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TERMO DE REFERENCIA

PROCESSO N2 23000.001666/2018-18

1. DO OBJETO
1.1. Registro de pregos para a contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos de Contact Center, com adogdo de plataforma de integragdo de multicanais e médulo de gestdo de atendimento, utilizando modelo omnichannel, destinados a Central de
Atendimento do Ministério da Educagdo, do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagdo - FNDE, do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais - INEP e da Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior - CAPES.
1.2. Especificagdo dos servigos:
1.2.1. A plataforma deve garantir que toda a jornada do cidaddo seja gerencidvel e integrada, compreendendo os canais a seguir: Atendimento Receptivo Humano Telefonico, Receptivo Eletrénico (URA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanal, (e-mail/formulério eletrénico,

Aplicativos Méveis, Mensageria Instantanea, Chat, Chatbot e Voicebot), bem como criagdo e atendimento nas principais midias sociais, abrangendo todos os recursos necessarios a execugdo e manutengdo dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestdo e
tecnologia, conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento. A contratacdo engloba a prestagdo de servigos operacionais de atendimento por meio de canais multimeios e servigos especializados por demanda, abrangendo todos os recursos de
infraestrutura tecnoldgica de redes e telecomunicagdes, plataforma de comunicagdo, integragdo telefonia computador (CTI — Computer Telephony Integration), solugdo de gravagdo dos atendimentos, infraestrutura fisica e ambiental, disponibilizagdo e sustentagdo de sistema de
atendimento, processos de informagdes de atendimento para a Central com capacidade de gravagdo de mensagens, recursos humanos especializados nas areas compreendidas pelos servigos a serem executados, e demais recursos necessarios a prestagdo de servigos, consoante
especificagdes e quantidades conforme quadro a seguir:

Item Descri¢do Un|da¢?e de Periodicidade | Valor de Referéncia Unitario Quantidade total Valor Global Maximo Quantidade total Valor de Referéncia Anual
medida 24 meses Anual
Unidade de
1 Servigo de USA Sob demanda 10,16 7.365.830 RS 74.836.832,80 3.682.915 R$ 37.418.416,40
Atendimento
Implantagdo da Horas de
2 Central . Sob demanda 74,79 80.000 RS 5.983.200,00 40.000 RS 2.991.600,00
. servico
de Atendimento
1.3. Sdo partes integrantes deste Termo de Referéncia:
1.3.1. ENCARTE “A” — Detalhamento dos Servicos da Central de Atendimento;
1.3.2. ENCARTE “B” — Requisitos de Sistema Informatizado;
1.3.3. ENCARTE “C” — Catalogo de Servigos Preliminar e de Implantagdo;
1.3.4. ENCARTE “D” — Acordo de Niveis de Servigos;
1.3.5. ENCARTE “E” — Modelo de Ordem de Servico;
1.3.6. ENCARTE “F” — Modelo de Planilha de Proposta de Pregos;
1.3.7. ENCARTE “G” — Critérios de Sustentabilidade Ambiental e do Modelo de Declaragdo de Sustentabilidade Ambiental;
1.3.8. ENCARTE “H” — Declaragdo de Compromisso e Sigilo;
1.3.9. ENCARTE “I” — Declaragdo de Parentesco;
1.3.10. ENCARTE “J” — Modelo de Recebimento Provisoério;
1.3.11. ENCARTE “K” — Modelo de Recebimento Definitivo; e
1.3.12. ENCARTE “L” — Dados Estatisticos.

2. FUNDAMENTACAO LEGAL




2.1,

Relacdo da legislagdo vigente no que tange as regras da licitacdo e contrato:

2.1.1. Lei n® 8.666/1993, de 21 de junho de 1993;

2.1.2. Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituigdo Federal, institui normas para licitagdes e contratos da Administragdo Publica e da outras providéncias.

2.1.3. Lei n2 10.520/2002, de 17 de julho de 2002;

2.1.4. Institui, no dmbito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constituigdo Federal, modalidade de licitagdo denominada pregdo, para aquisigdo de bens e servicos comuns, e da outras providéncias.

2.1.5. Decreto n2 3.555/2000, de 8 de agosto de 2000;

2.1.6. Aprova o Regulamento para a modalidade de licitagdo denominada pregdo, para aquisigdo de bens e servigos comuns.

2.1.7. Decreto n? 10.024, de 20 de setembro de 2019;

2.1.8. Regulamenta a licitagdo, na modalidade pregdo, na forma eletrénica, para a aquisicdo de bens e a contratagdo de servicos comuns, incluidos os servigos comuns de engenharia, e dispde sobre o uso da dispensa eletrénica, no dmbito da administragcdo publica federal.
2.1.9. Lein®12.187/2009, de 29 de dezembro de 2009;

2.1.10. Institui a Politica Nacional sobre Mudanga do Clima - PNMC e da outras providéncias.

2.1.11. Lei n® 12.305/2010, de 02 de agosto de 2010;

2.1.12. Institui a Politica Nacional de Residuos Sélidos; altera a Lei n2 9.605, de 12 de fevereiro de 1998; e d4 outras providéncias.

2.1.13. Decreto n? 9.450/2018, de 24 julho 2018;

2.1.14. Institui a Politica Nacional de Trabalho no dmbito do Sistema Prisional, voltada a ampliagdo e qualificagdo da oferta de vagas de trabalho, ao empreendedorismo e a formagdo profissional das pessoas presas e egressas do sistema prisional, e regulamenta o § 52 do art.

40 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993, que regulamenta o disposto no inciso XXI do caput do art. 37 da Constitui¢do e institui normas para licitagGes e contratos da administragdo publica firmados pelo Poder Executivo federal;

2.1.15. Instrugdo Normativa SLTI n2 05, de 27 de junho de 2014;

2.1.16. Dispde sobre os procedimentos administrativos basicos para a realizacdo de pesquisa de pregos para a aquisi¢do de bens e contratacdo de servicos em geral e suas alteragées.

2.1.17. Lei Federal n? 12.846/2013, de 12 de agosto de 2013;

2.1.18. Disp&e sobre a responsabilizagdo administrativa e civil de pessoas juridicas pela pratica de atos contra a administragdo publica, nacional ou estrangeira, e da outras providéncias.

2.1.19. Decreto n? 7.746/2012, de 5 de julho de 2012;

2.1.20. Regulamenta o art. 32 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993, para estabelecer critérios e praticas para a promog¢do do desenvolvimento nacional sustentavel nas contratagBes realizadas pela administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional e pelas
empresas estatais dependentes, e institui a Comissdo Interministerial de Sustentabilidade na Administragdo Publica - CISAP.

2.1.21. Lei Complementar n2 123/2006, de 14 de dezembro de 2006, alterada pela Lei Complementar n2 147, de 7 de agosto de 2014;

2.1.22. Institui o Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte; altera dispositivos das Leis n© 8.212 e 8.213, ambas de 24 de julho de 1991, da Consolidacdo das Leis do Trabalho - CLT, aprovada pelo Decreto-Lei n2 5.452, de 12 de maio de 1943, da Lei
n210.189, de 14 de fevereiro de 2001, da Lei Complementar n2 63, de 11 de janeiro de 1990; e revoga as Leis n29.317, de 5 de dezembro de 1996, e 9.841, de 5 de outubro de 1999.

2.1.23. Decreto n? 8.538/2015, de 6 de outubro de 2015;

2.1.24. Regulamenta o tratamento favorecido, diferenciado e simplificado para as microempresas, empresas de pequeno porte, agricultores familiares, produtores rurais pessoa fisica, microempreendedores individuais e sociedades cooperativas de consumo nas contratagdes
publicas de bens, servigos e obras no ambito da administragdo publica federal.

2.1.25. Decreto n? 7.892/2013, de 23 de janeiro de 2013 e suas alteragdes;

2.1.26. Regulamenta o Sistema de Registro de Precos, previsto no art. 15 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993.

2.1.27. Instrucdo Normativa n2 5/2017 SEGES/MPDG, de 26 de maio de 2017;

2.1.28. Disp&e sobre as regras e diretrizes do procedimento de contratagdo de servigos sob o regime de execugdo indireta no ambito da Administragdo Publica federal direta, autarquica e fundacional.

2.1.29. Decreto n?. 9.507/2018, de 21 de setembro de 2018;

2.1.30. Dispde sobre a execugdo indireta, mediante contratagdo, de servigos da administragdo publica federal direta, autarquica e fundacional e das empresas publicas e das sociedades de economia mista controladas pela Unido.

2.1.31. Portaria n2 120 do Ministério da Educagdo, de 09 de margo de 2016, publicada no DOU, em 10 de margo de 2016;

2.1.32. Institui o rito do Processo Administrativo de Apuragdo de Responsabilidade - PAAR das infragdes praticadas pelos fornecedores do Ministério da Educagdo e regulamenta as competéncias administrativas para aplicagdo das sangdes administrativas cabiveis.

2.1.33. Lei n? 8.078/1990, de 11 de setembro de 1990;

2.1.34. Dispde sobre a protegdo do consumidor e da outras providéncias.

2.1.35. IN SEGES/MPDG N° 01/2010, de 19 de janeiro de 2010;

2.1.36. Disp&e sobre os critérios de sustentabilidade ambiental na aquisicdo de bens, contratagdo de servigos ou obras pela Administragdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional e da outras providéncias.

2.1.37. Decreto N2 7.203/2010, de 4 de junho de 2010;
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2.1.38. Dispde sobre a vedagdo do nepotismo no dmbito da administragdo publica federal.

2.1.39. IN n202/2010, de 11 de outubro de 2010;

2.1.40. Estabelece normas para o funcionamento do Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF no ambito dos 6rgdos e entidades integrantes do Sistema de Servigos Gerais - SISG.

2.1.41. Decreto n.2 3.722/2001, de 09 de janeiro de 2001;

2.1.42. Regulamenta o art. 34 da Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993, e dispde sobre o Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.

2.1.43. Decreto n.2 4.485/2002, de 25 de novembro de 2002;

2.1.44. Da nova redagdo a dispositivos do Decreto n2 3.722, de 9 de janeiro de 2001, que regulamenta o art. 34 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993, e dispde sobre o Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF.

2.1.45. Decreto n 2 4.358/2002, de 05 de setembro de 2002;

2.1.46. Regulamenta a Lei n2 9.854, de 27 de outubro de 1999, que acrescentou os incisos V ao art. 27 e XVIIl ao art. 78 da Lei n2 8.666, de 21 de junho de 1993, referente ao cumprimento do disposto no inciso XXXIII do art. 72 da Constituicdo.

2.1.47. Portaria n? 1.478/2014, de 12 de dezembro de 2014

2.1.48. Art. 12 Ficam definidos todos os servigos considerados de natureza continua que cuja interrupgdo possa comprometer a continuidade das atividades da Administragdo e cuja necessidade de contratacdo deva estender-se por mais de um exercicio financeiro e

continuamente, no dmbito deste Ministério.

3. JUSTIFICATIVA E OBJETIVO DA CONTRATAGAO

3.1 A gestdo dos gastos direciona esta Administragdo ao melhor aproveitamento de suas atividades e controle de suas finangas, otimizando as contrata¢es dos servigos de forma a melhorar os processos internos e os terceirizados, fiscalizando as ineficiéncias, obtendo como
resultado a exceléncia na prestagdo de servigos aos usuarios, sejam eles internos e/ou externos.

3.2, Com a finalidade de economia aliada a automag@o dos servigos, o MEC constatou que pode reduzir os custos buscando aplicar novas tecnologias, tendo como resultado um melhor atendimento aos usuarios, diminuir a fila de espera de ligagdes, atender maior nimero de
ligagbes que o contrato atual suporta e fazer gestdo eficaz dos servigos prestados buscando maior alcance e economia dos mesmos.

3.3. Esta licitagdo tem o intuito de renovar a forma de prestagdo de servigo de Call Center, possibilitando o uso de recursos de Ultima geragdo, além de ganhos de escala na respectiva redugdo dos custos ja abordados anteriormente.

3.4. A nova tecnologia a ser utilizada baseia-se no atendimento automatico por meio de agentes virtuais que sdo sistemas interativos de atendimento automatico (“chatterbots"), baseados em reconhecimento avangado de linguagem natural e facilmente integraveis em qualquer

contact-center. Além de humanizar a interface do usudrio, os agentes virtuais colaboram com os atendentes humanos da Central de Atendimento ao Usuario no roteamento das chamadas entrantes, na realizagdo de tarefas mondtonas, na entrega precisa de informacgao e, até, no suporte
técnico (troubleshoot).

3.5. Além de garantir a satisfagdo do usudrio com uma interface mais amigavel, os agentes-virtuais permitem, ao mesmo tempo, uma forte redugdo das despesas de investimento e de operagdes em atendimento.

3.6. A contratagdo de empresa para prestagdo dos servigos de atendimento aos usuarios dos sistemas educacionais disponibilizados pelo MEC, utilizando Agentes Virtuais com fornecimento de infraestrutura, conjugados com atendimento humano, faz-se necessdria para
evolugdo do funcionamento da solugdo com objetivo de diminuir a quantidade de filas de espera com agilidade e no atendimento, diminuigdo de reclamag&es, aumento e diversificagdo dos canais de atendimento ao cidaddo, além de viabilizar o melhoramento da gestdo dos servigos
possibilitando, inclusive, maior detecgdo das duvidas dos estudantes por area correlata, na utilizagdo dos servigos disponibilizados pelo MEC.

3.7. Nesse sentido, a contratagdo em curso tem como objetivo geral a viabilizagdo do atendimento institucional deste Ministério da Educagdo - MEC, Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagdo - FNDE, Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais - INEP e a
Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES, disponibilizando um servigo de qualidade aos cidaddos que buscam esclarecimentos e informagdes sobre os programas de governo e assuntos pertinentes a educagao.

3.8. Sob tal perspectiva, a concentragdo dos servigos em uma central Unica de atendimento ao cidaddo é uma estratégia que tem por objetivo especifico promover a melhoria na gestdo publica, principalmente para os usudrios, aprimorando os seguintes aspectos:
a) Exceléncia no atendimento;
b) Foco no cidaddo;
c) Maior acessibilidade;
d) Integragdo e compartilhamento informacional;
e) Ganho de escala, em decorréncia da centralizagdo;
f) Atendimento de diversas InstituigGes;
g) Melhor aproveitamento dos recursos tecnoldgicos;
h) Intenso controle de qualidade realizado diariamente;
i) Mapeamento das principais demandas recorrentes da populagdo;
j) Formagdo de banco de dados;
k) indices de satisfacdo dos cidad3os atendidos em tempo real;
1) Fortalecimento da imagem institucional, disponibilizando um servigo de alta qualidade e desempenho;
m)Maior controle financeiro com diminuigdo dos gastos publicos;

n) Tomada de decisdes fundamentadas em dados estatisticos e visdo global do processo;
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0) Maior eficiéncia na solugdo dos problemas apresentados pela populagéo;
p) Eliminagdo de esforgos duplicados;

q) Multiplicidade de canais de atendimento com alta tecnologia;

r) Evolugdo das melhorias com a automacdo de procedimentos.

3.9. A contratagdo de empresa especializada na operagdo de servigos de Contact Center, compostos de métodos e processos de gestdo alinhados as melhores praticas do mercado e que se utilizam de tecnologias atualizadas permitem o efetivo controle, geragdo e extragdo de
informagdes gerenciais para a tomada de decisdes e para um atendimento de qualidade.

3.10. Por fim, este processo visa atender integralmente as legislagbes vigentes acerca do assunto e as disposi¢des da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988 — CF/1988, atribui aos atos administrativos as propriedades de eficiéncia, eficdcia, efetividade e
economicidade, com vistas a promover a melhoria continua da gestdo publica de seus atos administrativos. O ato da Administragdo Publica de contratar bens e servigos com a iniciativa privada estd elencado no Decreto Lei n° 200 / 67. Tal Decreto, em seu art. 10, § 72 afirma que:

“para melhor desincumbir-se das tarefas de planejamento, coordenagdio, superviséo e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da mdquina administrativa, a Administragdo procurard desobrigar-se da realizagéo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a execugéo indireta,
mediante contrato, desde que exista, na drea, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execugdo”.

3.11. Justifica-se o uso da modalidade Pregdo, a forma eletronica, por se tratar de contratacdo de servigos baseados em padrdes de desempenho e qualidade, definidos neste termo de referéncia por meio de especificagdes usuais no mercado, havendo diversos fornecedores
capazes de presta-los, caracterizando-se como “servigo comum”, de acordo com o Decreto 10.024/2019, artigo 32, Inciso Il.
4. DA JUSTIFICATIVA JURIDICA DO REGISTRO DE PRECOS
4.1, Da Justificativa Juridica do Registro de Pregos
4.1.1. O Sistema de Registro de Pregos - SRP, regulamentado pelo Decreto n2 7.892/2013, foi instituido pelo art. 15 da Lei Federal n.2 8.666/93, que disp&e sobre normas gerais de Licitagdo e Contratagdo na esfera publica, o qual preconiza:

“Art. 15. As compras, sempre que possivel, deverdo: |l - ser processadas através de sistema de registro de precos; Ill - submeter-se as condi¢des de aquisicdo e pagamento semelhantes as do setor privado; 1V - ser subdivididas em tantas parcelas quantas necessdrias para aproveitar as peculiaridades do mercado, visando
economicidade; V - balizar-se pelos precos praticados no Gmbito dos Orgdos e entidades da Administragdo Piblica.” (Grifo nosso)

4.1.2. Assim, existe um conjunto de beneficios na adogdo do SRP:
e Adequado a imprevisibilidade do consumo pela mudanga na forma de atendimento, posto de trabalho para unidade de atendimento (USA), e pela diversificagdo dos novos canais de atendimento: como ndo ha a obrigatoriedade da contratagdo imediata, a Administragdo
podera registrar os pregos conforme seu planejamento e quando houver melhor conveniéncia para a contratagdo;
e Agiliza as aquisi¢gBes: Com o Registro de Pregos as aquisi¢des sdo mais ageis, pois a licitagdo ja estara realizada, as condiges de fornecimento estardo ajustadas, os pregos e os respectivos fornecedores ja estardo definidos.

e Independe de previsdo orgamentaria: isso porque ndo ha a obrigatoriedade da contratagdo, portanto ndo ha necessidade de se demonstrar a existéncia do recurso. Essa comprovagdo so é exigida para se efetivar a contratagdo, quando da efetivagdo da compra, no momento de
uso dentro dos projetos.

e Proporciona a redugdo do nimero de licitagdes: o Registro de Pregos ainda proporciona a redugdo do nimero de licitagdes, pois, no caso concreto, todo o MEC e entidades vinculadas utilizardo o mesmo procedimento para contratar os servigos. O Registro dos Pregos deste

processo pode ser aproveitado para implantagdo da solugdo no atendimento a essas necessidades, ressaltando ainda a possibilidade de reaproveitamento das funcionalidades implantadas, bem como do conhecimento desenvolvido, traduzindo ndo somente na racionalizagdo
dos recursos financeiros, mas também na integragdo de todos estes recursos no ambito da Administragdo Publica.

4.1.3. Tais vantagens sdo aderentes as possibilidades juridicas de utilizagdo do registro de Pregos, previstas no Decreto n2 7.892, de 23 de janeiro de 2013, que disciplina o Sistema de Registro de Pregos:

“Decreto n? 7.892 de 23 de janeiro de 2013 - Art. 32 O Sistema de Registro de Pregos poderd ser adotado nas seguintes hipdteses: | - quando, pelas caracteristicas do bem ou servigo, houver necessidade de contratagdes frequentes; Il - quando for conveniente a aquisi¢do de bens com previsdo de entregas parceladas ou
contratagdo de servicos remunerados por unidade de medida ou em regime de tarefa; Ill - quando for conveniente a aquisicdo de bens ou a contratagdo de servigos para atendimento a mais de um drgdo ou entidade, ou a programas de governo; ou IV - quando, pela natureza do objeto, ndo for possivel definir
previamente o quantitativo a ser demandado pela Administragéo.”

4.1.4. Assim, a referida aquisicdo pelo Sistema de Registro de Pregos se justifica pela necessidade da realizagdo de contratagdes reiteradas e continuas dos servigos, que possibilitara a formalizagdo de compras de acordo com a conveniéncia da Administragao.
4.1.5. Cabe ressaltar que a existéncia de pregos registrados ndo obriga a Administragdo a firmar as contratagdes que deles poderdo advir, ficando facultada a realizagdo de licitagdo especifica para aquisigdo, sendo assegurada ao beneficidrio do registro a preferéncia de
fornecimento em igualdade de condig&es.
4.1.6. Com o natural e provavel crescimento da demanda, existe a necessidade de se contratar de forma modular e escaldvel. No caso da contratagdo pleiteada neste certame, o Registro de Pregos se faz necessario, uma vez que existe interesse de diversas areas do MEC e
entidades vinculadas em oferecer o servigo de atendimento aos usuarios de forma padronizada, contratada em momentos diversos.
4.2. Da Ata de Registro de Precos
4.2.1. A aquisigdo por intermédio do Sistema de Registro de Pregos, disciplinada pelo Artigo 15, inciso Il e §§ 12 a 62 da Lei 8.666/93, regulamentado pelo Decreto n2 7.892, de 23 de janeiro de 2013, possibilitara a execugdo do projeto na forma proposta pelo MEC;
4.2.2. Apbs a adjudicagdo e a homologagéo do resultado da licitagio pela autoridade competente, serd efetuado o registro de pregos mediante Ata de Registro de Pregos, a ser firmada entre a licitante vencedora e o Ministério da Educacdo, Orgdo Gerenciador da Ata, com

efeito de compromisso de fornecimento para possiveis contratagGes;
4.2.2.1. Diante a especificidade da contratagdo a Ata de Registro de Pregos, durante sua vigéncia, podera ser utilizada somente pelo Ministério da Educagdo, pois suas Autarquias serdo integrante do contrato a ser firmado apds o Registro de Prego.

a) Considerando que ndo sera permitida a utilizagdo da Ata de Registro de Pregos por outros 6rgdos, nem como participantes MEC, nem como aderentes, e ainda o grau de peculiaridade e objetivos esperados no atendimento desta pasta que sdo em grande parte
definidos por legislagdo especifica, dispensa-se a divulga¢do da Intengdo de Registro de Precos — IRP.

4.2.3. A adjudicataria sera convocada para, no prazo de 03 (trés) dias Uteis, contados da data de recebimento da convocagdo, assinar a Ata de Registro de Pregos via assinatura externa no SEl;
4.2.4, O prazo para assinatura da Ata de Registro de Pregos podera ser prorrogado por igual periodo, desde que solicitado por escrito, durante seu transcurso, e mediante motivo justificado e aceito pela Administracdo;
4.2.5. Na hipdtese da ndo assinatura no prazo determinado via SEI da Ata de Registro de Pregos, de recusa em fazé-lo, ou quando o proponente ndo apresentar situagdo regular no ato da assinatura da Ata de Registro de Precos, fica facultado ao Ministério da Educagdo, desde

que haja conveniéncia, proceder a adjudicacdo a licitante que obtiver a melhor classificacdo, pela ordem, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades cabiveis da Lei n2 8.666/93, Decreto n2 10.024/2019 e da Lei n2 10.520/02;



4.2.6. A adjudicatéria que, convocada, ndo proceder com a assinatura da Ata de Registro de Precos, via SEI, estara sujeita a aplicagdo das penalidades previstas nas Leis n2 8.666/93 e 10.520/02;

4.2.7. A Ata de Registro de Pregos podera ser cancelada a qualquer tempo, com base no Decreto n2 7.892, de 23 de janeiro de 2013;
4.2.8. O prazo de vigéncia da Ata de Registro de Pregos serd de 12 (doze) meses, nos termos do artigo 12 do Decreto n2 7.892/2013, contados a partir da sua assinatura;
4.2.9. AlteragBes na solugdo a ser fornecida deverdo ser comunicadas ao 6rgdo gerenciador da Ata de Registro de Pregos e, obrigatoriamente, serdo submetidas a nova homologagdo, nos termos do edital;
4.2.10. As solugbes ofertadas deverdo possuir caracteristicas idénticas ou superiores ao especificado neste Termo de Referéncia;
4.2.11. 0 Orgdo Gerenciador da Ata de Registro de Precos serd responsavel por realizar o apostilamento de novos produtos a Ata de Registro de Precos, com vistas a garantir o atendimento as necessidades do Ministério da Educagdo e Autarquias.
4.2.12. Em sintese, o Sistema de Registro de Pregos serd adotado neste processo licitatério devido a necessidade de contratagdes individualizadas para cada area; a incerteza no quantitativo a ser demandado ao longo do prazo de vigéncia da ata e a necessidade de indicar a
dotagdo orgamentdria somente no momento da formalizagdo do contrato.
4.3. Da justificativa para contratagdo em Unico grupo
4.3.1. O art. 24 da IN 5/2017 prevé a possibilidade de a Administragdo definir nos Estudos Técnicos Preliminares, que servigos distintos podem ser licitados e contratados conjuntamente, desde que formalmente comprovado que: | - o parcelamento torna o contrato técnica,

econdmica e administrativamente invidvel ou provoca a perda de economia de escala; e Il - os servigos podem ser prestados por empresa registrada e sob fiscalizagdo de um Unico conselho regional de classe profissional, quando couber.

4.3.2. A licitagdo para contratagdo deste objeto em Unico grupo se justifica pela necessidade de preservar a integridade qualitativa do objeto, uma vez que a eventual opgdo por varios fornecedores aumentaria significativamente os riscos de incompatibilidade tecnoldgica ou
descontinuidade da padronizacdo, pela oferta ao usuario da possibilidade de em um Gnico e mesmo canal de chamado tratar sobre mais de um produto, por meio de solu¢do global propiciada por central de atendimento Unica, evitando dificuldades gerenciais/operacionais e,
consequentes aumentos dos custos operacionais e orgamentarios.

4.3.2.1. Ha custos significantes que aumentam os custos dos servigos e, em consequéncia, os dispéndios orgamentarios no caso da contratacdo de mais de um fornecedor, notoriamente, os custos com as instalag¢@es fisicas da central de atendimento.

4.3.3. O parcelamento do objeto, nos termos do art. 23, §12, da Lei n? 8.666/1993, neste caso, ndo se demonstra técnica e economicamente vidvel. A licitagdo para contratacdo deste objeto em Unico grupo visa, tdo somente, garantir a geréncia segura da contratacdo, a
qualidade e eficiéncia da prestagdo dos servigos aos publicos alvo e, principalmente, atingir a sua finalidade e efetividade, que é a de atender a contento as necessidades da Administragdo Publica.

5. DESCRICAO DOS SERVICOS/SOLUGAO:

5.1. Servigos de Contact Center, com adogdo de plataforma de integragdao de multicanais e modulo de gestdo de atendimento, utilizando modelo omnichannel, destinados a Central de Atendimento do Ministério da Educagdo, Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagéo -
FNDE, Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais - INEP e a Coordenagdo de Aperfeigoamento de Pessoal de Nivel Superior - CAPES, no Distrito Federal. A plataforma deve garantir que toda a jornada do cidaddo seja gerenciavel e integrada, compreendendo os canais a
seguir: Atendimento Receptivo Humano Telef6nico, Receptivo Eletronico (URA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanal, (e-mail/formulario eletronico, Aplicativos Méveis, Mensageria Instantanea, chat, chatbot e Voicebot), bem como criagdo e atendimento nas principais midias sociais,
abrangendo todos os recursos necessarios a execugdo e manutengdo dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestdo e tecnologia, conforme condigdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

5.2. O servigo de transmissdo de voz para prestagdo do Servigo Telefénico Fixo e Mével Comutado (STFC), para Servigos de Recepgao de Ligagdes na Modalidade Discagem Direta Gratuita (DDG), utilizando o prefixo 0800, no sistema de tarifagdo reversa (tarifagdo no destino),
originada de telefones fixos e Mdveis de todo o territorio nacional, e de Servigos de Discagem de Ligag¢Bes, no sistema de tarifagdo na origem, no que tange as chamadas ativas, de ligacdes telefonicas locais e de Longa Distancia Nacional (LDN) para telefones fixos e médveis, de todo o
territdrio nacional, destinadas a CENTRAL DE ATENDIMENTO AO CIDADAO (Contact Center) é de responsabilidade do MINISTERIO DA EDUCAGAO que realizara a contratagdo de empresa de telecomunicagdes especializada. O 0800-616161 é de titularidade do Ministério da Educagdo e sera
disponibilizado para realizagdo do servigo.

5.3. A CONTRATADA deverd fornecer toda a infraestrutura e as diversas tecnologias que compdem a prestagdo dos servigos, incluidos os equipamentos e a estrutura fisica necessarios para a sustentagdo da Central de Atendimento. A descrigdo dos servigos e tecnologias
associadas estdo definidas no ENCARTE A, deste Termo de Referéncia.
5.4. CRONOGRAMA DE CONTRATACRO

ITEM DESCRICAO RESPONSAVEL PRAZO

CONTRATANTE || Até 5 (cinco) dias uteis, a contar do
1 Assinatura do contrato e recebimento da convocagio do Orgdo
CONTRATADA CONTRATANTE.

5 Reunido inicial e apresentagdo do plano de EONTRATANTE Até 5 (cinco) dias Uteis, a contar da data da
inser¢do CONTRATADA assinatura do contrato.

3 Apresentac¢do da Garantia contratual CONTRATADA Ate. 10 (dez) dias (teis, a contar da data da
assinatura do contrato.

4 Entrega do Plano de Implantagdo CONTRATADA Ate. 10 {dez) dias lteis, a contar da data da
assinatura do contrato.

5 Aprovacgdo do Plano de Implantagdo CONTRATANTE Até 5 (cinco) dias Uteis, a contar da data da

entrega do plano de implantagdo




6 Iniciar a execugdo dos servigos contratados CONTRATADA Imediatamente apds a aprovagdo do plano
de implantagdo.

6. CLASSIFICACAO DOS SERVIGOS
6.1. Trata-se de servigo comum de cardter continuado sem fornecimento de mao de obra em regime de dedicagdo exclusiva, conforme previsto na Portaria n? 1.478/2014, a ser contratado mediante licitagdo, na modalidade pregdo, em sua forma eletronica.
6.2. Os servigos a serem contratados enquadram-se na definigdo de comuns conforme disposto no art. 12, da Lei 10.520/02 podendo ser adotada a licitagdo na modalidade de pregdo, pois os padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos. Os servigos

referenciados, dadas as suas caracteristicas, enquadram-se no conceito de servigos comuns, conforme definido no Inciso Il do Art. 32, do Decreto n2 10.024/2019, haja vista os padrdes de desempenho, qualidade e todas as caracteristicas gerais e especificas de sua prestagdo, que sdo as
usuais do mercado e passiveis de descrigdes sucintas, além de oferecidos por diversos fornecedores e facilmente comparaveis entre si, de modo a permitir a decisdo de compra com base no menor prego, podendo, portanto ser licitado por meio do Pregdo Eletrénico, devendo o certame
atender ao que preceitua o do Art. 12, do Decreto n? 10.024/2019.

6.3. Os servigos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do Decreto 9.507 de 2018, regulamentado pela Portaria n2 443, de 27 de dezembro de 2018 do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo, constituindo-se em atividades materiais acessorias,
instrumentais ou complementares a area de competéncia legal do érgdo licitante, ndo inerentes as categorias funcionais abrangidas por seu respectivo plano de cargos e deverdo ser preferencialmente objeto de execugdo indireta.
6.4. A prestacdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da CONTRATADA e a Administragdo, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinagdo direta.
7. FORMA DE SELECAO DO FORNECEDOR
7.1. A LICITANTE devera apresentar todos os documentos comprobatérios de sua habilitagdo técnica exigidos neste Termo de Referéncia, ou outros que porventura sejam solicitados para comprovagdo da capacidade quanto a execugdo dos servigos em carater de diligéncia, nos
casos em que ndo se resta claro a comprovagao.
7.2. MODALIDADE

7.2.1. Pelas razdes de fato colocadas neste Termo de Referéncia, supra e em obediéncia aos ditames legais, demonstrado tratar-se de servigo comum, enquadra-se a demanda de licitagdo na Pregdo, em sua forma eletronica, conforme os arts. 12 e 2° da Lei n? 10.520, de 2002,

o Decreto n2 10.024 de 2019.
7.3. TIPO DE LICITAGAQ

7.3.1. O critério objetivo de selegdo do fornecedor serd o do menor prego ofertado (menor prego global). As propostas serdo encaminhadas ao pregoeiro para a avaliagdo quanto a EXEQUIBILIDADE, prevista na Lei 8.666/93.
8. DA QUALIFICACAO
8.1. Nos termos do Art. 27 da Lei n2 8.666/93, serdo considerados os seguintes requisitos de habilitacdo para o certame:

8.1.1. Qualificagdo Técnica

8.1.1.1. As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverdo comprovar, ainda, a qualificagdo técnica, por meio de:
8.1.1.2. Atestado(s), declaragdo(6es) ou certiddo(des) de capacidade técnica operacional, fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado onde devera estar comprovada a experiéncia de no minimo 2 (dois) anos, para fornecimento de solugdo

integrada contemplando prestagdo de servigos, de forma satisfatéria, de teleatendimento receptivo e ativo, compreendendo a implantagdo, operagdo, manutengdo e gestdo de servigo operacionais de atendimento por meio de canais multimeios (atendimento via
telefone, WEB ou chat), bem como o fornecimento de infraestrutura completa, incluindo as instalagdes fisicas, métodos e processos de trabalho, implementagdo e manutengdo de ativos e sistemas de telecomunicagdes, informatica e pessoal especializado, contemplando
Sistema de Gestdo de Atendimentos em Arquitetura WEB, DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas), URA (Unidade de Resposta Audivel), CTI (Computer Telephony Integration) e gravagdo digital.

8.1.1.3. Atestado(s), declaragdo(Bes) ou certiddo(Ges) de capacidade técnica operacional, fornecidos(as) por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a aptiddo da licitante para desempenho de atividades pertinentes e compativeis em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto da licitagdo, com uma quantidade média de no minimo de 72.339 (setenta e dois mil trezentos e trinta e nove) atendimentos por més, no periodo por 12 meses, o que corresponde a 25% (vinte e cinco por cento) do
volume total mensal;

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

8.1.1.5. Para comprovagdo deste requisito, serd permitida a soma de atestado(s), declaragdo(&es) ou certiddo(des), desde que contemplem o mesmo periodo de operagdo, demonstrando assim a capacidade de absor¢do do volume esperado pela CONTRATADA;
8.1.2. Qualificagdo Econémica- Financeira

8.1.2.1. De acordo com o disposto na Instru¢do Normativa n2 5, de 26 de maio de 2017, do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo, todas as licitantes deverdo apresentar as condigdes de habilitagdo econémico-financeira nos seguintes termos:

8.1.2.2. Balango patrimonial e demonstrages contabeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situagdo financeira da empresa, vedada a sua substitui¢do por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser

atualizados por indices oficiais quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentagdo da proposta;

8.1.2.3. No caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a apresentagdo de balango patrimonial e demonstragdes contdbeis referentes ao periodo de existéncia da sociedade;

8.1.2.4. E admissivel o balango intermedidrio, se decorrer de lei ou contrato/estatuto social;

8.1.2.5. Balango patrimonial e demonstragdes contabeis apresentados deverdo comprovar que a licitante possui:


http://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=01/12/2014&jornal=1&pagina=14&totalArquivos=132

a) indices de Liquidez Geral — LG, Liquidez Corrente — LC, e Solvéncia Geral — SG superiores a 1 (um), resultantes da aplicagdo das férmulas abaixo, com os valores extraidos de seu balango patrimonial:

Ativo Circulante + Realizével a Longo Prazo
LG =
Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante
Ativo Total
SG =
Passivo Circulante + Passivo Ndo Circulante

Ativo Circulante
LC=

Passivo Circulante

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

8.2. Certiddo Negativa de Faléncia ou Recuperagdo Judicial, ou liquidagdo judicial, ou de execugdo patrimonial, conforme o caso, expedida pelo distribuidor da sede do licitante, ou de seu domicilio, dentro do prazo de validade previsto na prépria certiddo, ou, na omissdo desta,
expedida a menos de 90 (noventa) dias contados da data da sua apresentagdo;

8.3. O MEC podera realizar diligéncias em qualquer fase do processo licitatério e/ou contratual correspondente a esta contratacdo, em especial para se certificar da veracidade quanto as informagdes prestadas para habilitagdo técnica do fornecedor, momento em que poderd ser
constituida comissdo técnica capaz de proceder as avaliagdes que se fizerem necessarias.

8.4. N&o serd exigido que a licitante realize vistoria do local de prestagdo dos servigos.

9. REQUISITOS DA CONTRATACAO

9.1. A contratagdo de empresa, para prestagdo dos servigos de atendimento dos usudrios dos sistemas educacionais disponibilizados pelo MEC e Autarquias, utilizando Agentes Virtuais com fornecimento de infraestrutura, conjugados com atendimento humano, utilizando

modelo omnichannel (baseia-se no uso simultineo e interligado de diferentes canais de comunicagdo, com o objetivo de estreitar a relagdo entre online e offline, aprimorando, assim, a experiéncia do usuario, dessa forma, possibilita que a pergunta seja realizada por telefone/chat e obtida
a resposta por meio de midias sociais/aplicativo), faz-se necessdria para evolugdo do funcionamento da solugdo com objetivo de diminuir a quantidade de filas de espera com agilidade no atendimento, diminui¢do de reclamag&es, aumento e diversificagdo dos canais de atendimento ao
cidadéo, além de viabilizar o melhoramento da gestdo dos servigos possibilitando, inclusive, maior detec¢do das duvidas dos estudantes por drea correlata, na utilizagdo dos servigos disponibilizados pelo MEC.

9.2. A plataforma deve garantir que toda a jornada do cidaddo seja gerencidvel e integrada, compreendendo os canais a seguir: Atendimento Receptivo Humano Telefénico, Receptivo Eletrénico (URA), Ativo (Humano), Atendimento Multicanal, (e-mail/formulério eletrénico,
Aplicativos Mdveis, Mensageria Instantdnea, Chat, Chatbot e Voicebot), bem como criagdo e atendimento nas principais midias sociais, abrangendo todos os recursos necessarios a execugdo e manuten¢do dos servigos, em especial: infraestrutura, recursos humanos, gestdo e tecnologia,
conforme condigGes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

9.3. Sob tais argumentos, as unidades técnicas gestoras vislumbram a necessidade de evolugdo das melhorias da presente contratagdo com a integragcdo e automagdo dos procedimentos, bem como estudo de viabilidade de readequacgdo de contratagdo Unica considerando a
necessidade de escorreito atendimento aos objetivos especificos exarados no item 1.2 deste Termo de Referéncia, bem como os seguintes aspectos abaixo listados:

a) automacdo de operagOes - a URA ativa é a ferramenta mais indicada, estratégica e agil para que atendentes possam prestar as informagdes basicas aos consumidores alvo. Outra possibilidade de aplicagdo de automagdo no contact center ativo consiste nas pesquisas de
satisfagdo. Quando utilizada paralelamente a um grande volume de chamadas, os resultados podem ser ainda melhores. Além disso, a integracdo da URA a sistemas de envio de SMS também pode baratear os custos de uma central — trata-se da tendéncia de
multicanalidade das solugdes de automacdo disponiveis no mercado;

b) automacgdo de operagbes receptivas - Em call centers que recebem fluxo elevado de chamadas diarias, como grandes operadoras de telefonia, TV e internet, o uso de URA receptiva é primordial. Os beneficios da utilizacdo da ferramenta aparecem para os dois lados: o
cliente é atendido de forma mais répida, sem a necessidade de esperar por um atendente na fila, e o operador, por sua vez, ndo é sobrecarregado e pode manter bons niveis de produtividade e taxas de servigo. Dentre as funcionalidades possiveis da automagdo no
contact center receptivo, é valido destacar o reconhecimento de voz, que permite o atendimento virtual. Da mesma forma que a URA ativa, a receptiva também permite integracdo: dessa vez ao call back, que faz com que os usuarios ndo aguardem muito tempo na linha
e, em vez disso, sejam contactados diretamente em poucos minutos. Além disso, a utilizacdo de robds tem sido largamente utilizada na iniciativa privada, sobretudo, quando parte dos servigos sdo realizados via chat;

c) automagdo de notificagdes - Quando um call center dispde de uma ferramenta que permite a automacgdo de notificages, um gestor é notificado em tempo real dos desvios nos resultados. Vamos a um exemplo: se um operador esta abaixo do nivel de produtividade
pré-estabelecida pela empresa, o responsavel pelo funciondrio recebe um aviso on flight para que possa, em seguida, tomar uma decisdo de maneira assertiva em relagdo ao ocorrido.

d) integracdo entre o sistema informatizado da empresa e o FalaBR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), a plataforma permite aos cidaddos fazer pedidos de informagdes publicas e
manifestages de ouvidoria, em conformidade com a Lei de Acesso a Informagdo e o Cédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos para a remessa automatica daquelas demandas recebidas pelo sistema informatizado da empresa que forem consideradas



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

manifestagdes de ouvidoria.

10. MODELO DE EXECUC[\O DO OBIJETO
10.1. O presente processo licitatdrio resultard em uma Ata de Registro de Pregos — ARP com uma empresa beneficiaria.
10.2. As autarquias participantes na origem, gestora do servigo, podera formalizar a contratagdo com a beneficiaria da ARP, que deverad ser sucedida da criagdo da Equipe de Coordenagdo - conjunto minimo de pessoas da area de negdcio/gestora do servigo que ficara responsavel
por definir e implantar os servigos junto a Central de Atendimento.
10.3. A Equipe de Coordenagdo, composta pela gestdo e fiscalizagdo técnica, administrativa e setorial, serd responsavel pela definigdo do escopo dos servigos de 12 e 22 Nivel que serdo atendidos pelo contrato, bem como, pelo repasse de conhecimento do negdcio, definigdo dos
roteiros de atendimento (scripts) e por validar todas as atualizagGes no Catdlogo de Servigos.
10.3.1. 0 tempo médio de atendimento est4 explicitado na tabela 2 do ENCARTE N2 "C" CATALOGOS DE IMPLANTAGAO E SERVICO na coluna de Esforco - Tempo Médio de Atendimento em minutos (A) segmentado por niveis de atendimento.
10.3.2. O CATALOGO DE SERVICOS podera ser revisto em termos de seus tempos médios de atendimento e nimero médio de interagdes (aplicagdo internet) a cada trimestre de execucdo do contrato, inclusive a distribuicdo dos quantitativos dos Segmentos dos Servigos de
Atendimentos dentro do CATALOGO DE SERVICOS, respeitando limite de 25% (vinte e cinco por cento) a cada reviso.
10.3.2.1. Nos casos de variagdes médias acima de 50%, com vistas a ndo gerar prejuizo para nenhuma das partes, os tempos médios poderd ser revisto antes do prazo trimestral.
10.4. E responsabilidade da Equipe de Coordenac&o apoiar a gestdo e fiscalizacdo técnico do contrato no acompanhamento dos servigos prestados.
10.5. A Equipe de Coordenagdo deverd existir durante toda a execugdo do contrato.
10.6. E responsabilidade da equipe de coordenagdo, fiscais e gestores do contrato serem pontos focais de contato com a CONTRATADA para consolidagdo e formalizagdo das diversas demandas na prestagdo de servigos.
10.7. Os servigos previstos no Catalogo do ENCARTE "C" deverdo ser formalizados por intermédio de Ordens de Servigo - OS mensais, em caso de excepcionalidades podera ser emitida uma OS complementar.
10.8. As demais demandas de gestdo de atendimento, do sistema e infraestrutura que ndo sejam automatizadas e ja disponibilizadas para a CONTRATANTE poderdo ser formalizadas por e-mail ou canal especifico a ser definido na reunido de Kickoff (inicializagdo do contrato),
sempre registradas no processo de acompanhamento da fiscalizagdo.
10.9. Ambas as partes devem buscar automatizar seus processos de atendimento com vistas a aumentar a qualidade do atendimento e redugdo de custos de manutengdo e operacdo da CONTRATADA e valor faturado para a CONTRATANTE.
10.10. Apds a assinatura do contrato, iniciar-se-a o periodo de transi¢do, cujo prazo serd de 20 dias, no qual a equipe da CONTRATADA podera conviver com a equipe do contrato anterior, ainda em vigéncia, devendo atualizar, documentar, registrar e implantar rotinas de modo a
absorver o processo de desenvolvimento e manutengdo e os conhecimentos técnicos da CONTRATADA anterior, a fim de que ndo haja interrupgdo dos servigos ou sua descontinuidade.
10.11. Nenhum pagamento sera devido a CONTRATADA pela execugdo do Periodo de Transigdo inicial.
10.12. Havera uma reunido inicial, com o gestor do contrato e a empresa CONTRATADA, para esclarecer assuntos relativos a questdes operacionais e de gerenciamento de contrato, que incluem a modelagem do processo de comunicagdo, modelos de documentos, ferramenta de
comunicagdo a ser utilizada e responsabilidades. Além disso, o representante legal da empresa CONTRATADA e os seus empregados envolvidos na execugdo do contrato deverdo assinar os termos de responsabilidade e sigilo previstos neste Termo de Referéncia.
10.13. O Ministério da Educagdo designara equipe para promover a transigdo contratual, se for o caso.
10.14. Deverd ser realizada reunido inicial do contrato, na sede do Ministério da Educagdo, com registro em ata, em até 5 (cinco) dias apds a assinatura do Contrato, ocasido em que a CONTRATADA devera informar o endereco do prédio onde pretende instalar a

Central. Posteriormente, deverdo ser realizadas reunides quinzenais para acompanhamento do plano de implantagdo, em local a ser definido pelas partes.

11. MODELO DE GESTAO DE CONTRATO E CRITERIOS DE MEDICAO
11.1. Os servigos, objeto do presente Termo de Referéncia, serdo geridos e remunerados segundo os critérios a seguir:
11.2. DAS METRICAS ADOTADAS
11.2.1. Fica estabelecida a Unidade de Servigo de Atendimento (USA) como métrica de medigdo adotada, permitindo ao Ministério da Educagdo mensurar os resultados e o atendimento aos niveis de servigo para os servigos de atendimento de cada produto, inclusive para fins

de pagamento de acordo com o Anexo V da IN n2 05/2017-SEGES/MPDG, de 26 de maio de 2017

Stimula 269 TCU
“Nas contratagGes para a prestacdo de servigos de tecnologia da informagdo, a remuneragdo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servigo, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada ou por posto de servigo somente quando as caracteristicas do objeto ndo o permitirem, hipdtese em
que a excepcionalidade deve estar prévia e adequadamente justificada nos respectivos processos administrativos.”

11.2.2. O entendimento de que a adogdo de uma métrica que permita a mensuragdo dos resultados para pagamento dos servigos efetivamente prestados coaduna-se com as boas praticas na gestdo contratual e na melhoria da eficiéncia da gestdo orgamentaria.
11.2.3. A USA é a unidade de referéncia adotada para mensuragdo dos servigos contratados considerando sua disponibilidade, sendo sua composigdo o esforgo para a prestacdo do servigo conjuntamente com a complexidade para sua execug¢do, conforme:

Sigla Defini¢do das Atividades Equivaléncia

. . — . Equivalénci
Complexidade || Sigla Defini¢do da Atividade quiva ?n.cna
(valor maximo)
Baixa B Atividades de abertura de requisigdes, categorizagdo, solugdo das 1,0

requisi¢des envolvendo as demandas dos usudrios dos sistemas do
Governo Federal, agendamento, fechamento de requisi¢des
demandadas por intermédio de ligagGes telefonicas, e-mail ou via
ferramenta web/mobile, e gestdo da base de conhecimento e
realizagdo pesquisa de satisfagdo.




Requisi¢des que exigem um maior grau de especializagdo na regra de
negacio para solugdo e, quando vidvel, acesso aos sistemas (em
Média M ambiente especifico) para atendimento das requisigdes, 1,5
desenvolvimento de novos scripts para gestdo da base de
conhecimento e tratamento de incidentes.

Execugdo de atividades que exigem maior grau de especializagdo no
conhecimento das regras de negdcio do sistema e nas atividades de
apoio a gestdo dos servigos executados, como: identificagdo,

Alta A elaboragdo de procedimentos, scripts e FAQ's e recomendagdes de 20
melhoria de processos especificos e apoio na implantagdo de
processos de acordo com as melhores praticas de governanga.
11.2.4. A métrica hora de servigo sera utilizada exclusivamente na implantagdo da Central de Atendimento e Atendimento Presencial no Ambiente da CONTRATANTE, e, nestes casos, justifica-se devido a excepcionalidade das caracteristicas do referido servico, ENCARTE "C".
Ressalta-se que foram incluidos itens que vinculam os resultados ao atendimento de niveis de servigo, estando amparado pela Instru¢do Normativa 05/2017 e com a Simula 269 do Tribunal de Contas da Unido.
11.2.5. O Servigo de Implantacdo da Central de Atendimento ao Cidaddo deverd ser realizado e atestado em conformidade ao item 10 deste Termo. Sera faturada apds aceitacdo do gestor e fiscal do contrato.
11.2.6. UNIDADE DE SERVICO DE ATENDIMENTO — USA
11.2.6.1. A Unidade de Servigo de Atendimento é representada pela medida padrdo de atendimento dos canais disponibilizados nesse Termo de Referéncia e serd proporcionalizado (%) para cada canal de atendimento. Foi adotado como uma unidade de atendimento
padrdo (100%) o valor referente ao canal Receptivo Humano Telef6nico (0800), tendo em vista que esse canal atualmente é o mais usual/comum (quantitativamente) e representativo (orcamentariamente) nas contratages anteriores realizada pelo Ministério da Educag&o.
11.2.6.2. O valor mensal a ser faturado pela CONTRATADA serd por USA — Unidade de Servigo de Atendimento, observando-se os valores correspondentes de pagamento unitarios proprios aos tipos de Servigos multiplicado pelas respectivas quantidades realizadas no més,
conforme descrito no ENCARTE "C".
11.2.6.3. As quantidades de USA apresentadas no ENCARTE "C", correspondem a estimativa inicial esperada, com base nas demandas dos servigos existentes e na expectativa de migragdo e expansdo para novos canais, 0s quais ndo possuimos histérico de demandas. A
guantidade de USA estimada para um determinado item podera ser utilizada nos demais servigos, tendo em vista a imprevisibilidade da aceitagdo e da utilizagdo dos novos canais.
11.2.7. O desembolso dos Servigos de disponibilizagdo, operagdo e gerenciamento da Central de Atendimento ao Usudrio, dar-se-4 mediante comprovacgdo dos servicos efetivamente prestados, por meio de Relatério Mensal de Atividades, previamente aprovado pelo fiscal do
contrato.
11.2.8. Para os casos de variagdo negativa e/ou positiva de servigos efetivamente executados em relagdo a ORDEM DE SERVICO - OS, ou ainda acrescido de forma Complementar pela CONTRATANTE, ocorrerdo as seguintes compensagdes:

a) A CONTRATADA fard jus a compensagdo financeira para os meses onde os volumes de atendimento tiverem efetiva demanda com uma variagdo negativa superior a 15% da OS para o periodo, ou seja, se o quantitativo real executado for inferior a OS representando
menos de 85% do que foi estimado, a CONTRATANTE remunerard a empresa a titulo de compensagdo conforme a férmula:

VC = ((OS * 0,85) — QR) * VUSA
Onde:

VC = Valor de compensacéo (RS)

OS = Ordem de Servigo emitida

QR = Quantitativo Real de USA realizadas.
VUSA = Valor da USA

b) Em se tratando de variagdo positiva, se o quantitativo real for superior a OS em mais de 15%, ndo havera aplicagdo de sang¢bes de baixo impacto, mais de 20% n3do havera aplicagdo de sangdes de médio impacto e mais de 30% nao havera aplicagdo de sang¢des de alto
impacto, relativas aos niveis de servigos pactuados.

11.2.9. Ressalta-se que a OS tem volume mensal estimado variavel uma vez que o comportamento dos programas educacionais é sazonal.

11.2.10. Nas hipdteses de ocorréncias eventuais de indisponibilidade temporéria e/ou lentiddo de sistemas de responsabilidade da CONTRATANTE, apenas nos casos em que a lentiddo for causada pela infraestrutura tecnoldgica da CONTRATANTE, que afetem diretamente na
produtividade da CONTRATADA, haverd a compensagdo financeira calculada pela quantidade média de atendimentos proporcionais ao volume hora/dia/més da OS do periodo da ocorréncia.

11.2.10.1. A CONTRATADA deverd observar que para efeitos de faturamento:
a) O atendimento serd faturado apenas uma vez, independentemente das transferéncias realizadas entre os canais de atendimento;
b) O atendimento via chat serd faturado apenas uma vez, independentemente da quantidade de mensagens trocadas entre o operador e 0 mesmo demandante durante aquele contato;
c) Caso seja comprovado o erro no cadastro dos dados do demandante por parte da prestadora de servigos, e, em razdo disso, haja devolugdo, o reenvio da resposta ndo sera considerado para fins de faturamento;
d) Nos casos de respostas de e-mails incompletas ou incorretas, que sejam identificadas e comunicadas pela CONTRATANTE a CONTRATADA, o e-mail de resposta inconsistente n3o sera considerado para fins de faturamento.

e) S6 haverd remuneragdo de atendimento eletrénico via URA quando for estabelecido pelo Ministério da Educagdo processo de atendimento automatico efetivo ao usuario sem interagdo humana do operador da CONTRATADA, capaz de disseminar informagdes e
processamento de transagBes integradas a Sistemas internos do Ministério da Educagdo e suas Autarquias, utilizando tecnologias de Reconhecimento e Sintese de Voz (ASR — automatic speech recognation) e vocalizagdo de texto (TTS - text tospeech), ou seja, um
atendimento individualizado, que traga um resultado direcionado para o demandante do Ministério da Educagdo, excluindo-se assim gravagdes/mensagens padrdo.



12.

f) Tal aspecto visa incentivar a CONTRATADA a criar mecanismos automatizados, reduzindo seu custo de operagdo, uma vez que a principal parcela de custo apurada é com Recursos Humanos para o Atendimento, sem perda de garantia dos niveis minimos de Niveis de
Servigo e Qualidade. Tem ainda como plano de fundo a redugdo de custo para a CONTRATANTE por ter o mesmo servigo prestado a um valor reduzido. Ndo é considerado servigo automatizado a simples configuragdo de trilhas na Unidade de Resposta Audivel — URA com
resposta automatica.

g) Desta forma a CONTRATADA deverd reduzir as necessidades de PA’s, atendendo aos critérios de qualidade e niveis de servigo, substituindo-os gradativamente a medida que o atendimento eletrdnico inteligente via URA individualizado passe a reduzir a demanda de
atendimento humano.

h) Todos os atendimentos receptivos devem passar pelo atendimento eletronico - URA, todavia apenas alguns irdo para menus que efetivamente provém o atendimento de individualizado, os quais serdo faturados. Quando houver o atendimento por meio de URA
individualizado e o Usuario quiser ser transferido para o Atendimento Receptivo Humano, o faturamento sera realizado conforme apresentado abaixo:

Atendimento Receptivo Atendimento Receptivo

- L R Faturamento
Eletronico Individualizado Humano

SIM AtendlmNento humano Atendimento Receptivo Eletronico
com duragdo <30 segundos

SIM Atend|m~ento humano com Atendimento Receptivo Humano
duragdo >30 segundos

SIM Ligacdo descontinuada Atendimento Receptivo Eletronico

11.2.11. Serd de exclusiva gestdo do CONTRATANTE a definigdo dos processos de atendimento eletronico passiveis de serem efetivamente realizados pela URA.
11.2.12. Apds a conclusdo do atendimento receptivo e ativo a CONTRATADA devera convidar o usuario para responder pesquisa de satisfagdo acerca do atendimento realizado, no mesmo canal, através de opg¢do automatizada sem interagdo com o atendente, conforme
estabelecido no protocolo de operagdo do atendimento receptivo autorizado pela CONTRATANTE.
11.2.13. O cidaddo podera contestar a conclusdo da demanda em um prazo maximo de 03 (trés) dias Uteis a partir do encaminhamento da comunicacgdo, e quando findado esse prazo sem a manifestacdo do cidaddo, a demanda serd considerada encerrada.
11.2.14. A demanda concluida que for reaberta, a pedido do usuario, em até 03 (trés) dias Uteis, em razdo de inconsisténcia do seu tratamento realizado pela CONTRATADA, n3o serd considerada nova demanda e ndo havera nova remuneragdo para conclusdo superveniente do
atendimento realizado.
11.2.15. O usuario podera solicitar o registro de sua manifestagdo e recebera o nimero de protocolo correspondente em todas a interagdes, assistidas ou automatizadas, por meio de voz ou mensagem de texto, conforme os canais implantados.
11.2.16. O registro da manifestagcdo do usuario sera sempre realizado no sistema de informagdo disponibilizado pela CONTRATANTE, vinculado a numero préprio da CONTRATADA de rastreabilidade do atendimento, independente do canal de comunicagdo utilizado.
11.2.17. Serdo considerados ATENDIMENTOS CONCLUIDOS os atendimentos RECEPTIVOS, assistidos ou automatizados, que resultarem em uma (01) disseminagdo completa de informagéo contida na base de conhecimento da CONTRATANTE e/ou no registro completo de uma
(01) manifestagdo do usudrio.
11.2.18. Nos atendimentos por aplicagdo internet, assistido ou automatizado, 1 (um) atendimento correspondera ao conjunto de interagdes, onde cada interagdo corresponde a 1 (uma) mensagem recebida e 1 (uma) mensagem enviada, com informag&es contida na base de
conhecimento da CONTRATANTE.
11.2.19. A CONTRATADA deverd implantar um sistema que permita gerenciar todas as interagdes com o cidaddo, independente do canal (canais digitais ou telefonico) utilizado para o atendimento automatizado ou assistido.
11.2.20. Este sistema devera coletar a identificagdo do cidaddo, sempre que determinado pela CONTRATANTE, e registrar todas as interagdes. Todos os atendimentos deverdo ser identificados por um nimero Unico de protocolo, e independentemente do canal utilizado, que
sejam associados a uma mesma identificagdo de cidaddo, serdo vinculados entre si e consignardo um novo atendimento, ressalvado os casos de reabertura de chamado.
11.2.21. As quantidades de atendimentos previstos por Chatbot e midias sociais por se tratarem de canais que o Ministério da Educagdo nao dispde atualmente, ndo possuem histdrico, de modo que foi estabelecido o percentual de 100% da média de atendimento do periodo de
2015 a 2018. Para mensuragdo dos quantitativos foram levados em conta o publico alvo que se encontra em idade académica, que na grande maioria possuem acesso a internet.
11.2.22. O valor total mensal de faturamento sera representado pela quantidade de atendimentos realizados no periodo de apuragdo, que devera corresponder do primeiro ao ultimo dia do més, apropriado aos tipos de atendimento, multiplicado pelo valor correspondente ao
custo unitario por tipo de atendimento.
11.2.23. Sobre os valores faturados incidirdo todos os descontos e dedugdes aplicaveis, inclusive, decorrentes de descumprimentos de obrigacdes diversas: Acordo de Niveis de Servigos, multas, dedugdes e glosas.

11.2.23.1. A CONTRATADA deverd, mensalmente, emitir fatura acompanhada do devido e completo Relatdrio Técnico e Gerencial referente a prestagdo dos servigos do més anterior, a qual deve ser aprovada previamente pelo gestor e fiscal do contrato. O Relatério Técnico e

Gerencial devera conter, no minimo, os dados que comprovem todos os volumes e niveis de servicos de cada canal de atendimento, podendo o Ministério da Educagdo solicitar a qualquer tempo dados ou esclarecimentos complementares, inclusive com acesso as métricas
utilizadas para calculo dos indicadores.

11.2.23.2. O Ministério da Educagdo, de acordo com a necessidade de gerenciamento do servigo, poderd, a qualquer momento, solicitar novos relatérios ou adequagdes dos existentes, que deverdo ser disponibilizados pela CONTRATADA até 2 (dois) dias a contar da data de
solicitagdo.
11.2.23.3. A CONTRATADA devera realizar, mensalmente, a apresentagdo dos resultados obtidos pela Central de Atendimento ao Cidaddo e todos os demais canais de atendimento constantes neste termo de referéncia, ou seja — apresentagdo do desempenho dos servigos

realizados no més anterior. A apresentagdo destes resultados devera ser encaminhada por meio eletronico para o gestor e fiscal do contrato, podendo este solicitar a qualquer tempo dados ou esclarecimentos complementares.
INFORMAGOES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO DA PROPOSTA



12.1. A demanda do 6rgdo tem como base as seguintes caracteristicas:
12.1.1. As quantidades indicadas para execugdo dos servigos de que trata o objeto desta licitagdo sdo estimativas e obedecem a demanda das atividades do Ministério da Educagdo, o que podera resultar em um acréscimo ou redugdo no valor a ser pago.
12.1.2. A quantidades de atendimentos ao cidaddo da nova contratagdo teve como parametro as informagdes indicadas nos graficos do periodo de 2015 a 2018.
12.2. Os dados e graficos a seguir demonstram a volumetria dos atendimentos por Autarquia/Secretaria, por nivel e mensalmente do periodo de 2015 a 2018.
Volumetria por Secretaria/Autarquia no periodo de 2015 a 2018 - RECEPTIVO
INEP SECADI SERES
FNDE . . SETEC CAPES . SASE
, Instituto Nacional SESU SAA (atualmente SEB . - Secretaria de
Fundo Nacional i i . ) Secretaria de | Coordenagdo de . (atualmente
de Estudos e Secretaria de | Subsecretaria Secretaria de Secretaria - , Regulagdo e ,
ANO de . . ) . Educacdo |Aperfeicoamento o Secretaria de
, Pesquisas Educacdo de Assuntos Modalidades de Educacdo .. Supervisdo da ..
Desenvolvimento i . . . o . o . Profissional e de Pessoal de - Alfabetizacao -
- Educacionais Anisio Superior |Administrativos| Especializadasde Basica , . ) i Educacdo
da Educacao o N Tecnologica Nivel Superior i SEALF)
Teixeira Educacdo - SEMESP) Superior
2015 1.543.780 412.315 545.249 112.695 120.782 56.885 57.163 90.255 69.781 9.395
2016 2.128.159 893.351 340.959 31.004 179.240 63.142 91.714 67.576 74.838 32.553
2017 768.333 353.231 588.074 189.060 68.719 57.405 62.212 52.885 30.944 7.185
2018 624.962 266.671 408.984 170.606 33.786 93.300 40.176 34.252 24.525 4.866
% do Contrat
° oatjgl rare 46,90% 17,83% 17,44% 4,66% 3,73% 2,51% 2,33% 2,27% 1,85% 0,50%
Volumetria por nivel de atendimento no periodo de 2015 a 2018 - RECEPTIVO
Ano 2015 2016 2017 2018
Nivel N1 N2 N3 N1 N2 N3 N1 N2 N3 N1 N2 N3
Quantidade| 4.006.666 | 230.724 | 48.506 | 3.022.278 | 166.676 | 24.697 | 2.144.596 | 178.042 | 20.713 | 1.542.902 | 268.589 | 33.176
Total/Ano 4,285.896 3.213.651 2.343.351 1.844.667

Volumetria més a més no periodo de 2015 a 2018 - RECEPTIVO
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12.3. Esta volumetria apresentada refere-se ao atendimento realizado pelo MEC no formato chamadas receptivas 0800, originadas de telefone fixo.

Volumetria no periodo de 2015 a 2018 - ATIVO
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12.4.
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A proposigdo de pregos de USA deve ser baseada no quadro resumo destacado no Item 1.2.1 deste Termo de Referéncia. Estes nimeros sdo projecdes estimadas em relagdo ao atendimento atual e a ampliagdo dos canais de comunicagdo. Considera-se também que as

atividades do perfil N3 do contrato atual serdo contempladas pelo perfil N2.

12.5.

12.6.

CUSTOS DE PESSOAL
12.5.1. Todos os custos de pessoal necessarios a execugdo dos servigos devem correr por conta da CONTRATADA.

12.5.2. Os niveis salariais minimos a serem efetivamente praticados devem levar em considerag¢do o atendimento aos requisitos de formagdo, visando a boa execugdo dos servigos ofertados, sendo essencial a adequagdo dos niveis de qualificagdo dos profissionais para o
fiel cumprimento dos niveis de servigos estabelecidos neste TR.

DESCRICAO DOS RECURSOS HUMANOS

12.6.1. E responsabilidade da CONTRATADA dimensionar o quantitativo de pessoal, assim como os cargos necessarios para o atendimento do volume e complexidade dos servigos, observadas as qualidades de servigos prestados conforme niveis de servigos definidos
neste TR;

12.6.2. ATENDENTES: empregado da CONTRATADA, observando, rigorosamente, as legislagdes trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva fungdo, atuando conforme horarios de ocupagdo e complexidade das atividades desempenhadas e posigdes de atendimento
definidos junto a cada EQUIPE DE COORDENAGCAO de produto, alocado nas dependéncias da CONTRATADA:

12.6.2.1. Atribuigdes basicas - Atendente 12 Nivel:
a) Realizar o teleatendimento ativo e receptivo, retorno das chamadas e atendimento via multicanais, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;
b) Atualizar e/ou incluir dados dos usudrios nos sistemas do Ministério da Educagdo;
c) Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usudrios, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;
d) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;
e) Agir com calma e tolerancia frente a situagGes que fujam aos procedimentos previamente estabelecidos e para os quais foi treinado; e
f) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento.
12.6.2.2. AtribuigOes basicas - Atendente 22 Nivel:

a) Recepcionar demandas proveniente de outro nivel, obedecendo aos procedimentos padronizados, a partir de consultas a base de conhecimento e aos bancos de dados disponibilizados;



b) Atendimento das requisi¢Ges, desenvolvimento de novos scripts para gestdo da base de conhecimento;
c) Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usuarios, de forma ativa, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita quanto falada;
d) Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento;
e) Agir com calma e tolerancia frente a situagGes que fujam aos procedimentos previamente estabelecidos e para os quais foi treinado;
f) Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de atendimento; e
g) Reportar os pontos criticos ou oportunidades de melhoria identificadas, incluindo sugestdes de solugdes para o ganho da produtividade da Central de Atendimento.
12.6.2.3. Qualificagdo:
a) Atendente 12 Nivel - Escolaridade minima: ensino médio completo.
b) Atendente 22 Nivel - Escolaridade minima: cursando ensino superior.
12.6.2.4. Perfil Profissional do Atendente 12 Nivel:
a) Conhecimento bdsico de Internet;
b) Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;
c) Boa fluéncia verbal, boa dicgdo, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada, e boa audigdo;
d) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho; e
e) Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros.
12.6.2.5. Perfil Profissional do Atendente 22 Nivel:
a) Conhecimento intermediario de Internet;
b) Capacidade de digitagdo minima de 100 toques por minuto;
c) Boa fluéncia verbal, boa dicgdo, clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada, e boa audigdo;
d) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho; e
e) Autodisciplina para obedecer a procedimentos rotineiros.
12.6.2.6.
12.6.3. ANALISTAS: Empregado da CONTRATADA, observando, rigorosamente, as legislagGes trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva fungdo, atuando conforme pardametros definidos para cada sistema atendido, alocado nas dependéncias da CONTRATADA:
12.6.3.1. AtribuigGes Basicas:
a) ldentificar os possiveis ofensores ou pontos criticos que possam causar impacto no nivel de servigo exigido pela CONTRATANTE;
b) Reportar os pontos criticos ou oportunidades de melhoria identificadas, incluindo sugest&es de solugdes para o ganho da produtividade da Central de Atendimento;
c) Assegurar a qualidade dos servigos oferecidos pela Central de Atendimento;
d) Redimensionar a estrutura da Central de Atendimento para o cumprimento dos niveis de servigo acordados;
e) Definir escalas, avaliar aderéncia das escalas, realizar acompanhamento constante;
f) Acompanhamento da operagdo em tempo real;
g) Andlise de indicadores de produtividade;
h) Planejamento de metas;
i) Estudos de viabilidade;
j) Analise de produtividade;
k) Analise de qualidade;
1) Analise de eficacia de reciclagens e treinamentos aplicados;
m)Analise estatistica com pontuagBes de agentes e tendéncias;
n) Analise de processos da operagdo e negocio;
o) Desenvolvimento de projetos de melhoria e corregdes;
p) Calibragdo de processos operacionais;

q) Acompanhamento da eficacia e eficiéncia dos documentos de conhecimento;



r) Criar documentos de conhecimento, processos de trabalho e instrugdes de trabalho;

s) Atualizar documentos de conhecimento;

t) Criar relatdrios de utilizagdo de documentos;

u) Manter interlocugdo com a Equipe de Coordenagdo de cada produto para identificar pontos de melhoria em procedimentos e processos.
12.6.3.2. Qualificagdo:

a) Escolaridade minima: ensino superior completo.
12.6.3.3. Perfil Profissional:

a) Amplo dominio de microinformatica; Windows e Office (Word, Excel e Access);

b) Amplo conhecimento de Internet;

c) Boa fluéncia verbal, boa dic¢do e audigdo;

d) Bom conhecimento do vocabulario gramatical do idioma portugués; clareza e objetividade na linguagem escrita; capacidade de sintese; e

e) Dinamismo na busca de solugGes para melhoria da qualidade dos servigos.

12.6.4. SUPERVISOR: Empregado da CONTRATADA, observando, rigorosamente, as legislagdes trabalhistas e pertinentes aplicaveis a respectiva fungdo, atuando conforme horarios de ocupacdo das posi¢des de atendimento definidos, alocado nas dependéncias da
CONTRATADA:

12.6.4.1. AtribuigGes Basicas:
a) Reportar-se ao Gerente da Central de Atendimento, para fins de gestdo da operagdo do atendimento;
b) Executar as fungdes de supervisdo dos atendentes (controles de presenca, descansos, escalas, férias, etc.) zelando para que todas as posi¢cdes de atendimento necessarias a boa prestagdo dos servigos sejam e estejam guarnecidas por atendentes;
c) Organizar e distribuir as tarefas didrias entre os atendentes responsaveis pelo teleatendimento receptivo e atendimento multicanais;
d) Organizar e distribuir as tarefas entre os atendentes responsaveis pelos servigos de retorno das solicitagdes e teleatendimento ativo;
e) Efetuar a escuta sistematica dos atendimentos, por meio de varredura aleatdria das posi¢des de atendimento, objetivando a manutencdo da disciplina no ambiente de atendimento;
f) Elaborar relatérios de acompanhamento dos servigos executados;
g) Supervisionar as chamadas e os didlogos de atendimento humano, estabelecidos entre os usuarios e os atendentes;
h) Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis dificuldades dos atendentes;
i) Instruir, orientar e treinar os atendentes quanto a melhor forma de atendimento a casos rotineiros e a casos especiais, inclusive aperfeigoar e atualizar scripts;
j) Comunicar imediatamente ao gerente de atendimento qualquer problema relativo ao plano de ocupagdo das Posigdes de Atendimento;
k) Monitorar as sugestdes e reclamagdes relatadas pelos usuarios, para posterior encaminhamento ao gerente de atendimento;
1) Coordenar a realizagdo de teleatendimento ativo para complementacdo de dados cadastrais dos usuarios;
m)Acompanhar a produtividade da Central de Atendimento (ativo e receptivo);
n) Esclarecer duvidas dos atendentes;
o) Realizar reunides diarias visando estabelecer estratégias e tomadas de decisdes;
p) Identificar necessidade de treinamento, capacitacdo e reciclagem dos atendentes;
q) Realizar a avaliagdo periddica do desempenho dos atendentes e promog&o das substituicdes e/ou contratacdes que se fagam necessarias.
12.6.4.2. Qualificagdo;
a) Escolaridade minima: ensino superior completo;
12.6.4.3. Perfil Profissional:
a) Amplo dominio de microinformatica (operagdo de microcomputadores, aplicativos para escritdrio, etc.);
b) Amplo conhecimento de Internet;
c) Boa fluéncia verbal, boa dicgdo e audigdo;
d) Clareza e objetividade tanto na linguagem escrita quanto falada;
e) Habilidades de gerenciamento, monitoramento, organizagdo, controle, lideranga, solugdo de problemas, desenvolvimento de equipe e relacionamento interpessoal;

f) Maturidade emocional para agir com calma e tolerancia, ndo se desestabilizando frente a situagdes que fujam da sua rotina de trabalho; e



12.7.

13.
13.1.

g) Dinamismo na busca de solugbes para produtividade e melhoria continua da qualidade dos servigos.
12.6.4.4. Servigo de Supervisdo do Atendimento de 12 e 22 nivel
1. Para cada um dos produtos atendidos pela Central de Atendimento devera dispor de um perfil de Supervisor de Atendimento de 12 e 22 nivel, tendo como responsabilidade acompanhar e manter a disponibilidade do atendimento de 12 e 22 nivel, ndo sendo
vedado o acumulo de responsabilidade, desde que devidamente identificado e informado a area de negdcio afim.
II. Todos os custos relacionados aos servigos de supervisdo, incluindo salarios, beneficios, sistemas, materiais, procedimentos, treinamentos e capacitagdes, deverdo estar contemplados no valor dos servigos de atendimento de 12 e 22 nivel.

III.  Principais Servigos de Supervisdo do Atendimento de 12 e 22 nivel:

a) Supervisionar os chamados e os didlogos de atendimento, estabelecidos entre os usuarios e os atendentes;

b) Gerenciar o periodo de descanso;

c) Organizar e distribuir as tarefas didrias entre os atendentes.

d) Efetuar aleatoriamente a escuta dos atendimentos;

e) Efetuar aleatoriamente a leitura de atendimentos provenientes de processos nao-telefonicos;

f) Interceptar a ligacdo e efetuar o atendimento quando houver necessidade, devido a possiveis dificuldades dos atendentes;
g) Elaborar relatérios de servigos executados; e

h) Participar de reuniGes sempre que convocado.

12.6.5. PARAMETROS DE REFERENCIA PARA DIMENSIONAMENTO E DISPONIBILIDADE DA ESTRUTURA DE TELEATENDIMENTO
12.6.5.1. Para fins de dimensionamento e disponibilidade da estrutura do teleatendimento, a CONTRATADA devera:
12.6.5.2. Observar o disposto no Anexo Il da NR 17, do Ministério do Trabalho e Emprego;
12.6.5.3. Observar os pardmetros e niveis do acordo de nivel de servigo no que tange a infraestrutura fisica e Idgica;
12.6.6. Nos pregos da Solugdo Proposta deverdo levar em conta todos os custos relativos aos servigos, incluindo os servigos complementares de transmissado de informagdo, equipamentos, licengas e andlise de dados a serem considerados neste Termo de Referéncia.
12.6.7. Os pregos ofertados para fornecimento do Objeto devem ser apresentados conforme as tabelas descritas no ENCARTE “F” deste Termo de Referéncia.
12.6.8. Apresentar juntamente com a proposta a Declaragdo de Sustentabilidade Ambiental, constante no ENCARTE "G".
PROPOSTA DE PRECO
12.7.1. A proposta de prego ajustada ao valor do lance das LICITANTES devera seguir a forma definida no TR, devendo conter os seguintes termos:
12.7.1.1. Concordancia com todos os termos e condigdes estabelecidas neste TR, incluindo as obrigacGes da CONTRATANTE, de entrega, e demonstrar estar ciente das san¢Ges administrativas em decorréncia de aplicacdo de Nivel de Servigo Minimo ou por descumprimento
das demais cldusulas deste TR.
12.7.1.2. Apresentagdo dos demonstrativos de Prego Total e de Pregos Unitérios;
12.7.1.3. Devera ser anexada descrigdo detalhada do(s) produto(s) e servigo(s) que serd(do) fornecido(s), bem como documento em formato de planilha com indicagdo das comprovagdes de todos os itens do TR, indicando para cada item a pdgina do manual oficial do
fabricante ou site oficial onde se encontra a referida comprovagdo técnica.
12.7.1.4. N&o serd aceita como documentagdo comprobatdria captura de telas, referéncia de imagens (telas ou outros documentos).
12.7.1.5. N&o serdo aceitas referéncias a futuros releases ou versdes de produtos para comprovar a existéncia ou aderéncia a qualquer item do TR.
12.7.1.6. O valor apresentado devera contemplar todos os custos inerentes a contratacdo e ainda aqueles decorrentes de fretes, seguros, embalagens, fiscais, trabalhistas e demais encargos contribui¢des, impostos e taxas estabelecidos na forma da Lei.
12.7.2. A CONTRATADA deverd iniciar a operagdo com a quantidade de Atendentes Multicanal equivalente a estrutura atual, a qual permanecera por 90 dias. Mantidos os niveis de servigos exigidos neste Termo de Referéncia.
12.7.3. A Central de Atendimento ao Cidaddo, devera dispor do quantitativo de atendentes suficiente para honrar os indicadores de Niveis de Servigo contratados. A ocupacdo inicial das posi¢des de Atendimento Multicanal, a ser implantado pela CONTRATADA, devera ter como

base o quantitativo histérico de operadores/multimeios, conforme demonstrado no anexo Il. Esse quantitativo deverd ser utilizado nos trés primeiros meses de operagdo, tendo em vista a manutengdo da qualidade do atendimento prestado atualmente, uma vez que havera mudanca
significativa na estrutura de atendimento da Companhia, a qual demandard um periodo de adequagdo.

12.7.4. Para efeito de execugdo dos servigos de atendimento da Central de Atendimento ao Cidaddo, constantes neste termo, torna-se imprescindivel que a CONTRATADA disponibilize estrutura de apoio suficiente para suportar, no minimo, os quantitativos de recursos
humanos ora especificados.

12.7.5. A CONTRATADA deverd enviar ao Ministério da Educagdo, mensalmente, o dimensionamento diario da equipe correspondente ao més posterior, seguindo os parametros de nivel de servigo exigidos.

OBRIGACOES DA CONTRATANTE

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



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

13.3. Notificar a CONTRATADA por escrito da ocorréncia de eventuais imperfei¢Ses, falhas ou irregularidades constatadas no curso da execugdo dos servigos, fixando prazo para a sua corregdo, certificando-se que as solugdes por ela propostas sejam as mais adequadas;
13.4. Pagar a CONTRATADA o valor resultante da prestagdo do servigo, no prazo e condigBes estabelecidas neste Termo de Referéncia;

13.5. Efetuar as retencdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da CONTRATADA, no que couber, em conformidade com o item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MPDG n2 5/2017.

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

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

b) direcionar a contratagdo de pessoas para trabalhar nas empresas CONTRATADAS;

c) considerar os trabalhadores da CONTRATADA como colaboradores eventuais do préprio érgdo ou entidade responsavel pela contratagdo, especialmente para efeito de concessdo de didrias e passagens.

13.7. Fornecer por escrito as informagdes necessarias para o desenvolvimento dos servigos objeto do contrato;

13.8. Realizar avaliagdes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;

13.9. Cientificar o 6rgdo de representacgdo judicial da Advocacia-Geral da Unido para adogdo das medidas cabiveis quando do descumprimento das obrigagdes pela CONTRATADA;

13.10. Arquivar, entre outros documentos, projetos, "as built", especificagdes técnicas, orgamentos, termos de recebimento, contratos e aditamentos, relatdrios de inspe¢des técnicas apds o recebimento do servigo e notificagdes expedidas;

13.11. Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a CONTRATADA houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pelo art. 32, § 52, da Lei n2 8.666, de 1993.

13.12. Permitir acesso dos empregados da CONTRATADA as dependéncias do Ministério da Educagdo para a execugdo dos servigos, portando, obrigatoriamente, os crachas funcionais da empresa.

13.13. Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa desempenhar seus servigos, dentro das normas estabelecidas no Contrato.

13.14. Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pelos técnicos da CONTRATADA.

13.15. Informar, com prazo minimo de 45 (quarenta e cinco) dias corridos, em caso de mudanga de localidade, o novo enderego para instalagdo dos links E1’s.

13.16. Efetuar inspegdo com a finalidade de verificar a prestagdo dos servigos e o atendimento das exigéncias contratuais.

13.17. Exercer a fiscalizagdo e a supervisdo dos servigos prestados, podendo sustar, recusar, solicitar que seja feito ou refeito qualquer servigo que ndo esteja de acordo com as condigdes e as exigéncias especificadas.

13.18. Poderd, a qualquer tempo, exigir da CONTRATADA a comprovagdo das condi¢des que ensejaram sua contratagdo, notadamente no tocante a qualificagdo econdmico-financeira.

13.19. Emitir relatérios sobre os atos relativos a execugdo do contrato que vier a ser firmado, em especial, quanto ao acompanhamento e a fiscalizagdo da prestagdo dos servigos, a exigéncia de condigdes estabelecidas e a proposta de aplicagdo de sangdes.

13.20. Atestar a execugdo da prestagdo dos servigos e receber as faturas correspondentes, quando apresentadas na forma estabelecida no Contrato.

14. OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

14.1. Responsabilizar-se pelo planejamento, desenvolvimento, implantagdo, operagdo e gerenciamento da Central de Atendimento, provendo infraestruturas fisica e tecnoldgica, recursos humanos, atendimento telefénico humano e eletrénico, Integragéo Telefonia - Computador
(CTI), banco de dados informatizado, Sistema de Registro de Atendimento, supervisdo, monitoramento e gestdo da qualidade, de acordo com as condigGes expressas neste TR e seus anexos.

14.2. Executar os servigos em conformidade com a programacdo estabelecida pela CONTRATANTE, orientando seus empregados a realizarem suas tarefas com presteza, rapidez e eficiéncia.

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

14.4. Manter, em compatibilidade com as obriga¢Ges a serem assumidas e com as exigéncias deste Termo de Referéncia, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas no processo, durante a vigéncia contratual;

14.5. Cumprir, rigorosamente, as condigdes deste TR e os compromissos avengados no Contrato, devendo qualquer alteragdo ser autorizada previamente, por escrito, pela CONTRATANTE e formalizadas em apostilamento ou aditamento.

14.6. Cumprir o que estabelece a legislagdo e normas vigentes sobre a acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, em todos os ambientes onde serdo realizados os servigos (Leis 10.048/2000 e 10.098/2000; Decreto Lei n2 5.296/2004);
14.7. Apresentar obrigatoriamente junto a Nota Fiscal os seguintes documentos comprobatdrios: relatério consolidado dos servigos efetivamente prestados, e outros documentos que a CONTRATANTE julgar necessarios;

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

14.9. Quando ndo for possivel a verificagdo da regularidade no Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF, a empresa CONTRATADA devera entregar ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato, até o dia trinta do més seguinte ao da prestagdo dos servigos, os seguintes

documentos: 1) prova de regularidade relativa a Seguridade Social; 2) certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da Unido; 3) certiddes que comprovem a regularidade perante a Fazenda Municipal ou Distrital do domicilio ou sede do contratado; 4) Certiddo de
Regularidade do FGTS — CRF; e 5) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT, conforme alinea "c" do item 10.2 do Anexo VIII-B da IN SEGES/MPDG n2 5/2017;

14.10. N&o veicular publicidade acerca do objeto deste Contrato, salvo se houver prévia autorizagdo da CONTRATANTE;

14.11. Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja satisfatorio para o atendimento ao objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer
algum dos eventos arrolados nos incisos do § 12 do art. 57 da Lei n2 8.666, de 1993;

14.12. Ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia, suspensdo ou cancelamento, promover a transi¢do contratual com transferéncia de tecnologia e técnicas empregadas, sem perda de informag&es, capacitando, se solicitado, os técnicos do CONTRATANTE ou da nova
pessoa juridica que continuara a execugdo dos servicos;



14.13. Aos 90 (noventa) dias antes da data do efetivo término do contrato, a CONTRATADA deverd fornecer ao CONTRATANTE toda a assisténcia a fim de que os servigos continuem sendo prestados sem interrupgdo, degradagdo ou efeito adverso para que haja uma transferéncia
ordenada dos servigos para o CONTRATANTE ou ao delegado por este;

14.14. A falta de transferéncia de conhecimento caracterizara infragdo contratual, sujeitando a CONTRATADA as penalidades previstas na legislagdo vigente;

14.15. A CONTRATADA devera participar de todas as reunides marcadas pelo CONTRATANTE relacionadas a transi¢do contratual, assim como deverd atender a todas as solicitagdes do CONTRATANTE, referentes a execugdo contratual, a documentagdo e demais informagdes
relevantes;

14.16. A CONTRATADA compromete-se a fornecer ao CONTRATANTE toda a documentagdo e base de dados relativa a prestagdo dos servigos que esteja em sua posse;

14.17. A CONTRATADA devera participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagdo, da elaboragdo do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

14.18. Acompanhar e monitorar os servigos prestados e comunicar ao Ministério da Educacgdo, por escrito, qualquer anormalidade de carater urgente e prestar os esclarecimentos julgados necessarios;

14.19. Disponibilizar canais de comunicagdo com a empresa, do tipo atendimento ao cliente ou “Service desk”, 24 (vinte e quatro) horas por dia e 07 (sete) dias por semana, para recepgdo e registro das reclamagdes, fornecendo o nimero do Chamado de Suporte para
acompanhamento;

14.20. Atender de imediato as solicitagbes realizadas pelos servidores do MEC e/ou terceiros autorizados, corrigindo, no prazo maximo de 02 (duas) horas, apds notificagdo (oficio e/ou e-mail), qualquer ocorréncia de interrupgdo na prestagdo dos servigos de telefonia contratados
ou acesso aos sitios de gerenciamentos de relatorios;

14.21. Registrar todas as solicitagdes feitas pelo Ministério da Educagdo, para acompanhamento e controle de execugao dos servigos prestados;

14.22. Apresentar relatério mensal, junto com a fatura de servigos prestados, relacionando todas as Ordens de Servigos originadas pelo Ministério da Educagdo e demais relatérios que ratifiquem a execugdo dos servigos prestados.

14.23. Encerrar as solicitagdes somente depois de teste e validagdo para que o Ministério da Educagio ateste que o incidente/problema foi resolvido definitivamente e acrescentar, no encerramento da solicitagdo, o nome e a matricula do servidor/funcionario do MEC;

14.24. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, em observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo;

14.25. Utilizar profissionais devidamente capacitados e habilitados para a realizagdo dos servigos especificados neste documento, impondo-lhes rigoroso padrdo de qualidade, seguranca e eficiéncia, correndo por sua conta todas as despesas com salarios, impostos, contribui¢cdes
providenciarias, encargos trabalhistas, seguros e outras despesas correlatas.

14.26. Os profissionais disponibilizados pela CONTRATADA para a prestagdo dos servigos deverdo estar identificados com cracha de identificagdo da mesma, estando sujeitos as normas internas de seguranga do Ministério da Educacdo, inclusive aquelas referentes a identificagdo,
trajes, transito e permanéncia em suas dependéncias.

14.27. Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais previstos na legislagdo em vigor, obrigando-se a salda-los a época prépria, vez que os seus empregados ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

14.28. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas na legislagdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus empregados, quando da prestagdo dos servigos ou em conexdo com ela.

14.29. Assumir todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionados a prestagdo dos servigos, originalmente ou vinculada por preveng¢do, conexdo ou continéncia.

14.30. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da formalizagdo do Contrato.

14.31. Implantar a supervisdo permanente dos servicos de modo adequado e de forma a obter uma operagdo eficaz e eficiente;

14.32. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa do objeto a ser contratado, ndo podendo, sob qualquer hipétese, transferir a outras empresas a responsabilidade por problemas de funcionamento dos servigos;

14.33. Atender prontamente quaisquer exigéncias do representante do Ministério da Educagdo, inerentes ao objeto deste Termo de Referéncia;

14.34. Fornecer, na forma solicitada pelo Ministério da Educagdo, o demonstrativo de utilizagdo dos servigos, objeto deste Termo de Referéncia;

14.35. Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas legais, verificando sempre o seu bom desempenho, realizando os servicos em conformidade com a proposta apresentada e com as orientagdes do CONTRATANTE, observando sempre os critérios de
qualidade dos servigos a serem prestados;

14.36. Responder por todas as despesas decorrentes da execugdo dos servigos;

14.37. Responder pelos danos causados diretamente ao Ministério da Educagdo ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo, quando da execugdo dos servigos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a fiscalizagdo ou ao acompanhamento pelo Ministério da
Educacdo;

14.38. Arcar com despesas decorrentes de qualquer infragdo praticada por seus técnicos durante a execugdo dos servigos no recinto do MEC;

14.39. Garantir sigilo e inviolabilidade das conversagdes realizadas por intermédio desta contratagdo, considerando os recursos disponibilizados;

14.40. Observar, obrigatoriamente, a Politica de Seguranga da Informagdo e Comunicagdes do Ministério da Educagdo e as normas dela derivadas, divulga-las aos seus empregados e preposto envolvidos em atividade no Ministério da Educagao;

14.41. Indicar um preposto para acompanhar a execugdo do contrato e responder perante o CONTRATANTE;

14.42. A CONTRATADA, em hipotese alguma, podera veicular publicidade acerca dos servigos prestados para o CONTRATANTE, sem prévia autorizagdo.

15. DA VIGENCIA CONTRATUAL

15.1. O Contrato tera vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses, contados a partir da data de sua assinatura, podendo ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses, conforme art. 57, inciso Il, da Lei n2 8.666/93 e desde que haja pregos e condigbes mais vantajosas para a

Administragdo, autorizagdo formal da autoridade competente e a observagdo dos seguintes requisitos:
a) os servigos tenham sido prestados regularmente;

b) a Administragdo mantenha interesse na realizagdo do servigo;



c) o valor do contrato permanecga economicamente vantajoso para a Administragao;

d) a CONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogagdo.

15.2. A necessidade da vigéncia contratual ultrapassar os 12 (doze) meses sendo estabelecido um prazo de 24 (vinte quatro) meses se da pela peculiaridade da contratagdo, que por ser um servigo com um escopo em que grande parte é algo que ainda ndo obteve contratagdes
anteriores por essa pasta, gera uma alta complexidade para sua execugdo.

15.3. E uma necessidade se ter um prazo confidvel para implantagdo, execucdo e maturagdo dos servicos, o que se fosse realizado em apena 12 (doze) meses, poderia ocasionar na descontinuidade, gerando prejuizos irreparaveis, tanto para o MEC e suas autarquias, quanto para
os cidaddo usudrios, comprometendo dessa forma o interesse publico, e, ainda, os custos de implantagdo sendo diluido em um periodo maior, o fornecedor podera oferta proposta com maior vantajosidade econémica no certame licitatério.

16. LOCAL DE IMPLANTACAO DA CENTRAL DE SERVICOS DE ATENDIMENTO E HORARIO DE EXECUCAO DOS SERVICOS

16.1. Os servigos contratados serdo prestados em Central de Atendimento prépria da CONTRATADA, em territdrio Nacional, sem nenhum 6nus adicional para a CONTRATANTE, onde sera feita a gestdo e fiscalizagdo do contrato e treinamentos, sendo de facil acesso, visando assim

uma melhor e mais rdpida comunicagdo das partes e também uma maior agilidade na solugdo dos possiveis problemas administrativos, técnicos e operacionais.

16.2. Caso a licitante ndo possua instalagdes no Distrito Federal, devera apresentar declaragdo (junto a proposta) no sentido de que instalara no Distrito Federal, em até 30 dias apds a assinatura do contrato, escritério adequado, contendo pelo menos, os seguintes recursos: 1
(um) telefone fixo, 1 (uma) impressora multifuncional, computador com acesso a internet, mesas e cadeiras suficientes para seus funciondrios e sala de treinamento virtual para capacitacdo dada pelo CONTRATANTE aos colaboradores da CONTRATADA em Centrais de Atendimento fora
da regido metropolitana de Brasilia/DF, cujo local estara sempre em funcionamento nos dias Uteis, em horario comercial.

16.3. O papel de Preposto, equipe de gestdo da CONTRATADA, deverd ser prestado, obrigatoriamente, em Brasilia/DF.

16.4. O atendimento presencial para os itens do catdlogo de servigos de suporte ao atendimento - ENCARTE "C", quando nas dependéncias da CONTRANTE, ocorrera, conforme Ordens de Servigo, nos enderegos abaixo relacionados e, quando houver alteragdes nos enderecos
informados, a CONTRATADA serd notificada da alteragdo com antecedéncia minima de 10 dias Uteis:

e MINISTERIO DA EDUCACAO - Endereco: Esplanada dos Ministérios, Bloco "L" - Brasilia/DF (Ed. Sede ou Anexos)
e CAPES - Setor Bancario Norte, Quadra 2, Bloco L, Lote 06, Edificio CAPES - Brasilia/DF - CEP: 70.040-031

e FNDE - Setor Bancario Sul, Quadra 2, Bloco F, Edificio FNDE - Brasilia/DF - CEP: 70070-929

e INEP - Setor de Industrias Graficas - SIG Quadra 4 Lote 327 - Brasilia/DF - CEP: 70610-908

16.5. Os servigcos de atendimento humano (Atendimento Receptivo Telefénico, Ativo, Chat) deverdo ser disponibilizados em dois turnos de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h (12 horas por dia).

16.6. Os servigos digitais (Receptivo Eletrnico - URA, Portal de Servigos, E-mail/Formulério Eletronico, Aplicativos Mdveis, Mensageria Instantanea, Chatbot e Voicebot) deverdo ser disponibilizados em regime de 24x7, sem interrupgdes (segunda a domingo).

16.7. Todos os niveis de atendimento humano poder3o realizar atendimentos nos fins de semana, feriados e durante o periodo das 20h as 8h do dia seguinte em carater de plant3o com a finalidade de atender programas especificos como ENEM, SISU, PROUNI, FIES, FIES SELECAO,
PRONATEC, ENADE, FUNDEB, ENCCEJA e outros que a CONTRATANTE necessitar ou que sejam criados.

16.8. E responsabilidade da CONTRATANTE informar previamente & CONTRATADA em um prazo minimo de 15 (quinze) dias corridos sobre eventuais periodos de sazonalidades, bem como mudanca nos horérios e dias de atendimento.

16.9. Ressalta-se que os periodos apresentados ndo sdo restritivos, uma vez que podem surgir novos periodos durante a execugdo contratual.

17. DA SEGURANGA DA INFORMAGAO, DO SIGILO E DA CONFIDENCIALIDADE

17.1. A CONTRATADA deverd assegurar o sigilo das informagées, documentos e bancos de dados da CONTRATANTE, e adotar todas as providéncias necessarias para garantir sigilo de toda e qualquer informacgdo a que tiver acesso em fungdo da prestacdo dos servigos previstos
neste TR, respondendo administrativa, civil e penalmente por qualquer violagdo desse preceito.

17.2. A CONTRATADA devera colaborar com procedimentos de investigacdo ou auditoria, em especial os em face do uso indevido das informag&es disponibilizadas para a execugdo das atividades.

17.3. Para execugdo das atividades da Central de Atendimento, deverdo ser observados os seguintes pontos:

a) Controle de acesso: o acesso as instalagdes onde serdo realizados os servigos devera ser controlado e permitido somente as pessoas autorizadas. A CONTRATADA deverd prover seguranga por meio de identificagdo individual dos atendentes, supervisores e gerentes
utilizando a conta que lhe for atribuida, de forma controlada e intransferivel, mantendo secreta a sua respectiva senha, de forma a garantir que todas as a¢des efetuadas sejam de responsabilidade do funciondrio da CONTRATADA.

b) Propriedade e uso das informag&es: todas as informagdes geradas e armazenadas referentes aos atendimentos prestados serdo de propriedade exclusiva do MEC, ndo podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipétese, as utilizar para qualquer finalidade sem a prévia
autorizagdo formal do MEC. Toda informacdo originaria da prestagdo dos servigos de teleatendimento deverd ser disponibilizada somente pelo MEC e a quem ela determinar, ndo cabendo divulgacdo ou mesmo apontamentos, por qualquer meio de anotagdo, que
propiciem exposi¢do de informagao alheia e reutilizagdo danosa.

c) Visando resguardar o sigilo das informagGes a que vierem a ter acesso a CONTRATADA e seus funciondrios alocados para a prestagdo dos servigos, sera obrigatdria a assinatura de termo de responsabilidade quanto a confidencialidade das informagdes, como condig¢do
ao inicio efetivo na prestagdo dos servigos.

17.4. A CONTRATADA e toda a equipe envolvida na prestagdo dos servigos deverdao obedecer as regras de seguranca estabelecidas pela CONTRATANTE.
17.5. Para os casos de demissdo do funciondrio ou dispensa (seja ela por justa causa ou ndo), além da legislagdo vigente, deverdo ser adotados os seguintes procedimentos:

a) O funcionario ndo poderd acessar o ambiente de operagdo apds a comunicagdo de sua dispensa, ndo sendo permitido o cumprimento de aviso prévio no ambiente da Central de Atendimento;
c) A CONTRATADA devera comunicar tempestivamente a CONTRATANTE os dados dos funcionérios demitidos/dispensados;

d) Os acessos a ambientes e sistemas deverdo ser imediatamente revogados; e

e) O funcionario devera ter seu cracha recolhido e inutilizado.

17.6. A CONTRATANTE deve possuir acesso a todos os dados utilizados em sistemas da CONTRATADA, relacionados com a prestacdo de servico a CONTRATANTE.

17.7. A CONTRATADA devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de forma automatica, bem como estar preparada e estruturada para situagdes de emergéncia, como falta de energia, falha de equipamentos e incéndios.



17.8. A CONTRATADA devera elaborar um Plano de Contingéncia dos servigos, envolvendo componentes criticos (tais como: URA, DAC, Central Telefonica, links, instalagbes fisicas, servidores, entre outros) e de infraestrutura (tais como: acidentes, greves, interrupgdo no
fornecimento de energia, falha em servico de telefonia, deslizamentos/desmoronamentos, incéndio, problemas com dgua/esgoto, entre outras situagbes), de forma a garantir a continuidade dos atendimentos.

17.9. N&do deve ser permitida a utilizagdo de dispositivos de armazenamento removiveis ou impressoras (sejam locais ou remotas) em estag¢des de trabalho utilizadas no ambito da prestagdo do servigo, salvo em casos justificados e devidamente autorizados pela CONTRATANTE.
17.10. A utilizagdo de sistema de correio eletrénico ou qualquer outra ferramenta de transmissdo de dados nos equipamentos deve ser restrita ao ambito da prestagdo de servigo, e de acordo com anuéncia da CONTRATANTE, para os equipamentos que acessam sistemas e
aplicativos da CONTRATANTE.

17.11. A transmissdo de arquivos executdveis, compactados ou ndo, anexados a mensagens de correio eletrénico ndo sera permitida.

17.12. Arquivos anexados em mensagens recebidas somente devem ser abertos se forem imagens ou documentos, nos formatos utilizados internamente, compactados ou ndo.

17.13. Devem ser repassadas a CONTRATANTE as mensagens de correio eletrénico que possam representar ameagca a ativos de informagao.

17.14. Além dos itens de seguranga citados acima, a CONTRATADA deverd providenciar também:

a) Protecdo do setup dos microcomputadores com senha. A senha de setup deve ser utilizada exclusivamente pela area de suporte de Tl;

b) Portas USB bloqueadas para equipamentos 3G e similares;

c) Gravagdo de dados em qualquer dispositivo de armazenamento bloqueada em portas USB;

d) Portas wi-fi e bluetooth desabilitadas;

e) Cada teleatendente deve possuir login e senha individuais de acesso a sessdo de usuario do Sistema Operacional;

f) Nos intervalos de descanso, treinamento, lanches e outros, a sessdo do usuario deve ser bloqueada;

g) Todas as opgBes de configuragdo de sistema e aplicagdes, em especial o navegador, sistema de arquivos e painel de controle devem ser bloqueados ao usuario, sendo permitido acesso apenas ao administrador;
h) As opg¢des de gravagdo de arquivo dos navegadores devem estar desabilitadas;

i) A senha de administrador deve ser restrita aos responsaveis pelo suporte de Tl;

j) Todos os aplicativos utilizados pelos teleatendentes devem ser disponibilizados na drea de trabalho (desktop) do computador;

k) Aplicativos do tipo “bloco de notas — notepad” devem ter a fungdo de gravacdo de arquivo desabilitada;

1) Os equipamentos da area de teleatendimento ndo devem ter acesso a impressoras;

m) Sistemas de mensagens instantaneas na area de teleatendimento devem ter o acesso bloqueado para usudrios de dominios externos a Central de Atendimento;
n) Todos os equipamentos devem possuir antivirus instalado e atualizado;

0) O uso de canetas e outros acessorios que possibilitem gravacdo de imagem, video e de som n&o é permitido;

p) Ndo possibilitar ao teleatendente acessar pastas e arquivos compartilhados na rede.

17.15. Arquivos necessarios a treinamento, orientagdo, informagdes diversas relativas a operacdo da central devem ser disponibilizados em portal web no ambiente intranet;

17.16. O acesso aos demais sites de Internet, com exce¢do do site da CONTRATANTE e demais sites autorizados pela CONTRATANTE, deverdo ser bloqueados nos equipamentos do teleatendimento.

17.17. A concessdo e a revogacdo de privilégios de acesso devem ser registradas de modo que seja possivel determinar a data na qual ocorreram, os colaboradores afetados, bem como os privilégios concedidos e revogados.

17.18. As tentativas de autenticagdo de colaboradores devem ser registradas, independentemente de resultarem em sucesso ou fracasso, de modo que seja possivel determinar a data e a hora na qual ocorreram, os identificadores de acesso utilizados e o ativo de informagdo
associado.

17.19. Os equipamentos utilizados no ambito da prestagdo de servigo devem possuir relégio sincronizado com uma fonte de referéncia confiavel.

17.20. Todo atendimento realizado no ambito da prestacdo do servigo deve ser registrado com vistas a permitir a realizacdo de auditoria que possibilite, no minimo, a identificagdo do nimero telefénico que originou a chamada, data e hora da demanda, bem como o nimero
identificador do registro da demanda associado.

17.21. A CONTRATADA devera estruturar ambiente segregado, sem intercalagdo com atendimento de outros clientes, de modo que quaisquer dos recursos de tecnologia da informagdo utilizados ndo poderdo ser compartilhados por terceiros, o que inclui equipamentos de
infraestrutura de rede, servidores, bem como mecanismos de backup e fitas utilizados.

17.22. A CONTRATANTE podera realizar agdo de verificagdo da seguranga das informagdes na Central periodicamente, com o objetivo de verificar o atendimento das exigéncias citadas.

17.23. As estagOes de trabalho e servidores utilizados no ambito da prestagdo do servigo devem possuir sistema antivirus e firewall devidamente habilitados e atualizados.

17.24. A CONTRATADA deve fornecer os recursos de Tl necessarios para viabilizar a comunicagdo segura entre a sua rede e a rede da CONTRATANTE, o que inclui o fornecimento do equipamento necessario para implementar o controle do trafego de rede, roteadores e canais (l/inks)
de acesso eventualmente necessarios.

17.25. A CONTRATADA deve fornecer os mecanismos (hardware e software) necessarios para implementar o devido controle do trafego dos dados originados ou destinados a equipamentos utilizados no ambito da prestacdo do servigo.

17.26. As credenciais de acesso devem ser individuais e o seu compartilhamento ndo é permitido.

17.27. O cadastro de credenciais de acesso dos prestadores de servigo deve incluir, no minimo, os seguintes dados: nome completo, identificador de acesso, telefone comercial e local de trabalho.

17.28. Os privilégios de acesso a ativos de informagdo devem, sempre que possivel, ser agrupados em perfis que reflitam papéis desempenhados profissionalmente pelo colaborador.

17.29. Os privilégios de acesso devem ser revogados quando a execugdo das atividades for suspensa ou concluida, bem como nos casos de afastamento, substituicdo de pessoal, em caso de suspeita de conduta indevida por parte do teleatendente ou por solicitagdo da
CONTRATANTE.

17.30. Além dos itens de seguranga listados acima, a CONTRATANTE poderd solicitar outras medidas que julgar pertinentes, visando aumentar a seguranga das informagdes na Central.

18. CONSORCIOS



18.1. Por ser uma contratagdo que tem como objetivo um servigo integrado que envolva dreas de negdcio e conhecimento diferenciadas como, atendimento direto ao cliente, solugdes inteligentes de atendimento e soluges automatizadas de inteligéncia artificial, além do volume
estimado de atendimento, permite-se a realizagdo de consdrcios para o escopo do projeto, possibilitando uma maior competitividade e ampla concorréncia, conforme previsto no art. 42 do Decreto n2 10.024/2019:

18.1.1. | - a comprovagdo da existéncia de compromisso publico ou particular de constituicdo de consoércio, com indicagdo da empresa lider, que atenderd as condi¢Ges de lideranga estabelecidas no edital e representara as consorciadas perante a Unido;
18.1.2. Il - a apresentagdo da documentagdo de habilitagdo especificada no edital por empresa consorciada;
18.1.3. 11l - a comprovagdo da capacidade técnica do consércio pelo somatério dos quantitativos de cada empresa consorciada, na forma estabelecida no edital;
18.1.4. IV - a demonstragdo, por cada empresa consorciada, do atendimento aos indices contabeis definidos no edital, para fins de qualificagdo econdmico-financeira;
18.1.5. V - a responsabilidade soliddria das empresas consorciadas pelas obrigagGes do consdrcio, nas etapas da licitagdo e durante a vigéncia do contrato;
18.1.6. VI - a obrigatoriedade de lideranga por empresa brasileira no consércio formado por empresas brasileiras e estrangeiras, observado o disposto no inciso I; VII - a constituigdo e o registro do consoércio antes da celebragdo do contrato.
18.1.7. Paragrafo Unico. Fica vedada a participagdo de empresa consorciada, na mesma licitagdo, por meio de mais de um consoércio ou isoladamente.
19. SUBCONTRATAGCAO
19.1. Considerando o cenario proposto e a permissdo de realizagdo de consorcios, entende-se ndo haver necessidade de subcontratagdes uma vez que todo o objeto passa a ser plenamente contemplado no modelo até entdo proposto.
20. ALTERAGAO SUBJETIVA
20.1. E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da CONTRATADA com/em outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos na licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas e condigdes do contrato;

nao haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administragdo a continuidade do contrato.

21. CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUGCAO

21.1. 0 acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo do contrato consistem na verificagdo da conformidade da prestagdo dos servigos, dos materiais, das técnicas e dos equipamentos empregados, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, que serdo exercidos por
um ou mais representantes da CONTRATANTE, especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n2 8.666, de 1993.

21.2. O representante da CONTRATANTE deverd ter a qualificagdo necessaria para o acompanhamento e controle da execugdo dos servigos e do contrato.

21.3. A verificagdo da adequagdo da prestagdo do servigo deverd ser realizada com base nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

21.4. A fiscalizagdo do contrato, ao verificar que houve subdimensionamento da produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execugdo do servigo, devera comunicar a autoridade responsdvel para que esta promova a adequagdo contratual a produtividade efetivamente
realizada, respeitando-se os limites de alteragdo dos valores contratuais previstos no § 12 do artigo 65 da Lei n2 8.666, de 1993.

21.5. O representante da CONTRATANTE deverd promover o registro das ocorréncias verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 12 e 22 do art. 67 da Lei n2 8.666, de 1993.

21.6. O descumprimento total ou parcial das obrigagdes e responsabilidades assumidas pela CONTRATADA, sobretudo quanto as obrigagdes e encargos sociais e trabalhistas, ensejara a aplicagdo de san¢Bes administrativas, previstas neste Termo de Referéncia e na legislagdo

vigente, podendo culminar em rescisdo contratual, conforme disposto nos artigos 77 e 87 da Lei n2 8.666, de 1993.

21.7. As atividades de gestdo e fiscalizagdo da execugdo contratual devem ser realizadas de forma preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de fiscalizagdo ou Unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribui¢des, fique assegurada a
distingdo dessas atividades e, em razdo do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho de todas as a¢des relacionadas a Gestdo do Contrato.

21.8. A fiscalizagdo técnica do contrato avaliara constantemente a qualidade da prestagdo dos servigos prestados durante a execugdo do objeto, devendo haver o redimensionamento no pagamento com base nas avaliagdes dos servigos, sempre que a CONTRATADA:
a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos necessarios para a execugdo do servigo, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior a necessidade.

21.9. Durante a execugdo do objeto, o fiscal técnico deverd monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua degeneragdo, devendo intervir para requerer a CONTRATADA a corregdo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

21.10. O fiscal técnico deverd apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliagdo da execugdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados.

21.11. Em hipdtese alguma, serd admitido que a propria CONTRATADA materialize a avaliagdo de desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos realizados.

21.12. A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacdo do servigo com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia, resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao
controle do prestador.

21.13. Na hipdtese de comportamento continuo de desconformidade da prestagdo do servigo em relagdo a qualidade exigida, bem como quando esta ultrapassar os niveis minimos toleraveis previstos nos indicadores, além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sangdes a
CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato convocatério.

21.14. O fiscal técnico podera realizar avaliagdo diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestagdo dos servigos.

21.15. A conformidade do material a ser utilizado na execugdo dos servigos devera ser verificada juntamente com o documento da CONTRATADA que contenha sua relagdo detalhada, de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e na proposta, informando as

respectivas quantidades e especificagBes técnicas, tais como: marca, qualidade e forma de uso.

21.16. As disposigcdes previstas nesta clausula ndo excluem o disposto no Anexo VIII da Instrugdo Normativa SEGES/MPDG n2 05, de 2017, aplicavel no que for pertinente a contratagdo.



21.17. A fiscalizagdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢des técnicas, vicios redibitérios, ou emprego de material inadequado ou de
qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo implica corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes, gestores e fiscais, de conformidade com o art. 70 da Lei n? 8.666, de 1993.

22. DO RECEBIMENTO E ACEITACAO DO OBJETO

22.1. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura deve ser precedida do recebimento provisério e definitivo dos servigos, nos termos abaixo.

22.2. No prazo de até 5 dias corridos do adimplemento da parcela, a CONTRATADA deverd entregar toda a documentagdo comprobatdria do cumprimento da obrigagdo contratual;
22.3. O recebimento provisério sera realizado pelo fiscal técnico e setorial ou pela equipe de fiscalizagdo ap6s a entrega da documentagdo acima, da seguinte forma:

a) A CONTRATANTE realizard conferéncia minuciosa de todos os servigos executados, por meio de profissionais técnicos competentes, acompanhados dos profissionais encarregados pelo servigo, com a finalidade de verificar se o relatério de minutagem auferida esta
adequado com o realmente utilizado, devendo proceder a adequagdo dos servigos e constatar e relacionar os ajustes e revisdes finais que se fizerem necessarios.

b) Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo de faturamento, neste caso do primeiro ao ultimo dia do més, o fiscal técnico do contrato ird apurar o resultado das avaliagbes da execugcdo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e
qualidade da prestagdo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a CONTRATADA, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

c) A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes resultantes da execugdo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagdo ndo
atestar a Ultima e/ou Unica medicdo de servicos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

d) O Recebimento Provisdrio também ficara sujeito, a conferéncia dos relatérios de minutagem emitidos pela CONTRATADA, que podera ser efetuado com o cruzamento de informagdes de utilizagdo da URA da empresa de Central de Atendimento ao Usudrio.
e) No prazo de até 10 dias corridos a partir do recebimento dos documentos da CONTRATADA, cada fiscal ou a equipe de fiscalizagdo devera elaborar Relatério Circunstanciado em consonancia com suas atribui¢des, e encaminha-lo ao gestor do contrato.

f) Quando a fiscalizagdo for exercida por um Unico servidor, o relatdrio circunstanciado devera conter o registro, a analise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execugdo do contrato, em relagdo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar
necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

g) Serd considerado como ocorrido o recebimento provisério com a entrega do relatério circunstanciado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.
h) Na hipdtese de a verificagdo a que se refere item anterior ndo ser procedida tempestivamente, reputar-se-a como realizada, consumando-se o recebimento provisério no dia do esgotamento do prazo.
22.4. No prazo de até 10 (dez) dias corridos a partir do Recebimento Provisério dos servicos, o Gestor do Contrato deverd providenciar o recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execugdo dos servigos, obedecendo as seguintes diretrizes:

a) Realizar a anadlise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizagdo e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as
respectivas corregoes;

b) Emitir Termo Circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e documentag¢des apresentadas; e
c) Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagdo.

22.5. O Recebimento Provisério ou Definitivo do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA pelos prejuizos resultantes da incorreta execugdo do contrato, ou, em qualquer época, das garantias concedidas e das responsabilidades assumidas em contrato e por forga das
disposigoes legais em vigor.

22.6. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da CONTRATADA, sem
prejuizo da aplicagdo de penalidades.

23. DO PAGAMENTO

23.1. 0 pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 30 (trinta) dias, contados do recebimento da Nota Fiscal/Fatura.

23.2. Os pagamentos decorrentes de despesas cujos valores ndo ultrapassem o limite de que trata o inciso Il do art. 24 da Lei 8.666, de 1993, deverdo ser efetuados no prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, contados da data da apresentac¢do da Nota Fiscal/Fatura, nos termos do art. 59,
§ 32, da Lei n? 8.666, de 1993.

23.3. A emissdo da Nota Fiscal/Fatura sera precedida do recebimento definitivo do servico, conforme este Termo de Referéncia.

23.4. A Nota Fiscal ou Fatura deverd ser obrigatoriamente acompanhada da comprovagdo da regularidade fiscal, constatada por meio de consulta on-line ao SICAF ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante consulta aos sitios eletrénicos oficiais ou a
documentag¢do mencionada no art. 29 da Lei n? 8.666, de 1993.

23.5. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade do fornecedor contratado, deverdo ser tomadas as providéncias previstas no art. 31 da Instrugdo Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018.

23.6. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal ou Fatura apresentada expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

a) o prazo de validade;

b) a data da emissdo;

c) os dados do contrato e do érgdo CONTRATANTE;
d) o periodo de prestagdo dos servigos;

e) ovalor a pagar; e

f) eventual destaque do valor de reteng@es tributarias cabiveis.



23.7. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura, ou circunstincia que impeca a liquidagdo da despesa, o pagamento ficara sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apds a comprovagio
da regularizagdo da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE;

23.8. Nos termos do item 1, do Anexo VIII-A da Instrugdo Normativa SEGES/MPDG n2 05, de 2017, sera efetuada a retengdo ou glosa no pagamento, proporcional a irregularidade verificada, sem prejuizo das sangdes cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:
a) ndo produziu os resultados acordados;
b) deixou de executar as atividades contratadas, ou ndo as executou com a qualidade minima exigida;

c) deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execugdo do servigo, ou utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

23.9. Serd considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para pagamento.

23.10. Antes de cada pagamento a CONTRATADA, sera realizada consulta ao SICAF para verificar a manutenc¢do das condi¢Bes de habilitagdo exigidas no edital. Constatando-se, junto ao SICAF, a situagdo de irregularidade da CONTRATADA, sera providenciada sua notificagdo, por
escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da CONTRATANTE.

23.11. Previamente a emissdo de nota de empenho e a cada pagamento, a Administragdo devera realizar consulta ao SICAF para identificar possivel suspensdo temporaria de participagdo em licitagdo, no ambito do 6rgdo ou entidade, proibigdo de contratar com o Poder Publico,
bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o disposto no art. 29, da Instrugdo Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018.

23.12. Ndo havendo regularizagdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a CONTRATANTE devera comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizagdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser
efetuado, para que sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

23.13. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE deverd adotar as medidas necessarias a rescisdo contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla defesa.

23.14. Havendo a efetiva execugdo do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a CONTRATADA ndo regularize sua situagdo junto ao SICAF.

23.15. Serd rescindido o contrato em execugdo com a CONTRATADA inadimplente no SICAF, salvo por motivo de economicidade, seguranga nacional ou outro de interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da
CONTRATANTE.

23.16. Quando do pagamento, serd efetuada a retengdo tributaria prevista na legislagdo aplicavel, em especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1993, nos termos do item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MPDG n2 5/2017, quando couber.

23.17. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servigos prestados, a empresa privada que tenha em seu quadro societario servidor publico da ativa do 6rgdo CONTRATANTE, com fundamento na Lei de Diretrizes Orcamentarias vigente.

23.18. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA nao tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensagao financeira devida pela CONTRATANTE, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da

parcela é calculada mediante a aplicagdo da seguinte formula:

EM =1x N x VP, sendo:

EM = Encargos moratérios;

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

I = indice de compensagio financeira = 0,00016438, assim apurado:

1= (TX) 1=(6/100) 1=0,00016438
365 TX = Percentual da taxa anual = 6%
24. DO REAJUSTE
24.1. Os pregos sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da assinatura do contrato.
24.2. Dentro do prazo de vigéncia do contrato e mediante solicitacio da CONTRATADA, os precos do objeto deste instrumento, desde que observado o interregno minimo de um ano, contado da data limite da assinatura do contrato, poderao ser reajustados utilizando-se do indice
de Pregos ao Consumidor Amplo - IPCA do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, acumulado em 12 (doze) meses, com base na seguinte férmula:
R=(l=lo).P
lo
24.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano sera contado a partir dos efeitos financeiros do ultimo reajuste.
24.4. No caso de atraso ou ndo divulgagdo do indice de reajustamento, o CONTRATANTE pagard a CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variagdo conhecida, liquidando a diferenga correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada
a apresentar memoria de calculo referente ao reajustamento de pregos do valor remanescente, sempre que este ocorrer.
24.5. Nas aferigdes finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.
24.6. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituigdo, o que vier a ser determinado pela legislagdo entdo em vigor.
24.7. Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.
24.8. O reajuste sera realizado por apostilamento.
25. DA GARANTIA DA EXECUGAO CONTRATUAL
25.1. O adjudicatario prestard garantia de execugdo do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n2 8.666, de 1993, com validade durante a execugdo do contrato e por 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia contratual, no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor

total do contrato.



25.2. No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogaveis por igual periodo, a critério do CONTRATANTE, contados da assinatura do contrato, a CONTRATADA devera apresentar comprovante de prestagdo de garantia, podendo optar por caugdo em dinheiro ou titulos da divida
publica, seguro-garantia ou fianga bancaria.

25.3. A inobservancia do prazo fixado para apresentagdo da garantia acarretard a aplicagdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

25.4. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administragdo a promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas clausulas, conforme dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n2 8.666 de 1993.
25.5. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo de 90 dias apds o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MPDG n2? 5/2017.

25.6. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

a) prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigacées nele previstas;
b) prejuizos diretos causados a Administragdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;
c) multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragdo a CONTRATADA; e

d) obrigagdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo adimplidas pela CONTRATADA, quando couber.

25.7. A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados no item anterior, observada a legislagdo que rege a matéria.

25.8. A garantia em dinheiro deverd ser efetuada em favor da CONTRATANTE, em conta especifica na Caixa Econdmica Federal, com corre¢do monetaria.

25.9. Caso a opgdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidagdo e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econ6micos, conforme
definido pelo Ministério da Fazenda.

25.10. No caso de garantia na modalidade de fianga bancaria, devera constar expressa rentncia do fiador aos beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

25.11. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagado de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada a nova situagdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratagdo.

25.12. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigagdo, a CONTRATADA obriga-se a fazer a respectiva reposi¢do no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados da data em que for notificada.

25.13. A CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.

25.14. Serd considerada extinta a garantia:

a) com a devolugdo da apdlice, carta fianga ou autorizacdo para o levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo da CONTRATANTE, mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as
clausulas do contrato;

b) no prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a Administragdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo serd ampliado, nos termos da comunicagdo, conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo VII-F da IN
SEGES/MPDG n2 05/2017.

25.15. 0 garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela CONTRATANTE com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes a CONTRATADA.

25.16. A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste Edital e no Contrato.

26. DAS SANCGES ADMINISTRATIVAS

26.1. Com fundamento na Portaria n? 120/2016, do Ministério da Educacdo, no artigo 72 da Lei n2 10.520/2002 e no art. 49 do Decreto n210.024/2019, ficara impedida de licitar e contratar com a Unido e sera descredenciada no SICAF e no cadastro de fornecedores da

CONTRATANTE, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, garantida a ampla defesa, sem prejuizo das multas previstas no Edital, Termo, Contrato e demais cominag&es legais, a(s) CONTRATADA(S) que:
a) apresentar documentacdo falsa;
b) ensejar o retardamento da execugdo do objeto;
c) falhar ou fraudar na execugdo do contrato;
d) deixar de entregar a documentagdo exigida no edital;
e) ndo mantiver a proposta e ndo assinar o contrato;
f) comportar-se de modo inidéneo;
g) fizer declaragdo falsa;
h) cometer fraude fiscal;

i) ouincorrer em qualquer pratica vedada pela Portaria MEC n2 120/2016.

26.2. Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a declaragdo falsa quanto as condi¢bes de participa¢do, quanto ao enquadramento como ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo apds o encerramento da fase de lances.
26.3. As sangbes previstas nos incisos |, Ill e IV do art. 87 da Lei 8.666/93 poderdo ser aplicadas juntamente com a do inciso Il do mesmo artigo, facultada a defesa prévia do interessado, no respectivo processo, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar a partir da notificacdo da
empresa.

26.4. Em qualquer hipétese de aplicagdo de sang8es serd assegurado a licitante vencedora o contraditério e a ampla defesa.



26.5. Sem prejuizo das sangdes previstas no item anterior, com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei n2 8.666/93, a CONTRATADA ficara sujeita, no caso de atraso injustificado, assim considerado pela Administracdo, inexecucdo parcial ou inexecugdo total da obrigacdo, sem
prejuizo das responsabilidades civil e criminal, assegurada a prévia e ampla defesa, as penalidades previstas no artigo 52 a 72 da Portaria n2 120/2016. Abaixo destacam-se as possiveis sangdes:

26.5.1. Adverténcia;
26.5.2. Multa de:
a) 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de atraso, na entrega da execugdo de servigos, calculado sobre o valor correspondente a parte inadimplente, até o limite de 9,9%, que corresponde até trinta dias de atraso;

b) 0,66% (sessenta e seis centésimos por cento) por dia de atraso, na entrega da execugdo de servigos, calculado, desde o primeiro dia de atraso, sobre o valor correspondente a parte inadimplente, em carater excepcional, e a critério do CONTRATANTE, quando o atraso
ultrapassar trinta dias;

¢) 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato, por descumprimento do prazo de entrega, sem prejuizo de demais sangdes;

d) 15% (quinze por cento) em caso de recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato ou retirar o instrumento equivalente e/ou entrega da garantia contratual, dentro do prazo estabelecido pela administragdo, recusa parcial ou total na entrega do material,
recusa na conclusdo do servigo, ou rescisdo do contrato, calculado sobre a parte inadimplente;

e) 20% (vinte por cento) sobre o valor do contrato/nota de empenho, pela inexecugdo total do contrato;

26.5.3. suspensdo tempordria do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com o Ministério da Educagdo, pelo prazo de até 2 (dois) anos;
26.5.4. declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou até que seja promovida a reabilitagdo, perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre
que a CONTRATADA ressarcir a CONTRATANTE pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sangdo aplicada.

26.6. No caso de ocorréncia concomitante das multas previstas nas alineas “a” e “b” com as da alinea “c”, o percentual aplicado ndo poderd ultrapassar a 7% (sete por cento) do Contrato.

26.7. A Multa de Mora serda formalizada por simples apostilamento contratual, na forma do art. 65, §82, da Lei n2 8.666, de 1993, e sera executada apds regular processo administrativo, consoante o art. 72, observada a seguinte ordem:

I — mediante desconto no valor da garantia depositada do respectivo contrato;
II — mediante desconto no valor das parcelas devidas 8 CONTRATADA;

III — mediante procedimento administrativo ou judicial de execug@o.

26.8. Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta, respondera 8 CONTRATADA pela sua diferenca, devidamente atualizada pelo indice Geral de Precos — Mercado (IGP-M) ou equivalente, que sera descontada dos pagamentos eventualmente
devidos pela Administragdo ou cobrados judicialmente.

26.9. O atraso, para efeito de calculo de multa, serd contado em dias corridos, a partir do dia seguinte ao do vencimento do prazo de entrega ou execugdo do contrato, se dia de expediente normal na repartigao interessada, ou no primeiro dia util seguinte.

26.10. As sang¢des de adverténcia, suspensdo temporaria do direito de contratar com a Administragdo e de declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica poderdo ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com as de multa.

26.11. No caso de multa, cuja apuragdo ainda esteja em processamento, ou seja, na fase da defesa prévia e/ou prazo recursal, a CONTRATANTE podera fazer a retengdo do valor correspondente a multa, até a decisdo final, caso ndo obtenha sucesso na execugdo da garantia
ofertada. Caso a defesa prévia e/ou recurso seja aceito, ou aceito parcialmente, pela CONTRATANTE, o valor retido correspondente sera depositado em favor da CONTRATADA, em até 5 (cinco) dias Uteis a contar da data da decisdo final.

26.12. Caso a CONTRATADA descumpra quaisquer condi¢des do Termo de Referéncia poderda a CONTRATANTE aplicar multa de 1% do valor mensal da fatura por dia e por ocorréncia a titulo de glosa em quaisquer faturas posteriores ao ocorrido resguardado o direito a ampla defesa
e do contraditério.

26.13. A aplicacdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-d em processo administrativo com rito estabelecido na Portaria 120/2016, observando-se as regras previstas na Lei n2 8.666, de 1993 e subsidiariamente na Lei 9.784, de 1999.

26.14. A autoridade competente, na aplicagdo das sangdes, levara em consideragdo a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo da pena, a abrangéncia do dano apontada pela area demandante, bem como o dano causado a Administragdo, observado o principio da
proporcionalidade e da razoabilidade.

26.15. As multas devidas e/ou prejuizos causados a CONTRATANTE serdo deduzidos dos valores a serem pagos, ou recolhidos em favor da Unido, ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo inscritos na Divida Ativa da Unido e cobrados judicialmente.

26.16. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

27. ESTIMATIVA DE PRECOS E PRECOS REFERENCIAIS.

27.1. O custo estimado da contratagdo é o previsto no valor global maximo.

27.2. Tal valor foi obtido a partir de pesquisa de mercado realizada pela drea competente, de acordo com os pardmetros definidos na Instru¢cdo Normativa n2 5, de 2014.

28. DOTACAO ORGAMENTARIA E DO EMPENHO

28.1. Os recursos para cobertura das despesas, decorrentes da execugdo dos servigos contratados, correrdo por conta dos recursos consignados no Orgamento Geral da Unido, a cargo do Ministério da Educagdo, para o exercicio de 2019, na Natureza de Despesa Detalhada:
33.90.39.79, PTRES e fonte a definir pela Subsecretaria de Planejamento e Orgamento.

28.2. As despesas para o exercicio subsequente estardo submetidas a dotagdo orcamentdria prépria prevista para atendimento a presente finalidade, a ser consignada ao MEC na Lei Orgamentaria da Unido.

29. DAS DISPOSIGOES GERAIS

29.1. A CONTRATADA fica obrigada a manter durante a execugdo deste instrumento, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagdo estipuladas para participagdo na licitagdo.



29.2. Duvidas na interpretagdo deste Termo de Referéncia poderdo ser esclarecidas pelo correio eletrénico: cpl@mec.gov.br, subsidiado pela drea técnica.

29.3. 0 esclarecimento de duvidas a respeito de condi¢bes do edital e de outros assuntos relacionados a presente licitacdo serdo divulgados mediante publicacdo de notas na pégina web, no endereco www.mec.gov.br, no link “Acesso a informag&o/Licitacbes e Contratos”, bem
como no sitio eletronico Compras Governamentais, ficando as licitantes obrigadas a acessa-la para a obtengdo das informagdes prestadas pelo Pregoeiro.

29.4. Todos os quesitos inerentes aos servigos involuntariamente ndo explicitos neste Termo, mas necessarios a execugado total dos servigos e ao seu perfeito acabamento, serdo de responsabilidade da CONTRATADA.

29.5. O Foro para dirimir quaisquer litigios oriundos do presente termo é o da Justica Federal, Sec¢o Judiciaria de Brasilia/DF.
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