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

EDITAL

PREGAO ELETRONICO SRP N° 2/2015 -CGLIC/SGPDH/SDH/PR

Processo n°: 00011.000045/2015-40

Modalidade: PREGAOForma: ELETRONICOTipo: MENOR PRECO

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

Data de inclusdo das propostagartir de 12 de junho de 2015

INICIO DA SESSAO PUBLICA : 24 de junho de 2015 as 14hora de Brasilia)
Endereco Eletronica www.comprasgovernamentais.gov.briivww.comprasnet.gov.br

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

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, EdificidParque 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 Direithsmanos da Presidéncia da
Republica — SDH/PR, mediante o Pregoeiro designala Portaria n°® 610, de 7 de
outubro de 2014, da Ministra da Secretaria de @sdHumanos, publicada no D.O.U aos
8/10/2014,, torna publico para conhecimento dosréssados que realizara licitacdo na
modalidade d®REGAO ELETRONICO, sob a forma dexecuc&o indireta em regime
de empreitada por preco global,para contratagdo, por meio de Registro de Predes,
servico de Solucdo Global para implantacdo, operagdgestdo do Disque Direitos
Humanos com execucgdo de Teleatendimento Recepi@v@rma humana e eletronica, e
Teleatendimento Ativo na forma humana, com dispbréigdo de instalagbes fisicas,
disponibilizagéo e sustentacdo de infraestruturdetmologia da Informacéo, mobiliario,
pessoal, telefonia, equipamentos e aplicativosbasdestinados ao Sistema de Ouvidoria
Nacional de Direitos Humanos de Atendimento (SONDHgéonforme condi¢cdes e
especificacdes descritas neste Edital e seus anexos

O procedimento licitatério obedecera, integralmesdte disposicdes da Lei n°
10.520, de 17/07/2002, Lei Complementar n® 123/280@ecreto n° 5.450 de 31/05/2005,
Decreto n° 6.204, de 05/09/2007, e Instrucdo Navaa® 2 da SLTI do MPOG, d&0 de
abril de 2008, Instru¢do Normativa n® 6 de 23 deed®ro de 2013, Decreto n° 6.980, de
13 de outubro de 2009, alterado pelo Decreto r623.de 18 de dezembro de 2013, Decreto
n° 7.892 de 23 de janeiro de 2013, que regulamerfiésstema de Registro de Precos e
subsidiariamente, as normas da Lei n°® 8.666/9&& alteracdes posteriores, observando-se
as disposicdes dessa ultima, como norma especffer@adora na elaboracdo 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) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




1-DO OBJETO

1.1 — Contratacdo, por meio de Registro de Precosedace 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¢g@@sals, disponibilizagdo e sustentacéo
de infraestrutura de Tecnologia da Informacdo, fh@olm, pessoal, telefonia,
equipamentos e aplicativos basicos, destinadosistena de Ouvidoria Nacional de
Direitos Humanos de Atendimento (SONDHA), conform@ndicbes e especificaces
descritas neste Edital e seus anexos.

Do detalhamento do objeto

1 (Sgel-é(spt—ivstérxig\cl)o)de Teleatendimento Humano Geneaalist Hora 30.400
) (Slél'el—élgpavgir\g%?logie Teleatendimento Humano Espeizalis Hora 7 600
3 hsﬂﬁﬁm)raaenffrwgo de Analise, Encaminhamento| e Posto 106
4 | SAO — Servigo de Apoio a Operagéo Posto 56

5 | STC — Servico de Treinamento e Capacitacdo Cortamua Posto 5

2 — DA PARTICIPACAO

2.1 —Poderao participar deste Pregéao 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;

2.2.2 —que estejam com o direito de licitar e contrat@psnsos 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;
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2.2.4— interessadas que se enquadrem nas vedacOesdelemo art. 9° da Lei n°
8.666/1993;

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

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

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

2.3 -Como condicao para participacdo no Pregao, onigtassinalara “sim” ou “ndo” em
campo préprio do sistema eletrdnico, relativo gsisges declaracdes:

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

2.3.1.1 -a assinalacdo do campo “ndo” apenas produziréito el o licitante
nao ter direito ao tratamento favorecido previstolLlei Complementar n° 123, de 2006,
mesmo que microempresa ou empresa de pequeno porte;

2.3.2 -que esta ciente e concorda com as condicfes ceminleEdital 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 condicéo
de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIll, dan€iituigcao.

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

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.

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) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




3.3 — O credenciamento no provedor do sistema implice@sponsabilidade legal do
licitante ou seu representante legal e a presuthe@nia capacidade técnica para realizacao
das transacdes inerentes ao pregao eletronico &8t63° 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 licitagao,
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 deverdooseunicadas imediatamente ao
provedor do sistema para imediato bloqueio de acess

4 — DO ENVIO DA PROPOSTA NO SISTEMA

4.1 —Apos a divulgacdo do Edital no endereco eletrgrosdicitantes deverdo encaminhar
proposta com a descricdo do objeto ofertado e copaéé a data e hora marcadas para
abertura da sessdo, exclusivamente por meio denwsteletronico, quando, entéo,
encerrar-se-a, automaticamente, a fase de receiimempropostas.

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

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

4.3 — Para participagdo no pregdo eletrénico, o lictashévera 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 sancodes 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 préoprio do sistema, que
atende aos requisitos do Art. 3° da Lei Complemmental23/2006, para fazer jus aos
beneficios previstos na referida Lei.

4.6 —O licitante devera consignar, na forma expresssistema eletrénico (Comprasnet),
o VALOR GLOBAL , sendo este levado a efeito para a fase de la@acesnsiderados e
inclusos os tributos, fretes, tarifas e as despsamrentes 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.

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) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




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.

410 - Todas as especificacbes do objeto contidas mproposta vinculam a
CONTRATADA.

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

4.11.1 A CONTRATADA devera arcar com o 6nus decorrente edentual
equivoco no dimensionamento dos quantitativos @e psoposta, inclusive quanto aos
custos variaveis decorrentes de fatores futurascertos, tais como os valores providos
com o quantitativo de vale transporte, devendo d¢em@nta-los, caso o previsto
inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatpam o atendimento do objeto da
licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eveattdados nos incisos do 81° do artigo
57 da Lei n° 8.666, de 1993.

4.11.2 -Caso a proposta apresente eventual equivoco nansiom@amento dos
guantitativos que favoreca a CONTRATADA, este senréertido como lucro durante a
vigéncia da contratagdo, mas podera ser objetegeciacdo para a eventual prorrogacéo
contratual.

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

5 — CRITERIO DE JULGAMENTO

5.1 —Sera vencedor o licitante que, atendendo as coeslig@especificacbes deste Edital,
oferecer VM ENOR VALOR GLOBAL ANUAL

5.2 —No julgamento das propostas, o pregoeiro obsengsatarmos 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

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 squ#dica, por meio de sistema
eletrénico, na data, horario e local indicadosengstital.
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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 participardao da fase de lances.

7.3 —0O 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 sucessolervando o horario fixado para
abertura da sessao e as regras estabelecidastab Edi

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

8.3.1 -O intervalo minimo de diferenca de valores entrdaoses, que incidira
tanto em relacdo aos lances intermediarios quamtoetacdo 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.

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

8.6 -No caso de desconexdo com o Pregoeiro, no dedaeiapa competitiva do Pregéo,
o sistema eletrénico podera permanecer acessivéicdantes para a recepgéo dos lances.

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

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

8.8 —Caso o licitante ndo apresente lances, concotm®rao valor de sua proposta e, na
hipétese 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 efetivadafeagiio automatica, junto a Receita
Federal, do porte da entidade empresarial. O sistdentificard em coluna prépria as
microempresas e as empresas de pequeno portapaantes, 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-sespadito 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 efetivadafeagiio automatica, junto a Receita
Federal, do porte da entidade empresarial. O sistdentificard em coluna prépria as
microempresas e as empresas de pequeno portapaantes, 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-sespadito nos arts. 44 e 45 da LC n° 123, de
2006, regulamentada pelo Decreto n° 6.204, de 2007.

9.2 —Nessas condi¢0es, as propostas de microempresagresas de pequeno porte que
se encontrarem na faixa de até 5% (cinco por cewio)a da proposta ou lance de menor
preco serdo consideradas empatadas com a priméada.

9.3 —A melhor classificada nos termos do item anteoa o direito de encaminhar uma
ultima 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.
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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 satremeconaquele intervalo de 5%
(cinco por cento), na ordem de classificagédo, pagaercicio do mesmo direito, no prazo
estabelecido no subitem anterior.

9.4 —No caso de equivaléncia dos valores apresentaglasnicroempresa, 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 infaanatautomacéao, 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 @atmento 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)pisecao
“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
abrangerd o exercicio corrente, para verificar sgomatorio dos valores das ordens
bancarias por ela recebidas, até 0 més anteridaaessao publica da licitacdo, extrapola
os limites acima referidos, acrescidos do percéai20% (vinte por cento) de que trata o
artigo 3°,88 9°- A e 12, da Lei Complementar2®, Hle 2006.

9.7.2 -Constatada a ocorréncia de qualquer das situagdextcapolamento do
limite legal, o Pregoeiro indeferira a aplicacao tcetamento diferenciado em favor do
licitante, conforme artigo 3°, 88 9°, 9%, 10° e 12°, da Lei Complementar n° 123, de 2006,
com sua consequente inabilitacdo, por falta deicandie participacao.

9.8 - A licitante, Microempresa ou Empresa de PequendePajue venha a ser
CONTRATADA para a prestacéo de servicos mediardsdmede mao de obra ndo podera
beneficiar-se da condicado de optante pelo Simpéesodal, salvo as excecdes previstas no
8 5°-C do art. 18 da Lei Complementar n°® 123, ddeldezembro de 2006;

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:
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9.9.1 -prestados por empresas brasileiras;

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

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

10 — DA NEGOCIACAO

10.1 -Encerrada a etapa de lances, concedido o benaiblcroempresas e Empresas de
Pequeno Porte, de que trata o art. 44 da Lei Congriar n°® 123/2006p Pregoeiro
podera encaminhar contraproposta diretamente gankie 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 admitimedciar condi¢cdes diferentes das
previstas neste Edital.

10.2 - A negociacado sera realizada por meio do sisteogemuo ser acompanhada pelos
demais licitantes.

11 — DA APRESENTACAO DA PLANILHA E FORMULACAO 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 razédo 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;

11.1.4 -Validade néo inferior a 60 (sessenta) dias, castadpartir da abertura do
Pregao; e

11.1.5 - Discriminacdo detalhada do objeto contendo explicgnte as
especificagcdes e quantidades solicitadasAnexo | deste Edital, assim como valores
unitarios e o total.
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11.2 —Devera, na proposta, apresentar a declaracao deogyaecos estado inclusos todos
0s custos com saléarios, leis sociais, trabalhisgguros, impostos, taxas e contribuicdes,
transporte, alimentacdo, despesas administrativasr@s e demais insumos necessarios a
sua composicdo, despesas necessarias ao cumprimegtal do objeto ora licitado, ndo
sendo considerados pleitos de acréscimos a essgumlquer titulo posteriormente.

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

11.4— Nao sera permitida a alteracao da proposta apoa@esentacao.

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

11.6 —Apds apresentacdo da proposta ndo cabera degstéatvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente devidamente comagoce aceito pelo Pregoeiro.

11.7- As cotacdes de precos para a prestacdo deaenas funcdes elencadas deveréo
conter custos reais, razao pela qual ndo serdtasgeiopostas que contenham cotacdes
menores do que 0 piso da categoria profissionglutatia em Convencdes Coletivas de

Trabalho ou 6rgdo assemelhado (Acérddo —TCU n°/200@ — Plenéario).

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

11.9 —Seréo desclassificadas as propostas que néo ateaglaxigéncias 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 o0 6nus decorrenteedentual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua propogeendo complementa-los, caso o
previsto inicialmente em sua proposta nao sejafa#irio para o atendimento ao objeto da
licitacdo, exceto quando ocorrer algum dos eveatasados nos incisos do § 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 fatotesos e incertos, tais como o valor
provido com o quantitativo de vale transporte.

11.12.2Caso se verifique que a proposta apresentada caveéniual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos que favoreca AITBRATADA, este sera revertido
como lucro durante a vigéncia da contratacdo, mdsrp ser objeto de negociagéo para a
eventual prorrogacao contratual.
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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 prestiygiservicoslifsumos 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 cavogjue 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 dejidiedses 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 gam elementos que influenciam no
valor final da contratacdo, detalhando, quandm fcaso:

11.16.1 —A indicacdo dos sindicatos, acordos coletivos, eoglies coletivas,
sentengcas normativas ou leis que regem as categmradissionaisque executarao 0s
servicos e a respectivas datas bases e vigénamas,base no Codigo Brasileiro de
Ocupacgbes — 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 foéimade precos devera estar
acompanhada da indicacdo expressa dos custos Kige csoertos por tal item. A ndo
disponibilizacdo de tal informacéo, juntamente cmmproposta e planilhas apresentadas,
acarretarqd a necessidade de realizacdo de dilegésendo que o ndo atendimento da
mesma ou o0 atendimento ndo satisfatério 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.

12 — DA ACEITACAO E DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

12.1 —Encerrada a etapa de lances e depois da veriichg@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.
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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 igadals em
relatorio técnico circunstanciado, aprovado pelaradade competente, poderdo os precos
unitarios cotados exceder os limites que tratasgigem;

12.2.4 —-apresentar precos que sejam manifestamente inexes)é
12.2.5— néo vier a comprovar sua exequibilidade, ematgpelacdo ao preco.
12.3— Consideram-se pre¢cos manifestamente inexequigaeles que:

12.3.1 — comprovadamente, forem insuficientes para a twmi@erdos custos
decorrentes da contratacdo, apresente precos globahitarios simbdlicos, irrisorios 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
agueles fixados em instrumentos de carater normatigatorio, tais como leis, medidas
provisorias e convencdes coletivas de trabalhowege

12.4 - A fim de assegurar o tratamento isonémico entrécdantes, bem como para a

contagem da anualidade prevista no art. 3°, §1®da. 10.192/2001, as licitantes deverao
informar quais convengfes 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.

12.6— Quando o licitante apresentar preco final infea 30% (trinta por cento) da média
dos precos ofertados para 0 mesmo item, e a iniikdade da proposta nao for flagrante
e evidente pela andlise da planilha de custos, s@mo possivel a sua imediata
desclassificacdo, sera obrigatoria a realizacaalikiggencias para aferir a legalidade e
exequibilidade da proposta.
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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 poderaaggstada 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 planilhadeagao de
recolhimento de impostos e contribuicbes na formaSdmples Nacional, exceto para
atividades de prestagéo de servigos previstas $5sB 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 examinaragpraposta subsequente e, assim,

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

12.10- Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendegsa@asénformando no “chat” a
nova data e horario para a continuidade da mesma.

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 condi¢cdoessds/alas previstas neste Edital.
Também nessa etapa o0 Pregoeiro podera negociao @ariicipante para que seja obtida
proposta mais vantajosa.

12.11.1 -Também nas hipbéteses em que o Pregoeiro naoraggitaposta e passar
a subsequente, podera negociar com o licitantequagr@eja obtido preco melhor.
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12.11.2 - A negociacdo sera realizada por meio do sistenoaenmo ser
acompanhada pelos demais licitantes.

12.12- Sempre que a proposta ndo for aceita, e antesPdegoeiro passar a subsequente,
havera nova verificacdo, pelo sistema, da eveot@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 documentacdoabiéitacdo do licitante
detentor da proposta classificada em primeiro lugaPregoeiro verificara o eventual
descumprimento das condi¢cdes de participacdo, iefpeate quanto a existéncia de
sancao que impeca a participagdo no certame owra fcontratacdo, mediante a consulta
aos seguintes cadastros:

13.1.1- SICAF;

13.1.2- Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e SsspenCEIS, mantido
pela Controladoria-Geral da Unideww.portaldatransparencia.gov.br/deis

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

13.1.4- Lista de Inidoneos, 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 oficiaigssseres de certiddes,
especialmente quando o licitante esteja com algdow@mentacdo vencida junto ao
SICAF.

13.2.1 - Caso o Pregoeiro néo logre éxito em obter adéertcorrespondente
através do sitio oficial, ou na hipdétese de se mnao vencida no referido sistema, o
licitante sera convocado a encaminhar, no praZé2deluas) horas, documento valido que
comprove o atendimento das exigéncias deste Eslialpena de inabilitacdo, ressalvado o
disposto quanto & comprovacao da regularidadel fissaMicroempresas e Empresas de
Pequeno Porte, conforme estatui o art. 43, § 1Tda® 123, de 2006.
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13.3 - Os licitantes que nao estiverem cadastrados nensastie Cadastro Unificado de
Fornecedores — SICAF além do nivel de credenciaexigido pela Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n° 2, de 2010, deverdo apresentar a seguocumentacao relativa a
Habilitagdo Juridica, Regularidade Fiscal e trabtdh e Qualificacdo econbmico-
financeira e técnica:

13.3.1 - HABILITACAO JURIDICA

13.3.1.1 -Aceita a proposta do licitante detentor do menmec@, o Pregoeiro
consultara o Sistema de Cadastro Unificado de Eedwres — SICAF, em relacdo a
habilitacéo juridica, a regularidade fiscal e tihlséa, a qualificacdo econdmica financeira
e habilitacdo técnica conforme disposto nos aftscaput, 8°, § 3°, 13 a 18 e 43, Ill da
Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n° 2, de 2010.

13.3.1.1.1 - No caso de empresario individuainscricdo no Registro
Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Juntaeimhda respectiva sede.

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

13.3.1.2 -Os documentos acima deverdo estar acompanhadosdde as
alteracfes ou da consolidacao respectiva.

13.3.1.2.1 No caso de sociedades simplaascricdo do ato constitutivo no
Registro Civil das Pessoas Juridicas do local @de s&de, acompanhada de prova da
inscricdo dos seus administradores.

13.3.1.2.2 -No caso de microempresa ou empresa de pequeno porte
certiddo expedida pela Junta Comercial ou pelo $RegiCivil 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

13.3.1.3 -Decreto de autorizacdp em se tratando de empresa ou sociedade
estrangeira em funcionamento no Pais, e ato detm@@iu autorizacao para funcionamento
expedido pelo 6rgdo competente, quando a atividasien o0 exigir.

13.4.2 - REGULARIDADE FISCAL E TRABALHISTA

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

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

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

13.4.2.5 -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;

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

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

13.4.2.8 -Caso o licitante seja considerado isento dos tgutunicipais
relacionados ao objeto licitatério, devera comprdaahcondicdo mediante a apresentacéo
de declaracdo da Fazenda Municipal do seu domicilisede, ou outra equivalente, na
forma da lei;

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

13.5.3 - QUALIFICACAO ECONOMICO-FINANCEIRA

13.5.3.1 Certidao negativa de faléncia ou recuperacéo jaideipedida pelo
distribuidor da sede do licitante;

13.5.3.2 -Balanco patrimonial e demonstracfes contabeis titnalkexercicio
social, ja exigiveis e apresentados na forma dadeé comprovem a boa situacao
financeira da empresa, vedada a sua substituigdbgb@ncetes ou balancos provisorios,
podendo ser atualizados por indices oficiais quamderrado ha mais de 3 (trés) meses da
data de apresentacdo da proposta;

13.5.3.2.1 -No caso de empresa constituida no exercicio seehte,
admite-se a apresentacao de balanco patrimoniaimemstracées contabeis referentes ao
periodo de existéncia da sociedade;

13.5.3.2.2 Comprovacéo da boa situagao financeira da empresizante
obtencéo de indices de Liquidez Geral (LG), Soligeral (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
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SG = Ativo Total :
Passivo Circulante + Exigivel a LongoZ®era

LC = Ativo Circulante
Passivo Circulante

13.5.3.3 —As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverda a
complementar a comprovagéo da qualificacdo ecomdfimanceira por meio de:

13.5.3.3.1 -Comprovacgéo de possuir Capital Circulante Liquid€Ll() ou
Capital de Giro (Ativo Circulante — Passivo Ciraul) de, no minimo, 16,66% (dezesseis
inteiros e sessenta e seis centésimos por centealdo estimado para a contratagdo ou
item pertinente, tendo por base o balanco patriahanias demonstracdes contabeis do
ultimo exercicio social.

13.5.3.3.2 -As empresas que apresentarem resultado igual oorrdergue
1 (um) em qualquer dos indices referidos acimaemd®/comprovar que possuem capital
minimo ou patrimdnio liquido minimo de 10% (dez pento) do valor da sua proposta, ou
superior, por meio de Balanco Patrimonial e demag8es contabeis do ultimo exercicio,
ja exigiveis e apresentados na forma da lei, vedaslaa substituicdo por balancetes ou
balancos provisorios, de acordo com o dispostatn@h § 3° da Lei n° 8.666/93.

13.5.3.3.3 — Comprovacdo, por meio de declaracdo, da relad@o
compromissos assumidos, conforme modelo constar@exo 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 sessdoiqalllle abertura deste Pregdo, néo é
superior ao Patriménio Liquido do licitante, podeneste ser atualizado na forma ja
disciplinada neste Edital.

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

13.5.3.3.5- 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.

13.5.3.4— Certidao Negativa de Faléncia, recuperacaoiplditi recuperacao
extrajudicial, expedida pelo distribuidor da seddidtante.

13.5.3.4.1 -A certiddo, referida no subitem anterior, que n&tiver
mencionando explicitamente o prazo de validadegstesera aceita com o prazo maximo
de 90 (noventa) dias, contados da data de suad@miss

13.5.4 - QUALIFICACAO TECNICA

A licitante devera apresentar no ato da sua hatéld os seguintes documentos:
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a) Atestado(s), declaracdo(des) ou certiddo(0es) deactdade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito @oblou privado onde deverd estar
comprovada a experiéncia de no minimo 2 (dois) ,apag fornecimento de solucao
integrada contemplando prestacdo de servicos, rdeafgatisfatoria, de teleatendimento
receptivo e ativo, compreendendo a implantacdoyagfe, manutencdo e gestdo de
servico de Teleatendimento para atendimento adqaibm servicos classificados como
utilidade publica, em formato de trabalho multidaf@endimento via telefone, WEB ou
chat), bem como o fornecimento de infraestruturengeta, incluindo as instalacdes
fisicas, métodos e processos de trabalho, implem@&nte manutencdo de ativos e sistemas
de telecomunicacdes, informética e pessoal espgaal para o preenchimento das
posicdes de servicos.

b) Atestado(s), declaracdo (0es) ou certiddo (6es)cajmcidade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito moblou privado onde devera estar
comprovada a experiéncia de no minimo 3(trés) aunlesforma satisfatoria, na prestacao
de servicos de Teleatendimento com as seguintastegsticas minimas:

* 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 15@tas
simultaneas;

» Sistema de Gestdo de Telefonia incluindo GravacdgitaD de voz,
Plataforma CTI(Computer Telephony Integration);

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

* Niveis de servi¢os contratados e os efetivamerdeuwtados;

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

c) Atestado(s), declaracdo (6es) ou certiddo(0es) amacidade operacional,
fornecida por pessoa juridica de direito publicgpauado onde devera estar comprovada a
capacidade técnica em gestdo e operacdo de serdeodeleatendimento com
implementacédo completa de procedimentos de gegjéalielade .

d) Registro da Empresa no CRA — Conselho RegionAlddeinistracao
13.5.5 Qualificacao Técnico-profissional

13.5.5.1 - A empresa devera indicar para atuar como regpehs(eis)
técnico(s) pela execucdo do Contrato decorrente @ehtal:

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;

13.5.5.2 -O vinculo do(s) responsavel(is) técnico(s) commgresa licitante
devera ser comprovado através:
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a) Autenticadas da Ficha de Registro de EmpregadosRE E da Carteira
Profissional de Trabalho, ou;

b) Participacdo societaria devidamente comprovada z dos documentos
apresentados, ou;

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

d) Contrato de prestacao de servico registrado erargart

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

13.5.6 -Nao seréo aceitos atestados, declaracdes ou esrtatorrentes de
servicos de teleatendimento relacionados a tel@asgeagesquisas;

13.5.7 -Os atestados, declaracbes ou certiddes, devera@prsesentados em
papel timbrado da pessoa juridica, contendo aift@géo do signatario, cargo, nome e
telefones para contato e as principais caractagstio Contrato;

13.5.7.1 A analise dos atestados estara sujeita as dil@@rfeitas pela
SDH/PR por meio direto ou indireto, pessoal ou isspalmente.

13.5.7.1 - O compromisso e responsabilidade com a Sustedtzdba
Ambiental exigido para habilitacdo pode ser feds deguintes formas:

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

b) por declaracdo, com a firma reconhecida em CartigiRegistro Publico, onde
o licitante afirma possuir o compromisso de respbiislade com a Sustentabilidade
Ambiental, nos termos das exigéncias impostasipetd/2010;

c) com a declaracdo de documento comprobatorio (dtesteclaracao, certificado,
registro, credenciamento, etc.) emitido por OrgébliBo de qualquer ente da Federacg&o
que tenha competéncia legal na area ambiental guedoito ofertado, comercializado, ou
por fornecedor, distribuidor ou fabricante estaidi@wente cadastrado, registrado, ou por
meio de outro procedimento no respectivo 6rgao.

d) apresentacdo de documento registrado no Cart@idfiicio 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.

13.5.8 -No caso do licitante participante apresentar asisi@ntos comprobatorios,
conforme mencionados nas alineas “b” e “d”, podsa designada pela Secretaria de
Direitos Humanos uma Comisséo de Avaliadores gomaente com o Pregoeiro e sua
Equipe de Apoio podera inspecionar/vistoriar o lescimento ou ponto comercial do
licitante participante, a fim de verificar as inftacdes e declaracdes apresentadas.

13.5.9 - Caso seja detectada pelos inspetores/avaliadaresag informagdes
declaradas pelo licitante ndo sejam verdadeirggjuiesteja de ma fé, sera informado ao
Respectivo Cartério de Registro o ocorrido, além sggem tomadas as medidas
administrativas e, se for o caso, encaminhar a@odpglicial competente, quando cabivel.
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13.6 - Para fins de habilitacdo, o licitante dever&presentar, ainda, a seguinte
documentacdo complementar, declarando em campo prdgp no COMPRASNET:

13.6.1 -Declaragéo de que conhece e concorda com as cesdeggiabelecidas
neste Edital e que atende aos requisitos da fzajditt

13.6.2 -Declaracdo de que ndo possui em seu quadro deapdsmpregados)
menor, em cumprimento ao disposto no inciso XX¥tlart. 7° da CF/88.

13.6.3 -Declaracéo de Inexisténcia de Fatos Supervenidatque inexistem fatos
impeditivos para sua habilitacdo no presente psackdtatorio.

13.6.4 -Declaracdo de ME/EPP, que se refere ao enquadi@amarcategoria de
Microempresa ou Empresa de Pequeno Porte, sedeco c

13.6.5 -Declaracéo de Elabora¢éo Independente de Proposta.

13.7 - Os documentos poderdo ser apresentados em agrigimatopia autenticada por
cartorio competente ou por servidor da Administoagdu por meio de publicacdo em
orgao da imprensa oficial.

13.8 - As empresas cadastradas no Sistema de Cadastiioadmide Fornecedores —
SICAF, ficardo dispensadas de apresentar os docasexigidos neste edital que se
encontram disponiveis e regulares no citado Sistén@mprovacdo de regularidade de
cadastramento e habilitacéo parcial no SICAF setaada mediante consulta “on line” ao
Sistema.

13.9 -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.

13.10 - A verificacdo em sitios oficiais de 6rgédos e edis emissores de certidoes
constitui meio legal de prova.

13.11 -Sob pena de inabilitacdo, os documentos encanoshgara habilitacdo deverao
estar em nome do licitante, com nimero do CNPdegenqencialmente, conter o endereco.

13.12 -Os documentos apresentados poderdo ser tantotda quaanto da filial, exceto
quando se tratar de documentos proprios da filiahtp a regularidade fiscal, desde que
essa seja a executora ou a participante do certame.

13.13 - Constatado o atendimento as exigéncias fixadate riedital, o licitante sera
declarado vencedor do certame.
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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 resmigd&ue tange a regularidade fiscal, a
mesma sera convocada para, no prazo de 5 (cire®)ithis, apos solicitacdo do Pregoeiro
no sistema eletrénico, comprovar a regularizacéprao podera ser prorrogado por igual
periodo.

14.2 - A nédo regularizacéao fiscal no prazo previsto nbitetn anterior acarretara a
inabilitacdo do licitante, sem prejuizo das sangbesistas neste Edital, sendo facultada a
convocacao dos licitantes remanescentes, na ordercladsificacdo. Se, na ordem de
classificacdo, seguir-se outra Microempresa ou Esgpde Pequeno Porte com alguma
restricdo na documentacao fiscal, sera concedidesmo prazo para regularizacao.

14.3 - Havendo necessidade de analisar minuciosamentdoasmentos exigidos, o
Pregoeiro suspendera a sessdo, informando no “chatbva data e horario para a
continuidade da mesma.

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

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

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

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

15.2 -A proposta e os documentos remetidos via fac-siooilpor meio eletrénico deveréo
ser encaminhados em original ou por cépia autafdicao prazo d@3 (trés) dias Uteis,
contados a partir da solicitacdo do Pregoeiroa Coordenacdo Geral de Licitacbes 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.

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 esiigmo lingua portuguesa,
também deverdo ser apresentados devidamente adredds ou registrados no Cartério
de Titulos e Documentos.
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16 - DO RECURSO

16.1 -Declarado o vencedor, o Pregoeiro abrira praz8Qérinta) 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 recursibaagevera registrar as razdes do
recurso, em campo préprio do sistema, no prazatée (trés) dias ficando os demais
licitantes, desde logo, intimados a apresentaroasrarrazfes, também via sistema, em
igual prazo que comecara a correr a partir do téndio prazo do recorrente, sendo-lhe
assegurada vista imediata dos elementos indispeissdefesa dos seus interesses.

16.4 - Os licitantes poderéo, de forma justificada, desi®s interposicées das razoes 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
poder&o ocorrer por item.

16.5 - A falta de manifestagdo imediata e motivada danigdio de interpor recurso, no
momento da sessdo publica deste Pregédo, implicadéecia desse direito, ficando o
Pregoeiro autorizado a adjudicar o objeto ao @avencedor.

16.6 - O acolhimento do recurso importara a invalidagéenas 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 adjudicacédo sera realizadarnsmfestabelecida no art. 8°, inciso V,
do Decreto n° 5.450/2005, pela autoridade competent

17.2 —ApOs a fase recursal, constatada a regularidadeatdgspraticados, a autoridade
competente homologara o procedimento licitatorio.

18 — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

18.1 - As despesas para atender a esta licitacdo estigrapradas em dotacao
or¢camentaria propria, prevista no orcamento dadJpé#ia o exercicio de 2015.

18.2— No(s) exercicio(s) seguinte(es), correrdo aacdnt recursos proprios para atender
as despesas da mesma natureza, cuja alocacdoegarad inicio de cada exercicio
financeiro.
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19 - DO EMPENHO

19.1 —A Nota de Empenho so sera emitida apds consul@Ad&aN, 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 empeasganotificada
formalmente e ser-lhe-a concedido prazo de O5@idi@s Uteis para sua regularizacao.

20 — DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS E DO CONTRATO

20.1- A Secretaria de Direitos Humanos — SDH/PR, coard formalmente a vencedora
para assinar a respetiva Ata de Registro de Praggs,azo maximo de 3 (trés) dias uteis,
podendo o prazo ser prorrogado uma vez, por igadbgo, quando solicitado pelo

licitante vencedor e desde que ocorra motivo jaatiio aceito pela Administracéo.

20.2 - Caso o licitante convocado ndo assine a Ata dgisRo de Precos no prazo
estabelecido, poderdo ser convocados os licitarteanescentes para fazé-lo em iguais
condicdes e prazo.

20.3 -Serd incluido na ata, o registro dos licitantes gceitarem cotar os bens/servigos
com precos iguais ao do licitante vencedor, pammdgdo de cadastro de reserva, sendo
respeitada a ordem de classificagao dos licitantedprme o art. 11, caput do Decreto n°®
7.892/2013.

20.3.1 Os fornecedores registrados para formacdo no Ari€adlastro de
Reserva” sO se beneficiardo deste Registro de #mgacaso de exclusdo do primeiro
colocado, nas hipoteses previstas nos artigo220de Decreto n° 7.892/2013.

20.3.2 Na hipdtese prevista no subitem 20.3.1, a empcesaocada para
formar o Cadastro de Reserva deverd apresentauanéatacdo de habilitagdo, conforme
as exigéncias previstas no Edital de licitacdo, satm de cancelamento do seu registro e
convocacao do fornecedor seguinte, quando houbsereada a ordem de classificagao
original das Licitantes.

20.4- Serao registrados na ata de registro de pragsta ordem:

20.4.1 -os precgos e quantitativos do licitante mais besssificado durante a etapa
competitiva; e,

20.4.2 -o0s precos e quantitativos dos licitantes quediveaceito cotar seus bens em
valor igual ao do licitante mais bem classificado.

20.5 - Se houver mais de um licitante que aceite cotanagriais por preco igual ao do
licitante mais bem colocado, serdo classificadagrsdo a ordem da ultima proposta
apresentada durante a fase competitiva.

20.6 -A Ata de Registro de Precos sera valida pelo pdez®2 (doze) meses, a partir da
data de sua assinatura, incluidas as eventuaisogagdes. (art. 12 do Decreto n°
7.892/2013)
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20.7 - A existéncia de precos registrados ndo obriga m&jtuicdo(6es) a firmar

contratacdes nas quantidades estimadas, podendrerotioitacdes especificas para a
contratacdo do item, sendo assegurada, ao beneficld registro, a preferéncia em
igualdade de condicgdes.

20.8 - A Ata de Registro de Precos podera sofrer altesacobedecidas as disposicoes
contidas na alinea d do art. 65, Il da Lei n.°8/88 e no art. 17 do Decreto n° 7.892/2013.

20.9- Nao serdo realizados acréscimos nos quantigafivados nesta Ata de Registro de
Precos, inclusive o acréscimo de que trata o ® Hrtd 65 da Lei n°® 8.666, de 1993(8 1° do
art. 12 do Decreto n° 7.892/2013).

20.10- Durante a vigéncia da Ata, os precos registradodo fixos e irreajustaveis, exceto
nas hipoteses decorrentes e devidamente comprodasatuacdes previstas na alinea “d”
do inciso Il do art. 65 da Lei n°® 8.666/1993 ourdducdo dos precos praticados no
mercado.

20.11- Quando o preco registrado tornar-se superigpraQo praticado no mercado por
motivo superveniente, o 0rgao gerenciador convocardicitantes para negociarem a
reducao dos precos aos valores praticados peladterc

20.12 - Os licitantes que ndo aceitarem reduzir seugopr@os valores praticados pelo
mercado serdo liberados do compromisso assumichoagkcacéo de penalidade.

20.13 - A ordem de classificacdo dos licitantes que ae®itareduzir seus precos aos
valores de mercado observara a classificacao afigin

20.14- Quando o preco de mercado tornar-se superiop@g®s registrados e o licitante
nao puder cumprir 0 compromisso, o 6rgao gerencigodera:

20.14.1 -liberar o licitante do compromisso assumido, Gsmmunicacao ocorra
antes do pedido de execucao dos servicos, e séraghu da penalidade se confirmada a
veracidade dos motivos e comprovantes apresentados;

20.14.2 -convocar os demais licitantes para assegurar igpafltunidade de
negociacao.

20.15 — Para comprovacdo da vantajosidade do preco tnadps serd realizada
periodicamente pesquisa de mercado (inciso XI d®3r do Decreto n°® 7.892/2013).

Da utilizacdo da ata de reqgistro de precos por Or@& nao participantes

20.16 - O Registro de Precos atenderd exclusivament Secretaria de Direitos
Humanos — SDH/PR.
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Do Contrato

20.17 -Para a prestacao dos servicos, objeto do presmirtiemento, 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

20.18— O Contrato tera vigéncia por 12 (doze) mesastada 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 continuidadeafdr&to, conforme art. 57, inciso lI,
da Lei n® 8.666/93, podendo ser alterado, excetocante ao seu objeto.

20.19 —A assinatura do Contrato estd condicionada a vagfio da regularidade da
habilitacdo parcial do licitante vencedor no SICAB,CEIS, no CADIN e na verificagao
das obrigacdes trabalhistas.

20.20- Se o adjudicatario, no ato da assinatura do d@ elenContrato, ndo comprovar que
mantém as mesmas condi¢cfes de habilitacdo, ou guemastificadamente, recusar-se a
assinatura, podera ser convocado outro licitanesdel que respeitada a ordem de
classificacdo, para, apds a verificacdo da acédabe da proposta, negociacdo e
comprovados os requisitos de habilitagédo, celebm@mtratacdo, sem prejuizo das sanc¢des
previstas neste Edital e das demais cominacdeislega

20.21 — Apos homologado o resultado deste Pregado, a F®Hbnvocara 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.

20.21.1- Alternativamente a convocacao para compareceanfe o 6rgdo 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.

20.22 — A execucdo completa do Contrato s6 aconteceedndua CONTRATADA
comprovar o pagamento de todas as obrigac®es listaal referentes a mao de obra
utilizada.

20.23 - Nas eventuais prorrogacdes contratuais, 0s cugtosrenovaveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratagdo devsaeliminados 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 obrigegdescritas nsubitem
15.2do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital, asnthuta do Contrato e todas as
demais obrigagfes inerentes a prestacdo dos sgre@mo se aqui transcritas estivessem.
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22 - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

22.1- A CONTRATADA obriga-se a cumprir todas as obgges descritas nsubitem
15.1do Termo de Referéncia, Anexo | deste Edital, asnthuta do Contrato e todas as
demais obrigacdes inerentes a prestacdo dos sgre@mo se aqui transcritas estivessem.

23 — DA ABRANGENCIA DOS SERVICOS

23.1 - O servico devera atender a todo territorio naalioe chamadas internacionais
destinadas ao Disque Direitos Humanos.

24 — DO LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

24.1 - Os servicos, objeto deste instrumento serdo pl@stam instalacfes proprias da
empresa CONTRATADA, durante 24 (vinte e quatro)asopor dia, todos os dias,

inclusive finais de semana e feriados nacionais Ecais. A execuc¢do do servigco podera
ocorrer em qualquer Capital da Federacéo.

25 — DA GARANTIA CONTRATUAL

25.1- O adjudicatario, no prazo d@ (dez) diasapés a assinatura do Termo de Contrato,
prestard garantia no valor correspondente a 5%cdcpor cento) do valor do total
Contrato, que sera liberada de acordo com as dimesligrevistas neste Edital, conforme
disposto no art. 56 da Lei n° 8.666, de 1993, demse cumpridas as obrigagbes
contratuais. O prazo para apresentacao da gapauera ser prorrogado por igual periodo
a critério da Administracdo CONTRATANTE.

25.1.1- A inobservancia do prazo fixado para apreseatdedgarantia acarretara a
aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos mbo)cdo 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) diasraaga CONTRATANTE a
promover a rescisdo do Contrato por descumprimeatoumprimento irregular de suas
clausulas, conforme dispdem os incisos | e Il 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 objetoCidmtrato e do néo
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

25.3.2— prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiegpdrentes de culpa
ou dolo durante a execuc¢éo do Contrato;

25.3.3 — as multas moratérias e punitivas aplicadas pelNTRATANTE 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, coragim monetaria.

25.6 — No caso de alteracdo do valor do Contrato, ourggyacdo de sua vigéncia, a
garantia devera ser ajustada a nova situacao ovaea, seguindo 0s mesmos parametros
utilizados quando da contratagé&o.

25.7— Se o valor da garantia for utilizado total oucgEmente em pagamento de qualquer
obrigacdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respaceposi¢cdo no prazo maximo de
10 (dez) dias uteiscontados da data em que for notificada.

25.8— A CONTRATANTE néo executara a garantia na ocaieéde 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 obrigagOes 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 execucao do Contrato, serd verificadogaipanto das verbas rescisorias
decorrentes da contratacdo, ou a realocacdo daegaces da CONTRATADA em outra
atividade de prestacdo de servicos, sem que oaontarrupcao dos respectivos Contratos
de trabalho.

25.10.1- Caso a CONTRATADA néo logre efetuar uma das cornggdes acima
indicadas até o fim do segundo més apdés 0 encamtanta vigéncia contratual, a
CONTRATANTE podera utilizar o valor da garantia giegla e dos valores das faturas
correspondentes a 1 (um) més de servicos paraaeali pagamento direto das verbas
rescisoérias aos trabalhadores alocados na execagéatual, 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 cstamciado, de que a
CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do Contrato;

25.11.2— no prazo de 03 (trés) meses apods o término d@acii 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 infragcdo administrativa, nos termos da nh® 10.520, de 2002, o
licitante/adjudicatario que:

26.1.1 - ndo assinar o termo de Contrato ou aceitar/retirainstrumento
equivalente, quando convocado dentro do prazo lidada da proposta;

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;

26.1.8 deixar de assinar a ata de registro de precasdguconvocado dentro do

prazo de validade da proposta ou ndo assinar @téencontrato decorrente da ata de
registro de precos

26.2 - Considera-se comportamento inidéneo, entre guaadeclaracédo falsa quanto as
condi¢des de participagao, quanto ao enquadrancento ME/EPP ou o conluio entre os
licitantes, em qualquer momento da licitacdo, mespOs 0 encerramento da fase de
lances.

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

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 Ur@atescredenciamento no
SICAF, pelo prazo de até 05(cinco) anos;

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

26.5 - A aplicacdo de qualquer das penalidades previstazar-se-a em processo
administrativo que assegurara o contraditorio enpla defesa ao licitante/adjudicatario,
observando-se o procedimento previsto na Lei r863.6e 1993, e subsidiariamente na Lei
n°® 9.784, de 1999.
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26.6 - A autoridade competente, na aplicacdo das san¢dema em consideracdo a
gravidade da conduta do infrator, o carater eduzata pena, bem como o dano causado a
Administracéo, observado o principio da propordicdaae.

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 subcontratacio, fuso, cisdo ougncacdo da CONTRATADA
com/em outra pessoa juridica, desde que sejamvaloser pela nova pessoa juridica todos
0S requisitos de habilitacdo exigidos na licitagaminal;, sejam mantidas as demais
clausulas e condi¢cGes do Contrato; ndo haja prepuizxecucédo do objeto pactuado e haja
a anuéncia expressa da Administragéo a continuidadontrato.

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 verificacdoodéormidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada em relac&o aos servicos efetivamezgagos devidamente acompanhada das
comprovagdes mencionadas no 81° do art. 36, dA.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 atéagCONTRATADA 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.
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28.6 - Caso se constate o descumprimento de obrigagdsahistas ou manutencao 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.

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 elantnente serdo depositados junto a
Justica do Trabalho, com o objetivo de serem atilis exclusivamente no pagamento de
salarios e das demais verbas trabalhistas, bem ca®aontribuicdes sociais e FGTS
decorrentes.

28.7- Nos termos do artigo 36, 8§ 6°, da instrucdo Noa SLTI/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;

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

c) deixou de utilizar materiais e recursos humanagidos para a execucao do
servico, 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 raddizonsulta ao SICAF para
verificar a manutencéo das condi¢des de habilitagégpdas no Edital.

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

28.11 - Nao havendo regularizagdo ou sendo a defesaidesada improcedente, a
CONTRATANTE devera comunicar aos Orgdos responsayala 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
necessdarias a rescisdo contratual nos autos desgm@dministrativo correspondente,
assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

28.13 - Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamenerdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo @mnttaso a CONTRATADA néo
regularize sua situacao junto ao SICAF.
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28.14 - Somente por motivo de economicidade, seguraacéiomal ou outro interesse
publico de alta relevancia, devidamente justificadon qualquer caso, pela maxima
autoridade da CONTRATANTE, ndo sera rescindido atfado em execucdo com a
CONTRATADA inadimplente no SICAF.

28.15- Quando do pagamento, sera efetuada a reterib@tétia prevista na legislacao
aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 eie8l212, de 1993.

a) A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples Naal,
exclusivamente para as atividades de prestacaerdieass 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, Gioavencionado 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 estipuladofermo de Referéncia.

29 — DOS ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNACAO 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 decidira sobre a impugnacao no praz@4d(vinte e quatro)
horas.

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

29.2 —Os pedidos de esclarecimentos referentes a exteddmento licitatério deverdo ser
enviados ao Pregoeiraté 3 (trés) dias Uteis anterioresa data fixada para abertura da
sessdao publica, exclusivamente, para o endereitoret® licitacao.sdh@sdh.gov.br
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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 partitipsertame acessa-los para obtencéo
das informacdes prestadas.

30 — DA INEXECUCAO E DA RESCISAO

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

30.2 —S&o motivos para rescisdo do presente Contrato:

30.2.1 —o0 ndo cumprimento de clausulas contratuais, €spmgies, projetos ou
prazos;

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

30.2.3— a lentiddo do seu cumprimento, levando a Admegéio a comprovar a
impossibilidade da conclusao do fornecimento, maggs estipulados;

30.2.4- o atraso injustificado da prestagao dos seryicos

30.2.5 —a paralisacdo da prestacdo dos servicos, sem (astsa e prévia
comunicacdo a CONTRATANTE;

30.2.6— a subcontratacao total ou parcial do seu obgesssociacdo do contratado
com outrem, a cessdo ou transferéncia total ouighatlem como a fusdo, cisdo ou
incorporacao, em desacordo com as determinacoediti e no Contrato;

30.2.7 —o desatendimento das determinacdes regularestdeadade 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 dvatado;

30.2.11- a alteragao social ou a modificagdo da finalidadeda estrutura da
empresa, que prejudique a execucdo do Contrato;
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30.2.12— 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 processurastrativo a que se refere o
Contrato;

30.2.13— a supresséo, por parte da Administracéo, de obeagcos ou compras,
acarretando modificacao do valor inicial do Comtralém do limite permitido no 8§ 1° do
Art. 65, da Lei n° 8.666/93;

30.2.14— a suspensédo de sua execucao, por ordem escritdndiaistracao, por
prazo superior a 120 (cento e vinte) dias, salvocaso de calamidade publica, grave
perturbacao da ordem interna ou guerra, ou aindeepetidas suspensdes que totalizem o
mesmo prazo, independentemente do pagamento abiigade indenizacdes pelas
sucessivas e contratualmente imprevistas desmaties e mobilizagdes e outras
previstas, assegurado ao contratado, nesses caslirgito de optar pela suspensao do
cumprimento das obriga¢cdes assumidas até quem@jmlivada a situacao;

30.2.15— o atraso superior a 90 (noventa) dias dos pagasatevidos 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;

30.2.16 —a nao liberacéo, 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 forga maiogul@mente
comprovada, impeditiva da execucao deste Conteato;

30.2.18 —descumprimento do disposto no Inciso V do Art. @¥ Lei 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, reduzitkxra0 no processo da
licitacdo, desde que haja conveniéncia para a Adtragao; e

30.4.3—judicial, nos termos da legislacéo.

30.5 —A rescisdo administrativa ou amigavel devera secettida de autorizagéo escrita e
fundamentada da autoridade competente.
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30.6 —Quando a rescisdo ocorrer com base nos incisoa XNIl do Art. 78, da Lei n°
8.666/93, sem que haja culpa da CONTRATADA, sefia esssarcida dos prejuizos
regularmente comprovados que houver sofrido, tanuia direito a:

30.6.1 —devolucéo de garantia;
30.6.2 pagamentos devidos pela execucdo do Contratodat@aala rescisao; e
30.6.3— pagamento do custo da desmobilizagéo.

30.7 —Ocorrendo impedimento, paralisacdo ou sustacdo afdr&o, o cronograma de
execucao serd prorrogado automaticamente por tigiunglo.

30.8 —A rescisdo por descumprimento das clausulas contsabcarretara a retengcédo dos
creditos decorrentes deste Contrato, até o limites dorejuizos causados a
CONTRATANTE, além das sancdes previstas nesteuim&nto.

30.9 — Quando da rescisédo contratual, a CONTRATANTE \aifh 0 pagamento pela
CONTRATADA das verbas rescisérias ou a comprovad@aue oS empregados serao
realocados em outra atividade de prestacéo degesy\sem que ocorra a interrup¢do do
Contrato de trabalho, conforme determina o ard&88N/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 obrigacfes e especificagmsitas no Termo de Referéncia e
seus anexos, durante o decurso da execucdo datontr

33 — DAS CONSIDERAGOES SOBRE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

33.1- A licitante dever&comprometer-se com a Sustentabilidade Ambienta,teomos
das exigéncias impostas pela IN 01/2010, medigresantacdo de Declaracéo.

33.2- Todo o material e tecnologia deverdao ser ambiem@nte sustentaveis, atendendo a
IN no 01, de 19 de janeiro de 2010, exceto aqueleqae ndo se aplica a referida
instrucao.
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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 documentacéo.

34.3 —Os licitantes nao terdo direito a indenizacdo emodéncia da anulacdo 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 Direitos&hos.

34.5 — O desatendimento de exigéncias formais ndo essenoBo importard no
afastamento do licitante, desde que seja possafelrgdo das suas qualificacdes e a exata
compreensao da sua proposta, durante a realizacgesddo publica de pregao.

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

34.7 — As questdes decorrentes da execucdo deste instinopie ndo possam ser
dirimidas administrativamente, deverdo ser prockssa julgadas na Justica Federal,
Secéo Judiciaria do Distrito Federal, com exclug&iqualquer outro.

34.8— Os casos omissos seréo resolvidos pelo Pregaeimoobservancia das disposicoes
constantes das Leis n°® 4.520/2002, 8.666/1993520/2002 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 execucédo 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 eficacia para fins de habilitacdo esdiaacao.
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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 oasponsavel por esses custos,
independentemente da conduc¢éo ou do resultadadesso licitatério.

34.15 —Na contagem dos prazos estabelecidos neste EditalseAnexos, excluir-se-a o
dia do inicio e incluir-se-a o do vencimento. Sérnsgiam e vencem 0s prazos em dias de
expediente na Administracéo.

34.16 — O desatendimento de exigéncias formais ndo es&engcé@d importard o
afastamento do licitante, desde que seja possiapr@veitamento do ato, observados os
principios da isonomia e do interesse publico.

34.17 —Em caso de divergéncia entre disposi¢coes destal [edile seus anexos ou demais
pecas que compdem o processo, prevalecera adiitste

34.18 — O Edital estd 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 ComercialBS@uadra 09, Lote C, Edificio Parque
Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar, Brasilia/Dbs mlias uteis, no horéario das 09:00
horas as 11:59 horas e de 14:00 horas as 17:59, moesmo endereco e periodo no qual
0s autos do processo administrativo permanecerao/ista 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 - EspecificagBes 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 Independienf®roposta

ANEXO I- H — Modelo de Ordem de Servico

ANEXO I-I - Volumetria

ANEXO I-J - Capacitacéo

ANEXO Il - Valores Maximos Admitidos
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ANEXO IlIl — Modelo de Declaracdo de Contratos Firmados comi@ativa
Privada e a Administragdo Publica

ANEXO IV — Minuta da Ata de Registro de Precos

ANEXO IV-A —Cadastro de Reserva

ANEXO V - Minuta de Contrato

Brasilia-DF, 12 de junho de 2015.

EDUARDO MIRANDA LOPES
Pregoeiro
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TERMO DE REFERENCIA PARA CONTRATACAO DE SOLUCAO GLO BAL
1. OBJETO

1.1 Contratacdo, por meio de Registro de Precos, decsede 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¢g@@sals, disponibilizagdo 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).

2. CONSIDERACOES GERAIS

2.1 Breve histérico do CONTRATANTE

O Disque Direitos Humanos é um servico de utilidpdblica da Secretaria de Direitos
Humanos da Presidéncia da Republica, conforme dspweno Decreto 8.162 de 2013,
destinado a receber demandas relativas a violagBsreitos Humanos, especialmente, as
que atingem populacdes em situacdo de vulneratddidacial. Ao servico cabe também
disseminar informac0des e orientacdes acerca ds go@gramas, campanhas, direitos e de
servicos de atendimento, protecdo, defesa e rempdnacdo em Direitos Humanos
disponiveis no ambito Federal, Estadual e Municgalo Distrito Federal. O servi¢o
funciona 24 horas por dia, nos sete dias da senratasive feriados. A ligacao é gratuita
e atende ligacdes de todo o territorio nacional.

As manifestacdes de violacbes de Direitos Humaramhigas pelo Disque Direitos

Humanos sdo examinadas e, posteriormente, constileras especificidades de cada
denuncia sdo encaminhadas para a rede de protaigfesa de direitos humanos, com o
foco na protecdo das Populagbes em Situacdo deeNdbitidade Social atendidos pelo
servico.

De abril de 2003 a dezembro de 2010 o numero 10Gtifzado para o servico Disque
Denuncia de Abuso e Exploracdo Sexual contra Cagne Adolescentes, que era
operacionalizado por meio de parceria firmada eatf@etrobrds e a organizacdo nao-
governamental, Centro de Referéncia, Estudos e sAgbbre Crianca e Adolescentes —
CECRIA, sob a coordenacado temética da entdo SubasarNacional de Promoc¢éo 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 sogpkaalmente 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 populacdes indigenas, quilorsbaiganos, entre outros. O Disque
Direitos Humanos entre outras demandas acolhe dexside violéncia policial, tortura,
violagbes contra comunicadores sociais e intolesaratigiosa. O servico foi estratégico
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para o auxilio de acdes do Governo no acompanhanaentmegaeventos e no auxilio a
acOes para comunidades atingidas por obras do @GoFederal.

2.2 Direito Patrimonial

A SDH/PR, nos termos do artigo 111, da Lei n® 88&6concomitante com o art. 4°, da
Lei n° 9.609/1998, detém o direito patrimonial dgeto do presente Termo. Cabera a
CONTRATADA em caréter definitivo ceder todos osdurtns, metodologias e resultados
produzidos em consequéncia deste Termo. Entendsndper resultados toda a
documentagcdo dos produtos e servicos gerada pgéioobontratado, incluindo os
documentos das solucbes e produtos gerados, mameaisrsos de comunicacao,
hardwares, copias e licencas de uso de softwaregemam sido desenvolvidos para a
prestacdo do servico, metodologias, planilhas deulcd questionarios de entrevistas,
tabelas comparativas, documentos, base de dadosas derramentas eletrbnicas como
apoio a sua consecucao do servico, deverdo sesnilidzados para uso exclusivo da
Secretaria de Direitos Humanos, também em meiteadligi

2.3 Propriedade intelectual

Todas as informacdes geradas e armazenadas emebdsdos, relativas aos atendimentos
prestados sdo de propriedade da CONTRATANTE, satel@r da CONTRATADA
garantir formalmente seu sigilo e torna-los dispeisi para a CONTRATANTE em seus
respectivos formatos.

A metodologia empregada nesta prestacdo de seigegropriedade e responsabilidade
da CONTRATADA, sendo vedada a utilizacdo em oumpsracdes ou servicos da
CONTRATADA.

2.4 Confidencialidade

24.1 Seré resguardado o sigilo das informacgdes, 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 informacOesaimda, documentar as
atividades realizadas, objetivando manter a camsis das informacfes contidas nos
arquivos com as condi¢des reais das instalagdes;

b) Confidencialidade: Garantir que as informacdes nsefessiveis somente ao
pessoal autorizado, ndo fornecendo arquivos dipibs 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, em decorréncia dos serggogatados;
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C) Autenticidade: Todas as comunicacoes entre a CONHRRA e o SDH/PR,
deverdo ser formalizadas e todos os documentodataente identificados com os dados
pessoais dos responsaveis, garantindo a autedgcttzs documentos e a possibilidade de
auditoria das atuacdes das partes envolvidas.

2.4.2 No contrato de trabalho dos empregados da CONTHM Aevera constar, de
forma expressa, a penalidade caso sejam divulgattasnacdes 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®gpelperadores, 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 informag0des tascadtre a CONTRATANTE

e a CONTRATADA, durante a execucao dos servicostobjla presente especificacéo,
serdo utilizados somente para alcancgar os finsigposv Desta forma, as partes trataréo
estas informacgfGes com o devido sigilo e ndo a® fdedconhecimento de terceiros sem o
prévio consentimento da empresa ou entidade aetpsmpertencem.

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 OdgidNacional dos Direitos
Humanos, por meio da Coordenacdo Nacional do DiBjguitos 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 erfsuretaria 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°.02/2008 e suasratdes, que dispde
sobre regras e diretrizes basicas para a contoaticgervicos, continuados ou nao;

c.3) Lei n°.10.520/2002, que instituiu a modalidadgydegdo para aquisicdo de
bens e servicos comuns;
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c.4) Decreto n° 5.450/2005, pela regulamentacéo denséstle pregdo para bens
e servicos comuns.

d) Da justificativa para enquadramento como bemez\s¢os 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 geeascacdes usuais do mercado,
podendo, portanto, ser licitado por meio da modakdPregao.

d.2) A licitagdo para a contratacdo, objeto deste TedwoReferéncia, sera
realizada por meio da modalidade de licitagdo PREEAETRONICO por REGISTRO
DE PRECOS do tipo MENOR PRECO, na forma previstaario 45, 81° | da Lei n°
8.666/93.

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 préprio”.

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 8§ 3°do art. 3° da IN n° 2/08 prevé excepcioratm a possibilidade de a
Administracéo 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-relacéo entre os servicosatatds, do gerenciamento centralizado
ou implique vantagem para a Administragao.

e.2) A licitacdo, para a contratacdo de que trata etobgeste Termo de
Referéncia, em Uunico lote justifica-se pela nedesk de preservar a integridade
qualitativa do objeto, vez que a divisdo da coag@ em diferentes servicos, por
contratos distintos poderdo implicar descontinueddd padronizagdo. Soma-se a iSso a
possibilidade de estabelecimento de um padrdo dbdgde e eficiéncia que pode ser
acompanhado ao longo dos servicos, o que ficawa@ra dificultado quando se trata de
diversos prestadores de servicos.

e.3) O nao parcelamento do objeto em itens, nos terma@std23, 81°, da Lei n®
8.666/1993, neste caso, se demonstra técnica eoragamente vidvel e ndo tem a
finalidade de reduzir o carater competitivo datdicdo, visa, tdo somente, assegurar a
geréncia segura da contratacdo, e principalmergsegarar, ndo s6 a mais ampla
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competicdo necessaria em um processo licitatoras, também, atingir a sua finalidade e
efetividade, que é a de atender a contento assidades da Administracdo Publica.

e.4) Convém ressaltar que a solucao global, a despeitoctuir servigos de TI,
ndo se trata de contratacdo especifica de solughaecdhologia de informacéo,
considerando as definicbes constantes Instrucaon®tva MPSLTI N° 4, 2014, que
define essa solucao.

e.5) Os bens de tecnologia da informacéo constantes fiesino de Referéncia
apenas integram a solucédo global em tela. Issoccobjetivo de assegurar disponibilidade
adequada a operacionalizacdo do SONDHA e as deataiglades da central de
atendimento que utilize sistema informatizado.

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

f.1) Os elementos técnicos descritos neste instrumeatn seus anexos S80 0S
Minimos necessarios para assegurar que a execugscealvicos se dé de forma
satisfatoria, com as condi¢des técnicas e de qabdicexigidas para a realizacdo dos
eventos da Secretaria, em especial aos servicoicdécde 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 aindagpordm levantamento das demandas
das diversas areas para o desenvolvimento de sliasgs.

Q) Carater de continuidade dos servicos

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

0.2) A interrupcdo dos servicos afetos ao atendimerdo Disque Direitos
Humanos, considerando 0 exposto no subitem g.lnataminente o risco de
descontinuidade das politicas tuteladas pela SDHEPRonsequentemente, o risco a
protecdo e defesa a vida, as garantias fundamedtss pessoas em situacdo de
vulnerabilidade atendidas por este servico. A eg@uudas acbes dar-se-a a partir do
contato com a central de atendimento que aciomae de protecdo e defesa dos direitos
humanos e demais servicos de atendimento: segunaigiica, conselhos tutelares,
assisténcia social, ministério publico, instituig@a sociedade civil entre outras.

h) Da participacédo de empresas reunidas em cons»rci

h.1 N&o sera admitida nesta licitacdo a participacaerdpresas que estejam
reunidas em consorcio e sejam controladoras, d@gyau subsidiarias entre si, qualquer
que seja sua forma de constituicdo, haja vistaogakjeto a ser executado ndo apresenta
vulto ou complexidade que tornem restrito 0 univats possiveis licitantes.

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) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




43

2.6 Da Justificativa para ado¢éo do Sistema de Bistro de Precos — SRP

I A opcéo pelo Sistema de Registro de Preco — SRiPcomo um de seus objetivos
principais o principio da Economicidade, que ermter praticos significa ganhos reais na
economia de recursos financeiros de acordo comcessiglade da Administracdo, bem
como a impossibilidade de prever o crescimento édiorprazo da capacidade do servico,
considerando campanhas institucionais e a divutgag diferentes organizacbes da
sociedade civil.

Il. A execucdo e o acompanhamento da prestacdo digosertwal, evidenciou a
conveniéncia pelo Registro de Preco, visto que dadariacdes indicadas por campanhas
e divulgagcao nédo permite definir a demanda pelaiAdtnacao, em conformidade com o
Decreto n® 7.892, de 23 de janeiro de 2013.

Il. Em consonancia com o Decreto n® 7.892, de 23 dergade 2013, verifica-se a
viabilidade de realizagc&o de licitacdo sob o regileeaegistro de precos por prazo fixo e
determinado para os servicos em tela.

V. Ressalta-se ainda nos termos do Decreto, n°® 7d8923 de janeiro de 2013, a
SDH/PR néo esté obrigada a contratar o quantitatigncionado, posto que as ativacdes
serdo realizadas na medida da necessidade e céneienda Administracao.

V. O registro de precos visa estabelecer o precomuague a Secretaria de Direitos
Humanos — SDH/PR podera exigir da empresa licitaptecedora/contratada durante o
prazo de validade da ata de registro de precossepdede 12 (doze) meses, nas condi¢cdes
e formas mencionadas neste Termo de Referéncia.

VI. O registro de precos destinar-se-a exclusivamamteendimento das necessidades
da Secretaria de Direitos Humanos da Presidéndregablica - SDH/PR.

3 NECESSIDADE DA CONTRATA(;AO DOS SERVICOS (JUSTIFICAT IVA)
3.1 Cenaério atual

O Disque Direitos Humanos desde a sua transfergmamia gestdo da SDH/PR, em
dezembro de 2010, registrou o atendimento a milldesidadaos brasileiros, sendo
registradas e encaminhadas mais de 550.000 (quashencinquenta mil) denuncias de
violacdes de direitos humanos. Nos dois ultimossa2013-2014) o servico registrou e
encaminhou 322.677 (trezentas e vinte e duas seisEentas e setenta e sete) denuncias,
observou-se o0 aumento consideravel de pessoasugoarm o canal de atendimento para
o0 registro de dendncias.

Com isto, constatou-se crescimento acentuado de registro de tentatieagacionar o
servico, dado o volume de ligacdes direcionadaatawdimento. Todavia, essas ligacdes
pela limitagdo da capacidade atendimento atuakiderando o registro no bilhetador, n&o
chegaram ao atendimento humano ou eletrénico daser
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s

A ampliacdo do numero de dendncias € resultado mhea wsérie de alteracdes
metodoldgicas, que envolveram a unificacdo dos todduematicos (Criancas e
Adolescentes; Pessoa ldosa; Pessoas com Defigi@uopalacdo LGBT — Lésbicas, Gays,
Bissexuais, Transexuais e Travestis; Populacdoitracdo de Rua; Pessoas em Restricao
de Liberdade; além de outras populacdes em situde&olnerabilidade, como indigenas,
quilombolas, ciganos, comunidade ribeirinhas ew&os), inicialmente, previstos na
contratacdo que atualmente operacionaliza o DisBireitos Humanos, além da
implementacdo de novas ferramentas tecnoldgicas apegafeicoamento das relacbes
institucionais da Secretaria de Direitos Humanasn @rgdos de protecdo e defesa de
direitos humanos nos estados, municipios e Didtetteral.

Para além das acdes da Administracdo em prol deérefia do servico, a Secretaria de
Direitos Humanos, em parceria com entes governaise®tndo governamentais, divulgou
amplamente o servigo, por meio de diversos veicdscomunica¢do, com apoio de
personalidades do meio artistico que defendemagklbs direitos humanos.

3.2 Resultados a serem alcancados

A experiéncia adquirida na operacionalizacdo dogisDireitos Humanos, ao longo
desses ultimos trés anos, demonstrou que o foratatd de execug¢do do servigo ndo
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 palidade 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 crescentadiedecidaddos que tentam acionar o
namero 100, conforme os dados do bilhetador de atlasnem todo territorio nacional.

Assim, o formato e a metodologia do contrato anéb atende as especificidades do
servico, portanto, o que justifica a necessariaséevconforme proposta descrita neste
Termo.

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 Dsreidumanos como um todo. A
composicao do Disque em Modulos Tematicos, confarnmestrumento convocatorio de
contratacdo do atual formato teve cunho metodad@m observancia as particularidades
das populacdes em situacdo de vulnerabilidadel|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 Nacionas ddreitos Humanos, por
intermédio da coordenacao do Disque, conforme polotiacima. Além disso, no campo
da conveniéncia e oportunidade administrativas, S&i@ vantajoso nem préatico para a
Administracdo a existéncia de varios contratosrelifees para a prestacdo de um servico
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anico, destinado a uma mesma finalidade: o acolitionge manifestacdes de violacdes de
direitos humanos.

A manutenc¢do do nimero de utilidade publica de gémamia 100 (cem) facilita e unifica o
acesso da populacdo ao servico, garantindo a dissgho de informacdes qualificadas,
além de disponibilizar um meio universal e gratuieocontato com o servigo de registro
das manifestacdes relacionadas a violacbes detd3iréiumanos de grupos sociais
vulneraveis em todo o Brasil.

Destaque-se, por fim, que a implementacdo do Difjueitos Humanos, nomoldes
apresentados, conta também com a participacdo eloses governamentais ligados as
populacdes em situacdo de vulnerabilidade sociam ltomo de representacbes da
sociedade civil no apoio tematico, na capacitagi (es) teleatendentes, monitores (as),
supervisores (as) e pessoal de apoio para a Ig@izio tratamento, encaminhamento e
monitoramento e de apoio a gestdo de dados e iaf@®s, além da articulacdo
institucional com os 6rgaos e entidades ligadas gnopos sociais vulneraveis, como
Ministério Publico, Conselhos, Ouvidorias setorigiecretarias de Seguranca Publica,
entre outros.

4  ABRANGENCIA DA PRESTAGCAO DOS SERVICOS

Os servicos 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 PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servicos, objeto deste Termo de Referéncia gee@bados em instalacdes proprias da
empresa CONTRATADA, durante 24 (vinte e quatro)akBopor dia, todos os dias,
inclusive finais de semana e feriados nacionaig klcais. A execucado do servico podera
ocorrer em qualquer Capital da Federacéo.

6 ESCOPO DA CONTRATACAO

6.1 DOS SERVICOS

Os servicos dimensionados para a operacionalizadg&®olucdo Global pretendida estdo
detalhados de acordo com as necessidades e demdedaatendimento da
CONTRATANTE, estruturados da seguinte forma:

STHG - Servico de Teleatendimento Humano Geneaigl®eceptivo e Ativo)
STHE - Servico de Teleatendimento Humano Espetadli®eceptivo e Ativo)
SAEM - Servigo de Andlise, Encaminhamento e Moaitento

SAO - Servico de Apoio a Operacéo

STC — Servigo de Treinamento e Capacitacéo Cortanua

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:

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) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




46

Cadigo Categoria Servigo Associado
. Servico de Teleatendimento Humano
STHG | Atendente Generalista Generalista (receptivo e ativo)
Servico de Teleatendimento Humano
Especialista (receptivo e ativo)
Analista de Tratamento,Servico de Analise, Encaminhamento e
Encaminhamento e Monitoramentg Monitoramento
Supervisor de Teleatendimento;
Supervisor de Tratamentp,
Encaminhamento e Monitoramento;
Monitor de Teleatendimento
Receptivo e Ativo
Coordenador Operacional
Analista de Trafego e de Qualidade
Analista de Dados e Informacdes
Psicologo
Auxiliar de Apoio Administrativo
Instrutor de  Treinamento
STC | Capacitagdo Continuada
Auxiliar de Apoio Administrativo

STHE | Atendente Especialista

SAEM

SAO Servico de Apoio a Operacao

eServi(;o de Treinamento e Capacita¢éo
Continuada

6.3 DAS METRICAS DOS RESULTADOS

6.3.1 Os servicos denominados STHG e STHE serdo medidodHeras de
Posicdo de Atendimento Logadas (hPA) e os sendeogsminados SAEM, SAO e STC
serdo medidos por Posi¢cdes de Atendimento, objetiva quantificacdo dos servicos.

Descricdo da Métrica

STHG — Servico de Teleatendimento Humano GeneralstReceptivo e Ativo)

Refere-se ao atendimento generalista, orientagiieseminacédo de informacéao, a
busca ativa, pesquisas direcionadas ao service &3%ico também serd composto por
espaco fisico, hardware, software, rede localfaeia, telecomunicacbes, mobiliario,
pessoal de operacédo, conforme descrito no itemb&m,como todos os demais encargos,
servicos e insumos necessarios ao pleno atendintexstaondicdes especificadas neste
Termo de Referéncia.

a) Para efeitos de contratacdo, serd considerama He posicdo 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@emidas com monitores,
supervisores e coordenacao e pausas para o banheiro

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) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




a7

b) Nao serdo consideradas hPA’'s, o tempo disdmato para o
recrutamento, selecao e treinamento inicial dostésatendentes, bem como o tempo em
que estiverem em pausa para a manutencdo de e@miman indisponiveis para o
atendimento em razao de problema relacionadosaesifutura e outros componentes que
integram a prestacdo de servicos de Solucdo Glebphco fisico, hardware, software,
fornecimento de energia elétrica, rede local, ¢slief, telecomunicacdes, mobiliario),
independente de caso fortuito ou forca maior. Tamb&o sera considerada hPA, o tempo
em gue as (0s) teleatendentes estiverem cumprigugeap de descanso e lanche, previstas
na legislacao vigente, NR-17/MTE e CLT.

STHE — Servico de Teleatendimento Humano Especiaiés(Receptivo e Ativo)

Refere-se ao atendimento de demandas complexasis@ kativa, pesquisas
relacionadas ao servi¢o. Esse servico também semgasto por espaco fisico, hardware,
software, rede local, telefonia, telecomunicacdembiliario, pessoal de operacéo,
conforme descrito no item 6.4, bem como todos @sadke encargos, Servigos e insumos
necessarios ao pleno atendimento das condi¢desifesgas neste Termo de Referéncia.

SAEM - Servico de Analise, Encaminhamento e Monit@mento

Refere-se as atividades de apoio ao encaminhamentoonitoramento das
demandas recebidas por meio do teleatendimentailefiax, cartas e formulario web,
busca ativa, realizacdes de pesquisas, confornoeitdaseste Termo de Referéncia. Ainda
sobre a atividade de monitoramento dar-se-a4 poo rdei teleatendimento receptivo e
ativo, com a insercdo das respostas das denunmasmahadas, conforme descrito neste
Termo de Referéncia. Esse servico sera compostegpaco fisico, hardware, software,
rede local, telefonia, telecomunica¢fes, mobiligrEssoal de operacdo, conforme descrito
no item 6.4 deste TR, bem como todos 0s demaisgrg;aservicos e iNSumos necessarios
ao pleno atendimento das condi¢des especificadds imstrumento.

SAO - Servico de Apoio a Operagéo

Refere-se as atividades de apoio e gestdo daaCeetrAtendimento do Disque
Direitos Humanos, bem como de suporte técnico atieme de apoio psicolégico a todos
profissionais, rotineiro levantamento e anélisendermacdes, elaboracdo de relatorios e
indicadores de resultados. Esse servico sera campos espaco fisico, infraestrutura de
telecomunicacdes, hardwares, softwares, rede locahiliario, pessoal de retaguarda
(monitores, supervisores, coordenadores, psicolegasaxiliar de apoio administrativo),
bem como todos os demais encargos, servicos e assnetessarios ao pleno atendimento
das condicdes especificadas neste Termo de Ref@rénc

STC — Servico de Treinamento e Capacitagdo Continda

Refere-se as atividades de selecdo, treinamemiacitacdo continuada, gestdo de
recursos humanos e atividades motivacionais, cor@atescrito no anexo I-J deste Termo
de Referéncia. Esse servico serd composto por edfgmco, hardware, software, rede
local, telefonia, telecomunicacdes, mobiliario, en@is de apoio e pessoal (Instrutor de
Treinamento e Capacitacdo Continuada e AuxiliatAgeio Administrativo), conforme
descrito no item 6.4 deste instrumento.
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UNIDADE
SERVICO OPERADORES HORARIO DE FUNCIONAMENTO DE
MEDIDA
STHG
Servico de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07
Teleatendimento | Atendente Generalista (sete) dias por semana, incluindo hPA
Humano Generalista feriados locais e nacionais
(Receptivo e Ativo)
STHE
Servico de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07
Teleatendimento | Atendente Especialista (sete) dias por semana, incluindo hPA
Humano Especialista feriados locais e nacionais
(Receptivo e Ativo)
SAEM Analista de Tratamento, 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07
Servigo de Analise, | Encaminhamento e (sete) dias por semana, incluindo POSTO
Encaminhamento e | Monitoramento feriados locais e nacionais
Monitoramento
Supenvisor de 24 (vint_e e quatro) horas_ por _dia, 07
Teleatendimento (sgte) dias por semana, |_nclumdo
feriados locais e nacionais
Supervisor de Tratamento, |24 (vinte e quatro) horas por dia, 07
Encaminhamento e (sete) dias por semana, incluindo
Monitoramento feriados locais e nacionais
Monitor de Teletendimento 24 (vint(_e € quatro) horas. por _dia, 07
. . (sete) dias por semana, incluindo
(Receptivo e Ativo) feri X Lo
eriados locais e nacionais
16 (dezesseis) horas por dia, de segunda
] SAQ ] Coordenador Operacional |a sexta-feira, incluindo feriados locais|e
Servigo de Apoio a nacionais. POSTO
Operacao
Analista de Trafego e de Horéario Comercial: 8(oito) horas diarias
Qualidade com intervalo de 1 (uma) hora
Analista de Dados e Horéario Comercial: 8(oito) horas diarias
Informacdes com intervalo de 1 (uma) hora
24 (vinte e quatro) horas por dia, 07
Psicologo (sete) dias por semana, incluindo
feriados locais e nacionais
Auxiliar de Apoio Horario Comercial: 8 (oito) horas diarips
Administrativo com intervalo de 1 (uma) hora
$ Instrutor de Treinamento e 16 (dezesgeis_) hor_as por qlia, de seg_unda
Servigo de Capacitacio Continuada a sexta-feira, incluindo feriados locais|e
Treinamento e nacionais. POSTO
Capacitagdo Auxiliar de Apoio Horéario Comercial: 8 (oito) horas diarips
Continuada Administrativo com intervalo de 1 (uma) hora
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6.5 DA DESCRICAO DOS SERVICOS

6.5.1 STHG — Servico de Teleatendimento Humano Generalst(Receptivo e

Ativo)

Atendimento Generalista

6.5.1.1 Realizar atendimento das ligagbes dirigidas aoqu®sDireitos
Humanos, por meio do nimero de utilidade publicardergéncia 100;

6.5.1.2 Responder as demandas, com base em informacoesnpzadas,
sem prejuizo ao tratamento individualizado, contorada caso, disponiveis em sistema
informatizado especifico para o Disque Direitos ldnos;

6.5.1.3 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;

6.5.1.4 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;

6.5.1.5 Realizar atendimento de meios com formato acdssimochat e
terminal adaptado para o atendimento de pessoasleftiéncia auditiva.

6.5.1.6 Encaminhar as denuncias registradas ao ServicoAm&ise,
Encaminhamento e Monitoramento, descritas nos 8én8 e 6.5.4, para seu tratamento e,
posterior encaminhamento.

6.5.1.7 Encaminhar as ligacbes com as caracteristicas i@assero item
6.5.2.1, parao servico de teleatendimento humano receptivo e ati, da categoria
especialista;

6.5.1.8 Apoiar as atividades de encaminhamento das dersinegastradas
pela Central de Atendimento para a Rede de Atendomérotecdo e Responsabilizacéo
existente nos estados, municipios e no Distritcef@dconforme fluxo estabelecido pela
SDH, assim como confirmar e registrar no Sistenfarmmatizado o recebimento das
denuncias da referida Rede, garantindo o nivel fedivilade e de qualidade dos
encaminhamentos realizados, o qual serd mensuedaSPH/PR.

6.5.1.9 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 aguaetla presente nos estados,
municipios e no Distrito Federal.
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6.5.1.10 Apoiar as atividades relacionadas, ao monitoramdat denuncias
por meio da busca por informacdes acerca dos proeatbs adotados pela rede de
atendimento, protecéo e responsabilizacdo, acigpeldaDisque Direitos Humanos, tendo
por parametro as denuncias registradas no sendcdel@atendimento generalista e
especialista (receptivo e ativo) e pela OuvidorgiNnal de Direitos Humanos;

6.5.1.11 A CONTRATADA devera, apos a finalizacao de cad@oagalizada
por meio do Servico de Teleatendimento Humano Géisex (Receptivo e Ativo),
disponibilizar relatérios gerenciais detalhados abutados, contendo os resultados
alcancados, incluindo a produtividade por teleatatel bem como a analise qualitativa e
quantitativa das metas e resultados obtidos poo mes contatos realizados. Contendo
também, histérico evolutivo, desde o termo iniclal pacto laboral, dos colaboradores e
dados quanto as potencialidades, fragilidades, dasdie intervencdes implementadas e
resultados alcancados. Os relatérios deverdo seombilizados em meio digital, em
formato/extensdo compativel com o software de atemio, com periodicidade mensal.

6.5.2 STHE — Servico de Teleatendimento Humano Especiaiis(Receptivo e
Ativo)

Atendimento Especialista

6.5.2.1 Realizar atendimento das ligacOes dirigidas pekrvi€o de
Atendimento Generalista (Receptivo e Ativo), no dirrespeito aos usuarios recorrentes,
prépria vitima, préprio agressor, casos complexatprno de autoridade e casos
especificos, como pessoas com deficiéncia intedealou sofrimento psiquico, entre
outros. A SDH/PR podera a qualquer tempo incluiexciuir temas a serem tratados pelo
atendimento receptivo e ativo especialista;

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

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

6.5.2.4 Encaminhar as denuncias registradas ao Servico dalisa,
Encaminhamento e MonitoramentoAndlise de TratamerEmcaminhamento, descrita no
item 6.5.3, para seu tratamento e, posterior emdamento.

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.

6.5.2.7 Apoiar as atividades de Busca Ativa, que constitiegividades
relacionadas, ao monitoramento das denudncias pior saebusca por informacdes acerca
dos procedimentos adotados pela rede de atendimprdtecdo e responsabilizagao,
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acionada pelo Disque Direitos Humanos, tendo pdarpetro as denuncias registradas no
teleatendimento receptivo e ativo e pela OuvidNaaional de Direitos Humanos;

6.5.2.8 Apoiar as atividades de encaminhamento das dersineiastradas
pela Central de Atendimento para a Rede de Atendomérotecdo e Responsabilizacéo
existente nos estados, municipios e no Distritcef@dconforme fluxo estabelecido pela
SDH, assim como confirmar e registrar no Sistenfarmmatizado o recebimento das
denuncias da referida Rede, garantindo o nivel fe¢ivilade e de qualidade dos
encaminhamentos realizados, o qual serd mensueda@SPH/PR.

6.5.2.9 A CONTRATADA devera apos a finalizacdo de cadabagalizada
por meio do Servico de Atendimento Humano Espeteali(Receptivo e Ativo),
disponibilizar relatérios gerenciais detalhados abutados, contendo os resultados
alcancados, incluindo a produtividade por teleatatel bem como a analise qualitativa e
quantitativa das metas e resultados obtidos poo o@s contatos realizados. Os relatérios
deverdo ser disponibilizados em meio digital, emmfdo/extensdo compativel com o
software de atendimento, com periodicidade mensaa @ualquer tempo a critério da
Administracéo.

6.5.2.10 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 SAEM — Servico de Anélise, Encaminhamento e Monitaamento

Servigco realizado por pessoal disponibilizado pelEDNTRATADA,
compreendendo atividades de tratamento, encamimttareenonitoramento de denuncias
e outras manifestagdes registradas nos Servicostedelimento Humano Generalista e
Especialistas e na Ouvidoria Nacional de Direitasnianos.

6.5.3.1 Receber as demandas captadas via telefone, feext&-mail, oficio
e formulério eletrénico para tratamento e encanmmérdo a rede de retaguarda;

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

b) Entende-se como rede de retaguarda 0S servicosrameogao,
protecdo e defesa dos Direitos Humanos presentesestados, municipios e Distrito
Federal, que possuam a atribuicdo de receber desloe violagdes de Direitos Humanos.
Esses servicos receberdo as demandas encaminletal&@upidoria Nacional dos Direitos
Humanos, de acordo com as especificidades de cagda 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 atendaneam os resultados obtidos com
base no atendimento realizado a partir das demardabidas via telefone, carta, fax, e-
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mail, oficio e formulario eletrénico, 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 critiEiddministracao;

6.5.3.3 Realizar o encaminhamento das denuncias registgglasCentral
de Atendimento para a Rede de Atendimento, Protegdesponsabilizagédo existente nos
estados, municipios e no Distrito Federal, confofimeo estabelecido pela SDH, assim
como confirmar e registrar no Sistema Informatizadoecebimento das dendncias da
referida Rede, garantindo o nivel de efetividaddeequalidade dos encaminhamentos
realizados, o qual serd mensurado pela SDH/PR.

6.5.3.4 Demandar aos Servicos de Atendimento Humano Gestarae
Especialistas (Receptivo e Ativo) para realizaridéides de apoio ao encaminhamento e o
monitoramento das demandas recebidas via teletant, fax, e-mail, oficio e multicanais
eletrénicos, bem como a serem encaminhadas paedleade atendimento, protecdo e
responsabilizacao;

6.5.3.5 Receber e dar o devido Monitoramento/Tratamentaeapostas
captadas via telefone, carta, fax, e-mail, oficidoemulario eletrénico, 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.

6.5.3.6 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 responsabilizagéo,
acionada pelo Disque Direitos Humanos, tendo padrpetro as denuncias registradas nos
Servigos de Atendimento Humanos Generalista e kdista (Receptivo e Ativo) e pela
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos.

6.5.3.7 Realizar a partir do direcionamento da SDH/PR, nesaentos de
informacgBes, com base nas respostas recebidasa atzr@tuacdo de servigcos especificos
da Rede de Atendimento.

6.5.3.8 Informar imediatamente aos representantes da OuaidNacional
dos Direitos Humanos demandas consideradas em@&igerande haja a necessidade de
providéncias imediatas. A Ouvidoria adotara, em jutdo com a area técnica
correspondente da SDH, as medidas necessarias.

6.5.3.9 A CONTRATADA devera, apos a finalizacdo de cadaaealizada
por meio da Central de Atendimento, disponibilizalatérios gerenciais detalhados e
tabulados, contendo os resultados alcancados,irdolua produtividade, bem como a
andlise qualitativa e quantitativa das metas eltesas obtidos por meio dos contatos
realizados. Os relatorios deverdo ser disponilibza 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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6.5.4 SAO — Servico de Apoio a Operacdo

Servico realizado por pessoal disponibilizado pE@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio e gestdo da Central de Atemdovdo Disque Direitos Humanos, bem
como de suporte técnico, administrativo e temagcale apoio psicolégico a todos
profissionais.

6.5.4.1 Elaborar relatérios gerenciais, disponibilizados fammato digital
com extensdo compativel com o software de atendopeom os resultados obtidos com
base no atendimento realizado a partir das demaedeabidas via telefone, carta, fax, e-
mail, oficio e formulario eletrébnico, bem como cams resultados obtidos a partir do
trabalho de apoio ao Servi¢o de Andlise, Encamimmaone Monitoramento.

6.5.4.2 Apoiar tecnicamente a CONTRATANTE no tratamento dados
coletados no atendimento para a elaboracdo ddsrietaestatisticos sobre a violacao de
direitos humanos;

6.5.4.3 Planejar e mapear os processos de trabalho dacépeda acordo
com os critérios da CONTRATANTE e propor melhoriags dimensionamento das
equipes, materiais e outros recursos, a fim deizdiHios e aumentar a produtividade da
operacgao;

6.5.4.4 Executar o monitoramento da qualidade dos atendoseralizados
ao cidadao

6.5.4.5 Propor continuamente a CONTRATANTE, programas de
capacitacao das equipes, de acordo com as neakssisiaalizadas pelas Coordenacdes,
Supervisbes e Monitoria relacionada aos servigcgtmdo presente Termo;

6.5.4.6 Facilitar e apoiar a CONTRATANTE na execucdo dgsmcaacoes
de equipe;

6.5.4.7 Elaborar propostas de procedimentos, metodologiespcolos e
roteiros de atendimento, quando solicitado pela TRATANTE;

6.5.8 STC — Servico de Treinamento e Capacitacamftinuada

Servico realizado por pessoal disponibilizado p€@NTRATADA, compreendendo
atividades de planejamento e conducéo dos procelsd®rmacdo e capacitagcao da
Central de Atendimento tais como:

6.5.8.1 Realizar atividades de recrutamento, selecioatrento e educacao
continuada de todos os colaboradores do Disquét@irdumanos, conforme estabelecido
pela SDH/PR e estabelecido no anexo I-J.

6.5.8.2 O processo de capacitacdo devera ser continuauziolo por
equipe qualificada. Esta equipe sera responsavé peinamento, planejamento
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estratégico de capacitacdo continuada, de acordo a® necessidades e critérios da
CONTRATANTE;

6.5.8.3 Executar o acompanhamento e avaliagdo permanerngedesso de
capacitacao, devendo informar a SDH/PR, por merelaédrios, cada acéo realizada.

6.5.8.4 O treinamento inicial devera conter metodologiacenteudo
programatico referente as atividades de uma Cemdraitendimento. Sua aplicacdo sera
de acordo com perfis de cargos definidos e devedabaoo minimo, 0s seguintes assuntos:

Contextualizacéo sobre Central de Atendimentodedes de Atendimento
Telefbnico.

» Contextualizagéo sobre Direitos Humanos e as PaditPublicas.

» Comunicacdo falada e escrita — técnicas e habdglad

» Legislacdo vigente sobre Telemarketing e CodigBtiE do setor. e

e Sigilo profissional.

6.5.8.5 Realizar atividades motivacionais, buscando refacias a tematica
do Disque Direitos Humanos, assim como datas comstivas no ambito dos direitos
humanos.

6.5.8.6 Executar e desenvolver planos de Desenvolviment®esdsoas.

6.5.8.7 Conduzir processos de formacdo e treinamento itsolas pela
CONTRATANTE, bem como verificar junto aos demaigve®ms a necessidade de
capacitacao em suas equipes;

6.5.8.8 Integrar aos programas de capacitacdo conteluddisraativas que
possam complementar as atividades desenvolvidas psicélogas, em comum acordo
com estas e com a CONTRATANTE;

6.5.8.9 Organizar o material didatico e metodoldgico dapacitacdes da
equipe;

6.5.8.10 Elaborar textos para apoio as atividades de dmgac e
disseminacéo de conteudo, segundo as solicitagb€ONTRATANTE;

6.5.8.11 Executar as atividades referentes a manutencéoatizacdo dos
conteudos e as informacdes do atendimento, por mia@so ferramentas utilizadas na
operacao;

6.5.8.12 Levar ao conhecimento da CONTRATANTE as necessslatk
capacitacao e atualizacdo de conteudo e informacao;

6.5.8.13 Participar de reunibes com as/os representantes da
CONTRATANTE.
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6.5.8.14 Os conteudos do programa de capacitacao refaasmeliticas
publicas e servicos da SDH/PR, como: misséo, begisl, sistemas, servi¢os, processos,
scripts, serdo repassados a CONTRATADA, cabendsaefetuar o treinamento, coma
validacéo e supervisdo técnica da SDH/PR.

6.5.8.15 Excepcionalmente, quando julgar necessario, a SRHpBdera
utilizar seus proprios coordenadores para minigadestras ou treinamentos referentes aos
assuntos especificos das areas tematicas da SDHERE)do a CONTRATADA nestes
casos, se responsabilizar por todas as demais s@ssgemo treinamento, tais como
infraestrutura fisica, equipe de apoio, materias@pamentos.

6.5.8.16A realizacdo das atividades de capacitacdo dmaks obrigatoria,
principalmente nos seguintes casos:

* Novos servicos, alteracdes da legislacéo e sistparasatendimento.

» Disseminacao de novas informacdes/atualizacaotdeas/scripts.

» Demandas sazonais.

* Acéao corretiva, quando observado nao conformidadevaliacdo do operador.
* Acéao preventiva.

» Para equalizagao e reforco do aprendizado, rodimante.

e Quando demandado pela SDH/PR.

6.5.8.17 Os custos de correntes da implementacdo dogmagde educacao
continuada serdo de responsabilidade da CONTRATABAXxecucao do programa de
capacitacdo nao podera, sob nenhuma hipotesediodja execucdo dos servicos ou a
sua produtividade.

6.5.8.18A CONTRATADA devera preservar todas as informacteativas
aos treinamentos da educacdo continuada, de forpernaitir a SDH/PR o0 acesso, a
gualquer tempo, dos seguintes dados:

* Agenda semanal/mensal dos treinamentos.

» Cursos, palestras, treinamentos continuados eagdak dos treinamentos,
treinados e instrutores.

* Metodologia para identificacdo das necessidadesideacao continuada.

» Carga horaria dos treinamentos e reciclagens.

* Avaliacédo do aproveitamento.

» Ac0es corretivas/ajustes, nos casos de aproveitamarsatisfatorios

7 PLANO DE EXECUCAO

7.1 Etapa de implantacao

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

7.1.1 Plano de Implantacao Inicial
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Consistird no planejamento das estratégias pabs@gio dos servicos (objeto deste TR,
com garantia do padrao de qualidade do atendingeedévera conter:

7.1.1.1 Prazo de Mobilizagédo: prazo para inicio das adides, ndo superior
a 30 (trinta) dias, contados da assinatura do amtr

7.1.1.2 Planos de Seguranca - manutencéo de CIPA e adegaaiSESMT
(Servico de Engenharia, Seguranca e Medicina doalhia);

7.1.1.3 Plano de Integracao de Pessoas com Deficiénaifgrooe art. 93 da
Lei n°8.213 de 24 de julho de 1991, Decreto n°&.2%¢ 02 de dezembro de 2004, NBR
15599:2008 e NBR 9050:2004;

7.1.1.4 Plano de Beneficios tais como Vale Refeicdo, Viignsporte e
Seguro Saude. A CONTRATADA em referéncia a esten itdevera considerar o
deslocamento residéncia-trabalho e trabalho-residémdependentemente do numero de
passagens necessarias a conducao do colaborador.

7.1.1.5 Quanto a remuneracdo dos profissionais a seremadis na
prestacdo dos servigcos, a CONTRATADA devera saggiacordos coletivos do sindicato
especifico da categoria de trabalhadores em taldiatento e dos demais que compdem a
planilha de composicdo dos custos deste Termo fixdReia, registrado no Ministério do
Trabalho e Emprego, considerando a qualificac@oid@ados profissionais exigida neste
Termo de Referéncia e os Acordos Coletivos de Tmab&irmados com o referido
Sindicato.

7.1.1.6 Para fins de demonstracdo comprobatoria exigid® asgempresa se
enquadre na situacdo descrita no subitem antefemerdo 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
gue se comprometam a prestar 0s servicos objete dleamo de Referéncia, mediante a
remuneragao 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 canteaCONTRATADA devera
providenciar a execugao dos servi¢cos nos termasitiessna tabela abaixo:

~ UNIDADE DE
ITEM DESCRICAO MEDIDA QUANTIDADE
STHG
01 Servico de Teleatendimento Humano HORA 27.200
Generalista (Receptivo e Ativo)
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STHE
02 Servico de Teleatendimento Humano HORA 6.080
Especialista (Receptivo e Ativo)
SAEM
03 Servico de Andlise, Encaminhamento e POSTO 64
Monitoramento
SAO
04 Servico de Apoio a Operacao POSTO 36
STC
05 Servico de Treinamento e Capacitagédo POSTO 5
Continuada

7.2.2 Até 60 (sessenta) dias apos a assinatura do tmnaaCONTRATADA
deverd providenciar a execugao dos servicos nomgedescritos na tabela abaixo:

X UNIDADE DE
ITEM DESCRICAO MEDIDA QUANTIDADE
STHG
01 Servico de Teleatendimento Humano HORA 3.200
Generalista (Receptivo e Ativo)
STHE
02 Servico de Teleatendimento Humano HORA 1.520
Especialista (Receptivo e Ativo)
SAEM
03 Servigo de Analise, Encaminhamento e POSTO 42
Monitoramento
SAO
04 Servico de Apoio a Operacgéo POSTO 20
STC
05 Servico de Treinamento e Capacitagédo POSTO 5
Continuada

7.3 Etapa de encerramento

Plano de Sucesséo Final

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

a) Relatorios estatisticos e gerenciais utilizados;

b) Detalhamento dos servigcos presentes na operacao;

c) Tipos de treinamentos realizados para capaci®céoiclagens dos servicos;

d) Fornecimento de todos os dados disponiveis acdogilano minimo, dos
altimos 12 (doze) meses.

7.4 Parametros para dimensao dos servicos

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

7.4.2Para fins de planejamento operacional e precdizcale hPA para a proposta
comercial, a CONTRATANTE exige que a escala dealfah semanal da equipe seja de
5x2, ou seja, 05 (cinco) dias laborados com 2 Jdbas de descanso semanal remunerado,
uma vez que o servi¢o esta voltado ao atendimentoathcdes de direitos humanos e ao
encaminhamento de denudncias de violéncia contralagfes socialmente vulneraveis.
Trata-se, portanto, de uma atividade que imputgaprofissionais alto nivel de estresse
emocional e psicolégico e leva a necessidade dalassde folgas que possibilitem
descansos, sugerindo-se que elas ocorram sextpedse sdbado e domingo, em sistema
de rodizio de equipes, minimizando, assim, o elevadmero de absenteismo e
rotatividade da equipe, bem como mantendo-se @&adal do atendimento.

7.4.3 Quanto a precificacdo dos servig@AEM, SAO e STC) cumprira observar
as peculiaridades inerentes aos POSTOS que os eampgonsiderando que esses postos
possuem perfis, qualificacbes profissionais, catlgaaria distintas atribuindo-lhes,
portanto, precos individualizados.

7.4.4 A CONTRATADA dever4d enviar ao SDH/PR, semanalmente
dimensionamento diario da equipe correspondenteeraarsa posterior baseada na
volumetria de ligagOes anexadas a este Termo d@Refa e seguindo os parametros de
nivel de servico exigidos. O dimensionamento dapeqdevera ser apresentado com a
divisao hora a hora.

7.4.4Deveré ser considerado como TMA= 240s
8 REQUISITOS TECNICOS DOS SERVICOS A CONTRATAR

8.1— REQUISITOS TECNICOS DA INFRAESTRUTURA PARA A PREACAO DOS
SERVICOS

Instalacdes Fisicas

8.1.1 As instalagBes fisicas deverdo ter capacidade dmaabposicdes 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 relagédo os servicos de manuten¢ddeea estrutura necessaria para o bom
andamento da operacao.

8.1.30 ambiente para a prestacdo do servico devengfsigrerado, confortavel e
acusticamente isolado, com as caracteristicas ltagioas e de mobiliarios discriminadas
neste Termo de Referéncia conforme item 6.3.1tar&sujeito a vistoria e aprovacgao
prévia da Secretaria de Direitos Humanos. Os asegsambientes e estruturas fisicas da
CONTRATADA, por onde houver trafego de quaisquéosrimacdes relativas as demandas
captadas, deverao ser totalmente restritos, sesrdutglo somente as pessoas autorizadas.
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8.1.40 sistema de controle de acesso fisico devera:

a) Gerar historico de horarios de entrada e de sdédaada colaborador/
profissional da CONTRATADA e de visitante aos ambgs restritos da operacao;

b) Ser capaz de identificar, autorizar ou rejeitaracessos das pessoas as
instalagdes;

c) Prover recursos de fiscalizacdo de forma a impadentrada e uso de
telefones moéveis (celulares e/ ou radio), camemegfaficas, gravadores e outros
equipamentos que permitam a captura de imagensraxagfio de sons, sem prévia
autorizagdo da Ouvidoria Nacional dos Direitos Hoosa

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

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

a) Local de OperacdoServico de Teleatendimento Humano Generalista e
Especialista (Receptivo e Ativokala com ambiente fisico adequado a dimensdo da
operacao, atendendo a NR-17 do Ministério do Thabal Emprego, a NBR 9050:2004, a
NBR 15599:2008 da ABNT, mobiliada com armérios, etes com braco ajustaveis,
encosto ajustavel na altura e na inclinacéo e ts®®m altura ajustavel. As posicdes de
atendimento (PA’s) deverdo ser instaladas sepaeuamem boxes, com tratamento
acustico. As PA’s dos(as) supervisores(as) detegldamento devem estar em destague em
relacdo as posicoes de atendimento generalistasspecialistas e devem ser
disponibilizadas em numero correspondente a quaddide supervisores (as) por turno de
trabalho. Todas as PA’'s deverdo conter fones deecgeabindividualizados,
microcomputadores com Memoria RAM, tipo DDR2-SDRAM tecnologia superior,
totalizando 4 Gb (quatro gigabytes) e velocidadeateamento de, no minimo, 1333 Mhz
(um mil e trezentos e trinta e trés megahertz) mamologia Dual Channel ativada e com a
velocidade de barramento preservada; uma unidadesde rigido interna compativel com
a controladora, com capacidade de armazenamentm eheinimo,;; monitores de video de
LCD TFT com, no minimo, matriz ativa de 19 “de avesivel; permitir resolucédo de 1440
X 900 pixels e 16 milhdes de cores; teclados ABNdadréo AT do tipo estendido de 104
teclas, com todos os caracteres da lingua portagaes ajuste de inclinacdo; webcam de
1.3 MP; entradas USB 2.0 ;mouses Opticos com wé&eb (incluindo tecla de rolagem),
com formato ergonémico e conformacdo ambidestsalugdo minima de 400 dpi, mouse
pad com superficie adequada para utilizacdo de endtirso; apoios acolchoados para os
bracos, ajustes da altura do teclado e do videzparmtlentes e descanso flexivel para os
pés. Todo o mobilidrio e aparelhagem do Local der@gio (computadores, teclados,
mouse, fones de cabeca, monitores e outros) deserdwvos e estardo sujeitos a vistoria
e aprovacao prévia da Secretaria de Direitos Humarados os dispositivos de hardware,
além de seus drivers e outros softwares fornecabws o equipamento, deverdo ser
compativeis com 0s seguintes sistemas operacioiaistows XP Professional, Windows
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Vista Business, Windows 7 Professional e acompanmdadicenca com pacote Microsoft
Office , Linux distribuicdo Ubuntu, em todos os gartadores;

b) Sala de Treinamento (palestras e educacdo conti;da) Espaco
exclusivo para os (as) trabalhadores (as) alocéak)sna operacdo do Disque Direitos
Humanos, sem possibilidade de compartilhamento cootras operagcdes da
CONTRATADA composto por: sala em formato de auditoclimatizada, com divisérias
articulaveis e painéis modulaveis para a adequal@oespaco de acordo com a
necessidade, equipada com 100 (cem) poltronasdi@®ao com espuma injetada, encosto
e assento auto-rebativeis e pranchetas escamatedwbutidas no brago das poltronas, 02
(dois) televisores, com tecnologia LCD ou LED, cahas entre 50” (cinquenta polegadas)
e 60" (sessenta polegadas), 02 (dois) microcomptead interligados em rede (com
acesso a internet/intranet), bancada para auditmmoposta por: (01) mesa retangular
possuindo as seguintes dimensdes: 4,00 (quatrodsnede cumprimento X 0,60 (sessenta)
centimetros de largura de X 0,80 (oitenta) cegitios de altura com 4 (quatro) poltronas
giratérias com espuma injetada e encosto paraage®r A sala devera possuir isolamento
acustico e recursos audiovisuais (sonorizacao eovidojecdo) compostos por: 01 (uma)
tela de projecdo central, 01 projetor multimidiatédshow), 01 (um) quadro branco e
sistema de som adequado ao espaco que garantdigibiidade aos ouvintes composto
por: caixas acusticas, amplificador de som, 4 ¢qlahicrofones de bancada e 2 (dois)
microfones sem fio ;

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 pedagogicoseri@atpara pintura, desenho e
modelagem, 01 (uma) maquina fotografica com no moniL0.0 (dez) megapixels de
resolucdo de imagem, 01 (um) microcomputador (insenfiguracéo) interligado em rede
(com acesso a internet/intranet), 01 (um) telewison tecnologia LED ou LCD, com telas
entre 50” (cinquenta polegadas) e 60” (sessentagpdbs), 01 (um) aparelho Home
Theater.

d) Refeitério: Espaco exclusivo para os (as) trabalhadores [@sados (as)
na operacao do Disque Direitos Humanos, sem pbdaieé de compartilhamento com
outras operacdes da CONTRATADA, composto poea de 1,00 m2 (um metro quadrado)
por usuario, abrigando de uma Unica vez 1/3 (ugo}eado total de empregados por turno
de trabalho, devendo ser considerado o turno queotenaior niumero de empregados,
equipada com mesas de refeitério com cadeiras ataple com encosto em numero
correspondente ao de usuarios, providas de supelfga e material impermeavel,
devendo ser mantidas permanentemente limpas, eefdgres, fornos de microondas,
bebedouros com agua potavel, em condi¢cdes hig&nfoanecida por meio de copos
individuais, lavatorios e pias instalados nas prnicdades do refeitorio, ou nele préprio, em
namero suficiente. O ambiente devera ser devidamenpo, ventilado e iluminado. Em
conformidade com a Norma Regulamentadora n° 24 ohistdrio Trabalho e Emprego
(NR 24/MTE), a qual estabelece sobre as condicai$asias e de conforto nos locais de
trabalho.
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e) Sala de Descompressa&spaco exclusivo para os (as) trabalhadores (as)
alocados (as) na operacdo do Disque Direitos Husjasem possibilidade de
compartilhamento com outras operacdes da CONTRATAEMposto por: espaco livre
com no minimo 40 m?, piso elevado revestido conpetar ambiente climatizado com
baixo nivel de ruido, equipado com sofas confoitayara 10 (dez) lugares muffs
coloridos, 02 (dois) televisores com tecnologia LBD LCD, com telas entre 50”
(cinquenta polegadas) e 60" (sessenta polegadat®ma de som ambiente, livros,
revistas, jornais, 06 (seis) microcomputadoresrliggglos em rede com acesso livre a
internet.

f) Sala para Equipe de Monitoria: isolada acusticamente, que permita
contato visual com a operacdo, mobiliada com ansatima impressora a laser colorida e
equipada com estacOes de trabalho, com os mesmasas tecnoldgicos de uma PA
sendo que os computadores deverdo contar, tamoémymidade de DVD-RW. Todos os
recursos devem ser em numero correspondente adpdetie monitores (as) por turno de
trabalho. A sala devera possuir um segundo ambieptetado e reservado para as
conversas entre os monitores e teleatendefgedi{acks para manutencéo da qualidade
do atendimento, equipado com 01 (um) microcomputado

g) Sala para Apoio as Coordenacgfes Operacionaistobiliada com armarios,
uma impressora a laser colorida e equipada congdestade trabalho com os mesmos
recursos tecnoldgicos de uma PA, sendo que os dadgres deverdo contar, também,
com unidade de DVD-RW. Todos o0s recursos devenesenumero 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;

h) Sala para Apoio ao Treinamento e Educacdo Contiada 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 6 (seis) pessoas. A sala deveraipossusegundo ambiente apartado e
reservado para as entrevistas individuais de admisslesligamento de trabalhadores;

i) Guarda-Volumes: Armarios individuais com chave possuindo as segsint
dimensdes: 30 (trinta) centimetros de altura X t8iditd) centimetros de largura X 45
(quarenta e cinco) centimetros de profundidade;

j) Banheiros: masculino e feminino e com instalacbes para Psssom
Deficiéncia, devera possuir aparelhos sanitariopgncionais ao numero de trabalhadores
(as) alocados (as) por turno, considerando o disp@sNorma Regulamentadora n° 24 do
Ministério do Trabalho e Emprego, no que couber;

[) Centro de Processamento de Dados — CPDambiente devidamente
dimensionado para receber equipamentos de supéctécd operacional, conforme
descri¢do da Infraestrutura Tecnoldgica constamtéregxo I-B;
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m) Placas de ldentificacdo:todos os ambientes deverdo estar devidamente
identificados e conforme normas de sinalizacéoigt@vna NBR 9050:2004;

n) Deverdo ser disponibilizados ramais e aparelnegtecos para atender a
todos os ambientes;

0) Todos o0s ambientes e instalacbes fisicas dispizaitbds pela
CONTRATADA deverdo atender as normas de acessiéidlo Decreto n® 5.296, de 2 de
dezembro de 2004, a NBR 9050:2004 , a NBR 158982bem como respeitar o
Decreto Legislativo n°® 186/2008.

Transporte Noturno

8.2.1 A CONTRATADA devera viabilizar transporte seguro rgpaos
profissionais da Central do Disque Direitos Humaas trabalhardo em periodo noturno
(22:00h as 06:00h).

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 manifestagfes relacionadadifisgsopublicas de direitos humanos.
Trata-se de uma ferramenta versatil, estratégsemyera 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 o0 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 Nalciode Direitos Humanos

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

8.2.4 Seguranca da Informacéo:
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a) A CONTRATADA devera 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 recuperacéo e slémi@imacdes cabiveis. O plano de
backup obrigatoriamente devera prever identificag@anidia, 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 CompromissiMamutencao
de Sigilo e os prestadores da CONTRATADA deverdmas Termo de Ciéncia.

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 procedimentmgedte 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 0s
seguintes Niveis Minimos de Servico Exigidos:

Classificacdo 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
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Legenda:
e Critico — Erro com paralisacdo do sistema com ou sem amngiimento
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 veraioento de
codigo fonte para o sistema SONDHA.

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 versao do sistema opemogodemais itens dos ambiente preé-
producdo da CONTRATADA deverdao manter compatibdel@om as versdes 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) Ap6és o teste prévio a implantagcdo, dever4d ser izatta 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 implantacéo 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 fornepila Secretaria de Direitos
Humanos (SONDHA - Sistema de Ouvidoria Nacional Rieeitos Humanos e de
Atendimento).

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

8.3.3A CONTRATADA devera apresentar as informacoes duider VOIP, que
permitam a integracdo com o sistema de atendinfentecido pela Secretaria de Direitos
Humanos, possibilitando ao sistema de atendimentadesso a dados como histdrico do
namero chamador, dados que permitam a localizag8alamadas de origem, protocolo
de conexéo e tudo o que for necessario para aagégde ambos.

8.3.4A CONTRATADA devera permitir e possibilitar que © SDHA (sistema de
atendimento) acesso as informag¢des do atendimergerdidor de VOIP tais como:

a) Nome do usuario autenticado no servidor;

b) Arquivo de 4udio da gravacéo 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.
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8.3.5A CONTRATADA devera permitir e possibilitar ao gsta de atendimento
executar funcionalidades do servidor de VOIP comosferir chamadas, fazer conferéncia
e mudo;

8.3.6 A CONTRATADA devera disponibilizar e manter em fiomamento
servidores capazes de suportar o aplicativo ulitizea operagcao e o banco de dados;

8.3.7A CONTRATADA devera realizar as manutencdes corastie evolutivas do
sistema de atendimento durante o periodo de vig@ccontrato;

8.3.8 A CONTRATADA deverad entregar os codigos fonte dastemas,
contemplando todas as customizacdes executadagelaraigéncia 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 necess@iasiacdo dos servigos do
Disque Direitos Humanos sera responsabilidade ddTRATADA.

8.4.2 A contratacdo dos links de voz necessarios a gdstdos servicos sera de
responsabilidade da Secretaria de Direitos Humanos.

8.4.3 As linhas telefonicas internas necessarias a e#iecdgs servicos serdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

8.4.4 No local de prestacdo dos servicos, serd dispaatd 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 sera uma Centrahdaide Comutacao
Telefénica (CPCT) do tipo PABX/ IP (Servidor VOZ&quipada 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 documentdéénica;

O equipamento a ser fornecido devera ser uma Céhivada de Comutacdo
Telefénica (CPTC) do tipo PABX/IP (Servidor Voz)gugpada com consoles de
teleatendentes, headsets, tarifador/ bilhetadoigdde de Resposta Audivel (URA) com
recursos de Text-to-Speech(TTS), Reconhecimento Mz (Automatic Speech
Recognition- ASR), Andalise Comportamental de VoSpeach Analitcs-SA), Discador
Automatico, Distribuidor Automatico de Chamadas (@A Gravador Digital de Voz e
Tela, Sistema de Video Chamadas para Atendimeniefieiente Auditivo, Médulo de
Relatorios, Modulo de Computer Telephony Integrg®@rl), Mobdulo de
Envio/Recebimento/Gerenciamento de FAX, Médulo de
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Envio/Recebimento/Gerenciamento de SMS, Recursowete call center do tipo Fale
Conosco, “Chat” e multicanais eletronicos, Clickradk e documentagéo técnica.

8.4.5.20 PABX/IP deverda ser de arquitetura modular, denfogue nao haja
bloqueio na comunicacédo dos diferentes Modulodeledanento;

8.4.5.30 PABXI/IP tera que suportar gerenciamento e adinigido por meio
de terminais locais e de forma centralizada, atildo-se de acessos remotos na rede
LAN/WAN. Implementar gerenciamento via protocoloR ou SOAP/XML;

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

8.4.5.5Devera ser baseado em processador Intel ou simitarsolucdo nao
deve ser baseada em plataforma PC,;

8.4.5.6 Devera Atender as exigéncias contidas na Lei Galal
Telecomunicacfes — LGT (Lei n.° 9.472 de 16/07/),9&gulamentos da Anatel, normas
ABNT e recomendacdes da ITU-T aplicaveis (série@)pquipamento devera possuir
sistema de ventilacdo otimizado para a ventilaggs)thassis;

8.4.5.70 core da solucéo de telefonia devera dispor daitatgra 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;

8.4.5.80 sistema podera ser hibrido ou IP, permitindo @ des interfaces
formato TDM,;

8.4.5.9 Devera permitir a ampliacdo pela simples adicdosdiware ou
maodulos e placas (hot-swap), sem acarretar integfiaudo funcionamento;

8.4.5.10 O sistema devera possuir arquitetura flexivel e utayd com
processamento distribuido;

8.4.5.110 sistema devera permitir a instalacdo de méd@o®tos 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 devera utilizar o protocolo IP para ogparte de midia
entre 0os médulos e compressao de voz baseada emB3W, ALAW, G729; G722;

8.4.5.13 Devera possuir backup local para o software doermsiat e
configuracdes. Cada modulo devera ser capaz demadividualmente seu backup;
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8.4.5.140 PABX/ IP devera possuir memoria de massa eno digido, para
recarga automatica do sistema;

8.4.5.150 PABX/ IP ter4 que apresentar alta disponibileladm duplicacdo
de equipamentos HOT STAND-BY (Servidor de Balancmaim - Protocolo para
manutencdo de alta disponibilidade em redes), isajeto 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 prind®ABX/ IP, o equipamento backup
devera continuar o processamento normal de formeeimupta e sem intervencdo humana.
O PABX!/ IP deveré prover disponibilidade minima9®e99%;

8.4.5.16Suportar a integracdo entre centrais telefénitavés do protocolo
SIP;

8.4.5.17 Para o servico de Teleatendimento Humano RecepivAtivo
deverdo utilizar Softphone, que devera suportafuagdes telefébnicas de um aparelho
telefénico digital. As areas de retaguarda e cowmd@es descritas neste Termo de
Referéncia deverao utilizar ramais IP conectadesia LAN;

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

8.4.5.19A interligacdo com a central publica devera obedeos padrées da
concessionaria local;

8.4.5.20 Nas interligacbes com a rede publica, a Centralerdepermitir
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 numeracéo devera ser flexivel e baseagadrdo E.164 e
possuir, no minimo, 4 digitos;

8.4.5.220s equipamentos oferecidos deverao ter todos ogitos necessarios
ao seu perfeito funcionamento, permitindo, quanalitado, 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 pdaaRie Menor Custo a capacidade do
sistema de permitir e bloquear 0 acesso de cadaiosas rotas principais e alternativas,
bem como estabelecer prioridade de ocupacao dg rota
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8.4.5.26 A Rota de Menor Custo devera ser utilizada paoyer tipo de
tronco, inclusive troncos IP e celular GSM, CDM/&8;

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 interligacaencoutro sistema do
mesmo tipo seja feita por meio de uma rede IP,mpeio de simples inclusdo de um
gateway interno;

8.4.5.29A interligacéo 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 (bloqueiaasso a LDN, LDI e
Celulan);

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

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

8.4.5.31 O equipamento deverd possuir uma porta padraorrigtheque
possibilite o acesso via telnet, SSH e HTTP pandigracdo remota do sistema;

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 superviséo;
b) Interligacdo automatica entre ramais;
_ c) Interligacdo da rede publica com os ramais, segwsuhs classes de
Servigos;

d) Transferéncia das chamadas de entrada e saida;
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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 segundadaainterna ou
externa, dirigida a ramais;

i) Nome do usuario interno;

J) Permisséo de transbordo de ligacbes 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;(lflérgg)r;n 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 ligacdesgoaal, quantidade
de ligacOes efetivamente recebidas, quantidadigagies ndo atendidas;

b) Relatério detalhado de trafego;
8.4.5.360s softfones deverao 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;
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f) Possibilitar acesso ao registro de chamadas éefa) recebidas,
perdidas);

8.4.5.370 PABX/ IP deveréd 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 sig@maneio 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,;

¢) Numero de ligacdes 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;

8.4.6.3 0 sistema de bilhetagem devera efetuar as cotiEiashbilhetes em
tempo real de todas as chamadas;

8.4.6.4 O bilhete deverd ser gravado em memodria ndo lol#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
servigos (DDD, DDI, celular);

b) Agendamento da emissdo e impressao automatiedadérros;

c) Emisséo de relatorios em diversos formatos deiayguomo xlIs, 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 aen-line pelo periodo minimo de
12 (doze) meses e off-line por todo periodo doredmt
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8.4.7-Unidade de Resposta Audivel (URA)

Definicdo: Unidade de Resposta AudivdURA, também chamado d¥R (Interactive
Voice Respon3etalker ou atendente eletrdnicaé 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.

8.4.7.2Deverd haver a possibilidade de atendimento simedt de ligacOes
por meio de entroncamento digital e atender a ciedd de PA’s até o limite definido
neste Termo de Referéncia.

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

a) Agilidade na alteracdo dos menus de atendiment@aseinformacdes
prestadas, de acordo com a necessidade da Secostdireitos Humanos;

b) Integracdo com bases de dados incluindo a padsitbd de a Secretaria
de Direitos Humanos alterar as especificacdes etwg;es disponiveis na URA,

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

d) Permitir acesso remoto as tarefas de operacatigematcao e supervisao
a partir de qualquer maquina que esteja na regéatiEforma;

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 criagdo de menus com opcao de voltaniam ou a um nivel
anterior do menu.

8.4.7.4A URA devera permitir a emissao de relatoriostesttaos 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, @ 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;
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8.4.7.7A URA devera possuir recurso “cut thru”, ou sejaando for detectada
uma discagem do usuéario durante o didlogo, o promeptvoz sera interrompido de
imediato e a execucao desviada para o0 passo seguint

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

8.4.7.12A URA devera permitir compatibilidade e ter a aagade de interagir
via TCP/ IP, Socket e com banco de dados relacfmoraineio 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# éoc remota,
utilizando TCP/ IP sem limita¢cdes de numero congddicenca da URA;

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

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

8.4.7.16 As gravacOes de mensagens serdao de responsabilidad
CONTRATADA, as quais deverdo ser submetidas a &m&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).
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8.4.8.2 A chamada devera ser roteada por meio de crit€éooso o dia da
semana, a(s) hora(s) de um dia ou para um detadmigaupo de teleatendentes, bem
como pela identificacdo da origem da chamada (@emignumero);

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

8.4.8.4Devera ser possivel a criacdo de grupos de trassboesponsaveis
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;

8.4.8.60 sistema devera possuir um algoritmo para disg#w 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 seunaiitendimento;

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 nimero de
telefone de origem e parametros digitados pelotejepara as posi¢des de atendimento,
por meio de protocolo TCP/ IP, devendo a CONTRATAD#plementar a comunicagéo
entre os sistemas da Secretaria de Direitos Humanossistema de teleatendimento
proposto;

8.4.8.9Permitir a transferéncia da preferéncia de ateadicndas 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 interagdo na tela de admingstrdg (a) supervisor (a), por meio de
clicks do mouse;

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

8.4.8.12Permitir que a linha telefénica seja liberada maticamente quando
0 cidadao desligar antecipadamente, quando houvedagde ligacdo ou terminar a
consulta;

8.4.8.130 sistema discador devera ser utilizado para aatipar a geracao das
chamadas, sendo controlado pelo aplicativo, digpeltsa PA da realizagdo das chamadas
manualmente, em realizacdo de chamadas na solW@p D
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8.4.8.14A solugéo devera reservar recurso PA antes dzd@em@a chamada,
buscando garantir a conversacao por parte da RAaraada gerada;

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

8.4.8.16Deverd ser disponibilizada uma interface amiggvala possibilitar o
acompanhamento das campanhas pelo(a) supervidor@C, em ambiente WEB,;

8.4.8.170s dados estatisticos das chamadas realizadasaalssoaos telefones
de uma campanha deverdo ser armazenados em umdsdanos e permanecer por um
periodo de, no minimo, 01 (um) ano;

8.4.8.18No DAC a criacdo das campanhas devera ser fei@guoivo texto de
lote;

8.4.8.190 DAC devera gerenciar todas as posi¢cOes recepivaivas, grupos
e troncos, gerando relatorios em tempo real, lestée 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 conscientigaigdormacao, conforme orientacéo
da Secretaria de Direitos Humanos;

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

8.4.9Software da Supervisdo e da Monitoria do Teleatiemento

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

a) Ativar e desativar a posicao de supervisao;

b) Ativar e desativar o estado de pausa;

c) Bloguear e desbloquear a posicao de supervisao;

d) Ativar e desativar a posicao de teleatendente;

e) Bloquear e desbloquear a posicao de teleatendente;
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f) Ajustar o skill do(a) teleatendente de forma indlial 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 0O 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 ambientabealto:

a) Numero de agentes logados;

b) NUmero de agentes disponiveis;

c) Numero de agentes em pausa (tipos de pausa);
d) Numero de agentes ocupados;

e) Numero de agentes em pés-atendimento;

f) Numero de chamadas em espera;

g) Maior tempo de espera;

h) Numero 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;

o) Percentual de nivel de servigo;

p) Identificacdo da chamada.

8.4.9.30 software devera ser independente em relacastemns operacional,
ou seja, o software da supervisdo devera funciemaestacdes de trabalho com qualquer
tipo de sistema operacional instalado, tais comedéivs 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;
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c) Quantidade de posic¢des disponiveis;

d) Quantidade de posi¢cdes em atendimento;

e) Quantidade de posicbes ausentes;

f) Quantidade de posi¢des 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 posicdes 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 forengréficos e em
tempo real, as seguintes informacdes:

a) Eixo Y - escalas de chamadas;

b) Eixo X - chamadas entrantes, chamadas atendidaamazias
abandonadas durante o dia de atendimento e nvaldete 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 conversacado 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 é ferramenta esHerpara o
desenvolvimento das suas atribuicdes e deveraipassseguintes recursos:

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

b) Transferéncia e consulta, entre cada Posicdo dedAbento, de uma
chamada em curso;

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

d) Possibilidade de colocar a chamada em espera jimemidiguanto 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 acessadasppdo menu de visualizacdo da PA;

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

h) O (a) teleatendente devera possuir todas asdadds disponiveis em um
ramal do PABX;
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i) Possuir independéncia em relacdo ao sistema o@eacou seja, 0
software do console de atendimento devera funciemarestacbes de trabalho com
qualquer tipo de sistema operacional instalade,damo Windows ou Linux, entre outros
sistemas operacionais de mercado;

j) Devera dispor de um sistema de atualizacdo auimandb aplicativo,
desobrigando a necessidade de reinstalacdo deasefhas estacOes 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”em pausa”);

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,

i) Finalizar atendimento;

J) Atender chamada,;

k) Conferéncia;

[) Transferir chamada,;

m) Capturar chamada;

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

0) A CONTRATADA devera disponibilizar todos os reassle multimidia
para a perfeita execucédo dos servigos dispostts olegto.

8.4.11Relatérios em Tempo Real

8.4.11.10 sistema de PABX/ IP devera disponibilizar osugetgs relatoérios,
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 - Numermhdeadas atendidas
na URA, niumero de chamadas atendidas por opcéao, teenpo médio de navegacao;

d) Todos os dados citados acima deverao ser aprdesrttanbém em um
display (tela) visivel para todo o ambiente opena&i e gerencial, com recursos de
alarmes visuais e sonoros.
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8.4.12Relatorios Historicos
O sistema de PABX/ IP devera disponibilizar os s#gs relatérios historicos:

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

b) Ao configurar a emissdo de um relatério, o usu@dvera 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 desejire

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

e.l)Estatistica por Periodo de 30 minutos, Hora, Diag Més;
e.2)Dispositivo/Agentes de Estatistica por Hora, DMés;
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 numero 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) Relatorio de chamadas Callback;

r) GravacgOes receptivas por agente;

s) Gravacoes receptivas por telefone;

t) GravagOes ativas por agente;

u) GravacOes ativas por telefone;
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v) Gravacgodes receptivas por data;
w) Gravacdes ativas por data;
X) Estatistica de chamadas na URA.

8.4.14Sistema de Discador Automatizado

8.4.14.1Deveré possibilitar a gravacdo de mensagens éattyos mantidos
entre teleatendentes e cidaddos e de mensagenadakixpelos cidaddos. 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, digpelitsa PA da realizacdo das chamadas
manualmente, em realizagéo 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 RAaraada gerada;

8.4.14.4Devera ser possivel a emissdo de modelos derretatta campanha
efetuada no DAC,;

8.4.14.5Devera ser disponibilizada uma interface amiggvala possibilitar o
acompanhamento das campanhas pela supervisdo deDAhbiente WEB;

8.4.14.6Na geracao da chamada por meio do discador, eeké@ receber um
dado associado a chamada gerada com informacaaalle@mpanha estd associada na
chamada;

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

8.4.15Sistema de Gravacao Digital de Voz

O Sistema de Gravacado Digital de voz do Atendimesgicd para uso da Secretaria de
Direitos Humanos e tera as seguintes caractedstica

a) Compactacdo do arquivo tipo WAVE - deveré ser ademdximo 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 reabdasacdes de voz via
acesso WEB, possibilitando, assim, o acompanhantmtstatus das gravacoes fora do
ambiente de trabalho;

c) Possuir independéncia em relacdo ao sistema opeafcou seja, O
sistema de gravacao de voz devera funcionar emdestale trabalho com qualquer tipo de
sistema operacional instalado, tais como Windowkioux;
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d) Por meio de controle de permissdo de acesso, alRANADA devera
realizar manutencdo remota, a partir de qualquec@&s de trabalho, conectada via redes
LANs e WANSs;

e) A consulta aos arquivos das gravacOes de voz amadas no banco de
dados devera possuir, no minimo, 0s seguintesditte consulta: data e hora inicial, data e
hora final, teleatendente, grupo DAC, PA, ramalscde&do, origem ou destino das
gravacoes;

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

g) Capacidade de gravacado de integral das convessados (as)
teleatendentes e dos (as) supervisores (as) no moiche atendimento;

h) Capacidade de gravacdo de voz das posicoes delinaggo e
supervisores (as);

i) As gravacbes voz deverdo ser efetuadas full-ticeen o prévio
conhecimento dos respectivos interlocutores e ansas por um periodo minimo de de
72 (setenta e duas) horas on-line e por um deoprde 90 (noventa) dias off-line
(backup), sob a custodia da Secretaria de Direitoaanos.

8.4.16 Sistema de Video e/ou Chamadas para Atendimde Deficiente Auditivo
8.4.16.1Software devera ser em idioma portugués Brasil.

8.4.16.20 sistema devera ser totalmente integrado a ptataf de gestdo de
contact center

registrando no sistema todos os indicadores comd@, TMME, Abandono,
Nivel de Servigo, Nivel de Abandono e ainda geetatdorios histdricos e estatisticos no
sistema principal;

8.4.16.3 Esse devera ser acessivel via interface web pedaitseu
funcionamento com os
principais navegadores de mercado;

8.4.16.4Todas as sessbes de video chamadas deverdo sadagree sua
reproducdo realizada em qualquer software padr&éoedieado, sem que haja a necessidade
de software proprietarios para a reproducao dovardunal;

8.4.16.50 software devera permitir recursos de efeito tegaseépia, tinta
0leo ou outros de forma a descaracterizar a facateladente, mas sem que haja o
comprometimento da comunicagéo por meios da corag@icpor LIBRAS;

8.4.16.60 sistema devera funcionar em dispositivos mégeis os sistemas
operacionais Android, I0S, Mac e Windows Phone 7,

8.4.16.70 sistema devera permitir recursos de monitonatezcalar a video
chamada por meio da tela de gerenciamento web.
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8.4.17 Sistema Tratamento Mdltiplos Canais - FAX¥AS / E-MAIL/CHAT

8.4.17.10 sistema devera dispor de servicos para o0 reeglbdne envio de
mensagens via fax, contemplado os seguintes resurso

8.4.17.20 sistema deveré ser totalmente web em idiomaguaés Brasil;

8.4.17.30 sistema devera permitir o tratamento das infod®ms recebidas via
fax, e-mail ou SMS por uma Unica tela de gerencme

8.4.17.40 sistema devera enfileirar estas formas de anetat multiplas filas
de atendimento;

8.4.17.5 O sistema devera prover, no minimo, informacdesndme e
matricula do operador que esta realizando o atemdondeste canal de comunicacéo e a
identificacdo deste canal (fax, e-mail, SMS, CHAT);

8.4.17.6A tela de acompanhamento deste contato deverérmpldr os status
“Em Aberto”, “Tratando”, “Concluidos”, “Corrompid&sentre outros;

8.4.17.70 sistema devera permitir a visualizacdo dos stglinbais de todo o
sistema assim como as informacodes individuais da operador.

8.4.17.80 sistema devera agregar as informacfes de Chtifidadas pela
URA atribuindo ao contato tais informacoes;

8.4.17.90 sistema devera exibir relatérios em tempo rdas@ricos de todas
as transacdes executadas pelo sistema.

8.4.18 Mdbdulo de Gestéo de Processos do Contrata €estdo Operacional

8.4.18.1 A CONTRATADA devera disponibilizar médulo infornizado de
gestdo de processos operacionais compativeis catelagem e automacéo de processos -
BPMS (Business Process Management System) que tpeamseu gerenciamento via
WEB.

8.4.18.20 Mddulo de gestado tem por objetivo o gerenciamdos indicadores
com uso de Dashboards, das informacfes e dos teggececursos, contemplando
inclusive os recursos humanos e tecnolégicos dibppiaados para a prestacdo de
servicos.

8.4.18.3Portanto, a licitante obrigatoriamente deverdzatilum Processo de
Gestéao, destacando principalmente as funcionalddddeProcesso de Gestdo do Contrato
de forma automatizada e, de avaliacbes de desempleshprofissionais trimestralmente,
medindo fatores de desempenho, tais como: conhetmgicnico, capacidade de
resolucéo de problemas, iniciativa e postura psiuiisl.
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8.4.18.4Toda avaliacdo sera feita em conjunto com o ioigl em questéo e
a respectiva Coordenadora e/ou Supervisora. Papgamdo for necessario, deve haver a
presenca da Gerente do Contrato.

8.4.18.5 Devem ser contempladas, licencas para utilizag@oSdlucao e
realizagcdo dos Suportes remoto ou presencial, pamnecdo de possiveis falhas que
ocorram, durante toda a vigéncia do Contrato.

8.4.18.6Requisitos minimos do Modulo de Gestao:

a) Interface 100% WEB,;

b) Controle de acesso a funcionalidades definidopedil de acesso;

c) Anexo de documentos (incluindo definicdo de tipguavos permitidos) e
registro de anotacdes ao processo em execucadtipdoconsultas;

d) Cadastro e manutencéo de areas/setores, posayes/chierarquia de
area e cargos, escalas de trabalho (inicio e fijprdada), calendarios (incluindo feriados
nacionais, estaduais e municipais) diferenciadosipmlade organizacionais e/ou cargos;

e) Interface Unica para 0 usuario iniciar e execwarios processos,
incluindo controle déimeoutda sesséo;

f) Controle de tempo para execucéo das tarefas ddoacom a jornada de
trabalho configurada e notificacdo/alerta via elnsambre novas tarefas e atrasos na
execucao, permitindo redirecionamento de ativid@aes outros usuarios.

8.5- Requisitos técnicos de seguranca da Informagéo

A CONTRATADA deveré possuir procedimentos para s&gta da informacgdo, 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 gareenoio 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 (sistensagigranca).

8.5.3 A CONTRATADA devera prover seguranca, por meio wdizacdo de
identificacdo individual (ID) de todos os profissans alocados na prestacdo dos servigos,
definindo usuario 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 identificacdo do usuario e senha,;
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8.5.4 Em caso de trés tentativas incorretas de acessopnéa deve ser
automaticamente blogqueada, 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 Corfiditlade. 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 penakdad@ocesso disciplinar formal caso
sejam divulgadas informacgfes confidenciais, mesmas a0 término do contrato de
trabalho;

8.5.8Todos 0s acessos fisicos e l6gicos deverdo selidtamente bloqueados em
caso de suspeita de conduta indevida por parteafisgonal;

8.5.9Para os casos de desligamento do profissionalspesa (seja ela por justa
causa ou ndo), além da legislagéo vigente, sei@adub 0s seguintes procedimentos:

a) Comunicacdo prévia a Secretaria de Direitos Humathas dados do
profissional e da situacédo em questao;

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

c) Objetos utilizados no ambiente de trabghiedo profissional desligado, que
sdo de propriedade da Secretaria de Direitos Huspateverdo ser devolvidos para a
CONTRATADA, gue os realocara ou os devolvera a S@itforme o caso.

8.5.100s empregados da CONTRATADA que estiverem de déria afastados,
por qualquer motivo, devem ter todos 0s seus asesssistemas 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 devera 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 trabalhadores deve permdasso restrito a internet,
limitada a sites previamente definidos pela Sexeetde 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;
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8.5.14Nas Estacdes de Trabalho ou Posi¢cdes de AtendimeRW’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 ailmermediante usuario e senha
personalizada;

8.5.16 A CONTRATADA cabe, ainda, fornecer meios on-lineggauditoria dos
acessos efetuados a partir das estacdes que est&olende servicos, bem como gerar
registros detalhados, por usuério, contendo, nanmtmnome completo, fungéo ou cargo,
ID, horéario ou periodo de permanéncia, data e mptdentificando os acessos a todos os
ambientes utilizados para a prestagdo dos servigodratados e repassa-los aos
representantes da Secretaria de Direitos Humanassatmente, até o 5° (quinto) dia util
do més subsequente.

8.5.17 A CONTRATADA deverad encaminhar, periodicamente, ecrStaria de
Direitos Humanos banco de dadoBagkup), atualizado, com todo conjunto de
informacgdes 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 eciésacdes técnicas
minimas previstas no ANEXO I-C deste Termo de Reifes.

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 ope@acalternativo 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 del@stfisica,;
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b) Para contingéncia de energia elétrica do locabmlracao principal a
CONTRATADA devera disponibilizar sistemas de noahree/ 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 contingéngize evite solucdo de
descontinuidade dos servicos prestados, garantindocionamento minimo previsto na
legislacdo vigente para servicos de utilidade paldie emergéncia,

8.7.1.3 Back-Up do Atendimento:devera ser mantida coOpia 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 SistemaDurante 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 el aibline. A ferramenta em
guestao sera disponibilizada pela Secretaria d&tBérHumanos 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

Para fins de demonstracdo comprobatoria 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 OPERADORES

situacbes que fujam aos procedimer
previamente estabelecidos e nos quais
treinado;

itoperacionais Windows e/ ou Linux;
i Conhecimento bésico de Internef

SERVICO ~ ~ ~
ASSOCIADO FUNCAO/ATRIBUICOES PERFIL/QUALIFICACAO
Teleatendente Generalista a) Escolaridade minima: cursando niyel
superior;
a) Realizar o teleatendimento receptivo| B) Area de conhecimento: ciéncias
STHG ativo; humanas e/ ou ciéncias sociais;
Servico de b) Prestar esclarecimentos e orientagbes| a)s Preferencialmente com experiéngia
Teleatendimento | cidaddos, expressando-se com  clarppaipfissional em atendimento em Direitos
Humano objetividade e cordialidade, respeitando | ¢tumanos;
Generalista preceitos da Politica dos Direitos Humanos @) Capacidade de digitagdo minima|de
(Receptivo e Brasil; 100 toques por minuto;
Ativo) c) Agir com calma e tolerancia frente |ag) Conhecimentos basicos em Sistemas

e

Intranet;
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d) Responder pelo cumprimento e qualid
de atendimento;

e) Participar
continuada,

educa
event

de treinamentos,
acBes motivacionais,

atividades internas e externas relacionadag

servicos.

f) Sinalizar as situagcbes que nao tenhain Capacidade de avaliacdo e sintese}

solucao imediata a supervisao;

g) Opinar sobre a utilizacdo das ferrament
procedimentos de trabalho com o intuito
apontar melhorias e/ ou corre¢fes

h) Apoiar as atividades de encaminhamen
monitoramento das manifestacbes receb

conforme fluxo estabelecido pela Ouviddrien) Comportamento ético.

Nacional dos Direitos Humanos em conju
com as demais areas teméaticas da SDH;

i) Reportar-se a Supervisdo dos Processqgs de
Supervisor de Teleatendimento na organizacdo

de suas atividades;

j) Realizar contato com as areas responsaveis

para obter informacBes  acerca
procedimentos a serem tomados
resolucdo das manifestagbes, confo
estabelecido pela Ouvidoria Nacional

Direitos Humanos em conjunto com as demais

areas tematicas da SDH;

parg a

adp Conhecimento béasico em Wo
Excel e Outlook;

cdy Boa fluéncia
Laibjetividade tanto
gaanto na falada,

audicao;

verbal, clareza |e
na linguagem escfi
boa diccda e

i) Conhecimentos basicos em Direi
adHeimanos;

de Possuir perfil  psicolégico
atendimentos referentes a violagoes|
oDéreitos Humanos;

d#s, Possuir disciplina e assiduidade;

0S

para
de

nto

Hos

rme
los

STHE
Servico de
Teleatendimento
Humano
Especialista
(Receptivo e
Ativo)

Teleatendente Especialista

a) Realizar o teleatendimento receptivo
ativo;

b) Prestar esclarecimentos e orientacdes
cidaddos, expressando-se com  clar
objetividade e cordialidade, respeitando
preceitos da Politica dos Direitos Humanos
Brasil;

c) Agir com calma e tolerancia frente
situacbes que fujam aos
previamente estabelecidos e nos quais
treinado;

d) Responder pelo cumprimento e qualid
de atendimento;

e) Participar de treinamentos, educa
continuada, ac¢des motivacionais, event
atividades internas e externas relacionadag
servicos;

f) Realizar atendimentos especializados
0S casos em que o cidaddo se encontre

estado de crise ou em situacdes que exijam km Possuir disciplina e assiduidade;

tratamento diferenciado;

procedimentoperacionais Windows e/ ou Linux;

a) Escolaridade  minima:
completo;

) Area de conhecimento:
humanas e/ ou ciéncias sociais;
a)s Preferencialmente com experiéngia
epaofissional de 6 (seis) meses em
@sendimento em Direitos Humanos;
d) Capacidade de digitagdo minima
100 toques por minuto;

as) Conhecimentos basicos em Sistemas

superior

ciéncias

de

fdi Conhecimento basico de Internej e
Intranet;

adg Conhecimento basico em Wo
Excel e Outlook;

cdy) Boa fluéncia verbal, clareza |e
uaibjetividade tanto na linguagem escfi
gaanto na falada, boa diccdo e audicao;
i) Capacidade de avaliacéo e sinteseg;
bgfa Conhecimentos béasicos em Direifos
ldomanos;

[) Comportamento ético;

g) Realizar atendimentos de ligagdes gom) Conhecimentos basicos em Inglés e

origem internacional.

h) Realizar atendimento por meio de ca
em formato acessivel para pessoas
deficiéncia.

Espanhol,
am Resguardar que seja assegurado o
cpercentual de 10%, considerando| o
atendimento de bilingue, que devem
fluéncia na lingua para o]
acompanhamento d
atendimentosHabilidade para lidar com
situacdes de crise no atendimento.
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i) Realizar o teleatendimento receptiv
Apoiar as atividades de encaminhament
monitoramento das manifestacbes receb
conforme fluxo estabelecido pela Ouvidg

b@ Para o0 Modulo Pessoa com
0 Deficiéncia, a CONTRATADA dever
ddisponibilizar, por turno, no minimo |2

riedois / duas) teleatendentes especialistas,

Nacional dos Direitos Humanos em conjunimom habilidade para o atendimento por

com as demais areas tematicas da SDH;

meio do aparelho telefénico adaptado
para pessoas com deficiéncia auditiva e/
ou na fala; no minimo 1 (um / uma)

teleatendente especialista intérprete| de
LIBRAS para atuar por meio
ferramentas em formatos acessiveis ¢ no
minimo 1 (um / uma) teleatendente

especialista com  experiéncia em

atendimento a pessoas com deficiéncia
mental/ intelectual.

SAEM
Servico de
Andlise,
Encaminhamento
e Monitoramento

Analista de Tratamento,
Encaminhamento e Monitoramento

a) Realizar o tratamento de dendnc
mediante atividades de revisdo textual e
marcadores que categorizam a dendncia,
como a definicho dos encaminhamentos
devem ser realizados, presando |
assertividade e efetividade do procedime
seguindo as orientagBes de fluxo estabelec
pela SDH.

a) Escolaridade minima: cursando niyel
superior;
b) Area de conhecimento:
ahumanas e/ ou ciéncias sociais;
de Preferencialmente com experiéngia
bprofissional em atendimento em Direitos
gHemanos;
el Capacidade de digitacdo minima
Nnt)0 toques por minuto;
sidds Conhecimentos basicos em Sistemas
operacionais Windows e/ ou Linux;

ciéncias

de

b) Realizar o encaminhamento das denincids Conhecimento basico de Internet e
registradas pela Central de Atendimento pardnéranet;

Rede de Atendimento, Protecdo | @ Conhecimento béasico em Word,
Responsabilizacdo existente nos estgdaxcel e Outlook;

municipios e no Distrito Federal, conformbB) Boa fluéncia verbal, clareza |e
fluxo estabelecido pela SDH, assim commbjetividade tanto na linguagem escrita

confirmar e registrar no Sistema Informatizad
recebimento das denlncias da referida R
garantindo o nivel de efetividade e de qualid
dos encaminhamentos realizados, o qual
mensurado pela SDH.

c) Realizar atividades de Busca Ativa, ¢
constituem  atividades  relacionadas,
monitoramento das dendncias por meio da b
por informacBes acerca dos procedime
adotados pela rede de atendimento, proteg
responsabilizacdo, acionada pelo Dis
Direitos Humanos, tendo por pardmetro
dendncias registradas no teleatendimg
receptivo e ativo e pela Ouvidoria Nacional
Direitos Humanos.

d) Prestar esclarecimentos e orientacdes

parceiros do Disque e cidadaos, expressando-se

com clareza, objetividade e cordialidal

respeitando os preceitos da Politica dos Direitos

Humanos do Brasil;

e) Agir com calma e tolerdncia frente
situacdes que fujam aos procedime
previamente estabelecidos e nos quais
treinado;

oquanto na falada, boa dic¢édo e audicao;
efe, Capacidade de avaliacéo e sintese;
age Conhecimentos basicos em Direi
sehdmanos;

k) Possuir perfil psicolégico pa
juEtendimentos referentes a violagdes
doireitos Humanos;
ugca Possuir disciplina e assiduidade;
ntog Comportamento ético;
an) e Habilidade para lidar com situacdes
gae crise no atendimento.
as
ento
de

ra
de

aos
de,
as

1tos
foi
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f) Participar de treinamentos, educa
continuada, acBes motivacionais, event
atividades internas e externas relacionadag
Servicos;

=
Lals
aos

SAQ
Servico de Apoio
a Operacao

Supervisor de Teleatendimento e Supervisor
Tratamento, Encaminhamento e
Monitoramento

a) Executar as funcdes de supervisdo tég

dos (as) teleatendentes e analistas de tratamemiojmo 1 (um) ano em atendimento

encaminhamento e monitoramento;
b) Organizar e distribuir as tarefas diarias e
0os (as) teleatendentes responsaveis
teleatendimento receptivo;
c¢) Organizar e distribuir as tarefas entre os
teleatendentes responsaveis ¢
teleatendimento (receptivo e ativo) eanalista
tratamento, encaminhamento e monitorame
quando houver
d) Efetuar a escuta sistematica
atendimentos, por meio de varredura aleat
das Posi¢bes de Atendimento, objetivand
manutencdo da qualidade do atendimg
realizado;
e) Elaborar relatérios de acompanhamento
servicos executados;
f) Interceptar a ligagdo e efetuar o atendimg
quando houver necessidade, devido a poss
dificuldades dos(as) teleatendentes;
g) Supervisionar o periodo de descansg
escalas de atendimento;
h) Instruir,  orientar e  treinar
teleatendentes quanto a melhor
atendimento a casos
especiais, inclusive aperfeicoar
scripts;
i) Desenvolver planos de acdo para
operadores que apresentam discrepancias e
desempenho real e 0 esperado na operacéo,
j) Comunicar imediatamente ao represent
da Secretaria de Direitos Humanos qualg
problema relativo ao plano de ocupacédo
Posicdes de Atendimento;
k) Monitorar e controlar o processo evolut
de teleatendentes, implementando planog
intervencao;
[) Organizar a realizacdo de ativo p
complementacdo de dados -cadastrais
cidaddos, quando solicitado pela Central
Tratamento, Encaminhamento e Monitorame
m) Acompanhar a produtividade da Central
teleatendimento (receptivo e receptivo);

os(g
forma

e atual

n) Esclarecer dividas dos teleatendentgssistemas de gravacao,

monitores de forma imediata
0) Realizar reunides sistematicas visa
estabelecer estratégias e tomadas de decisd

p) Identificar a necessidade de treinamentdsleatendimento receptivo e ativo;

rotineiros e a casawmocional;

d® Escolaridade minima:  superior
completo;

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

nia Experiéncia profissional de no

Direitos Humanos;
nt¢ Conhecimentos basicos em Sistemas
peferacionais Windows e/ ou Linux;
e) Conhecimento basico de Internet e
(dejranet;

elp Conhecimento béasico em Wo
1 Hecel e Outlook;
ntp, Clareza e objetividade tanto
linguagem escrita quanto na falada,
dosdacdo, boa fluéncia verbal, boa dicgdo
6eaudicao;
pha Conhecimentos em gestdo de pes
oraa mediagdo de conflitos;

i) Capacidade de avaliagdo e sintese;
dips Ter visao estratégica, planejamer
organizacao, tolerancia, lideranca;
orip  Conhecimentos basicos em Direi
i\disnanos;

I) Proatividade na busca de solucpes
para melhoria da qualidade dos servicos
prestados, sensibilidade para questdes
syociais e cidadania.

d® Possuir e transmitir

oS

equilibrio

za)j Capacidade em administrar conflitos;
0) Possuir disciplina e assiduidade;
ps Comportamento ético e profissiona
ntg¢ oConhecimentos béasicos em Inglé
Espanhol;
amje Capacidade de  demonst
juetitudes flexiveis e de adapta-las
dasceiros e a situacbes diversas, frente a
situacdes que fujam da sua rotina|de
virabalho;
gJe Maturidade emocional para agir com
calma e tolerancia, nao se
aesestabilizando frente as adversidades;

72—
(0}

rar

dps Conhecimentos  basicos em
tecnologia relacionada a Central |de
htizleatendimento (sistemas de
dgerenciamento de Central de

teleatendimento, sistemas de relatdrjios,

sistemas | de
discagem automatica);
nadd Conhecimentos em indicadores |de
eqerformance de Central de

capacitacdes e reciclagens de teleatendentes;
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g) Solicitar materiais e recursos de expedi
para o pleno funcionamento do setor;

r) Promover as substituices e/ ou contratag@@Esenciais;

que se facam necessarias;

s) Acompanhar e orientar a avaliacdo peri6
da performance dos teleatendentes e
atividades e projetos da sua area de atuacéao
t) Estimular o autodesenvolvimento, capac

motivar, integrar e envolver as pessoas sob 0 g¢u Dinamismo na busca de soluc
comando para a execucdo dos processppaea produtividade e melhoria contir

alcance dos resultados estabelecidos;

ente  Conhecimentos
interpretar relatérios

para elaborar | e
operacionais | e

w) Conhecimentos para elaborar roteiros
dide argumentacdes (“scripts”);
das Habilidades de  gerenciamento,
. desenvolvimento de equipe, solucéo| de
taproblemas e relacionamento interpessoal;
es
ua
da qualidade dos servicos;

SAQ
Servico de Apoio
a Operacao

u) Dar continuidade aos processos de educagdo Habilidade para ouvir, identificar
e capacitagcao ministrados pela equipe do N{cl@mblemas, interpretar ~ dados e
Organizacional e de Desenvolvimento |daformacoes, para que sejam
Pessoas; identificadas as necessidades reais e
v) Elaborar relatérios sobre as atividagesicaminhamento de solu¢des adequadas.
executadas.
y) Sinalizar as situacfes que nao tenham
solucao imediata a Coordenacéo.
X) Opinar sobre a utilizacdo das ferramentas e
procedimentos de trabalho com o intuito |de
apontar melhorias e/ ou corre¢des

Monitor de Teletendimento a) Escolaridade minima:  superior

(Receptivo e Ativo) completo;
b) Area de conhecimento: ciéncias

a) Executar as fun¢des de monitoramento
(as) teleatendentes;

b) Efetuar escuta sistematica das gravacde
atendimento dos (as) teleatenden
preenchendo relatérios de avaliacdo a se€
definidos em conjunto pela CONTRATADA
pela Secretaria de Direitos Humanos;

c) Gerar relatérios referentes aos serv
prestados na operacao;

d) Promover a avaliacéo individual e period
dos (as) teleatendentes;

e) Propor cursos, treinamentos e reciclag
visando o aprimoramento e procedimentos
servico de atendimento;

f) Efetuar a escuta sistematica
atendimentos, por meio de varredura aleat
das Posicbes de Atendimento, objetivand
manutenc¢do da qualidade do atendimento;
g) Acompanhar as chamadas e os didlogo
atendimento humano estabelecido entre
cidad@os e os teleatendentes;

h) Preencher as avaliacbes de qualidad
desempenho do teleatendimento;
i) Monitorar as filas dos Mdédulos Tematig
no DAC e realizar as acdes necessarias
otimiza-las;

dbsmanas e/ ou ciéncias sociais;
c) Experiéncia minima de 1 (um) ano

snds atividades de atendimento em
teBireitos Humanos;
erdjn Habilidades para monitordr,

eorganizar, controlar, liderar, soluciorar
problemas, promover o desenvolvimento
cda equipe e o relacionamento
interpessoal;
ioe) Conhecimentos basicos em Sistemas
operacionais Windows e/ ou Linux;
ef)s Conhecimento basico de Internet e
tidranet;

g) Conhecimento basico em Wo
jdsxcel e Outlook;
Ohp Clareza e objetividade tanto
pliaguagem escrita quanto na falada,
redacdo, boa fluéncia verbal, boa dicgdo
s elaudicao;
ips Capacidade de avaliagdo e sintese;
j) Conhecimentos basicos em Direi
eHemanos;

k) Possuir disciplina e assiduidade;
o Comportamento ético;

para Conhecimentos basicos em Inglés e
Espanhol;

i) Encaminhar a Superviséo dm) Resguardar que seja assegurado o
Teleatendimento relatérios das atividageercentual de 10%, considerando| o
desenvolvidas. atendimento de bilingue, que devem|ter
k) Excepcionalmente, auxiliara nas atividaddéiséncia na lingua para o]

de tratamento das denudncias registradas
teleatendimento (etapa de reviséo).

pet@mpanhamento dos atendimentos;
0) Raciocinio légico e matematico;
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p) Amplo conhecimento das tecnolog
e dos processos de atendimento em u
g) Maturidade emocional para agir cc
cama e tolerancia, néo
desestabilizando frente a situacdes
fujam da sua rotina de trabalho.

SAQ
Servico de Apoio
a Operacao

Coordenador Operacional

a) Apoiar as atividades de gerenciame
coordenacao, avaliacao, orientacao

planejamento definidos pela area tematicg
SDH responsavel pela execugdo do respe
Mdédulo, acompanhando os resultados, visg
atender a demanda e ao grau de satisfaca
cidaddos, promovendo a otimizacdo e
maximizacdo da efetividade dos servi
prestados;

b) Executar planos de trabalho definidos [
area tematica da SDH e pela Ouvidoria Naci
dos Direitos Humanos, de forma a consolid
sequéncia légica das atividades e as estrat]
de atuacao previstas nos respectivos planos;
c) Dar continuidade aos processos de educ
e capacitagcao ministrados pela equipe do N
Organizacional e de Desenvolvimento
Pessoas juntamente com a supervisao;

d) Opinar sobre o dimensionamento

serem alocados na prestacdo dos ser
contratados;

e) Acompanhar, com a Equipe de Supervi
da LICITANTE VENCEDORA, o resultad
obtido, no que tange aos aspectos qualitati
quantitativo, verificando 0
funcionamento das equipes envolvidas
execucdo dos servigcos contratados;

f) Acompanhar e opinar, na sua area
atuacdo, sobre o0s resultados atingi

comparando-os com as metas estabelecidag
Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos

pela respectiva area tematica da SDH.
g) Participar de reunies convocadas

Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos

areas tematicas da SDH;
h) Opinar sobre a elaboracéo,

métodos
pelas

e
equi

aprimoramento  dos
procedimentos  utilizados
envolvidas nas atividades;

i)

aspectos operacionais do seu médulo temati

perfeit

pela

avaliag
proposicdo de cursos, treinamentos, reciclag
manuais administrativos e técnicos, visandd

Realizar a interlocucdo entre a Ouviddg
Nacional dos Direitos Humanos, areas temat
da SDH e CONTRATADA no que tange 4

a) Escolaridade  minima:
completo e, opcionalmente, poés
ntgraduacdo concluida em, pelo men

ndomanas e/ ou sociais;

arvimlacoes de Direitos Humanos;
operacionais Windows e/ou Linux;

clexcel e Outlook;
dp Clareza e objetividade tanto
linguagem escrita quanto na falada,

ifos Conhecimentos basicos em Direi
Humanos;

sflo Possuir disciplina e assiduidade;
ok) Comportamento ético;

vd) e Habilidade para gerenciamento;
om) Proatividade;

m} Habilidade para organizacao
rotinas e fluxos;
@@ Dominio de
damftware de produtividade,

petianet.
e

microinformatica
Internet

e

ao,
ens,
ao
jos
hes

ria
icas
0s
CO.
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superior

as
50,

m

se
que

0s,

uma das seguintes areas: ciéncias
damanas e/ ou sociais.
cth)o Area de conhecimento: ciéncias

D @josExperiéncia profissional comprovafda

de 02 (dois) anos em coordenacéo ef ou
cageréncia de operacdes de
teleatendimento;
eth Conhecimento dos processos |de

oraalolhimento de manifestacdes acerca de
eg@hpsConhecimentos basicos em sistemas
afho Conhecimentos basicos em Ward,
na
boa

logedacédo, boa fluéncia verbal, boa dicc¢&o;
recursos humanos, materiais e financeirgshh Capacidade de avaliagcéo e sintese;

(0

de
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SAQ
Servigco de Apoio
a Operacao

Analista de Trafego e de Qualidade

a) Executar analise de dados e manutencd
modelos;

b) Analisar a evolucdo de todos os relatd
gerados pela area;

c) Interface com o usuario para apresentacg
resultados e acdes estratégicas da area;

d) Construcao de curvas de chamadas;

e) Elaboracdo de escalas de trabalho e fo
construgdo e acompanhamento intradiario, d
e mensal da assertividade do “Forecast” (cu
de previstes);

f) Acompanhar a aderéncia a escala de traba
g) Monitorar a central de teleatendimento
tempo real, promovendo ajustes imediatos
correcao do desvio de performance;

h) Acompanhar ligagbes da central
teleatendimento, visando aumento
produtividade;

i) Analisar, acompanhar e avaliar o trafego
troncos de entrada/ saida de telefonia da ce

de teleatendimento, repassando
representantes da Secretaria de Dirg
Humanos, diariamente, informacdes

performance e disponibilidade;

i) Acompanhar e contingenciar o nivel
absenteismo e “Turn-Over”;

k) Realizar pesquisas nos meios
comunicacao a respeito dos servicos prest
pela central de teleatendimento;

) Monitorar a frequéncia e tipo
gquestionamento para propor a atualizacad

a) Escolaridade minima:
completo;

okjeArea de conhecimento: tecnologia
informacao;

ri@d Experiéncia minima de 2 (dois) anos
em operacdes e analise de trafego nalarea

oddecentral de teleatendimento;
d) Conhecimento basico de inglés para o

desempenho das suas funcdes;

superior

da

gasExperiéncia em ferramentas de gestdo
ade forca de trabalho para
ndismensionamento  de  central (de

teleatendimento;
lifjfo; Capacidade de planejamento| e
eastabelecimento de pontos de verificacdo
para controle dos servicos sob sua
responsabilidade;
dg) Capacidade de comunicagdo | e

dexpressdo correta da lingua portugyesa
escrita e falada;
dby Amplo dominio de microinformatica;
ntkthdows e Office (Word, Excel e
aAscess);
itipAmplo conhecimento de Internet;
de Dinamismo na busca de solugdes [
melhoria da qualidade dos servicos;
de) Capacidades analitica, interpretativa e
sintética;
dg Conhecimentos na area |[de
adasensionamento, organizacdo, contrple,
sistemas de acompanhamento e avaliagdo
jedlo trafego e solucdo de problemas,
idelusive em situagdes de emergéncia|ndo

ara

SAO
Servico de Apoio
a Operacao

scripts; previstas;
m) Organizar e manter atualizado o manual d® Possuir raciocinio légico |e
qualidade dos servicos; matematico.
n) Disponibilizar relatérios e informacdes
gerenciais e de suporte operacional para
consulta on-line;
0) Elaborar relatérios, incluindo gravacées|de
atendimento em numero suficiente para analise
dos servicos prestados pela central | de
teleatendimento.
Analista de Dados e Informacdes a) Escolaridade  minima:  superior

a) Organizar informacdes referentes
tratamento, encaminhamento e monitoramen
b) Elaborar relatérios referentes ao tratame|
encaminhamento e monitoramento;

c) Elaborar relatérios tematicos e gerenci
incluindo tabelas e graficos ilustrativos;

d) Opinar sobre a utilizacdo das ferramentastemas operacionais Windows e
intuito de apontdrinux;

informatizadas com o
melhorias e/ ou correcdes;
e) Opinar sobre indicadores, com base
perfil das demandas;

completo;
an) Area de conhecimento:
tasociais e/ ou exatas;

nt), Experiéncia profissional em analise
de dados e indicadores e elaboracédo de
aiglatorios;

d) Conhecimentos

ciéncias

em
ou

avancados

e) Conhecimentos de
hoternet e Intranet;
f) Conhecimentos avancados em W(

Excel e Outlook;

avancados
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f) Organizar informagfes sobre os contel

dgs Clareza e objetividade tanto

disseminados e sobre as demandas registrdofmgiagem escrita quanto na falada,

com o intuito de apoiar a elaboracdo de ng
bancos de informacdes e novas categoriza
bem como a padronizacdo da coleta
informacdes;

vaesiacdo, boa fluéncia verbal, boa dicg

ge Conhecimento avancado €

SAQ
Servigco de Apoio
a Operacao

d¥s, Capacidade de avaliacéo e sintese;

a
oa
0,

m

ferramentas de gerenciamento estatistico;
g) Opinar sobre a organizacdo e estruturagdio Possuir disciplina e assiduidade;
dos bancos de informacdes disponibilizadés Comportamento ético;

pelas areas tematicas da SDH. ) Conhecimentos avancados Inl
informatica;
m) Desejavel conhecimento em
indicadores sociais.
Psicélogo a) Escolaridade minima:  superior
completo, preferencialmente com pgs-
a) Realizar atendimento psicolégico, sol graduacgédo concluida em Psicologia;
orientacdo da Ouvidoria Nacional dos Direitds) Area de conhecimento: Psicologia;
Humanos e das areas tematicas da Secretaria)deExperiéncia profissional em
Direitos Humanos, em grupos de no minimpatendimento em Direitos Humanos| e
(sete) pessoas e no maximo 15 (quinze) pessassndimento em grupo e/ ou em
sendo que todos(as) os integrantes das equipgisologia organizacional;
deverdo receber, no minimo, 1(um) atendimerdp Conhecimento basico de Internet e
de, no minimo, 50 (cinquenta) minutos pdntranet;
semana; e) Conhecimento basico em Woird,
b) Realizar atendimentos individuais em casé&sxcel e Outlook;
onde o (a) teleatendente, o (a) monitor(a), 0 fp) Clareza e objetividade tanto ha
supervisor(a) e/ ou o apoio ao tratameptmguagem escrita quanto na falada, boa

encaminhamento e monitoramento estejam
situacéo de crise, causada pelo atendimento
c) Realizar apoio as atividades de sele
treinamento visando identificar perfis adequa
as posicdes de atendimento descritos 1
Termo de Referéncia, segundo orientacao p

da Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos e
das areas tematicas da Secretaria de Direitos

Humanos;
d) Elaborar relatérios acerca das ativida
realizadas e resultados alcancados
atendimentos em grupo e nNOS processos
selecao e treinamento;

e) Elaborar relatérios visando a melhoria
clima organizacional, bem como a diminuig
de eventuais aumentos da taxa de absenteis
f) Propor estratégias de motivacdo, bem ¢
formas de intervencdo junto  aos(
trabalhadores(as), com vistas a melhoria
relacdo destes(as) com a tematica
atendimento.

g) O Apoio Psicolégico participara (
execucdo do Plano de Recrutamento, Selg
Treinamento e Educacao Continuada descrit
item 18.1 deste Termo de Referéncia,
alineas aplicaveis as suas atividades.

&/ Possuir disciplina e assiduidade;
d)s Comportamento ético.

este

évia

des
nos
5 de

do
ao
mo;
DMO
as)
da
do

la
2cao,
D no
nas

eedacéo, boa fluéncia verbal, boa diccao;
g) Capacidade de avaliacdo e sintese;

SAQ
Servico de Apoio
a Operacao

Auxiliar de Apoio Administrativo

a) Assessorar direta e imediatamente
integrantes da equipe do Servico de Apoi

a) Escolaridade minima: nivel méd
completo;

03 Area de conhecimento:
ohéimanas e/ ou sociais;

ciénci

Operacdo — SAO em suas atividades;

io

as
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b) Auxiliar a equipe do SAO, no que tange
procedimentos de cunho administrativo;

a@y Experiéncia de 01 (um) ano em
direitos humanos;

c) Realizar o controle de frequéncia dod) Conhecimentos basicos em sistemas

trabalhadores;
d) Auxiliar na elaboracdo de relatéri
contendo a avaliacdo de desempenho
trabalhadores.

operacionais Windows e/ou Linux;
og) Conhecimento basico de Internet e
dosanet;
f) Conhecimento basico em Word,
Excel e Outlook;
g) Clareza e objetividade tanto pa

linguagem escrita quanto na falada, boa
redacédo, boa fluéncia verbal, boa dicc¢éo;

h) Capacidade de avaliagdo e sintese;
i) Habilidade para falar em publico;
j) Possuir disciplina e assiduidade;
k) Comportamento ético;

I) Didatica;

Habilidade para organizacéo
fluxos e rotinas de capacitacdes;

n) Conhecimento sobre treinamentg e
educacédo continuada.

STC
Servico de
Treinamento e
Capacitacao
Continuada

Instrutor de Treinamento e
Capacitacdo Continuada

a) ldentificar e sugerir temas de relevan
para capacitagdo da equipe de todos os mo
tematicos;

b) Organizar e disponibilizar materia|
infraestrutura e conteddo necessarios par
capacitacdes referentes as tematicas de di
humanos;

b.1) Conforme previsto no item 18.1,
definicAo dos conteldos das tematicas
direitos humanos é de responsabilidade
areas técnicas da SDH.

c) Solicitar a Coordenacgdo-Geral do Dis(
Direitos Humanos profissional habilitado p
ministrar capacitagdo em temas de relevanci
d) Organizar equipe responsavel por minis
a capacitacao;

e) Confeccionar material necessario para
capacitacoes;

f) Atuar como facilitador dos processos
capacitacao e educacao continuada;

g) Elaborar relatérios contendo a avaliagao
capacitacdes realizadas.

h) O Apoio ao Treinamento e Educag
Continuada participara da execucéo do Plan
Recrutamento, Selecdo, Treinamento
Educacdo Continuada descrito no item 1
deste Termo de Referéncia, nas alin
aplicaveis as suas atividades.

i) Aplicar instrumentos de avaliacao na
verificacdo do aproveitamento e do grau de
desempenho dos treinandos.

j) Aplicar pesquisa de satisfacéo e realizar
analises e diagnosticos com vistas ao
aprimoramento dos processos de trabalho

a) Escolaridade  minima:  superior
completo;
b) Area de conhecimento: ciéncias

claumanas e/ou sociais;
dudpsNo minimo 6 (seis) meses
experiéncia profissional em treinamento
se educacéo continuada como
a faglitador/instrutor/monitor/docente  em
etttigidades de planejamento de cursos
voltados para a tematica de direitos
Aumanos. A comprovacdo da experiéncia
se dara por meio de publicacdo no Diario
dafcial ou contrato de trabalho;
d) Conhecimentos basicos em sistemmas
jugperacionais Windows e/ou Linux;
ar@) Conhecimento basico de Internet e
a;Intranet;
trr Conhecimento basico em Woird,
Excel e Outlook;
gy Clareza e objetividade tanto pa
linguagem escrita quanto na falada, boa
dedacéo, boa fluéncia verbal, boa diccao;
h) Capacidade de avaliacéo e sintese;
das Habilidade para falar em publico;
j) Possuir disciplina e assiduidade;
ak) Comportamento ético;
olyle Didatica;

ng) Habilidade para organizacéo
glixos e rotinas de capacitacdes;
eas
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k) Elaborar com a Secretaria de Direitos
Humanos metodologias de educagé&o continu
bem como a producéo e reestruturacdo do
material didatico utilizado nos treinamentos.

ada,

STC

Servico de
Treinamento e

Capacitacdo
Continuada

Auxiliar de Apoio Administrativo

Escolaridade minima: nivel méd

completo;

io

Assessorar direta e imediatamente a equipeAtea de conhecimento: ciéncias humanas

instrutores do Servico de Treinamento
Capacitacdo Continuada em suas atividades
Auxiliar a equipe de instrutores do Servico
Treinamento e Capacitacdo Continuada, no

tange as atividades de recrutamento, selecdooderacionais Windows e/ou Linux;

pessoal, organizacdo e disponibilizacdo

materiais didaticos, bem quaisquer atividades lig¢ranet;

cunho administrativo;

Atuar como facilitador dos processos
capacitacao e educacao continuada;
Executar o controle de
participantes das atividades de treinamen
educacéo continuada.

Auxiliar na elaboracao de relatérios contend
avaliacdo das capacitacdes realizadas;
O Apoio ao Treinamento e Educag

Continuada participara da execucgédo do PlanoDieatica;

Recrutamento, Selecdo, Treinamento

Educacdo Continuada.

frequéncia ddmguagem escrita quanto na falada,

& ou sociais;
Experiéncia de 01 (um) ano em direi
daumanos;

tos

gDenhecimentos basicos em sistemas

@omnhecimento béasico de Internet

Conhecimento basico em Word, Exce
deutlook;
Clareza e

objetividade tanto

e

l e

na
pOoa

oreglacao, boa fluéncia verbal, boa dic¢#o;

Capacidade de avaliacéo e sintese;
oHabilidade para falar em publico;

Possuir disciplina e assiduidade;
aGomportamento ético;

Habilidade para organizacdo de fluxo
rotinas de capacitagdes;

Conhecimento sobre treinamento

educacédo continuada.

9.2
PESSOAS

REQUISITOS DA ORGANIZACAO E DESENVOLVIMENTO DE

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, Selecéo, Treinamento e Edidm 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 institong@erfil profissiografico,
entrevista psicoldgica, testes psicoldgicos e agab psicologica.

9.2.1.2A CONTRATADA devera a cada inicio de processo saledpresentar
um plano de execucao 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 grupo social vulneravel vinculado as politidasSDH/PR e da Ouvidoria Nacional
dos Direitos Humanos, utilizando-se de infraesteytwecursos humanos e tecnolégicos,
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materiais de consumo e equipamentos disponibilzgdta CONTRATADA, sem 6nus
adicional para a Secretaria de Direitos Humanos;

9.2.1.40 desempenho dos profissionais durante o treinanieictal sera parte
da selecdo e contara com a analise da CONTRATADd®a eSecretaria de Direitos
Humanos;

9.2.1.5 Ao inicio das operacdes, cabera a CONTRATADA, izeal as
capacitacdes e 0s processos de educacao contibeidddos os operadores do servico sob
orientacdo direta da Secretaria de Direitos Humarmsjue diz respeito a temaética,
pertinente as populacdes em situacdo de vulnetatidi Assim, capacitar sobre os temas
e os conteudos do servigo, projetos, programaditicps disponibilizados pela SDH/PR,
durante a vigéncia do Contrato. A CONTRATADA deveigponibilizar todos os recursos
necessarios para a realizacao das atividades tdssuoeiste item.

9.2.1.6 Os treinamentos e atividades de educagdo conanuas(as)

teleatendentes, monitores(as) e supervisores(alltivos as técnicas de atendimento
telefénico, 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 integralnptéeCONTRATADA. Os processos de
treinamento e educacao continuada poderdo ser aobwgos por representantes da
Ouvidoria Nacional dos Direitos Humanos.

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
disseminacéo dos conteudos.

9.2.1.9Nos casos descritos abaixo, a realizacdo dasladies de capacitacédo
de pessoal serd obrigatoria, independentementloiagdo da Secretaria de Direitos
Humanos ou de prazo entre atividades de educacdiowada:

a) Novos servicos e sistemas para atendimento;

b) Disseminacéo de novas informag0es/ atualizacdorge#ss roteiros;

c) Demandas sazonais;

d) Acao corretiva, quando observada nao conformidad@atandimento
prestado pelo(a) teleatendente;

e) Acdo preventiva para equalizacdo e reforco do aado,
rotineiramente.
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9.2.1.10A CONTRATADA devera apresentar relatérios aceras dtividades
implementadas do Plano de Recrutamento, Selecé@mannento e Educacéo Continuada.

9.2.2Plano de Desenvolvimento de Pessoas e Qualidadédie no Trabalho

9.2.2.1 A CONTRATADA devera desenvolver acdes de melhaldaclima
organizacional, bem como a implementacdo de praggame reconhecimento e
valorizacéo profissional;

9.2.2.2 A CONTRATADA devera implementar programas de megthala
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 gaanto
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
possiveis pontos de melhoria. Essas informacgfesrd@ievser registradas por meio de
sistema informatizado de monitoramento da qualiddatendimento 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. Apos o monitoramento, a 8isfer 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
informacdes obtidas a partir dos monitoramentotuaf®s, que sera apresentada ao (a)
teleatendente, em ambiente adequado, expondo siescialidades, necessidades de
melhoria no atendimento e definindo suas metasiohakis.

9.3 Requisitos dos treinamentos de capacitacéo (videaal-J)
10 GESTAO DA PRESTACAO DE SERVICOS

10.1Horéario de execucao dos servigcos

STHG

Servico de TeleatenQ|mento Atendente Generalista 24 (vinte e qugtro) horas por d|§, 07 (sgte) qms p
Humano Generalista semana, incluindo feriados locais e nacionais
(Receptivo e Ativo)
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STHE
Servico de Teleatendimento
Humano Especialista
(Receptivo e Ativo)

Atendente Especialista

24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
semana, incluindo feriados locais e nacionais

SAEM
Servico de Analise,
Encaminhamento e

Monitoramento

Analista de Tratamento,
Encaminhamento e
Monitoramento

24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dwas
semana, incluindo feriados locais e nacionais

Supervisor de
Teleatendimento

24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) daas
semana, incluindo feriados locais e nacionais

Supervisor de Tratamen
Encaminhamento e
Monitoramento

tKl24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) daas

semana, incluindo feriados locais e nacionais

Monitor de
Teletendimento
(Receptivo e Ativo)

24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
semana, incluindo feriados locais e nacionais

SAQO
Servigo de Apoio a Operacad

Coordenador Operaciona

6 (dezesseis) horas por dia, de segunda a se
eira, incluindo feriados locais e nacionais.

Analista de Trafego e de
Qualidade

Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
intervalo de 1 (uma) hora

Analista de Dados e
Informacdes

Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
intervalo de 1 (uma) hora

Psicélogo

24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dias
semana, incluindo feriados locais e nacionais

Auxiliar de Apoio
Administrativo

Horéario Comercial: 8(oito) horas diarias com
intervalo de 1 (uma) hora

STC

Instrutor de Treinamento
e Capacitacdo Continuagd

16 (dezesseis) horas por dia, de segunda a sex
deira, incluindo feriados locais e nacionais.

Servico de Treinamento e
Capacitacdo Continuada

Auxiliar de Apoio
Administrativo

Horéario Comercial: 8(oito) horas diarias com

intervalo de 1 (uma) hora

10.2 Os horérios de funcionamento poderdo sofrer gbeaa critério da Secretaria de

Direitos Humanos.

10.3Entende-se por horario comercial o periodo conmalide entre 7:00 e 19:00 horas.

11

DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS (POSTOS)

11.1 Os servicos de retaguarda (SAEM, SAO e STC) s&wplativos dos servicos de
telatendimento (STHG e STHE) e respeitardo as stguproporgoes:

11.2. A Supervisdo de Teleatendimento (retaguarda) éplativa. A relacdo serd de 1
(um) supervisor para cada grupo de até 15 (quieegtendentes.
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11.30 Posto de Analista deratamento, Encaminhamento e Monitoramento é cdiaple
A relacdo sera de 1 (um) analista para cada gre@(ttés) teleatendentes.

11.4 A Supervisdo de Tratamento, Encaminhamento e Monitmgo (retaguarda) €
completiva. A relacdseradde 1 (um) supervisor para cada grupo de até 2ife(@ sete)
Analistas de Tratamento, Encaminhamento e Moniteram

11.50 Posto déMonitor de Teletendimento (Receptivo e Ativo) € gbetivo. Arelacéo
serade 1 (um) Monitor para cada grupo de até 20 (vieteatendentes.

11.6 O Posto de Coordenador Operacional € completivaelagdoserdde 1 (um)
Coordenador para cada grupo de até 80 (oitenegtégidentes.

11.7 0 Posto deAnalista de Trafego e de Qualidaglele Retaguardas é composto de um
Analista para toda a operacao.

11.80 Posto dé\nalista de Dados e InformagBes é composto por netiséa. A relagéo
sera de 1 (um) analista para cada grupo de 16@(eesessenta) teleatendentes.

11.9 O Posto de Psicélogo é composto por um psicolégoelacdoserade 1 (um)
psicologo para cada grupo de até 80 (oitenta)teridantes.

11.100 Posto de Instrutor de Treinamento e Capacit@&gidinuada € composto de um
instrutor. A relacdo serade 1 (um) instrutor para cada grupo de até 8Cer(t)
teleatendentes.

11.110 Posto duxiliar de Apoio Administrativo é composto por wauxiliar. A relagéo
sera de 1 (um) auxiliar para cada grupo de 106qdceegeis) teleatendentes.

12 PLANO DE OCUPACAO (Prazo de inicio de prestacédos servicos )

12.1 A implantacdo dos servicos devera contemplar augé® de toda a infraestrutura
fisica e tecnolégica, bem como a contratacdo enameénto 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 dimeagisiento apresentado abaixo.

12.2 Durante a implantacdo dos servicos, a CONTRATADvelld absorver, com o
auxilio e orientag@o da Secretaria de Direitos Hoeaos conhecimentos necessarios para
a assumir a prestacao dos servicos;

13 FORMALIZACAO DO CONTRATO

13.1 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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13.2 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;

13.3 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;

13.4 A assinatura do contrato estd condicionada a icagdio da regularidade da
habilitacdo parcial da licitante vencedora no SICBRDIN, CNDT e CEIS.

13.5Sera facultado a Administracdo, quando o convooddoassinar 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.

14 ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (Niveis minimos de spri¢o exigido)

14.1 O nivel de servico indica a variacdo consideradeit@el 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.

14.2 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 Faixas dete8j no Pagamento, caso a
CONTRATADA ndo cumpra os indices dos niveis deigesvestabelecidos.

14.3 Mensalmente, a CONTRATADA deve prover ao gestor admtrato relatérios
contendo os resultados das apuracdes realizadastedbs estes indicadores.

14.3.1Para fins de composicao dos relatérios quantdater 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.

14.3.1.1Com relagdo a média dos dias correspondentesliaossi1l2 meses
desconsiderar os dias nao uteis para o céalculéededo do indicador.

14.3.2No 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 edsespara o calculo de afericdo do
indicador de niveis de servigos.
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2014 TOTAL/

nnnnnnnn

4000 420 428 20 o 202 2ot ABVO., 4ese
(99

TME (seg) 91 113 130 113 115 81 76 138 161 168 176 176 128, 1

14.3.3 Metas a serem alcancadas:

Atender a média dos ultimos, 12 meses de 2014 lmawadas entrantes /més conforme
guadro acima.
TMA — considerar 240 s

14.4 Indicadores de Desempenho para as Posi¢OesatBndimento medidos por hPA:
14.4.1Nivel de Servigo: 90/20 — NS

O NS sera igual ao total de ligacbes atendidasraledd meta determinada pela
CONTRATANTE, dividido pela soma obtida pelo tota¢ digacbes atendidas pelos
operadores, e o total de abandonadas, em termosnpeais, apurado diariamente, de
acordo com férmula descrita abaixo.

A apuracdo dos dados para célculo do NS deverausematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao manidas telefonicas.

A CONTRATADA devera atender 90 % das ligacdes efr2@tsegundos, apés distribuicdo
da URA para atendimento humano. O NS sera apuiiadardente.

Foérmula: Total de Ligac@eatendidas em até 20s.
(Total de LigacOes Atendidas) + (Total de Ligacoesbandonadas com mais de 20s)

14.4.2 indice de Abandono de Ligagées: 10% - IAL

Descrigéo® o percentual de atendimentos ndo efetivados ggsténcia do usuério, apos
a distribuicao da ligacdo pela URA para atendiméntnano.

A IAL seré apurada diariamente.

A IAL sera igual a soma de todas as desisténc@siaade 20 (vinte) segundos, dividida
pela pelo total de ligacdes recebidas, multipligaaial00.

A apuracédo dos dados para calculo da IAL deveraww®matica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao mamdas telefénicas.

A IAL maxima admitida sera de até 10,00% por dia

14.4.3 Tempo Médio de Espera: 20 segundos - TME
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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 20 segundaggs distribuicdo da URA para

atendimento humano.

Formula: Tempo takde espera em fila
_ Total de ligacGes roteadas para o atendimento human
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 modulo dos servicos de teleatendim@eteptivo e Ativo. Os itens e
fatores de avaliagdo, previamente definidos pelae®smia de Direitos Humanos, seréo
formalizados em documento especifico - Termo de @omisso sobre a Qualidade do
Atendimento, cujos critérios, fatores e conceitaslggdo ser alterados, excluidos ou
substituidos a qualquer tempo, a critério da Sageetle Direitos Humanos.

A CONTRATADA deveré realizar, no minimo, 05 (cincojonitorias de ligacdes, por
operador/més.

As monitorias deverdo ser realizadas em ferranmdfaria da CONTRATADA os itens a
serem avaliados e seus respectivos pesos serauddsfipela CONTRATADA em
conjunto com a CONTRATANTE.

O IFQA que devera ser garantido pela CONTRATADAerb minimo, 90% por més.

14.4.5indice De Atendimentos Registrados (IAR)

Descricdo: representa o percentual de registrdezadas no sistema comparado com a
guantidade de atendimentos realizados, no canahmom

O IAR sera apurada diariamente.

A apuracédo dos dados para célculo do IAR deverawgematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de relatoérios.

O IAR minimo que devera ser garantido pela CONTRBA% de 98,00%.

Formula: Total de Registros.
Total de Atdimentos Humano Realizados

14.4.6 Avaliacao dos Servigos (NA)

A CONTRATANTE realizara avaliagdo mensal dos s@wicontratados, como segue.

A CONTRATADA devera somar 100 (cem) pontos mensai&o cumulativos, dos
indicadores de desempenho, conforme descrigcaotagydio, na tabela abaixo.

O calculo da Nota de Avaliacéo sera efetuado pEIBITRATANTE, 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

* 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 sera atribuida
iaca indi i 80,00% < NS < 85,00% 06 pontos
Nivel de Serico (Ns) |nota de avaliagdo para o indicador conforme nivel = 90,00% bidrio
atingido. 75,00% < NS < 80,00% 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsicdo da nota
de avaliacdo mensal os resultados obtidos nos dias 70,00% < NS < 75,00% 02 pontos
considerados tipicos. NS < 70,00% 00 pontos
* Sera 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
T A e | = Se o in.di(:‘e de Abandono !Jql:ido ficar?acirfwa da meta o 15,00% < IAL < 20,00% 06 pontos
h sera atribuida nota de avaliacdo para o indicador < 10,00% Diario
Hemico {10y conforme nivel atingido. 20,00% < IAL < 25,00% 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsicdo da nota 25,00% < IAL < 30,00% 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. 1AL > 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 * Se o Tempo Médio de Espera ficar acima da meta serd o 40,00 seg. < TME < 50,00 seg. 06 pontos
atribuida nota de avaliacdo para o indicador conforme <30 Segundos Diario
Espera (TME) nivel atingido. 50,00 seg. < TME < 60,00 seg. 04 pontos
Apenas serdo considerados para a compsicdo da nota 60,00 seg. < TME = 70,00 seg. 02 pontos
de avaliacdo 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
do termo de referéncia. 85,00% =< IFQA < 90,00% 08 pontos
fndice Final da * Se o [ndice Final da Qualidade do Atendimento ficar £80,00% < IFQA < 85,00% 5 penEEs
Qualidade do abaixo da meta sera atribuida nota de avaliacio para o = 90,00% Diario
Atendimento (IFQA) [indicador conforme nivel atingido. 75,00% < IFQA < 80,00% 04 pontos
e = . -
Apenas serdo considerados para a compsigdo da nota 70,00% = IFQA < 75,00% R s
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
P i i 95,00% < IAR < 98,00% 08 pontos
fndice de * Se o Indice de Atendimentos Registrados ficar abaixo 90,00% < IAR < 95,00% 06 pontos
Atendimentos da meta sera atribuida nota de avaliacdo para o > 98,00% Diario
Registrados (IAR) indicador conforme nivel atingido. 85,00% < IAR < 90,00% 04 pontos
* Apenas serdo considerados para a compsicdo da nota 80,00% < I1AR < 85,00% 02 pontos
de avaliacdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. 1AR < 80,00% 00 pontos

14.5 Indicadores de Desempenho para 0s seguintesvems: Servico de Analise,
Encaminhamento e Monitoramento (SAEM); Servigco geid & Operacao (SAO).

14.5.1 PDTE - Percentual de Demandas registradas pelo Teleatenth do
Disque Direitos Humanos Encaminhadas pelo SAEMbag&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.

d) Demandas classificadas com prioridade baixa: 100€aminhadas em até
72h (teis ap0s o registro no teleatendimento.

14.5.2PDFE Percentual de Demandas registradas pelo cidad&omaulario web
Encaminhadas pelo SAEM aos 6rgaos responsaveis:

a) Demandas de teor urgente: 100% encaminhadas e@dhtéiteis 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.
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c) Demandas de teor de prioridade média: 100% enca@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.

14.5.3PDCE Percentual de Demandas recebidas pelos demaissGen&ntrada
(e-mail, fax, carta, correspondéncia oficial, wétatcem formato acessivel, multicanais
eletrdnicos entre outros.) encaminhada pelo SAE86agaos responsaveis:

a) Demandas de teor urgente: 100% encaminhadas e@dhatéiteis apos o
recebimento da demanda pelo SAEM.

b) Demandas de teor de prioridade alta: 100% encaui@ishem até 36h Uteis
apos o recebimento da demanda pelo SAEM.

c) Demandas de teor de prioridade média: 100% encaa@shem até 48h
Uteis apos o recebimento da demanda pelo SAEM.

d) Demandas de teor de prioridade baixa: 100% encauazhem até 72h
Uteis apos o recebimento da demanda pelo SAEM.

14.5.3.1 Essas classificacbes poderdo ser revistas a @ualtgmpo,
considerando a capacidade de trabalho da equipadalp bem como a utilizagdo de
ferramentas tecnoldgicas/ sistema a serem dispiaaitas pela CONTRATANTE. O
inicio dessa medicéo seréa determinado pela CONTRNTA

14.5.4IMDV indice de Monitoramento de Demandas encaminhadaspcazo de
providéncias Vencido: 90%
Descricao: Coeficiente mensal de Demandas com popda providéncia vencido em
relacdo ao total de demandas encaminhadas no period

IMDV= DM/DE, onde:

DM= Demandas Monitoradas;
DE= Demandas Encaminhadas;

14.5.4.1Esse indice sera apurado a depender da capadeéattabalho da
equipe alocada, bem como a utilizacdo de ferrammer@enologicas/ sistema a serem
disponibilizadas pela CONTRATANTE. O inicio dessadigdo sera determinado pela
CONTRATANTE.

14.6 A Secretaria de Direitos Humanos adotara commgerile estabilizacdo os primeiros
60 (sessenta) dias de operacdo dos servigos, pexfde no qual os indicadores poderdo
ser flexibilizados e ajustados, em comum acordeed partes;

14.7 Os niveis de servico serdo exigidos considerandaimero de link's E1 e a
quantidade de PA’s em operagédo, no periodo.

14.8 As apuracdes de Nivel de Servico serdo alinhammgprancipios da razoabilidade e
proporcionalidade sempre considerando a capacidideatendimento da demanda
escalonada pela CONTRATANTE a CONTRATADA.
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15 FISCALIZACAO

15.1 Os servigos serédo fiscalizados por meio de unogelgsignado pela Secretaria de
Direitos Humanos;

15.2 0 acompanhamento e fiscalizag&o, por parte deetaeer de Direitos Humanos, néo
exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADRAMo a perfeita execucdo do
objeto da contratacdo e a observancia de todosea®ifws técnicos e legais, inclusive
perante terceiros;

15.30 acompanhamento e a fiscalizacdo da execucaordiato consistem na verificacao
da conformidade da prestacdo dos servicos e dacdlocdos recursos necessarios, de
forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajdsteendo ser exercidos por um ou mais
representantes da CONTRATANTE, especialmente dadas) na forma dos arts. 67 e 73
da Lei n° 8.666, de 1993, e do art. 6° do Decrethdv1, de 1997.

15.3.1 A fiscalizacdo dos contratos, no que se referecamprimento das
obrigacdes 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 unmiedelo empregado.

15.4 O representante da CONTRATANTE devera ter a expeidénecessaria para o
acompanhamento e controle da execucao dos see/gosontrato.

15.5As disposicdes previstas nesta clausula ndo erotudisposto no Anexo IV (Guia de
Fiscalizagdo dos Contratos de Terceirizagdo) daulg@ Normativa SLTI/MPOG n° 02,
de 2008.

15.6 A verificacdo da adequacéo da prestacio do sereigera ser realizada com base nos
critérios previstos neste Termo de Referéncia.

15.7 A execucdo dos contratos deverd 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.

15.8 O fiscal ou gestor do contrato, ao verificar quauve subdimensionamento da
produtividade pactuada, sem perda da qualidadeetaedo do servigco, 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.

15.9 A conformidade do material a ser utilizado na exéo dos servicos devera ser
verificada juntamente com o documento da CONTRATADQ#e contenha a relagcéo
detalhada dos mesmos, de acordo com o estabeleegle Termo de Referéncia e na
proposta, informando as respectivas quantidadespec#icacfes técnicas, tais como:
marca, qualidade e forma de uso.
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15.10 0 representante da CONTRATANTE devera promoveegistro das ocorréncias
verificadas, adotando as providéncias necessanadieh cumprimento das clausulas
contratuais, conforme o disposto nos 88 1° e 28d®7 da Lei n°® 8.666, de 1993.

15.11 Na fiscalizacdo do cumprimento das obrigacOes alinidias e sociais nas
contratacdes com dedicacdo exclusiva dos trabalbsdia CONTRATADA, exigir-se-4,
dentre outras, as comprovagdes previstas no 85&rdo34 da Instrucdo Normativa
SLTI/MPOG n° 02, de 2008.

15.12 0 fiscal do contrato também poder& solicitar agppsto que forneca os seguintes
documentos: a) extrato da conta do INSS e do F&T§udlquer empregado, a critério da
Administracdo CONTRATANTE; b) copia da folha de pampnto analitica de qualquer
més da prestacdo dos servicos, em que conste comaddr o O0rgdo ou entidade
CONTRATANTE; c) copia dos contracheques dos emmlegaelativos a qualquer més
da prestacdo dos servicos ou, ainda, quando necessd@pia de recibos de depdsitos
bancarios; d) comprovantes de entrega de beneBajlementares (vale-transporte, vale
alimentacéo, entre outros), a que estiver obrigamtaforca de lei ou de convencédo ou
acordo coletivo de trabalho, relativos a qualqué&smda prestacdo dos servicos e de
qualquer empregado; e e) comprovantes de realizig@wentuais cursos de treinamento e
reciclagem que forem exigidos por lei ou pelo catotr

a) Tal solicitacdo sera realizada periodicamente, @orostragem, isto é,
abrangendo, a cada ocasido, determinado quarditdévempregados, 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.

b) Para tanto, conforme previsto neste Termo de Refe&xa empresa devera
instruir seus empregados, no inicio da execucadrataal, quanto a obtencédo de tais
informacgdes, bem como oferecer os meios necessdai@s que obtenham tais extratos,
preferencialmente por meio eletrénico, quando aise.

c) Os empregados também deverdo ser orientados aaretdis verificacdes
periodicamente e comunicar ao fiscal do contratoalgyer irregularidade,
independentemente de solicitagcdo por parte ddiiacao.

15.130 fiscal do contrato podera solicitar ao prepastalocumentos comprobatérios da
realizacdo do pagamento de vale-transporte e auwdlimentacdo em nome dos
empregados, relativos ao periodo de execucao taaiirgpara fins de conferéncia pela
fiscalizagé&o.

a) Tal solicitacao sera realizada periodicamenteusigé por amostragem, isto
€, 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.

15.14 O descumprimento total ou parcial das demais abdigs e responsabilidades
assumidas pela CONTRATADA, incluindo o descumpritoettas obrigacdes trabalhistas
ou a ndo manutencdo das condicbes de habilitaglmjagd a aplicacdo de sancdes
administrativas, previstas no instrumento convo@@té na legislacdo vigente, podendo
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culminar em resciséo contratual, conforme dispnswartigos 77 e 80 da Lei n° 8.666, de
1993.

15.150 contrato s6 sera considerado integralmente ddm@apos a comprovacédo, pela
CONTRATADA, do pagamento de todas as obrigacbedalingstas, sociais e
previdenciarias referentes a mao de obra alocadauemexecucao, inclusive quanto as
verbas rescisorias.

15.16A fiscalizacédo de que trata esta clausula ndaiereim reduz a responsabilidade da
CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por quaquirregularidade, ainda que
resultante de imperfei¢cdes técnicas, vicios retlilog, ou emprego de material inadequado
ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, infplica em corresponsabilidade da
CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos, de@wguitfade com o art. 70 da Lei n°
8.666, de 1993.

15.17Por ocasido do encerramento da prestacdo dogae em razao da dispensa de
empregado vinculado a execucao contratual, a CONHRX devera entregar no prazo
de 30 (trinta) dias a seguinte documentacéo petBna cada trabalhador: a) termos de
rescisdo dos contratos de trabalho dos empregadstagores de servico, devidamente
homologados, quando exigivel pelo sindicato dagcaia; b) guias de recolhimento da
contribuicdo previdenciaria e do FGTS, referenteseacisfes contratuais; c) extratos dos
depoésitos efetuados nas contas vinculadas indigidda FGTS de cada empregado
dispensado; e d) exames médicos demissionais duegados dispensados.

15.180s 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.

15.19 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.

16 OBRIGACOES
16.1 - Obrigacdes da CONTRATADA
A CONTRATADA devera:

16.1.1 Observar rigorosamente a legislacdo trabalhistinpate e aplicavel as
respectivas funcgoes;

16.1.2Disponibilizar & Secretaria de Direitos Humanafate qualquer informacgéo
relacionada a execucao dos servi¢os prestados;

16.1.3Atuar conforme horarios de ocupacao das posic@edethdimento definidos
pela Secretaria de Direitos Humanos;
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16.1.4Efetuar a prestacdo dos servigcos conforme fixad®ermo de Referéncia e
anexos;

16.1.5Cumprir rigorosamente os prazos pactuados;

16.1.6 Disponibilizar pelo menos 4 (quatro) aparelhogféelicos adaptados ao
atendimento de pessoas com deficiéncia auditivaoue/na fala, homologados pela
ANATEL. As adequacg®es relativas aos feixes E1 sdgioesponsabilidade da Secretaria
de Direitos Humanos.

16.1.7 Garantir a aplicacdo das normas de acessibiligegddstas no Decreto n°
5.296, de 2/12/2004, no ambiente onde ocorrerésigao de servicos;

16.1.8 Providenciar a imediata correcdo das irregulagdadpontadas pela
Secretaria de Direitos Humanos quanto a prestagsisatvicos;

16.1.9Garantir a boa qualidade do servigco prestadogtmndo suporte técnico e
de recursos humanos, Operadores e todos os tiges\deos, conforme especificado neste
Termo de Referéncia;

16.1.10Manter, durante toda a execucéo do contrato, rdigies de habilitacdo e
qualificagcéo exigidas neste Termo de Referéncia;

16.1.11Responsabilizar-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;

16.1.12Possuir em suas instalacdes fisicas ambientesdpacanso do pessoal da
operacado, copa/ cozinha e ambiente para refeigdesardo com as normas técnicas do
Ministério do Trabalho e Emprego NR - 17, com adelguluminosidade, ventilacéo,
aclimatacao, higiene e seguranca;

16.1.13 Substituir, imediatamente, por motivos de faltasjustificadas,
afastamentos médicos, doencas, afastamentos |é@a@és e ou qualquer outro motivo,
seja temporario, periddico ou definitivo, os (asjpeegados (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;

16.1.14 Analisar e opinar sobre as manifestacbes da Sdeareti@ Direitos
Humanos remetidas ao seu preposto ou responsawvétdépor ela indicado, acerca do
atendimento, pelos seus empregados (as), das edgéo contrato e dos requisitos e
padrdes de qualidade necessérios ao adequado desemglas funcdes descritas neste
Termo de Referéncia;

16.1.15Alocar somente pessoas qualificadas e com exp@iéa prestacdo do
servigo objeto deste Termo de Referéncia;

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) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781
Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




109

16.1.16 Realizar, no minimo, 5 (cinco) monitorias por admdente, por més,
utilizando critérios determinados pela Secretagi®uteitos Humanos;

16.1.17Designar o responsavel técnico da empresa quarapoda a operacao do
Disque Direitos Humanos e respondera pela empresatie a Secretaria de Direitos
Humanos;

16.1.18 Disponibilizar servico psicolégico a todos (as) @s) teleatendentes,
supervisores (as) e monitores (as), apoio ao tetwnencaminhamento e monitoramento.

16.1.18.10 apoio psicologico devera ocorrer em grupos, diesl por Modulo
Temético do Disque Direitos Humanos, pelo periogp mb minimo, 50 (cinquenta)
minutos, pelo menos uma vez por semana.

16.1.18.2A CONTRATADA devera, ainda, disponibilizar pesspaka apoio
psicologico ao longo dos turnos de trabalho pawacgd@io em situagbes de atendimentos
dificeis;

16.1.19 Responsabilizar-se pela disseminacdo das inforesag@écebidas da
Secretaria de Direitos Humanos aos componentesglapes de trabalho, cuidando para
gue espelhem seu real contetdo e intencéo.

16.1.20Realizar estudos constantes referentes a curveafdgo e a melhoria do
nivel de qualidade no atendimento, bem como ganamtiatendimento de elevado nivel de
qualidade, submetendo os resultados a apreciacdepdesentante (s) da Secretaria de
Direitos Humanos, especificando caracteristicas cdda Modulo Temaético, para
averiguacoes periodicas das areas especificas;

16.1.21 Apresentar a Secretaria de Direitos Humanos sigest novas técnicas
surgidas no mercado de teleatendimento, visand@reemelhorar o nivel da qualidade
dos servicos contratados;

16.1.22 Emitir, com periodicidade a ser definida pela S&ufa de Direitos
Humanos, em idioma portugués, os relatérios didsesnanais e mensais relativos as
atividades, execucdo, controle e gestdo dos serwpmtratados, disponibilizando e
remetendo-os via Internet, de forma “on line e twaé”, para os destinatarios designados
pela SDH e realizar reunides semanais para ajestesadas de decisoes;

16.1.23Comunicar imediatamente a Secretaria de Direitosy&hos, por escrito,
todo e qualquer ocorrido que dificulte ou impecaplana execucdo dos servicos
contratados;

16.1.24 Prestar, obrigatoria e imediatamente, esclaredmsers solicitacdes
requeridas pela Secretaria de Direitos Humanosjmdentando-as;

16.1.25Disponibilizar para a Secretaria de Direitos Huosaa acesso “on line” e
“real time”, aos sistemas de apoio ao atendimenta base de dados gerada pelo
teleatendimento utilizados para a execucao dogssrgontratados;
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16.1.26 Fazer cumprir as normas de seguranca e medicinatralmlho,
responsabilizando-se por qualquer acidente que aventocorrer em decorréncia da
execugao dos servigos contratados;

16.1.27 Cumprir rigorosamente os horérios de funcionamelatdeleatendimento
receptivo e ativo, bem como fazer cumprir os hogdas jornadas de trabalho de todos
empregados em exercicio nas posicoes descritashasho de Referéncia;

16.1.28Garantir as facilidades necessarias a Secretariritos Humanos, em
suas dependéncias, para a realizacdo de audiosaservicos;

16.1.29 Corrigir, as suas expensas, imperfeicdes ou om8sSIiS servicos
executados;

16.1.30Responsabilizar-se pelas despesas decorrentestdiacdo, manutencao,
reposicdo e aquisicdo de novas versOes de equipasnensoftwares necessarios a
execucéao dos servigos em suas instalagoes;

16.1.31Somente permitir e disponibilizar acesso aosre@se aplicativos, base de
dados, sistemas de gestdo do atendimento e rektOperacionais e gerenciais do
teleatendimento da Secretaria de Direitos Humaruss teabalhadores da equipe de
trabalho autorizados formalmente pela SDH/PR, obselo, rigorosamente, a
classificagc&o por restricao;

16.1.32 Apresentar mensalmente, a nota fiscal/fatura eafer aos servigos
prestados, com antecedéncia minima de 5 (cince)ddiaencimento;

16.1.33Cumprir todas as exigéncias, determinacdes e iispedes deste Termo
de Referéncia, independentemente de em qual itejamsdispostas, bem como aquelas
determinadas por legislacbes municipais, estadedederais e normas e regulamentos
sindicais e da categoria;

16.1.34Providenciar, as suas expensas, a manutencdonpivave corretiva dos
equipamentos, softwares e todos os demais itensss@tos a prestacdo dos servicos
contratados;

16.1.35Corrigir, no prazo maximo de 2 (duas) horas, atedado momento de seu
diagnostico, as interrupgcbes provocadas por falhadegradacdo da rede local de
microcomputadores e outros equipamentos sob spansabilidade, independentemente
de solicitagcao da Secretaria de Direitos Humanos;

16.1.36Eliminar, no prazo maximo de 2 (duas) horas, aagalo momento de seu
diagndstico, as interrupgcdes provocadas por falhdegyradacdo do PABX, DAC e URA
sob sua responsabilidade, independentemente dgtasglio da Secretaria de Direitos
Humanos;
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16.1.37 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/PR.

16.1.38 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.

16.1.39Néao 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 rimga 7° do Decreto n° 7.203,
de 04 de junho de 2010.

16.1.40Autorizar 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.

16.1.41A CONTRATADA devera destinar do total de vagas dilsoradores, no
cumprimento das horas contratadas, de 5% (cincaguup) 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).

16.1.42Executar os servigcos conforme especificacdes 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;

16.1.43Reparar, 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;

16.1.44Manter o empregado nos horarios predeterminadasigkninistracao;

16.1.45Responsabilizar-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 detaoda garantia, caso exigida no
edital, ou dos pagamentos devidos a CONTRATADA A correspondente aos danos
sofridos;

16.1.46 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.

16.1.47 Quando nao for possivel a verificagcdo da reguaedno Sistema de
Cadastro de Fornecedores — SICAF, a empresa CONARATcujos empregados
vinculados ao servico sejam regidos pela CLT deeetéegar ao setor responsavel pela
fiscalizacdo do contrato, até o dia trinta do neumte ao da prestagdo dos servigos, 0s
seguintes documentos: 1) prova de regularidadévela Seguridade Social; 2) certidao
conjunta relativa aos tributos federais e a Diviliva da Unido; 3) certidbes que
comprovem a regularidade perante as Fazendas Bktddistrital e Municipal do
domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddo deuReglade do FGTS — CRF; 5) Certidao
Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT

16.1.48Substituir, 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;

16.1.49 Responsabilizar-se por todas as obrigacdes tiatzdh sociais,
previdenciarias, tributarias e as demais previstas legislacdo especifica, cuja
inadimpléncia néo transfere responsabilidade a GONIANTE;

16.1.50Efetuar 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 servigos, 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 anaksm plausibilidade e possa verificar a
realizacdo do pagamento;

16.1.51 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@dasmprimento tempestivo e regular
dessas obrigacdes, até o momento da regularizeex@oprejuizo das sanc¢des cabiveis.
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16.1.51.1Quando 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.

16.1.52Autorizar o provisionamento de valores para o pwgdao das férias, 13°
salario e rescisao contratual dos trabalhadoreE@NTRATADA, bem como de suas
repercussdes trabalhistas, fundidrias e prevideasjaque serdo depositados pela
CONTRATANTE em conta-depoésito vinculada especifiey nome 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 poderé solicitar a autorizad&odrgao
ou entidade CONTRATANTE para utilizar os valorescdata-depdsito para o pagamento
dos encargos trabalhistas previstos nos subiteimsaaou de eventuais indenizacdes
trabalhistas aos empregados, decorrentes de swiagtbrridas durante a vigéncia do
contrato.
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. 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, o0 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 presencga do
sindicato da categoria correspondente aos serggogatados, ap0s a comprovacao da
quitacdo de todos os encargos trabalhistas e gresitttios relativos ao servigo contratado.

16.1.53Apresentar, quando solicitado pela Administragdestado de antecedentes
criminais e distribuicédo civel de toda a mao deaalferecida para atuar nas instalacdes do
orgao;

16.1.54Nao permitir que o empregado designhado para trabam um turno preste
seus servicos no turno imediatamente subsequente;

16.1.55 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;

16.1.56 Instruir seus empregados quanto a necessidadecatar aas Normas
Internas da Administracao;

16.1.57Instruir 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;

16.1.58 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.

16.1.59 Manter preposto nos locais de prestacdo de senapeito pela
Administracdo, para representa-la na execucao nhoato;

16.1.60Relatar a CONTRATANTE toda e qualquer irreguladiglaverificada no
decorrer da prestacéo dos servigos;

16.1.61Fornecer, 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;

16.1.62Nao 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;

16.1.63Manter durante toda a vigéncia do contrato, empeatiilidade com as
obrigagbes assumidas, todas as condicOes de aeddite qualificacdo exigidas na
licitacao;

16.1.64 Guardar sigilo sobre todas as informacfes obtelasdecorréncia do
cumprimento do contrato;

16.1.65Nao 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;

16.1.67 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.

16.1.67.1Para 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 servi¢os
mediante cessdo de mao de obra, até o ultimo itlidoiinés subsequente ao da ocorréncia
da situacéo de vedacao.
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16.1.68Arcar 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.

16.1.69 Sujeitar-se a retencdo da garantia prestada evaloses das faturas
correspondentes a 1 (um) més de servicos, 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.

16.2 - Obrigacdes da CONTRATANTE

16.2.1 Definir politicas e padrdes dos servicos de tetedimento, tratamento,
encaminhamento, monitoramento, composicdo e elghorale relatorios gerenciais,
treinamento e suporte, tendo como base diretrizesigllidade, clareza, assertividade,
profissionalismo, eficiéncia e qualidade;

16.2.2 Exercer controle, administracdo e gestdo do dmti@ém da afericéo,
acompanhamento e controle dos indicadores e metdesempenho no cumprimento das
diretrizes determinadas;

16.2.3Realizar 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,

16.2.4 Disponibilizar pelo menos 01 (uma) pessoa querateamo suporte no
periodo de implantacdo de cada um dos Modulos Tepsat

16.2.5 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;

16.2.6 Acompanhar o contrato e avaliar 0s 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;

16.2.7Prestar todas as informacdes necessarias a CONABApara a execucao
dos servicos;
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16.2.8 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;

16.2.9 Notificar por escrito a CONTRATADA, fixando-lhe ggo para corrigir
defeitos ou irregularidades encontradas na prestgaservicos;

16.2.10Providenciar perante a respectiva empresa deotéder 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;

16.2.11 Arcar com 0 pagamento das contas de telefone, d@mo todas as
despesas de links de voz E1;

16.2.12Arcar com 0s custos de postagem para 0 encamimtardas respostas as
demandas direcionadas ao Disque Direitos Humanos.

16.2.13 Exigir o cumprimento de todas as obrigacbes asiasnipela
CONTRATADA, de acordo com as clausulas e os tertieosua proposta;

16.2.14 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;

16.2.15N&o permitir que os empregados da CONTRATADA reahi 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;

16.2.16Nao 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.

16.2.17 Analisar os termos de rescisdo dos contratos aeallto 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.

17 DIREITOS DA CONTRATANTE

17.1Todas 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.

17.2 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.

17.2.1A 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.

17.3 Sempre que julgar necessario a SDH/PR realizar®mitoramento presencial nas
instalagdes do Call Center do Disque 100 paraayantre outros aspectos, a qualidade e
condicfes do atendimento.

17.4 O SDH/PR, antes da assinatura do contrato, patikg&nciar se a empresa a ser
CONTRATADA atende aos requisitos estabelecidos ditaEe seus anexos.

18  HABILITACAO TECNICA /QUALIFICACAO TECNICA

18.1 Qualificacdo Técnico-operacional.

A licitante devera apresentar no ato da sua haté#ld os seguintes documentos:

a) Atestado(s), declaracdo(6es) ou certiddo(0es) deacaade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito @oblou privado onde devera estar
comprovada a experiéncia de no minimo 2 (dois k.apara fornecimento de solucao
integrada contemplando prestacdo de servicos, rdeafgatisfatoria, de teleatendimento
receptivo e ativo, compreendendo a implantacdoyagfe, manutencdo e gestdo de
servico de Teleatendimento para atendimento adqaibm servicos classificados como
utilidade publica, em formato de trabalho multidaf@endimento via telefone, WEB ou
chat), bem como o fornecimento de infraestruturenpeta, incluindo as instalacdes
fisicas, métodos e processos de trabalho, implem@&nte manutencdo de ativos e sistemas
de telecomunicacdes, informética e pessoal esfgaal para o preenchimento das
posicdes de servicos.
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b) Atestado(s), declaracdo(6es) ou certiddo(0es) aleacdade operacional,
fornecidos(as) por pessoa juridica de direito @ablou privado onde devera estar
comprovada a experiéncia de no minimo 3(trés) ate®d$prma satisfatoria, na prestacao
de servicos de Teleatendimento com as seguintastedsticas minimas:

. 100 (cem) posicdes de atendimento de 12 horas/dia;
. utilizacdo de PABX/ Distribuidor Automético de Chadas (DAC)
com tecnologia Voip;

. Unidade de Resposta Audivel (URA) com no minimo pbd@tas
simultaneas;

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

. Implantacdo e manutencédo continuada de Sistema edads de
Relacionamento e Processos (CRM - Workflow);

. Niveis de servicos contratados e os efetivamergeutados;

. Ambiente fisico adequado a dimenséo da operagéinderttdo a NR

17 do Ministério do Trabalho e Emprego.

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

d) Registro da Empresa no CRA — Conselho RegionAldieinistracao

18.2 Qualificacdo Técnico-profissional

18.2.1 A empresa deverd indicar para atuar como respelfei) técnico(s) pela
execucao do contrato decorrente deste Termo deéRefa:

Profissional de nivel superior devidamente registrao CRA — Conselho Regional de
Administracdo, detentor de acervo técnico para adimacdo de recursos humanos em
servicos de Teleatendimento;

18.2.20 vinculo do(s) responsavel(is) técnico(s) commaresa licitante devera
ser comprovado atraves:

a) autenticadas da Ficha de Registro de EmpregadB&-efla Carteira
Profissional de Trabalho, ou;

b) Participacdo societaria devidamente comprovada z dos documentos
apresentados, ou;

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

d) Contrato de prestacao de servico registrado erargart
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Obs.: é vedada indicacdo de um mesmo profissiamainais de uma Licitante. Tal fato
desqualificara todas as licitantes envolvidas.

18.3 N&o serao aceitos atestados, declaracdes oudesrtikecorrentes de servicos
de teleatendimento relacionados a televendas eligasq

18.4 Os atestados, declaragfes ou certiddes, deveraapsesentados em papel
timbrado da pessoa juridica, contendo a identifioado signatario, cargo, nome e
telefones para contato e as principais caractagstio contrato;

18.4.1A analise dos atestados estara sujeita as dil@mgheitas pela SDH/PR por
meio direto ou indireto, pessoal ou impessoalmente.

19 CONSIDERACOES SOBRE SUSTENTABILIDADE AMBIENTAL

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

19.2 Todo o material e tecnologia deverdo ser ambiemtiale sustentaveis, atendendo a
IN no 01, de 19 de janeiro de 2010, exceto aqueleqae nédo se aplica a referida
instrucao.

20 APRESENTAGCAO DA PROPOSTA DE PRECO (vide Anexos-A e I-D)

20.1 As licitantes deverdo apresentar proposta comercaiforme os modelos
apresentados nos Anexos I-A e I-D.

21 REPACTUACAO DE PRECO

21.1Visando a adequac&o aos novos prec¢os praticadosermado, desde que solicitado
pela CONTRATADA e observado o interregno minimold@im) ano contado na forma

apresentada no subitem que se seguira, 0 valoigoad® neste Termo de Contrato sera
repactuado, competindo a CONTRATADA justificar engovar a variacdo dos custos,

apresentando memodria de célculo e planilhas apgsi para analise e posterior
aprovacdao da CONTRATANTE, na forma estatuida nor&e n° 2.271, de 1997, e nas
disposicdes aplicaveis da Instru¢do Normativa SUPIDG n° 2, de 2008.

21.2 A repactuacao podera ser dividida em tantas lgarcgiantas forem necessérias, em
respeito ao principio da anualidade do reajustamnéo$ precos da contratacdo, podendo
ser realizada em momentos distintos para discut@areacdo de custos que tenham sua
anualidade resultante em datas diferenciadascoam® os custos decorrentes da méao de
obra e os custos decorrentes dos insumos necesaai@cucao do servico.

21.30 interregno minimo de 1 (um) ano para a primeipactuacdo sera contado a partir:

a) Para os custos relativos a méo de obra, vinculadtsta-base da categoria
profissional: a partir dos efeitos financeiros @ordo, dissidio ou convencao coletiva de
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trabalho, vigente a época da apresentacdo da pappomativo a cada categoria
profissional abrangida pelo contrato;

b) Para os insumos discriminados na planilha de cestosnacéo de precos
que estejam diretamente vinculados ao valor deogréblico (tarifa): do Gltimo reajuste
aprovado por autoridade governamental ou realipadaeterminacao legal ou normativa;

C) Para os demais custos, sujeitos a variagdo despdecmercado: a partir da
data limite para apresentacdo das propostas comstai:dital.

21.4Nas repactuacdes subsequentes a primeira, ceigerde um ano sera computado da
ultima repactuacdo correspondente a mesma palgjel® ale nova solicitacdo. Entende-se
como Uultima repactuacdo, a data em que iniciadogs sefeitos financeiros,
independentemente daquela em que celebrada oulagbest

21.5 O prazo para a CONTRATADA solicitar a repactuagwcerra-se na data da
prorrogacdo contratual subsequente ao novo acdislsidio ou convencado coletiva que
fixar os novos custos de méo de obra da categafssgional abrangida pelo contrato, ou
na data do encerramento da vigéncia do contraso, rt@o haja prorrogacao.

21.6 Caso a CONTRATADA néo solicite a repactuacéo testigemente, dentro do prazo
acima fixado, ocorrera a preclusdo do direito acgmcao.

21.7 Nessas condicdes, se a vigéncia do contrato sider prorrogada, nova repactuacao
s6 podera ser pleiteada apds o decurso de noveeigre minimo de 1 (um) ano, contado:

a) da vigéncia do acordo, dissidio ou convencéo igalenterior, em relacao
aos custos decorrentes de mé&o de obra;

b) do ultimo reajuste aprovado por autoridade goveamal ou realizado por
determinacao legal ou normativa, para os insumagithinados na planilha de custos e
formacdao de precos que estejam diretamente vinesiiaol valor de preco publico (tarifa);

C) do dia em que se completou um ou mais anos daapegao da proposta,
em relacdo aos custos sujeitos a variacdo de pdecoercado;

21.8 Caso, na data da prorrogacdo contratual, aindaterdfta sido celebrado o novo
acordo, dissidio ou convencado coletiva da categotiaainda ndo tenha sido possivel a
CONTRATANTE ou a CONTRATADA proceder aos calculosviios, devera ser
inserida clausula no termo aditivo de prorrogacacapresguardar o direito futuro a
repactuacéo, a ser exercido tdo logo se disponkavalores reajustados, sob pena de
preclusao.

21.9 Quando a contratacdo envolver mais de uma categooiissional, com datas base
diferenciadas, a repactuacdo devera ser divididataeras parcelas quantos forem os
acordos, dissidios ou convencdes coletivas dagarés envolvidas na contratacao.

21.10 E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuagibendeficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem oliigst por forca de instrumento legal,
sentenca normativa, acordo coletivo ou convenchtica.
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21.11 A CONTRATANTE néo se vincula as disposicdes cadidem acordos e
convencdes coletivas que ndo tratem de matériallviata.

21.12 Quando a repactuacado referir-se aos custos dadmaibra, a CONTRATADA
efetuard a comprovacédo da variagdo dos custos etegas por meio de Planilha de
Custos e Formacao de Precos, acompanhada da ap¢dsedo novo acordo, dissidio ou
convencao coletiva da categoria profissional abdangelo contrato.

21.13Quando a repactuacéo referir-se aos demais cas@SONTRATADA demonstrara
a variacdo por meio de Planilha de Custos e Formnde&recos e comprovard o aumento
dos precos de mercado dos itens abrangidos, coasdtese:

a) 0S precos praticados no mercado ou em outrosatogstda Administracao;

b) as particularidades do contrato em vigéncia,;

C) a nova planilha com variacdo dos custos apresesitad

d) indicadores setoriais, tabelas de fabricanteqresaloficiais de referéncia,
tarifas publicas ou outros equivalentes;

e) indice especifico, setorial ou geral, que retratevariacdo dos precos

relativos a alguma parcela dos custos dos servigssle que devidamente individualizada
na Planilha de Custos e Formacao de Prec¢os daataddr

f) A CONTRATANTE podera realizar diligéncias para @mfa variacao de
custos alegada pela CONTRATADA.

21.14 Os novos valores contratuais decorrentes das tuggd@es terdo suas vigéncias
iniciadas observando-se o seguinte:

a) a partir da ocorréncia do fato gerador que desacauepactuacao;

b) em data futura, desde que acordada entre as ,padas prejuizo da
contagem de periodicidade para concessao das @exepactuacdes futuras; ou

C) em data anterior a ocorréncia do fato geradorlusivamente quando a
repactuacado envolver revisdo do custo de méo deehrque o proprio fato gerador, na
forma de acordo, dissidio ou convengéo coletivasentenca normativa, contemplar data
de vigéncia retroativa, podendo esta ser considepata efeito de compensacédo do
pagamento devido, assim como para a contagem déicade em repactuacoes futuras.

21.150s efeitos financeiros da repactuacao ficaraoit@sexclusivamente aos itens que a
motivaram, e apenas em relacdo a diferenca pomeeexistente.

21.16A decisédo sobre o pedido de repactuacdo deveigenéeprazo maximo de sessenta
dias, contados a partir da solicitacdo e da enttegaomprovantes de variagcao dos custos.

21.17 0 prazo referido no subitem anterior ficara suspargjuanto a CONTRATADA
nao cumprir os atos ou apresentar a documentatéivesta pela CONTRATANTE para a
comprovacao da variacao dos custos.

21.18 As repactuacbes serdo formalizadas por meio detilaposnto, exceto quando
coincidirem com a prorrogacdo contratual, caso em deverdao ser formalizadas por
aditamento ao contrato.
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22 PENALIDADES/SANCOES

22.1 No caso de inexecucdo total ou parcial das oldgmcassumidas, estarda a
CONTRATADA sujeita as sancfes previstas na Lei 8 1666/93, Lei n.° 10.520/02,
Decreto n.° 5.450/05 e demais legislagbes corsglgtadendo o SDH/PR, garantido
a defesa prévia e o contraditorio, aplicar asiséggisancoes:

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 operacoes, contadartér plo 61° dia ap0s data da assinatura do
Contrato, conforme item 7.2.2 — Prazo para Implgidgalos Servigos;

c) 2% (dois por cento) sobre o valor mensal estimddocontrato para a
negativa injustificada de acesso pelos represesgamédenciados do SDH/PR aos dados e
instalacBes utilizados na prestacdo dos servicos;

d) 4% (quatro por cento) sobre o valor mensal estinthdcontrato 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 faturagara fraude, manipulacéo,
simulacéo, adulteracdo ou descaracterizagdo das dditlzados para elaboracdo da fatura
mensal, podendo, nesses casos, ocorrer rescisi@beralido Contrato, sem prejuizo da
aplicacao de demais sanc¢des 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 ansapitidade da CONTRATADA,
que néo forem eliminadas em prazo maximo de 02sfdnaras, contadas a partir do
momento de seu diagndstico.

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
inexecucdao total das obrigacdes assumidas;

i) Suspensdo temporaria de participacdo em Licitagdmpedimento 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) Declaracao de inidoneidade para licitar ou coatrabm a Administracéo
Plblica, enquanto perdurarem 0s motivos deterngsandf punicdo ou até que seja
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promovida a reabilitacdo perante a propria autdedgue aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Atstiacdo pelos prejuizos
causados.

22.2 As sancbes serdo aplicadas, sem prejuizo de gkietisadas para desconto de
indicadores de niveis de servicos ndo cumpridas GEINTRATADA, conforme Item 14
— Acordo de Niveis de Servicos.

22.3Apos a aplicacédo de 04 multas, a SDH/PR podeexiaizar o descumprimento total
das obrigacdes assumidas, caso em que, além derapd sancdes previstas, podera o
SDH-PR optar pela rescisdo do Contrato.

22.4 As penalidades previstas poderdo ser suspendasmou em parte, quando o atraso
no cumprimento das obrigacbes for devidamente figmiio pela empresa
CONTRATADA, por escrito, no prazo maximo de 02 galias Uteis.

22.5 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.

22.6 A multa devera ser recolhida no prazo maximo déo@8) dias corridos, a contar da
data do recebimento da comunicacédo enviada pel@t8ea de Direitos Humanos — PR,
nos casos em que a multa ndo for descontada déisuatia

22.7 As multas ndo tém carater indenizatério e seurpagt ndo eximird a empresa
licitante de ser acionada judicialmente pela resgbitidade civil derivada de perdas e
danos junto a Secretaria de Direitos Humanos/Pé&oroentes de infracdes cometidas.

22.8 As sancbes previstas neste documento sdo indepeadentre si, podendo ser
aplicadas de forma isolada ou cumulativamente,@ejnizo de outras medidas cabiveis.

22.9 Aplicacdo de qualquer das penalidades previstadizaese-4& em processo

administrativo que assegurara o contraditorio, glardefesa e o devido processo legal,
observando-se o procedimento previsto na Lei 86818993 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 desHde Posicdo de
Atendimento Logadas (hPA’s), enumeradas no qudshixa, acarretara:

Menor que 100 e maior ou igual a 95 Tolerado

Menor que 95 e maior ou igual a 94 Adverténcia

Menor que 94 e maior ou igual a 93 Multa de 1% esabvalor faturado no més da infracdo
Menor que 93 e maior ou igual a 92 Multa de 2% esabvalor faturado no més da infracdo
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Menor que 92 Multa de até 5% sobre o valor faturamlanés da infracao
Multa de 1% sobre valor faturado no més de aplwalz
Gltima adverténcia

Multa de 1% sobre valor faturado no més de aplwalz
Gltima adverténcia

04 Multas consecutivas ou ndo Proposigéo da resdis&ontrato

02 Adverténcias Consecutivas

03 Adverténcias ndo Consecutivas

22.12Nivel de disponibilidade da Infraestrutura de Tdoga da Informacédo Descricao:
A apuracédo 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 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 telefoniasdd€do: A apuracdo sera
efetuada por indice de disponibilidade da soluc&otalefonia do Disque Direitos
Humanos. A CONTRATADA sofrera a penalidade de muaticespondente 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, érae proposicdo da CONTRATANTE,
penalidades a CONTRATADA, respeitando-se o prévieitd de defesa, conforme
planilha abaixo:

Sem aplicacdo de multa & CONTRATADA. Nao ex|ste

01 | NA maior ou igual 85,00 desconto no faturamento.

02 |De 80,00 até 85,00 Adverténcia

Multa de 1,00% sobre o valor faturado no még da
infracdo.
Multa de 2,00% sobre o valor faturado no més| da
infracdo.
Multa de 5,00% sobre o valor faturado no més| da
infracao.
Multa de até 10,00% sobre o valor faturado no das
infracao.
JMSuIta de 1,00% sobre valor faturado no més de agdio
83 ultima adverténcia.

Multa de 1,00% sobre valor faturado no més de agdio
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

07 |02 Adverténcias em meses consecuti

08 |04 Adverténcias nao consecutivas

22.15Caso a CONTRATADA ndo atinja os indices fixadositem 14.2, a Secretaria de
Direitos Humanos aplicara multa em percentuaisakfs conforme as regras a seguir:

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) sobratmr da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito;
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c) Alto Impacto: Multa de 2% (dois por cento) sobreator da fatura do més da

ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

Para o SAEM
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 noopB8z(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°, § 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 verificacdoodéormidade 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 ficara 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 manutencédo 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
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salarios e das demais verbas trabalhistas, bem da®aontribuicbes sociais e FGTS
decorrentes.

23.7 Nos termos do artigo 36, § 6°, da instrucdo Nakaa@LTI/MPOG n° 02, de 2008,
sera efetuada a retencao ou glosa no pagamenptmrpianal 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.

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 crittadCONTRATANTE.

23.11 Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa eoada improcedente, a
CONTRATANTE devera comunicar aos o6rgdos 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 MTRATADA nédo regularize sua
situagao junto ao SICAF.

23.14 Somente por motivo de economicidade, seguranc&macou outro interesse
publico de alta relevancia, devidamente justificadmm qualquer caso, pela maxima
autoridade da CONTRATANTE, ndo serd rescindido atrabo em execugdo 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 Naalil,
exclusivamente para as atividades de prestacaerdieass previstas no 8§ 5°- C, do artigo
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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.

23.16 Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, gesde CONTRATADA néao
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, Gioavencionado 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%

23.17- No caso de atraso de pagamento, desde que a RANMDA nao tenha ocorrido
em alguma forma para tanto, serdo devidos pela GNANTE encargos moratoérios a
taxa nominal de 6 % a.a. (seis por cento ao arm)atiaados diariamente em regime de
juros simples.

23.17.1 -0 valor dos encargos sera calculado pela férmula:

EM =1x N x VP, onde: EM = Encargos moratério aiyi N = Numero de dias
entre a data prevista para o pagamento e a dovefpagamento; | = Indice de
compensacao financeira = 0,00016438; e VP = Vagrdstacao em atraso.

24 VALOR ESTIMADO

24.1- O valor global anual estimado para execugacsdonscos objeto 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 licitacdo estigrapradas em dotacao
orcamentaria propria, prevista no orcamento da dJmara o exercicio de 2015, na
classificacéo abaixo:

Gestéo/Unidade: 200016

Fonte: 0100

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

Elemento de Despesa: 339039
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25.2— No(s) exercicio(s) seguinte(es), correrdo aecdos recursos proprios para atender
as despesas da mesma natureza, cuja alocacaoegarad inicio de cada exercicio
financeiro.

26. DAS DISPOSICOES GERAIS

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-A - Planilha de Composicao de Precos

ANEXO I-B - Especificacdes Técnicas do Centro decBssamento de Dados - CPD
ANEXO I-C — Especificagdes Técnicas de Conectividad

ANEXO [I-D — Modelo de Proposta Comercial

ANEXO I-E — Modelo de Declaracéo de Inexisténciddeos Impeditivos

ANEXO I-F — Modelo de Declaracdo de CumprimentoDdgposto no Inciso XXXIII, do
Artigo 72 da Constituicao Federal

ANEXO I-G — Modelo de Declaracao de Elaboracéo peeelente da Proposta
ANEXO I-H — Modelo de Ordem de Servico

ANEXO I-I — Volumetria

ANEXO I-J - Capacitagao
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PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS

N° Processo:

Licitagao n°

| Ex.: Preg&o Eletronico n° 2/2015

Dia /

as hor

as

A Data de apresentacao da proposta (dia/més/ano) / /

B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Ac_ordo, Co_nvgngao ou _Sentenga XXIXXIXXXX
Normativa em Dissidio Coletivo

D N° de meses de execucdo contratual 12 meses

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em
funcdo da unidade
de medida)

Atendente
Generalista

Hora

30.400

Tipo de servico (mesmo servigo com
caracteristicas distintas)

Atendente
Generalista

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucag
contratual)

g W [N -

Data base da categoria (dia/més/ano)

Quantidade

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

QMMmOO|m| >

Adicional de hora extra

Outros (especificar)
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Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)
A Transporte
Al Desconto Transporte R$
B Auxilio alimentacéo (vales, cesta basica etc.
C Assisténcia odontoldgica
D Assisténcia médica e familiar
E Auxilio Creche
F Seguro de vida, invalidez e funeral
G Outros (especificar)
Total de beneficios mensais e diarios R$
MODULO 3 - OUTROS CUSTOS
[l Insumos diversos Valor (R$)
A Cracha/Uniformes
B Instalacdes Fisicas
C Mobiliario
D Equipamentos
E Manutencéo Infra/Tecnologia
Total de Insumos Diversos: R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicées

4.1 Encargos previdenciérios 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$
Submaodulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% R$
B Incid_éncia dq _Submédulo 4.1 sobre 13° (décimo 0.00% R$
terceiro) Salario
Total 0,00% |R$
Submodulo 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% R$
maternidade
Total 0,00% |R$

Submodulo 4.4 — Provisdo para Rescisdo
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4.4 Provisdo para Rescisao % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 | R$
c Multa do FGTS e contribuicbes sociais s/avisp R$

prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaddulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% R$
trabalhado
= Multa FGTS e contribuigGes sociais do aviso R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissionalisente

45 Compos:g:éo_do_ custo de Reposicao do % valor (R$)

rofissional Ausente

A Férias e ter¢o 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 submaodulo 4.1 sobre o Custo de 0.00% R$

Reposicao
Total: 0,00 |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS

4 Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas| Valor (R$)

4.1 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 Reposicao 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) 0,008%
C.l1 PIS R$
C.1.2 | COFINS R$
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C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,00R%
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,00R$
C.3.1 ISSQN R$
C4 Outros Tributos (especificar) 0,00R$
Total R$

Anexo Il — B

Quadro-resumo do Custo por empregado — (Valor porrapregado)

Mao-de-Obra vinculada a execugéo contratual (valopor (R$)
empregado)
A Moddulo 1 - Composi¢do da Remuneragao R$
B Mobdulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Modulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais,R$
equipamentos e outros).
D Modulo 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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STHE - Servico de Teleatendimento Humano Especiali@Receptivo e Ativo)

N° Processo:

Licitacdo n° | EX.: Pregdo Eletronico n° 2/2015

Dia / / as : horas

Discriminacao dos Servi¢os (dados referentes a coatacdo)

A Data de apresentacao da proposta (dia/més/ano) / /
B Municipio/UF Brasilia/DF
C Ano, Acprdo, Co'nV('en.gao ou 'Sentenga SXUXXIXXXX
Normativa em Dissidio Coletivo
D N° de meses de execucgédo contratual 12 meses
Identificacdo do Servigo
Quantidade (total)
Tipo de Servigo Unidade de Medida a cgntratar (_em
funcdo da unidade
de medida)
Atendente Hora 7.600
Especialista

Dados complementares para composi¢cao dos custosareinte a mao-de-obra

1 Tipo de servico (mesmo servico com Atendente
caracteristicas distintas) Especialista

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucgao
contratual)

Data base da categoria (dia/més/ano)

albhl W (N

Quantidade 0

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAQO

Composi¢do da Remuneracao Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QOMMOO|@ > —

Outros (especificar)

Total da Remuneracéo R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)

A Transporte

A.l Desconto Transporte R$

B Auxilio alimentacédo (vales, cesta basica etc.)

C Assisténcia odontoldgica

D Assisténcia médica e familiar
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E Auxilio Creche
F Seguro de vida, invalidez e funeral
G Outros (especificar)

Crach&/Uniformes
Instalacbes Fisicas
Mobiliario

Equipamentos

Manutencéo Infra/Tecnologia

moO|w| >

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 Salério 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$

A 13° Saléario

Subtotal 0,00% R$
Incidéncia do Submodulo 4.1 sobre 13° 0
(décimo terceiro) Salario 0,00% R3

Afastamento Maternidade R$
Incidéncia do submo_dulo 4.1 sobre 0.00% RS
afastamento maternidade

A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio 0,00% R$
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indenizado

Multa do FGTS e contribui¢cbes sociais

= s/aviso prévio indenizado R3
Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaddulo 4.1 s/aviso prévip 0.00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribuicGes sociais do aviso
F " R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissiorfalisente
45 Compos:Dgéo_do_ custo de Reposicao do % valor (R$)
rofissional Ausente
A Férias e ter¢o constitucional de férias R$
B Auséncia por doenca R$
C Licenca paternidade R$
D Auséncias legais R$
E Auséncia por acidente de trabalho R$
F Outros (especificar) R$
Subtotal 0,00% R$
G ljncidéncia_ d~o submodulo 4.1 sobre o Custo 0.00% RS
e Reposicéo
Total: 0,00% R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E

TRABALHISTAS

Médulo 4 - Encargos Sociais e

N Trabalhistas WEler ()
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras
4.1 LD 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 Ausepte 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$
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C31

ISSON

R$

CA4

Outros Tributos (especificar) 0,00%

R$

A Moédulo 1 - Composi¢cao da Remuneracao R$
B Modulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Mddulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiaisR$
eguipamentos e outros).
D Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Modulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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SAEM - Servigo de Anélise, Encaminhamento e Mon@onento

N° Processo:

Licitacdo n° \ EX.: Pregdo Eletronico n° 2/2015
Dia / / as horas
Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coatacéo)

Data de apresentagcao da proposta

A AN / /
(dia/més/ano)

B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Aqordo, Co_nvgn_(;ao ou _Sentenga SKXIXXIXXXX
Normativa em Dissidio Coletivo

D N° de meses de execucdo contratual 12 meses

Identificacdo do Servigo

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em
funcdo da unidade
de medida)

Analista de
Tratamento,
Encaminhamento
e Monitoramento

Posto

106

Dados complementares para composi¢do dos custosareinte & mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servico com
caracteristicas distintas)

Analista de
Tratamento,
Encaminhamento e
Monitoramento

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execuc3
contratual)

0]

Data base da categoria (dia/més/ano)

albhl w (N

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composicdo da Remuneracdo

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

QOMMmMO0|m > —

Adicional de hora extra

Outros (especificar)

Total da Remuneracao

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

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) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781

Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




139

Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)
A Transporte
Al Desconto Transporte R$
B Auxilio alimentacédo (vales, cesta basica etg.)
C Assisténcia odontolbgica
D Assisténcia médica e familiar
E Auxilio Creche
F Seguro de vida, invalidez e funeral
G Outros (especificar)
Total de beneficios mensais e diarios R$
MODULO 3 - OUTROS CUSTOS
[l Insumos diversos Valor (R$)
A Cracha/Uniformes
B Instalacoes Fisicas
C Mobiliério
D Equipamentos
E Manutencéo Infra/Tecnologia
Total de Insumos Diversos: R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicées

4.1 Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% | R$
B SESI OU SESC 150%| R$
C SENAI OU SENAC 1,00% | R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacéao 2,50% R$
F FGTS 8,00% | R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x 4.91% R$
FAP)
H SEBRAE 0,60% R$
Total 18,71% |R$
Submaodulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Ingidéncia do _Submc'x':lglo 4.1 sobre 1300’00% RS
(décimo terceiro) Salario
Total 0,00% |R$
Submaddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do sumedqu 4.1 sobre 000% | R$
afastamento maternidade
Total 0,00% |R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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Submodulo 4.4 — Provisdo para Rescisao

4.4 Provisdo para Rescisao % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B !ncidéncia do FGTS s/aviso prévio 0.00% R$
indenizado
Multa do FGTS e contribuicbes sociais
C . L ) R$
s/aviso prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Ingio[éncia do submaddulo 4.1 s/avisg 000% | R$
prévio trabalhado
= Multa FGTS e contribuicGes sociais RS
do aviso preévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissionalisente
Composicéo do custo de Reposicéa
45 IOdo Igrofissional Ausentep i 7 WENr (R
A Férias e ter¢o 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 suprpédulo 4.1 sobre 0 000% | R$
Custo de Reposicao

Total: 0,00% |R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS

Médulo 4 - Encargos Sociais e
4 Trabalhis%as vellr ({35
41 Encargos Previdenciarios, FGTS e RS
' outras contribuicoes.
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Resciséo R$
Custo de Reposicéo do Profissional | R$
4.5
Ausente
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$
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C.1.1 PIS R$
C.1.2 COFINS R$
C.2 Tributos Estaduais (especificar) 0,009 R$
C.3 Tributos Municipais (especificar) 0,009 R$
C.3.1 ISSQN R$
C.4 Outros Tributos (especificar) 0,000 R$
Total R$
Anexo Il - B

Quadro-resumo do Custo por empregado — (Valor porrapregado)

Mao-de-Obra vinculada a execucédo contratual (valopor (R$)
empregado)
A Médulo 1 - Composicdo da Remuneracdo R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
Modulo 3 - Insumos Diversos (uniformes
C . ) R$
materiais, equipamentos e outros).
D Modulo 4 - Encargos Sociais e RS
Trabalhistas
Subtotal (A + B + C + D): R$
Médulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e
E R$
Lucro
Valor total por empregado: R$
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SAO - Servico de Apoio a Operacao

N° Processo:

Licitacdo n°

\ Ex.: Pregdo Eletrdnico n°

2/2015

Dia / / as

horas

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coattacdo)

A Data de apresentagcao da proposta (dia/més/ano) / /
B Municipio/UF Brasilia/DF
c Ano, Acgrdo, Conyengéo ou Sentenca Normatis&/x)(/xxxx
em Dissidio Coletivo
D N° de meses de execug¢édo contratual 12 meses
Identificacdo do Servico
Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida f coptratar (e_m
uncéo da unidade
de medida)
Supervisor de
Teleztendimento Posto 22
Dados complementares para composi¢cao dos custosareinte a mao-de-obra
1 Tipo de servico (mesmo servico com Supervisor de
caracteristicas distintas) Teleatendimento
2 Salario normativo da categoria profissiondl
3 Categoria profissional (vinculada a execug¢ao
contratual)
4 Data base da categoria (dia/més/ano)
5 Quantidade 0
MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO
I Composicdo da Remuneragao Valor (R$)
A Salario Base
B Adicional de periculosidade
C Adicional de insalubridade
D Adicional noturno
E Hora noturna adicional
F Adicional de hora extra
G Outros (especificar)
Total da Remuneracéo R$
MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)
A Transporte
A.l Desconto Transporte R$
B Auxilio alimentacao (vales, cesta basica efc.)
C Assisténcia odontolégica
D Assisténcia médica e familiar
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Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

E
F
G

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Crach&/Uniformes

Instalacdes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mo0Olw >

Manutencgéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submaodulo 4.1 - Encargos previdenciérios, FGTS e tras contribuicbes

4.1 Encargos previdenciérios 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 Educacgéao 2,50% R$
F FGTS 8,00% | R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 4916 RS$
H SEBRAE 0,60% | R$
Total 18,71% |R$
Submaddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salério
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Incid_éncia dq _Submédulo 4.1 sobre 13° (décimo 000% | R$
terceiro) Salario
Total 0,00% |R$
Submaddulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidén_cia do submodulo 4.1 sobre afastamertoo’oo% RS
maternidade
Total 0,00% |R$
Submaodulo 4.4 — Provisdo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisao % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %00 R$
C Multa do FGTS e contribuicbes sociais s/aviso $ R
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prévio indenizado
Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaddulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% R$
trabalhado
Multa FGTS e contribuicbes sociais do aviso
F L R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissionalisente
45 Composigéo_dq custo de Reposicdo do % valor (R$)
Profissional Ausente
A Férias e ter¢o constitucional de férias R$
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 submaodulo 4.1 sobre o Custo de 0.00% R$
Reposicao
Total: 0,00% |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
4 Mdédulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas| Valor (R$)
41 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras R$
' contribuicbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Resciséo R$
4.5 Custo de Reposicao 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 ISSON R$
C.4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$
Total R$
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A Médulo 1 - Composicao da Remuneracao R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, RS
materiais, equipamentos e outros).
D Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucfo R$
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SAO - Servico de Apoio a Operacao

N° Processo:

Licitacdo n° \ EX.: Pregdo Eletronico n° 2/2015

Dia / / as : horas

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

A Data de apresentacao da proposta (dia/més/ano) _ / /

B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Acgrt_:io, Conyengao ou Sentenca Normatlvaxx IXXIXXXX
em Dissidio Coletivo

D N° de meses de execucgédo contratual 12 meses

Identificacdo do Servico

Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida contratar (em funcéo
da unidade de medida

Supervisor de
Tratamento,
Encaminhamento
e Monitoramento

Posto 4

Dados complementares para composi¢do dos custosareinte & mao-de-obra

. . . Supervisor de Tratament

1 Tipo de Servico (_m_esmo servigo com Encaminhamento e

caracteristicas distintas) :

Monitoramento

2 Saléario normativo da categoria profissional
3 Categoria profissional (vinculada a execugao

contratual)
4 Data base da categoria (dia/més/ano)
5 Quantidade 0

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO
I Composicao da Remuneracao Valor (R$)
A Saléario Base
B Adicional de periculosidade
C Adicional de insalubridade
D Adicional noturno
E Hora noturna adicional
F Adicional de hora extra
G Outros (especificar)

Total da Remuneracéo R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)
A Transporte

Al Desconto Transporte

B Auxilio alimentacdo (vales, cesta basica efc.)
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Assisténcia odontolbgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

®OImMmgon

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos Valor (R$)

Crach&/Uniformes

Instalacoes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

m|o|0|m|>

Manutencédo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos: R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicbes

4.1 Encargos previdenciérios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% | R$
B SESI OU SESC 150%| R$
C SENAI OU SENAC 1,00% | R$
D INCRA 0,20% R$
E Salario Educacéao 2,50%| R$
F FGTS 8,00% | R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 491% R$
H SEBRAE 0,60% | R$
Total 18,71% |R$
Submddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salério
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Ingid_éncia do _Submégglo 4.1 sobre 13° 0.00% | R$
(décimo terceiro) Salario
Total 0,00% |R$
Submadulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do subm()_dulo 4.1 sobre 0.00% | R$
afastamento maternidade
Total 0,00% |R$
Submaodulo 4.4 — Provisdo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisdo % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizadd,00% | R$
C Multa do FGTS e contribuicbes sociais s/ayiso $ R
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prévio indenizado
Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaddulo 4.1 s/aviso prévia 0.00% | R$
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso
F L R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissiorfalisente
Composigéo do custo de Reposigéo do
e i F(’;rofissional Ausentep - 7 WENr (R
A Férias e ter¢o 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) R$
Subtotal 0,00% | R$
G ::r;cidér_lciNa do submodulo 4.1 sobre o Custo d%,OO% RS
eposicéo
Total: 0,00% |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
4 Mdodulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhista] Valor (R$)
41 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras |R$
) contribuicbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Resciséo 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$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,009 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$
Total R$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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A Moédulo 1 - Composi¢cao da Remuneracao R$
B Moédulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais RS
eguipamentos e outros).
D Mdédulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Médulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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SAO - Servico de Apoio a Operacao

N° Processo

Licitacdo n° | EX.: Pregdo Eletronico n° 2/2015
Dia / / as horas
Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

A Data de apresentagao da proposta (dia/més/ano) / /
B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Acprdo, Co.nvc,en.gao ou .Sentenga KXXXIXXXX

Normativa em Dissidio Coletivo
D N° de meses de execug¢éo contratual 12 meses

Identificacdo do Servico

Tipo de Servigo

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcéo
da unidade de
medida)

Monitor de
Teleatendimento
(Receptivo e

Ativo)

Posto

16

Dados complementares para composi¢cao dos custosareinte a mao-de-obra

1

Tipo de servico (mesmo servico com
caracteristicas distintas)

Monitor de
Teleatendimento
(Receptivo e Ativo)

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucgao
contratual)

Data base da categoria (dia/més/ano)

albhl w (N

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composi¢do da Remuneracéo

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QOMmMO0|m| > —

Outros (especificar)

Total da Remuneracao

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Al

Desconto Transporte

R$
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Auxilio alimentacao (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontolbgica

Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

QMmO IO|m

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Crach&/Uniformes

Instalacdes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mo0Olw >

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submaodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicdes

4.1 Encargos previdenciérios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% | R$
B SESI OU SESC 150%| 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) 491% R$
H SEBRAE 0,60% | R$
Total 18,71% |R$
Submaodulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Incid_éncia dq _Submédulo 4.1 sobre 13° (décimoo’ooo/0 RS
terceiro) Salario
Total 0,00% |R$
Submaodulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidén_cia do submaodulo 4.1 sobre afastamentooyoo% R$
maternidade
Total 0,00% |R$

Submodulo 4.4 — Provisédo para Rescisao
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4.4 Provisdo para Rescisao % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizado %0R$
Multa do FGTS e contribui¢cdes sociais s/aviso @révi
C ) : R$
indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio 0.00%| R$
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso préyio
= R$
trabalhado
Total: 0,00% | R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissiorfalisente
45 Composicéo do custo de Reposicéo do Profissiof % Valor (R$)
Ausente
A Férias e ter¢o constitucional de férias R$
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 InC|dencLa do submaodulo 4.1 sobre o Custo de 0.00% R$
Reposicao
Total: 0,00% | R$

QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E

TRABALHISTAS

4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas | Valor (R$)
41 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras R$
) 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$
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$
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0,000 R$

C31 ISSON

R$

C.4 Outros Tributos (especificar)

0,006 R$

A Moédulo 1 - Composicao da Remuneracao 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 Médulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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SAO - Servico de Apoio a Operacao

N° Processo:

Licitacdo n° \ EX.: Pregdo Eletronico n° 2/2015
Dia / / as horas
Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coatacao)
A Data de apresentagcao da proposta (dia/més/ano) / /
B Municipio/UF Brasilia/DF
c Ano, Acgrdo, Conyengao ou Sentenca Nmma“)‘&/XX/XXXX
em Dissidio Coletivo
D N° de meses de execug¢édo contratual 12 meses
Identificacdo do Servico
Tibo de Quantidade (total) a
S(Ervi o Unidade de Medida contratar (em funcéo
¢ da unidade de medida
Coorder)ador Posto 4
Operacional

Dados complementares para composicdo dos custosareinte a mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servigo com
caracteristicas distintas)

Coordenador
Operacional

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucao
contratual)

Data base da categoria (dia/més/ano)

albh| w (N -

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAQO

Composicdo da Remuneracdo

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QOIMMmMO0|m| > —

Outros (especificar)

Total da Remuneracao

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Al

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacédo (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar

moi0O|w

Auxilio Creche
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Seguro de vida, invalidez e funeral

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Crach&/Uniformes

Instalacoes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

m|o|0|m|>

Manutencédo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submodulo 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 Educacgéao 2,50% R$
F FGTS 8,00% | R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 491% R$
H SEBRAE 0,60% | R$
Total 18,71% |R$
Submaodulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Ingid_éncia do _Submégglo 4.1 sobre 13° 000% | R$
(décimo terceiro) Salario
Total 0,00% |R$
Submdédulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do sumedqu 4.1 sobre 000% | R$
afastamento maternidade
Total 0,00% |R$
Submodulo 4.4 — Provisdo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisao % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizad®,00% | R$
c Multa do FGTS e contribui¢cbes sociais RS
s/aviso prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado R$
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E Incidéncia do submaddulo 4.1 s/aviso prévio 000% | R$
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso
F L R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissionalisente
45 Composigéo_do_ custo de Reposicao do % Valor (R$)
Profissional Ausente
A Férias e ter¢o constitucional de férias R$
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_lciNa do submodulo 4.1 sobre o Custo dS,OO% RS
Reposicdo
Total: 0,00% R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhista) Valor (R$)
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras
4.1 LD R$
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$
C.1 Tributos Federais (especificar) 0,00% R$
C.l1 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 ISSOQN R$
C4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$
Total R$
Anexo Il — B
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Quadro-resumo do Custo por empregado — (Valor porrapregado)

Mé&o-de-Obra vinculada a execugéo contratual (valopor

empregado) (R$)

A Mddulo 1 - Composi¢do da Remuneragao R$
B Modulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$

Modulo 3 - Insumos Diversos (uniformes,
C y . R$

materiais, equipamentos e outros).
D Modulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas R$

Subtotal (A + B + C + D): R$

E | Médulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e LUCRS

Valor total por empregado: R$
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SAO - Servico de Apoio a Operag

ao

N° Processo:

Licitacdo n°

EX.: Pregdo Eletronico n° 2/2015

Dia / / as

horas

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

A Data de apresentacao da proposta (dia/més/ano) / /

B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Acprdo, Co.nvc,en.gao ou .Sentenga XXX IXXXX
Normativa em Dissidio Coletivo

D N° de meses de execugédo contratual 12 meses

Identificacdo do Servico

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcéo
da unidade de medida)

Analista de
Trafego e de
Qualidade

Posto

1

Dados complementares para composi¢cado dos custosareinte a mao-de-obra

1

Tipo de servico (mesmo servigo com
caracteristicas distintas)

Analista de Trafego e d
Qualidade

Salario normativo da categoria profissiona

i

Categoria profissional (vinculada a execu
contratual)

80

albh| W |IN

Data base da categoria (dia/més/ano)

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composicdo da Remuneracao

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

QMMmMOO| @ >|—

Adicional de hora extra

Outros (especificar)

Total da Remuneracéo

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacao (vales, cesta basica €

tc.)

Assisténcia odontoldgica

>
UOWP:D

Assisténcia médica e familiar
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Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

@|mm

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos Valor (R$)

Cracha/Uniformes

Instalagbes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mo0Olw >

Manutenc¢é&o Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos: R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicées

4.1 Encargos previdenciérios 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$
Submodulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Ingidéncia do _Submc'x':lglo 4.1 sobre 13° 0.00% | R$
(décimo terceiro) Salario
Total 0,00% R$
Submaodulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do sumedqu 4.1 sobre 0.00% | R$
afastamento maternidade
Total 0,00% |R$
Submaodulo 4.4 — Provisdo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisao % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B !ncidéncia do FGTS s/aviso prévio 0.00% R$
indenizado
Multa do FGTS e contribui¢bes sociais R$
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s/aviso prévio indenizado
Aviso prévio trabalhado R$
E Ingid_éncia do submodulo 4.1 s/aviso 0.00% | R$
prévio trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do
F : - R$
aviso previo trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissiorfalisente
Composigéo do custo de Reposigao d(
oS i Igrofissional Ausentep i L ey (=)
A Férias e ter¢o 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 ljncidénciq d~o submaodulo 4.1 sobre o Cu St8,00% RS
e Reposicao
Total: 0,00% |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
Médulo 4 - Encargos Sociais e
4 Trabalhis%as Vel ({35
41 Encargos Previdenciérios, FGTS e outralk$
' contribuicbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
45 Custo de Reposicao do Profissional R$
' Ausente
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.l.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 ISSOQN R$
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C.4 Outros Tributos (especificar) 0,000 R$

A Médulo 1 - Composicao da Remuneracdo R$

B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes

C . . R$
materiais, equipamentos e outros).

D Médulo 4 - Encargos Sociais e R$
Trabalhistas

Subtotal (A + B + C + D): R$

£ Maodulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e |R$

Lucro
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SAO - Servico de Apoio a Operacao

N° Processo:

Licitacdo n° | EXx.: Pregdo Eletronico n° 2/2015

Dia / / as : horas

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

A Data de apresentacao da proposta (dia/més/ano) _ / /
B Municipio/UF Brasilia/DF
C Ano, Acgrt_:io, Conyengao ou Sentenca Normatlvaxx IXXIXXXX
em Dissidio Coletivo
D N° de meses de execucgédo contratual 12 meses
Identificacdo do Servico
Quantidade (total) a
Tipo de Servico Unidade de Medida coptratar (e_m
fungéo da unidade
de medida)
Analista de Qados Posto >
e Informacdes

Dados complementares para composi¢cado dos custosareinte a mao-de-obra

1 Tipo de servigo (mesmo servigo com Analista de Dados e
caracteristicas distintas) Informacdes

Saléario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucao
contratual)

Data base da categoria (dia/més/ano)

albh| w |IN

Quantidade 0

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composicao da Remuneracao Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMMmMOoO0|m > —

Outros (especificar)

Total da Remuneracao R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)

A Transporte

Al Desconto Transporte R$

B Auxilio alimentacdo (vales, cesta basica etc.)

C Assisténcia odontoldgica

D Assisténcia médica e familiar
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Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

@|mm

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Cracha/Uniformes

Instalagbes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mo0|w| >

Manutenc¢é&o Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submodulo 4.1 - Encargos previdenciérios, FGTS e tras contribuicées

4.1 Encargos previdenciérios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% | R$
B SESI OU SESC 1,50% R$
C SENAI OU SENAC 1,000 R$
D INCRA 0,20% | R$
E Salario Educacéao 2,50% R$
F FGTS 8,00% | R$
G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAP) 491% R$
H SEBRAE 0,60%| R$
Total 18,71%|R$
Submddulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salério
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Ingid_éncia do _Submégglo 4.1 sobre 13° 0.00% | R$
(décimo terceiro) Salario
Total 0,00% | R$
Submadulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do subm()_dulo 4.1 sobre 0.00% | R$
afastamento maternidade
Total 0,00% |R$
Submaodulo 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  %00R$
C Multa do FGTS e contribuicbes sociais s/aviso $ R
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prévio indenizado
Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaddulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% | R$
trabalhado
Multa FGTS e contribuicbes sociais do aviso
F L R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissiorfalisente
Composigéo do custo de Reposigéao do
e i F(’;rofissional Ausentep - 7 WENr (R
A Férias e ter¢o 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_lciNa do submodulo 4.1 sobre o Custo d&OO% RS
Reposicdo
Total: 0,00% |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
4 Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistaj Valor (R$)
41 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras RS
' contribuicbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Resciséo R$
4.5 Custo de Reposicao 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) 0,000 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$
Total R$
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A Médulo 1 - Composi¢do da Remuneracdo R$

B Mddulo 2 - Beneficios Mensais e Diariog R$

c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes R$
materiais, equipamentos e outros).

D Mdédulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhis@$

Subtotal (A + B + C + D): R$

Maodulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e

E R$
Lucro
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SAO - Servico de Apoio a Operacao

N° Processo:

Licitacdo n° | Ex.: Pregdo Eletrénico n° 2/2015

Dia / / as : horas

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

A Data de apresentacao da proposta (dia/més/anp) _ / /
B Municipio/UF Brasilia/DF
c Ano, Acgrdo, Conyengao ou Sentenca Normati S XXX XXX
em Dissidio Coletivo
D N° de meses de execugédo contratual 12 meses
Identificacdo do Servigo
Quantidade (total) a
Tipo de Unidade de Medida contratar (em
Servigo funcdo da unidade
de medida)
Psicélogo Posto 4

Dados complementares para composicao dos custosareinte a mao-de-obra

1 Tipo de servico (mesmo servigo com

caracteristicas distintas) Psicologo

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucao
contratual)

Data base da categoria (dia/més/ano)

albhl w (N

Quantidade 0

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composicao da Remuneracao Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

OMMmMO0|@ > —

Outros (especificar)

Total da Remuneracéo R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Il Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)

A Transporte

A.l Desconto Transporte R$

B Auxilio alimentacédo (vales, cesta basica etc.)

C Assisténcia odontoldgica

D Assisténcia médica e familiar
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E Auxilio Creche
F Seguro de vida, invalidez e funeral
G Outros (especificar)

Crach&/Uniformes
Instalagbes Fisicas
Mobiliario

Equipamentos

Manutencéo Infra/Tecnologia

mo0|w| >

A INSS 0,00% | R$

B SESI OU SESC 1,50%| R$
C SENAI OU SENAC 1,000 | 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) 491% R$
H SEBRAE 0,60% | R$

A 13° Salario R$

Subtotal 0,00% | R$

Incidéncia do Submédulo 4.1 sobre 13° (décimo R$
. - 0,00%

terceiro) Salario

Afastamento Maternidade
Incidéncia do submodulo 4.1 sobre afastamento
maternidade

0,00%

Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio indenizadg %0Q R$
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c Multa do FGTS e contribuicbes sociais s/aviso R$
prévio indenizado
Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaédulo 4.1 s/aviso prévio 0.00% R$
trabalhado
= Multa FGTS e contribui¢cGes sociais do aviso R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissioralisente
Composicéo do custo de Reposi¢édo do
S i Igrofissional Ausentep i i velar ()
A Férias e ter¢o 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 IncidénciNa do submaddulo 4.1 sobre o Custo de 0.00% R$
Reposicao
Total: 0,00% |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
4 Maodulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas Valor (R$)
4.1 Encargos Previdenciérios, FGTS e outras cantfes| R$
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$
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) 0,00060 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.4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$
Total R$
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A Médulo 1 - Composicao da Remuneracao R$
B Maodulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais, RS
equipamentos e outros).
D Mddulo 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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SAO - Servico de Apoio a Operag

ao

N° Processo:

Licitacdo n°

EXx.: Pregdo Eletrénico n° 2/2015

Dia / / as

horas

Discriminacao dos Servi¢os (dados referentes

a coatacao)

Data de apresentacao da proposta (dia/més/a

no) / /

Municipio/UF

Brasilia/DF

O O 1>

Ano, Acordo, Convengéo ou Sentenca Norma
em Dissidio Coletivo

Y& XX XXX

N° de meses de execugdo contratual

12 meses

Identificacdo do Servico

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcéo da
unidade de medida)

Auxiliar de
Apoio

Administrativo

Posto

3

Dados complementares para composicdo dos custosareinte a mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servigo com
caracteristicas distintas)

Auxiliar de Apoio
Administrativo

Saléario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucao
contratual)

Data base da categoria (dia/més/ano)

gl W |IN| -

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNE

RACAO

Composicdo da Remuneracao

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QMMmMOO| @ >|—

Outros (especificar)

Total da Remuneracdo

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E D

IARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacdo (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Assisténcia médica e familiar
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Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

®@|mim

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios

R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos

Valor (R$)

Cracha/Uniformes

Instalacbes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

mo0Olw >

Manutenc¢é&o Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos:

R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submodulo 4.1 - Encargos previdenciérios, FGTS e tras contribuicées

4.1 Encargos previdenciérios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% | R$
B SESI OU SESC 150%| 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) 491% R$
H SEBRAE 0,60% | R$
Total 18,71% |R$
Submadulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Incfid_éncia do _Submégglo 4.1 sobre 13° 000% | R$
(décimo terceiro) Salario
Total 0,000 |R$
Submdédulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do submédulo 4.1 sobre 000% | R$
afastamento maternidade
Total 0,000 |R$
Submodulo 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 contribui¢bes sociais s/aviso $ R
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prévio indenizado
Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévio 000% | R$
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso
F L R$
prévio trabalhado
Total: 0,00% |R$

Submodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissionalisente

45 Compos:géo_do_ custo de Reposicao do % Valor (R$)
rofissional Ausente
A Férias e ter¢o constitucional de férias R$
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 Custg de0,00% RS
Reposicado
Total: 0,00%0 |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
4 Mdodulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas  Valor (R$)
41 Encargos Previdenciarios, FGTS e outras |R$
' 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$
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) 0,000 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.4 Outros Tributos (especificar) 0,00% R$
Total R$
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A Moédulo 1 - Composicao da Remuneracap R$
B Modulo 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 R$ R$
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STC - Servico de Treinamento e Capacitacdo Contidaa

N° Processo:

Licitacdo n°

\ Ex.: Pregéo Eletrdnico n° 2/2015

Dia / / as

horas

Discriminacao dos Servi¢os (dados referentes

a coatacao)

Data de apresentacao da proposta (dia/més/a

no) / /

Municipio/UF

Brasilia/DF

O O o>

Ano, Acordo, Convencéo ou Sentenca Norma
em Dissidio Coletivo

Y XX IXXXX

N° de meses de execucgédo contratual

12 meses

Identificacdo do Servico

Tipo de Servico

Unidade de Medida

Quantidade (total) a
contratar (em funcéo da
unidade de medida)

Instrutor de
Treinamento e
Capacitacéo
Continuada

Posto

4

Dados complementares para composicdo dos custosareinte a mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servico com
caracteristicas distintas)

Instrutor de Treinament
e Capacitacao Continua

A=

Salario normativo da categoria profissional

Categoria profissional (vinculada a execucgao
contratual)

Data base da categoria (dia/més/ano)

gl w (N -

Quantidade

MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO

Composi¢do da Remuneracéo

Valor (R$)

Salario Base

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturno

Hora noturna adicional

Adicional de hora extra

QOMMmMO0|m| > —

Outros (especificar)

Total da Remuneracao

R$

MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS

Beneficios Mensais e Diarios

Valor (R$)

Transporte

Desconto Transporte

R$

Auxilio alimentacédo (vales, cesta basica etc.)

Assisténcia odontoldgica

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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Assisténcia médica e familiar

Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

®|mMim|o

Outros (especificar)

Total de beneficios mensais e diarios R$

MODULO 3 - OUTROS CUSTOS

Insumos diversos Valor (R$)

Crach&/Uniformes

Instalacoes Fisicas

Mobiliario

Equipamentos

moOlm >

Manutencéo Infra/Tecnologia

Total de Insumos Diversos: R$

MODULO 4 - ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Submodulo 4.1 - Encargos previdenciarios, FGTS e tras contribuicées

4.1 Encargos previdenciérios e FGTS % Valor (R$)
A INSS 0,00% | R$
B SESI OU SESC 150% 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) 491% R$
H SEBRAE 0,60%| R$
Total 18,71% | R$
Submaodulo 4.2 - 13° (décimo terceiro) Salario
4.2 13° Salario % Valor (R$)
A 13° Salario R$
Subtotal 0,00% | R$
B Ingidéncia do _Subméglglo 4.1 sobre 13° 0.00% | R$
(décimo terceiro) Salario
Total 0,00% |R$
Submodulo 4.3 - Afastamento Maternidade
4.3 Afastamento Maternidade % Valor (R$)
A Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do submédulo 4.1 sobre 0.00% | R$
afastamento maternidade
Total 0,00% |R$
Submaodulo 4.4 — Provisdo para Rescisao
4.4 Provisdo para Rescisao % Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado R$
B Incidéncia do FGTS s/aviso prévio 0,006 R$
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indenizado
Multa do FGTS e contribuicbes sociais
C . L ) R$
s/aviso prévio indenizado
Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do submaodulo 4.1 s/aviso prévi 0.00% R$
trabalhado
= Multa FGTS e contribui¢cdes sociais do aviso RS
prévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissionalisente
45 Compos::(’;éo_dq custo de Reposicao do % Valor (R$)
rofissional Ausente
A Férias e ter¢o constitucional de férias R$
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 :jncidéncia_ d~o submaodulo 4.1 sobre o Cust 0.00% | R$
e Reposicéo
Total: 0,00% |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
4 Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistag Valor (R$)
Encargos Previdenciarios, FGTS e outras
4.1 O R$
contribuicbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisdo R$
4.5 Custo de Reposicao do Profissional Ausentg 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.l.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$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200
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C.4 Outros Tributos (especificar) 0,009 R$

A Médulo 1 - Composicao da Remuneracao R$

B Mddulo 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$

Médulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e

E R$
Lucro
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STC - Servico de Treinamento e Capacitacdo Contidaa

N° Processo:

Licitacdo n° \ EX.: Pregdo Eletronico n° 2/2015

Dia / / as : horas

Discriminacao dos Servicos (dados referentes a coatacdo)

Data de apresentagao da proposta

A (dia/més/ano) —

B Municipio/UF Brasilia/DF

C Ano, Aqordo, Co_nvgn_(;ao ou _Sentenga SXIXXIXXXX
Normativa em Dissidio Coletivo

D N° de meses de execucdo contratual 12 meses

Identificacdo do Servigo

Quantidade (total) a
Tipo de Servigo Unidade de Medida contratar (em funcéo da
unidade de medida)

Auxiliar de
Apoio Posto 1
Administrativo

Dados complementares para composi¢cdo dos custosareinte & mao-de-obra

Tipo de servico (mesmo servico com Auxiliar de Apoio
caracteristicas distintas) Administrativo
2 Salario normativo da categoria profissiona
3 Categoria profissional (vinculada a execucgo
contratual)
4 Data base da categoria (dia/més/ano)
5 Quantidade 0
MODULO 1 - COMPOSICAO DA REMUNERACAO
I Composicdo da Remuneragéo Valor (R$)
A Saléario Base
B Adicional de periculosidade
C Adicional de insalubridade
D Adicional noturno
E Hora noturna adicional
F Adicional de hora extra
G Outros (especificar)
Total da Remuneracéo R$
MODULO 2 - BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
Il Beneficios Mensais e Diérios Valor (R$)
A Transporte
A.l Desconto Transporte R$
B Auxilio alimentacédo (vales, cesta basica etc.)
C Assisténcia odontoldgica
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Assisténcia médica e familiar
Auxilio Creche

Seguro de vida, invalidez e funeral
Outros (especificar)

®|mMim|o

Crach&/Uniformes
Instalacbes Fisicas
Mobiliario

Equipamentos

Manutencéo Infra/Tecnologia

m o0 w >

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 250% R$
F FGTS 8,00% | R$

G Seguro acidente do trabalho (RAT x FAR) 491% R$
H SEBRAE 0,60% | R$

13° Salario

Subtotal 0,00% | R$

— , 5
Inczld_enma do _SubmogL_JIo 4.1 sobre 13 0.00% | R$
(décimo terceiro) Salario

Afastamento Maternidade R$
B Incidéncia do submo_dulo 4.1 sobre 0.00% | R$
afastamento maternidade

Aviso prévio indenizado R$
B !nC|de_nC|a do FGTS s/aviso prévio 0.00% R$
indenizado
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Multa do FGTS e contribuicbes sociais
C : L ) R$
s/aviso prévio indenizado
Aviso prévio trabalhado R$
E Incidéncia do subméddulo 4.1 s/aviso pré /io0,00% RS
trabalhado
Multa FGTS e contribui¢cGes sociais do
F : - R$
aviso preévio trabalhado
Total: 0,00% |R$
Submaodulo 4.5 - Custo de Reposicdo do Profissionalisente
Composicéo do custo de Reposicéo dc
w2 i Pgrofissional Ausentep : w WElor (R
A Férias e ter¢o 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 Idncidéncia} d~o submaodulo 4.1 sobre o Cu StOO,OO% RS
e Reposicao
Total: 0,00% |R$
QUADRO RESUMO - MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E
TRABALHISTAS
Médulo 4 - Encargos Sociais e
4 Trabalhis%as Wl (R
41 Enca_rgo_s ~F’revidencié\rios, FGTS e outrasR$
contribuicbes
4.2 13° (décimo terceiro) Salario R$
4.3 Afastamento Maternidade R$
4.4 Custo de Rescisédo R$
45 Custo de Reposicao do Profissional RS
Ausente
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$

Brasilia - DF — CEP 70.308-200

Paginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br

Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Ediffearque Cidade Corporate, Torre A, 9° Andar

E-mail: licitacao.sdh@sdh.gov.br telefones: (61) 2027-3909 ou 2027-3926fax (61) 2027-3781




181

| €31 |ISSON | |R$ |
C.4 Outros Tributos (especificar) 0,009 R$

A Médulo 1 - Composi¢cado da Remuneracao R$
B Médulo 2 - Beneficios Mensais e Diarios R$
c Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, RS
materiais, equipamentos e outros).
D Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistag R$
Subtotal (A + B + C + D): R$
E Mddulo 5 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$
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QUANTIDADE U\l\?lb"l'I:ACI)?TO VALOR VALOR
ITEM EI\S;.I‘II;III\\l/IéAAIE)LA hPA/POSTO MENSAL ANUAL
(R$) (R$) (R$)
[a] [b] [c] = [a] x [b] [d] = [c] x12
STHG — Servigo de
Teleatendimento Humano
Generalista (Receptivo e 30.400 RS RS RS
Ativo)
STHE — Servigo de
Teleatendimento Humano
Especialista (Receptivo e 7.600 R3 R3 R3
Ativo)
SAEM — Servico de Andlise,
Encaminhamento e 106 R$ R$ R$
Monitoramento
SAQ — Servico de Apoio a
Operacio 56 R$ R$ R$
STC — Servico de
Treinamento e Capacitacdo 5 R$ R$ R$
Continuada
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‘ ESPECIFICAGCOES TECNICAS DO CENTRO DE PROCESSAMENTO DE DADOS - CPD |

Centro de Processamento de Dados — CPRAmbiente e infraestrutura tecnolégica
devidamente dimensionados para receber equipanmdsmagoorte técnico operacional

1. O Centro de Processamento de Dados devera possas seguintes especificacbes
técnicas:

a) O CPD deve possuir procedimentos para segurancafolanacdo, de forma a
garantir a integridade, privacidade e confidendade das informacdes sob sua
responsabilidade. A seguranca da informacéo ded@irinno minimo: procedimentos para
controle do acesso a informacédo (por exemplo: Ipedi usuario, senhas, logs das
operagOes, politica de privacidade e confiden@dk); procedimentos para protecédo de
dados e voz (por exemplo: backup, acesso restotoseavidor, monitoramento do
fornecimento de energia, instalacbes adequadasgatam a integridade fisica dos
equipamentos utilizados para a armazenagem e nagéjoude dados (servidores e afins);
procedimentos para realizacao de troca de dadogxpmplo: linhas VPN, criptografia);

b) Ambiente tecnoldgico dotado no minimo de solucdo atmazenamento de
equipamentos (Racks) padrédo 197, solucdo de famedo ininterrupto de energia (UPS)
e Grupo Motor Gerador, solugcao de climatizacaajcgm de monitoramento e controle de
acesso, solucao de extincdo de incéndio, cabeamemtme estruturado;

c) solucdo de seguranca composta de, no minimo, firegistema de deteccdo de
intruséo, e sistema autenticacao, autorizacdomtsting”;

d) solucdo de servidores, fisicos ou virtualizados, ata disponibilidade fisica ou
l6gica, com processador com quatro nucleos de GHBH ou superior, 64 bits, fonte
redundante, 192Gb memdria DDR3 ou superior, nom@dn2 TB disco rigido padréo
SAS/SATA, conforme sugestao de arquitetura abaixo:
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CARACTERISTICAS GERAIS

Nome: Balanceador de carga (desejavel)
Funcao: Repartir a carga e gerenciar o failover
Estimativa del 1GB
Backup:
Outras
informacgoes:

Balanceador de Carga N° CPU:
Memoria (GB): 8
Arquitetura: 64 bits
Outras
informacodes:

—

Tamanho (GB):

Tipo RAID: RAID 5

Tipo de disco: SAS 15Krpm
Outras

informagodes:

SOFTWARE — SISTEMA OPERACIONAL

preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO

Apache 2.2

CARACTERISTICAS GERAIS

Nome: Servidor de aplicacao
Funcao: Servidor de Single-Sign-On
Estimativa del 1GB
Servidor de aplicacdo Backup:
Outras
informacoes:
N° CPU:
Memoria (GB): | 8
Arquitetura: 64 bits
Outras
informacoes:

HARDWARE - STORAGE
Tamanho (GB):
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ol

12.04

Tipo RAID: RAID 5

Tipo de disco: SAS 15Krpm
Outras

informacoes:

SOFTWARE - SISTEMA OPERACIONAL
preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian ou UbumuxX.LTS

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO
Apache 2.2 ou superior

Servidor de Fila

CARACTERISTICAS GERAIS

Nome: QS-SCA (desejavel)
Funcao: Servidor de Fila
Estimativa de 10GB

Backup:

Outras

informacodes:

N° CPU: 2

Memoria (GB): | 4

Arquitetura: 64 bits

Outras
informacoes:

ARDWARE - STORAGE

12.04

Tamanho (GB): | 40

Tipo RAID: RAID 5

Tipo de disco: SAS 15Krpm
Outras

informacodes:

SOFTWARE - SISTEMA OPERACIONAL
preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian ou UbumuxX.LTS

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO
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»

Servidor Bl Pentaho

ARDWARE - STORAGE
Tamanho (GB): | 200

Nome: BI-SCA (desejavel)
Funcao: Servidor Bl Pentaho
Estimativa del 150GB

Backup:

Outras

informacodes:

N° CPU: 4

Memoria (GB): | 16

Arquitetura: 64 bits

Outras

informacodes:

Tipo RAID: RAID 5

Tipo de disco: FATA 7,2Krpm

Outras
informagodes:

SOFTWARE — SISTEMA OPERACIONAL

preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian
LTS 12.04

ou Ubuuiriux

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO

CARACTERISTICAS GERAIS

Processador Auditoria

Nome: AS-SCA-ProcAudit

Funcao: Servidor de processamento dos logs
auditoria

Estimativa del 1GB

Backup:

Outras

informagodes:

N° CPU: 2

Memoria (GB): |2

Arquitetura: 64 bits

Outras

informacodes:
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ARDWARE STORAGE

12.04

Tipo RAID: RAID 5

Tipo de disco: SAS 15Krpm
Outras

informacoes:

SOFTWARE — SISTEMA OPERACIONAL

preferencialmente CentOS 6.4 ou Debian ou UbumuxX.LTS

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO

Banco de Dados

CARACTERISTICAS GERAIS

este componente da solucdo devera ser configuradduster.

Servidor AD/LDAP

HARDWARE
N° CPU:
Memoria (GB):
Arquitetura:
Outras De acordo com as especificagbes do SGBD
informacoes: escolhido e recomendacgbes da area| de
infraestrutura.
Tamanho (GB):
Tipo RAID:
Tipo de disco:
Outras Preferencialmente PostGreSQL
informacoes:
SOFTWARE - SISTEMA OPERACIONAL
SOFTWARE
CARACTERISTICAS GERAIS
HARDWARE
N° CPU: 2
Memoria (GB): | 4
Arquitetura:
Outras De acordo com as especificagbes |do
informacoes: fabricante.
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ARDWARE - STORAGE

Tamanho (GB):

Tipo RAID:

Tipo de disco:

Outras De acordo com as especificagbes |do
informacoes: fabricante.

SOFTWARE — SISTEMA OPERACIONAL
Windows 2008 R2

SOFTWARE — SERVIDOR DE APLICACAO

e) solucdo de garantia da integridade dos dados amazanamento de dados (Storage)
de no minimo 10 Tb liquidos, discos SAS/SATA 15k MRREm RAID, solucéo
automatizada de backup de dados em fita, e cofmeidias;

f)  solugéo de roteamento (Switches), solugéo estddauda rede local (LAN) padrédo
ethernet com capacidade minima de trafego em 1A/Q00 para rede interna e para rede
de dados e servidores;

g) solucédo de VPN;
h)  solucédo de QoS;
)] solugéo de monitoramento de disponibilidade deoatde TI;

)  Ambiente tecnolégico devera ser dotado de padréesdlliéncia, com redundancia
fisica, elétrica e de comunicacéo de dados;

k) O ambiente tecnoldgico devera possuir arquitete@ssaria a garantia minima de
99,75% de disponibilidade;

l) A CONTRATADA devera comprovar a disponibilidade dmbiente tecnolégico
estabelecido no item anterior, mediante emissaeldrios periédicos 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@appliancecomhardwaree softwaredo mesmo fabricante;

b) Possuir pelo menos 04 (quatro) interfaces UTRODP1000 e 01(uma) interface UTP
10/100;

c) Permitir a criagcdo 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) sesséecorrentes deewall;

h) Suportar até 25.000 (vinte e cinco mil) novas8es por segundo;

i) Implementar pelo menos 5000 (cinco npi@ersVPN (tuneis IPSec);

j) Suportar pelo menos 2500 (dois mil e quinhenpegrsVPN (sessdes SSL).

1.2 Caracteristicas de Firewall

a) Suportar funcionalidade d&tateful Firewall Ndo deve haver restricdo de niumero de
usuarios simultaneos através do equipamento phcarga de software fornecida para a
funcionalidade d&tateful Firewall

b) Suportar a definicdo de VLANrunking conforme padrdo IEEE 802.1g. Deve ser
possivel criar pelo menos 200 interfaces l6gicas@adas a VLANS e estabelecer regras
de filtragem Gtateful Firewal) entre estas;

c) Construir registro de fluxos de dados relati@asda sessao iniciada, armazenando para
cada uma destas sessdes informacdes tais come@erglee origem e destino dos pacotes,
portas TCP (e UDP) de origem e destino, bem comments de sequéncia dos pacotes
TCP,statusdosflags“ACK”, “SYN” e “FIN”;

d) O equipamento deve permitir a “randomizacao” do enande sequéncia TCP, ou seja,
funcionar como umgroxy’ de namero de sequéncia TCP de modo a garantiuguieost
situado em uma interface considerada “externa&¢jug), sob o ponto de vista de politica
de seguranca dfirewall, nunca tenha acesso ao numero de sequéncia TC&orbast
seguro (interno ao firewall) em uma sessao estalbalentre os referidos hosts;

e) Implementar politicas de controle de acesso baseadanformacdes de horaridifhe-
based access conti'|

f) Possuir suporte a filtragenstateful para pelo menos os seguintes protocolos de
aplicacdo: Oracle SQL*Net Access, Remote Shell,,HTFP, SMTP, H.323, H.323 v2,
ILS (Internet Locator ServigeLDAP e ESMTP.

1.3 Caracteristicas de IPS

a) Analisar cada um dos pacotes que trafegam pdaa que esta conectado e também a
relacdo de tais pacotes com os adjacentes a eflixtode dados da rede (analise de
contexto);
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b) Utilizar assinaturas construidas com base ewrnrdcdes de vulnerabilidade e nao
somente eméxploits especificos;

c) Suportar a modificacdo de assinaturas, istemdnipir a edicdo de assinaturas existentes
na base de dados, ajustando-se ao perfil de trédf=gede;

d) Suportar a criacdo de assinaturas, isto €, fieque se possam criar novas assinaturas e
anexa-las a base de dados existente, adaptandorsaisanecessidades de trafego de rede
(na criacdo das novas assinaturas deve ser pamititilizacdo de parametros de nivel 2 a
nivel 7 do modelo OSI);

e) Deve ser possivel criar assinaturas do tgportg-match e associa-las a qualquer porta
TCP para verificacdo da ocorréncia de conjuntoadlaateres definidos pelo administrador
de politica de seguranca no contetdo dos pacotpselrafegam pela rede.

f) Suportar Protocol Anomaly DetectiGrcomo método de analise de trafego;

g) Suportar verificacdo de adequacdo dos protoapestrafegam na rede as definicdes
destes constantes nas RFCs (analis&ké'tompliancé);

h) Suportar andlisestatefut de pacotes para garantir maior acuracia de daéte(8Stateful
Pattern Matching);

i) Suportar deteccdo de anomalias de trafego d& Retbmalias associadas a definicbes
estatisticas de trafego);

j) Detectar atagues associados a protocolos questémm usando as portas candnicas de
servigo (portas padréo reservadas para os pro®delaplicacao);

k) Deve promover reordenacao e remontagem de frapséP antes de efetuar analise;

l) Possuir estrutura de “normalizacéo” de trafegmamue possam combater as técnicas de
evasao;

m) Devem ser suportados no minimo os seguintes tij® reacdo (configuraveis por
assinatura de ataque): geracao de alerta, ga@SNMP, fazer lbgging’ dos pacotes
gerados pelo sistema “vitima”, fazdodging’ dos pacotes gerados pelo sistema que esta
efetuando o ataque, promoveeset da conexdo TCP, bloguear o pedido de conexéao,
bloguear o endereco que estd gerando o ataquendxdm negarifiline” os pacotes
associados ao ataque;

n) Suportar fogging’ de sessédo via IP I session logging. Os logs devem ser
compativeis com formato “TCPDump”;

0) Suportar filtragem de assinaturas por enderBc¢del origem/destino (possibilidade de
definir que uma dada assinatura de ataque deverdisgmrada somente quando estiver
associada a enderecos IP origem/destino espegjficos

p) Possuir capacidade de bloquear trafego de petmsnos seguintes protocolgseeér-to-
peef (kazaa, gnutella, gtella, bearshare, gnuclemsewire, morpheus, mutella, hotline,
edonkey, soulseek, napster,bittorrent);

q) Possuir capacidade de bloquear trafego de petmsnos seguintes sistemas mhstant
messaging(yahoo messenger, ICQ, AOL, MSN);

r) Ser capaz de detectar pelo menos os seguimes die ataques:Simplex-Mode TCP
hijacking, E-mail Spam, BackOriffice 2000 Stealthdi4o Unicode Decodes, 1IS Unicode
exploit, cross-site scripting,directory traversaimmand injection, SQL Injection, Header
Spoofing;

s) Ser capaz de detectar atividade de Port Scaiffino connect”,“SYN Stealth”, “FIN
Stealth”, UDP);

t) Devera ter uma base de assinaturas com desa&anilizacdo de cada uma delas e
tipos de ataques detectados. Devera ser possatebbzacdo gratuita de assinaturas em
caso de deteccdo de novas vulnerabilidades.
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1.4 Caracteristicas de VPN

a) Implementar a criagdo de VPNs IPSEC com cripffitgr56-bit DES, 168-bit 3DES,
128-bit AES e 256-bit AES . Deve possuir desempeidoio minimo 300 Mbps para
tratamento de conexdes IPSEC (padrbes AES e 3DE8)ptografia deve ser realizada
em hardware;

b) Suportar a terminagdo de SSL VPN. Inicialmem siecessario o fornecimento de
licenca desoftwarepara terminacdo de apenas 02 sessdes simultaneddss

c) Devem ser suportados os seguintes modos dentggdm SSL VPN: SSL VPN sem
cliente;SSL VPN com cliente (Nesse modo o trafegoctiente SSLVPN é tunelado
através do protocolo DTLS);

d) Suportar a terminacéo simultdnea de conexddsGR8’N e SSLVPN;

2. O equipamento otimizador da solugcédo deve posslas seguintes caracteristicas:
2.1 Caracteristicas de Interceptacao:

a) O equipamento deve integrar de forma transpa@mnéde. Entende-se por transparente
0 mecanismo queao deve alterar o enderegcamento e o roteamentmiéifet Protoco)

de nenhum elemento da rede;

b) Implementar a captura e aceleracdo dos pacetdsroha totalmente transparente e
automatica, sem a alteracdo dos cabecalhos inol@nderecos IP de origem e destino e
portas de origem e destino TCP;

c) O equipamento deve descobrir a presenca desoeduapamentos de otimizagédo na rede
de dados de forma dindmica e automatica, sem a&sidade de qualquer configuracao
manual, ndo sera permitido o uso de tuneis entreqagpamentos dos sites centrais e
remotos;

d)Os equipamentos deverdo permitir a captura do®sdpara aceleracdo através de
redirecionamento de pacotes via protocolo WCCPVZ2,;

e) Os equipamentos deverdo permitir a captura do®sdpara aceleracdo atraves de
redirecionamento de pacotes Halicy Based RoutinPBR);No caso de implementacéo
em serie 0s equipamentos deverao realizar a cagdgrdados para aceleracéo através de
placainline em modo promiscuo.

2.2 Caracteristicas de Otimizacéao:

a) Possuir funcionalidade para otimizar os protmeala camada de transporte do TCP em
redes WAN com 0s seguintes algoritmos:

b) Aumento do tamanho da janela inicial de transéus

c) Aumento da janela de transmissao para alémutelpadrao de 64KB,;

d) Retransmisséo seletiva de segmentos em casrake ¢he dados;

e) Fornecimento de condic¢des justas entre as cesetd um enlace WAN;

f) Deve implementar eliminacdo de dados redundamtsndo da WAN trafego TCP
previamente analisado e armazenado em cache, éstitgimdo por “assinaturas” de
pequeno tamanho;
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g)Os dados do trafego TCP deverdo ser segmentadesados e armazenados no disco
rigido doapplianceda rede que originou as informacdes e, tambénappbanceda rede
de destino, de forma bidirecional. Essa funciomaeldeve ser efetiva para todo o trafego
TCP inclusive para o trafego criptografado SSL;

h) Deve implementar criptografia dos dados armaiemna@&m disco através dos padroes
FIPS Federal Information Processing Standay@sAES @Advanced Encryption Standgrd
com chave de no minimo 256 (duzentos e 192inqUerdais) bits; Deve implementar
mecanismos de diminuicdo da laténcia dos protoddibEP, CIFS, NFS e MAPI como:
read-ahead predicdo de operacdo, reuso de conexfes, muHigde de mensagens,
pipelining e paralelizacdo; Implementar compressao de dadeséat de algoritmo de
compactacao LZLempel-Ziv;

i) Deve implementar aceleracdo de TransferénciArdeivos através d@rotocolo CIFS
(Common Internet File Systgeom as seguintesracteristicas:

j) Implementarcachingde dados e de metadados dos arquaaessados pelos usuarios
dos escritdrios remotos.

k) Cada acesso a um arquivo deve ser controladm gevidor ondeo arquivo esta
armazenado para a manutencéo da coeréncigeda®es desse arquivo.

[) Implementar mecanismos de diminuicdo da latédeis operacde€IFS como:read-
ahead predicéo de operacao, multiplexacaoramsagengipelininge paralelizacao.

m) Implementar transparéncia ao trafego de conttelacessowWindowg#\¢tive Directory,
NT LAN Managee Kerberos.

n) Implementar pré-posicionamento programado dxdios e arquivos dos equipamentos
dos escritdrios remotos para distribuicdo de saoéwa compartilhamento de arquivos
otimizados. O pré-posicionamento deve ser baseadpadditicas e com possibilidade de
agendamento.

0) Implementar acesso apenas de leitura a arqamasaso de falha total na WAN.

p) A solucdo ndo deve ser baseada em modificagdesftivare nos clientes nem nos
servidores.

q) O equipamento deve permitir a aceleracdo ClFSilsaneamente com todos os demais
mecanismos de aceleracdo de WAN solicitados amegitte. Caso 0 equipamento n&o
suporte a aceleracdo CIFs e TCP simultaneament®pmnente podera fornecer estas
funcionalidades em dois produtos distintos. Cadaipagnento deve atender todos os
requisitos técnicos solicitados neste edital. P@rnoi uso simultdneo de todos os
mecanismos de aceleracéo supracitados.

r) O equipamento deve ser instalado em rack dedal®gadas e vir acompanhado do
respectivcit de instalacao;

s) Deve ter capacidade implementada para trataminono 4.000 (quatro mil) conexdes
TCP otimizadas simultaneas;

t) Deve ter capacidade implementada para tratamimomo 90 Mbps de trafego de
otimizado, com todas as funcionalidades descrgasenedital;

u) Deve possuir quantidade de interfacemabit Ethernet 1000BASE-T (100/1000
Ethernet Coppg@rsuficientes para o funcionamento em redundaratia isponibilidade),
interligado a outro equipamento do mesmo tipo, amaomodan-line;

v) Deve possibilitar a conexdo com no minimo domteadores trabalhando
simultaneamente;

x) Deve possuir quantidade total de memdria (RAMECGC Error Checking and
Correcting de, no minimo, 8 GB;

z) Deve possuir capacidade total para armazenarderdados de 600 GB,;
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aa)Deve possuir discos rigidos tipo SATA, SAS ol Btonfigurados em RAID;

bb)O equipamento deve possuir fonte de alimentd¢@oV e 220 V. Os equipamentos
deverdo possuir fontes redundantest-swappable que podem ser substituidas com o
equipamento ligado garantindo disponibilidade duige;

cc)Deve permitir a implementacdo de servidoresuaist para 0 provimento de servigos
locais;

dd) Deve ser possivel a instalacédo de pelo merne®€s) servidores Windows ou Linux

Virtuais com um 1 (um) GB de memaria cada.

3. Caracteristicas dos switches da solugéo
3.1Redes Locais Virtuais (VLANS)

a) Implementar LANs Virtuais (VLANS) conforme defides do padrao IEEE 802.1Q;

b) Permitir a criacdo de no minimo 255 VLANSs atibaseadas em portas;

c) Permitir a criagcdo de subgrupos dentro de umsmae/LAN com conceito de portas

“isoladas” e portas “promiscuas”, de modo que ‘g®itoladas” ndo se comuniquem com
outras “portas isoladas”, mas tdo somente com asppromiscuas de uma dada VLAN; e
Deve suportar VLANs dinamicas. Deve permitir a ¢di@ remocdo e distribuicdo de

VLANSs de forma dindmica através de portas configasacomo tronco IEEE 802.1Q.

3.2 “Trunking”

a) Implementar VLAN Trunking conforme padrdo IEEE 802.1Q nas pofffast Ethernet
e Gigabit Ethernet Deve ser possivel estabelecer qudis\Ns serdo permitidas em cada
um dos troncos 802.1Q configurados;Iimplementarreifunalidade de Port Trunking
conforme padréo IEEBO2.3ad;

b) Deve ser possivel criar grupos de portas cootg@edo menos 8 portdsast Ethernet
(em “full dupleX) ou Gigabit Etherne{em *full dupleX); e

c) Deve permitir a criacdo de pelo menos 6 grugogaitas agregadas peEguipamento;

3.3 Protocolo “Spanning Tree”

a) Implementar o Protocopanning-Treeonforme padrao IEEE 802.1d;

b) Implementar o padrédo IEEE 802.1dM(litiple Spanning Trég com suporte a no
minimo 128 instancias simultaneas do proto&panninglree

c) Implementar o padréo IEEE 802.1MRépid Spanning Trég

d) Implementar mecanismo de protecao ot bridg€ do algoritmoSpanning-Tregara
prover defesa contra ataques do tipefial ofServicé no ambiente nivel 2;

e) Deve permitir a suspenséo de recebimento de BRBxidige Protocol Data Unifscaso

a porta esteja colocada no modast forwarding(conforme previsto no padrédo IEEE
802.1w). Sendo recebido um BPDig¢ste tipo de porta deve ser possivel desabilita-la
automaticamente;

3.4Qualidade de Servico (“QoS”)

a) Implementar pelo menos quatro filas de saidgpna,;
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b) Implementar pelo menos uma fila de saida cowrigede estrita por porta e divisao
ponderada de banda entre as demais filas de saida;

c) Implementar classificagdo, marcacéo e priorizad@ trafego baseada nos valores de
classe de servico dmme ethernetflEEE 802.1p CoS);

d) Implementar classificacdo, marcacdo e priorizadé trafego baseada nos valores do
campo Differentiated Services Code PJiiPSCP) do cabecalho IP, conforme definicbes
do IETF;

e) Implementar classificacdo de trafego baseadaretareco IP de origem/destino, portas
TCP e UDP de origem e destino, enderecos MAC dgorie destino;

f) Implementar funcionalidades de QoS dedffic Shaping e “Traffic Policing’;

g) Deve ser possivel a especificacdo de bandalassecde servigco.Para os pacotes que
excederem a especificacdo deve ser possivel coarfiggdes tais como: transmissao do
pacote sem modificacdo, transmissdo com remarcdgaealor de DSCP, descarte do
pacote;

3.5Gerenciamento

a) Possuir porta de console para gerenciamento egewa@idao via linha de comando. O
conector deve ser RJ-45 ou padrdo RS-232. (os @busntuais adaptadores necessarios
para acesso a porta de console devem ser forngcidos

b) Possuir uma interface de gerenciamento baseada EB {MTTP e HTTPS) que
permita aos usuarios configurar e gerenciar swateli@vés de utnrowserpadrao;

c) Gerenciavel via Telnet (com no minimo 5 sessOesltmeas) e porta de console;

d) Deve ser gerenciavel via SSH versao 2 (SSHv2)qgrtapdo , no minimo, o algoritmo
de criptografia 3DES;

e) Permitir o espelhamento de uma porta e de um gde@ortas para uma porta
especificada. Deve ser possivel espelhar o trafegmado em unswitchpara uma porta
de destino localizada em wwitchdiferente;

f) Deve ser gerenciavel via SNMP (v1, v2 e v3) e RMON;

g) Implementar nativamente 4 grupos RMONigtory, Statistics, Alarms e Evehts
conforme RFC 1757;

h) O equipamento deve suportar geréncia de invengadonfiguragcdo: o fabricante dos
equipamentos ofertados deve possuir ferramentapgumita gerenciar as configuracdes
fisica e logica destes; esta ferramenta de geréesi@ ser capaz de visualizar, no minimo,
as informacdes de modelo e fabricante do equipameetrsdo de sistema operacional
instalada, modula de interfacesinstalados e memadsi@lada; deve ser possivel gerar
relatérios contendo numero de equipamentos de uerndi@ado modelo, equipamentos
com dada versao de sistema operacional e com um whaddulo instalado; deve ser
suportado o gerenciamento dos arquivos de confiordo equipamento e alteragbes de
configuracdo efetuadas nestes.

1) Implementar o protocolo Syslog para fun¢desldgding’ de eventos;

j) Possibilitar upgrade de software através do prédoEBTP, FTP e SCP;

k) Deve possuir arquitetura que utilize memoria FBBIROM para armazenamento do
sistema operacional,

[) Implementar o protocolo NTRNétwork Time Protocdl incluindo autenticacédo entre
ospeers NTRconforme definido na RFC 1305;

m) Implementar DHCP Server;

n) Implementar os protocolos LLDP e LLDP-MED.
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3.6 Seguranca

a) Suportar autenticacao, autorizaca@ecbunting via RADIUS;

b) Possuir suporte a protocolo de autenticacdo pargiote do acesso administrativo ao
equipamento que possua pelo menos as seguintesecesticas: implementar mecanismos
de AAA (Authentication, Authorization e Account)r@pm garantia de entrega dos pacotes
transferidosentre cliente e servidor AAA; criptografar todos pacotes enviados ao
servidor de controle de acesso e ndo s6 os paadgentes a senha; permitir controlar
quais comandos 0s usuarios e grupos de usuariommpectecutar nos equipamentos
gerenciados. Devem ser registrados no servidor Addos os comandos executados,
assim como todas as tentativas de execucdo de domar@o autorizadas feitas por
usuarios que tiverem acesso ao equipamento gedenaidlizar o protocolo TCP para
prover maior confiabilidade ao trafego dos pacetaslvidos no controle administrativo;
deve haver autenticagcdo mutua entre o servidor AdAcliente AAA.

c) Implementar controle de acesso por porta (IEEE 18)2com as seguintes
caracteristicas: deve ser suportada a atribuicad/IldeNs apos a identificacdo do
usuario;deve ser suportada a atribuicdo de A&xteg¢s Control Listapds a identificacdo
do usuéario;deve ser suportada a atribuicdo do ws@auma VLAN ‘Guest caso a
maquina que esteja utilizando para acesso a Ramléenha cliente 802.1x operacional;
deve ser suportada a atribuicdo de autenticacaeéatdo navegadoweb Authentication
caso a magquina que esteja utilizando para acesBeda ndo tenha cliente 802.1x
operacional; deve ser suportada a autenticacadiltplos usuarios em uma mesma porta;
deve ser suportada a autenticacdo através de ead&AC (MAC Authentication
Bypas$,implementar accountingdas conexdes IEEE 802.1x. Devem ficar registradas
pelo menos as seguintes informacdes da conexae dorasuario e grupo a que pertence,
switch em que o computador do usuario esta conegpadta do switch usada para acesso,
endereco MAC da méaquina usada pelo usuério, herégoinicio e término da conexao,
bytes transmitidos e recebidos.

d) Permitir a associacdo de um endereco MAC espedfioma dada porta dovitch de
modo que somente a estacdo que tenha tal endeossa psar a referida porta para
conexdo. Deve ser possivel desabilitar a portaveareamtrap SNMP caso algum MAC
diferente teste se conectar a porta;

e) Deve ser possivel estabelecer o nimero méaximo dieregps MAC que podem estar
associados a uma dada portastatch Deve ser possivel desabilitar a porta e enviar um
trap SNMP caso o numero de enderecos MAC configurados @gorta seja excedido;
Implementar listas de controle de acesso (ACLsgddess em endereco IP de origem e
destino, portas TCP e UDP de origem e destino erends MAC de origem e destino;

f) Possuir controle déoroadcast, multicast e unicagtor porta. Deve ser possivel
especificar limiares ¢hreshold®) individuais para trafego toleravel de broadcast,
multicast e unicasém cada porta dswitch Excedidos os valores pré-configurados deve
ser possivel enviar utnap SNMP e desabilitar a porta;

g) Promover andlise do protocolo DHCP e permitir qeierse uma tabela de associacao
entre enderecos IP atribuidos dinamicamente, MA@ dquina que recebeu o endereco e
porta fisica dewitchem que se localiza tal MAC;

h) Promover analise do protocolo ARRddress Resolution Protoga possuir protecao
nativa contra ataques do tipARP Poisoniny
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3.7*Multicast”
a) Implementar IGMEnoopingVvl, v2 e v3).
4 Caracteristicas Especificas

a) O switch ofertado devera possuir 52 portas ativeslidas da seguinte forma: deve
possuir 48 (quarenta e oito) portas 10/100/1000 @lkb-sensing” e conector RJ-45;deve
possuir POE em todas as portas UTP com suportevl®dll PoE) simultaneo em no
minimo 24 portas; deve possuir adicionalmente petaos 04 (quatro) portas do tipo SFP
que permitam a insercdo de adaptadores GigabitrietheEstes quatro slots adicionais
deverdo suportar adaptadores para os padroes 1€00BED00Base-SX, 1000Base-
LX/LH. Deve ser fornecido com 04 (quatro) adaptadar000Base SX.

b) Possuir no minimo uma matriz de comutagédo com 3B Gb

c) Possuir capacidade de processamento de pelo mé&nasli®es de pps (pacotes por
segundo) em nivel 2 (modelo OSI);

d) Suportar o encaminhamento de “jumbo frames” natapdgigabit Ethernet do switch
(frames de 9018 bytes);

e) Possuir LEDs, por porta, que indiqguem a integridadsividade do link, a velocidade
de conex&o e também o modo de operacéo (halflipled);

f) Possuir capacidade para no minimo 8000 endere¢ds; MA

g) O switch fornecido deve suportar as normas técnl&dsE802.3 (100Base-FX),
IEEE802.3u (100Base-TX), IEEE 802.3z (1000BaselxXEE 802.3ab (1000Base-T);

h) Ser fornecido com configuracdo de CPU e memoriaMR&A Flash) suficiente para
implementacéo de todas as funcionalidades desoetdta especificacao;

i) Possuir fonte de alimentacdo com as seguintestedsdicas: interna ao equipamento;
chaveada; com ajuste automatico de tensdo 110 eak®0frequéncia de 60 Hz;

j) O switch devera suportar a alimentacdo elétricarméante (interna ou externa);

K) Instalavel em rack padrao de 19”7, sendo que dess@tornecidos os respectivos Kit's
de fixacéo;

) O equipamento deve vir acompanhado de manuais qu&nham informacdes
suficientes para possibilitar a instalacdo, comégéo e operacionalizacdo do
equipamento;

m)Deve ser empilhavel. O empilhamento deve ser fitavés de cabo dedicado e néo
deve consumir interfaces de Rede. A funcionaliddelempilhamento deve possuir pelo
menos as seguintes caracteristicas: ser possiy@lhampelo menos 09 (nove) destes
switches; o empilhamento deve ser feito em andghgksring”) para garantir que, na
eventual falha de um link, a pilha continue a foner; Em caso de falha do switch
controlador da pilha, um controlador “backup” deee selecionado de forma automatica,
sem que seja necessaria intervencdo manual; depessvel criar uma conexao de pelo
menos 30 Gbps entre os comutadores membros da ailpitha de switches devera ser
gerenciada graficamente como uma entidade Unive; sk possivel efetuar espelhamento
de trafego entre portas residentes em switchesedifes da pilha; deve ser possivel criar
grupos de portas contendo pelo menos 8 portaEfastnet (em “full duplex”) ou Gigabit
Ethernet (em “full duplex”) entre diferentes swigshda pilha.
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S ANXO
A

Secretaria de Direitos Humanos — SDH/PR

Em, de de 2015.
. Unidade Quantidade Valor Valor Total
— DEEElEE de Medida Estimada Unitario Mensal Vel T A
1 STHG — Servico de Teleatendimento Humano Ges&glReceptivo e Ativo) Hora 30.400
2 STHE — Servico de Teleatendimento Humano EspstaigReceptivo e Ativo) Hora 7.600
3 SAEM — Servico de Andlise, Encaminhamento e Moaihento Posto 106
4 SAO - Servigo de Apoio a Operagao Posto 56
5 STC — Servico de Treinamento e Capacitacdo Qoadim Posto 5

Il — Esta proposta é valida por 60 (sessenta) diaentar da data de sua apresentacéo.
Il - Nos precos apresentados ja estdo computamtisstos custos decorrentes da prestacdo dos serelgieto da licitagdo e incluidos todos os impmsemcargos trabalhistas,
previdenciarios, fiscais, comerciais, taxas, freteguros e deslocamento de pessoal e quaisques que incidam direta ou indiretamente sobre etolgontratado.

Dados da empresa:

a) Razé&o social:

b) CNPJ (MF) n°;

¢) Inscricdo Estadual n°:
d) Endereco:

e) Telefone:

f) Fax:

g) CEP: Cidade:
h) Endereco eletrénico:

i) Representante legal com poderes para assinantwafo:
i) Qualificacéo (cargo, RG, CPF):

k) Banco: Conta coteen

Estado:

Agéncia:

I- A prestacdo dos servigos, objeto da licitagdmente sera realizada(o) sob demanda da CONTRATANTE

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 0 n° do documento de identidade]
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DECLARAGAO DE CUMPRIMENTO AO ARTIGO 7 ° DA CONSTITICAO FEDERAL

DECLARACADO

Ref.: (identificacdo da licitacao)

, inscrit€BJ n° , por intermédio de
seu representante legal o(a) Sr(a) , portador(a) da Carteira
de Identidade n° e do CPF n DECLARA , para fins do disposto

noinciso V do art. 27 da Lei no 8.666, de 21 de judad 993 acrescido pela Lei’r8.854, 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 aaamnndicdo de aprendiz ().

(local e data)

(representante legal)

(Observacao: em caso afirmativo, assinalar a ressaima).
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MODELO DE DECLARAGAO DE ELABORACAO INDEPENDENTE DA PROPOSTA

DECLARACADO

(Identificacdo completa do representante idaarite) , como representante devidamente
constituido de ____ (ldentificacdo completa dadiuié) doravante denominado Licitante, pasadm
disposto ncedital do Pregéo Eletronico SRP n° 2/2015leclara, sob as penas da lei, em especial 2%#t.
do Cadigo Penal Brasileiro, que:

a) a proposta apresentada para participar de#facéio foi elaborada de maneira independente, e o
contelido da proposta néao foi, no todo ou em pdireta ou indiretamente, informado, discutido atetedo

de qualquer outro participante potencial ou de Godesta licitacdo, por qualquer meio ou por quealq
pessoa;

b) a intencdo de apresentar a proposta elaboradapaaticipar desta licitacdo ndo foi informada,
discutida ou recebida de qualquer outro particepaotencial ou de fato da mesma, por qualquer mejgor
qualquer pessoa,;

c) gue ndo tentou, por qualquer meio ou por qealgessoa, influir na decisdo de qualquer outro
participante potencial ou de fato desta licitacdamo a participar ou ndo da mesma;

d) que o conteldo da proposta apresentada pareimrtesta licitagdo ndo serd, no todo ou enepart
direta ou indiretamente, comunicado ou discutidm cualquer outro participante potencial ou de fito
certame antes da adjudicac&o do objeto do mesmo;

e) que o contetido da proposta apresentada paragzardesta licitagdo néo foi, no todo ou em @art
direta ou indiretamente, informado, discutido ocef®#do de qualquer integrante do Departamento Hei&@o
Rodoviaria Federal antes da abertura oficial dapgstas; e

f) que esta plenamente ciente do teor e da exiets$ta declaracdo e que detém plenos poderes e
informacgdes para firma-la.

, em de de

(representante legal do licitante, no &mbito d&ljéio, com identificacdo completa)
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MODELO DE ORDEM DE SERVICO

SECRETARIA DE DIREITOS HUMANOS
DEPARTAMENTO NACIONAL DE OUVIDORIA NACIONAL DE DIRE ITOS HUMANOS

COORDENAGAO GERAL DO DISQUE DIREITOS HUMANOS — DISQ UE 100
ORDEM DE SERVICO

Prestacéo de servicos de solucéo global para opefiage gestdo do Disque Direitos Humanos.
1 — IDENTIFICACAO

Ordem de Servico n°; | Data de Emisséo:l Contrato:

CONTRATADA: vigencia do
Contrato:

2 — ESPECIFICACAO SERVICOS E VOLUMES

VALOR VALOR

ITEM SERVICO UNIDADE | QUANT. UNITARIO | TOTAL

STHG — Servico de Teleatendimento

01 Humano Generalista (Receptivo e Ativa
02 STHE — Servigq de Teleatendiment_o

Humano Especialista (Receptivo e Ativd
03 SAEM — Servico de Andlise,

Encaminhamento e Monitoramento

04 SAQ — Servico de Apoio a Operacao

STC — Servigo de Treinamento e
Capacitagcdo Continuada

05

VALOR TOTAL A PAGAR
VALOR GLOBAL ESTIMADO

SALDO ANTERIOR
SALDO CONTRATUAL

3 — RESULTADOS OU PRODUTOS SOLICITADOS E REALIZADOS

DEMONSTRATIVO FINANCEIRO

4 — A AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS REALIZADOS E AS JUSTIFICATIVAS DO
AVALIADOR

5 — A IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS PELA SOLICITAG AO, PELA e\VALIAQAO DA
QUALIDADE E PELO ATESTE DOS SERVICOS REALIZADOS, OS QUAIS NAO PODEM TER
NENHUM VINCULO COM A EMPRESA CONTRATADA.

6 — INFORMAGOES COMPLEMENTARES

7 — DATAS E PRAZOS
Data de Entrega Hora de entrega
8 - FISCALIZACAO 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 séo valores universais quendg@armear as politicas publicas enquanto
padrdes de justica social e base do estado deodiceim o reconhecimento dos direitos civis, poigi
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 pneie, promocao, defesa considerando primordialneente
indivisibilidade e a interdependéncia dos direhasmanos. 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 comua@a@ 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,Gffio disso, disponibiliza informacdes e oriengscd
sobre programas, servicos de atendimento e funmien® da rede no ambito da protegcdo, defesa e
responsabilizacdo, porém o principal foco do ser¢i@ protecéo dos direitos violados. Diante dmstxy 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 pessoagyarantia 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 desemvehio 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 é realizado e disponibilizadsultado, pois dessa forma todos os colaboradores-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 garangficacia do treinamento interno é primordial as seégtes
certificacoes:

e Certificar se toda a equipe passou por treinamiit@l independente do cargo ou funcao a ser
desempenhada;

« Planejar treinamento com finalidade especificare msultados esperados;

* Garantir que o planejamento seja totalmente exdoutau seja, nada ou nenhum evento externo ou
necessidade da Empresa pode adiar o cumprimerg@aaejado;

* Garantir a organizacéo e tecnologia para aplicaggéquada 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 cordm@osnse 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
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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 agydmto 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 ligacdes
v' Perfis de usuérios(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 Especifica:
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
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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

» Socializacdo dos principais pontos
» Unificacao de procedimento

e Construcdo 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 informagcbes primordiais para
rompimento do ciclo de violéncia

ANENENENENEN
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Registo
v' Construcdo do Tépico frasal
v" Quais informagGes 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 Disgueireitos Humanos - 100

Brasilia / /

Equipe de Capacitacao Continuada: Call/ SDH;

Data

Conteldo

Carga
Horaria

Facilitadores

Questdes atuais dos direitos humanos frente a@xtontia
globalizacéo

Roda de conversas:

Discussado com especialistas em temas relevanises estio
causando impactos no servico.

Participacdes em capacitacdes de direitos huma®dosaea
fins.

Conteudos Tedricos

Lideranca

O papel do Lider na motivacdo de equipe
Desenvolvimento de equipes

Gestéo de pessoas

A cultura de gestéo de pessoas

Colaboradores, Como estimula-los e administra
sem autoritarismos e desrespeito.

Gestédo compartilhada

AV N N N NN

\

Vivendo a pratica

v' Visitas a outros servigos de atendimentos direto
orgaos que integram a rede de protegdo, Defg
Garantia de Direitos.

Noc¢des de planejamento e intervengcdo em equipes.

Mediacéo de conflitos.
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VALORES MAXIMOS ADMITIDOS

STHG - Servico de

Teleatendimento Humano Hora

Generalista (Receptivo e Ativo

30.400

25,75

782.800,4

0

211

9.393.600,0¢

I

STHE - Servico de
Teleatendimento Human
Especialista (Receptivo e Ativg

Hora

7.600

36,33

276.108,0

3.313.296,0(

SAEM - Servico de Analise
Encaminhamento
Monitoramento

D~ 0

Posto

106

8.222,25

871.558,50

10.458.702,(

SAO - Servico de Apoio
Operacgao

<2

Posto

6.298,00

352.688,00

4.232.256,0

STC — Servico de Treinamen
e Capacitacdo Continuada

0 Posto

5.340,00

26.700,0

D

320.400,00
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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 0s seguintesa@nfirmados 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 temalmvigentes.
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MINUTA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS

PROCESSO N° 00011.000045/2015-40
VALIDADE: 12 (DOZE) MESES

Aos dias do més de a45 a SECRETARIA DE
DIREITOS HUMANOS DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA — SDH/ PR, com sede
no Setor Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Enifftarque Cidade Corporate — Torre
“A”, Brasilia/DF, inscrita no CNPJ sob o n° 05.448/0001-87, pelo seu Ordenador de
Despesasxxxx, nos termos da Lei n°® 4.520, de 17.07.2002, pauidicro D. O.U de 18.07.
2002; Lei n° 10.520, de 17/07/2002, da Lei Complaaren® 123/2006, do Decreto n°
3.555 de 08/08/2000 e do Decreto n° 5.450 de 3005, Decreto n° 6.204 de
05/09/2007, Instrugédo Normativa n°® 2 da SLTI do MB?@e 30 de abril de 2008,Instrucéo
Normativa n® 6 de 23 de dezembro de 2013, o Deoafe?.892 de 23 de janeiro de 2013,
qgue regulamenta o Sistema de Registro de Pregalssedgmriamente, as normas da Lei n°
8.666/93 e suas alteracbes posteriores e demaisaadegais aplicaveis, em face da
classificagdo da proposta apresentad®m@ao Eletronico para Registro de Precos n°
2/2015, do Processo n° 00011.000045/2015%4@8ta de julgamento de Precos, publicada
no Diario Oficial da Unido e homologada pela Sesiatde Gestdo da Secretaria de
Direitos Humanos da Presidéncia da Republica, em / / , RESOLVE
registrar o preco oferecido pela empresaxx , CNPJ n°xxxx, cuja proposta foi
classificada em 1° lugar no Certame supra citado.

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 —Registro de Precos para a contratacao de servi§oldedo Global para implantacao,
operacdo e gestdao do Disque Direitos Humanos coecuesio de Teleatendimento
Receptivo, na forma humana e eletronica, e Teldatento Ativo na forma humana, com
disponibilizacdo de instala¢@es fisicas, dispoizidiido e sustentacdo de infraestrutura de
Tecnologia da Informacdo, mobiliario, pessoal, ftel@, equipamentos e aplicativos
bésicos, destinados ao Sistema de Ouvidoria Ndcidea Direitos Humanos de
Atendimento (SONDHA), em conformidade com as codelc e especificacbes
estabelecidas no Edital e seus anexos.

CLAUSULA SEGUNDA — DA VALIDADE DOS PRECOS

2.1 - A presente Ata de Registro de Precos tera valigadel2 (doze) meses contados a
partir da sua assinatura, de acordo com o arti§odt2Decreto n°. 7.892, de 22.01.2013,
publicado no D.O.U. de 23.01.2013.

2.2 - A partir da assinatura da Ata de Registro de Prexd®rnecedor assume 0
compromisso de atender, durante o prazo de suncigg®s pedidos realizados e se obriga
a cumprir, na integra, todas as condi¢coes estatbetecficando sujeito, inclusive, as
penalidades legalmente cabiveis pelo descumprintentpuaisquer de suas clausulas.
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2.3 — Fica vedado efetuar acréscimos nos quantitafixasios na Ata de Registro de
Precos, inclusive o acréscimo que trata o 81° rtlo6&, da Lei 8.666/93, na exata
literalidade normativa enunciada no 81°, do art.di® Decreto Federal 7.892/13; sendo
que tal alteracdo pode ser feita tdo somente nusatos dela decorrentes, com base no
que dispde o art. 65 da Lei 8.666/93, determinagétida no 83°, do art. 12, do referido
Decreto Federal.

CLAUSULA TERCEIRA — DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZACA O

3.1 A fiscalizacdo e o acompanhamento da Ata de Regi# Precos se dard pela
Secretaria de Direitos Humanos, como 6rgao Gergocieste instrumento.

CLAUSULA QUARTA — DA REVISAO E DO CANCELAMENTO DA A TA DE
REGISTRO DE PRECOS.

4.1 — Os precos registrados poderao ser revistos eorr@acia de eventual redugcao dos
precos praticados no mercado ou de fato que elewristo dos servicos ou bens
registrados, cabendo ao Orgdo gerenciador promaser negociacdes junto aos
fornecedores, observadas as disposi¢cdes contidafea “d” do inciso Il do caput do art.

65 da Lei n° 8.666, de 1993.

4.2 -O Fornecedor terd o seu Registro de Pre¢cos cancetaéta, por meio de Processo
Administrativo especifico, assegurado o contraditéra ampla defesa:

4.2.1 -A pedido, quando:

a) comprovar a impossibilidade de cumprir as exigéncda Ata, por
ocorréncia de casos fortuitos ou de for¢ca maior;

b) o seu preco registrado se tornar, comprovadamieresquivel em funcéo
da elevagéo dos precos de mercado dos insumooysHem o custo do material.

4.2.2 -Por iniciativa da CONTRATANTE, quando:

a) ndo aceitar reduzir o preco registrado, na higoteEste se tornar superior
aqueles praticados no mercado;

b) perder qualquer condicdo de habilitacdo ou qualifio técnica exigida no
processo licitatorio;

c) por razdes de interesse publico, devidamente add e justificadas;

d) ndo cumprir as obrigagdes decorrentes da Ata destRede Precos;

€) ndo comparecer ou se recusar a retirar, no prstabadecido, os pedidos
decorrentes da Ata de Registro de Precos;

f) caracterizada qualquer hipotese de inexecucaodotparcial das condi¢cdes
estabelecidas na Ata de Registro de Prec¢os ouaidgs dela decorrentes.

4.2.3 -Automaticamente:

a) por decurso de prazo de vigéncia da Ata;
b) quando nao restarem fornecedores registrados.
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4.3 - Em qualquer das hipoteses acima, concluido o psoce CONTRATANTE fara o
devido apostilamento na Ata de Registro de Pregosoemara aos fornecedores a nova
ordem de registro.

CLAUSULA QUINTA — DO PRECO E DO FORNECIMENTO

5.1 - O preco ofertado pela empresa vencedora foi RIEXXXXXXXXXXX
(XXXXXXXXX) e sera fixo e irreajustavel pelo periodo de 1Zdéilaneses, contado a
partir da assinatura da presente Ata de RegistrBrdeos, conforme planilha de precos
abaixo:

. . Valor Valor
ltem Descri¢ao UmdaQe Quantldade V?",Of Total Total
de Medida | Estimada | Unitario
Mensal Anual
STHG - Servico de Hora
1 | Teleatendimento Humano 30.400
Generalista (Receptivo e Ativo
STHE - Servigo de Hora
2 | Teleatendimento Humano 7.600
Especialista (Receptivo e Ativa)
SAEM - Servico de Analise,
3 | Encaminhamento e Posto 106
Monitoramento
4 SAO - Servico de Apoio a Posto 56
Operagéo
5 STC —_SerNV|go de_Tremamentoepos,[0 5
Capacitacdo Continuada

CLAUSULA SEXTA — DA FORMALIZACAO DOS CONTRATOS

6.1 - A contratacdo com o fornecedor registrado senddlizada mediante assinatura de
um Contrato Administrativo, estabelecendo em suasisulas, todas as condicoes,
obrigagOes e responsabilidades entre as partespriormidade com o Edital de licitagc&o,
do Termo de Referéncia e da Proposta de Precanpl@®&a vencedora.

6.2 -O Contrato tera vigéncia por 12 meses contadatat garsua assinatura, podendo ter
a sua duracgdo prorrogada por iguais e sucessivielps, mediante termos aditivos, até o
limite de 60 meses, apos a verificacdo da real sset@de e com vantagens para a
Administragdo na continuidade do contrato, confoame57, inciso Il, da Lei n°® 8.666/93,
podendo ser alterado, exceto no tocante ao setoobje

6.3 -E facultado ao Pregoeiro, quando o convocado rginaaso contrato, no prazo e nas

condi¢Oes estabelecidas, convocar outro licitasttedecida a ordem de classificagéo, da
Ata de Registro de Precos, para assina-lo, apéecia@gio, aceitacdo da proposta e
comprovacao dos requisitos.

6.4 - Apés a assinatura da Ata de Registro de PrecoDQMTRATANTE convocara a
licitante vencedora, para assinatura do instrumeoidratual, durante a validade da ARP,
dentro do prazo de 5 dias Uteis, sob pena de dechieito a contratagdo, sem prejuizo do
previsto no Art. 81 da Lei n°® 8.666/1993.
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6.5 - Nas eventuais prorrogacdes contratuais, 0s cusiosr@novaveis ja pagos ou
amortizados no primeiro ano da contratacdo devazéeliminados como condicdo para a
renovacdo, em decorréncia da exigéncia previstarnd9, XVII, da IN/MPOG n° 2, de
2008.

CLAUSULA SETIMA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

7.1 - A CONTRATADA obriga-se a cumprir todas as obgges descritas nsubitem
16.1 do Termo de Referéncia, as da minuta de contratmdas as demais obrigacdes
inerentes ao fornecimento dos materiais, como Seti@mscritas estivessem.

CLAUSULA OITAVA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

8.1- A CONTRATANTE obriga-se a cumprir todas as obgges descritas reubitem
16.2 do Termo de Referéncia, as da minuta de contratmdas as demais obrigacdes
inerentes ao fornecimento dos materiais, como Seti@mscritas estivessem.

CLAUSULA NONA — CADASTRO DE RESERVA

9.1. - Sera incluido, por meio do Anexo | desta Ata,gisteo dos licitantes que aceitarem
cotar os bens/servicos com precgos iguais ao dtarie vencedor, para formagcao de
cadastro de reserva, sendo respeitada a ordenaskfichcdo dos licitantes, conforme o
art. 11, caput do Decreto n° 7.892/2013.

9.1.10s fornecedores registrados no “Cadastro de Ra&ssévse beneficiardo
deste Registro de Precos no caso de exclusaordeigricolocado, nas hipoteses previstas
nos artigos 20 e 21 do Decreto n° 7.892/2013.

9.1.2Na hipétese prevista no subitem 9.1.1, a empreseocada para formar
o Cadastro de Reserva devera apresentar a docwderda habilitacdo, conforme as
exigéncias previstas no Edital de licitacdo, sobapge cancelamento do seu registro e
convocacao do fornecedor seguinte, quando houbsereada a ordem de classificacdo
original das Licitantes.

CLAUSULA DECIMA — DAS DISPOSICOES FINAIS

10.1.Integram esta Ata o Edital dtregéo Eletronico para Registro de Precos n° 2/2015
e a proposta da Empresa classificada em 1° lugeen@me supra numerado.

10.2. Os casos omissos serdo resolvidos pela SDH/PR,observancia das disposicdes
constantes das Leis n°s 8.666/1993 e 10.520/2008pse Decretos n° 3.555/2000;
5.450/2005 e 7.892/2013.

10.3. A publicacdo resumida desta Ata de Registro dedPre Imprensa Oficial €
condicao indispensavel para sua eficacia e sexédarciada pela CONTRATANTE.

10.4.As questdes decorrentes da utilizacdo da pregeaieue ndo possam ser dirimidas
administrativamente, serdao processadas e julgaglasipstica Federal, no foro da cidade
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de Brasilia/DF, Secédo Judiciaria do Distrito Feljeram exclusdo de qualquer outro, por
mais privilegiado que seja.

E, por estarem assim, justas e contratadas, firmmpresente instrumento em 2 (duas) vias
de igual teor e forma.

Brasilia, de de 2015
CONTRATANTE: CONTRATADA:
XXXXKXXKXXXXXXXKXXXKXXKXX XX XXXXXXXXXXXXKXXXX
Secretario de Gestao da Politica de Representante da Empresa

Direitos Humanos
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MINUTA DA ATA DE REGISTRO DE PRECOSCADASTRO RESERVA

Ficam registrados, para contratacdes futuras asrdeg fornecedores e precos para
formacgdodo “CadastroReserva’:

PREGAO ELETRONICO SRP N° 2/2015
EMPRESA:
CNPJ:
ENDERECO:
RESPONSAVEL:
FONE:
POSICAO DE CLASSIFICACAO:
ltem Descricio Unidade de | Quantidade Valor Valor Total Valor Total
& Medida Estimada | Unitario Mensal Anual
STHG - Servico de
1 Teleatendimento Humano Hora 30.400
Generalista (Receptivo e Ativo)
STHE - Servico de
2 Teleat_en_dlmento Hur_nano Hora 7 600
Especialista (Receptivo e
Ativo)
SAEM - Servico de Analise]
3 Encaminhamento e Posto 106
Monitoramento
4 SAO - Servico 9e Apoio a Posto 56
Operacgao
5 STC - Ser\_/|(;0~de r'Elnf_;lment( Posto 5
e Capacitacdo Continuadg

Valor Total (R$):

a. Os fornecedores registrados para formacdo dad&lia de Reserva” sO se
beneficiardo dest®egistrode Precos no caso de exclusdo do primeiro colocsdo,

hipoteses previstas nos artigos 20 eddDecreto n%7.892/2013.

b. Na hipdtese prevista no paragrafo anterior, mefedor melhor classificado no
cadastro dereservadevera apresentar a documentacdo de habilitacadoroe as
exigéncias previstas no Edital tieitacdo,sob pena de cancelamento do seu registro e
quarttouver, observada a ordem de

convocacdo do fornecedor seguinte,
classificacdo original dasicitantes.

REPRESENTANTEDA EMPRESA

Brasilia/DF,
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MINUTA DE CONTRATO
CONTRATO N° XX/2015

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° 00011.000045/2015-40

A UNIAO, por intermédio da SECRETARIA DE DIREITOS
HUMANOS DA PRESIDENCIA DA REPUBLICA — SDH/PR, com sede no Setor
Comercial Sul-B, Quadra 09, Lote C, Edificio Pardtidade Corporate — Torre “A”,
Brasilia-DF, inscrita no CNPJ sob o n° 05.478.6251087, por meio dSECRETARIA
DE GESTAO DA POLITICA DE DIREITOS HUMANOS , neste ato representada pelo
Secretario de Gestdo da Politica de Direitos Humamgxxx, brasileiro, casado,
Identidade NAKXXX —SSPKX e CPF nXXXXXXXX , com delegacdo de competéncia
fixada pela Portaria n° 05 de 07/01/2011, publicaold>OU aos 10 de janeiro de 2011,
doravante denominad€ONTRATANTE e a empresaxxxxx, inscrita no Cadastro
Nacional de Pessoa JuridicNPJ Sob 0 NOOOOXXXXXXXXXXXXXXXX, sediada naxxxx
NP XXXXX, XXXXX, salaxxxxx, xxxxx, CEP. xxxxx, neste ato representada perxx, estado
civil, funcdo na empresa, portadora da Carteirédddatidade n©0000- SSP¥x, CPF n°
xxxxX, residente e domiciliada emxxxxxx, doravante denominad@ONTRATADA ,
celebram o presentEONTRATO, decorrente dd’regéo Eletrénico SRP n° 2/2015
Processo n° 00011.000045/2015;4¢ébb a forma de execucdo indireta, no regime de
empreitada por preco global, Lei n° 10.520, de 4/2@2, Lei Complementar n°
123/2006, do Decreto n° 5.450 de 31/05/2005, Decrét 6.204, de 05/09/2007, e
Instrugéo Normativa n°® 2 da SLTI do MPOG, de 3@blel de 2008, Instrugdo Normativa
n° 6 de 23 de dezembro de 2013, Decreto n° 6803 de outubro de 2009, alterado
pelo Decreto n° 8.162, de 18 de dezembro de 20&8elip n° 7.892 de 23 de janeiro de
2013, que regulamenta o Sistema de Registro d®#egubsidiariamente, as normas da
Lei n° 8.666/93 e suas alteracbes posteriores,amiedas Clausulas e condi¢cdes a seguir
estabelecidas.

CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 Contratagdo, por meio de Registro de Precos deceede Solucdo Global para
implantacdo, operacdo e gestdo do Disque Direitesnadfios com execucdo de
Teleatendimento Receptivo, na forma humana e eleape Teleatendimento Ativo na
forma humana, com disponibilizacéo de instalac@sass, disponibilizacdo e sustentacao
de infraestrutura de Tecnologia da Informacdo, f#olm, pessoal, telefonia,
equipamentos e aplicativos basicos, destinadosisten& de Ouvidoria Nacional de
Direitos Humanos de Atendimento (SONDHA), conforeendicbes e especificacoes
descritas neste Contrato.
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PARAGRAFO UNICO — S&o partes integrantes deste Contrato como sdraskritos
estivessem, o Edital de Pregéo Eletronico SRP 2018/ e seus Anexos, a Proposta da
CONTRATADA e demais pecas que constituem o Proce$80011.000045/2015-40.

CLAUSULA SEGUNDA — DAS ESPECIFICACOES DOS SERVICOS
2.1 DOS SERVICOS

Os servicos serdo prestados por meio de HORAS deddode Atendimento logadas
(hPA) e POSTOS, que constituem o grupo de recursosnos e de infraestrutura, que
executardo atividades para atendimento as demaddasDisque 100, conforme

especificacdes inseridas no Termo de ReferénciaX@hdo Edital):

STHG — Servigo de Teleatendimento Humano Genaglceptivo e Ativo)
STHE - Servico de Teleatendimento Humano Espetidli®eceptivo e Ativo)
SAEM - Servigo de Andlise, Encaminhamento e Moaitento

SAO - Servico de Apoio a Operacéo

STC — Servigo de Treinamento e Capacitacéo Corttanua

2.2 DOS OPERADORES
2.2.1 Os operadores sao as pessoas, em suas diversgsrieat e perfis, que

compordo os servicos elencados no item 2.1, destauimento, conforme denominacao
abaixo:

Cadigo Categoria Servigo Associado
STHG | Atendente Generalista Servigo_ de Tgleatendimento Humano Generalista
(receptivo e ativo)
Servico de Teleatendimento Humano Especialista
(receptivo e ativo)
Analista de Tratamento, Encaminhament®8ervico de  Andlise, Encaminhamento | e

STHE | Atendente Especialista

St e Monitoramento Monitoramento
Supervisor de Teleatendimento;
Supervisor de Tratamento,
Encaminhamento e Monitoramento;
Monitor de Teleatendimento Receptivd e
SAO Ativo Servigo de Apoio a Operacao

Coordenador Operacional

Analista de Trafego e de Qualidade
Analista de Dados e Informacdes
Psicélogo

Auxiliar de Apoio Administrativo
Instrutor de Treinamento e Capacitagédo
STC Continuada Servigo de Treinamento e Capacitacdo Continupda
Auxiliar de Apoio Administrativo

2.3 DA METRICA DE MEDICAO DOS RESULTADOS E PAGAMENT O

2.3.1 Os servicos denominados STHG e STHE serdo medidodHeras de
Posicdo de Atendimento Logadas (hPA) e os sendeogminados SAEM, SAO e STC
serdo medidos por Posi¢cdes de Atendimento, objetiva quantificacdo dos servicos.
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Descricao da Métrica

STHG — Servico de Teleatendimento Humano GeneralstReceptivo e Ativo)

Refere-se ao atendimento generalista, orientacadisseminacdo de
informacdo, a busca ativa, pesquisas direcionadaservico. Esse servico também sera
composto por espaco fisico, hardware, softwareg tedal, telefonia, telecomunicacoes,
mobiliario, pessoal de operacdo, conforme desnatiiem 6.4, bem como todos os demais
encargos, Servicos e insumos necessarios ao plémodimento das condicOes
especificadas neste Termo de Referéncia.

a) Para efeitos de contratacdo, serd considerada de posicdo de
atendimento logada (hPA), o tempo, medido em hemsgue a (0) teleatendente estiver
efetivamente disponivel para o atendimento ou enversacdo com o cidaddo, (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) Nao serdo consideradas hPA’s, o tempo disporadib para o
recrutamento, selecéo e treinamento inicial dostéhsatendentes, bem como o tempo em
que estiverem em pausa para a manutencdo de eguijmen indisponiveis para o
atendimento em razao de problema relacionadogsaesifutura e outros componentes que
integram a prestacdo de servicos de Solugdo Glekphco 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.

STHE — Servico de Teleatendimento Humano Especiai#s(Receptivo e Ativo)

Refere-se ao atendimento de demandas complexasca htiva, pesquisas
relacionadas ao servico. Esse servico também seampasto por espaco fisico, hardware,
software, rede local, telefonia, telecomunicacOembiliario, pessoal de operacéo,
conforme descrito no item 6.4, bem como todos @saike encargos, Servicos e insumos
necessarios ao pleno atendimento das condi¢oesifesgas neste Termo de Referéncia.

SAEM - Servico de Analise, Encaminhamento e Monit@mento

Refere-se as atividades de apoio ao encaminhamentoonitoramento das
demandas recebidas por meio do teleatendimentailefiax, cartas e formulario web,
busca ativa, realizacdes de pesquisas, confornoeitdeseste Termo de Referéncia. Ainda
sobre a atividade de monitoramento dar-se-a4 poo rdei teleatendimento receptivo e
ativo, com a insercdo das respostas das denunmasmahadas, conforme descrito neste
Termo de Referéncia. Esse servico sera compostegpaco fisico, hardware, software,
rede local, telefonia, telecomunica¢des, mobiligsEssoal de operacdo, conforme descrito
no item 6.4 deste TR, bem como todos 0s demais@grg;aservicos e iNSumos necessarios
ao pleno atendimento das condi¢des especificadds imstrumento.
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SAO - Servico de Apoio a Operacéo

Refere-se as atividades de apoio e gestdo da Ceéattdendimento do Disque
Direitos Humanos, bem como de suporte técnico atieme de apoio psicolégico a todos
profissionais, rotineiro levantamento e analisandermacoes, elaboracdo de relatérios e
indicadores de resultados. Esse servico serd campos espaco fisico, infraestrutura de
telecomunicacdes, hardwares, softwares, rede locahiliario, pessoal de retaguarda
(monitores, supervisores, coordenadores, psicolegasaxiliar de apoio administrativo),
bem como todos os demais encargos, servicos e assnetessarios ao pleno atendimento
das condicdes especificadas neste Termo de Ref@rénc

STC — Servico de Treinamento e Capacitagcdo Continda

Refere-se as atividades de selecdo, treinamemgacitacio continuada, gestao
de recursos humanos e atividades motivacionaisoooe descrito no anexo X deste
Termo de Referéncia. Esse servigo sera compostegpaco fisico, hardware, software,
rede local, telefonia, telecomunicacdes, mobiliamateriais de apoio e pessoal (Instrutor
de Treinamento e Capacitacdo Continuada e AuxiBaApoio Administrativo), conforme
descrito no item 2.4 deste instrumento.

2.4 DA COMPOSICAO DOS SERVICOS DAS POSICOES DE ATENDIMENTO

A composicao dos servicos é a descrita na Tabelaab

HORARIO DE UNIDADE DE
SERVICE CRHERADUIRES FUNCIONAMENTO MEDIDA
S(%de 24 (vinte e quatro) horas por dja,
i . 07 (sete) dias por semana,
TeIeategg:]rgtra;%gt;umano Atendente Generalista incluindo  feriados  locais e hPA
(Receptivo e Ativo) nactonais
SeSrIi::'(I)E de 24 (vinte e quatro) horas por dja,
Teleatendimento Humano| Atendente Especialista .07 _(sete) dl_as por semama,  ppa
Especialista (Receptivo e |ncIl_J|nd(_) feriados locais e
Ativo) nacionais
SAEM Analista de Tratamento 24 (vinte e qugtro) horas por dia,
Servico de Analise, Encaminhamento e i?w?clui(nsdect)e) fedrliZ(Sjosporloczeismamea’ POSTO
Encaminhamento e Monitoramento nacionais
Monitoramento
24 (vinte e quatro) horas por dja,
Supervisor de 07 (sete) dias por semana,
Teleatendimento incluindo feriados locais e
nacionais
. 24 (vinte e quatro) horas por dja,
. SAQ N Superwsor_ de Tratamentg 07 (sete) dias por semana,
Servico de Apoio a Encaminhamentoe |. luind feriad locai POSTO
Operacao Monitoramento Incluindo — teriados  locais €
P nacionais
Monitor de Teletendiment )24 (vinte e quatro) horas por dja,
(Receptivo e Ativo) 07 (sete) dias por semana,
P incluindo feriados locais
nacionais
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Coordenador Operacional

16 (dezesseis) horas por dia,
segunda a sexta-feira, incluin
feriados locais e nacionais.

de
do

Analista de Trafego e de
Qualidade

Horario Comercial: 8 (oito) horg
diarias com intervalo de 1 (um|
hora

1S
a)

Analista de Dados e

Horéario Comercial: 8 (oito) horg
diarias com intervalo de 1 (um|

1S
a)

Informacdes hora
24 (vinte e quatro) horas por dja,
o 07 (sete) dias por semana,
Psicologo . : . ;
incluindo feriados locais
nacionais

Auxiliar de Apoio
Administrativo

Horéario Comercial: 8 (oito) horg
diarias com intervalo de 1 (um
hora

1S
a)

STC

a)

Instrutor de Treinamento
Capacitacdo Continuada

16 (dezesseis) horas por dia,
segunda a sexta-feira, incluin
feriados locais e nacionais.

de
do

Servigo de Treinamento e
Capacitagdo Continuada

Auxiliar de Apoio
Administrativo

Horéario Comercial: 8 (oito) horg
diarias com intervalo de 1 (um

POSTO
S

a)

hora

2.5 DA DESCRICAO DOS SERVICOS DAS POSICOES DE ATENIMENTO

2.5.1 STHG — Servico de Teleatendimento Humano Generalst(Receptivo e

Ativo)
Atendimento Generalista

2.5.1.1 Realizar atendimento das ligacbes dirigidas aoqu®sDireitos
Humanos, por meio do niumero de utilidade publicardergéncia 100;

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

2.5.1.3 Registrar, em sistema informatizado, as denunoiasquaisquer
outras manifestacdes acerca de violacbes de Rirkitomanos, bem como reclamacdes
sobre servicos da rede de protecao e defesa a®slinemanos;

2.5.1.4 Orientar as pessoas que busquem ajuda, por memmero 100,
relatando violagGes de Direitos Humanos, sobreresedimentos 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 acdssiomochate
terminal adaptado para o atendimento de pessoasefxréncia auditiva.

2.5.1.6 Encaminhar as denuncias registradas ao ServicoAm#ise,
Encaminhamento e Monitoramento, descritas nos 2én8 e 2.5.4, para seu tratamento e,
posterior encaminhamento.
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2.5.1.7 Encaminhar as ligacbes com as caracteristicas i@ssecro item
2.5.2.1, parao servico de teleatendimento humano receptivo e ati, da categoria
especialista,

2.5.1.8 Apoiar as atividades de encaminhamento das dersineiastradas
pela Central de Atendimento para a Rede de Atendomérotecdo e Responsabilizacéo
existente nos estados, municipios e no Distritcef@dconforme fluxo estabelecido pela
SDH, assim como confirmar e registrar no Sistenfarimatizado o recebimento das
denuncias da referida Rede, garantindo o nivel fe¢ivilade e de qualidade dos
encaminhamentos realizados, o qual serd mensueda@SPH/PR.

2.5.1.9 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.

2.5.1.10 Apoiar as atividades relacionadas, ao monitoramdat dendncias
por meio da busca por informacdes acerca dos proeatbs adotados pela rede de
atendimento, protecao e responsabilizacdo, acigpeldaDisque Direitos Humanos, tendo
por parametro as denuncias registradas no serwcdel@atendimento generalista e
especialista (receptivo e ativo) e pela OuvidoriNnal de Direitos Humanos;

2.5.1.11 A CONTRATADA devera, apés a finalizacdo de cadaoagealizada por
meio do Servico de Teleatendimento Humano Gental{Receptivo e Ativo),
disponibilizar relatérios gerenciais detalhados abutados, contendo os resultados
alcancados, incluindo a produtividade por teleagate] bem como a analise qualitativa e
guantitativa das metas e resultados obtidos poo mes contatos realizados. Contendo
também, historico evolutivo, desde o termo iniclal pacto laboral, dos colaboradores e
dados quanto as potencialidades, fragilidades, dasdie intervencdes implementadas e
resultados alcancados. Os relatorios deverdo seombilizados em meio digital, em
formato/extensdo compativel com o software de aterto, com periodicidade mensal.

2.5.2 STHE — Servico de Teleatendimento Humano Especidiss(Receptivo e
Ativo)

Atendimento Especialista

2.5.2.1 Realizar atendimento das ligacOes dirigidas pekrvi€o de
Atendimento Generalista (Receptivo e Ativo), no dirrespeito aos usuarios recorrentes,
prépria vitima, préprio agressor, casos complexatprno de autoridade e casos
especificos, como pessoas com deficiéncia intedealou sofrimento psiquico, entre
outros. A SDH/PR podera a qualquer tempo incluiexciuir temas a serem tratados pelo
atendimento receptivo e ativo 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;
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2.5.2.3 Realizar atendimento de meios com formato acdssiomochate
terminal adaptado para o atendimento de pessoaslefréncia auditiva.

2.5.2.4 Encaminhar as denuncias registradas ao Servico dalisA,
Encaminhamento e MonitoramentoAnalise de TratamerEmcaminhamento, descrita no
item 2.5.3, para seu tratamento e, posterior emda@amento.

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

2.5.2.6 Realizar atendimento bilingue.

2.5.2.7 Apoiar as atividades de Busca Ativa, que constituegividades
relacionadas, ao monitoramento das denuncias piar aaebusca por informagfes acerca
dos procedimentos adotados pela rede de atendimpritecdo e responsabilizacéo,
acionada pelo Disque Direitos Humanos, tendo padarpeatro as denuncias registradas no
teleatendimento receptivo e ativo e pela Ouviddaaional de Direitos Humanos;

2.5.2.8 Apoiar as atividades de encaminhamento das dersinegastradas
pela Central de Atendimento para a Rede de Atendomé@rotecdo e Responsabilizagéo
existente nos estados, municipios e no Distritcef@dconforme fluxo estabelecido pela
SDH, assim como confirmar e registrar no Sistenfarmmatizado o recebimento das
denuncias da referida Rede, garantindo o nivel fedivilade e de qualidade dos
encaminhamentos realizados, o qual sera mensuedal&pH/PR.

2.5.2.9 A CONTRATADA devera apo0s a finalizacdo de cadaaglizada
por meio do Servico de Atendimento Humano Espetéali(Receptivo e Ativo),
disponibilizar relatérios gerenciais detalhados abutados, contendo os resultados
alcancados, incluindo a produtividade por teleagate] bem como a analise qualitativa e
guantitativa das metas e resultados obtidos pon aws contatos realizados. Os relatérios
deverdo ser disponibilizados em meio digital, emmbdo/extensdo compativel com o
software de atendimento, com periodicidade mengah ualquer tempo a critério da
Administracao.

2.5.2.10 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 cadsotur

2.5.3 SAEM — Servico de Anélise, Encaminhamento e Monitaamento

Servico realizado por pessoal disponibilizado pelEODNTRATADA,
compreendendo atividades de tratamento, encamimttareenonitoramento de denuncias
e outras manifestacdes registradas nos ServicoStatelimento Humano Generalista e
Especialistas e na Ouvidoria Nacional de Direitasianos.

2.5.3.1 Receber as demandas captadas via telefone, feext&-mail, oficio
e formulério eletrbnico para tratamento e encanmmérdo a rede de retaguarda;

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

d) Entende-se como rede de retaguarda 0s servigosraieogao,
protecdo e defesa dos Direitos Humanos presentesestados, municipios e Distrito
Federal, que possuam a atribuicdo de receber deslae violacdes de Direitos Humanos.
Esses servicos receberdo as demandas encaminletal&@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;

2.5.3.3 Realizar o encaminhamento das denuncias registplasCentral
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.

2.5.3.4 Demandar aos Servicos de Atendimento Humano Gestarae
Especialistas (Receptivo e Ativo) para realizaridéides de apoio ao encaminhamento e o
monitoramento das demandas recebidas via teletan@, fax, e-mail, oficio e multicanais
eletronicos, bem como a serem encaminhadas paedleade atendimento, protecéo e
responsabilizacao;

2.5.3.5 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.

2.5.3.6 Realizar atividades de Busca Ativa, que constituatividades
relacionadas, ao monitoramento das denudncias pior gaebusca por informacdes acerca
dos procedimentos adotados pela rede de atendimpratecdo e responsabilizagao,
acionada pelo Disque Direitos Humanos, tendo padrpetro as denuncias registradas nos
Servigos de Atendimento Humanos Generalista e kdista (Receptivo e Ativo) e pela
Ouvidoria Nacional de Direitos Humanos.

2.5.3.7 Realizar a partir do direcionamento da SDH/PR, nesaentos de
informacgdes, com base nas respostas recebidas atzr@tuacdo de servicos especificos
da Rede de Atendimento.

2.5.3.8 Informar imediatamente aos representantes da OuaidNacional
dos Direitos Humanos demandas consideradas em@&agermnde haja a necessidade de
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providéncias imediatas. A Ouvidoria adotara, em judo com a area técnica
correspondente da SDH, as medidas necessarias.

2.5.3.9 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 disponilibga em meio digital, em
formato/extensdo compativel com o software de ateto, com periodicidade mensal
ou a qualquer tempo a critério da Administracao.

2.5.4 SAO — Servico de Apoio & Operacédo

Servigo realizado por pessoal disponibilizado pE€@NTRATADA, compreendendo
atividades de apoio e gestdo da Central de Atemdordo Disque Direitos Humanos, bem
como de suporte técnico, administrativo e tematicale apoio psicolégico a todos
profissionais.

2.5.4.1 Elaborar relatérios gerenciais, disponibilizados femmato 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 Servigo de Analise, Encamimmame Monitoramento.

2.5.4.2 Apoiar tecnicamente a Contratante no tratamento dados
coletados no atendimento para a elaboracdo ddsrietaestatisticos sobre a violagcdo de
direitos humanos;

2.5.4.3 Planejar e mapear os processos de trabalho dacépeda acordo
com os critérios da Contratante e propor melhon@asdimensionamento das equipes,
materiais e outros recursos, a fim de otimiza-lasraentar a produtividade da operacao;

2.5.4.4 Executar o monitoramento da qualidade dos atendoseralizados
ao cidadao

2.5.4.5 Propor continuamente a Contratante, programas pigcitacdo das
equipes, de acordo com as necessidades sinalipatiess Coordenacgdes, Supervisdes e
Monitoria relacionada aos servi¢os objeto do pres&éarmo;

2.5.4.6 Facilitar e apoiar a Contratante na execucao dpacdacdes de
equipe;

2.5.4.7 Elaborar propostas de procedimentos, metodologiaspcolos e
roteiros de atendimento, quando solicitado pelati@tante;

2.5.8 STC — Servico de Treinamento e Capacitacadmflinuada

Servico realizado por pessoal disponibilizado p€@NTRATADA, compreendendo
atividades de planejamento e conducéo dos procelsd®rmacio e capacitagcao da
Central de Atendimento tais como:
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2.5.8.1 Realizar atividades de recrutamento, selecaoatreento e educagéao
continuada de todos os colaboradores do Disquéd®@irdumanos, conforme estabelecido
pela SDH e estabelecido no anexo X.

2.5.8.2 O processo de capacitacdo devera ser continuauziolo por
equipe qualificada. Esta equipe serad responsavé peinamento, planejamento
estratégico de capacitagdo continuada, de acordo a® necessidades e critérios da
Contratante;

2.5.8.3 Executar o acompanhamento e avaliagcdo permanerniedesso de
capacitacao, devendo informar a SDH/PR, por mei@lddrios, cada agéo realizada.

2.5.8.4 O treinamento inicial devera conter metodologiacentetudo
programatico referente as atividades de uma Cetdraitendimento. Sua aplicacao sera
de acordo com perfis de cargos definidos e devadabao minimo, os seguintes assuntos:

Contextualizag&o sobre Central de Atendimentodedes de Atendimento
Telefonico.

» Contextualizacdo sobre Direitos Humanos e as PaditPublicas.

* Comunicacao falada e escrita — técnicas e habédslad

« Legislacdo vigente sobre Telemarketing e CodigktiE do setor. e

» Sigilo profissional.

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

2.5.8.6 Executar e desenvolver planos de Desenvolvimentessoas.

2.5.8.7 Conduzir processos de formacao e treinamento itsolas pela
Contratante, bem como verificar junto aos demaigiges a necessidade de capacitacao
em suas equipes;

2.5.8.8 Integrar aos programas de capacitagdo conteltddisraativas que
possam complementar as atividades desenvolvidas psicélogas, em comum acordo
com estas e com a Contratante;

2.5.8.9 Organizar o material didatico e metodolégico dapacitacées da
equipe;

2.5.8.10 Elaborar textos para apoio as atividades de dmagac e
disseminagéo de conteudo, segundo as solicitagd€smtratante;

2.5.8.11 Executar as atividades referentes a manutencéoatizacdo dos
conteudos e as informacbes do atendimento, por mias ferramentas utilizadas na
operacao;

2.5.8.12 Levar ao conhecimento da CONTRATANTE as necessslatk
capacitacao e atualizacdo de conteudo e informacéo;
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2.5.8.13 Participar de reunibes com as/os representantes da
CONTRATANTE.

2.5.8.14 Os conteudos do programa de capacitacéo refaasmeliticas
publicas e servicos da SDH/PR, como: missao, Bgfisl, sistemas, servi¢os, processos,
scripts, serdo repassados a Contratada, cabersda afetuar o treinamento, coma
validacdo e supervisdo técnica da SDH/PR.

2.5.8.15 Excepcionalmente, quando julgar necessario, a SRHpBdera
utilizar seus proprios coordenadores para minigadgstras ou treinamentos referentes aos
assuntos especificos das areas tematicas da SD#EPéhdo a Contratada nestes casos, se
responsabilizar por todas as demais despesas ¢emantento, tais como infraestrutura
fisica, equipe de apoio, materiais e equipamentos.

2.5.8.16A realizacdo das atividades de capacitacdo dmaks obrigatoria,
principalmente nos seguintes casos:

* Novos servigos, alteracdes da legislacéo e sistparasatendimento.

» Disseminacao de novas informacdes/atualizagaotdeas/scripts.

* Demandas sazonais.

* Acéo corretiva, quando observado nao conformidadevaliacdo do operador.
* Acdo preventiva.

» Para equalizacéo e refor¢co do aprendizado, rogimente.

* Quando demandado pela SDH/PR.

2.5.8.17 Os custos de correntes da implementacdo dogmagde educacao
continuada serdo de responsabilidade da Contratdaxecucdo do programa de
capacitacdo ndo podera, sob nenhuma hipétesedioeejla execucdo dos servicos ou a
sua produtividade.

2.5.8.18 A Contratada devera preservar todas as informagélaivas aos
treinamentos da educacao continuada, de formanaitper SDH/PR 0 acesso, a qualquer
tempo, dos seguintes dados:

* Agenda semanal/mensal dos treinamentos.

» Cursos, palestras, treinamentos continuados eagak dos treinamentos,
treinados e instrutores.

* Metodologia para identificacdo das necessidadesideacao continuada.

» Carga horéria dos treinamentos e reciclagens.

* Avaliagéo do aproveitamento.

» Ac0es corretivas/ajustes, nos casos de aproveitaggrsatisfatorios

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:
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3.1.1 Plano de Implantacéo Inicial

Consistird no planejamento das estratégias patsa@r@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 adide$s, ndo superior
a 30 (trinta) dias, contados da assinatura do @mntr

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° 5.29202iale 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 esten itdevera considerar o
deslocamento residéncia-trabalho e trabalho-residémdependentemente do numero de
passagens necessarias a conducao do colaborador.

3.1.1.5 Quanto a remuneracdo dos profissionais a seremadis na
prestacdo dos servigcos, a CONTRATADA devera seggiacordos coletivos do sindicato
especifico da categoria de trabalhadores em taldiatento e dos demais que compdem a
planilha de composicdo dos custos do Termo de &ef@, registrado no Ministério do
Trabalho e Emprego, considerando a qualificac@nidécdos profissionais exigida no
Termo de Referéncia e os Acordos Coletivos de Tmab&irmados com o referido
Sindicato.

3.1.1.6 Para fins de demonstracdo comprobatéria exigasg @ empresa se
enquadre na situacdo descrita no subitem antefemerdo ser apresentadas copias das
carteiras de trabalho (CTPS), do Contrato de tmabalu instrumento similar, de
profissionais que ja prestem o servico equivalggaea a CONTRATADA mediante
remuneracao igual ou inferior & de sua propostaamda, declaracbes de profissionais
que se comprometam a prestar 0s servicos objefbedno de Referéncia, mediante a
remuneracao constante da proposta de precos.

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

3.2 Etapa de operacdo

3.2.1 Até 30 (trinta) dias apos a assinatura do Camtrat CONTRATADA
deverd providenciar a execucao dos servi¢cos nomgedescritos na tabela abaixo:

UNIDADE DE

ITEM DESCRICAO MEDIDA QUANTIDADE
STHG
01 Servico de Teleatendimento Humano HORA 27.200
Generalista (Receptivo e Ativo)

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) 2027-3926 ou 2027-3909%ax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




231

STHE
02 Servico de Teleatendimento Humano HORA 6.080
Especialista (Receptivo e Ativo)
SAEM
03 Servico de Andlise, Encaminhamento e POSTO 64
Monitoramento
SAO
04 Servico de Apoio a Operacao POSTO 36
STC
05 Servico de Treinamento e Capacitagédo POSTO 5
Continuada

3.2.2 Até 60 (sessenta) dias apds a assinatura do @pn&raCONTRATADA
deverd providenciar a execucao dos servicos nomgedescritos na tabela abaixo:

x UNIDADE DE
ITEM DESCRICAO MEDIDA QUANTIDADE
STHG
01 Servico de Teleatendimento Humano HORA 3.200
Generalista (Receptivo e Ativo)
STHE
02 Servigo de Teleatendimento Humano  HORA 1.520
Especialista (Receptivo e Ativo)
SAEM
03 Servigo de Analise, Encaminhamento e POSTO 42
Monitoramento
SAQ
04 Servi¢co de Apoio a Operacéo POSTO 20
STC
05 Servico de Treinamento e Capacitagéo POSTO 5
Continuada

3.3 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 Contratfprde a garantir a qualidade dos servigos
e sem impacto nos resultados, por ocasido da sugdas como:

a) Relatdrios estatisticos e gerenciais utilizados;

b) Detalhamento dos servigos presentes na operacgao;

c) Tipos de treinamentos realizados para capaciicéoiclagens dos servicos;

d) Fornecimento de todos os dados disponiveis acaogilano minimo, dos
altimos 12 (doze) meses.

3.4 Parametros para dimensao dos servicos

3.4.1Com base na volumetria apresentada no Anexo CDETRATADA devera
escalonar e disponibilizar os recursos humanosseéades, respeitando a curva de
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demanda histérica do SDH/PR, visando a prestacdanteservico de qualidade e o
atendimento as necessidades e expectativas destdabia.

3.4.2Para fins de planejamento operacional e precdicate hPA para a proposta
comercial, a CONTRATANTE exige que a escala dealfah semanal da equipe seja de
5x2, ou seja, 05 (cinco) dias laborados com 2 Jdbas de descanso semanal remunerado,
uma vez que o servi¢o esta voltado ao atendimentoathcdes de direitos humanos e ao
encaminhamento de denuncias de violéncia contralagfes socialmente vulneraveis.
Trata-se, portanto, de uma atividade que imputgarofissionais alto nivel de estresse
emocional e psicolégico e leva a necessidade dalassde folgas que possibilitem
descansos, sugerindo-se que elas ocorram sextpedse sdbado e domingo, em sistema
de rodizio de equipes, minimizando, assim, o elevadmero de absenteismo e
rotatividade da equipe, bem como mantendo-se @&adal do atendimento.

3.4.3Quanto a precificacdo dos servig®A\EM, SAO e STC) cumprird observar
as peculiaridades inerentes aos POSTOS que os eampgonsiderando que esses postos
possuem perfis, qualificacbes profissionais, catgaaria distintas atribuindo-lhes,
portanto, precos individualizados.

3.44 A CONTRATADA dever4d enviar ao SDH/PR, semanalmenta
dimensionamento diario da equipe correspondenteeraarsa posterior baseada na
volumetria de ligacées anexadas ao Termo de Refar@seguindo os parametros de
nivel de servigco exigidos. O dimensionamento dapeqdevera ser apresentado com a
divisao hora a hora.

3.4.5Deveré ser considerado como TMA= 240s

CLAUSULA QUARTA - DOS REQUISITOS TECNICOS DO SISTEMA DE
ATENDIMENTO E DA ORGANIZACAO E DESENVOLVIMENTO DE P ESSOAS

4.1 Os requisitos técnicos do sistema de atendimeni@ organizacdo e desenvolvimento
de pessoas sao o0s descritos nos itens 8 e 9 dm TermReferéncia, Anexo | do Edital do
Pregédo Eletrénico SRP n° 2/2015.

CLAUSULA QUINTA — DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

5.1 Observar rigorosamente a legislacdo trabalhistinpate e aplicavel as respectivas
funcoes;

5.2 Disponibilizar a Secretaria de Direitos Humanoslatoe qualquer informacao
relacionada a execucao dos servi¢os prestados;

5.3 Atuar conforme horarios de ocupacgdo das posicéeatendimento definidos pela
Secretaria de Direitos Humanos;

5.4 Efetuar a prestacéo dos servigcos conforme fixadbatmo de Referéncia e anexos;

5.5 Cumprir rigorosamente 0s prazos pactuados;
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5.6 Disponibilizar pelo menos 4 (quatro) aparelhosftelicos 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 acessibiligaedstas no Decreto n° 5.296, de
2/12/2004, no ambiente onde ocorrera a prestacéerdios;

5.8 Providenciar a imediata correcdo das irregulaBdadpontadas pela Secretaria de
Direitos Humanos quanto a prestacéo dos servicos;

5.9 Garantir a boa qualidade do servi¢o prestadoetmndo suporte técnico e de recursos
humanos, Operadores e todos os tipos de servigofrme especificado no Termo de
Referéncia;

5.10 Manter, durante toda a execucdo do Contrato, asligies de habilitagcdo 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 acanmioas 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 quabgier motivo, seja temporario, periddico
ou definitivo, os (as) empregados (as) que compsiganequipe de trabalho, observando
que o novo empregado devera estar em condicOeasppana 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 doafomtrdos requisitos e padrbes de
qualidade necessarios ao adequado desempenho mig@edudescritas no Termo de
Referéncia;

5.15Alocar somente pessoas qualificadas e com exp@iéa 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 paad@deretaria 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, endemianto 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 pessopéra 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 curieafdgo 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 Tematico, para
averiguacOes periddicas das areas especificas;

5.21 Apresentar a Secretaria de Direitos Humanos sieest novas técnicas surgidas no
mercado de teleatendimento, visando sempre mellbondvel da qualidade dos servigos
contratados;

5.22 Emitir, com periodicidade a ser definida pela 8tara de Direitos Humanos, em
idioma portugués, os relatorios diarios, semanaimensais relativos as atividades,
execucao, controle e gestao dos servigos contsatddponibilizando e remetendo-os via
Internet, de forma “on line” e “real time”, para dastinatarios designados pela SDH/PR e
realizar reunides semanais para ajustes e tomad#esctoes;

5.23 Comunicar imediatamente a Secretaria de Direitam#&hos, por escrito, todo e
qualquer ocorrido que dificulte ou impeca a plexecacao dos servicos contratados;

5.24 Prestar, obrigatoria 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 basedds 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 pesade trabalho de todos empregados
em exercicio nas posi¢des descritas no Termo d@&ela,;
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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 oeBI30s servicos executados;

5.30Responsabilizar-se pelas despesas decorrentastd®¢do, manutencgéo, reposicéo e
aquisicdo de novas versdes de equipamentos e seftwecessarios a execucao dos
servigos em suas instalacoes;

5.31 Somente permitir e disponibilizar acesso aos re@$e aplicativos, base de dados,
sistemas de gestdo do atendimento e relatérios adperis e gerenciais do
teleatendimento da Secretaria de Direitos Humaasg$umcionarios da equipe de trabalho
autorizados formalmente pela SDH/PR, observandmrasamente, a classificagcdo por
restrigao;

5.32 Apresentar mensalmente, a nota fiscal/fatura eaferaos servicos 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 nfivevee corretiva dos
equipamentos, softwares e todos os demais itensss@®os a prestacdo dos servicos
contratados;

5.35 Corrigir, no prazo maximo de 2 (duas) horas, atagado momento de seu
diagndstico, as interrupcbes 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, c@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 dat@ Humanos relacionadas ao
objeto do Contrato, em prazo a ser acordado pealdssy conforme a natureza do assunto,
sem onus para a SDH/PR.

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®d?2.

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 assinatuca@bntrato, 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 NormativaD2, 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 serviclegumdos em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorrecdes resultantes da execuc@o®materiais empregados;

5.44Manter o empregado nos horarios predeterminadasigininistracao;

5.45Responsabilizar-se pelos vicios e danos decosrelatexecucdo do objeto, de acordo
com os artigos 14, 17 e 27, do Cédigo de Defes@atsumidor (Lei n° 8.078, de 1990),
ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar dagf#, caso exigida no Edital, ou
dos pagamentos devidos a CONTRATADA, o valor cpoesente aos danos sofridos;

5.46 Caso a CONTRATADA seja regida pela Consolidacd® ldgs do Trabalho (CLT)
deverdo apresentar a seguinte documentacéo noiarimés de prestacao de servigos:

a) Relacédo dos empregados, contendo nome completm oa funcdo, horario do
posto de trabalho, niumeros da carteira de iderdgidB&) e da inscricdo no Cadastro de
Pessoas Fisicas (CPF), com indicacdo dos respams@amicos pela execucdo dos
servigos, quando for o caso;

b) Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTRSS)@mpregados 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 ser af@@ge para cada novo
empregado que se vincule a prestacdo do Contratonitiativo. De igual modo, o
desligamento de empregados no curso do Contratpreitacdo de servicos deve ser
devidamente comunicado, com toda a documentacfiogrde ao empregado dispensado,
a semelhanca do que se exige quando do encerrade@ontrato administrativo.

5.47 Quando né&o for possivel a verificacdo da regudedno Sistema de Cadastro de
Fornecedores — SICAF, a empresa CONTRATADA cujogregados vinculados ao
servico sejam regidos pela CLT devera entregaretw sesponsavel pela fiscalizacdo do
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Contrato, até o dia trinta do més seguinte ao @stacdo dos servigos, 0S seguintes
documentos: 1) prova de regularidade relativa auSdsgpe Social; 2) certiddo conjunta
relativa aos tributos federais e a Divida Ativaldi@do; 3) certiddes que comprovem a
regularidade perante as Fazendas Estadual, Digtrivaunicipal do domicilio ou sede do
contratado; 4) Certiddo de Regularidade do FGTRF;®) Certiddao Negativa 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 servicoO@ETRATANTE, devendo identificar
previamente o respectivo substituto ao Fiscal dati@to;

5.49 Responsabilizar-se por todas as obrigacOes tiatzdh sociais, previdenciérias,
tributarias e as demais previstas na legislacdecdsm, cuja inadimpléncia ndo transfere
responsabilidade a CONTRATANTE;

5.50 Efetuar o pagamento dos salérios dos empregadoadals na execucgdo 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;

5.51Autorizar a Administragdo CONTRATANTE, no momeui® 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 recolhimergoyalores retidos cautelarmente serdo
depositados junto a Justica do Trabalho, com o tiebjede serem utilizados
exclusivamente no pagamento de salarios e das sleerdnas 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 CONTRATAM®M como de suas repercussoes
trabalhistas, fundiarias e previdenciarias, quasdepositados pela CONTRATANTE em
conta-deposito vinculada especifica, em nome dstguter dos servicos, bloqueada para
movimentag&o, conforme disposto no anexo VIl daugdo Normativa SLTI/MPOG n° 2,
de 2008, os quais somente serdo liberados paragameato direto dessas verbas aos
trabalhadores, nas condi¢des estabelecidas 8a.d®-A, da referida norma.

a) O montante dos depdésitos da conta vinculada gaeh &0 somatorio dos valores
das provisdes a seguir discriminadas, incidentbeesa remuneracao, cuja movimentacao
dependera de autorizagdo do o6rgdo ou entidade prvmanda licitacdo e sera feita
exclusivamente para o pagamento das respectivamobes:
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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 Cogm@aTécnica firmado entre o
promotor desta licitacdo e instituicdo financekaentual alteracdo da forma de correcao
implicara a revisdo do Termo de Cooperacgao Técnica.

c) Os valores referentes as provisdes 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 poderé solicitar a autorizag@ 6rgdo ou entidade
CONTRATANTE para utilizar os valores da conta-defeogpara o pagamento dos
encargos trabalhistas previstos nos subitens acdnade eventuais indenizagdes
trabalhistas aos empregados, decorrentes de stiagtbrridas durante a vigéncia do
Contrato.

. Na situacdo do subitem acima, a empresa dever&gempae os documentos
comprobatoérios da ocorréncia das obrigacOes traba@the seus respectivos prazos de
vencimento. Somente apds a confirmacdo da ocoaélwisituacdo pela Administracéo,
sera expedida a autorizacdo para a movimentacadoredossos creditados na conta-
depdsito vinculada, que serd encaminhada a Iggdurinanceira 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 dotr@tm, 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
servigos no turno imediatamente subsequente;

5.55 Atender as solicitagcbes da CONTRATANTE quanto lsstuicio dos empregados
alocados, no prazo fixado pelo fiscal do Contratms 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 aas Normas Internas da
Administracéo;

5.57 Instruir seus empregados a respeito das atividedesem desempenhadas, alertando-
0S a ndo executar atividades ndo abrangidas peltrd@m, 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 orgadisqejbelativas 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 contribuicbes previdenciarias foram recolhid@sprazo maximo de 60 (sessenta)
dias, contados do inicio da prestacdo dos servigam admissdo do empregado;

b) viabilizar a emisséo do cartdo cidadao pela CBo@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
prestacéo dos servigos;

5.61 Fornecer, sempre que solicitados pela CONTRATAN®E, comprovantes do
cumprimento das obrigacdes previdenciarias, do é-dedGarantia do Tempo de Servico -
FGTS, e do pagamento dos salarios e demais barsetficibalhistas dos empregados
colocados a disposicdo 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, empediilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢des de habilitagao #cpo exigidas na licitagéo;

5.64 Guardar sigilo sobre todas as informagfes ob&daslecorréncia do cumprimento do
Contrato;

5.65 Nao beneficiar-se da condicdo de optante pelo I8srigacional, salvo as excec¢des
previstas no 8§ 5°-C do art. 18 da Lei Complemenftdr23, de 14 de dezembro de 2006;

5.66 Comunicar formalmente a Receita Federal a assaalwn Contrato de prestacdo de
servicos mediante cessdo de mao de obra, salwcagdes previstas no § 5°-C do art. 18
da Lei Complementar n° 123, de 14 de dezembro 0@, 2@ra fins de excluséo obrigatoria
do Simples Nacional a contar do més seguinte acodaatacdo, conforme previsdo do
art.17, Xll, art.30, 81°, Il e do art. 31, II, taxlda LC 123, de 2006.

5.66.1 Para efeito de comprovacdo da comunicagdo, a CANARA devera
apresentar copia do oficio enviado a Receita FedkraBrasil, com comprovante de
entrega e recebimento, comunicando a assinatur@otitrato de prestacdo de servigos
mediante cessdo de mao de obra, até o ultimo ildouinés subsequente ao da ocorréncia
da situagéo de vedacéao.

5.67 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.

5.68 Sujeitar-se a retencéo da garantia prestada eattoes das faturas correspondentes a
1 (um) més de servicos, por ocasido do encerramdatgprestacdo dos servigos
contratados, podendo a Administracdo CONTRATANTHzétlos para 0 pagamento
direto aos trabalhadores vinculados ao Contratccasn da ndo comprovacao (1) do
pagamento das respectivas verbas rescisorias aila(Balocacdo dos trabalhadores em
outra atividade de prestacdo de servigos, nos terdoo art. 35, pardgrafo Unico 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 Cuntralém 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;

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) 2027-3926 ou 2027-3909%ax (61) 2027-3781
Péaginas: www.sdh.gov.br/licitacaolou www.comprasnet.gov.br




241

6.4 Disponibilizar pelo menos 01 (uma) pessoa querataamo suporte no periodo de
implantacéo de cada um dos Mdédulos Tematicos;

6.5 Manifestar-se, perante 0 preposto ou responsagehico indicado pela
CONTRATADA, acerca do atendimento, pelos empregamlosados na prestacao do
servico, das exigéncias do Contrato e dos regsisitpadroes de qualidade necessarios ao
adequado desempenho das fungOes descritas no GerReferéncia;

6.6 Acompanhar o Contrato e avaliar os aspectos @smmperacionais dos servigos, por
meio de fiscalizacdo, monitoria do servico, analies relatdérios gerenciais sobre os
resultados dos servigos contratados, escuta deages 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
servigos;

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 acompanhamdss 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 doggesn\por servidor especialmente

designado, anotando em registro proprio as falleéscthdas, indicando dia, més e ano,
bem como o nome dos empregados eventualmente @oslve encaminhando os

apontamentos a autoridade competente para as @noidd cabiveis;

6.15 N&o permitir que os empregados da CONTRATADA reafi 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 contratagéo, 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 funcéo dos trabaltes da CONTRATADA,
mediante a utilizagcdo 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 Contratosatmltrto do pessoal empregado na
prestacdo dos servicos no prazo de 30 (trinta) prasrogavel por igual periodo, apos a
extingdo ou rescisdo do Contrato, nos termos d@4y85°, 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 realizandooitoramento presencial nas
instalagBes 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, padikg&nciar se a empresa a ser
CONTRATADA atende aos requisitos estabelecidos ditaEe seus anexos.

CLAUSULA OITAVA — DA GESTAO DA PRESTACAO DE SERVICO S

8.1Horario de execucao dos servicos:
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STHG
Servico de TeIeaten@mento Atendente Generalista 24 (vinte e qugtro) horas por d|a}, 07 (sgte) dms p
Humano Generalista semana, incluindo feriados locais e nacionais
(Receptivo e Ativo)
STHE
Servico de Teleatendimento
Humano Especialista
(Receptivo e Ativo)
SAEM .
Servico de Analise, Analista Qe Tratamento 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dwas|p
. Encaminhamento e . . . . . .
Encaminhamento e . semana, incluindo feriados locais e nacionais
. Monitoramento
Monitoramento

24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) daas|p

Atendente Especialista ) . . . )
semana, incluindo feriados locais e nacionais

Supervisor de 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) daas|p
Teleatendimento semana, incluindo feriados locais e nacionais
Supervisor de Tratamen
Encaminhamento e
Monitoramento
Monitor de
Teletendimento
(Receptivo e Ativo)

tIQ24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) daas|p
semana, incluindo feriados locais e nacionais

24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) daas|p
semana, incluindo feriados locais e nacionais

SAQO
Servico de Apoio a Operacad

6 (dezesseis) horas por dia, de segunda a sexta-
eira, incluindo feriados locais e nacionais.
Analista de Trafego e deHorario Comercial: 8(oito) horas diarias com

Coordenador Operacion

Qualidade intervalo de 1 (uma) hora

Analista de Dados e | Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Informacdes intervalo de 1 (uma) hora

o 24 (vinte e quatro) horas por dia, 07 (sete) dwas|p
Psicologo ) . . . )
semana, incluindo feriados locais e nacionais

Auxiliar de Apoio Horéario Comercial: 8(oito) horas diarias com

Administrativo intervalo de 1 (uma) hora

Instrutor de Treinamento 16 (dezesseis) horas por dia, de segunda a sexta-
e Capacitacdo Continuadégeira, incluindo feriados locais e nacionais.
Auxiliar de Apoio Horario Comercial: 8(oito) horas diarias com
Administrativo intervalo de 1 (uma) hora

STC
Servico de Treinamento e
Capacitacdo Continuada

8.2 Os horarios de funcionamento poderdo sofrer gibeia a critério da Secretaria de
Direitos Humanos.

8.3 Entende-se por horario comercial o periodo conmalide entre 7:00 e 19:00 horas.
CLAUSULA NONA — DO LOCAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS

9.1 - Os servigcos, objeto deste instrumento serdotgutes em instalacdes préprias da
empresa CONTRATADA, durante 24 (vinte e quatro)asopor dia, todos os dias,
inclusive finais de semana e feriados nacionais Ecais. A execu¢do do servigco podera
ocorrer em qualquer Capital da Federacéo.

CLAUSULA DECIMA — DOS PRECOS E DA QUANTIDADE

10.1 — O valor anual estimado do presente Contrato éR@e XXXXXXXXXX
(XXXXXXXXXXXX), conforme quadro abaixo:
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STHG - Servigo de
1 Teleater)dimento I—_|umano Hora | 30.400
Generalista  (Receptivo |e

Ativo)

STHE — Servigo dé
5 Teleat_en_dimento I—_|umano Hora 7 600
Especialista  (Receptivo |e

Ativo)
SAEM - Servigo de Analise,
3 | Encaminhamento e Posto 106
Monitoramento

SAO - Servico de Apoio
Operagéao

STC — Servigo de Treinamen
e Capacitacdo Continuada

\1*4

3 Posto 56

ro Posto 5

10.2 —Nos valores acima estéo incluidas todas as despediagirias diretas e indiretas

decorrentes da execucdo do objeto, inclusive tgw/ou impostos, encargos sociais,
trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerdiasdentes, taxa de administracéo, frete,
seguro e outros necessarios ao cumprimento intégrabjeto da contratacao.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DAS ALTERAGCOES CONTRATUA IS

11.1 — Eventuais alteracbes contratuais reger-se-a gistiplina do art. 65 da Lei n°
8.666, de 1993.

11.2 - A CONTRATADA ¢ obrigada a aceitar, nas mesmasdggdes contratuais, os
acréscimos ou supressdes que se fizerem necessdéas limite de 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do Contrato.

11.3- As supressodes resultantes de acordo celebragoamtontratantes poderdo exceder
o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do vatocial atualizado do Contrato.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA REPACTUACAO DE PRECOS

12.1Visando a adequacdo aos novos precos praticadosercado, desde que solicitado
pela CONTRATADA e observado o interregno minimold@im) ano contado na forma

apresentada no subitem que se seguira, o valoigoad® neste Termo de Contrato sera
repactuado, competindo a CONTRATADA justificar engvovar a variacdo dos custos,

apresentando memoéria de calculo e planilhas apgsi para analise e posterior
aprovacdo da CONTRATANTE, na forma estatuida nor&e n° 2.271, de 1997, e nas
disposicdes aplicaveis da Instrucdo Normativa SUPIDG n° 2, de 2008.

12.2 A repactuacéo podera ser dividida em tantas [garcgiantas forem necessarias, em
respeito ao principio da anualidade do reajustamnéos precos da contratagdo, podendo
ser realizada em momentos distintos para discutiareacdo de custos que tenham sua
anualidade resultante em datas diferenciadascéoam oS custos decorrentes da mé&o de
obra e os custos decorrentes dos insumos necesa@x@cucao do servico.
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12.30 interregno minimo de 1 (um) ano para a prime&p@actuacado sera contado a partir:

a) Para os custos relativos a méo de obra, vinculaditsta-base da categoria
profissional: a partir dos efeitos financeiros @ordo, dissidio ou convencao coletiva de
trabalho, vigente a época da apresentacdo da pappodativo a cada categoria
profissional abrangida pelo contrato;

b) Para os insumos discriminados na planilha de custosmacéo de precos
que estejam diretamente vinculados ao valor deoppéblico (tarifa): do ultimo reajuste
aprovado por autoridade governamental ou realipadaeterminacao legal ou normativa;

C) Para os demais custos, sujeitos a variacdo despdecmercado: a partir da
data limite para apresentacéo das propostas coastai:dital.

12.4Nas repactuacdes subsequentes a primeira, oeigierde um ano serd computado da
altima repactuacao correspondente a mesma paigel® ale nova solicitacdo. Entende-se
como Ultima repactuacdo, a data em que iniciadogs sefeitos financeiros,
independentemente daquela em que celebrada oulagbmst

12.5 O prazo para a CONTRATADA solicitar a repactua@werra-se na data da
prorrogacdo contratual subsequente ao novo acdissidio ou convencao coletiva que
fixar os novos custos de méo de obra da categmfesgional abrangida pelo contrato, ou
na data do encerramento da vigéncia do contraso, @0 haja prorrogacgao.

12.6Caso a CONTRATADA néo solicite a repactuacao testipgemente, dentro do prazo
acima fixado, ocorrera a preclusao do direito acepcao.

12.7 Nessas condicbes, se a vigéncia do contrato gider prorrogada, nova repactuacao
s6 poderé ser pleiteada ap6s o decurso de noveeigre minimo de 1 (um) ano, contado:

a) da vigéncia do acordo, dissidio ou convencdo igaletnterior, em relacdo
aos custos decorrentes de méo de obra;

b) do ultimo reajuste aprovado por autoridade govasmal ou realizado por
determinacao legal ou normativa, para os insumasidiinados na planilha de custos e
formacao de precos que estejam diretamente vinasiiaol valor de precgo publico (tarifa);

C) do dia em que se completou um ou mais anos daagegao da proposta,
em relacéo aos custos sujeitos a variacdo de pdecoercado;

12.8 Caso, na data da prorrogacdo contratual, aindater@ta sido celebrado o novo
acordo, dissidio ou convencado coletiva da categotiaainda ndo tenha sido possivel a
CONTRATANTE ou a CONTRATADA proceder aos célculosvios, devera ser
inserida clausula no termo aditivo de prorrogacacapresguardar o direito futuro a
repactuacédo, a ser exercido tdo logo se disponbavalores reajustados, sob pena de
precluséao.

12.9 Quando a contratacéo envolver mais de uma cagegoofissional, com datas base
diferenciadas, a repactuacdo devera ser divididatagtas parcelas quantos forem os
acordos, dissidios ou convencgdes coletivas dagarés envolvidas na contratacao.
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12.10 E vedada a inclus&o, por ocasido da repactuagibendeficios ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem oliigst por for¢ca de instrumento legal,
sentenca normativa, acordo coletivo ou convenchtica.

12.11 A CONTRATANTE nédo se vincula as disposi¢cdes cadidem acordos e
convencdes coletivas que ndo tratem de matériallriata.

12.12 Quando a repactuacao referir-se aos custos dadeaibra, a CONTRATADA
efetuard a comprovacdo da variagdo dos custos etegas por meio de Planilha de
Custos e Formacao de Precos, acompanhada da ap¢dsedo novo acordo, dissidio ou
convencao coletiva da categoria profissional abdangelo contrato.

12.13Quando a repactuacao referir-se aos demais cast@ONTRATADA demonstrara
a variacdo por meio de Planilha de Custos e Formnde&recos e comprovard o aumento
dos precos de mercado dos itens abrangidos, coasdtese:

a) 0S precos praticados no mercado ou em outrosatogstda Administracao;

b) as particularidades do contrato em vigéncia;

C) a nova planilha com variacdo dos custos apresesitad

d) indicadores setoriais, tabelas de fabricanteqresaloficiais de referéncia,
tarifas publicas ou outros equivalentes;

e) indice especifico, setorial ou geral, que retratevariacdo dos precos

relativos a alguma parcela dos custos dos servigssle que devidamente individualizada
na Planilha de Custos e Formacao de Precgos daataddr

f) A CONTRATANTE podera realizar diligéncias para @amfa variacao 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 ocorréncia do fato gerador que desaauepactuacao;

b) em data futura, desde que acordada entre as ,padas prejuizo da
contagem de periodicidade para concessao das @exepactuacdes futuras; ou

C) em data anterior a ocorréncia do fato geradorlusivamente quando a
repactuacado envolver revisdo do custo de méo deehrque o proprio fato gerador, na
forma de acordo, dissidio ou convencao coletivasentenca normativa, contemplar data
de vigéncia retroativa, podendo esta ser considepata efeito de compensacgédo do
pagamento devido, assim como para a contagem déigade em repactuacdes futuras.

12.150s efeitos financeiros da repactuacao ficaraoit@sexclusivamente aos itens que a
motivaram, e apenas em relacdo a diferenca pomeeexistente.

12.16A decisao sobre o pedido de repactuacdo deveitenteprazo maximo de sessenta
dias, contados a partir da solicitacdo e da enttegaomprovantes de variacdo dos custos.

12.170O prazo referido no subitem anterior ficara suspesrgjuanto a CONTRATADA
nao cumprir 0os atos ou apresentar a documentatéivesta pela CONTRATANTE para a
comprovacao da variacao dos custos.
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12.18 As repactuacdes serdo formalizadas por meio detil@posnto, exceto quando
coincidirem com a prorrogacdo contratual, caso em deverdo ser formalizadas por
aditamento ao contrato.

CLAUSAULA DECIMA TERCEIRA — DA MANUTENCAO DO EQUILIB RIO
ECONOMICO-FINANCEIRO

13.1 —O valor contratado podera ser revisto antes doogreavisto para repactuacdo com
vistas a manutencédo do equilibrio econémico-finmocdo Contrato, na forma da alinea
“d”, inciso Il, art. 65 da Lei n° 8.666/93, mediargolicitagdo formal da CONTRATADA,
obedecida a seguinte condicao:

13.1.1- as eventuais solicitacbes deverdao fazer-se acturapale planilhas de
custos e formagdo de precos e documento que coe@osuperveniéncia de fatos
imprevisiveis, ou impeditivos da execucdo do aflstau, 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.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

14.1— As despesas decorrentes da contratacdo correr@uta dos recursos consignados
no Orcamento Geral da Unido para o exercicio d&,2@dnforme segue:

| — Programa de Trabalho:
Il — Elemento de Despesa:

lll - PTRES:
IV — Fonte:
V -Empenho:

14.2— 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.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DO PAGAMENTO

15.10 pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE noopd8z(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 docusneriocionados no 81° do art. 36 da
IN/SLTI n° 02, de 2008.
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15.4 O pagamento somente sera autorizado depois deaeéfeb “atesto” pelo servidor
competente, condicionado neste ato a verificacdoodéormidade da Nota Fiscal/Fatura
apresentada em relacéo 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#&adacao da despesa, como por
exemplo, obrigacdo financeira pendente, decorredée penalidade imposta ou
inadimpléncia, o pagamento ficar4 sobrestado atéagCONTRATADA 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.

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 elantnente serdo depositados junto a
Justica do Trabalho, com o objetivo de serem atilis exclusivamente no pagamento de
salarios e das demais verbas trabalhistas, bem ca®aontribuicdes sociais e FGTS
decorrentes.

15.7 Nos termos do artigo 36, § 6°, da instrugcdo Naka@LTI/MPOG n° 02, de 2008,
sera efetuada a retencdo ou glosa no pagamenpmrpianal a irregularidade verificada,
sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se cogetateCONTRATADA:

a) ndo 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 humanagidos para a execugao do
servico, 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¢Oes 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 crittddCDONTRATANTE.

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
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existéncia de pagamento a ser efetuado, para jara seionadas 0os meios pertinentes e
necessarios para garantir o recebimento de sedisosé

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

15.13Havendo a efetiva execucao do objeto, os pagamertéo realizados normalmente,
até que se decida pela rescisdo Contrato, caso NTRATADA nao regularize sua
situagao junto ao SICAF.

15.14 Somente por motivo de economicidade, seguranc@énacou outro interesse
publico de alta relevancia, devidamente justificadmm qualquer caso, pela maxima
autoridade da CONTRATANTE, ndo sera rescindido otato em execucdo com a
CONTRATADA inadimplente no SICAF.

15.15 Quando do pagamento, sera efetuada a retenc@atié prevista na legislacédo
aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 eie8l212, de 1993.

a) A CONTRATADA regularmente optante pelo Simples idaal,
exclusivamente para as atividades de prestacaerdieass previstas no 8§ 5°- C, do artigo
18, da LC 123, de 2006, ndo sofrerd a retencaatdrida quanto aos impostos e
contribuicdes abrangidos por aquele regime, obadorae as excecdes nele previstas. No
entanto, o pagamento ficard condicionado a apras&mtde comprovacdo, por meio de
documento oficial, de que faz jus ao tratamentuautério favorecido previsto na referida
Lei Complementar.

15.16Nos casos eventuais atrasos de pagamento, desde QONTRATADA néo 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 mediantei@agfb 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%

15.17- 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.

15.17.1 O valor dos encargos sera calculado pela férmula:
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EM =1x N x VP, onde: EM = Encargos moratorio d&yiN = Numero de dias
entre a data prevista para o0 pagamento e a dovefpaagamento; | = Indice de
compensacao financeira = 0,00016438; e VP = Vagrdstacao em atraso.

CLAUSULA ~DECIMA SEXTA - DO ACOMPANHAMENTO E DA
FISCALIZACAO

16.1 - O regime de execucao dos servigos a serem exesupmta CONTRATADA, os
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 contoaslicbes 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 Administracdo CONTRATANTE.

17.1.1- A inobservancia do prazo fixado para apreseatdg&garantia acarretara a
aplicacdo de multa de 0,07% (sete centésimos pdo)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) diasraagaa CONTRATANTE a
promover a rescisao do Contrato por descumprimeatoumprimento 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, devera 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 objetoCamtrato e do néo
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

17.3.2— prejuizos causados a CONTRATANTE ou a terceiespdentes de culpa
ou dolo durante a execucéo do Contrato;

17.3.3 — as multas moratérias e punitivas aplicadas pelNTRATANTE a
CONTRATADA,

17.3.4- obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdenga&@qualquer natureza, nao
honradas pela CONTRATADA.

17.4— A modalidade seguro-garantia somente sera aaeit@ntemplar 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, core@@ monetéria.
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17.6 — No caso de alteracdo do valor do Contrato, ourgggacdo 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 oucgdmente em pagamento de qualquer
obrigacdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respaceposicdo no prazo maximo de
10 (dez) diaditeis, contados da data em que for notificada.

17.8— A CONTRATANTE né&o executara a garantia na ocaiggde 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 obrigacoes
contratuais;

17.8.3— descumprimento das obrigacbes pelo contratadorméetes de atos ou
fatos praticados pela Administracao;

17.8.4— atos ilicitos dolosos praticados por servidogegdministracao.

17.9—- N&o serdo aceitas garantias que incluam outeagdses de responsabilidade que
nao as previstas neste item.

17.10— ApoOs a execucgdo do Contrato, sera verificadogarpanto das verbas rescisérias
decorrentes da contratacdo, ou a realocacdo daegaces da CONTRATADA em outra
atividade de prestacdo de servigos, sem que oaontarrupcao dos respectivos Contratos
de trabalho.

17.10.1- Caso a CONTRATADA néo logre efetuar uma das congaydes acima
indicadas até o fim do segundo més apdés 0 encamtanta vigéncia contratual, a
CONTRATANTE podera utilizar o valor da garantia giegla 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 apdlice, carta fianca ou aigio para o
levantamento de importancias depositadas em dmbeiitulo de garantia, acompanhada
de declaragdo da CONTRATANTE, mediante termo cstamciado, de que a
CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do Contrato;

17.11.2— no prazo de 03 (trés) meses apos o término @acig do Contrato, caso
a Administragdo ndo comunique a ocorréncia detsisisquando o prazo serd ampliado,
nos termos da comunicacao.
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CLAUSULA DECIMA OITAVA — DA VIGENCIA

18.1— O prazo de vigéncia deste Termo de Contratoder&2 (doze) meses, contado a
partir de sua assinatura, podendo ser prorrogadmfgresse 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 permanec¢a economicamente jogotapara a
Administracao;

18.1.4 -A CONTRATADA manifeste expressamente interessproerogacao; e
18.1.5- A CONTRATADA néao tem direito subjetivo a prorrogagamtratual.

18.2 —A prorrogacao de Contrato devera ser promovida améglia celebracdo de termo
aditivo.

CLAUSULA DECIMA NONA — DA SUBCONTRATACAO, FUSAO, CI SAO OU
INCORPORAGAO

19.1 - E admissivel a subcontratacéo, fusdo, cisdo oupncacdo da CONTRATADA
com/em outra pessoa juridica, desde que sejamvaloeer pela nova pessoa juridica todos
0s requisitos de habilitacdo exigidos na licitagiminal, sejam mantidas as demais
clausulas e condi¢cdes do Contrato; ndo haja peepuizxecucdo do objeto pactuado e haja
a anuéncia expressa da Administracao a continuidadontrato.

CLAUSULA VIGESIMA — DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

20.1 O nivel de servico indica a variacdo consideradeit@el 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.

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 Faixas dste&j no Pagamento, caso a
CONTRATADA néo cumpra os indices dos niveis deigesvestabelecidos.

20.3 Mensalmente, a CONTRATADA deve prover ao gestor Gntrato relatérios
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.
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20.3.1.1Com relacao a média dos dias correspondentesltanssil2 meses
desconsiderar os dias ndo Uteis para o calculéededo do indicador.

20.3.2No caso de ocorréncia de fatos que interrompaenace de um dos tipos
de atendimento, alheia a CONTRATADA, o dia que dfetado sera considerado como
“dia atipico”. Sendo assim, serdo expurgados edssspara o0 calculo de afericdo do
indicador de niveis de servicos.

2085 TOTAL/

20.3.3 Metas a serem alcancadas:

Atender a média dos ultimos, 12 meses de 2014 lawadas entrantes /més conforme
gquadro acima.

TMA — considerar 240 s
20.4 Indicadores de Desempenho para as Posi¢coesatendimento medidos por hPA:
20.4.1Nivel de Servigo: 90/20 — NS

O NS sera igual ao total de ligacbes atendidasraledd meta determinada pela
CONTRATANTE, dividido pela soma obtida pelo tota¢ digacbes atendidas pelos
operadores, e o total de abandonadas, em termosnpeais, apurado diariamente, de
acordo com férmula descrita abaixo.

A apuracdo dos dados para célculo do NS deverausematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de gestao manidas telefonicas.

A CONTRATADA devera atender 90 % das ligacdes efr2@tsegundos, apés distribuicdo
da URA para atendimento humano. O NS sera apuiiadardente.

Formula: Total de Ligac@eatendidas em até 20s .
(Total de Ligacdes Atendidas) + (Total de Lagz6es Abandonadas com mais de 20s)

20.4.2 indice de Abandono de Ligagdes: 10% - IAL
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Descricdo$ o percentual de atendimentos néo efetivados ggisténcia do usuério, apos
a distribuicdo da ligacdo pela URA para atendiméntnano.

A IAL sera apurada diariamente.

A IAL sera igual a soma de todas as desisténc@siaade 20 (vinte) 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 marmigas telefonicas.

A IAL maxima admitida sera de até 10,00% por dia

20.4.3 Tempo Médio de Espera: 20 segundos - TME

Descricdo:representa a média de ligacdes que ficaram emeesiepiois de realizada a

opc¢éo 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 maumigas telefénicas.

A CONTRATADA deverd atingir no maximo 20 segundag¢s distribuicdo da URA para

atendimento humano.

Formula: Tempotal de espera em fila.
Total de ligacOes eatdas para o atendimento humano

20.4.4indice Final da Qualidade de Atendimento: 90% - IFQA

Descricao: 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 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.

A CONTRATADA devera realizar, no minimo, 05 (cincojonitorias de ligacbes, por
operador/més.

As monitorias deverédo ser realizadas em ferranmdfaria da CONTRATADA os itens a
serem avaliados e seus respectivos pesos serauddefipela CONTRATADA em
conjunto com a CONTRATANTE.

O IFQA que devera ser garantido pela CONTRATADAerb minimo, 90% por més.

20.4.5indice De Atendimentos Registrados (IAR)

Descricdo: representa o percentual de registrdezadas no sistema comparado com a
guantidade de atendimentos realizados, no canahmoim

O IAR sera apurada diariamente.

A apuracédo dos dados para célculo do IAR deverawgematica, por meio de captura de
dados disponibilizados pelo sistema de relatoérios.

O IAR minimo que devera ser garantido pela CONTRBA% de 98,00%.

Formula: Total de Registros.
Total de Atdimentos Humano Realizados
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20.4.6 Avaliagéo dos Servigos (NA)

A CONTRATANTE realizara avaliagdo mensal dos s@wicontratados, como segue.

A CONTRATADA devera somar 100 (cem) pontos mensai&o cumulativos, dos
indicadores de desempenho, conforme descrigcaotagydio, na tabela abaixo.

O calculo da Nota de Avaliacéo sera efetuado pEIITRATANTE, 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)

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 o 80,00% < NS < 85,00% 06 pontos
Nivel de Servigo (NS) ingid >90,00% Diario
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
- *Se o fndice de Abandono Liquido ficar acima da meta
fndice de Abandono > 0 Inaic Hau actm o 15,00% < IAL < 20,00% 06 pontos
iquid serd atribuida nota de avaliagdo para o indicador <10,00% Didrio
Wizpeiclo (10 conforme nivel atingido. 20,00% < IAL < 25,00% 04 pontos
o = . A
Apenas serdo considerados para a compsigdo da nota 25,00% < IAL < 30,00% 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. IAL > 30,00% 00 pontos
* Serd 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 Sg olTempo Médio d? Eipera flcaliaC{ma da meta serd N 40,00 seg. < TME < 50,00 seg. 06 pontos
atribuida nota de avaliagdo para o indicador conforme <30Segundos Diario
Espera (TME) nivel atingido. 50,00 seg. < TME <60,00seg. | 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 ndice Final da IFQA > 90,00% 10 pontos
Qualidade do Atendimento estabelecido no item 13.1.4
9
do termo de referéncia. 85,00% < IFQA < 90,00% 08 pontos
indice Final da *Se o Indice Final da Qualidade do Atendimento ficar 80,00% < IFQA < 85,00% 06 pontos
Qualidade do abaixo da meta sera atribuida nota de avaliacdo para o >90,00% Diario
Atendimento (IFQA) |indicador conforme nivel atingido. 75,00% < IFQA < 80,00% 04 pontos
o o . .
Apenas serdo considerados para a compsi¢do da nota 70,00% < IFQA < 75,00% 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. IFQA < 70,00% 00 pontos
* Serd acompanhado o cumprimento do ndice de 1AR > 98,00% 10 pontos
Atendimentos Registrados estabelecido no item 13.1.5 do
9 9,
termo de referéncia. 95,00% < IAR < 98,00% 08 pontos
indice de *Se o [ndice de Atendimentos Registrados ficar abaixo 90,00% < IAR < 95,00% 06 pontos
Atendimentos da meta serd atribuida nota de avaliagdo para o >98,00% Diario
Registrados (IAR) indicador conforme nivel atingido. 85,00% < AR < 90,00% 04 pontos
N = . A
Apenas serdo considerados para a compsigdo da nota 80,00% < IAR < 85,00% 02 pontos
de avaliagdo mensal os resultados obtidos nos dias
considerados tipicos. IAR < 80,00% 00 pontos

20.5 Indicadores _de Desempenho para 0s_sequintesvems: Servico de Analise,
Encaminhamento e Monitoramento (SAEM); Servigco geid a Operacao (SAO).

20.5.1 PDTE - Percentual de Demandas registradas pelo Teleatenth do
Disque Direitos Humanos Encaminhadas pelo SAEMbag&os responsaveis:
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a) Demandas classificadas como urgentes: 100% encadashem até 24h
Oteis apos o registro no teleatendimento.

b) Demandas classificadas com prioridade alta: 100&&areimhadas em até
36h Uteis apo6s o registro no teleatendimento.

C) Demandas classificadas com prioridade média: 10@®ansinhadas em até
48h Uteis apds o registro no teleatendimento.

d) Demandas classificadas com prioridade baixa: 1008areinhadas em até
72h (teis ap0s o registro no teleatendimento.

20.5.2PDFE Percentual de Demandas registradas pelo cidad&omaulario web
Encaminhadas pelo SAEM aos 6rgaos responsaveis:

a) Demandas de teor urgente: 100% encaminhadas e@datéiteis 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% encahiishem 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.

20.5.3PDCE Percentual de Demandas recebidas pelos demaiss@n&ntrada
(e-mail, fax, carta, correspondéncia oficial, wétatcem formato acessivel, multicanais
eletrénicos entre outros.) encaminhada pelo SAE8/6agaos responsaveis:

a) Demandas de teor urgente: 100% encaminhadas e@dhatéiteis apos o
recebimento da demanda pelo SAEM.

b) Demandas de teor de prioridade alta: 100% encaui@ishem até 36h Uteis
apos o recebimento da demanda pelo SAEM.

C) Demandas de teor de prioridade média: 100% encauhi@ishem até 48h
Uteis apos o recebimento da demanda pelo SAEM.

d) Demandas de teor de prioridade baixa: 100% encauathem até 72h
Uteis apos o recebimento da demanda pelo SAEM.

20.5.3.1Essas classificacOes poderdo ser revistas a gquakmupo, considerando a
capacidade de trabalho da equipe alocada, bem cnmuilizacdo de ferramentas
tecnologicas/ sistema a serem disponibilizadas fENTRATANTE. O inicio dessa
medicao sera determinado pela CONTRATANTE.

20.5.4IMDV 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

IMDV= DM/DE, onde:
DM= Demandas Monitoradas;
DE= Demandas Encaminhadas;
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20.5.4.1Esse indice sera apurado a depender da capacddadabalho da equipe
alocada, bem como a utlizacdo de ferramentas l@gicas/ sistema a serem
disponibilizadas pela CONTRATANTE. O inicio dessadigdo sera determinado pela
CONTRATANTE.

20.6 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 acordeead partes;

20.7 Os niveis de servico serdo exigidos considerandaimero de link's E1 e a
quantidade de PA's em operacéo, no periodo.

20.8 As apuracdes de Nivel de Servico serdo alinhaamprancipios da razoabilidade e
proporcionalidade sempre considerando a capacidbleatendimento da demanda
escalonada pela CONTRATANTE a CONTRATADA.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DAS SANCOES

211 No caso de inexecucao total ou parcial das olbEmcassumidas, estara a
CONTRATADA sujeita as sangfes previstas na Lei §1666/93, Lei n.° 10.520/02,

Decreto n.° 5.450/05 e demais legislacbes corgglgadendo o SDH — PR, garantido
a defesa prévia e o contraditorio, aplicar asiséggisancdes:

21.1.1Adverténcia, que devera ser feita por meio definatido a ser enviada por
Oficio, mediante contrarrecibo do representantealledp CONTRATADA, ou seu
preposto, estabelecendo prazo para cumprimentod@mcdes assumidas;

21.1.2Multa de:

a) 1% (um por cento) sobre o valor mensal estimadGalatrato para cada dia util
de atraso no inicio das operacgdes, contado a plartd1° dia apds data da assinatura do
Contrato, conforme item 7.2.1 do Termo de RefegnciPrazo para Implantacdo dos
Servicos;

b) 1% (um por cento) sobre o valor mensal estimadGalttrato para cada dia util
de atraso no inicio das operacgdes, contado a plartdl® dia apds data da assinatura do
Contrato, conforme item 7.2.2 do Termo de RefegnciPrazo para Implantacdo dos
Servigos;

c) 2% (dois por cento) sobre o valor mensal estindm@€ontrato para a negativa
injustificada de acesso pelos representantes wids do SDH/PR aos dados e
instalacBes utilizados na prestacdo dos servicos;

d) 4% (quatro por cento) sobre o valor mensal estindal Contrato 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 Cons&in prejuizo da aplicacdo de demais
sancdes proporcionais ao agravo;

e) 10% (dez por cento) sobre o valor faturado, panadie, manipulacao, simulacéo,
adulteragdo 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;
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f) 5% (cinco por cento) sobre o valor faturado no mi&socorréncia caso haja
interrupcdes do servico provocadas por falhas ogradecdo da rede local de
microcomputadores e outros equipamentos sob ansapitidade da CONTRATADA,
que nado forem eliminadas em prazo méaximo de 02sjdnaras, contadas a partir do
momento de seu diagndstico.

g) 5% (cinco por cento) sobre o valor total da cdag@ ou do més faturado,
dependendo da gravidada do descumprimento, emdeadescumprimento de obrigacéo
contratual ou editalicia ndo prevista nas alineana

h) 25% (vinte e cinco por cento) sobre o valor datredacdo em caso inexecucao
total das obrigacbes assumidas;

i) Suspensao temporaria de participacdo em Licitacépedimento de contratar
com a Administracao, pelo prazo de até 2 (doisy¥ano

J) Impedimento de licitar e contratar com a Unidcescdedenciamento no SICAF
pelo prazo de até 5 (cinco) anos;

k) Declaracdo de inidoneidade para licitar ou coatratom a Administracao
Publica, enquanto perdurarem o0s motivos determgsadf punicdo ou até que seja
promovida a reabilitacdo perante a propria autdedgue aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Atstiacdo pelos prejuizos
causados.

21.2 As sancOes serdo aplicadas, sem prejuizo de gkfsisadas para desconto de
indicadores de niveis de servicos ndo cumpridas @EINTRATADA, conforme Item 14
do Termo de Referéncia — Acordo de Niveis de Sesvic

21.3 Apos a aplicacdo de 4 (quatro) multas, a SDH/PRleo caracterizar o
descumprimento total das obrigacdes assumidas,etasgue, além de aplicar as sanc¢des
previstas, podera o SDH/PR optar pela resciséaootir&to.

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 lteis.

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 deverd ser recolhida no prazo maximo deit®) 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

21.7 As multas ndo tém carater indenizatério e seu rpagtd nao eximira a
CONTRATADA de ser acionada judicialmente pela resabilidade civil derivada de
perdas e danos junto a Secretaria de Direitos Hosf@R, decorrentes de infragdes
cometidas.

21.8 As sancbes previstas neste documento sdo indepeadentre si, podendo ser
aplicadas de forma isolada ou cumulativamente,mejnizo de outras medidas cabiveis.
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21.9 Aplicacdo de qualquer das penalidades previstadizae-se-4& em processo

administrativo que assegurard o contraditério, alardefesa e o devido processo legal,

observando-se o procedimento previsto na Lei r8681893 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 detemtas no Termo de
Referéncia.

21.11 O descumprimento da Taxa de Ocupacdo Mensal deasHde Posicdo de
Atendimento Logadas (hPA’s), enumeradas no qudidia@ acarretara:

Menor que 100 e maior ou igual a 95 Tolerado

Menor que 95 e maior ou igual a 94 Adverténcia

Menor que 94 e maior ou igual a 93 : ~
infracdo

Multa de 1% sobre o valor faturado no még

5 da

Menor que 93 e maior ou igual a 92 . n
infracéo

Multa de 2% sobre o valor faturado no még

5 da

Multa de até 5% sobre o valor faturado no

Menor que 92 da infracéo

més

02 Adverténcias Consecutivas o o a
aplicacdo da Ultima adverténcia

Multa de 1% sobre valor faturado no més|

de

03 Adverténcias ndo Consecutivas o i g
aplicacdo da ultima adverténcia

Multa de 1% sobre valor faturado no més|

de

04 Multas consecutivas ou néo Proposicao da resds&ontrato

21.12Nivel de disponibilidade da Infraestrutura de Tdogia da Informacédo Descri¢ao:

A apuracdo sera efetuada por indice de disporaliéida infraestrutura de sustentagédo do

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.

21.13 Nivel de disponibilidade da Solucdo de telefoniasdd€do: A apuracdo sera
efetuada por indice de disponibilidade da soluc&otalefonia do Disque Direitos
Humanos. A CONTRATADA sofrera a penalidade de matirespondente a 5% (cinco
por cento) sobre cada 0,01% inferior a 99,99% dieénde disponibilidade.

21.14 Penalidades ao Descumprimento ao Acordo devidi de Servico (ANS)

21.14.1Sempre que a Nota de Avaliagd@®A) atingir valor inferior a 85,00 (oitenta
e cinco pontos) poderd ser aplicada, através deogigio da CONTRATANTE,
penalidades a CONTRATADA, respeitando-se o prévieitd de defesa, conforme
planilha abaixo:

Sem aplicacdo de multa a CONTRATADA.
Nao existe desconto no faturamento.

01 NA maior ou igual 85,00
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02 De 80,00 até 85,00 Adverténcia

Multa de 1,00% sobre o valor faturado|no
més da infracao.
Multa de 2,00% sobre o valor faturado|no
més da infracdo.
Multa de 5,00% sobre o valor faturado|no
més da infracdo.
Multa de até 10,00% sobre o valor faturado
no més da infracao.
VM Ita de 1,00% sobre valor faturado no més
e aplicacao da ultima adverténcia.
Multa de 1,00% sobre valor faturado no més
de aplicacdo da ultima adverténcia.

03 De 70,00 até 79,99

04 De 60,00 até 69,99

05 De 50,00 ate 59,99

06 NA menor ou igual a 49,99

07 02 Adverténcias em meses consecut

08 04 Adverténcias ndo consecutivas

21.15Caso a CONTRATADA ndo atinja os indices fixadositem 20.2, a Secretaria de
Direitos Humanos aplicara multa em percentuaishakfs 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;
c) Alto Impacto: Multa de 2% (dois por cento) solwevalor da fatura do més da
ocorréncia do ndo cumprimento do requisito.

Para o SAEM
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 ¢alim@ na execucdo do Contrato, o
nao recolhimento das contribuices sociais e peegidrias, bem como o ndo pagamento do
salério, do vale-transporte e do auxilio alimerdagfue podera dar ensejo a rescisdo do
Contrato, sem prejuizo da aplicacdo da sancéao igeicue da declaracdo de impedimento de
licitar e contratar com a Unido, nos termos do AYta 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
alteragOes posteriores.

22.2 —S&0 motivos para rescisédo do presente Contrato:
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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
comunicacdo a CONTRATANTE;

22.2.6— a subcontratacao total ou parcial do seu obgesssociacdo 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 decretacdo de faléncia ou a instauracédo divémia civil;
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 processurastrativo a que se refere o
Contrato;

22.2.13— 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;

22.2.14— 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 mobilizacdes e outras
previstas, assegurado ao contratado, nesses cas®ito de optar pela suspensdo do
cumprimento das obrigacfes assumidas até queagjalizada a situacao;
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22.2.15- o atraso superior a 90 (noventa) dias dos padgasatevidos 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;

22.2.16 —a nao liberacao, por parte da Administracao, 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 forca maiogule@mente
comprovada, impeditiva da execucao deste Contato;

22.2.18 —descumprimento do disposto no Inciso V do Art. @& Lei n° 8.666/93,
sem prejuizo das sanc¢des 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 iAthtracdo, nos casos
enumerados nos incisos | a Xll, e XVII do Art. @@, Lei n°® 8.666/93,;

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

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, sefia esssarcida 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 desmobilizagéo.

22.7 —Ocorrendo impedimento, paralisacdo ou sustacdo afdr&o, o cronograma de
execucao sera prorrogado automaticamente por tiggonglo.

22.8 —A rescisao por descumprimento das clausulas caatsaicarretara a retencéo dos
créditos decorrentes deste Contrato, até o limites dorejuizos causados a
CONTRATANTE, além das sancdes previstas nesteuim&nto.
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22.9 — Quando da rescisao contratual, a CONTRATANTE waifh o pagamento pela
CONTRATADA das verbas rescisorias ou a comprovat@iajue 0os empregados seréo
realocados em outra atividade de prestacdo degesy\sem que ocorra a interrupcao do
Contrato de trabalho, conforme determina o ard&88N/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 nado se aplica a referida
instrucao.

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 Diraitiolico, aplicando-lhes, supletivamente,
0s principios da Teoria Geral dos Contratos e dgmsi¢cdes do Direito Privado, na forma
do Art. 54 combinado com o inciso XlI, do Art. 53 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 obrigacOes e especificagmsitas no Termo de Referéncia e
seus anexos, durante o decurso da execucao da@ontr

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA — DAS VEDACOES
28.1 -E vedado a CONTRATADA:

28.1.1 - Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato ppralquer operagao
financeira;
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28.1.2 -Interromper a execucao dos servicos 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
renuncia de qualquer outro, por mais privilegiade geja, para dirimir quaisquer duvidas
que surgirem na execucgéo do presente Instrumento.

E, para firmeza e como prova de assim haver, entrajustado e contratado,
lavrou-se o presente Contrato em 2 (duas) viagutd teor e forma, para todos os fins de
direito, sem rasuras ou emendas, o qual depoigldeslachado conforme, perante duas
testemunhas, a todo o ato presente, vai pelas@ssmado, as quais se obrigam a cumpri-
lo.

Brasilia, de de 2015
CONTRATANTE: CONTRATADA:
XXXXXXXXXXXXXXKXXKXXXXXXXK XX XXXXXXXXXXXXXXXX
Secretario de Gestao da Politica de Representante da Empresa
Direitos Humanos
TESTEMUNHAS:
Nome Nome:
Cl: Cl
CPF: CPF:
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