R$
B Lucro R$
C Tributos 0,00% R$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
C.1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00% R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00% R$
C.3.1 ISSQN R$
C.A4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$
Total R$

Anexo Il — B

Quadro-resumo do Custo por empregado — (Valor pormapregado)

Mao-de-Obra vinculada a execucao contratual (valopor (R$)
empregado)

A Médulo 1 - Composi¢cao da Remuneragéo R$

B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, RS

materiais, equipamentos e outros).

D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$

E | Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
Valor total por empregado: R$

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edifftarque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200

Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolbu www.comprasnet.gov.br

E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781



178

(R$) (R$)
[c] = [a] x [b] [d] =[c]x12

SA 1 - Servico de Teleatendimento Receptivo Geneisth 43.200 R$ R$
SA 2 - Servico de Teleatendimento Receptivo Espelista 12.000 R$ R$
SA 3 - Servico de Tratamento com Teleatendimento Ab Especialista 100 R$ R$
SA 4 - Servico de Encaminhamento 60 R$ R$
SA 5 - Servigo de Monitoramento com TeleatendimentAtivo Especialista 10 R$ R$
SA 6 - Servico de Monitoramento 15 R$ R$
SAT- _ServNic;o de Organizacao e Desenvolvimento Bessoas 1 R$ R$
(Capacitacéo)

SA 8 - Servico de Geréncia Operacional 1 R$ R$
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ESPECIFICACOES TECNICAS DO CENTRO DE PROCESSAMENTO DE DADOS - CPD

Centro de Processamento de Dados — CPRmbiente e infraestrutura tecnolégica devidamente
dimensionados para receber equipamentos de sugonieo operacional

1.0 Centro de Processamento de Dados devera possasrseguintes especificacdes técnicas:

a) O CPD deve possuir procedimentos para segurancanfdanagdo, de forma a garantir a
integridade, privacidade e confidencialidade dderinagbes sob sua responsabilidade. A seguranca da
informacéo deve incluir, no minimo: procediment@sapcontrole do acesso a informacgdo (por exemplo:
perfil de usuario, senhas, logs das operacdedjcgaolie privacidade e confidencialidade); procedimg
para protecdo de dados e voz (por exemplo: backopsso restrito ao servidor, monitoramento do
fornecimento de energia, instalagbes adequadasggtentam a integridade fisica dos equipamentos
utilizados para a armazenagem e manipulacado desdadovidores e afins); procedimentos para redizac
de troca de dados (por exemplo: linhas VPN, crijatiia);

b) Ambiente tecnolégico dotado no minimo de solucdameazenamento de equipamentos (Racks)
padrdo 197, solucao de fornecimento ininterruptoedergia (UPS) e Grupo Motor Gerador, solucdo de
climatizacéo, solucdo de monitoramento e contrelackesso, solucdo de extingdo de incéndio, cabéamen
de rede estruturado;

c) solugdo de seguranga composta de, no minimo, firesisiema de detecgéo de intrusao, e sistema
autenticacdo, autorizagéo e “accounting”;

d) solucdo de servidores, fisicos ou virtualizados, ata disponibilidade fisica ou légica, com
processador com quatro nucleos de 3,46 Ghz ouisup@4 bits, fonte redundante, 192Gb meméria DDR3
ou superior, no minimo 2 TB disco rigido padrao S¥g9 A, conforme sugestéo de arquitetura abaixo:

CARACTERISTICAS GERAIS

Nome: Balanceador de carga (desejavel)
Funcéo: Repartir a carga e gerenciar o failover
Estimativa de|l 1GB
Backup:
Outras informacdes:
Balanceador de Carga HARDWARE
N° CPU: 4
Memoria (GB): 8
Arquitetura: 64 bits

Outras informacdes:

HARDWARE - STORAGE
’ Tamanho (GB): 20
Tipo RAID: RAID 5

Tipo de disco: SAS 15Krpm

Outras informacdes:
SOFTWARE - SISTEMA OPERACIONAL

preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO

Apache 2.2
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CARACTERISTICAS GERAIS
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Nome: Servidor de aplicacéo
Funcéo: Servidor de Single-Sign-On
Estimativa de| 1GB
Backup:
Outras informacdes:
HARDWARE
N° CPU: 4
Meméria (GB): 8
Arquitetura: 64 bits

Outras informacdes:

HARDWARE - STORAGE

Tamanho (GB): 20
Tipo RAID: RAID 5
Tipo de disco: SAS 15Krpm

Outras informacdes:
SOFTWARE - SISTEMA OPERACIONAL

preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian ou UbuimuxX LTS 12.04

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO

Apache 2.2 ou superior

Servidor de Fila

CARACTERISTICAS GERAIS

Nome: QS-SCA (desejavel)
Funcéo: Servidor de Fila
Estimativa de| 10GB
Backup:
Outras informacdes:

HARDWARE
N° CPU: 2
Memoria (GB): 4
Arquitetura: 64 bits

Outras informacdes:

HARDWARE - STORAGE

Tamanho (GB): 40
Tipo RAID: RAID 5
Tipo de disco: SAS 15Krpm

Outras informacdes:

SOFTWARE — SISTEMA OPERACIONAL

preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian ou UbumuxXLTS 12.04

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO
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CARACTERISTICAS GERAIS

Nome: BI-SCA (desejavel)
Funcéo: Servidor Bl Pentaho
Estimativa de| 150GB
Backup:
Outras informacdes:

HARDWARE
N° CPU: 4
Meméria (GB): 16
Arquitetura: 64 bits

Outras informacdes:

HARDWARE - STORAGE

Tamanho (GB): 200
Tipo RAID: RAID 5
Tipo de disco: FATA 7,2Krpm

Outras informacdes:
SOFTWARE - SISTEMA OPERACIONAL

preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian ou Ublimux LTS 12.04

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO

Processador Auditoria

CARACTERISTICAS GERAIS

Nome: AS-SCA-ProcAudit
Funcéo: Servidor de processamento dos logs de auditoria
Estimativa de|l 1GB
Backup:
Outras informacdes:
HARDWARE
N° CPU: 2
Meméria (GB): 2
Arquitetura: 64 bits

Outras informacdes:

Tamanho (GB):

HARDWARE - STORAGE

20

Tipo RAID:

RAID 5

Tipo de disco:

SAS 15Krpm

Outras informacdes:

SOFTWARE - SISTEMA OPERACIONAL
preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian ou UbuimuxX LTS 12.04

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICAGCAO
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CARACTERISTICAS GERAIS

este componente da solucdo deverda ser configuradduster.

HARDWARE

N° CPU:

Meméria (GB):

Arquitetura:

Outras informacdes:

Tamanho (GB):

De acordo com as especificacdes do SG
escolhido e recomendacdes da area de infraestru

HARDWARE - STORAGE

BD
tura

Tipo RAID:

Tipo de disco:

Outras informacdes:

Preferencialmente PostGreSQL

SOFTWARE - SISTEMA OPERACIONAL

preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian ou RedatxL

PostGreSQL

SOFTWARE

CARACTERISTICAS GERAIS

este componente da solucdo deverda ser configuradduster.

HARDWARE

N° CPU:

Servidor AD/LDAP

Memoria (GB):

Arquitetura:

Outras informacdes:

Tamanho (GB):

De acordo com as especificagBes do fabricante.

HARDWARE - STORAGE

Tipo RAID:

Tipo de disco:

Outras informacdes:

De acordo com as especificacdes do fabricante.

SOFTWARE — SISTEMA OPERACIONAL

Windows 2008 R2

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO

e)

f)

)}
h)

i)

solucdo de garantia da integridade dos dados comazanamento de dados (Storage) de no
minimo 10 Tb liquidos, discos SAS/SATA 15k RPM erlR, solucao automatizada de backup de dados
em fita, e cofre de midias;

solucao de roteamento (Switches), solucdo estddauda rede local (LAN) padrao ethernet com
capacidade minima de trafego em 10/100/1000 pdeainterna e para rede de dados e servidores;

solucdo de VPN;

solucdo de QoS;

solugéo de monitoramento de disponibilidade deatde TI;
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) Ambiente tecnolégico devera ser dotado de padréessiliéncia, com redundéancia fisica, elétrica
e de comunicagéo de dados;

K) O ambiente tecnolégico devera possuir arquitet@eessaria a garantia minima de 99,75% de
disponibilidade;

) A CONTRATADA devera comprovar a disponibilidade almbiente tecnolégico estabelecido no
item anterior, mediante emissédo de relatérios 6pgards mensais.
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ESPECIFICACOES TECNICA DA CONECTIVIDADE

1. Os elementos de conectividade deverdo possuirsgguintes especificacdes técnicas:
1.1 Caracteristicas de Hardware

a) Ser do tip@ppliancecomhardwaree softwaredo mesmo fabricante;

b) Possuir pelo menos 04 (quatro) interfaces UTRQJ1000 e 01(uma) interface UTP 10/100;
¢) Permitir a criacdo de no minimo 200 interfaces VLLAN

d) Possuithroughputde firewall de 650 Mbps;

e) Possuithroughputde IPS de 650 Mbps;

f) Possuirthroughputde VPN de 325 Mbps;

g) Suportar 280.000 (duzentos e oitenta mil) sessdrcorrentes daewall;

h) Suportar até 25.000 (vinte e cinco mil) novass8es por segundo;

i) Implementar pelo menos 5000 (cinco npi€ersVPN (tuneis IPSec);

j) Suportar pelo menos 2500 (dois mil e quinhenpegrsVPN (sessbes SSL).

1.2 Caracteristicas de Firewall

a) Suportar funcionalidade @&ateful Firewall Ndo deve haver restricdo de numero de usuanugdtdineos
através do equipamento para a licenca de softwanedida para a funcionalidade Steful Firewal]

b) Suportar a definicdo de VLANunking conforme padrdo IEEE 802.1g. Deve ser possivel qedo
menos 200 interfaces logicas associadas a VLANgabelecer regras de filtrage®tdteful Firewall entre
estas;

¢) Construir registro de fluxos de dados relatigasada sesséo iniciada, armazenando para cadaeastas d
sessdes informacfes tais como enderecos de origkxstiao dos pacotes, portas TCP (e UDP) de origem
destino, bem como nameros de sequéncia dos padoiestatusdosflags“ACK”, “SYN” e “FIN”;

d) O equipamento deve permitir a “randomizac¢éo” do enmue sequéncia TCP, ou seja, funcionar como um
“proxy’ de nimero de sequéncia TCP de modo a garantiungubost situado em uma interface considerada
“externa” (insegura), sob o ponto de vista de palitle seguranca divewall, nunca tenha acesso ao nimero
de sequéncia TCP real do host seguro (internorawdll) em uma sessao estabelecida entre os referid
hosts;

e) Implementar politicas de controle de acesso baseawainformacdes de horarictiffie-based access
control’);

f) Possuir suporte a filtragenstatefu? para pelo menos os seguintes protocolos de g@licaOracle
SQL*Net Access, Remote Shell, FTP,HTTP, SMTP, H,32323 v2, ILS [nternet Locator ServigeLDAP

e ESMTP.

1.3 Caracteristicas de IPS

a) Analisar cada um dos pacotes que trafegam pdla @ que estd conectado e também a relacdo de tais
pacotes com os adjacentes a ele no fluxo de dadamsld (andlise de contexto);

b) Utilizar assinaturas construidas com base eanritdcdes de vulnerabilidade e ndo somenteexpldits
especificos;

¢) Suportar a modificacdo de assinaturas, ist@dmigir a edicdo de assinaturas existentes nadmasados,
ajustando-se ao perfil de trafego de rede;

d) Suportar a criagdo de assinaturas, isto €, fieque se possam criar novas assinaturas e aasxabase
de dados existente, adaptando-se as reais nedkessida trafego de rede (na criagdo das novas asasa
deve ser permitida a utilizacao de parametros\dd Bia nivel 7 do modelo OSI);

e) Deve ser possivel criar assinaturas do tigtoing-match e associa-las a qualquer porta TCP para
verificacdo da ocorréncia de conjunto de caractefisidos pelo administrador de politica de segg@ano
contelido dos pacotes IP que trafegam pela rede.

f) Suportar Protocol Anomaly Detectidrcomo método de andlise de trafego;
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g) Suportar verificagdo de adequacgado dos protocpledrafegam na rede as definicbes destes coestaas
RFCs (analise deRFCcompliancég);

h) Suportar andlisestatefut de pacotes para garantir maior acuracia de dated{Stateful Pattern
Matching);

i) Suportar deteccao de anomalias de trafego da Radomalias associadas a definicdes estatisteas d
trafego);

) Detectar ataques associados a protocolos questgfam usando as portas candnicas de servictagpor
padréo reservadas para os protocolos de aplicacao);

k) Deve promover reordenacgédo e remontagem de frapséP antes de efetuar analise;

I) Possuir estrutura de “normalizacéo” de trafegmpmue possam combater as técnicas de evasao;

m) Devem ser suportados no minimo os seguintes tiporeacdo (configurdveis por assinatura de gtaque
geracdo de alerta, gertnap SNMP, fazer lbgging’ dos pacotes gerados pelo sistema “vitima”, fazer
“logging’ dos pacotes gerados pelo sistema que esta efietuaataque, promovereset da conexdo TCP,
bloquear o pedido de conexdo, bloquear o endeneg@sfa gerando o ataque de conexado, nagare” os
pacotes associados ao ataque;

n) Suportar logging’ de sessao via IP IP session logging. Os logs devem ser compativeis com formato
“TCPDump”;

0) Suportar filtragem de assinaturas por enderBcde origem/destino (possibilidade de definir qogau
dada assinatura de ataque devera ser disparadanteomeando estiver associada a enderecos IP
origem/destino especificos);

p) Possuir capacidade de bloquear trdfego de pelwosnos seguintes protocolgseer-to-peet (kazaa,
gnutella, qtella, bearshare, gnucleus, limewire, rgheus, mutella, hotline, edonkey, soulseek,
napster,bittorrent);

q) Possuir capacidade de bloquear trafego de peloosnos seguintes sistemas destant messagirig
(yahoo messenger, ICQ, AOL, MSN);

r) Ser capaz de detectar pelo menos os seguip®es de ataques:Simplex-Mode TCP hijacking, E-malil
Spam, BackOriffice 2000 StealthMode, Unicode Desodl&s Unicode exploit, cross-site scripting,dimgt
traversal, command injection, SQL Injection, HeaBlpoofing;

s) Ser capaz de detectar atividade de Port Scalffifinlj connect”,“"SYN Stealth”, “FIN Stealth”, UDP)

t) Devera ter uma base de assinaturas com desatgadilizacdo de cada uma delas e tipos de ataques
detectados. Devera ser possivel a atualizacdo itgradle assinaturas em caso de deteccdo de novas
vulnerabilidades.

1.4 Caracteristicas de VPN

a) Implementar a criacdo de VPNs IPSEC com cripfitay56-bit DES, 168-bit 3DES, 128-bit AES e 256-bi
AES . Deve possuir desempenho de no minimo 300 Idapstratamento de conexdes IPSEC (padrbes AES
e 3DES). A criptografia deve ser realizada em hardw

b) Suportar a terminacdo de SSL VPN. Inicialmerté :iecessario o fornecimento de licencaafevare
para terminacéo de apenas 02 sessdes simultaneasPds

c) Devem ser suportados os seguintes modos densggdu SSL VPN: SSL VPN sem cliente;SSL VPN com
cliente (Nesse modo o trafego do cliente SSLVPdhélado através do protocolo DTLS);

d) Suportar a terminacdo simultdnea de conex6dsCR8’N e SSLVPN;

2. O equipamento otimizador da solugdo deve possuis seguintes caracteristicas:
2.1 Caracteristicas de Interceptacgéo:

a) O equipamento deve integrar de forma transpaienéde. Entende-se por transparente 0 mecaniseno g
nao deve alterar o enderecamento e o roteamentimi®fet Protocdl de nenhum elemento da rede;

b) Implementar a captura e aceleracdo dos pacetdsroha totalmente transparente e automatica, sem a
alteracdo dos cabecalhos incluindo enderecos tPigiem e destino e portas de origem e destino TCP;

¢) O equipamento deve descobrir a presenca desoatfoipamentos de otimizacdo na rede de dados de
forma dinamica e automatica, sem a necessidadealgugr configuracdo manual, ndo sera permitideco u
de tlneis entre os equipamentos dos sites ceatraisotos;

d)Os equipamentos deverdo permitir a captura ddesdpara aceleracdo através de redirecionamento de
pacotes via protocolo WCCPv2;
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e) Os equipamentos deverdo permitir a captura ddesdpara aceleracdo através de redirecionamento de
pacotes viaPolicy Based RoutingPBR);No caso de implementagdo em serie 0s equipamaleverdo
realizar a captura dos dados para aceleracao siavgacanline em modo promiscuo.

2.2 Caracteristicas de Otimizacao:

a) Possuir funcionalidade para otimizar os prom&aa camada de transporte do TCP em redes WAN com
0s seguintes algoritmos:

b) Aumento do tamanho da janela inicial de transéas

¢) Aumento da janela de transmissdo para alénmitelpadrao de 64KB;

d) Retransmissé@o seletiva de segmentos em caserdiz ¢ie dados;

e) Fornecimento de condig8es justas entre as ceaetti um enlace WAN;

f) Deve implementar eliminagédo de dados redundaeteando da WAN trafego TCP previamente analisado
e armazenado em cache, e o substituindo por “assisa de pequeno tamanho;

g)Os dados do trafego TCP deverao ser segmeniadesados e armazenados no disco rigidapmfiance

da rede que originou as informacdes e, tambérappbanceda rede de destino, de forma bidirecional. Essa
funcionalidade deve ser efetiva para todo o trafé@P inclusive para o trafego criptografado SSL;

h) Deve implementar criptografia dos dados armatemnam disco através dos padrdes FIP&déral
Information Processing Standajds AES @Advanced Encryption Standgrdom chave de no minimo 256
(duzentos e inqlienta e seis) bits; Deve implementar mecanisteodiminuicao da laténcia dos protocolos
HTTP, CIFS, NFS e MAPI comaead-ahead predicdo de operacdo, reuso de conexdes, muligie de
mensagenspipelining e paralelizagdo; Implementar compressdo de dad@wéat de algoritmo de
compactacgéo LZEempel-Ziv;

i) Deve implementar aceleracdo de TransferénciArdaivos através d@rotocolo CIFS Common Internet
File Systerhcom as seguinte=sracteristicas:

i) Implementarcachingde dados e de metadados dos arquamsssados pelos usuarios dos escritérios
remotos.

k) Cada acesso a um arquivo deve ser controladp geelidor ondeo arquivo estda armazenado para a
manutencdo da coeréncia dassdes desse arquivo.

I) Implementar mecanismos de diminuicdo da latédeais operacdeSIFS como:read-ahead predicdo de
operacao, multiplexacdo deensagengipelininge paralelizacao.

m) Implementar transparéncia ao trafego de conttelacessoWindowg#tive Directory, NT LAN Manager

e Kerbero3.

n) Implementar pré-posicionamento programado detd@ios e arquivos dos equipamentos dos escritérios
remotos para distribuicdo de software e compartiireto de arquivos otimizados. O pré-posicionamento
deve ser baseado em politicas e com possibilidadgendamento.

0) Implementar acesso apenas de leitura a arqaivosaso de falha total na WAN.

p) A solucao néo deve ser baseada em modificagbssftivare nos clientes nem nos servidores.

g) O equipamento deve permitir a aceleracdo CIR@ilsineamente com todos os demais mecanismos de
aceleracdo de WAN solicitados anteriormente. Casguapamento ndo suporte a aceleracdo CIFs e TCP
simultaneamente o proponente podera fornecer éstasonalidades em dois produtos distintos. Cada
equipamento deve atender todos os requisitos Exsimlicitados neste edital. Permitir o uso sinmgtAde
todos os mecanismos de aceleracdo supracitados.

r) O equipamento deve ser instalado em rack dedl®ypdas e vir acompanhado do respeckitade
instalacéo;

s) Deve ter capacidade implementada para trataninono 4.000 (quatro mil) conexdes TCP otimizadas
simultaneas;

t) Deve ter capacidade implementada para trataninamo 90 Mbps de trafego de otimizado, com todas a
funcionalidades descritas nesse edital;

u) Deve possuir quantidade de interfacgigabit Ethernetl000BASE-T (100/100CEthernet Coppér
suficientes para o funcionamento em redundéancia ¢(g$ponibilidade), interligado a outro equipansedo
mesmo tipo, ambos no modwling;

v) Deve possibilitar a conexdo com no minimo doteadores trabalhando simultaneamente;

x) Deve possuir quantidade total de memoéria (RARCC Error Checking and Correctifgle, no minimo,

8 GB;

z) Deve possuir capacidade total para armazenarderdados de 600 GB;

aa)Deve possuir discos rigidos tipo SATA, SAS osBenfigurados em RAID;
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bb)O equipamento deve possuir fonte de alimentdd@bV e 220 V. Os equipamentos deverdo possuir
fontes redundantedjot-swappable que podem ser substituidas com o equipamentaldiggrantindo
disponibilidade do servico;

cc)Deve permitir a implementacéo de servidoresi@istpara o provimento de servicos locais;

dd) Deve ser possivel a instalacdo de pelo merfogs) servidores Windows ou Linux Virtuais com am
(um) GB de mem@ria cada.

3. Caracteristicas dos switches da solucéo
3.1 Redes Locais Virtuais (VLANS)

a) Implementar LANSs Virtuais (VLANS) conforme defides do padréo IEEE 802.1Q;

b) Permitir a criagdo de no minimo 255 VLANSs atibaseadas em portas;

¢) Permitir a criagdo de subgrupos dentro de unsmae/LAN com conceito de portas “isoladas” e portas
“promiscuas”, de modo que “portas isoladas” nd@@®uniquem com outras “portas isoladas”, mas tédo
somente com as portas promiscuas de uma dada V&AN;

Deve suportar VLANs dindmicas. Deve permitir a ¢ii@ remocao e distribuicdo de VLANs de forma
dindmica através de portas configuradas como trtifeg 802.1Q.

3.2 “Trunking”

a) Implementar VLAN Trunking conforme padréo IEEE 802.1Q nas portast Ethernete Gigabit
Ethernet Deve ser possivel estabelecer qUAIANs serdo permitidas em cada um dos troncos &02.1
configurados;Implementar a funcionalidade Bert Trunking conforme padrdo IEEB02.3ad,;

b) Deve ser possivel criar grupos de portas contpetb menos 8 portd&ast Ethernet(em “full duplex) ou
Gigabit Etherne{em “full dupleXx); e

¢) Deve permitir a criacdo de pelo menos 6 grugogattas agregadas peEguipamento;

3.3 Protocolo “Spanning Tree”

a) Implementar o Protoco®panning-Treeonforme padrédo IEEE 802.1d;

b) Implementar o padrao IEEE 802.18(fitiple Spanning Tre§, com suporte a no minimo 128 instancias
simultdneas do protoco®panningTree

¢) Implementar o padrédo IEEE 802.1vRépid Spanning Trég

d) Implementar mecanismo de protecdo deot' bridge do algoritmo Spanning-Tregara prover defesa
contra ataques do tip@¢nial ofServicé no ambiente nivel 2;

e) Deve permitir a suspensdo de recebimento de BRBIilge Protocol Data Unifscaso a porta esteja
colocada no modafdst forwarding(conforme previsto no padrao IEEE 802.1w). Seret®ebido um BPDU
neste tipo de porta deve ser possivel desabilié@tiamaticamente;

3.4 Qualidade de Servico (“Q0S”)

a) Implementar pelo menos quatro filas de saidgpua;

b) Implementar pelo menos uma fila de saida coorigede estrita por porta e divisdo ponderada delda
entre as demais filas de saida;

c¢) Implementar classificagdo, marcagéo e prioricaigitrafego baseada nos valores de classe deseévi
frame etherneflEEE 802.1p CoS);

d) Implementar classificacdo, marcacdo e prioriaagke trafego baseada nos valores do campo
“Differentiated Services Code PdiiPSCP) do cabecalho IP, conforme definicdes dbHE

e) Implementar classificacdo de trafego baseada&ratereco IP de origem/destino, portas TCP e UDP de
origem e destino, enderecos MAC de origem e destino

f) Implementar funcionalidades de QoS dedffic Shaping e “Traffic Policing’;

g) Deve ser possivel a especificacdo de banda lpesec de servico.Para 0s pacotes que excederem a
especificacdo deve ser possivel configurar acgdiss camo: transmissdo do pacote sem modificacéo,
transmissdo com remarcacao do valor de DSCP, desttapacote;
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3.5 Gerenciamento

a) Possuir porta de console para gerenciamento egewadido via linha de comando. O conector deve ser
RJ-45 ou padrdo RS-232. (os cabos e eventuaisaalbmps necessarios para acesso a porta de console
devem ser fornecidos);

b) Possuir uma interface de gerenciamento baseada EB1(WTTP e HTTPS) que permita aos usuarios
configurar e gerenciar switches através debumvserpadrao;

c) Gerenciavel via Telnet (com no minimo 5 sessdealtmeas) e porta de console;

d) Deve ser gerenciavel via SSH versdo 2 (SSHv2) ortampdo , no minimo, o algoritmo de criptografia
3DES;

e) Permitir o espelhamento de uma porta e de um gdepportas para uma porta especificada. Deve ser
possivel espelhar o trafego originado em swmitch para uma porta de destino localizada em awitch
diferente;

f) Deve ser gerenciavel via SNMP (v1, v2 e v3) e RMON;

g) Implementar nativamente 4 grupos RMQidtory, Statistics, Alarms e Eveptonforme RFC 1757,

h) O equipamento deve suportar geréncia de invengmonfiguracdo: o fabricante dos equipamentos
ofertados deve possuir ferramenta que permita generms configuracdes fisica e légica destes; esta
ferramenta de geréncia deve ser capaz de visyatiaaninimo, as informa¢cdes de modelo e fabricdote
equipamento, versado de sistema operacional instataddula de interfacesinstalados e memodria irtdala
deve ser possivel gerar relatérios contendo nuntEroequipamentos de um determinado modelo,
equipamentos com dada verséo de sistema operaeicoah um dado mddulastalado; deve ser suportado

0 gerenciamento dos arquivos de configuracdo dipaouento e alteracdes de configuracdo efetuadéssnes

i) Implementar o protocolo Syslog para fung6esldgding’ de eventos;

i) Possibilitar upgrade de software através do prédcEBTP, FTP e SCP;

k) Deve possuir arquitetura que utilize memoria FIBBIROM para armazenamento do sistema
operacional;

I) Implementar o protocolo NTENetwork Time Protocdl incluindo autenticacdo entre psers NTP
conforme definido na RFC 1305;

m) Implementar DHCP Server;

n) Implementar os protocolos LLDP e LLDP-MED.

3.6 Seguranca

a) Suportar autenticagdo, autorizagd@ecbunting via RADIUS;

b) Possuir suporte a protocolo de autenticagéo parnodte do acesso administrativo ao equipamento que
possua pelo menos as seguintes caracteristicasdenm@ptar mecanismos de AAAA(thentication,
Authorization e Accountingcom garantia de entrega dos pacotes transfeeidios cliente e servidor AAA,;
criptografar todos os pacotes enviados ao senddocontrole de acesso e ndo s6 os pacotes refei@nte
senha; permitir controlar quais comandos o0s ussi&rigrupos de usuarios podem executar nos equipasnen
gerenciados. Devem ser registrados no servidor A#dds os comandos executados, assim como todas as
tentativas de execucédo de comandos ndo autorifgitkes por usuarios que tiverem acesso ao equigamen
gerenciado; utilizar o protocolo TCP para proveiamaonfiabilidade ao trafego dos pacotes envolsido
controle administrativo; deve haver autenticacdtuméntre o servidor AAA e o cliente AAA.

c) Implementar controle de acesso por porta (IEEE 18)2com as seguintes caracteristicas: deve ser
suportada a atribuicdo de VLANs apo6s a identificagé usuario;deve ser suportada a atribuicdo de ACL
(Acess Control Lidtapos a identificacdo do usuario;deve ser suparaatribuicdo do usuario a uma VLAN
“Guest caso a maquina que esteja utilizando para ace$ede ndo tenha cliente 802.1x operacional; deve
ser suportada a atribuicdo de autenticacao atdwésmvegadorWWeb Authenticationcaso a maquina que
esteja utilizando para acesso a Rede ndo tentmecB@2.1x operacional; deve ser suportada a @deéd

de mdltiplos usuarios em uma mesma porta; devegerrtada a autenticacdo através de endereco MAC
(MAC Authentication Bypagmplementar &ccountingdas conexdes IEEE 802.1x. Devem ficar registradas
pelo menos as seguintes informacdes da conexda domsuario e grupo a que pertence, switch enoque
computador do usuério esta conectado, porta dalswi#ada para acesso, endereco MAC da maquina usada
pelo usuario, horarios de inicio e término da c@nebytes transmitidos e recebidos.

d) Permitir a associagdo de um enderegco MAC especdficona dada porta dewitch de modo que
somente a estacdo que tenha tal endereco possa uségrida porta para conexdo. Deve ser possivel
desabilitar a porta e enviar urap SNMP caso algum MAC diferente teste se conectartap
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e) Deve ser possivel estabelecer o nimero maximo dieregps MAC que podem estar associados a uma
dada porta dewitch Deve ser possivel desabilitar a porta e enviartnap SNMP caso o numero de
enderecos MAC configurados para a porta seja edoptinplementar listas de controle de acesso (ACLS)
baseadas em endereco IP de origem e destino, g@2R® UDP de origem e destino e enderecos MAC de
origem e destino;

f)  Possuir controle déroadcast, multicast e unicagor porta. Deve ser possivel especificar limiares
(“threshold¥) individuais para trafego toleravel de broadcastlticast e unicasem cada porta dswitch
Excedidos os valores pré-configurados deve seiymsnviar untrap SNMP e desabilitar a porta;

g) Promover andlise do protocolo DHCP e permitir guerse uma tabela de associagao entre enderecgos
IP atribuidos dinamicamente, MAC da maquina quelrea o endereco e porta fisicastatchem que se
localiza tal MAC,;

h) Promover analise do protocolo ARRddress Resolution Protogoé possuir prote¢do nativa contra
ataques do tipoARP Poisoning

3.7 “Multicast’
a) Implementar IGMFSnoopingvl, v2 e v3).
4 Caracteristicas Especificas

a) O switch ofertado devera possuir 52 portas atiwagidas da seguinte forma: deve possuir 48 (quaren

e oito) portas 10/100/1000 UTP “auto-sensing” eector RJ-45;deve possuir POE em todas as portas UTP
com suporte 15.4w (Full PoE) simultdneo em no mdn2# portas; deve possuir adicionalmente pelo menos
04 (quatro) portas do tipo SFP que permitam a @@ede adaptadores Gigabit Ethernet. Estes quat s
adicionais deverdo suportar adaptadores para 08gsmil000Base-T,1000Base-SX, 1000Base-LX/LH. Deve
ser fornecido com 04 (quatro) adaptadores 10008&se

b) Possuir no minimo uma matriz de comutacédo com 3Gb

¢) Possuir capacidade de processamento de pelo menmogh®es de pps (pacotes por segundo) em nivel 2
(modelo OSI);

d) Suportar o encaminhamento de “jumbo frames” natapdbigabit Ethernet do switch (frames de 9018
bytes);

e) Possuir LEDs, por porta, que indiquem a integridadatividade do link, a velocidade de conexdo e
também o modo de operacao (half/full duplex);

f) Possuir capacidade para no minimo 8000 enderecds; MA

g) O switch fornecido deve suportar as normas téciEB&E802.3 (100Base-FX), IEEE802.3u (100Base-
TX), IEEE 802.3z (1000Base-X), IEEE 802.3ab (10088®&);

h) Ser fornecido com configuracdo de CPU e memoriaMRAFlash) suficiente para implementagdo de
todas as funcionalidades descritas nesta esp&éifica

i) Possuir fonte de alimentacdo com as seguintestedsizas: interna ao equipamento; chaveada; com
ajuste automatico de tensdo 110 e 220 volts; frezjad&le 60 Hz;

i) O switch devera suportar a alimentacéo elétricarreédnte (interna ou externa);

k) Instalavel em rack padrao de 19", sendo que devamafmrnecidos os respectivos Kit's de fixacao;

) O equipamento deve vir acompanhado de manuais gueerham informag¢des suficientes para
possibilitar a instala¢do, configuragdo e operadipacéo do equipamento;

m) Deve ser empilhavel. O empilhamento deve ser fgitavés de cabo dedicado e ndo deve consumir
interfaces de Rede. A funcionalidade de empilhamdgrte possuir pelo menos as seguintes caraatasisti
ser possivel empilhar pelo menos 09 (nove) desiigshes; o empilhamento deve ser feito em aneh¢lst
ring”) para garantir que, na eventual falha de umk, la pilha continue a funcionar; Em caso de falba
switch controlador da pilha, um controlador “backdpve ser selecionado de forma automatica, sem que
seja necessdria intervencdo manual; deve ser pbssiar uma conexdo de pelo menos 30 Ghps entre os
comutadores membros da pilha; a pilha de switckgsrd ser gerenciada graficamente como uma entidade
Unica; deve ser possivel efetuar espelhamentoaflegtr entre portas residentes em switches difeyatde
pilha; deve ser possivel criar grupos de portatecoio pelo menos 8 portas Fast Ethernet (em “fplek”)

ou Gigabit Ethernet (em “full duplex”) entre difetes switches da pilha.
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||

Secretaria de Direitos Humanos — SDH/PR

de 2014.

1 SAl — Teleatendimento receptivo generalista (JPAL Hora 43.200
2 SA2 — Servigo de teleatendimento receptivo eafista (hPA2) Hora 12.000
3 SA 3 — Servigo de Tratamento com teleatendimativo especialista (PATEN) Posicéo 100
4 SA4 — Servigo de encaminhamento (PAEN) Posicdo 60

5 SA5 — Servigo de monitoramento com teleatendimativo especialista (PAM 6 horas) Posicao 10
6 SA6 — Servigo de monitoramento (PAM — 8 horas) Posicao 15

7 SA7 — Servigco de Organizacéo e Desenvolvimenteadsoas (PADP) Posicéo 1
8 SA8 — Servico de Geréncia de Operacao (PGO) Posicao 1

Il — Esta proposta é valida por 60 (sessenta) diasntar da data de sua apresentacéao.

|- A prestacdo dos servicos, objeto da licitagdmente sera realizada(o) sob demanda da Contratante

IIl - Nos precos apresentados ja estdo computaatimstos custos decorrentes da prestacdo dos serelgeto da licitacdo e incluidos todos os impgsémcargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, freteguros e deslocamento de pessoal e quaisques que incidam direta ou indiretamente sobre etolgontratado.

Dados da empresa:

a) Razéao social:

b) CNPJ (MF) ne:

¢) Inscricdo Estadual n°:
d) Endereco:

e) Telefone:

f) Fax:

g) CEP:

h) Endereco eletronico:
i) Representante legal com poderes para assinamtoato:
i) Qualificacéo (cargo, RG, CPF):

k) Banco: Conta coteen

Cidade: Estado:

Agéncia:

Assinatura do representante legal
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DECLARACAO DE FATOS SUPERVENIENTES

DECLARACAO

Nome de empresa , CNPJ n° sediada
[endereco completo] ,DECLARA, sob as penas da lei, que até a

presente data, inexistem fatos impeditivos para aua habilitacdo no presente processo licitatério,
ciente da obrigatoriedade de declarar ocorrénciasgsteriores.

[local e data]

[nome completo e o n° do documento de identidade]
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DECLARAGAO DE CUMPRIMENTO AO ARTIGO 7 ° DA CONSTITICAO FEDERAL

DECLARACADO

Ref.: (identificacdo da licitacao)

, inscrit€MBJ n° , por intermédio de
seu representante legal o(a) Sr(a) , portador(a) da Carteira
de ldentidade n° e do CPFn DECLARA, para fins do disposto

noinciso V do art. 27 da Lei no 8.666, de 21 de judad 993 acrescido pela Lei’8.854, de 27 de outubro
de 1999, que ndo emprega menor de dezoito anosabaiito noturno, perigoso ou insalubre e ndo emapreg
menor de dezesseis anos.

Ressalva: emprega menor, a partir de quatorze aaasndicdo de aprendiz (____ ).

(local e data)

(representante legal)

(Observacao: em caso afirmativo, assinalar a ressaima).
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MODELO DE DECLARAGAO DE ELABORAGAO INDEPENDENTE DA PROPOSTA

DECLARACAO

(Identificacdo completa do representante idaarite) , como representante devidamente
constituido de ____ (ldentificacdo completa daditi¢) doravante denominado Licitante, pasadn
disposto nasubitem XXXXXX do Edital do Pregao Eletrdnico n°® 0XX/2014declara, sob as penas da lei,
em especial o art. 299 do Cdédigo Penal Brasileue;

a) a proposta apresentada para participar degi@céio foi elaborada de maneira independente, e o
contelido da proposta néo foi, no todo ou em pdireta ou indiretamente, informado, discutido czetedo

de qualquer outro participante potencial ou de fodesta licitacdo, por qualquer meio ou por quealq
pessoa,

b) a intencdo de apresentar a proposta elaboradappgaticipar desta licitacdo néo foi informada,
discutida ou recebida de qualquer outro particepaotencial ou de fato da mesma, por qualquer mejmor
qualquer pessoa;

c) gue ndo tentou, por qualquer meio ou por gealgessoa, influir na decisédo de qualquer outro
participante potencial ou de fato desta licitacdango a participar ou ndo da mesma;

d) que o contelido da proposta apresentada pareiEartiesta licitacdo ndo serd, no todo ou enepart
direta ou indiretamente, comunicado ou discutidm cualquer outro participante potencial ou de fito
certame antes da adjudicacdo do objeto do mesmo;

e) que o contelido da proposta apresentada pdigigaardesta licitagcdo néo foi, no todo ou em @art
direta ou indiretamente, informado, discutido ocef®do de qualquer integrante do Departamento Heid@o
Rodoviaria Federal antes da abertura oficial dapgstas; e

f) que esté plenamente ciente do teor e da exiemhssta declaragdo e que detém plenos poderes e
informacdes para firma-la.

, em de de

(representante legal do licitante, no ambito déaljéio, com identificacdo completa)
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ANEXO I-H

MODELO DE ORDEM DE SERVICO

SECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS
DEPARTAMENTO NACIONAL DE OUVIDORIA NACIONAL DE DIRE ITOS HUMANOS
COORDENAGCAO GERAL DO DISQUE DIREITOS HUMANOS - DISQ UE 100
SCS-"B" Qd. 09, LOTE “C", ED. PARQUE CIDADE CORMRATE, TORRE “A”, 10° ANDAR.
ASA SUL, BRASILIA — DF, CEP: 70.308-200, TELS. 6025 9825

ORDEM DE SERVICO

Prestacdo de servigcosolucdo global para operacéo e gestao do Disqeétd&rHumanos com execucao d
teleatendimento receptivg na forma humana e eletrbnicageatendimento ativona forma humana, com
disponibilizacdo de instalacdes fisicas, dispoifido e sustentacédo de infraestrutura de tecrotiagi

informacao.
1 — IDENTIFICACAO
S])or.dem de Servico Data de Emissao: Contrato:
Contratada: Vlgenua' do
Contrato:
2 — ESPECIFICACAO SERVICOS E VOLUMES
VALOR VALOR
ITEM SERVICO UNIDADE [ QUANT. UNITARIO TOTAL
01 SA 1 Servico de Teleatenidmento Recep
Generalista
02 SA 2 Servico de Teleatendimento Recep
Especialista
03 SA 3 Servico de Tratamento c(

Teleatendimento Ativo Especialista

04 | SA 4 Servico de Encaminhamento

SA 5 Servico de Monitoramento Ati
Especialista

06 | SA 6 Servico de Encaminhamento

SA 7 Servico de Organizacdo
Desenvolvimento Humano

08 | SA 8 Servico de Geréncia Operacional

05

07

VALOR TOTAL A PAGAR

12

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
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5 — A IDENTIFICAGAO DOS RESPONSAVEIS PELA SOLICITAC AO, PELA @VALIA(;AO 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 - FISCALIZAGAO DO CONTRATO

FISCAL
Mat.:
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01-jan-13 ter 18.026 5.425 12.601 203
02-jan-13 qua 18.521 5.077 13.444 305
03-jan-13 qui 20.325 8.892 11.433 257
04-jan-13 sex 21.107 11.040 10.067 246
05-jan-13 sab 17.161 2.451 14.710 366
06-jan-13 dom 15.533 2.929 12.604 292
07-jan-13 seg 16.978 4.281 12.697 370
08-jan-13 ter 17.737 4.329 13.408 355
09-jan-13 qua 19.464 8.903 10.561 246
10-jan-13 qui 19.790 9.028 10.762 242
11-jan-13 sex 20.165 10.453 9.712 218
12-jan-13 sab 16.559 2.624 13.935 305
13-jan-13 dom 15.646 2.277 13.369 366
14-jan-13 seg 13.134 2.977 10.157 767
15-jan-13 ter 15.344 4.287 11.057 551
16-jan-13 qua 15.824 5.203 10.621 441
17-jan-13 qui 16.349 5.971 10.378 393
18-jan-13 sex 17.359 6.123 11.236 377
19-jan-13 sab 15.548 1.992 13.556 426
20-jan-13 dom 15.485 2.310 13.175 367
21-jan-13 seg 15.670 5.281 10.389 447
22-jan-13 ter 15.931 5.889 10.042 385
23-jan-13 qua 16.490 5.996 10.494 388
24-jan-13 qui 16.972 6.192 10.780 359
25-jan-13 sex 18.453 7.022 11.431 318
26-jan-13 sab 15.725 1.787 13.938 440
27-jan-13 dom 16.295 1.880 14.415 424
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CAPACITACAO

MATRIZ DE CAPACITACAO

1. INTRODUCAO

Os direitos humanos sdo valores universais quendg@armear as politicas publicas enquanto
padrbes de justica social e base do estado ddogiceim o reconhecimento dos direitos civis, pubii
econdmicos, sociais e culturais como principio elmaktracia. Tendo como fundamental essa compreenséo
partindo do reconhecimento da existéncia de ddsigdas econémicas e sociais e da diversidade a&ultur
entre os diversos segmentos da sociedade brasifisaevidente a necessidade de implementacdo de
politicas publicas voltadas a construcdo de pabtiintegradas e articuladas, ou seja, intersefpriai
multidimensionais e participativa, abrangendo pneéie, promocéo, defesa considerando primordialmeente
indivisibilidade e a interdependéncia dos direltasmanos. Como resultado dessa premissa e da impiarta
da promoc¢édo dos Direitos Humanos, o Disque DireHosnanos 100 é simbolo do avanco da politica
nacional de enfrentamento a violacdes de direitmsamos, como forma de favorecer, incentivar e e$dm
registro de violagdes de direitos humanos envolvesiduns grupos sociais vulneraveis como Crianca e
Adolescente, Idoso, Pessoa com Deficiéncia, Irdalga Religiosa e pessoas em Restricdo de Liberdade

Disque Direitos Humanos 100 é um canal de comuacaa sociedade com o poder publico. As
manifestacdes de violagbes de direitos humanosides! pelo servigo sdo analisadas e encaminhadas pa
0s O0rgaos responsaveis para apuracéo e providérabasis imediatas, considerando as especificdldde
cada dendncia, a atuagdo e atribuicdo de cada,Gfio disso, disponibiliza informacdes e oriengscd
sobre programas, servicos de atendimento e funmien® da rede no ambito da protegdo, defesa e
responsabilizagdo, porém o principal foco do seré@ protecdo dos direitos violados. Diante dosixy é
primordial a capacitacdo de colaboradores parizagain atendimentos de qualidades e ndo revitin@zan

2. O Porqué de uma Matriz de Capacitacao

A Capacitacdo Continuada é um processo de constmigéconstrucdo continua do conhecimento,
alinhado as Diretrizes da SDH e ao objetivo do Désdpireitos Humanos 100. Constituem-se em um
poderoso “ELO” entre o desenvolvimento das pessoagarantia do atendimento humanizado. Por outro
lado, considerando a velocidade das informag¢desseuoconstante processo de mudanga, vinculada aos
maodulos, as tematicas, a adaptacdo de linguagenparas legais, sdo colocados dois desafios, o pame
vinculado ao dinamismo na apropriagédo de conhedoneorém sem perda de qualidade. O outro, atrelado
necessidade de acompanhamento continuo, de foanajadla e unificada que resulte em a qualidade do
atendimento, sondagem, registro e encaminhaméoéz e

Nesse contexto, o plano de treinamento e desemvehiod individual e coletivo deve ser levado a
sério e com muito critério, pois todo e qualquegpama de treinamento e desenvolvimento reprepainéa
o profissional, um sinal de interesse e de recamt@to por parte da empresa. Essa sintonia é acbitan
recebida pelos colaboradores quando os conteldosertacdes, bem como o acompanhamento das
atividades diarias € realizado e disponibilizadgultado, pois dessa forma todos os colaboradoregs-se
envolvido e participante do processo construtivo.

Paradoxalmente, quando ha necessidade de uma &igagdio, particularizagdo ou
aprofundamento dos conhecimentos em funcdo de wmarila especifica € preciso um cuidado ainda
maior. Deve-se garantir periodo de planejamentuginecessita inevitavelmente do mapeamento pdavio
demanda. Nesse sentido, para se garantficacia do treinamento interno é primordial as segtes
certificacoes:

e Certificar se toda a equipe passou por treinament@l independente do cargo ou funcédo a ser
desempenhada;

« Planejar treinamento com finalidade especificama msultados esperados;

e Garantir que o planejamento seja totalmente exdoutau seja, nada ou nenhum evento externo ou
necessidade da Empresa pode adiar o cumprimerg@aejado;

* Garantir a organizagéo e tecnologia para aplicagéquada de treinamento.
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3. Impactos do ndo Planejamento

A transmissdo de conhecimento, e tarefas da equiger cumprida durante o treinamento fica
comprometida dando lugar para o surgimento de ®dti@idas, sabotando o objetivo principal.

Em consequéncia dessa falha, a obtencdo de cordmosnse da de forma lenta, inadequada e
sujeita as caracteristicas pessoais de cada catiyporndo ocorrendo de forma unificada, o que pode
provocar ruidos perigosos para o atendimento escoiemtemente para o servico como um todo englobando
a transmisséao de interpretacdes pessoais.

O levantamento das necessidades de treinament@datéhcdo “ educacdo continuada,” deve ser
feito através de Matrizes de Conhecimento (ou deinimento) para cada colaborador de forma
individualizada ou de forma coletiva para resolvagilidades comuns. Além da Matriz de Conheciment
Individual, deve ser feita a Matriz de Conhecimemior grupamento especifico (Especialistas,
Teleatendentes, Supervisores, Coordenadores, a¢du€ontinuada) de modo que se tenha nocdo do grau
de caréncia de treinamento dos diversos grupos eeakzado da forma descrita, ou via instrumesdto |
utilizado para medir a eficacia do treinamento.

MATRIZ DE CONHECIMENTO

Disque 100 MAPEAMENTO DE DOMINIO

Nivel de conhecimento ALTO MEDIO BAIXO

Nome/Demandas

Registro

Intolerancia

Religiosa
Privacéo de¢
liberdade

Atendimentd

Supervisor 1

XXX [ XXX

Supervisor 2

XXXX
Coordenacéo

Especialistas

Especialistas Madrugac

Patem

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




199

De forma Individualizada

MATRIZ DE CONHECIMENTO INDIVIDUAL

DISQUE

100 Nome Cargo Matricula
Teleatendente 4001
Nivel de conhecimento-l ALTO MEDIO -I BAIXO
Tematica, sistema ou Atendimento Nivel de conhegime

Atendimento

Sondagem

Registro

Sistema XXX

Uma vez perfeitamente identificadas as necessigdddesse o planejamento e executa-se o
treinamento. A capacitagdo de pessoal € uma dasamtes mais importantes em qualquer local que se
entenda a importancia de cada um sujeito nos poseade trabalho, e isso, ndo nem haver com a fungéo
desempenhada, pois todas sdo fundamentais palaasgaa 0 objetivo pretendido e a sua Manutencgéo/
“Educacao continuada” é fundamental na medida eentgun reflexos diretos na qualidade do atendimento
disponibilizado independente do nivel de atuac&ocdtaboradores.

4. OBJETIVO

Contribuir para a formagao técnica e ética de evkdores que atuam no Disque Direitos
Humanos, no recebimento, tratamento e encaminhantEndenuncias de violagbes de direitos humanos,
direcionando um olhar critico, especializado erdifeiado, focado na promocao e defesa de direitos.

5. RESULTADOS ESPERADOS

Espera-se, aprimorar os atendimentos humanizadakzados no Disque 100 desenvolver
seguranca e autonomia na conducdo de atendimesundagem e registro, minimizando atendimentos
mecanico e por fim, orientar encaminhamentos nfattves por meio de registros com elementos sufteie

e plausiveis para acdo das autoridades, alcanckesda forma, o rompimento do ciclo de violéncifodma
mais célere e eficiente.

i. Nivel |
O nivel Inicial abrange Sujeitos aprovados em mseeeletivo recente ou colaboradores que ndo

tiveram oportunidade de participar de outros tn@ieatos. Nesse Moédulo, objetiva-se uma Educacgdo em
Direitos Humanos, como processo de desconstrucéostrucdo de conceitos.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS
Educacdo Continuada para os profissionais do Disqueireitos Humanos - 100
Brasilia / / .
Equipe de Capacitacao Continuada: Call/ SDH;

Carga

Data Conteldo .
Horaria

Facilitadores

Direitos Humanos: sua origem e natureza

1.1. O que séo os Direitos Humanos
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1.2. O fundamento dos Direitos Humanos
1.3. A construcéo do sujeito de Direitos

1.4. Etica, Educacéo e Direitos Humanos

A trajetéria histérica dos Direitos Humanos
2.1. Histéria conceitual dos Direitos Humanos

2.2. Histéria social dos Direitos Humanos no Brasil

A transformacéo social a luz dos Direitos
Direitos Humanos: Compromisso social e coletivo
PNDH IlI

ii. Nivel |

Nesse Moédulo apresenta-se um cenario Geral e agyémto ao Servico, amparos legais e rede de
atendimento, esse é o segundo passo a ser dadoy@aaca de olhar.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS
Educacdo Continuada para os profissionais do Disgueireitos Humanos - 100
Brasilia / / .
Equipe de Capacitacdo Continuada: Call/ SDH;

Data Conteudo Car,g?‘ Facilitadores
Horaria
1° dia
. Instrumentos e mecanismos legais de protecéog

Direitos Humanos: tratados Internacionais, protogg
pactos e constituicdo;

2° dia
. Oque ¢é vulnerabilidade social, Violéncia
Excluséo Social;
. Formas de Violacdo de direitos e suas difere

formas de manifestacao;
. Breve Processo Historico de Construgéo do sery

. Hoje como se Estrutura quais os moédu
Existentes quais grupos sociais vulneraveis s@odatos
no DDN -100;

. Nesse cenério, onde se localiza a Ouvid
Nacional de Direitos humanos, 0 que regula a suecab e
qgual a sua importancia;

. Os impactos do DDN- 100 para defesa, promo
garantia de Direitos Humanos e formulagdo de pelt
publicas
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3°%dia

Conteldos Teoricos
Acolhimento

Acolhimento ao Cidad&o

O que é um atendimento

O que é um atendimento Humanizado
A escuta Versus a relacdo de ajuda

O que é acolhimento

Conceitos e técnicas de acolhimento
Dificuldades do atendimento

Etica, sigilo de informacdes;

Uso de terminologias Cidada

AN NENE N NENE NENEN

40 dia

Contetdos tedricos:
Conducéo de Atendimento

v" Como conduzir
v' Tipos de ligactes
v' Perfis de usuarios(as)
v' Fraseologias.
Sondagem
v" O que é sondagem
v' Para que ela serve
v' Categorias de Urgéncia/ urgentissima
v Critérios de urgéncia e Sondagem Especificas
v' Categorias de violéncia e Sondagem Especificas
v
5° dia
Registo
v" Passo do Registro, construcdo do tépico frasal
v" Quais informacdes sdo primordiais
v" Como construir um registro coeso
v" Termos Bengalas
v' A utilizacdo das terminologias cidada
v" Aspectos fundamentais para garantir um te

Simulacdes de atendimentos

claro e objetivo

v" Simulacéo de atendimento&dle-playing)
v' Ajustes, esclarecimentos e tira dividas.

6° dia

responsabilizacao;

Apresentacao do sistema
Simula¢ées no SIMEC;
Momento tira ddvidas do sistema SIMEC.

Orgdos e Instituicbes de protecdo, defess

Atribuicdes e Fluxos de encaminhamentos;

Fechamento do Treinamento e certificacdes

E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
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iii. Nivel Il

Intermediario

Esse nivel engloba todos os colaboradores quesgapan pelo treinamento inicial, porém ainda aptase
fragilidades que precisam ser potencializadas paea alcancem o grau de exceléncia pretendido pelo
servico, aprimorando o conhecimento aprendido.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS
Educacdo Continuada para os profissionais do Disqueireitos Humanos - 100
Brasilia / / .
Equipe de Capacitacao Continuada: Call/ SDH;

Carga

o Facilitadores
Horaria

Data Conteldo

Quais as principais dificuldades encontradas quanto

Ao Atendimento
A sondagem
Ao Registro

Aprimoramento de conteldo via a realizacado
Oficinas praticas, simulacéo de registro.

Levantamentos de situacBes vivenciadas durante
atendimento.

» Discusséo de situacdes

» Socializag&o dos principais pontos
e Unificacdo de procedimento

e Construcao de manual orientador

Conteldos Teoricos

Contato com as areas tematicas da SDH/PR
LGBT

Idoso

Populacéo em situacdo de Rua

Intolerancia Religiosa

PNVESCA

Pessoas com deficiéncia

Registro Civil de Nascimento

Tortura

Conducé@o e sondagem direcionadas a demandas mjq
complexas

Medidas protetivas

Intolerancia religiosa

Médulo privacao de liberdade

Demandas da escuta

Transferéncia para a escuta

Quais as informacdes primordiais para
rompimento do ciclo de violéncia

ANENENENENEN
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Registo
v" Construcdo do Tépico frasal
v" Quais informacdes sdo primordiais
O Apoio psicolégico,
v
v Qual seu fundamento, para que serve como
pode ser utilizado.
v" A fundamental importancia dos Teleatendentes
v" Os limites do teleatendimento
Encerramento

iv. Nivel IV

Avancado
Esse mddulo engloba conteldos e temas diversogmpague impactam na operacdo, no trabalho
desenvolvido pelos teleatendentes e na motivacsicalaboradores.
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CONTEUDOS PROGRAMATICOS

Educacdo Continuada para os profissionais do Disqueireitos Humanos - 100

Brasilia / /

Equipe de Capacitacdo Continuada: Call/ SDH;

Data

Conteldo

Carga
Horaria

Facilitadores

Questbes atuais dos direitos humanos frente a@xtontla
globalizagéo

Roda de conversas:

Discussdo com especialistas em temas relevanias estfiq
causando impactos no servico.

Participacdes em capacitacdes de direitos humadosaea
fins.

Conteudos Tedricos

Lideranca

O papel do Lider na motivacao de equipe
Desenvolvimento de equipes

Gestéo de pessoas

A cultura de gestdo de pessoas

Colaboradores, Como estimula-los e administra-
sem autoritarismos e desrespeito.

Gestéo compartilhada

AN NN

AN

Vivendo a pratica

v' Visitas a outros servicos de atendimentos direto
orgdos que integram a rede de protecdo, Defe
Garantia de Direitos.

Noc¢des de planejamento e intervencdo em equipes.

Mediacao de conflitos.
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VALORES MAXIMOS ADMITIDOS

. Valor
o Unid. . Valor Total
Item Descricao Medida Qtde. Unit. Anual
Anual

SA1 - Servico de Teleatendimento

1 Receptivo Generalista (hPA1) Hora 43.200 46,91 24.316.848,00
SA2 — Servico de Teleatendimerjto

2 Receptivo Especialista (Hpa2) Hora 12.000 48,81 7.027.920,00
SA 3 - Servico de Tratamento cam

3 | Teleatendimento Ativo EspecialistaPosi¢ao 100 9.078,79 10.894.54800
(PATEN)

4 (SFQ:‘EN‘) Servico de Encaminhamentop i.x, | g0 |  7.63444]  5.496.79320
SA5 — Servico de Monitoramento cgm

5 | Teleatendimento Ativo EspecialistaPosi¢ao 10 10.203,51 1.224.420,60
(PAM — 6 horas)

6 | SA6 — Servico de Monitoramento (PAM b, qiosy | 15 9.834,77|  1.770.257[70
— 8 horas)
SA7 — Servico de Organizagéo (e, . .

[ Desenvolvimento de Pessoas (PADP) Posigao 1 39.224,3( 470.691,60
SA8 - Servico de Geréncia deg . . d

8 Operacdes (PGO) Posicao 1 17.494,75 209.937,03

Valor M&ximo Global 51.411.416,13
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DECLARACAO DE CONTRATOS FIRMADOS COM A INICIATIVAP  RIVADA E A
ADMINISTRACAO PUBLICA

(Papel timbrado da empresa)

Declaro que a empresa , inscrita no CNPJ (MF) n°
, inscricdo estadual n°® , estabelecida em
, possui os seguintématmnfirmados com a iniciativa privada e a

administracao publica:

Valor total do contrato

Nome do Orgédo/Empresa| Vigéncia do Contrato (R$)

Valor total dos Contratos (R$)

Local e data

Assinatura e carimbo do emissor

Observacéo:
Além dos nomes dos érgaos/empresas, o licitanterdemformar também o endereco
completo dos 6rgaos/empresas, com 0s quais tematmnvigentes.
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MINUTA DE CONTRATO
CONTRATO N° XX/2014

CONTRATO QUE ENTRE SI CELEBRAM
A UNIAO, REPRESENTADA PELA
SECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS
DA PRESIDECIA DA REPUBLICA, POR
INTERMEDIO DA SECRETARIA DE
GESTAO DA POLITICA DE DIREITOS
HUMANOS E A EMPRESA XXXXX.
PROCESSO N° 00011.000379/2014-32

A UNIAO, por intermédio daSECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS DA
PRESIDENCIA DA REPUBLICA — SDH/PR, com sede no Setor Comercial Sul-B,
Quadra 09, Lote C, Edificio Parque Cidade Corporalerre “A”, Brasilia-DF, inscrita no
CNPJ sob o n° 05.478.625/0001-87, por meioSECRETARIA DE GESTAO DA
POLITICA DE DIREITOS HUMANOS , neste ato representada pelo Secretario de
Gestéo da Politica de Direitos Humanossxx, brasileiro, casado, IdentidadeX®XX —
SSPKX e CPF nXXXXXXXX , com delegacdo de competéncia fixada pela Poria6a

de 07/01/2011, publicada no DOU aos 10 de janega?@l1, doravante denominado
CONTRATANTE e aempresaxxxx, inscrita no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica —
CNPJ sob 0 NOOOOXXXXXXXXXXXXXXXX, sediada NaxXXXX NO XXXXX, XXXXX, salaxxxxx,
xxxxX, CEP xxxxx, neste ato representada pomxx, estado civil, funcdo na empresa,
portadora da Carteira de Identidade G000 - SSP¥x, CPF n°xxxxx, residente e
domiciliada emxxxxxxx, doravante denominadaONTRATADA , celebram o presente
CONTRATO, decorrente do Pregdo Eletronico n° XX/2014 Processo n°
00011.000379/2014-3%0b a forma de execucéo indireta, no regime daredtada por
preco global, Lei n® 10.520, de 17/07/2002, Lei @mmentar n°® 123/2006, do Decreto n°
5.450 de 31/05/2005, Decreto n° 6.204, de 05/09/20Mnstrucdo Normativa n° 2 da SLTI
do MPOG, de 30 de abril de 2008, Instrucdo Normaati¥6 de 23 de dezembro de 2013,
Decreto n°® 6.980, de 13 de outubro de 2009, albepmio Decreto n° 8.162, de 18 de
dezembro de 2013, aplicando-se, subsidiariamentégi n° 8.666, de 21.06.1993,
mediante as Clausulas e condi¢des a seguir estatzele

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 Contratagdo de servico de Solucado Global para mgptao, operagdo e gestdo do
Disque Direitos Humanos com execuc¢ao de TeleatarmdorReceptivo, na forma humana
e eletrobnica, e Teleatendimento Ativo na forma Mmemacom disponibilizacdo de
instalagBes fisicas, disponibilizacdo e sustentat@ianfraestrutura de Tecnologia da
Informacao, mobiliario, pessoal, telefonia, equipatos e aplicativos basicos, destinados
ao Sistema de Ouvidoria Nacional de Direitos Hursade Atendimento (SONDHA),
conforme condicdes e especificagOes descritas Gestiato.

PARAGRAFO UNICO — S&o partes integrantes deste Contrato como sdraskritos
estivessem, o Edital de Pregédo Eletronico n® XX42@lseus Anexos, a Proposta da
Contratada e demais pecas que constituem o Proce88011.000379/2014-32.

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




208

CLAUSULA SEGUNDA — DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS
2.1 DOS SERVICOS

Os servicos serdo prestados por meio das POSICOESATENDIMENTO, que
constituem o grupo de recursos humanos e de ihfua@®, que executardo atividades
para atendimento as demandas do Disque 100, comfespecificacbes inseridas no
Termo de Referéncia (anexo | do Edital):

| - SA 1 - Servico de Teleatendimento Receptivo ébalista

Il - SA 2 - Servico de Teleatendimento Receptivpdesalista

lll - SA 3 - Servico de Tratamento com TeleatenditnéAtivo Especialista

IV - SA 4 - Servigo de Encaminhamento

V - SA 5 - Servi¢co de Monitoramento com Teleateratito Ativo Especialista

VI - SA 6 - Servigo de Monitoramento

VII - SA 7 - Servico de Organizacao e Desenvolvitoaie Pessoas (Capacitacao)
VIII - SA 8 — Servigco de Geréncia de Operacoes

2.2 DOS OPERADORES

2.2.1 Os operadores sao as pessoas, em suas diversgsricat e perfis, que
comporao os servicos elencados no item 6.1, coefdenominacao abaixo:

Céd. Categoria Servico associado
- Servico de Teleatendimento Receptivo Generalista
v SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista
v SA-2 - Servico de Tratamento com Teleatendimento Ativo
v SA-3 Analista de trafego e de Especialist
v SA-4 qualidade - Servigo de Encaminhamento
v SA-5 -~ Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-6 Ativo Especialistz
- Servico de Monitoramento
- Servico de Teleatendimento Receptivo Generalista;
- Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista;
v SA-1 . . .
v SA-2 - S(_erv_lgo de Tratamento com Teleatendimento Ativo
v SA-3 Apoio as Coordenacbes ESpeSC'a“.St‘ de E inh to:
v SA-4 Operacionais ~ Servigo de Encaminhamento; '
v SA.5 ~peraciona - Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-6 Ativo Especialista;
- Servico de Monitoramento com Teleatendimento
Ativo Especialist
v SA.7 Apoio Psicossocial = Servico de_ Organizacdo e Desenvolvimento| de
Pessoas (Capacitag
Atendente ao Apoio a |- Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v’ SA-5 = . o
Gestdo de Dados e  |Ativo Especialist
v SA-6 ~ . ,
Informacgdes - Servico de Monitoramento
Atendente de Apoio ao : .
v - n =
SA-4 Encaminhamento (PAEN Servico de Encaminhamento
Atendente de Apoio ao . ,
‘/ - g
SA-6 Monitoramento (PAMS) Servigo de Monitoramento
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Atendente de Apoio ao

Monitoramento com |- Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-5 . : . o
Teleatendimento ativo |Ativo Especialist
especialista (PAM6)
Atendente de Apoio ao
Tratamento com - Servico de Tratamento com Teleatendimento Ativo
v' SA-3 . -
Teleatendimento Especicista
Especialista ativo (PATEN
Atendente de Apoio ao . o .
v SA7| Treinamento e Educacéogessfggl(gga (;iit;)rganlzagao e Desenvolvimento | de
Continuada P &
v' SA-8 Gerente de Operagbes | Servigo de Geréncia Operacional
Instrutores de Treinamentp, Servico de Organizagdo e Desenvolvimento | de
v’ SA-7 = . .
e Educacéo Continuada|Pessoas (Capacitag
- Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista;
v’ SA-1 : . )
v SA-=2 = S(_erv_lgo de Tratamento com Teleatendimento Ativo
v SA-3 Especialiste
v SA-4 Monitor(a) de Qualidade |-~ Servigo de Encaminhamento;
v SA5 - Servigo de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-6 Ativo Espeuahste '
- Servico de Monitoramento.
- Servico de Teleatendimento Receptivo Generalista
v SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista
v’ SA-2 - Servico de Tratamento com Teleatendimento Ativo
v SA-3| Supervisor(a) de Apoio [Especialist
v SA-4 Operacional - Servigo de Encaminhamento
v SA-5 -~ Servico de Monitoramento com Teleatendimento
v SA-6 Ativo Especialist
- Servico de Monitoramento
v SA-2| Teleatendente Especialista, Servico de Teleatendimento Receptivo Especialista
v SA-1| Teleatendente Generalista- Servico de Teleatendimento Receptivo Generalista

2.3 DA METRICA DE MEDICAO DOS RESULTADOS E PAGAMENT O

2.3.1 Os servigos denominados SA1 e SA2 serdo mediddsoess e 0S Servigcos
denominados SA3, SA4, SA5, SA6, SA7 e SA8 serdstitaidos de 1 (uma) ou mais
posi¢des de atendimento, que sera a unidade delangalia quantificacdo dos servicos.

2.3.2 Para medir os resultados dos servicos do items2rdo utilizados os
seguintes elementos-conceitos:

2.3.2.1 Unidade de med

idaPA1l: Hora de Posicdo de Atendimento 1

Teleatendimento Receptivo Generalista - hPA1

Composto por espa

¢co fisico, hardware, softwaree redal, telefonia,

telecomunicages, mobiliario, pessoal de operagdaforme descrito no item 2.bem
como todos os demais encargos, servicos e insuet@ssarios ao pleno atendimento das
condicOes especificadas no Termo de Referénciad\hex
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a) Para efeitos de contratacdo, serd considerada deo posicdo de
atendimento logada (hPA), o tempo, medido em hammasque a (0) teleatendente estiver
efetivamente disponivel para o atendimento ou envargsacdo com o cidadao, (Tempo
Total de Conversacéo - TTC), o tempo em que estiveatividades de apoio psicossocial,
de treinamento e educacdo continuada, ginasticardibatividades motivacionais,
feedbackcom monitores (as) e supervisores (as), reuni@emidas com monitores,
supervisores e coordenacao e pausas para o banheiro

b) N&o serdo consideradas hPA, o tempo em quespse(eatendentes
estiverem em pausa para a manuten¢ao de equipanieiiisponiveis para o atendimento
em razdo de problema relacionados a infraestr@uratros componentes que integram a
prestacdo de servicos de Solugdo Global (espaco,fleardware, software, fornecimento
de energia elétrica, rede local, telefonia, telamoisacdes, mobiliario), independente de
caso fortuito ou forca maior. Também nao sera denada hPA, o tempo em que as (0S)
teleatendentes estiverem cumprindo pausas de desealanche, previstas na legislacao
vigente, NR-17/MTE e CLT.

2.3.2.2.Unidade de MediddaPA2: Hora de Posicao de Atendimento com
Teleatendimento Receptivo Especialista

Composto por espaco fisico, hardware, softwaree techl, telefonia, telecomunicacgoes,
mobiliario, pessoal de operacdo, conforme desadtitem 2.4 do Termo de Referéncia,
bem como todos os demais encargos, Servicos e assnetessarios ao pleno atendimento
das condicdes especificadas neste instrumento.

a) Para efeitos de contratacdo, serd considerada deonaosicdo de
atendimento logada (hPA), o tempo, medido em hemsgue a (0) teleatendente estiver
efetivamente disponivel para o atendimento ou enversacdo com o cidadéo, (Tempo
Total de Conversacao - TTC), o tempo em que estiveatividades de apoio psicossocial,
de treinamento e educacgdo continuada, ginasticardgbatividades motivacionais,
feedbackcom monitores (as) e supervisores (as), reuni@emsidas com monitores,
supervisores e coordenacao e pausas para o banheiro

b) Ndo serdo consideradas hPA’s, o tempo em que(osp
teleatendentes estiverem em pausa para a manu@aeipipamentos, indisponiveis para
o atendimento em razdo de problema relacionadofaestrutura e outros componentes
que integram a prestacéo de servigos de Solucdmkspaco fisico, hardware, software,
fornecimento de energia elétrica, rede local, oelief, telecomunicacdes, mobiliario),
independente de caso fortuito ou for¢ca maior. Tamb&o serd considerada hPA, o tempo
em que as (0s) teleatendentes estiverem cumpreugkap de descanso e lanche, previstas
na legislacédo vigente, NR-17/MTE e CLT.

2.3.2.2.1 Registre-se que as expressdes hPAl e hPA2 sépadds
meramente para distinguir os servicos quanto asaladesGeneralistae Especialista
sendo que em ambos 0s servicos a unidade de meeiddora, constituida de 60
(sessenta) minutos.
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2.3.2.3Unidade de MedidBRATEN: Posicdo Apoio ao Tratamento

Refere-se as atividades de apoio ao tratamentodelasndas recebidas por meio do
teleatendimento, e-mail, fax, cartas e formulariebwconforme descrito no Termo de

Referéncia , com teleatendimento ativo especialist@omposto por espaco fisico,

hardware, software, rede local, telefonia, teleauicacdes, mobiliario, pessoal de

operacdo , conforme descrito no item 2.4 do TR, lbemo todos os demais encargos,
servicos e insumos necessarios ao pleno atendingdastacondicdes especificadas neste
instrumento.

2.3.2.4— Unidade de MedidBAEN: Posicdo Apoio ao Encaminhamento

Refere-se as atividades de apoio ao encaminhardastdemandas recebidas por meio do
teleatendimento, e-mail, fax, cartas e formulariebw busca ativa, realizacbes de
pesquisas, conforme descrito no Termo de Referéi@mnposto por espaco fisico,

hardware, software, rede local, telefonia, teleauicacdes, mobiliario, pessoal de

operacado, conforme descrito no item 2.4 do TR, lbemo todos os demais encargos,
servicos e insumos necessarios ao pleno atendindastacondicdes especificadas neste
instrumento.

2.3.2.5- Unidade de MedidBAM: Posicdo Apoio ao Monitoramento (PAM 6

e 8)

2.3.25.1 PAM 6 Posicdo de Apoio ao Monitoramento (com
teleatendimento ativo)

Refere-se as atividades de apoio ao monitoramer® demandas
encaminhadas aos servigcos de atendimento e prqiegsentes nos estados e municipios ,
por meio do teleatendimento receptivo e ativo rapmssegurar do devido registro das
respostas das denuncias encaminhadas ,conformeitalesc Termo de Referéncia.
Composto por espaco fisico, hardware, softwaree techl, telefonia, telecomunicacgoes,
mobiliario, pessoal de operacao , conforme desodtitem 2.4 deste instrumento.

23.25.2 PAM 8 Posicao de Apoio ao Monitoramento

Refere-se as atividades de apoio ao monitoramer® demandas
encaminhadas aos servigcos de atendimento e prqiegsentes nos estados e municipios ,
por meio e-mail, fax, cartas e formulario web,apassegurar do devido registro das
respostas das denuncias encaminhadas ,conformeitalesc Termo de Referéncia.
Composto por espaco fisico, hardware, softwaree techl, telefonia, telecomunicacgoes,
mobiliario, pessoal de operacao, conforme desodtitem 2.4 do Termo de Referéncia.

2.3.2.5.3Essas atividades ocorrerdo em jornada de 6 efoard® diarias
conforme o servico.

2.3.2.6 Unidade de Medidd®?ADP: Posicado Apoio ao Desenvolvimento de
Pessoas (PADP)

Refere-se as atividades de apoio psicossociaka&®gléreinamento, educacdo continuada,
gestdo de recursos humanos e atividades motivasjamaforme descrito no anexo X do
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Termo de Referéncia. Composto por espaco fisicodwaae, software, rede local,
telefonia, telecomunicacfes, mobiliario, matergigsapoio e pessoal, conforme descrito no
item 2.4 deste instrumento.

2.3.2.7Unidade de MedidRGO: Posicédo Geréncia de Operacao

Refere-se a geréncia de operacdo das atividadeswidddas pelos diversos servigcos
elencados no Termo de Referéncia. Composto pocedfsco, hardware, software, rede
local, telefonia, telecomunicacfes, mobiliario, én@s de apoio e pessoal, conforme
descrito no item 2.4 deste instrumento.

2.4 DA COMPOSICAO DOS SERVICOS DAS POSICOES DE ATENDIMENTO

A composicao dos servigcos € a descrita na Tabelaab

Teleatendimento
Ativo Especialista

Supervisor(a) de Apoio
Operacional

por semana, incluindo feriados locais e
nacionais

Apoio as Coordenacdes

8 (oito) as 24 (vinte e quatro) horas.

Operacionais

: UNIDADE
SERVICO OPERADORES HORARIO DE FUNCIONAMENTO DE
MEDIDA
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
Teleatendente Generalistpor semana, incluindo feriados locais e
nacionais
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
SA-1 Monitor(a) de Qualidade | por semana, incluindo feriados locais e
= nacionais
Servigo de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
Teleatendimento | Supervisor(a) de Apoio v quatro) P L hPAl
: ) por semana, incluindo feriados locais e
Receptivo Operacional o
Generalista s Coord _ nacionais
gpom as Loordenacoes | phas g (oito) as 24 (vinte e quatro) horas.
peracionais
Anah_sta de Trafego e de Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Qualidade .
intervalo de 1 (uma) hora
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
Teleatendente Especialistaor semana, incluindo feriados locais e
nacionais
SA2 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
== Monitor(a) de Qualidade | por semana, incluindo feriados locais e
Servico de nacionais
Teleatendimento 4 (Vin P dia. 07 (sete) di hPA2
Recepiivo | supervisor(a) de Apoio. | 0 (T I e e cs s |
Especialista Operacional por semana,
nacionais
Apoio as Coordenacdes
Operacionais 8 (oito) as 24 (vinte e quatro) horas.
Atendente de Apoio ao
Tratamento com 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
Teleatendimento por semana, incluindo feriados locais e
%)’ Especialista ativo nacionais
Servico de (PATEN).
Tratamento com 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias PATEN
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Teleatendente Generaliste%4 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
(PAEN) por semana, incluindo feriados locais e
nacionais
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
SA-4 Monitor(a) de Qualidade| por semana, incluindo feriados locais e
Servico de nacionais PAEN
Encaminhamento Supervisor(a) de Apoio 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
Operacional por semana, incluindo feriados locais e
P nacionais
grr))(zroagzrcl:;grdenagoes 8 (oito) as 24 (vinte e quatro) horas.
,:\Aten_dente de Apoio ao 6 (seis) horas de teleatendimento, distribuidps
onitoramento com .
. . em 2 turnos, compreendendo o periodo das|8
Teleatendimento Ativo . .
Especialista (PAMS) (oito) as 20 (vinte) horas
6 (seis) horas de teleatendimento, distribuidps
SA-5 - PAM 6 Monitor(a) de Qualidade| em 2 turnos, compreendendo o periodo das|8
Servico de (oito) as 20 (vinte ) horas
Monitoramento . .| 6 (seis) horas de teleatendimento, distribuidps
com guziggii?g?) de Apoio em 2 turnos, compreendendo o periodo das|8 PAM 6
Teleatendimento P (oito) as 20 (vinte ) horas
Ativo Especialista | Atendente ao Apoio @ |6 (seis) horas de teleatendimento, distribuidps
Gestéo de Dados e em 2 turnos, compreendendo o periodo das|8
Informacdes (oito) as 20 (vinte ) horas
N ~ 6 (seis) horas de teleatendimento, distribuidps
Apoio as Coordenacdes P
o em 2 turnos, compreendendo o periodo das|8
Operacionais . .
(oito) as 20 (vinte ) horas
Atendente de Apoio ao | Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Monitoramento (PAM8) |intervalo de 1 (uma) hora
. . Horéario Comercial: 8(oito) horas diarias cormi
SA-6 - PAM 8 Monitor(a) de Qualidade intervalo de 1 (uma) hora
Servico de Supervisor(a) de Apoio | Horario Comercial: 8(oito) horas diarias conj PAM 8
Monitoramento | Operacionall intervalo de 1 (uma) hora
gt:;ggnéz aDZQc?SE & | Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Informacdes intervalo de 1 (uma) hora
qu|0, Psicossocial 24 horas de segunda a sexta
.| (Psic6logo)
w Seeru; Instrutores de
de Organlz_agao €| Treinamento e Educacéa 24 horas de segunda a sexta
Desenvolvimento Continuada PADP
de Pessoas -
(Capacitaciio) Atendente de Apoio ao _ _
Treinamento e Educacaq Horario Comercial
Continuada
SA 8 PGO Servicos L . . I
de Geréncia de | Gerente de Operacdes Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com PGO

Operacoes

intervalo de 1 (uma) hora

2.5 DA DESCRICAO DOS SERVICOS DAS POSICOES DE ATENIMENTO

2.5.1. SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo Geneisth

2.5.1.1 Realizar atendimento das ligagbes dirigidas aoqu®sDireitos
Humanos, por meio do niumero de utilidade publicardergéncia 100;
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2.5.1.2 Responder as demandas, com base em informactesnpadas,
sem prejuizo ao tratamento individualizado, contorada caso, disponiveis em sistema
informatizado especifico para o Disque Direitos ldnos;

2.5.1.3 Registrar, em sistema informatizado, as denunoiasquaisquer
outras manifestacOes acerca de violacbes de Rirkitonanos, bem como reclamacdes
sobre servicos da rede de protecao e defesa d@slinemanos;

2.5.1.4 Orientar as pessoas que busquem ajuda, por memmero 100,
relatando violagbes de Direitos Humanos, sobreresegdimentos que podem ser tomados
e onde encontrar servicos de referéncia especifieoprotecdo e defesa de direitos
humanos;

2.5.1.5 Realizar atendimento de meios com formato acdssimochat e
terminal adaptado para o atendimento de pessoaslefitiéncia auditiva.

2.5.1.6 Encaminhar as denuncias registradas a Central rd@ariento e
Encaminhamento, descrita nos itens 2.5.3 e 2.5ada geu tratamento e, posterior
encaminhamento.

2.5.1.7 Encaminhar as ligacbes com as caracteristicas i@dssero item
2.5.2.1, para o teleatendimento receptivo espstaalijuando necessario.

2.5.1.8 A CONTRATADA devera, ap0s a finalizagdo de cadaoagalizada

por meio do Teleatendimento Receptivo Generalditonibilizar relatérios gerenciais
detalhados e tabulados, contendo os resultadoscaldas, incluindo a produtividade por
teleatendente, bem como a analise qualitativa etiftiva das metas e resultados obtidos
por meio dos contatos realizados. Contendo tamhbétgrico evolutivo, desde o termo
inicial do pacto laboral, dos colaboradores e dap@nto as potencialidades, fragilidades,
medidas de intervencdes implementadas e resultddmscados. Os relatérios deverdo ser
disponibilizados em meio digital, em formato/ex@msompativel com o software de
atendimento, com periodicidade mensal.

2.5.2 SA-2 - Servico de Teleatendimento Receptivo Espelisia

2.5.2.1 Realizar atendimento das ligacdes dirigidas petendamento
receptivo generalista, no que diz respeito aosrissuéecorrentes, propria vitima, proprio
agressor, casos complexos, retorno de autorida@desas especificos, como pessoas com
deficiéncia intelectual e/ou sofrimento psiquicotre outros. A SDH podera a qualquer
tempo incluir ou excluir temas a serem tratados ptgndimento receptivo especialista;

2.5.2.2 Responder as demandas, com base em informacoesnigadas,
sem prejuizo ao tratamento individualizado, contorada caso, disponiveis em sistema
informatizado especifico para o Disque Direitos ldnos;

2.5.2.3 Realizar atendimento de meios com formato acdssiomochate
terminal adaptado para o atendimento de pessoaslefxréncia auditiva.
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2.5.2.4 Encaminhar as denuncias registradas a Central dw@riento e
Encaminhamento, descrita no item 4.3 do Termo der&ecia, para seu tratamento e,
posterior encaminhamento.

2.5.2.5 Realizar o preenchimento das planilhas de aconapaahto dos
atendimentos da escuta especializada, conformieedstado pela SDH.

2.5.2.6 Realizar atendimento bilingue, em periodo de mamdes ou em
caso de contato de estrangeiros com a centraliso pa

2.5.2.7 A CONTRATADA devera, apos a finalizacao de cad@oagalizada
por meio do Teleatendimento Receptivo Especialdisponibilizar relatérios gerenciais
detalhados e tabulados, contendo os resultadoscaldas, incluindo a produtividade por
teleatendente, bem como a analise qualitativa etifativa das metas e resultados obtidos
por meio dos contatos realizados. Os relatorioerdev ser disponibilizados em meio
digital, em formato/extensdo compativel com o safew de atendimento, com
periodicidade mensal ou a qualquer tempo a critiEiédministracao.

2.5.2.8 A CONTRATADA em referéncia ao ponto 2.5.2.6 deveoatratar
10% de receptivo especialista com qualificacdo paratendimento bilingue (inglés,
espanhol e/ou francés), e distribui-los em cad#otur

2.5.3 SA-3 Servico de Tratamento com Teleatendimento AtovEspecialista

Servico realizado por pessoal disponibilizado p€@NTRATADA, compreendendo
atividades de tratamento de denuncias e outrasfestagdes registradas na Central de
Atendimento e na Ouvidoria Nacional de Direitos Hmos.

2.5.3.1 Receber as demandas captadas via telefone, feett&-mail, oficio
e formulério eletrénico para tratamento a redeetiguarda;

a) Entende-se por tratamento de denuncias as ad®sdde revisdo
textual e de marcadores que categorizam a denubeia, como a definicdo dos
encaminhamentos que devem ser realizados, prepafa@ssertividade e efetividade do
procedimento, seguindo as orientacfes de fluxdelsteidas pela SDH.

b) Entendem-se como rede de retaguarda oS serdigopromocao,
protecdo e defesa dos Direitos Humanos presentesestados, municipios e Distrito
Federal, que possuam a atribuicdo de receber deslae violagdes de Direitos Humanos.
Esses servicos receberdo as demandas encaminledal&@upidoria Nacional dos Direitos
Humanos, de acordo com as especificidades de cagda gm situagcéo de vulnerabilidade
social atendida pelo Disque Direitos Humanos.

2.5.3.2 Elaborar relatorios gerenciais, disponibilizados frmato digital
com extensdo compativel com o software de atendaneam os resultados obtidos com
base no atendimento realizado a partir das demardabidas via telefone, carta, fax, e-
mail, oficio e formulario eletrbnico, bem como cams resultados obtidos a partir do
trabalho de apoio ao tratamento, encaminhament@rétonamento das demandas, com
periodicidade mensal ou a qualquer tempo a critiiddministracao;
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2.5.3.3 Demandar o teleatendimento (ativo e receptivodndo necessario,
para realizar atividades de apoio ao encaminhangarg@emandas recebidas via telefone,
carta, fax, e-mail, oficio e formulario eletrénico;

2.5.3.4 Informar imediatamente aos representantes da OuaidNacional
dos Direitos Humanos demandas consideradas em@&agermnde haja a necessidade de
providéncias imediatas. A Ouvidoria adotara, em judo com a area técnica
correspondente da SDH, as medidas necessarias.

2.5.3.5 A CONTRATADA devera, apos a finalizacdo de cadaaeilizada
por meio da Central de Atendimento, disponibilizalatérios gerenciais detalhados e
tabulados, contendo os resultados alcancados,indolua produtividade, bem como a
analise qualitativa e quantitativa das metas eltegkas obtidos por meio dos contatos
realizados. Os relatérios deverdo ser disponilibza em meio digital, em
formato/extensdo compativel com o software de ateto, com periodicidade mensal
ou a qualquer tempo a critério da Administracao.

2.5.6 SA-4 Servico de Encaminhamento

2.5.41 Realizar o encaminhamento das denuncias registgaelasCentral
de Atendimento para a Rede de Atendimento, Proteddesponsabilizacdo existente nos
estados, municipios e no Distrito Federal, confoflmeo estabelecido pela SDH, assim
como confirmar e registrar no Sistema Informatizadoecebimento das denuncias da
referida Rede, garantindo o nivel de efetividaddeequalidade dos encaminhamentos
realizados, o qual sera mensurado pela SDH/PR.

2.5.4.2 Realizar pesquisas que contribuam na elaboragéorapanhamento
de politicas publicas voltadas a promocao dos fosdiumanos, bem como na atualiza¢ao
dos cadastros de servicos que compdem a rede aguaela presente nos estados,
municipios e no Distrito Federal.

2.5.4.3 Realizar atividades de Busca Ativa, que constituatividades
relacionadas, ao monitoramento das denudncias pior saebusca por informacdes acerca
dos procedimentos adotados pela rede de atendimpritecdo e responsabilizagao,
acionada pelo Disque Direitos Humanos, tendo pdarpetro as denuncias registradas no
teleatendimento receptivo e pela Ouvidoria NacideaDireitos Humanos;

2.5.4.4 A CONTRATADA devera, apos a finalizacao de cad@oagalizada
por meio do Teleatendimento Ativo, disponibilizaatorios gerenciais detalhados e
tabulados, contendo os resultados alcancadosjndola produtividade por teleatendente,
bem como a andlise qualitativa e quantitativa detasne resultados obtidos por meio dos
contatos realizados. Os relatérios deverdo serouisfizados em meio digital, em
formato/extensdo compativel com o software de atemto, com periodicidade mensal
ou a qualquer tempo a critério da Administracao.
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6.5.6 SA-5 - Servico de Monitoramento com TeleatendimentoAtivo
Especialista (PAM 6)

Servigo realizado por pessoal disponibilizado pE@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio no monitoramento de dendnciagjstradas na Central de
Atendimento e na Ouvidoria Nacional de Direitos Humms, com teleatendimento ativo e
receptivo. bem como no apoio a geracao de retst@erenciais e na gestao de conteudos

e informacdes referentes a Central de AtendimeatoCentral de Tratamento e
Encaminhamento e da prépria Central de Monitorament

O Servico de Monitoramento devera:

2.5.5.1 Demandar o teleatendimento (ativo e receptivo)ndaanecessario,
para realizar atividades de apoio ao monitoramdatodemandas recebidas via telefone,
carta, fax, e-mail, oficio e formulario eletrénico;

2.55.2 Demandar o teleatendimento (ativo e receptivoyndo necessario,
para realizar atividades de apoio ao monitoramdatodemandas a serem encaminhadas
para a rede de atendimento, protecao e resporzsaiaidi;

2.5.6 SA-6 Servico de Monitoramento (PAM8)

Servico realizado por pessoal disponibilizado pE@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio no monitoramento de denunciagjstradas na Central de
Atendimento e na Ouvidoria Nacional de Direitos Humws, realizadas por especialistas,
bem como no apoio a geracdo de relatorios gersneiana gestdo de conteudos e
informacbes referentes a Central de Atendimento,Ceéntral de Tratamento e

Encaminhamento e da propria Central de Monitorament
O Servico de Monitoramento devera:

2.5.6.1 Receber e dar o devido Monitoramento/Tratamentaeapostas
captadas via telefone, carta, fax, e-mail, oficidoemulario eletronico, realizando o
registro das informacdes tratadas no sistema ir#tizado para disponibilizagdo dessas ao
demandante, a Ouvidoria de Direitos Humanos e suirgdos que tenham legitimidade
para requeré-las.

2.5.6.2 Realizar a partir do direcionamento da SDH, levaetaos de
informacgBes, com base nas respostas recebidas atzr@tuacdo de servigcos especificos
da Rede de Atendimento.

2.5.6.3 Elaborar mensalmente relatérios gerenciais, dipgmados em
formato digital com extensdo compativel com o safemde atendimento, dos resultados
obtidos, com base no atendimento realizado porstaa areas do Disque Direitos
Humanos, conforme presente Termo;
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2.5.6.4 Informar imediatamente aos representantes da OuaidNacional
dos Direitos Humanos demandas consideradas em@&agermnde haja a necessidade de
providéncias imediatas, ou em situacdes em ques@osta recebida traga indicios de
fragilidade da rede de protecdo, defesa e respitimagho. A Ouvidoria adotara, em
conjunto com a area técnica correspondente da 8®hhedidas necessarias.

25.7 SA-7 Servico de Organizacdo e Desenvolvimento de sBeas
(Capacitacao)

Servigo realizado por pessoal disponibilizado pE€@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio psicologico e desenvolvimentadno como abaixo descrito:

2.5.7.1 Realizar atividades de recrutamento, selecamanetnto e educacao
continuada de todos os colaboradores do Disquét@irdumanos, conforme estabelecido
pela SDH e estabelecido no anexad&Termo de Referéncia.

2.5.7.2 Realizar atividades de apoio psicologico com tammaboradores do
Disque Direitos Humanos, com a frequéncia mininmaasel.

2.5.7.3 Realizar atividades motivacionais, buscando refacias a tematica
do Disque Direitos Humanos, assim como datas comstivas no ambito dos direitos
humanos.

2.5.7.4 Executar os planos de Desenvolvimento de Pess@assto no item
7.5 do Termo de Referéncia

2.5.8 SA-8 Servico de Geréncia de Operacao

Servico realizado por pessoal disponibilizado pE@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio psicoldgico e desenvolvimentadno como abaixo descrito:

2.5.8.1 Realizar as atividades para garantir a confiadmléddas informacoes,
bem como a realizacéo dos atendimentos da Ceetatbddimento.

2.5.8.2 Realizar a analise dos resultados e das metaBekst@as, bem
como manter atualizado os indicadores de Centratatelimento.

2.5.8.3Realizar as aplicacfes estatisticas na Centratataimento.

2.5.8.4 Monitorar os indicadores da operacédo, qualidadkesempenho das
equipes.

2.5.8.5Realizar o acompanhamento dos sistemas de qualddadperacao.

2.5.8.6 Realizar o dimensionamento de estalas e outrogegmentos
direcionados pelo planejamento operacional.
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CLAUSULA TERCEIRA — DO PLANO DE EXECUCAO

3.1 -Etapa de implantacao

A CONTRATADA devera apresentar Plano de Implantalgécial e Plano de Sucessao
Final, conforme descrito abaixo:

3.1.1 Plano de Implantacéo Inicial

Consistirhd no planejamento das estratégias patsa@@io dos servicos (objeto do TR,
com garantia do padrao de qualidade do atendingeedévera conter:

3.1.1.1 Prazo de Mobilizagéo: prazo para inicio das adises, ndo superior
a 30 (trinta) dias, contados da assinatura do amtr

3.1.1.2 Planos de Seguranca - manutencéo de CIPA e adegaaiSESMT
(Servico de Engenharia, Seguranca e Medicina doalhia);

3.1.1.3 Plano de Integracéo de Pessoas com Deficiénaidorooe lei 8.213
de 24 de julho de 1991 art 93, Decreto n° 5.29202lale dezembro de 2004, NBR
15599:2008 e NBR 9050:2004;

3.1.1.4 Plano de Beneficios tais como Vale Refeicdo, Viignsporte e
Seguro Saude. A Contratada em referéncia a estediévera considerar o deslocamento
residéncia-trabalho e trabalho-residéncia, indepetednente do numero de passagens
necessérias a conducédo do colaborador.

3.1.1.5 Quanto a remuneracdo dos profissionais a seremadis na
prestacdo dos servicos, a contratada devera seguacordos coletivos do sindicato
especifico da categoria de trabalhadores em tattiaiento, situado em Brasilia/DF,
registrado no Ministério do Trabalho e Emprego,saerando a qualificacdo técnica dos
profissionais exigida no Termo de Referéncia e a®rdos Coletivos de Trabalho
firmados com o referido Sindicato.

3.1.1.6 Para fins de demonstracdo comprobatoria exigatsn a empresa se
enquadre na situacdo descrita no subitem antefémerdo ser apresentadas copias das
carteiras de trabalho (CTPS), do contrato de tmabadu instrumento similar, de
profissionais que ja prestem o0 servico equivalepgga LICITANTE mediante
remuneracao igual ou inferior & de sua propostaamda, declaracbes de profissionais
que se comprometam a prestar os servicos objefbedno de Referéncia, mediante a
remuneracao constante da proposta da licitante.

3.1.1.7 A documentacdo comprobatodria apresentada, na fdonsubitem
anterior devera estar acompanhada dos comprovaatgge os profissionais atendem aos
requisitos de qualificacao profissional constantegem 17 do Termo de Referéncia.

3.2 Etapa de operacao

3.2.1 Até 30 (trinta) dias apds a assinatura do conteatONTRATADA devera
providenciar para que os operadores abaixo indgcadtejam atuando nas respectivas
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POSICOES DE ATENDIMENTO, conforme as atribuicGegvistas no item 6.5 do
Termo de Referéncia:

3.2.1.1Cada um dos servicos elencados no item 6.1 dodderReferéncia
sera constituido de 1 ou maigsicdes de atendimentajue sera a unidade de medida para
quantificacado dos servigos, exceto quanto aosggEnBAl e SA2, que serao medidos por
hora.

Tabela 2 - Etapa inicial de implantacao

C Unid.
Item Descricao Medida Qtde.

SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo

1| Generalista (hPAgl) PP Hora 30.000

5 SA-2 - Servico de Teleatendimento Receptivo Hora 8.000
Especialista (Hpa2)

3 SA-3 — Servico de Tratamento com Teleatendimente,osigéo 100
Ativo Especialista (PATEN)

4 | SA-4 — Servigo de Encaminhamento (PAEN) Posicgo O 6

5 SA-5 — Servico de Monitoramento com Teleatendiment(?_,osigéo 10
Ativo Especialista (PAM — 6 horas)

6 | SA-6 — Servico de Monitoramento (PAM — 8 horas) 0sifao 15

4 SA-7 — Servico de Organizagdao e Desenvolviment® dsosigéo 1
Pessoas (PADP)

8 | SA-8 — Servico de Geréncia de Operagoes (PGO) iIc&%0S 1

3.2.2 Até 60 dias apos a assinatura do contrato, devestw funcionamento as
seguintes POSICOES DE ATENDIMENTO com os respestyaantitativos:

Tabela 3 - Etapa final de implantacao

. Unid.
Item Descricao Medida Qtde.

SA-1 - Servico de Teleatendimento Receptivo

1| Generalista (hPAgl) PP Hora 43.200

5 SA-2 - Servico de Teleatendimento Receptivo Hora 12.000
Especialista (Hpa2

3 SA-3 — Servico de Tratamento com Teleatendimente,osigéo 100
Ativo Especialista (PATEN)

4 | SA-4 — Servico de Encaminhamento (PAEN) Posicio 0 6

5 SA-5 — Servico de Monitoramento com Teleatendiment(ﬂ)osigglo 10
Ativo Especialista (PAM — 6 horas)

6 | SA-6 — Servi¢co de Monitoramento (PAM — 8 horas) 0sifao 15

- SA-7 — Servico de Organizagdo e Desenvolviment® dSosigéo 1
Pessoas (PADP)

8 | SA-8 — Servico de Geréncia de Operagoes (PGO) iIc&%0S 1
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3.3 Etapa de encerramentd’lano de Sucesséo Final

Devera conter os procedimentos a serem utilizagwa pepasse de conhecimentos e
servigcos a sua sucessora, ao final do contratfgrde a garantir a qualidade dos servigos
e sem impacto nos resultados, por ocasido da sugdas como:

a) Relatorios estatisticos e gerenciais utilizados;

b) Detalhamento dos servigos presentes na operagao;

c) Tipos de treinamentos realizados para capaoitagéciclagens dos servicos;

d) Fornecimento de todos os dados disponiveis dagims; no minimo, dos
altimos 12 (doze) meses.

3.4 Parametros para dimenséo dos servicos

3.4.1Com base na volumetria apresentada no Anexo IXedmo de Referéncia, a
CONTRATADA devera escalonar e disponibilizar osursos humanos necessarios,
respeitando a curva de demanda historica do SDHABBRn)do a prestacdo de um servico
de qualidade e o atendimento as necessidades et&iyses desta Secretaria.

3.4.2 A CONTRATADA deverd enviar ao SDH-PR, semanalmente
dimensionamento diario da equipe correspondenteeraarsa posterior baseada na
volumetria de ligacoes anexadas ao Termo de Refar@seguindo os parametros de
nivel de servico exigidos. O dimensionamento dapeqdevera ser apresentado com a
divisao hora a hora.

3.4.3Deveré ser considerado como TMA= 180s

CLAUSULA QUARTA - DOS REQUISITOS TECNICOS DO SISTEMA DE
ATENDIMENTO E DA ORGANIZACAO E DESENVOLVIMENTO DE P ESSOAS

4.1 Descricao conforme itens 8 e 9 do Termo de Red&éAnexo | do Edital do Pregéo
Eletronico n° 10/2014.

CLAUSULA QUINTA — DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

5.1 Observar rigorosamente a legislacéo trabalhistanpate e aplicavel as respectivas
funcoes;

5.2 Disponibilizar & Secretaria de Direitos Humanoslatoe qualquer informacéo
relacionada a execucao dos servi¢os prestados;

5.3 Atuar conforme horarios de ocupacdo das posicéeatehdimento definidos pela
Secretaria de Direitos Humanos;

5.4 Efetuar a prestagéo dos servigcos conforme fixadbaimo de Referéncia e anexos;

5.5 Cumprir rigorosamente 0s prazos pactuados;
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5.6 Disponibilizar pelo menos 4 (quatro) aparelhosféelicos adaptados ao atendimento
de pessoas com deficiéncia auditiva e/ ou na tatmologados pela ANATEL. As
adequacdes relativas aos feixes E1 serdo de redploede da Secretaria de Direitos
Humanos.

5.7 Garantir a aplicagdo das normas de acessibiligaeMstas no Decreto n° 5.296, de
2/12/2004, no ambiente onde ocorrera a prestacéerdios;

5.8 Providenciar a imediata correcdo das irregulagdadpontadas pela Secretaria de
Direitos Humanos quanto a prestacdo dos servicos;

5.9 Garantir a boa qualidade do servi¢o prestadoetmndo suporte técnico e de recursos
humanos, Operadores e todos os tipos de servigo&rme especificado no Termo de
Referéncia;

5.10 Manter, durante toda a execucédo do contrato, asligies de habilitacdo e
qualificacéo exigidas no Termo de Referéncia;

5.11 Responsabilizar-se por todos e quaisquer danms pfejuizos que vierem a causar a
Secretaria de Direitos Humanos ou a terceiros,ot@otho agente a CONTRATADA, na
pessoa de preposto;

5.12 Possuir em suas instalacoes fisicas ambientesdpacanso do pessoal da operacao,
copa/ cozinha e ambiente para refeicdes de acamioas normas técnicas do Ministério
do Trabalho e Emprego NR - 17, com adequada lundiads, ventilacdo, aclimatacéo,
higiene e seguranca,

5.13 Substituir, imediatamente, por motivos de faltgastificadas, afastamentos médicos,
doencas, afastamentos legais, férias e ou quabgiier motivo, seja temporario, periédico
ou definitivo, os (as) empregados (as) que compsiganequipe de trabalho, observando
que o novo empregado devera estar em condicOeasppama a realizacdo dos servicos a
gue pretende, devidamente treinado e capacitado,0ses para a Secretaria de Direitos
Humanos;

5.14 Analisar e opinar sobre as manifestacdes da Seerete Direitos Humanos
remetidas ao seu preposto ou responsavel técnicelapndicado, acerca do atendimento,
pelos seus empregados (as), das exigéncias doatmomtrdos requisitos e padrdes de
qualidade necessarios ao adequado desempenho mig@edudescritas no Termo de
Referéncia;

5.15Alocar somente pessoas qualificadas e com expaiéa prestacéo do servico objeto
do Termo de Referéncia;

5.16 Realizar, no minimo, 5 (cinco) monitorias por &ddadente, por més, utilizando
critérios determinados pela Secretaria de Dirditiosianos;

5.17 Designar o responséavel técnico da empresa quarapmida a operacdo do Disque
Direitos Humanos e respondera pela empresa paaé@seretaria de Direitos Humanos;
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5.18 Disponibilizar servigo psicologico a todos (as) (as) teleatendentes, supervisores
(as) e monitores (as), apoio ao tratamento, endamianto e monitoramento.

5.18.1 O apoio psicolégico devera ocorrer em grupos, diesl por Mddulo
Tematico do Disque Direitos Humanos, pelo periodp mb minimo, 50 (cinquenta)
minutos, pelo menos uma vez por semana.

5.18.2 A CONTRATADA devera, ainda, disponibilizar pessopara apoio
psicolégico ao longo dos turnos de trabalho pamacdio em situacbes de atendimentos
dificeis;

5.19 Responsabilizar-se pela disseminagdo das inforesagécebidas da Secretaria de
Direitos Humanos aos componentes das equipes lolhoa cuidando para que espelhem
seu real conteudo e intengéo.

5.20 Realizar estudos constantes referentes a curieafdgio e a melhoria do nivel de
qualidade no atendimento, bem como garantir umdatemto de elevado nivel de
qualidade, submetendo os resultados a apreciac@epdesentante (s) da Secretaria de
Direitos Humanos, especificando caracteristicas cdda Modulo Temaético, para
averiguaces periddicas das areas especificas;

5.21 Apresentar a Secretaria de Direitos Humanos sigest novas técnicas surgidas no
mercado de teleatendimento, visando sempre mellbondvel da qualidade dos servigos
contratados;

5.22 Emitir, com periodicidade a ser definida pela 8&ara de Direitos Humanos, em
idioma portugués, os relatorios diarios, semanaimensais relativos as atividades,
execucao, controle e gestao dos servigos contsatdéponibilizando e remetendo-os via
Internet, de forma “on line” e “real time”, para dsstinatarios designados pela SDH e
realizar reunides semanais para ajustes e tomad#sctoes;

5.23 Comunicar imediatamente a Secretaria de Direitam#&hos, por escrito, todo e
qualquer ocorrido que dificulte ou impeca a plexecacdo dos servicos contratados;

5.24 Prestar, obrigatéria e imediatamente, esclaredwseds solicitacdes requeridas pela
Secretaria de Direitos Humanos, documentando-as;

5.25Disponibilizar para a Secretaria de Direitos Huosao acesso “on line” e “real time”,
aos sistemas de apoio ao atendimento e a basedde darada pelo teleatendimento
utilizados para a execuc¢ao dos servi¢os contratados

5.26 Fazer cumprir as normas de seguranca e medicinablaho, responsabilizando-se
por qualguer acidente que venha a ocorrer em dewa da execucdo dos servigcos
contratados;

5.27 Cumprir rigorosamente os horarios de funcionameotteleatendimento receptivo e
ativo, bem como fazer cumprir os horéarios das pasade trabalho de todos empregados
em exercicio nas posi¢des descritas no Termo da@&eia,;
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5.28 Garantir as facilidades necessarias a Secretaridickitos Humanos, em suas
dependéncias, para a realizacédo de auditoriasemagcs;

5.29Corrigir, as suas expensas, imperfeicdes ou oe8I30s servicos executados;

5.30Responsabilizar-se pelas despesas decorrentastd®¢ao, manutencgéo, reposicéo e
aquisicdo de novas versdes de equipamentos e seftwacessarios a execucao dos
servigos em suas instalacoes;

5.31 Somente permitir e disponibilizar acesso aos re@$e aplicativos, base de dados,
sistemas de gestdo do atendimento e relatérios adperis e gerenciais do
teleatendimento da Secretaria de Direitos Humaasd$umcionarios da equipe de trabalho
autorizados formalmente pela SDH, observando, oggmente, a classificacdo por
restrigao;

5.32 Apresentar mensalmente, a nota fiscal/fatura eaferaos servigos prestados, com
antecedéncia minima de 5 (cinco) dias do vencimento

5.33Cumprir todas as exigéncias, determinacdes e iispedes do Termo de Referéncia,

independentemente de em qual item estejam dispdsas como aquelas determinadas
por legislacbes municipais, estaduais e federaisrmas e regulamentos sindicais e da
categoria;

5.34 Providenciar, as suas expensas, a manutencdo nfivavee corretiva dos
equipamentos, softwares e todos os demais itensss@tos a prestacdo dos servicos
contratados;

5.35 Corrigir, no prazo maximo de 2 (duas) horas, atagado momento de seu
diagnéstico, as interrupgcbes provocadas por falhadegradacdo da rede local de
microcomputadores e outros equipamentos sob spansabilidade, independentemente
de solicitacdo da Secretaria de Direitos Humanos;

5.36 Eliminar, no prazo maximo de 2 (duas) horas, @agado momento de seu
diagnostico, as interrupgdes provocadas por falhdegradacdo do PABX, DAC e URA
sob sua responsabilidade, independentemente detasgio da Secretaria de Direitos
Humanos;

5.37 Atender as demais solicitagcbes da Secretaria det@ Humanos relacionadas ao
objeto do contrato, em prazo a ser acordado peldssy conforme a natureza do assunto,
sem onus para a SDH.

5.38 A CONTRATADA devera preencher, em no minimo, 204fté por cento) da soma
do pessoal efetivo e avulso, objeto desta confiafggor profissionais afrodescendentes,
em atendimento ao Decreto n° 4.228, de 13 de neak®d2.

5.39 Nao contratar empregado para prestar servicos p&T®ONTRATANTE que seja
familiar de agente publico que exerca cargo em s ou funcdo de confianca na
CONTRATANTE, em conformidade com o disposto nogartr® do Decreto n® 7.203, de
04 de junho de 2010.
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5.40 Autorizar a CONTRATANTE, no momento da assinatuma abntrato, a fazer o
desconto na fatura e o pagamento direto dos saléridemais verbas trabalhistas aos
trabalhadores, quando houver falha no cumprimemssat obrigacdes por parte da
licitante vencedora, até o momento da regularizas@m prejuizo das sanc¢des cabiveis,
conforme prevé a Instrugdo NormativiaD2, de 30 de abril de 2008 e suas alteragoes.

5.41 A CONTRATADA devera destinar do total de vagas dsalooradores, no
cumprimento das horas contratadas, de 5% (cinceguip) por pessoas com deficiéncia,
nos termos da Legislacéo (8 2° do art. 5° da UdiZ1990 e do § 1° do art. 37 do Decreto
n° 3.298/1999).

5.42 Executar os servicos conforme especificagdes dondele Referéncia e de sua
proposta, com a alocacdo dos empregados necess@rigeerfeito cumprimento das

clausulas contratuais, além de fornecer os mategaiequipamentos, ferramentas e
utensilios necessarios, na qualidade e quantidgukriéicadas no Termo de Referéncia e
em sua proposta,;

5.43 Reparar, corrigir, remover ou substituir, as seigsensas, no total ou em parte, no
prazo fixado pelo fiscal do contrato, os servictetumdos em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorrecdes resultantes da execuc@o®materiais empregados;

5.44Manter o empregado nos horéarios predeterminadasigininistracao;

5.45Responsabilizar-se pelos vicios e danos decosrelatexecucdo do objeto, de acordo
com os artigos 14, 17 e 27, do Cdédigo de Defes@atsumidor (Lei n° 8.078, de 1990),
ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar damf#a, caso exigida no edital, ou
dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor cpuoesente aos danos sofridos;

5.46 Caso a CONTRATADA seja regida pela Consolidacd® ldgs do Trabalho (CLT)
deverdo apresentar a seguinte documentacéo noiorimés de prestacao de servigos:

a) Relacdo dos empregados, contendo nome commatgp ou funcéo,
horario do posto de trabalho, niumeros da cartaradentidade (RG) e da inscricdo no
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicaga@slmonsaveis técnicos pela execugao
dos servicos, quando for o caso;

b) Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTdR) empregados admitidos e
dos responsaveis técnicos pela execucdo dos sgryjgando for o caso, devidamente
assinada pela CONTRATADA; e exames médicos admmasodos empregados da
CONTRATADA que prestarao servicos;

C) Os documentos acima mencionados deverdo seseapaeos para cada
novo empregado que se vincule a prestacdo do tm=bainistrativo. De igual modo, o
desligamento de empregados no curso do contratpresacdo de servicos deve ser
devidamente comunicado, com toda a documentacfiogree ao empregado dispensado,
a semelhanca do que se exige quando do encerradeeotmtrato administrativo.

5.47 Quando né&o for possivel a verificacdo da regudedno Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, a empresa contratada cujpsegados vinculados ao servi¢co
sejam regidos pela CLT devera entregar ao setpomsavel pela fiscalizacdo do contrato,
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até o dia trinta do més seguinte ao da prestacésatwicos, 0s seguintes documentos: 1)
prova de regularidade relativa a Seguridade So@iplcertiddo conjunta relativa aos
tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3)ticéres que comprovem a regularidade
perante as Fazendas Estadual, Distrital e Munidpalomicilio ou sede do contratado; 4)
Certidao de Regularidade do FGTS — CRF; 5) Certidiégativa de Débitos Trabalhistas —
CNDT

5.48 Substituir, no prazo de 2 (duas) horas, em casveletual auséncia, tais como, faltas,
férias e licencas, o empregado posto a servicO@ETRATANTE, devendo identificar
previamente o respectivo substituto ao Fiscal dati@t;

5.49 Responsabilizar-se por todas as obrigacOes tiatzdh sociais, previdenciérias,
tributarias e as demais previstas na legislacdecdsm, cuja inadimpléncia nao transfere
responsabilidade a CONTRATANTE;

5.50 Efetuar o pagamento dos salérios dos empregadoadals na execuc¢do contratual
mediante deposito na conta bancaria de titularidedgabalhador, em agencia situada na
localidade ou regido metropolitana em que ocorprestacdo de servicos, de modo a
possibilitar a conferéncia do pagamento por paaeCONTRATANTE. Em caso de
impossibilidade de cumprimento desta disposicAGONTRATADA devera apresentar
justificativa, a fim de que a Administracdo anaksm plausibilidade e possa verificar a
realizacdo do pagamento;

5.51 Autorizar a Administragdo CONTRATANTE, no momew® assinatura do contrato,
a fazer o desconto nas faturas e realizar os padameos salarios e demais verbas
trabalhistas diretamente aos trabalhadores, beno ca® contribuicbes previdenciarias e
do FGTS, quando ndo demonstrados o cumprimento estimp e regular dessas
obrigacdes, até o momento da regularizacdo, sgoizoalas sancdes cabiveis.

5.51.1 Quando ndo for possivel a realizacdo desses pag@sneela propria
Administracdo (ex.: por falta da documentacao pentie, tais como folha de pagamento,
rescisdes dos contratos e guias de recolhimensoyalmres retidos cautelarmente serao
depositados junto a Justica do Trabalho, com o tiebjede serem utilizados
exclusivamente no pagamento de salarios e das sleerdas trabalhistas, bem como das
contribuicdes sociais e FGTS decorrentes.

5.52 Autorizar o provisionamento de valores para o pagdao das férias, 13° salario e
rescisdo contratual dos trabalhadores da contrataela como de suas repercussoes
trabalhistas, fundiarias e previdenciarias, quésdepositados pela contratante em conta-
deposito vinculada especifica, em nome do prestaldsr servicos, bloqueada para
movimentagdo, conforme disposto no anexo VIl daugdo Normativa SLTI/MPOG n° 2,
de 2008, os quais somente serdo liberados pargameato direto dessas verbas aos
trabalhadores, nas condi¢des estabelecidas 8&.d®-A, da referida norma.

a) O montante dos depdésitos da conta vinculada ge 80 somatorio dos
valores das provisdes a seguir discriminadas, emtés sobre a remuneracdo, cuja
movimentacdo dependera de autorizacdo do orgaotidaee promotora da licitacdo e
sera feita exclusivamente para o pagamento dasatasps obrigacoes:
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. 13° (décimo terceiro) salario;

. Férias e um terco constitucional de férias;

. Multa sobre o FGTS e contribuicdo social para ssisées sem justa causa; e

. Encargos sobre férias e 13° (décimo terceiro) isaldm conformidade com o grau

de risco de acidente de trabalho e as aliquota®mnteibuicdo previstas no art. 22, inciso
II, da Lei no 8.212, de 1991 (Iltem 12 do Anexo ¥dl IN SLTI/MPOG n. 02/2008).

. Os percentuais de provisionamento e a forma deloaerao aqueles indicados no
Anexo Vil da IN SLTI/MPOG n. 2/2008.

b) O saldo da conta-depdsito sera remunerado peleeidé corre¢do da poupanca
pro rata die, conforme definido em Termo de Cogg@aTécnica firmado entre o
promotor desta licitacdo e instituicdo financekEaentual alteracdo da forma de correcao
implicara a revisdo do Termo de Cooperacao Técnica.

c) Os valores referentes as provisdbes mencionadas edgal que sejam retidos
por meio da conta-depdsito, deixardo de comporlar vaensal a ser pago diretamente a
empresa que vier a prestar 0s Servicos.

d) Em caso de cobranca de tarifa ou encargos basgé@ai@a operacionalizacdo da
conta-depdsito, 0s recursos atinentes a essas sdsespperdo debitados dos valores
depositados.

e) A empresa contratada podera solicitar a autorizai@ 0rgdo ou entidade
CONTRATANTE para utilizar os valores da conta-defeogpara o pagamento dos
encargos trabalhistas previstos nos subitens acdnade eventuais indenizagbes
trabalhistas aos empregados, decorrentes de stiagtbrridas durante a vigéncia do
contrato.

. Na situacdo do subitem acima, a empresa dever&empae 0os documentos
comprobatoérios da ocorréncia das obrigacOes traba@the seus respectivos prazos de
vencimento. Somente apds a confirmacdo da ocoaélwisituacdo pela Administracéo,
sera expedida a autorizagcdo para a movimentacadoredossos creditados na conta-
depdsito vinculada, que serd encaminhada a Iggtdurinanceira no prazo maximo de 5
(cinco) dias uteis, a contar da data da apresemigs documentos comprobatérios pela
empresa.

. A autorizacdo de movimentacdo devera especificarsgudestina exclusivamente
para 0 pagamento dos encargos trabalhistas ou etduaV indenizacao trabalhista aos
trabalhadores favorecidos.

. A empresa devera apresentar ao orgao ou entidaddTRATANTE, no prazo
maximo de 3 (trés) dias Uuteis, contados da moviagéioi o comprovante das
transferéncias bancérias realizadas para a quitigiobrigacdes trabalhistas.

f) O saldo remanescente dos recursos depositadasteadepdsito sera liberado a
respectiva titular no momento do encerramento ddratm, na presenca do sindicato da
categoria correspondente aos servigos contratagds, a comprovacdo da quitacdo de
todos os encargos trabalhistas e previdenciariasvas ao servico contratado.

5.53 Apresentar, quando solicitado pela Administragdiestado de antecedentes criminais
e distribuicao civel de toda a m&o de obra ofesepata atuar nas instalagées do 6rgéo;
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5.54 Nao permitir que o empregado designado para trabam um turno preste seus
servigcos no turno imediatamente subsequente;

5.55 Atender as solicitagcbes da CONTRATANTE quanto [asstuicdo dos empregados
alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contraios casos em que ficar constatado
descumprimento das obrigacOes relativas a execdgéservico, conforme descrito no
Termo de Referéncia;

5.56 Instruir seus empregados quanto a necessidadealar @as Normas Internas da
Administracao;

5.57 Instruir seus empregados a respeito das atividedesem desempenhadas, alertando-
0S a nao executar atividades ndo abrangidas peloatm, devendo a CONTRATADA
relatar &a CONTRATANTE toda e qualquer ocorréncist@eentido, a fim de evitar desvio
de fungéo;

5.58 Instruir seus empregados, no inicio da execucétratoal, quanto a obtencdo das
informacdes de seus interesses junto aos 6rgadisgajbrelativas ao contrato de trabalho
e obrigacgOes a ele inerentes, adotando, entrespagaeguintes medidas:

a) viabilizar o acesso de seus empregados, via gttgpor meio de senha prépria,
aos sistemas da Previdéncia Social e da ReceBaadil, com o objetivo de verificar se as
suas contribuigbes previdenciarias foram recolhid@sprazo maximo de 60 (sessenta)
dias, contados do inicio da prestacdo dos serovigam admissdo do empregado;

b) viabilizar a emisséo do cartdo cidadao pela CRo@dmica Federal para todos
0os empregados, no prazo maximo de 60 (sessent)atiatados do inicio da prestacao
dos servicos ou da admissédo do empregado;

c) oferecer todos 0s meios necessarios aos seus gadpsepara a obtencdo de
extratos de recolhimentos de seus direitos so@atferencialmente por meio eletrénico,
quando disponivel.

5.59 Manter preposto nos locais de prestacdo de semogito pela Administracdo, para
representa-la na execucao do contrato;

5.60 Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irreguladielaverificada no decorrer da
prestacédo dos servigos;

5.61 Fornecer, sempre que solicitados pela CONTRATAN®E, comprovantes do
cumprimento das obrigagcdes previdenciarias, do &-dedGarantia do Tempo de Servico -
FGTS, e do pagamento dos salarios e demais barsetficibalhistas dos empregados
colocados a disposicédo da Contratante;

5.62Nao permitir a utilizacdo de qualquer trabalhamenor de dezesseis anos, exceto na
condicdo de aprendiz para os maiores de quatorag; aem permitir a utilizacdo do
trabalho do menor de dezoito anos em trabalho motyerigoso ou insalubre;
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5.63 Manter durante toda a vigéncia do contrato, empetitnilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢des de habilitagcdo #ecpo exigidas na licitagéo;

5.64 Guardar sigilo sobre todas as informagdes ob&daslecorréncia do cumprimento do
contrato;

5.65 Nao beneficiar-se da condicdo de optante pelo I8srigacional, salvo as excec¢des
previstas no § 5°-C do art. 18 da Lei Complemerftdr23, de 14 de dezembro de 2006;

5.67 Comunicar formalmente & Receita Federal a assaan contrato de prestacdo de
servicos mediante cessdo de mao de obra, salwacagdes previstas no § 5°-C do art. 18
da Lei Complementar no 123, de 14 de dezembro @s6,2para fins de excluséo
obrigatoria do Simples Nacional a contar do mésiigég ao da contratacdo, conforme
previsédo do art.17, Xll, art.30, 81°, Il e do &4, Il, todos da LC 123, de 2006.

5.67.1Para efeito de comprovagdo da comunicagdo, aatad& devera apresentar
copia do oficio enviado a Receita Federal do Brasim comprovante de entrega e
recebimento, comunicando a assinatura do contratprdstacéo de servicos mediante
cessdo de mao de obra, até o ultimo dia util do so@sequente ao da ocorréncia da
situacao de vedagao.

5.68 Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivozodimensionamento dos
quantitativos de sua proposta, inclusive quantocastos variaveis decorrentes de fatores
futuros e incertos, tais como os valores provido® © quantitativo de vale transporte,
devendo complementa-los, caso o0 previsto iniciateneem sua proposta ndo seja
satisfatorio para o atendimento do objeto da [éita exceto quando ocorrer algum dos
eventos arrolados nos incisos do § 1° do art. 3&da° 8.666, de 1993.

5.69 Sujeitar-se a retencéo da garantia prestada eatlmes das faturas correspondentes a
1 (um) més de servicos, por ocasido do encerramdatgprestacdo dos servigos
contratados, podendo a Administracdo Contrataniteadtos para o pagamento direto aos
trabalhadores vinculados ao contrato no caso daco@provacao (1) do pagamento das
respectivas verbas rescisorias ou (2) da realodgditrabalhadores em outra atividade de
prestacdo de servicos, nos termos do art. 35, pdvadgnico da Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n. 02/2008.

CLAUSULA SEXTA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

6.1 Definir politicas e padrdes dos servicos de teladimento, tratamento,
encaminhamento, monitoramento, composicdo e elghorale relatérios gerenciais,
treinamento e suporte, tendo como base diretrizesigllidade, clareza, assertividade,
profissionalismo, eficiéncia e qualidade;

6.2 Exercer controle, administracdo e gestdo do dmtralém da afericéo,
acompanhamento e controle dos indicadores e metdesempenho no cumprimento das
diretrizes determinadas;

6.3 Realizar treinamento inicial de cada um dos Mdsldlematicos do Disque Direitos
Humanos, bem como aperfeicoamento continuo pagaipeeda CONTRATADA alocada
para a prestacdo de servi¢os descritos no TerrRefdeéncia;
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6.4 Disponibilizar pelo menos 01 (uma) pessoa querataamo suporte no periodo de
implantacéo de cada um dos Mddulos Tematicos;

6.5 Manifestar-se, perante 0 preposto ou responsagehico indicado pela
CONTRATADA, acerca do atendimento, pelos empregaalosados na prestacao do
servico, das exigéncias do contrato e dos reqsisitpadroes de qualidade necessarios ao
adequado desempenho das fungOes descritas no GerReferéncia;

6.6 Acompanhar o contrato e avaliar os aspectos @sm@mperacionais dos servicos, por
meio de fiscalizacdo, monitoria do servico, analies relatdérios gerenciais sobre os
resultados dos servigos contratados, escuta deagfes das ligacoes, auditoria e outros
que se fizerem necessarios para garantir a quelidiagl servicos prestados;

6.7 Prestar todas as informacdes necessarias a CONABATpara a execucao dos
Sservigos;

6.8 Efetuar o pagamento mediante a comprovacao dacdoitdos correspondentes salarios
e respectivos encargos trabalhistas, previdensiéeiosociais devidos a mao-de-obra
disponibilizada por parte da CONTRATADA, pelos sevg prestados dentro das

condicdes e precos pactuados;

6.9 Notificar por escrito a CONTRATADA, fixando-lhe g@o para corrigir defeitos ou
irregularidades encontradas na prestacao dos ssyvic

6.10Providenciar perante a respectiva empresa deteded disponibilizagdo dos links de
voz E1 necessarios ao teleatendimento, ficando rgocala CONTRATADA a
responsabilidade pelas solicitagbes e acompanhanmdss manutencdes necessarias,
registrando e informando todos os fatos a SecaetigDireitos Humanos;

6.11 Arcar com o pagamento das contas de telefone,coemo todas as despesas de links
de voz E1;

6.12 Arcar com 0s custos de postagem para o encamimtardas respostas as demandas
direcionadas ao Disque Direitos Humanos.

6.13 Exigir o cumprimento de todas as obrigacbes asfasnpela CONTRATADA, de
acordo com as clausulas e os termos de sua prpposta

6.14 Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo doggsn\por servidor especialmente

designado, anotando em registro proprio as falleéscthdas, indicando dia, més e ano,
bem como o nome dos empregados eventualmente @wslve encaminhando os

apontamentos a autoridade competente para as @noiéd cabiveis;

6.15 N&o permitir que os empregados da CONTRATADA peafi horas extras, exceto
em caso de comprovada necessidade de servico,lfoema justificada pela autoridade
do 6rgéo para o qual o trabalho seja prestadodedpse observado o limite da legislagédo
trabalhista;

6.16 Nao praticar atos de ingeréncia na administragd0@NTRATADA, tais como:
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a) Exercer o poder de mando sobre os empregados 88 RATADA, devendo
reporta-se somente aos pressupostos ou responpavedta indicados, exceto, quando o
objeto da contratagao, previr o atendimento dir&tis, como nos servico de recepgao e
apoio ao usuario;

b) Direcionar a contratacdo de pessoas para trabadissgmpresas;

c) Promover ou aceitar o desvio de funcdo dos tradaltes da Contratada,
mediante a utilizagdo destes em atividades distidi@quelas previstas no objeto da
contratacdo e em relacdo a funcéo especifica pguala trabalhador foi contratado;

d) Considerar os trabalhadores da CONTRATADA comalmmladores eventuais
do préprio 6rgédo ou entidade responsavel pela @@gio, especialmente para efeito de
concessao de diarias e passagens.

6.17 Analisar os termos de rescisdo dos contratosataltro do pessoal empregado na
prestacdo dos servicos no prazo de 30 (trinta) pgrasrogavel por igual periodo, apos a
extingado ou rescisdo do contrato, nos termos d@4yt85°, d, | e 88° da IN SLTI/MPOG
n°. 02/2008.

CLAUSULA SETIMA - DOS DIREITOS DA CONTRATANTE

7.1 Todas as &reas de abrangéncia dos servicos estgedtas a rigorosa fiscalizacao, a
qualquer hora, obrigando-se a CONTRATADA a predtatos o0s esclarecimentos
necessarios que lhe forem solicitados.

7.2 A fiscalizacdo de prestacdo dos servigos sereielgepor uma comissao constituida
por servidores do SDH/PR, que serdo designados quédlaridade competente, para
acompanhamento e fiscalizacdo, a qual competirdidias davidas que surgirem no curso
da prestacao dos servicos.

7.2.1A SDH/PR acompanhara e fiscalizara, durante todgéncia do Contrato, o
desempenho do Call Center do Disque 100 por meiondeitoramento das ligacoes,
reunides com monitores, supervisores, coordenaeéalemais integrantes da equipe.

7.3 Sempre que julgar necessario o SDH-PR realizandonitoramento presencial nas
instalagdes do call Center do Disque 100 paraayantre outros aspectos, a qualidade e
condicbes do atendimento.

7.4 O SDH-PR, antes da assinatura do contrato, patiBgénciar se a empresa a ser
contratada atende aos requisitos estabelecidodital & seus anexos.
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CLAUSULA OITAVA — DA GESTAO DA PRESTACAO DE SERVICO S

8.1

Horario de execucao dos servicos

Teleatendente generalista

24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

ndo

SAl -

Monitor Qualidade

24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

ndo

Teleatendimento
receptivo

Supervisor de Apoio Operacional

24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

ndo

generalista

Apoio a Coordenacgéo Operacional

De 8:00 as 00:00 ( segunda a sexta-feira)

Analista de trafego e de qualidade

8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

Teleatendente especialista

24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

hdo

SA2 — Servigo de
teleatendimento

Monitor de Qualidade

24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

hdo

receptivo
especialista

Supervisor de Coordenacéo Operacion:

24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
‘feriados locais e nacionais

ndo

Apoio a Coordenacéo de Atendimento

De 8:00 as 00:00 (segunda a sexta-feira)

SA 3 — Servico de

Atendente de apoio ao tratamento c
Teleatendimento Especialista ativo

D24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

ndo

Tratamento com
teleatendimento

Supervisor de Apoio Operacional

24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

ndo

ativo especialista

Apoio a coordenacédo de tratamento

De 8:00 as 00:00 (segunda a sexta-feira)

Atendente de apoio ao encaminhame
com teleatendimento generalista ativo

r24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

ndo

SA4 — Servigo de

Monitor de Qualidade

24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
feriados locais e nacionais

ndo

encaminhamento

Supervisor de Coordenacgéo Operacior

.24 horas por dia, 7 dias por semana inclui
‘feriados locais e nacionais

ndo

Apoio a d

Encaminhamento

Coordenacao

“De 8:00 as 00:00 (segunda a sexta-feira)

Atendente de apoio ao Monitoramer
com Teleatendimento Especialista Ativ

t6h de teleatendimento distribuidas em 2 tur

ccompreendendo o periodo das 8:00 as 20:00.

Nnos

SA5 — Servigo de

Monitor de Qualidade

6h de teleatendimento distribuidas em 2 tur|
compreendendo o periodo das 8:00 as 20:Q

Nnos

monitoramento
com
teleatendimento

Supervisor de Apoio Operacional

6h de teleatendimento distribuidas em 2 tur|

compreendendo o periodo das 8:00 as 20:00.

Nnos

ativo especialista

Atendente ao apoio a gestdo de dadc
informacgdes

«6h de teleatendimento distribuidas em 2 tur

compreendendo o periodo das 8:00 as 20:00.

Nnos

Apoio a Coordenacéo Operacional

6h de teleatendimento distribuidas em 2 tur|
compreendendo o periodo das 8:00 as 20:Q

Nnos

Atendente de Apoio ao Monitoramento

8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

SA6 — Servico de

Monitor de Qualidade

8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

monitoramento

Supervisor de Monitoramento

8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

Atendente ao Apoio a Gestdo de Dadg
Informacdes

<8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do

Apoio psicossocial

24h por dia de segunda a sexta-feira

SA7 — Servigo de
Organizacgéo e

Instrutor de treinamento e educag
continuada

24h por dia de segunda a sexta-feira

Desenvolvimento
de Pessoas

Apoio ao
continuada

treinamento e educac

P8h por dia em horéario comercial a ser defin
pela SDH/PR com 1h de intervalo

do
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SA8 — Servigo de
Geréncia de | Gerente de operacgfes
Operacao

8h por dia em horéario comercial a ser definjdo
pela SDH/PR com 1h de intervalo

8.2 Os horarios de funcionamento poderao sofrer gibeiaa critério da Secretaria de
Direitos Humanos.

8.3 Entende-se por horario comercial o periodo conmatie entre 7:00 e 19:00.
CLAUSULA NONA — DO LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

9.1. Servicos, objeto do Termo de Referéncia seradgutes em instalacdes proprias da
empresa CONTRATADA, as quais deverdo estar loagddigano Distrito Federal, sede da
Secretaria de Direitos Humanos, para garantir fvafdiscalizacdo e boa supervisao
técnica do contrato.

Os servigos devem ser prestados no Distrito Fedeetas razdes que seguem:

a) A contratante tem sede em Brasilia /DF e ao ifepanto de Ouvidoria Nacional dos
Direitos Humanos compete coordenar o servico dedateento telefénico gratuito por
intermédio do Disque Direitos Humanos (art. 5°, ¥ Decreto n° 6.980/2009 —
instrumento que dispde sobre a estrutura regimdat&ecretaria de Direitos Humanos da
Presidéncia da Republica), sendo indiscutivel geeegucao dos servicos na localidade
onde esta sediada a contratante contribui ndorsdapefetiva fiscalizacdo da execucédo do
contrato como para a boa coordenacao do servigo.

b) A capacitacéo inicial dos profissionais que &taano Disque Direitos Humanos —
DDH, bem como o0s processos de educacdo continusel@do supervisionados,
necessariamente, pela SDH, com a participacdo pftesentantes das areas técnicas que
coordenam 0s assuntos pertinentes aos moédulosidcemgue compdem o Disque. Sob
esse aspecto, cabe destacar que o Disque Diraitmsids se constituira em um servigco
de utilidade publica de emergéncia, destinado abercmanifestacées de violacbes de
Direitos Humanos contra as populacdes em situagduolderabilidade social que, pela sua
complexidade e relevancia, ensejara capacitacOoegrsds, como tem ocorrido
cotidianamente na operacionalizacdo do Disque togdHiumanos — Disque 100. Nesse
passo, seria inviavel deslocar os representanteSedeetaria de Direitos Humanos para
outro local, toda vez que uma capacitacdo se nmostressaria. 1Isso em termos de valores
acrescidos ao projeto representa um percentuakiapado de 1% do valor global do
contrato a ser gasto com custeio de diarias e gassaconsiderando um cenério de
operacdes descentralizadas entre as cinco regidsebas.

CLAUSULA DECIMA — DOS PRECOS E DA QUANTIDADE

10.1 — O valor anual estimado do presente Contrato éR@e XXXXXXXXXX
(XXXXXXXXXXXX), conforme quadro abaixo:

SA1 - Servico de Teleatendimento
Receptivo Generalista (hPA1)

Hora 43.200
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SA2 - Servico de Teleatendimento
Receptivo Especialista (hPA2) Hora | 12.000

SA 3 - Servico de Tratamento cam
3 | Teleatendimento Ativo EspecialistaPosic&o 100
(PATEN)

SA4 — Servico de Encaminhament .
(PAEN) cIE’osn;ao 60

SA5 — Servigo de Monitoramento cgm
5 | Teleatendimento Ativo EspecialistaPosic&o 10
(PAM — 6 horas)

SA6 — Servico de Monitoramento (PAM

6 |~ 8 horas) Posicao 15
SA7 - Servico de Organizagao Lo

! Desenvolvimento de Pessoas (PADP ePosn;ao 1

8 SA8 - Servico de Geréncia jePosi(;éo 1

Operagodes (PGO)

10.2 —Nos valores acima estéo incluidas todas as despegiasirias diretas e indiretas
decorrentes da execucdo do objeto, inclusive tigw/ou impostos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerdiagdentes, taxa de administracao, frete,
seguro e outros necessarios ao cumprimento intégralbjeto da contratacao.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS ALTERACOES

11.1 — Eventuais alteracOes contratuais reger-se-a gistiplina do art. 65 da Lei n°
8.666, de 1993.

11.2 - A CONTRATADA ¢é obrigada a aceitar, nas mesmasdmdes contratuais, 0s
acréscimos ou supressdes que se fizerem necessdéas limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

11.3- As supressoes resultantes de acordo celebragoamtontratantes poderdao exceder
o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do vaiucial atualizado do contrato..

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DO REAJUSTE E DA REPACTUA CAO DE
PRECOS

REAJUSTE DE PRECO

12.1 0 contrato podera ser reajustado, apos o prazammide 01 (um) ano, a contar da
data de apresentacdo da proposta. O pedido desteafleverd ser devidamente
fundamentado nos termos do Decreto n° 2.271/9%. &@rinciso XXIl da IN n° 03/2009,
visando adequacdo de novos pre¢cos de mercadoyattaes demonstracao analitica da
variacdo dos componentes dos seus custos.

12.20 beneficio devera ser pleiteado até a data daogiagao contratual subsequente, sob
pena de ocorrer preclusao légica do exercicio dotdl
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REPACTUACAO DE PRECO

12.30 preco consignado no contrato podera ser rephzit@n prazo de vigéncia igual ou
superior a 12 (doze) meses, desde que seja obsayvatkrregno minimo de um ano;

12.40 interregno minimo de 1 (um) ano para a primeipactuacdo sera contado a partir:

a) Da data limite para apresentacédo das propostagactes do instrumento
convocatorio, ou;

b) Da data do orcamento a que a proposta se refdmitiado-se, como termo
inicial, a data do acordo, convencdo ou dissidietem de trabalho ou equivalente,
vigente a época da apresentacdo da proposta, quandaior parcela do custo da
contratacdo for decorrente de mao-de-obra e estivelulada as datas base destes
instrumentos.

12.5Quando a contratacdo envolver mais de uma caseparfissional, com datas bases
diferenciadas, a data inicial para a contagem dalalade sera a data base da categoria
profissional que represente a maior parcela doocdst mao-de-obra da contratacao
pretendida;

12.6 Nas repactuacdes subsequentes a primeira, adadelkserd contada a partir da data
da ultima repactuacao ocorrida;

12.7 As repactuacdes serdo precedidas de solicitacdconimatada, acompanhada de
demonstracdo analitica da alteragdo dos custognpir de apresentacdo da planilha de
custos e formacéo de precos e do novo acordo oterg@io coletiva que fundamenta a
repactuacgao;

12.8 E vedada a inclus&o, por ocasido da repactuagidedeficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem oliigad por forca de instrumento legal,
sentenca normativa, acordo coletivo ou convenchatica

12.9 Quando da solicitagdo da repactuagdo, esta sonsemée concedida mediante
negociacao entre as partes, considerando-se:

a) Os precos praticados no mercado e em outros tositta Administragéo;
b) As particularidades do contrato em vigéncia;

C) O novo acordo ou convencgéo coletiva das categpradssionais;

d) A nova planilha com a variacao dos custos apradant

e) Indicadores setoriais, tabelas de fabricanteyrealoficiais de referéncia,
tarifas publicas ou outros equivalentes e
f) A disponibilidade orgcamentaria do 6érgdo ou entdeohtratante.

12.10 A decisd@o sobre o pedido de repactuacdo deveedarnfo prazo maximo de 60
(sessenta) dias, contados a partir da solicitagioentrega dos comprovantes de variacao
dos custos;

12.11No caso de repactuacao, sera lavrado termo aditivamntrato vigente;
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12.120 prazo referido no item anterior ficara suspesrsguanto a contratada ndo cumprir
0S atos ou apresentar a documentacdo solicitadacpatratante para a comprovacgédo da
variacdo dos custos;

12.130 orgao ou entidade contratante podera realitigédcias para conferir a variacéo
de custos alegada pela contratada;

12.14 Os novos valores contratuais decorrentes das tieggdes terdo suas vigéncias
iniciadas observando-se o seguinte:

a) A partir da assinatura do termo aditivo;

b) Em data futura, desde que acordada entre as ,pades prejuizo da
contagem de periodicidade para concessao das @exepactuacdes futuras; ou

c) Em data anterior a repactuacéo, exclusivameraredyua repactuacao envolver
revisdo do custo de mao-de-obra e estiver vinculadastrumento legal, acordo,
convengao ou sentenga normativa que contempleddataéncia retroativa, podendo esta
ser considerada para efeito de compensacao do pagamevido, assim como para a
contagem da anualidade em repactuagoes futuras;

12.15 No caso previsto no item anterior, 0 pagamentmativo devera ser concedido
exclusivamente para os itens que motivaram a tetidade, e apenas em relacdo a
diferenca porventura existente;

12.16 A Administracdo deverd assegurar-se de que oep@ENtratados sdo compativeis
com aqueles praticados no mercado, de forma a tgasacontinuidade da contratacao
mais vantajosa;

12.17 A Administracdo poderd prever o pagamento retroatdo periodo em que a
proposta de repactuacdo permaneceu sob sua anplise,meio de Termo de
Reconhecimento de Divida;

12.18Na hipétese do item anterior, 0 periodo que a @@ppermaneceu sob a analise da
Administracéo sera contado como tempo decorrida fias de contagem da anualidade da
proxima repactuacao.

CLAUSAULA DECIMA TERCEIRA — DA MANUTENCAO DO EQUILIB RIO
ECONOMICO-FINANCEIRO

13.1 —O valor contratado podera ser revisto antes doopgreavisto para repactuacdo com
vistas a manutencéao do equilibrio econémico-finmocdo Contrato, na forma da alinea
“d”, inciso Il, art. 65 da Lei n° 8.666/93, mediansolicitacdo formal da Contratada,
obedecida a seguinte condicao:

13.1.1- as eventuais solicitacbes deverdao fazer-se acturapale planilhas de
custos e formagédo de precos e documento que coe@osuperveniéncia de fatos
imprevisiveis, ou impeditivos da execucdo do a@lstau, ainda, caso de forca maior,
caso fortuito ou fato do principe, configurandoned# econémica extraordinaria ou
extracontratual, porém de consequéncias incalaslademonstrando o seu impacto nos
custos do contrato.
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CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

14.1- As despesas decorrentes da contratacdo corremiutados recursos consignados
no Or¢camento Geral da Unido para o exercicio dé,a@informe segue:

| — Programa de Trabalho:
Il — Elemento de Despesa:

Il — PTRES:
IV — Fonte:
V -Empenho:

14.2— No(s) exercicio(s) seguinte(es), correrdo aacdnt recursos proprios para atender
as despesas da mesma natureza, cuja alocacdoegarad inicio de cada exercicio
financeiro.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DO PAGAMENTO

15.10 pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE noop8z(trinta) dias, contados
da apresentacdo dos servicos executado, mediareseatacdo de Nota/Fiscal Fatura
discriminativa, devidamente e os materiais empregaravés de ordem bancéria para
crédito em banco, agéncia e conta corrente indicpdlm contratado.

15.2 Os pagamentos decorrentes de despesas cujossvaloepassem o limite de que
trata o inciso Il do art. 24 da Lei 8.6666, de 1993verdo ser efetuados no prazo de até 5
(cinco) dias uteis, contados da data da apresenticBlota Fiscal, nos termos do art. 5° da
Lei n® 8.666, de 1993.

15.3 A apresentacdo de Nota Fiscal/Fatura, deverd excoo prazo de 02 (dois) dias,
contado da data final do periodo de adimplementpadeela da contratacdo a que aquela
se referir, devendo estar acompanhada dos docusnergiocionados no 81° do art. 36 da
IN/SLTI n° 02, de 2008.

15.4 O pagamento somente sera autorizado depois deaéfeb “atesto” pelo servidor
competente, condicionado neste ato a verificacdocodéormidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada em relacédo aos servicos efetivamezgag@os devidamente acompanhada das
comprovagdes mencionadas no 81° do art. 36, dA.TN/® 02, de 2008.

15.5Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatudas documentos pertinentes a
contratagdo, ou ainda, circunstancia que impec#&adacdo da despesa, como por
exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorredée penalidade imposta ou
inadimpléncia, o pagamento ficar4 sobrestado aééagCONTRATADA providencie as

medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o0 prazo paameato iniciar-se-a apos a
comprovacdo da regularizacdo da situacdo, nédo esmado qualquer Onus para a
CONTRATANTE.

15.6 Caso se constate o descumprimento de obrigacéieslhirstas ou manutencdo das
condicbes exigidas para habilitacdo podera ser ethith@ um prazo para que a
CONTRATADA regularize suas obrigacdes, quando néoidentificar ma-fé ou a
incapacidade de corrigir a situacao.
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a) Nao sendo regularizada a situacdo da CONTRATADArazo concedido, ou
nos casos em que identificada a ma-fé, se nacoksiyel a realizacdo desses pagamentos
pela propria Administracéo, os valores retidos elauinente serdo depositados junto a
Justica do Trabalho, com o objetivo de serem atilis exclusivamente no pagamento de
salarios e das demais verbas trabalhistas, bem da®aontribuicbes sociais e FGTS
decorrentes.

15.7 Nos termos do artigo 36, 8§ 6°, da instrugdo NaxagsLTI/MPOG n° 02, de 2008,
sera efetuada a retencao ou glosa no pagamengmrpianal a irregularidade verificada,
sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se conpgeateCONTRATADA:

a) nao produziu os resultados acordados;

b) deixou de executar as atividades contratadas, &m as executou com a
qualidade minima exigida;

c) deixou de utilizar materiais e recursos humanagiaos para a execucao do
servigo, com qualidade ou quantidade inferior aatetada.

15.8 Sera contada como data do pagamento o dia emomstéac como emitida a ordem
bancaria para pagamento.

15.9 Antes de cada pagamento a CONTRATADA sera reaizamsulta ao SICAF para
verificar a manutencéo das condi¢des de habiliteg&pdas no Edital.

15.10Constatando-se, junto ao SICAF, a situacao dgulaeidades da CONTRATADA
sera providenciada sua adverténcia, por escrittg gae, no prazo de 5 (cinco) dias,
regularize sua situacdo ou, no mesmo prazo, apeesea defesa. O prazo podera ser
prorrogado uma vez, por igual periodo, a crittddCONTRATANTE.

15.11 Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa evadal improcedente, a
CONTRATANTE devera comunicar aos o6rgaos responséymla fiscalizacdo da
regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRDA, bem como quanto a
existéncia de pagamento a ser efetuado, para ¢ara seionadas os meios pertinentes e
necessarios para garantir o recebimento de sedisosié

15.12 Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE deverdotar as medidas
necessarias a rescisdo contratual nos autos desgmwa@dministrativo correspondente,
assegurada & CONTRATADA a ampla defesa.

15.13Havendo a efetiva execucao do objeto, os pagaseatéo realizados normalmente,
até que se decida pela rescisdo contrato, caso MTRATADA nédo regularize sua
situagao junto ao SICAF.

15.14 Somente por motivo de economicidade, seguranc@gn@cou outro interesse
publico de alta relevancia, devidamente justificadon qualquer caso, pela maxima
autoridade da CONTRATANTE, ndo serd rescindido atrabo em execugdo com a
CONTRATADA inadimplente no SICAF.

15.15 Quando do pagamento, sera efetuada a retenc@atiéh prevista na legislacédo
aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 eie8l212, de 1993.

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar
Brasilia - DF — CEP 70.308-200
E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3163 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




239

a) A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Naal,
exclusivamente para as atividades de prestacaerdieas previstas no 8§ 5°- C, do artigo
18, da LC 123, de 2006, ndo sofrera a retencaatdrida quanto aos impostos e
contribuicbes abrangidos por aquele regime, obadorge as excecdes nele previstas. No
entanto, o pagamento ficara condicionado a apras@mtde comprovacdo, por meio de
documento oficial, de que faz jus ao tratamentuutério favorecido previsto na referida
Lei Complementar.

15.16 Nos casos eventuais atrasos de pagamento, desde @ONTRATADA nao tenha
concorrido, de alguma forma, para tanto, fica cani@ado que a taxa de compensacao
financeira devida pela CONTRATANTE, entre a data wEncimento e o efetivo
adimplemento da parcela, é calculada medianteigag@b da seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:

Em = Encargos Moratorios;

N = Numero de dias entre a data prevista para arpagto e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga;

| = Indice de compensac&o financeira = 0,00016488im apurado:

| = (TX) | = (6/100) | = 0,00016438
365

TX = Percentual de taxa anual 6%

15.16- No caso de atraso de pagamento, desde que a ROMDA nao tenha ocorrido
em alguma forma para tanto, serdo devidos pela GAYANTE encargos moratérios a
taxa nominal de 6 % a.a. (seis por cento ao armjatizados diariamente em regime de
juros simples.

15.16.1 -O valor dos encargos sera calculado pela férmula:

EM =1 x N x VP, onde: EM = Encargos moratorio d&yiN = Numero de dias
entre a data prevista para o pagamento e a dovefpmgamento; | = Indice de
compensacao financeira = 0,00016438; e VP = Vagrdstacdo em atraso.

CLAUSULA ~DECIMA SEXTA - DO ACOMPANHAMENTO E DA
FISCALIZACAO

16.1 -Os regime de execucgao dos servicos a serem edesypala CONTRATADA, o0s
materiais que serdo empregados e a fiscalizacé QEINTRATANTE sdo aqueles
previstos no Termo de Referéncia, anexo do Edital.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA GARANTIA CONTRATUAL

17.1 — A CONTRATADA, no prazo dd0 (dez) diasapds a assinatura do Termo de
Contrato, prestara garantia no valor correspondari&o (cinco por cento) do valor do
total Contrato, que sera liberada de acordo contoaslices previstas neste Edital,
conforme disposto no art. 56 da Lei n°® 8.666, d#@318esde que cumpridas as obrigacbes
contratuais. O prazo para apresentacdo da gapatt@a ser prorrogado por igual periodo
a critério da Administracao contratante.
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17.1.1- A inobservéancia do prazo fixado para apreseatdgdarantia acarretara a
aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos mbo)ceo valor total do contrato por dia
de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

17.1.2 - O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias raagoa Contratante a
promover a rescisdo do contrato por descumprimeatgumprimento irregular de suas
clausulas, conforme dispdem os incisos | e |l do7& da Lei n. 8.666 de 1993.

17.2— A validade da garantia, qualquer que seja a nuati escolhida, deverd abranger
um periodo de mais 3 (trés) meses apos o términ@éacia contratual.

17.3- A garantia assegurara, qualquer que seja a ndadaliescolhida, o pagamento de:

17.3.1- prejuizo advindo do ndo cumprimento do objetocdntrato e do néo
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

17.3.2— prejuizos causados a Contratante ou a tercedamrigentes de culpa ou
dolo durante a execucéo do contrato;

17.3.3— as multas moratorias e punitivas aplicadas petdar@tante a Contratada;

17.3.4— obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdenda®qualquer natureza, ndo
honradas pela Contratada.

17.4— A modalidade seguro-garantia somente sera aaeitmntemplar todos os eventos
indicados no item anterior, mencionados no artX1®, b da IN SLTI/MPOG 02/2008.

17.5—- A garantia em dinheiro devera ser efetuada erarfda Contratante, em conta
especifica na Caixa Econémica Federal, com cornegawtaria.

17.6 — No caso de alteracdo do valor do contrato, ourggacdo de sua vigéncia, a
garantia devera ser ajustada a nova situacao ovaea, seguindo 0s mesmos parametros
utilizados quando da contratagé&o.

17.7— Se o valor da garantia for utilizado total oucgEmente em pagamento de qualquer
obrigacdo, a Contratada obriga-se a fazer a regageposicdo no prazo maximo @6
(dez) diasuteis, contados da data em que for notificada.

17.8— A Contratante ndo executara a garantia na ocoaréle uma ou mais das seguintes
hipoteses:

17.8.1- caso fortuito ou for¢ca maior;

17.8.2- alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradoda diador, das obrigacdes
contratuais;

17.8.3— descumprimento das obrigacdes pelo contratadormetes de atos ou
fatos praticados pela Administracao;
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17.8.4— atos ilicitos dolosos praticados por servidogegdministracao.

17.9—- N&o serdo aceitas garantias que incluam outeagdes de responsabilidade que
nao as previstas neste item.

17.10— ApOs a execucdo do contrato, sera verificadogampanto das verbas rescisoérias
decorrentes da contratacdo, ou a realocacdo dosegagps da Contratada em outra
atividade de prestagcédo de servigos, sem que oaantarrupgao dos respectivos contratos
de trabalho.

17.10.1- Caso a Contratada ndo logre efetuar uma das owagiies acima
indicadas até o fim do segundo més apdés o0 encamtanta vigéncia contratual, a
Contratante podera utilizar o valor da garantiastada e dos valores das faturas
correspondentes a 1 (um) més de servigos parazaeali pagamento direto das verbas
rescisorias aos trabalhadores alocados na execagératual, conforme arts. 19-A e 35 da
Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 2008, conferobrigacdo assumida pela
contratada.

17.11- Sera considerada extinta a garantia:

17.11.1 — com a devolucdo da apodlice, carta fianca ou aigAo para o
levantamento de importancias depositadas em dmbeiitulo de garantia, acompanhada
de declaracdo da Contratante, mediante termo eit@ociado, de que a Contratada
cumpriu todas as clausulas do contrato;

17.11.2— no prazo de 03 (trés) meses apods o término @aeig do contrato, caso
a Administracdo ndo comunique a ocorréncia detsidsisquando o prazo sera ampliado,
nos termos da comunicacao.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DA VIGENCIA
18.1- O prazo de vigéncia deste Termo de Contratoderf2 (doze) meses, contado a
partir de sua assinatura, podendo ser prorrogadmigresse das partes até o limite de 60
(sessenta) meses, desde que haja autorizacdo fatanahutoridade competente e
observados os seguintes requisitos:

18.1.1 -Os servigos tenham sido prestados regularmente;

18.1.2 -A Administracdo mantenha interesse na realizaQ&ed/ico;

18.1.3 - O valor do contrato permanegca economicamente jegotapara a
Administracao;

18.1.4 -A contratada manifeste expressamente interesgonagacao; e
18.1.5- A CONTRATADA néao tem direito subjetivo a prorrogagamtratual.
18.2 —A prorrogacdo de contrato devera ser promovida améglia celebracdo de termo

aditivo.
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CLAUSULA DECIMA NONA — DA SUBCONTRATACAO, FUSAO, Cl SAO OU
INCORPORACAO

19.1- E admissivel a subcontratacio, fusdo, cisdo ougncacdo da contratada com/em
outra pessoa juridica, desde que sejam observaglasnpva pessoa juridica todos o0s
requisitos de habilitacdo exigidos na licitacdgioal; sejam mantidas as demais clausulas
e condi¢cbes do contrato; ndo haja prejuizo a edecdg objeto pactuado e haja a anuéncia
expressa da Administragcdo a continuidade do cantrat

CLAUSULA DECIMA VIGESIMA — DO ACORDO DE NIVEL DE SE RVICO

20.1 O nivel de servico indica a variagdo consideradeit@el pelo SDH-PR dos
indicadores de desempenho para a prestacdo dogose® acordo de niveis de servigos
aqui descrito apresenta todos os indicadores quereendem essa avaliagao.

20.2 Os niveis de servicos serdo exigidos apos 60 abasdos da implantacdo. Esse
periodo destina-se a estabilizacdo dos servicoparfir do 61° dia serdo aplicados os
percentuais estabelecidos na tabela de Faixasudeajno Pagamento, caso a contratada

nao cumpra os indices dos niveis de servicos dstates.

20.3 Mensalmente, a CONTRATADA deve prover ao gestor cdmtrato relatorios
contendo os resultados das apuragdes realizadastedbs estes indicadores.

20.3.1Para fins de composicao dos relatorios quantdates qualitativos previstos
no Contrato, sera considerado “dia atipico”, pataleatendimento, quando o volume de
chamadas recebidas for superior a 15% em relagdédé dos dias correspondentes aos
altimos 12 meses, devendo ser expurgados tododias atipicos” para fins de calculos
dos indicadores de niveis de servigos.

20.3.1.1Com relagdo a média dos dias correspondentesltaossi12 meses
desconsiderar os dias nao uteis para o céalculéededo do indicador.

20.3.2No caso de ocorréncia de fatos que interrompaenace® de um dos tipos
de atendimento, alheia a Contratada, o dia quafftado serd considerado como “dia
atipico”. Sendo assim, serdo expurgados estegdraso calculo de afericdo do indicador
de niveis de servicos.

2013
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setem bro Outubro [Novembro Dezembro
Ligagoes Bilhetador 1.520.184 | 1.354.529 | 1.486.957 | 1.705.665 | 1.752.002 | 1.714.284 | 1.727.817 | 1.787.530 | 1.743.290 | 2.105.125 | 2.160.942 | 2.170.130
Retencdo URA 981.014 864.486 980.947 1.099.239 | 1.124.918 | 1.112.670 | 1.120.653 994.556 923.741 1.110.728 | 1.133.429 | 1.110.301 1.046.390
Entrantes 539.170 490.043 506.010 606.426 627.084 601.614 607.164 792.974 819.549 994.397 1.027.513 | 1.059.829 722.648
Desistentes/Bloqueadas 11.384 11.031 11.064 21.700 22.752 22.405 22.306 255.797 332.993 112.203 106.235 118.178 87.337
Chamadas Recebidas 527.786 479.012 494.946 584.726 604.332 579.209 584.858 537.177 486.556 882.194 921.278 941.651 635.310
TMA (180seg) 342 411 356 293 287 312 297 257 250 256 231 180 276
TME (seg) 152 166 153 125 123 141 147 119 121 95 80 71 118

TOTAL/
MEDIA

1.769.038

20.3.3 Metas a serem alcancadas:
Atender a média dos ultimos 6 meses de 2013 davattes entrantes /més conforme
guadro acima
TMA — considerar 200 s
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20.4 Indicadores de Desempenho para as Posi¢cdesattndimento medidos por hPA:
20.4.1Nivel de Servico: 90/30 — NS

O NS sera igual ao total de ligacbes atendidasraledd meta determinada pela
Contratante, dividido pela diferenca entre o td&aligagbes recebidas e o total de ligacdes
abandonadas dentro da meta determinada pela Gonéat

A apuracdo dos dados para célculo do NS deverausematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao meaumigas telefénicas.

A Contratada devera atender 90 % das ligacGes €r@0asegundos, apos distribuicdo da
URA para atendimento humano. O NS sera apurad@actiante.

Formula: Total de Lag0es atendidas em até 30s .
(Total de Ligacdes Atendidas) + (Total de Lagz6es Abandonadas com mais de 30s)

20.4.2 indice de Abandono de Ligacgdes: 10% - IAL

Descricdo$ o percentual de atendimentos néo efetivados ggisténcia do usuério, apos
a distribuicao da ligacdo pela URA para atendiméntnano.

A IAL sera apurada diariamente.

A IAL sera igual a soma de todas as desisténctamiaade 30 (trinta) segundos, dividida
pela pelo total de ligacdes recebidas, multipligaaial00.

A apuracdo dos dados para calculo da IAL deveraw®@matica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao marmlgas telefonicas.

A IAL maxima admitida sera de até 10,00% por dia
20.4.3Tempo Médio de Espera: 30 segundos - TME

Descricao:representa a média de ligacbes que ficaram emeaesiepois de realizada a

opcao na URA e dirigida para o atendimento humano.

O TME seréa apurado diariamente.

A apuracao dos dados para calculo do TME deveraudematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao mamigas telefonicas.

A Contratada devera atingir no maximo 30 segundp®s distribuicdo da URA para

atendimento humano.

Formula: Tempo total de espera em fila.
Total de ligacOes raidas para o atendimento humano

20.4.4 indice Final da Qualidade de Atendimento: 90% - IFQA

Descricdo: Sera obtido, mensalmente, a partir ddiar@mples entre os indices apurados
pela CONTRATADA e pela Secretaria de Direitos Huogrcom o monitoramento, em

separado, por moédulo dos servicos de teleatendim@eteptivo e Ativo. Os itens e

fatores de avaliacédo, previamente definidos pelaefwia de Direitos Humanos, seréo
formalizados em documento especifico - Termo de @@omisso sobre a Qualidade do
Atendimento, cujos critérios, fatores e conceitaglgrdo ser alterados, excluidos ou
substituidos a qualquer tempo, a critério da SaGeetle Direitos Humanos.
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A Contratada devera realizar, no minimo, 05 (cincodnitorias de ligacdes, por
operador/més.

As monitorias deverdo ser realizadas em ferrampridpria da Contratada; os itens a
serem avaliados e seus respectivos pesos seraaldsfpela Contratada em conjunto com
a Contratante.

O IFQA que devera ser garantido pela Contratadg daminimo, 90,00% por més.

20.4.5indice De Atendimentos Registrados (IAR)

Descricdo: representa o percentual de registrdezadas no sistema comparado com a
quantidade de atendimentos realizados, no canahmom

O IAR sera apurada diariamente.

A apuracao dos dados para calculo do IAR deverawgematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de relatérios.

O IAR minimo que devera ser garantido pela Cordeatade 98,00%.

Formula: Total de Registros.
Total de Atdimentos Humano Realizados

20.4.6 Avaliagéo dos Servigos (NA)

A Contratante realizara avaliagcdo mensal dos ses\digntratados, como segue.

A Contratada devera somar 100 (cem) pontos mens&iscumulativos, dos indicadores
de desempenho, conforme descri¢cdo e pontuacaabela tabaixo .

O calculo da Nota de Avaliagcéo sera efetuado petdr@tante, conforme abaixo:

Nota de Avaliacdo (NA)

NA = (NOTA NS x 3) + (NOTA IFQA x 3) + (NOTA TME x 2) +(NOTA IAL x 1) + (NOTA
IAR X 1)
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* Serd acompanhado o cumprimento do Nivel de Servigo NS =90,00% 10 pontos
estabelecido no item 13.1.1 do termo de referéncia. 85,00% < NS < 90,00% 08 pontos
* Se o Nivel de Servigo ficar abaixo da meta serd atribuida
. Nivel de Servico (NS) nota de avaliacdo para o indicador conforme nivel » 90,00% Disrio 80,00% < NS < 85,00% 06 pontos
atingido. 75,00% < NS < 80,00% 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota
de avaliagio mensal os resultados obtidos nos dias 70,00% < NS < 75,00% 02 pontos
considerados tipicos. NS < 70,00% 00 pontos
* Serd acompanhado o cumprimento do indice de 1AL < 10,00% 10 pontos
Abandono Liquido estabelecido no item 13.1.2 do termo
dle mefadnEa, 10,00% < IAL < 15,00% 08 pontos
indice de Abandono * Se’ o I'eric,e de Abandono !.iqt:ido ficar:‘acin"m da meta o 15,00% < IAL < 20,00% 06 pontos
2 Liquido (IAL) sera atribuida nota de avaliagdo para o indicador <10,00% Didrio 5 5
conforme nivel atingido. 20,00% < IAL < 25,00% 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 25,00% < AL < 30,00% T pETiEs
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. IAL > 30,00% 00 pontos
* Sera acompanhado o cumprimento do Tempo Médio de TME < 30,00 seg. 10 pontos
Espera estabelecido no item 13.1.3 do termo de
referéncia. 30,00 seg. < TME <40,00 seg. 08 pontos
Tempo Médio de * Sfe olTempo Médio d.e Es~pera ficaltacilma da meta sera o 40,00 seg. < TME < 50,00 seg. 06 pontos
3 Espera (TME) atribuida nota de avaliagdo para o indicador conforme <30 Segundos Diario
nivel atingido. 50,00 seg. < TME <60,00 seg. 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 60,00 seg. < TME < 70,00 seg. 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. TME > 70,00 seg. 00 pontos
* Sera acompanhado o cumprimento do indice Final da IFQA > 90,00% 10 pontos
Qualidade do Atendimento estabelecido no item 13.1.4
b e de REnEa. 85,00% < IFQA < 90,00% 08 pontos
indice Final da * Se o [ndice Final da Qualidade do Atendimento ficar 80,00% < IFQA < 85,00% 06 pontos
4 Qualidade do abaixo da meta serd atribuida nota de avaliagdo para o >90,00% Diario
Atendimento (IFQA) [indicador conforme nivel atingido. 75,00% < IFQA < 80,00% 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 70,00% < |FQA < 75,00% @ pETiEs
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. IFQA < 70,00% 00 pontos
* Serd acompanhado o cumprimento do Indice de 1AR 2 98,00% 10 pontos
Atendimentos Registrados estabelecido no item 13.1.5 do
e Ge iR, 95,00% < IAR < 98,00% 08 pontos
indice de *Se o indice de Atendimentos Registrados ficar abaixo 90,00% < IAR < 95,00% 06 pontos
5 Atendimentos da meta sera atribuida nota de avaliagdo para o > 98,00% Diario
Registrados (IAR) |indicador conforme nivel atingido. 85,00% < |AR < 90,00% 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 80,00% < IAR < 85,00% 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. AR < 80,00% 00 pontos

20.5 Indicadores de Desempenho para as Posi¢cdes atendimento medidos por,
PATEN, PAM E PAEN

20.5.1 PDTE - Percentual de Demandas registradas pelo Teleatentb do
Disque Direitos Humanos Encaminhadas pelo PATENbag&os responsaveis:

a) Demandas classificadas como urgentes: 100% encadastem até 24h Uteis apos
0 registro no teleatendimento.
b) Demandas classificadas com prioridade alta: 1008areimhadas em até 36h Uteis
apos o registro no teleatendimento.
C) Demandas classificadas com prioridade média: 100éameinhadas em até 48h
Gteis apos o registro no teleatendimento.
d) Demandas classificadas com prioridade baixa: 108%aminhadas em até 72h
Gteis apos o registro no teleatendimento.

20.5.2PDFE Percentual de Demandas registradas pelo cidad&omaulario web
Encaminhadas pelo PATEN aos 6rgaos responsaveis:
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a) Demandas de teor urgente: 100% encaminhadas e2dlatéteis apos o registro no

formuléario web.

b) Demandas de teor de prioridade alta: 100% encanié@shem até 36h Uteis apds o
registro no formulario web.

C) Demandas de teor de prioridade média: 100% encaui@shem até 48h Uteis apos
o registro no formulario web.

d) Demandas de teor de prioridade baixa: 100% encauathem até 72h Gteis apls o
registro no formulario web.

20.5.3PDCE Percentual de Demandas recebidas pelos demaiss@angntrada (e-
mail, fax, carta, correspondéncia oficial, web atvatformato acessivel etc.) encaminhada
pelo PATEN aos 6rgaos responsaveis —.

a) Demandas de teor urgente: 100% encaminhadas edlatéteis apds o recebimento
da demanda pelo PATEN.

b) Demandas de teor de prioridade alta: 100% encamt@sham até 36h Gteis apos o
recebimento da demanda pelo PATEN.

c) Demandas de teor de prioridade média: 100% encaat@shem até 48h Uteis apos o
recebimento da demanda pelo PATEN.

d) Demandas de teor de prioridade baixa: 100% encauathem até 72h uteis apos o
recebimento da demanda pelo PATEN.

20.5.4IMDV indice de Monitoramento de Demandas encaminhadaspcazo de
providéncias Vencido -: 90%
Descricao: Coeficiente mensal de Demandas com popda providéncia vencido em
relacéo ao total de demandas encaminhadas no period

20.6 A Secretaria de Direitos Humanos adotara commgerile estabilizacdo os primeiros
60 (sessenta) dias de operacdo dos servigos, pexfted no qual os indicadores poderdo
ser flexibilizados e ajustados, em comum acordeed partes;

20.7 Os niveis de servico serdo exigidos considerandaimero de link's E1 e a
quantidade de PA’s em operagédo, no periodo.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DAS SANCOES

211 No caso de inexecucao total ou parcial das olbEmcassumidas, estara a
CONTRATADA sujeita as sangdes previstas na Lei §1666/93, Lei n.° 10.520/02,

Decreto n.° 5.450/05 e demais legislacdes corgglatadendo o SDH — PR, garantido a
defesa prévia e o contraditorio, aplicar as segaisin¢coes:

21.1.1Adverténcia, que deverd ser feita por meio ddfioatido a ser enviada por Oficio,
mediante contrarrecibo do representante legal d&NTRATADA, ou seu preposto,
estabelecendo prazo para cumprimento das obrigag8amidas;
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21.1.2Multa de:

a) 1% (um por cento) sobre o valor mensal estindm@ontrato para cada dia util de
atraso no inicio das operacgfes, contado a partiBldodia apos data da assinatura do
Contrato, conforme item 7.2.1 do Termo de RefegnciPrazo para Implantacdo dos
Servigos;

b) 1% (um por cento) sobre o valor mensal estimdmaontrato para cada dia util de
atraso no inicio das operacdes, contado a partifl®odia apos data da assinatura do
Contrato, conforme item 7.2.2 do Termo de RefegnciPrazo para Implantacdo dos
Servicos;

c) 2% (dois por cento) sobre o valor mensal estomedd contrato para a negativa
injustificada de acesso pelos representantes awiedis do SDH —PR aos dados e
instala¢cBes utilizados na prestacdo dos servicos;

d) 4% (quatro por cento) sobre o valor mensal estordo contrato para cada indicador de
niveis de servicos, cujos dados utilizados tenhato ebjeto de fraude, manipulagéo,
simulacao, adulteracdo ou descaracterizacdo peNMT®ATADA, podendo, nesses casos
ocorrer rescisdo unilateral do Contrato, sem mejuda aplicacdo de demais sancdes
proporcionais ao agravo;

e) 10% (dez por cento) sobre o valor faturado, pgeaade, manipulacdo, simulacao,

adulteracdo ou descaracterizagdo dos dados utiBzpdra elaboracdo da fatura mensal,
podendo, nesses casos, ocorrer rescisdo unildtei@bntrato, sem prejuizo da aplicacéo
de demais sang¢des proporcionais ao agravo;

f) 5% (cinco por cento) sobre o valor faturado résrda ocorréncia caso haja interrupcdes
do servico provocadas por falhas ou degradacaeed Iocal de microcomputadores e

outros equipamentos sob a responsabilidade daataddr, que ndo forem eliminadas em
prazo maximo de 02 (duas) horas, contadas a gartitomento de seu diagndstico.

g) 5% (cinco por cento) sobre o valor total da @atdo ou do més faturado, dependendo
da gravidada do descumprimento, em caso de deskcnemo de obrigacao contratual ou
editalicia ndo prevista nas alineas acima;

h) 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor diati@tacdo em caso inexecugao total das
obrigacbes assumidas;

i) Suspensédo temporaria de participacdo em Listazémpedimento de contratar com a
Administracdo, pelo prazo de até 2 (dois) anos;

j) Impedimento de licitar e contratar com a Uniadescredenciamento no SICAF pelo
prazo de até 5 (cinco) anos;

k) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou @iatr com a Administracdo Publica,
enquanto perdurarem os motivos determinantes dgdmiiou até que seja promovida a
reabilitacdo perante a propria autoridade que @apl@ penalidade, que sera concedida
sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administragdlo® prejuizos causados.
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21.2 As sancOes serdo aplicadas, sem prejuizo de gkfsisadas para desconto de
indicadores de niveis de servicos nao cumpridas GEINTRATADA, conforme Item 13
do Termo de Referéncia — Acordo de Niveis de Sesvic

21.3Apos a aplicacdo de 04 multas, a SDH-PR podeexiaizar o descumprimento total
das obrigacdes assumidas, caso em que, além deragd sancdes previstas, podera o
SDH-PR optar pela rescisdo do Contrato.

21.4 As penalidades previstas poderdo ser suspendasmou em parte, quando o atraso
no cumprimento das obrigacbes for devidamente figmtio pela empresa
CONTRATADA, por escrito, no prazo maximo de 02 galias Uteis.

21.5 As multas moratorias aplicadas pela Secretaria Dieitos Humanos a
CONTRATADA, nao excederao, a cada més, o equivalarit0% (dez por cento) do valor
do faturamento do més equivalente.

21.6 A multa devera ser recolhida no prazo maximo déo@8) dias corridos, a contar da
data do recebimento da comunicacéo enviada pel@t8ea de Direitos Humanos — PR,
nos casos em que a multa ndo for descontada déisuatia

21.7 As multas ndo tém carater indenizatorio e seu rpagtp nao eximira a
CONTRATADA de ser acionada judicialmente pela resadbilidade civil derivada de
perdas e danos junto a Secretaria de Direitos Hosfi@dR, decorrentes de infracdes
cometidas.

21.8 As sancbes previstas neste documento sdo indepgesadentre si, podendo ser
aplicadas de forma isolada ou cumulativamente,@ejuizo de outras medidas cabiveis.

21.9 Aplicacdo de qualquer das penalidades previstadizae-se-4& em processo

administrativo que assegurard o contraditério, @lardefesa e o devido processo legal,
observando-se o procedimento previsto na Lei r6631893 e, subsidiariamente, a Lei n°
9.784/99.

21.10A auséncia de comunicacao por parte da SDH/PRergéea irregularidade ou falha
ndo exime a CONTRATADA das responsabilidades detertas no Termo de
Referéncia.

21.11 O descumprimento da Taxa de Ocupacdo Mensal desHde Posicdo de
Atendimento Logadas (hPA’s), enumeradas no qudidtia@ acarretara:

Menor que 100 e maior ou igual a 95 Tolerado
Menor que 95 e maior ou igual a 94 Adverténcia
, . Multa de 1% sobre o valor faturado no més da
Menor que 94 e maior ou igual a 93 . x
infracdo
. . Multa de 2% sobre o valor faturado no més da
Menor que 93 e maior ou igual a 92 . ~
infracao
Multa de até 5% sobre o valor faturado|no
Menor que 92 més da infracéo
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Multa de 1% sobre valor faturado no még de
aplicacdo da ultima adverténcia
Multa de 1% sobre valor faturado no még de
aplicacao da ultima adverténcia

04 Multas consecutivas ou ndo Proposicao da rescisdo do contrato

02 Adverténcias Consecutivas

03 Adverténcias ndo Consecutivas

21.12Nivel de disponibilidade da Infraestrutura de Tdogia da Informacédo Descricao:
A apuracdo sera efetuada por indice de disporaliéida infraestrutura de sustentagéo do
Sistema da Ouvidoria Nacional de Direitos Humanesatendimento (SONDHA). A
CONTRATADA sofrera a penalidade de multa corresgmtel a 5% (cinco por cento)
sobre cada 0,05% inferior a 99,75% de indice deodibilidade.

21.13 Nivel de disponibilidade da Solucédo de telefoniasdigdo: A apuragcdo sera
efetuada por indice de disponibilidade da solucéotelefonia do Disque Direitos
Humanos. A CONTRATADA sofrera a penalidade de matimespondente a 5% (cinco
por cento) sobre cada 0,01% inferior a 99,99% deénde disponibilidade.

21.14 Penalidades ao Descumprimento ao Acordo devili de Servico (ANS)

21.14.1Sempre que a Nota de Avaliagd@®A) atingir valor inferior a 85,00 (oitenta
e cinco pontos) poderé ser aplicada, através deopigiio da Contratante, penalidades a
Contratada, respeitando-se o prévio direito desdefeonforme planilha abaixo:

01 NA maior ou igual 85,00 Sem aplicacdo de multa a Contratada.
existe desconto no faturamento.

02 De 80,00 até 85,00 Adverténcia

03 De 70,00 até 79.99 MlAJIta d_e 1,09% sobre o valor faturado|no
més da infracéo.

Multa de 2,00% sobre o valor faturado|no
més da infracao.
Multa de 5,00% sobre o valor faturado|no
més da infracdo.
Multa de até 10,00% sobre o valor faturado
no més da infracéo.
a Multa de 1,00% sobre valor faturado no més
07 02 Adverténcias em meses consecut VOS plicaco da dli a
plicacdo da Ultima adverténcia.

Multa de 1,00% sobre valor faturado no més
de aplicacdo da ultima adverténcia.

04 De 60,00 até 69,99

05 De 50,00 ate 59,99

06 NA menor ou igual a 49,99

08 04 Adverténcias nao consecutivas

21.15Caso a CONTRATADA néo atinja os indices fixadositem 13.2, a Secretaria de
Direitos Humanos aplicara multa em percentuaishakds conforme as regras a seguir:

a) Baixo Impacto: Multa de 0,5% (meio por centoprsoo valor da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito;

b) Médio Impacto: Multa de 1% (um por cento) sobrevalor da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito;
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c) Alto Impacto: Multa de 2% (dois por cento) solwevalor da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

Para PATEN, PAM e PAEN

PDTE 100% 95% a 99,9% [ 94,9% a 85% | 84,9% a 74,9% < 75%
PDFE 100% 95% a 99,9% [ 94,9% a 85% | 84,9% a 74,9% < 75%
PDCE 100% 95% a 99,9% [ 94,9% a 85% | 84,9% a 74,9% < 75%
IMDV 90% - 75% a 89,9% | 64,9% a 74,9% < 65%

21.16— Sera considerada falta grave, compreendida c¢alm@ na execucéo do contrato, 0
nao recolhimento das contribuices sociais e peegidrias, bem como o0 ndo pagamento do
salario, do vale-transporte e do auxilio alimerdagfue podera dar ensejo a rescisdo do
contrato, sem prejuizo da aplicacdo da sanc¢éo ¥eieua da declaracdo de impedimento de
licitar e contratar com a Uniéo, nos termos do Artla Lei 10.520, de 17 de julho de 2002.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA — DA INEXECUCAO E DA RESC ISAO

22.1 — A inexecucdo total ou parcial do Contrato ensejawa rescisdo, com as
consequéncias contratuais, de acordo com o dispost@rts 78 a 80 da Lei 8.666/93 e
alteracdes posteriores.

22.2 —S&0 motivos para rescisédo do presente Contrato:

22.2.1 —o ndo cumprimento de clausulas contratuais, e#mEghes, projetos ou
prazos;

22.2.2 —o cumprimento irregular de clausulas contratugspecificacdes, projetos
e prazos;

22.2.3— a lentiddo do seu cumprimento, levando a Admiegsio a comprovar a
impossibilidade da concluséo do fornecimento, magqs estipulados;

22.2.4— o atraso injustificado da prestacao dos seryicos

22.2.5 —a paralisacdo da prestacdo dos servicos, sem (asisa e prévia
comunicacao a Contratante;

22.2.6— a subcontratacao total ou parcial do seu obgesssociacao do contratado
com outrem, a cessdo ou transferéncia total ouighallem como a fusdo, cisdo ou
incorporacgao, em desacordo com as determinacoEditid e no Contrato;

22.2.7 —o desatendimento das determinacdes regularestdadade designada
para acompanhar e fiscalizar a sua execucao, assim as de seus superiores;

22.2.8— 0 cometimento reiterado de faltas na sua execag@dtadas na forma do 8
1° do Art. 67, da Lei n° 8.666/93;

22.2.9- a decretagdo de faléncia ou a instauracédo divémia civil;
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22.2.10- a dissolucéo da sociedade ou o falecimento dvatado;

22.2.11- a alteragao social ou a modificagdo da finalidadeda estrutura da
empresa, que prejudique a execucdo do contrato;

22.2.12— razbes de interesse publico, de alta relevan@m@o conhecimento,
justificadas e determinadas pela maxima autoridid@sfera administrativa a que esta
subordinado o Contratante e exaradas no processiniattativo a que se refere o
Contrato;

22.2.13— a supresséo, por parte da Administracéo, de obeagcos ou compras,
acarretando modificacao do valor inicial do Comtralém do limite permitido no § 1° do
Art. 65, da Lei n°® 8.666/93;

22.2.14— a suspensédo de sua execucao, por ordem escritdndiaistracao, por
prazo superior a 120 (cento e vinte) dias, salvocaso de calamidade publica, grave
perturbacdo da ordem interna ou guerra, ou aindeepetidas suspensdes que totalizem o
mesmo prazo, independentemente do pagamento abiigade indenizacdes pelas
sucessivas e contratualmente imprevistas desmatis e mobilizagdes e outras
previstas, assegurado ao contratado, nesses caslirgito de optar pela suspensao do
cumprimento das obriga¢cdes assumidas até quem@jmlizada a situacao;

22.2.15- o atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagametevidos pela
Administracdo decorrentes de obras, servicos omefimento, ou parcelas destes, ja
recebidos ou executados, salvo em caso de calamipldblica, grave perturbacdo da
ordem interna ou guerra, assegurado ao contrataticeito de optar pela suspensdo do
cumprimento de suas obrigagfes até que seja naadala situacao;

22.2.16 —a nao liberacdo, por parte da Administracdo, da,docal ou objeto para
execucao de obra, servico ou fornecimento, nosopraantratuais, bem como das fontes
de materiais naturais porventura especificadasenmd de Referéncia;

22.2.17 —a ocorréncia de caso fortuito ou de forga maiogul@mente
comprovada, impeditiva da execucao deste Conteato;

22.2.18 —descumprimento do disposto no Inciso V do Art. @& | ei n® 8.666/93,
sem prejuizo das sancdes penais cabiveis.

22.3 — Os casos de rescisdo serdo formalmente motivadesautos do processo,
assegurado o contraditorio e a ampla defesa.

22.4 —A rescisao deste Contrato podera ser:

22.4.1- determinada por ato unilateral e por escrito da ihthtracdo, nos casos
enumerados nos incisos | a Xll, e XVII do Art. @3, Lei n°® 8.666/93;

22.4.2— amigavel, por acordo entre as partes, reduzitkxrao no processo da
licitacdo, desde que haja conveniéncia para a Adtragao; e
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22.4.3—judicial, nos termos da legislacao.

22.5 —A rescisao administrativa ou amigavel devera secqatida de autorizacdo escrita e
fundamentada da autoridade competente.

22.6 —Quando a rescisao ocorrer com base nos incisoa XNl do Art. 78, da Lei n°
8.666/93, sem que haja culpa da Contratada, sdi@ ressarcida dos prejuizos
regularmente comprovados que houver sofrido, tanttta direito a:

22.6.1 —devolucéo de garantia;
22.6.2 pagamentos devidos pela execucdo do Contratodataala rescisao; e
22.6.3— pagamento do custo da desmobilizacéo.

22.7 —Ocorrendo impedimento, paralisacdo ou sustacdo afdr&o, o cronograma de
execucao serd prorrogado automaticamente por tigiunglo.

22.8 —A rescisao por descumprimento das clausulas caatsaicarretara a retencéo dos
créditos decorrentes deste Contrato, até o lintisepdejuizos causados a Contratante, além
das sancdes previstas neste Instrumento.

22.9— Quando da rescisao contratual, a Contratante ea&ifio pagamento pela contratada
das verbas rescisdrias ou a comprovacao de quamegados serdo realocados em outra
atividade de prestacéo de servigcos, sem que oadmni@rrupcdo do contrato de trabalho,

conforme determina o art. 35 da IN/MPOG n° 2, 2008.

22.10— Dar4 ensejo a rescisao contratual o descumpténgzrs obrigagdes trabalhistas ou
a ndo manutencao das condicfes de habilitacdocpatoatado, conforme o disposto no
art. 34-A da IN/MPOG n° 2, de 2008.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA — DOS RECURSOS ADMINISTR ATIVOS

23.1 — Da penalidade aplicada cabera recurso, no praz65décinco) dias Uteis da
notificacéo, ficando sobrestada a mesma até omegéo do pleito.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA — DA SUSTENTABILIDADE AMBI ENTAL

24.1 -A CONTRATADA deveracomprometer-se com a Sustentabilidade Ambiental, no
termos das exigéncias impostas pela IN 01/2010.

24.2 - Todo o material e tecnologia deverao ser ambiemnte sustentaveis, atendendo a
IN no 01, de 19 de janeiro de 2010, exceto aqueleqae ndo se aplica a referida
instrucao.
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CLAUSULA VIGESIMA QUINTA — DOS CASOS OMISSOS

25.1 —A execucao deste Contrato, bem como os casoomeésos, serdo regulados pelas
clausulas contratuais e pelos preceitos de DiRiitiolico, aplicando-lhes, supletivamente,
os principios da Teoria Geral dos Contratos e dgmsicdes do Direito Privado, na forma
do Art. 54 combinado com o inciso XII, do Art. 55 Lei n°® 8.666/93.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA- DA PUBLICACAO

26.1 —A CONTRATANTE providenciara a publicacdo deste Catat, por extrato, no
Diario Oficial da Unido, conforme determina o Paség Unico, do Art. 61, da Lei n°
8.666/93 e suas alteracoes.

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA — DA METODOLOGIA DE AVALIA CAO DA
QUALIDADE E ACEITE DOS SERVICOS

27.1 - Serd utilizado como metodologia de avaliacdo ddidpde e aceite dos servigos, 0
cumprimento a todas as obrigacfes e especificalgmsitas no Termo de Referéncia e
seus anexos, durante o decurso da execucéo datontr

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA — DAS VEDACOES
28.1 -E vedado & CONTRATADA:

28.1.1 - Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato paralquer operacao
financeira;

28.1.2 -Interromper a execucao dos servigos sob alegagd@oadimplemento por
parte da CONTRATANTE, salvo nos casos previstogeem

CLAUSULA VIGESIMA NONA — DO FORO

29.1 —As partes elegem o foro da Secdo Judiciaria FedkraDistrito Federal, com
renlncia de qualquer outro, por mais privilegiade geja, para dirimir quaisquer duavidas
que surgirem na execucao do presente Instrumento.

E, para firmeza e como prova de assim haver, etrajustado e contratado,
lavrou-se o presente Contrato em 2 (duas) viagukd teor e forma, para todos os fins de
direito, sem rasuras ou emendas, o qual depoigldeelachado conforme, perante duas
testemunhas, a todo o ato presente, vai pelas@Easado, as quais se obrigam a cumpri-
lo.

Brasilia - DF, de de 201
CONTRATANTE CONTRATADA

XXXXXXXXX XXXXXXXX
Secretario de Gestéo da Politica dos Direitos Hhasia Representante da Empresa
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TESTEMUNHAS:

Nome Nome:
Cl: Cl
CPF: CPF:
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