FIESC

ATENCAO LICITANTES - DICAS IMPORTANTES

Leia e releia este Edital.

E importantissimo que para participar desta licitagdo vocé se certifique de tudo o
que esta contido no Edital: desde a data de abertura e do julgamento, passando
pelo objeto da licitacdo, a documentacgdo solicitada para habilitacdo, até os prazos
e formas para questionamentos, recursos e outros aspectos.

Leia o Edital na integra, a fim de n&o correr o risco de ficar inabilitado ou
desclassificado pela falta de algum documento ou por um simples erro de
proposta.

Em caso de duvida, utilize seu direito ao esclarecimento, mas nunca participe sem
estar ciente de todas as condi¢coes do Edital.

Toda solicitacdo de esclarecimento/questionamento devera ser feita
exclusivamente pelo e-mail: aquisicoes@fiesc.com.br até o dia 22/01/2019.

Apés a leitura deste Edital, comece ja a preparar a documentacédo, pois alguns
documentos podem levar dias para chegar as suas maos, caso nao estejam
regularizados.

Formule sua proposta com cuidado — Analise tudo o que foi solicitado e fique
atento aos detalhes!

Esteja atento também ao momento correto de envio de documentos de
habilitacdo, pois estes possuem prazos estabelecidos no Edital para serem
encaminhados.

Atenciosamente,

Comisséo Permanente de Licitagéo
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EDITAL DE PREGAO PRESENCIAL

N° 008/2019/FIESC
Entidade(s): FIESC

Modalidade: PREGAO N° 008/2019

Forma: PRESENCIAL Tipo: MENOR PRECO GLOBAL

Entrega (envelopes): 25/01/2019 Horario: até as 14 h

Abertura (envelopes): 25/01/2019 | Horario: 14 h

Local (entrega e abertura dos envelopes): Rodovia Admar Gonzaga, 2765, Térreo,
Itacorubi, CEP: 88034-001, Floriandpolis/SC — Sede FIESC

Sera desclassificada a empresa que apresentar os envelopes apds a data e
horario previstos acima

A FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DE SANTA CATARINA - FIESC,
CNPJ n.° 83.873.877/0001-14, o SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA/ Departamento
Regional de Santa Catarina — SESI/DR/SC, CNPJ n.° 03.777.341/0001-66, o SERVICO
NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL/ Departamento Regional de Santa
Catarina — SENAI/DR/SC, CNPJ n.° 03.774.688/0001-55 e o INSTITUTO EUVALDO
LODI DE SANTA CATARINA - IEL/SC, CNPJ n.° 83.843.912/0001-52, com sede na
Rodovia Admar Gonzaga, n° 2.765, Itacorubi, Florianépolis — SC, doravante denominadas
simplesmente Entidades Licitantes, por meio da Comissdo Permanente de Licitacéo,
torna publico aos interessados que promovera LICITACAO pela modalidade de
PREGAO, na forma PRESENCIAL, do tipo MENOR PRECO GLOBAL, que se regera
pelo Regulamento de Licitacdes e Contratos do SESI e SENAI, devidamente publicado
no D.O.U. de 16/09/1998, com as posteriores alteracdes publicadas em 26/10/2001,
11/11/2002, 24/02/2006, 11/05/2011 e 23/12/2011, e demais disposicdes deste Edital e
Seus anexos.

Os documentos relacionados a seguir sdo partes integrantes deste Edital:

Anexo | — Termo de referéncia;

Anexo Il — Modelo de carta de credenciamento;

Anexo Il — Modelo de proposta comercial,

Anexo IV - Declaracédo especial;

Anexo V — TERMO DE COMPROMISSO COM A SEGURANCA DA INFORMACAO
Anexo VI - Minuta do contrato.

1 - DO OBJETO

1.1 — A presente licitacdo tem como objeto a selecdo de propostas para Contratacdo de
empresa especializada em servicos de planejamento, desenvolvimento, implantacéo,
operagdo e gestdo de Contact Center, com formato multicanal e omnichannel, blended
(ativo e receptivo), para tratamento das demandas relacionadas aos servigos prestados
pela FIESC, SESI/SC, SENAI/SC e IEL/SC, conforme condicbes e exigéncias deste
Edital e seus anexos.

2 — DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO
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2.1 — Respeitadas as normas vigentes e demais condi¢cbes constantes deste Edital,
podera participar da presente licitacdo o fornecedor que:

2.1.1 — Apresentar na data e horario da abertura da proposta, cOpias autenticadas ou
originais dos documentos exigidos neste instrumento e que atendam as exigéncias deste
Edital e seus anexos;

2.1.2 — Esteja devidamente constituido em acordo com a atividade prevista no objeto
deste Edital;

2.1.3 — Solicitar a inclusdo no cadastro geral de fornecedores das Entidades Licitantes,
até 01 (um) dia dutili antes da abertura deste pregdo, por meio do site
http://portaldofornecedor.sesisc.org.br - secdo “cadastre-se”.

2.2 — O Edital e seus anexos, bem como seus esclarecimentos, erratas e prorrogagoes
estardo disponiveis nas Entidades Licitantes por meio do site
http://portaldofornecedor.sesisc.org.br, sendo de responsabilidade do fornecedor o
acompanhamento, no mesmo site, de alteracdes que porventura ocorrerem.

2.3 — Nao podera participar da presente licitagdo o fornecedor que:

2.3.1 — Vencedor em licitacdo anterior esteja em atraso na entrega, total ou parcial, do
objeto que lhe foi adjudicado, bem como aquela que, adjudicada nos ultimos dois anos,
ndo tenha cumprido o contrato, independente de qualquer modalidade de aquisi¢cdo ou de
qualquer outra penalidade que lhe tenha sido aplicada pelas Entidades Licitantes;

2.3.2 — Tenha participacdo seja a que titulo for, de dirigentes ou empregados das
Entidades Licitantes;

2.3.3 — Esteja sob decretacdo de faléncia, dissolucdo ou liquidacao;
2.3.4 — Seja estrangeiro e ndo esteja legalmente estabelecido no Brasil;

2.3.5 — Esteja inscrito no Cadastro Nacional das Empresas Inidbneas e Suspensas
(CEIS).

| 3 — DO CREDENCIAMENTO

3.1 — Os fornecedores licitantes deverao se fazer presentes na sessao publica do Pregao,
na data e horario fixados no preambulo deste Edital, para o credenciamento.

3.2 — Cada fornecedor apresentar-se-A& com apenas um representante legal, que
devidamente munido de credenciais, como estabelece este item, serd o Unico admitido a
intervir nas fases do procedimento licitatério, respondendo assim, por todos os efeitos
devendo ainda, no ato da abertura dos envelopes, identificar-se exibindo carteira de
identidade, ndo sendo admitida a participacdo de um mesmo representante para mais de
um fornecedor licitante.

3.2.1 - Por credenciamento entende-se a apresentacdo conjunta dos seguintes
documentos:
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3.2.1.1 — No caso do representante ser socio-gerente ou diretor do fornecedor
licitante:

a) copia autenticada do documento oficial de identidade;

b) copia autenticada do documento de constituicdo da empresa, de acordo com as
exigéncias legais, pertinentes ao ramo de atividade (contrato social, registro comercial,
atos constitutivo, decreto de autorizacao, etc.).

3.2.1.2 — No caso do representante ndo ser sdcio-gerente ou diretor do fornecedor
licitante:

a) carta de credenciamento de acordo com o modelo do ANEXO Il, que integra este
Edital ou procuracdo, que comprove a outorga de representacdo, com poderes para
formular ofertas e lances de precos e praticar todos os demais atos pertinentes ao
certame, em nome do fornecedor licitante e com firma reconhecida;

b) cépia autenticada do contrato social da empresa ou estatuto com ata da assembleia
que elegeu a atual diretoria, devidamente registrado na Junta Comercial do Estado ou
publicagdo da mesma em jornal de grande circulagéo;

C) copia autenticada do documento oficial de identidade do outorgado.

3.3 — A carta de credenciamento ou instrumento particular de procuracdo, emitido por
pessoa juridica, somente serd aceito acompanhado do documento de constituicdo da
empresa, onde conste a competéncia do titular para a pratica desta outorga.

3.4 — A ndo apresentagdo do credenciamento, a incorregdo do documento credencial ou
a auséncia do representante, ndo implicard na exclusdo da proposta do certame nem em
inabilitacdo do fornecedor licitante, contudo, ndo serdo aceitos lances verbais, nem
manifestacdo em nome do fornecedor licitante nesta licitagao.

3.5 — Para o credenciamento a fornecedor devera, obrigatoriamente, apresentar os
documentos relacionados nos itens 3.2.1.1 ou 3.2.1.2, em original ou por coépia
autenticada e no caso de coépia simples, a Comissdo Permanente de Licitacdo podera
autenticar o documento apresentado pelo fornecedor, no dia da sesséo de abertura dos
envelopes, desde que acompanhado do documento original, onde neste caso, a
autenticacdo so sera valida para efeitos da presente licitagéo.

4 — DA APRESENTAGAO DOS DOCUMENTOS DE PROPOSTA COMERCIAL E
HABILITACAO

4.1 — No local, data e horario indicados no predmbulo deste Edital, cada fornecedor
licitante devera apresentar ao Pregoeiro, apds o credenciamento, os documentos de
proposta comercial e de habilitagdo, em 02 (dois) envelopes lacrados, distintos e opacos,
denominados “envelope n°. 1” e “envelope n°. 2”, identificados em seu lado externo pelo
namero da licitagdo, dados do fornecedor licitante, data e horario da abertura, conforme
padréo abaixo:

FIESC — GEADM — COORDENADORIA DE AQUISICOES
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

PREGAO PRESENCIAL N.° 008/2019 — FIESC
ENVELOPE N.° 01 - PROPOSTA COMERCIAL
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RAZAO SOCIAL DO FORNECEDOR LICITANTE:
CNPJ:

FONE/FAX/ E-MAIL

ABERTURA: DIA 25/01/2019 as 14 h

FIESC - GEADM — COORDENADORIA DE AQUISICOES
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

PREGAO PRESENCIAL N.° 008/2019 — FIESC
ENVELOPE N.° 02 - DOCUMENTOS DE HABILITACAO
RAZAO SOCIAL DO FORNECEDOR LICITANTE:

CNPJ:

FONE/FAX/ E-MAIL

ABERTURA: DIA 25/01/2019 as 14 h

4.2 — Caso o fornecedor licitante deseje remeter os envelopes antecipadamente, devera
colocar os 02 (dois) envelopes, n°. 1 e n° 2, dentro de um terceiro, procedendo ao
enderecamento de postagem normal indicando os dados, com as informagdes citadas
abaixo, sendo que é de inteira responsabilidade do fornecedor participante a confirmacgéo
da chegada dos envelopes dentro do tempo habil;

FIESC — GEADM — COORDENADORIA DE AQUISICOES
Rodovia Admar Gonzaga N° 2.765, Itacorubi, Floriandpolis — SC - CEP 88.034-001-
Sede da FIESC.

COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

PREGAO PRESENCIAL N.° 008/2019 — FIESC
ENVELOPES N.°01 e 02

RAZAO SOCIAL DO FORNECEDOR LICITANTE:

CNPJ:

FONE/FAX/ E-MAIL

ENTREGA DOS ENVELOPES DIA 25/01/2019 as 14 h
ABERTURA: DIA 25/01/2019 as 14 h

4.3 — Os documentos relativos a habilitagcdo deverdo ser apresentados em original
ou por qualquer processo de cOpia, devidamente autenticada por cartério
competente.

4.4 — No caso de copia simples, a Comissdo Permanente de Licitagdo podera autenticar
o documento apresentado pelo fornecedor licitante, anteriormente ou no dia da sessao de
abertura dos envelopes, desde que acompanhado do documento original, onde a
autenticacdo s0 sera valida para efeitos da presente licitacao.

4.5 — As certidbes extraidas da internet, nos sites de o6rgaos publicos, ficarao
condicionadas a confirmacdo pela Comissdo Permanente de Licitacdo de sua
autenticidade e validade.

5 — DA PROPOSTA COMERCIAL — ENVELOPE 01

5.1 — A proposta comercial deverd ser apresentada digitada/impressa, em lingua
portuguesa, em papel timbrado ou com carimbo do fornecedor, em 01 (uma) Unica via,
sem rasuras, emendas ou entrelinhas, com todas as suas folhas numeradas e rubricadas,
sem cotagfes alternativas, com razéo social do fornecedor, numero do CNPJ, endereco
completo, telefone/fax, e-mail, dados bancéarios, dados do representante legal,
5
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responsavel que ir4 assinar o contrato, data e assinatura do representante devidamente
identificado.

5.2 — A proposta comercial apresentada conforme o ANEXO IIl (Modelo de proposta
comercial) integrante deste Edital, formulada em moeda corrente nacional contera precos
unitarios e preco global, que ndo poderdo ser superiores aos valores apresentados no
Limitador de Precgo estabelecido no ANEXO | deste instrumento.

5.2.1. — Anexo a proposta comercial a empresa licitante deve apresentar um
relatério com o DESCRITIVO DAS INSTALACOES FiSICAS, composto da
seguinte forma: Descritivo e ilustracdo (fotos) das instalacdes onde sera
executado o contrato das Entidades Licitantes, contendo no minimo os
espacos de operagdo, salas de treinamento, ambientes de convivéncia,
espacos de armarios, banheiros e espaco, conforme item 3.17.5 do Anexo |
deste Edital.

5.3 — Os pregos propostos serdo considerados completos devendo abranger todos os
tributos (impostos, taxas, emolumentos, contribui¢cdes fiscais e parafiscais), fornecimento
de méao-de-obra especializada, leis sociais, administracdo, lucros, equipamentos e
ferramentais, transporte de material e de pessoal e qualquer despesa, acessoria e/ou
necessaria, ndo especificada neste Edital.

5.4 — Os pregos propostos deverdo ser limitados a duas casas decimais.

5.5 — As propostas comerciais deveréo especificar claramente o prazo de sua validade
nao podendo ser inferior a 60 (sessenta) dias, contados da abertura das mesmas, sendo
considerado este prazo na falta de especificacdo na proposta.

5.6 — Seré aceita de cada fornecedor licitante apenas uma cotagdo para o item e sera
desclassificada a que apresentar proposta alternativa, assim como a que apresentar mais
de uma condi¢cdo de pagamento para o item.

5.7 — Em caso de divergéncia entre precos unitérios e totais sera considerado o primeiro,
e, entre expressos em algarismos e por extenso, prevalecera o ultimo.

5.8 — Falta de data, assinatura e/ou rubrica da proposta podera ser suprida pelo
representante legal presente a reunido de abertura dos envelopes, com poderes para
esse fim.

5.9 — ApOs apresentacdo da proposta, ndo caberd desisténcia, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

6 — DA FASE COMPETITIVA DO CERTAME

6.1 — Apos o inicio da sessao e recebidos os envelopes, 0 Pregoeiro passara a abertura
do envelope n° 01 — DA PROPOSTA COMERCIAL, sendo feita a sua conferéncia e
posterior rubrica.

6.2 — Nao sera permitido o ingresso de fornecedores retardatarios apés o inicio da
sessdao, salvo como ouvintes.
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6.3 — As propostas comerciais serdo analisadas individualmente, onde o Pregoeiro faré a
leitura em voz alta dos valores ofertados, desclassificando-se aquelas que ndo atendam
as condicdes definidas no instrumento convocatorio, de acordo com o critério descrito no
ANEXO | deste Edital.

6.4 — Também serdo desclassificadas as propostas:
a) com preco superior ao estabelecido no ANEXO | do Edital, item 8;

6.5 — N&o serdo considerados motivos para desclassificacdo simples omissfes ou
irregularidades formais na proposta, desde que sejam irrelevantes, ndo prejudiquem o
processamento da licitagdo, o entendimento da proposta e ndo firam os direitos dos
demais fornecedores licitantes.

6.6 — Serdo classificadas para a fase de lances verbais a proposta de menor preco e
aquelas em valores sucessivos e superiores em até 15% (quinze por cento),
relativamente a de menor prego, para que seus autores participem dos lances verbais;

6.6.1 — Quando nao forem classificadas, no minimo, 3 (trés) propostas escritas de preco,
conforme o subitem anterior, seréo classificadas a de menor preco e as duas melhores
propostas de preco subsequentes, até o maximo de 3 (trés), para que seus autores
participem dos lances verbais;

6.6.2. No caso de propostas escritas de preco empatadas, classificadas conforme o
disposto nos subitens anteriores serdo todas admitidas para a fase de lances verbais,
independentemente do nimero de fornecedores licitantes;

6.6.3. A classificagdo de apenas duas propostas escritas de preco néo inviabilizara a
realizacdo da fase de lances verbais;

6.6.4. As propostas que, em razdo dos critérios definidos nos subitens anteriores, nao
integrarem a lista de classificadas para a fase de lances, também serdo consideradas
desclassificadas do certame.

6.7 — Sera facultado ao Pregoeiro a postergacéo da fase de lances, em face de eventuais
registros e/ou desclassificacdo de fornecedores licitantes que poderdo realizar pedido de
reconsideracdo de sua proposta a propria Comissdo Permanente de Licitagéo.

6.8 — Realizada a classificacdo das propostas escritas, ter4 inicio a etapa de
apresentacdo de lances verbais, conforme os itens subsequentes:

6.9 — O Pregoeiro convidard os representantes credenciados dos fornecedores
classificados, a apresentar, individualmente os lances, que deverdo ser formulados de
forma sucessiva, a partir da proposta escrita classificada de maior preco, em valores
distintos e decrescentes, prosseguindo sequencialmente em ordem decrescente de valor.

6.9.1. No caso acima, se existirem propostas classificadas empatadas, o desempate se
far4 por sorteio na prépria sessdo do Pregdo, para se saber qual fornecedor podera
apresentar seu lance primeiro.

6.10 — O valor dos lances podera ser fixado e alterado, pelo Pregoeiro, durante a sesséo.
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6.11 — Havendo lance, o Pregoeiro realizara uma nova rodada, comecando pelo autor da
Gltima proposta (maior lance verbal), e assim, sucessivamente, até que, numa rodada
completa, ndo haja mais lance e se obtenha em definitivo, a proposta de menor preco.

6.12 — Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que
for apresentado em primeiro lugar.

6.13 — Durante o transcurso da sessao publica, o Pregoeiro informaréd constantemente os
fornecedores licitantes o valor do menor lance.

6.14 — Somente serdo considerados os lances inferiores ao menor preco obtido, ficando
ainda facultada ao Pregoeiro, em funcdo da morosidade da sessao por lances irrisérios, a
fixacdo de lances minimos.

6.15 — O fornecedor licitante que ndo apresentar lance em uma rodada (se abstiver), ndo
ficara impedido de patrticipar de nova rodada, caso ocorra.

6.16 — O encerramento da etapa competitiva dar-se-a quando, convocados pelo
Pregoeiro, os fornecedores licitantes deixarem de apresentar novos lances, quando sera
obtida a classificagcao geral das propostas, exclusivamente pelo critério de menor preco.

6.17 — Caso nao se realize lance verbal ou encerrada a etapa competitiva, o Pregoeiro
far4 solicitacdo ou contraproposta ao fornecedor licitante que tenha apresentado a
proposta de menor precgo, para que seja obtida melhor proposta, observado os critérios
de julgamento, ndo sendo admitido negociar condi¢cdes diferentes previstas neste edital.

6.18 — O Pregoeiro, ap0s declarar encerrada a fase de lances verbais, ordenara os
lances em ordem crescente de precos, indicando o fornecedor licitante classificado em
primeiro lugar.

6.19 — Nao podera haver desisténcia dos lances ofertados.
6.20 — Seré& desclassificada a proposta que contiver 0 pre¢o ou a prestacdo de servigos
condicionados a prazos, descontos, vantagens de qualquer natureza ndo previstas neste

Pregéo, inclusive financiamentos subsidiados ou a fundo perdido.

6.21 — Em caso de divergéncia entre informag¢des contidas em documentacdo impressa e
na proposta especifica, prevalecerdo as da proposta.

6.22 — E facultado ao Pregoeiro, suspender a sess&o quando necessario.
6.23 — Sera facultado a Comissao Permanente de Licitacdo, ao seu critério, inverter

0 procedimento de abertura dos envelopes, abrindo primeiramente os envelopes de
habilitacdo e ap0s os envelopes de proposta comercial dos licitantes habilitados.

7 — DOS CRITERIOS DE JULGAMENTO E DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

7.1 — A Comisséo efetuara o julgamento das propostas pelo critério do MENOR
PRECO GLOBAL, dentro do limitador estabelecido.
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7.2 — O fornecedor licitante classificado em primeiro lugar devera apresentar proposta
comercial atualizada, escrita e assinada nos moldes do ANEXO Ill com o0 prec¢o unitario
de cada item e o preco global vencedor do lance, apds o encerramento da licitagao.

7.2.1 — A proposta atualizada ndo podera implicar aumento de seu preco, onde o
fornecedor licitante sera desclassificado em caso de ndo corre¢cdo ou de nao justificar
eventuais falhas apontadas pelo Pregoeiro.

7.3 — Também serdo desclassificadas as propostas, que sejam irregulares, que nao
atenderem as exigéncias do presente Edital e seus anexos.

8 — DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO — ENVELOPE 02

8.1 — Efetuados os procedimentos de classificacdo de precos deste Edital, e sendo
aceitavel a proposta classificada em primeiro lugar, a Comissdo Permanente de Licitacdo
promovera a abertura do envelope n° 02, referente aos DOCUMENTOS DE
HABILITACAO deste fornecedor, que deveréo ser apresentados da seguinte forma:

8.1.1 — Documentos relativos a habilitacao juridica:
a) registro comercial, no caso de empresa individual; ou

b) inscricdo do ato constitutivo, no caso de sociedades civis, acompanhada de prova da
diretoria em exercicio; ou

) coOpia autenticada do contrato social do fornecedor ou estatuto com ata da assembleia
que elegeu a atual diretoria, devidamente registrado na Junta Comercial do Estado ou
publicacdo da mesma em jornal de grande circulacéo; ou

d) decreto de autorizagdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira, em
funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizacdo para funcionamento, expedido
pelo érgdo competente, quando a atividade assim o exigir.

8.1.2 — Documentos relativos a qualificacdo técnica:

a) 1 (um) atestado de capacidade técnica, fornecido por pessoa juridica de direito publico
ou privado, comprovando a experiéncia na prestacdo de servicos de planejamento,
desenvolvimento, implantagdo, operacdo e gestdo de Contact Center, com formato
multicanal e omnichannel, blended (ativo e receptivo). Os atestados devem conter as
seguintes informacdes: quantitativo de PAS por cliente, volume de atendimento mensal,
recursos multicanal utilizados, tipo de servico comercializado pelo canal, atividade
exercida pela operacdo, acordos de nivel de servicos e solucdo de gestdo de
atendimentos em arquitetura web. Para fins deste item, ndo serdo aceitos atestados de
capacidade técnica de atendimento referentes a servigos prestados em locais fisicos
distintos, a ndo ser no endereco apresentado pela licitante. Os atestados serédo
apresentados com no minimo os quantitativos, caracteristicas e prazos indicados
abaixo:

a.l) entende-se como compativel, em quantidade e caracteristicas com o objeto
da licitacdo, o atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado,
gue comprove a prestacdo de servico concomitante, sendo para o servigco
objeto deste edital, descrito no item 8.1.2 alinea “a”, de no minimo 15
(quinze) Posi¢cdes de Atendimento;
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a.2) caso o fornecedor licitante ndo possua ao menos 01 (um) atestado técnico
gue comprove a execucao de objeto na quantidade exigida nesta licitacdo, sera
aceito o somatorio de atestados de periodos concomitantes até comprovacao
da quantidade solicitada;

a.3) o(s) atestado(s) devera(ao) ser apresentado(s) em papel timbrado original ou
cOpia reprogréfica autenticada, assinados por autoridades ou representante de
guem o expediu, com a devida identificacdo (Nao sera aceito atestado
apresentado no papel timbrado do fornecedor licitante).

b) Apresentar declaracdo que cumpre as exigéncias estabelecidas na NR 17. Caso seja
observado o descumprimento das normas estabelecidas, estara sujeito a rescisdo do
contrato.

c) declaracéo especial preenchida - ANEXO IV deste Edital.

8.1.3 — Documentos relativos a qualificacdo econémico-financeira:
a) certiddo negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo distribuidor da sede do
fornecedor licitante.

b) Balanco Patrimonial do Exercicio Social de 2017, ja exigiveis e apresentados na forma
da lei. Entende-se por Demonstragfes Contabeis apresentadas na forma da lei o
seguinte:

e Deverd apresentar o Balango Patrimonial e DRE assinadas pelas pessoas fisicas
a guem o0s atos constitutivos ou atos especificos atribuirem tal poder e pelo
contador ou técnico em contabilidade legalmente habilitado:

e Em se tratando de empresas que ndo se enquadrem na Instrucdo Normativa
RFB n° 1594 de 01 de dezembro de 2015, deverdo apresentar as demonstracdes
acompanhadas do Termo de Abertura e de Encerramento devidamente
autenticadas no 6rgdo competente (Junta Comercial do Estado / Cart6rio), com as
respectivas folhas numeradas, em sequéncia, ou seja, cépia fiel do Livro Diério.

e Em se tratando de empresas que se enquadrem na Instru¢do Normativa RFB n°
1594 de 01 de dezembro de 2015, deverdo apresentar as demonstragbes na
forma da Escrituracdo Contabil Digital (ECD) transmitida ao Sistema Publico de
Escrituracdo Digital (SPED), por meio do Recibo de Entrega de Livro Digital e
Termo de Abertura e Encerramento (assinaturas por meio do certificado digital).

e As empresas constituidas no exercicio em curso (com menos de um ano de
existéncia) deverdo apresentar o Balanco de Abertura, devidamente registrado ou
autenticado na Junta Comercial da sede ou domicilio do fornecedor licitante.

c) com base nas informacdes constantes das demonstragdes contabeis/financeiras, 0s
fornecedores licitantes serdo avaliados quanto ao seu grau de solvéncia. Para isso serdo
utilizadas as seguintes definicbes e formulacdes:

c.1) comprovacdo de boa situacdo financeira da empresa, baseada na obtencdo de
indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC) e Solvéncia Geral (SG), obtidos a
partir dos dados resultantes da aplicacdo das formulas abaixo, cujos dados seréo
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extraidos das informacdes do balanco da empresa, relativo ao ultimo exercicio, exigiveis
na forma da lei:

Liquidez Geral - LG: Indica a capacidade financeira de a empresa liquidar suas
obrigac¢@es de curto e longo prazo:

ATIVO ATIVO REALIZAVEL
CIRCULANTE + A LONGO PRAZO
LG = --—--- ——-
PASSIVO + PASSIVEL EXIGIVEL
CIRCULANTE A LONGO PRAZO

Liquidez Corrente - LC: Indica a capacidade de a empresa saldar seus
compromissos de curto prazo (menos de 365 dias):

ATIVO CIRCULANTE

PASSIVO CIRCULANTE

Solvéncia Geral — SG: capacidade de a empresa liquidar todos seus
compromissos de curto e longo prazo com a realizacdo de seus ativos totais:

ATIVO TOTAL
SG = ——-—--- Zmmmmmmmmmmmssenonoos
PASSIVO CIRCULANTE + EXIGIVEL A LONGO PRAZO

c.2) a empresa que apresentar resultado igual ou menor que 01 (um) em qualquer dos
indices relativos a Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC) e Solvéncia Geral (SG)
devera comprovar possuir patrimdnio liquido ndo inferior a R$ 197.412,00 (cento e
noventa e sete mil quatrocentos e doze reais).

Patrimdnio Liquido - PL: diferenga entre o ativo e o passivo da empresa em um
determinado instante, representa o somatério dos bens e direitos que restariam a
empresa, uma vez liquidados todos os compromissos contraidos com terceiros:

PL=A-P

Onde:

e A = ATIVO = ATIVO CIRCULANTE + ATIVO REALIZAVEL A LONGO PRAZO
+ ATIVO PERMANENTE

e P =PASSIVO = PASSIVO CIRCULANTE + PASSIVO A LONGO PRAZO

8.1.4 — Documentos relativos a regularidade fiscal:
a) prova de inscri¢do no Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ), pertinente ao seu
ramo de atividade e compativel com o objeto licitado;

b) prova de inscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal, se houver,
relativo ao domicilio ou sede do fornecedor licitante, pertinente ao seu ramo de atividade
e compativel com o objeto contratual;
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c) prova de regularidade com a fazenda federal, por meio da certiddo negativa de débito
ou positiva com efeitos de negativa, prevista na Portaria MF 358, de 5 de setembro de
2014, sendo valida simples cdpia reprografica de consulta na internet, que comprove a
inexisténcia de débito, que podera ser obtida junto ao site www.receita.fazenda.gov.br;

d) prova de regularidade com tributos estaduais, através de certiddo negativa expedida
pela unidade federativa da sede do fornecedor licitante;

e) prova de regularidade com tributos municipais, através de certiddo negativa expedida
pelo municipio sede do fornecedor licitante;

f) prova de regularidade para com o Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
expedido pela Caixa Econdmica Federal, por meio da apresentacao da certiddo negativa
de débito, ou positiva com efeitos de negativa, sendo vélida simples copia reprogréfica de
consulta na Internet, que podera ser obtida junto ao site www.caixa.gov.br;

g) prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante
a apresentacdo de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), expedido pelo
Tribunal Superior do Trabalho, sob o abrigo da Lei n® 12.440/2011, sendo valida simples
cOpia reprografica de consulta na Internet, que poderd ser obtida junto ao site
www.tst.jus.br/certidao.

8.2 — Os documentos supracitados deverdo estar em plena validade, e, quando néo
tiverem sua validade expressa, deverédo ser emitidos com no maximo 60 (sessenta) dias
de antecedéncia da data prevista para abertura das propostas, excetuando-se deste
prazo os documentos de habilitagc&o juridica e os atestados de capacidade técnica.

8.3 — Sera inabilitado o fornecedor licitante que ndo atender as condi¢des estabelecidas
no presente Edital e seus anexos, que apresente documentos com quaisquer tipos de
vicios, erros de conteddo e forma, sejam omissos, vagos, contenham vantagens nao
previstas no ato convocatorio ou ainda, deixarem de apresentar qualquer documento sem
a devida autenticacdo (exceto os emitidos via internet) e que ndo possam ser
esclarecidos ou retificados durante a sessao.

8.4 — Sera considerado habilitado o fornecedor licitante que apresentar a documentagéo
exigida neste Edital e seus anexos, em sua integra, salvo na hipétese abaixo:

8.4.1 — Caso o fornecedor licitante deixe de apresentar algum documento exigido neste
Edital e seus anexos o Pregoeiro podera promover diligéncia para esclarecer ou
complementar a instru¢do do processo para verificar a regularidade do fornecedor
licitante.

8.4.2 — Como resultado da diligéncia acima referida, objetivando um juizo de verdade
real, sera permitida a apresentacdo de documentacdo atualizada e regularizada na

propria sessdo, para apurar fatos existentes a época da licitagdo, concernentes a
documentacao dos participantes.

8.5 — N&o serdo aceitos protocolos em relagcdo aos documentos solicitados neste item.

8.6 — Sob pena de inabilitagdo, todos os documentos apresentados para habilitacdo
deverdo estar em nome do fornecedor licitante com o ndmero do CNPJ e endereco
respectivo, devendo ser observado o seguinte:
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a) se o fornecedor licitante for matriz, todos os documentos deverdo estar em nome da
matriz; ou

b) se o fornecedor licitante for a filial, todos os documentos deverdo estar em nome da
filial, exceto aqueles documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem
emitidos somente em nome da matriz.

8.7 — Verificado o atendimento das exigéncias fixadas no Edital, observados os
documentos necessarios a habilitacéo, o fornecedor licitante sera declarado vencedor.

8.8 — Sendo a hipétese de inabilitacdo ou de descumprimento de exigéncias
estabelecidas pelo instrumento convocatério, caberd a Comissdo Permanente de
Licitacdo autorizar o Pregoeiro a convocar o autor do segundo menor lance e, se
necessaria observada a ordem crescente de prec¢o, 0os autores dos demais lances, desde
gue atendam ao critério de aceitabilidade estabelecido por este instrumento convocatorio.

8.9 — Caso todos os fornecedores licitantes sejam inabilitados ou todas as propostas
desclassificadas, a Comissdo Permanente de Licitacdo podera fixar aos fornecedores
licitantes o prazo de 08 (oito) dias Uteis para apresentacao de nova documentacdo ou de
outras propostas, escoimadas das causas que motivaram a inabilitacdo ou
desclassificagéao.

| 9 — DA ATA DA SESSAO PUBLICA DO PREGAO

9.1 — Da sessao publica do pregdo sera lavrada ata circunstanciada, contendo o(s)
registro(s):

a) dos fornecedores licitantes;

b) das propostas escritas e verbais apresentadas na ordem de classifica¢ao;

c) da analise da documentacéo exigida para a habilitacao;

d) as reclamag0es, impugnagdes efetuadas e demais ocorréncias.

9.1.1 — A ata circunstanciada sera assinada pela Comissdo Permanente de Licitacdo e
pelo(s) representante(s) do(s) fornecedor(es) licitante(s) presente(s), devidamente
credenciado(s).

10 — DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNACAO DO ATO
CONVOCATORIO

10.1 — Sob pena de decadéncia do direito, até o dia 22/01/2019, qualquer pessoa, por
meio de correspondéncia ou e-mail aquisicoes@fiesc.com.br enderecado a Comisséo
Permanente de Licitacao, podera solicitar esclarecimentos ou impugnar o presente Edital.

10.2 — Caber4d a Comissdo Permanente de Licitacdo, decidir sobre tal pedido de
impugnacéo do Edital antes da realizagdo do certame licitatorio.

10.3 — Acolhido o pedido de impugnagdo contra o0 ato convocatério, feitos os ajustes
necessarios, caso a eventual alteracao do Edital vier a afetar a formulacdo das propostas,
sera designada nova data para a realizacao da presente licitagcdo, mediante comunicagao
por meio do site http://portaldofornecedor.sesisc.org.br.

11 — DO PEDIDO DE RECONSIDERAGCAO E DO RECURSO ADMINISTRATIVO
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11.1 — Da decisdo de desclassificar as propostas de precos iniciais, somente cabera
pedido de reconsideracdo a propria Comissdo Permanente de Licitacdo, com a
justificativa de suas razfes a ser apresentado, de imediato, oralmente ou por escrito, ha

mesma sessao publica em que vier a ser proferida;

11.1.1 — A Comissao Permanente de Licitacdo analisar4 e decidir4 de imediato o pedido
de reconsideracgéo, sendo-lhe facultado, para tanto, suspender a sesséo publica;

11.1.2 — Da decisdo da Comissdo Permanente de Licitacdo relativa ao pedido de
reconsideragdo nao cabera recurso.

11.2 — Declarado o fornecedor licitante vencedor, os demais fornecedores licitantes que
desejarem recorrer, deverdo apresentar 0 recurso por escrito, no prazo de 02 (dois) dias
Gteis a Autoridade Competente, que serd disponibilizado a todos os fornecedores
licitantes participantes no site http://portaldofornecedor.sesisc.org.br. Os demais
interessados, desde logo, ficam intimados a apresentar contrarrazfes, em igual nimero
de dias, que comecarao a correr do término do prazo do fornecedor recorrente, devendo
envid-las para o endereco eletrdnico aquisicoes@sistemafiesc.com.br, sendo-lhes
assegurada vista dos autos.

11.3 — Os recursos deverao ser elaborados com a observancia dos seguintes requisitos:
11.3.1 — serem digitados/impressos e devidamente fundamentados;
11.3.2 — serem assinados pelo representante legal do fornecedor licitante;

11.3.3 — serem protocolados na Geréncia de Administragdo e Engenharia — GEADM — na
sede da FIESC de segunda a sexta-feira nos seguintes horarios: 08h as 12h e das
13h30min as 17h.

11.4 — Os autos do processo administrativo permanecerdo com vista franqueada aos
interessados na Rod. Admar Gonzaga n° 2765 - Itacorubi - Florianépolis/SC — CEP
88034-001 — Geréncia de Administracio e Engenharia — GEADM.

11.5 — Os recursos serao julgados no prazo de até 10 (dez) dias Gteis, contados da data
final para sua interposicao, ou quando for o caso, daquela prevista para a manifestacao
dos demais fornecedores licitantes, pela Autoridade Competente ou por quem esta
delegar competéncia, nos termos do § 3° do artigo 22 e do art. 23 do Regulamento de
Licitacbes e Contratos do SESI e SENAI.

11.6 — O acolhimento do recurso implicara tdo somente na invalidagdo daqueles atos que
nao sejam passiveis de aproveitamento.

11.7 — Os recursos terdo efeito suspensivo somente para aquele interposto contra a
deciséo que declarar o fornecedor licitante vencedor.

11.8 — Nao serdo conhecidas as impugnacdes e 0s recursos apresentados fora do prazo
legal e/ou subscrito por representante ndo credenciado ou néo identificado no processo
para responder pelo fornecedor licitante.

11.9 — N&o serdo recebidas as peticbes de contrarrazbes intempestivamente
apresentadas.
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11.10 — SO se iniciam e vencem os prazos referidos neste item em dia de expediente na
sede da FIESC.

12 — DA HOMOLOGAGAO E DA ADJUDICAGAO

12.1 - Constatado o atendimento das exigéncias previstas no Edital, o fornecedor
licitante sera declarado vencedor e ndo havendo interposi¢cdo de recurso a Comissao
Permanente de Licitacdo encaminhard o processo a Autoridade Competente, para
homologacéo e adjudicacao.

12.2 — Concluido o julgamento das propostas, passado o prazo recursal, realizada a
homologacédo e adjudicacdo do objeto da licitacdo ao fornecedor licitante vencedor, o
resultado da licitacdo serd disponibilizado no site http://portaldofornecedor.sesisc.org.br.

13 — DA CONTRATAGCAO

13.1 — A contratacdo sera formalizada por meio de CONTRATO, conforme ANEXO VI -
Minuta do Contrato, parte integrante deste Edital.

13.2 — Homologado/adjudicado o resultado deste certame, o licitante vencedor sera
convocado para assinatura do contrato na SEDE das Entidades Licitantes ou no local da
prestacdo dos servigos, dentro do prazo de 5 (cinco) dias Uteis, sob pena de decair o
direito & contratagdo, sem prejuizo das sangdes previstas neste Edital.

13.2.1 — Igualmente, e com o mesmo prazo, deverda o licitante contratado comparecer no
local definido, para assinatura dos termos de aditamento e outros documentos que
vierem a ser firmados pelas partes durante a vigéncia do contrato.

13.2.2 — Os prazos aqui definidos comecgardo a contar da data de recebimento do aviso a
ser encaminhado pelas Entidades Licitantes.

13.3 — O prazo para a assinatura do contrato podera ser prorrogado uma Unica vez, por
igual periodo, quando solicitado pelo licitante vencedor durante o seu transcurso, desde
que ocorra motivo justificado e aceito pelas Entidades Licitantes.

13.4 — Transcorrido o prazo sem que o contrato seja assinado, as Entidades Licitantes
podera convocar os demais fornecedores licitantes, obedecida & ordem de classificagéo,
para assinar o contrato em idéntico prazo, desde que comprovadas suas habilitacdes.

13.5 - O fornecedor licitante contratado ficara obrigado a aceitar, nas mesmas condi¢des
contratuais, 0s acréscimos que se fizerem necessarios, em até 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado do contrato.

14 — DAS PENALIDADES

14.1 — O fornecedor que (l) ensejar o retardamento da execucdo do certame, (lI) ndo
mantiver a proposta, (lll) comportar-se de modo inidéneo, (1V) fizer declaragéo falsa, (V)
cometer fraude fiscal ou (VI) recusar-se injustificadamente em assinar o Contrato, aceitar
ou retirar documento equivalente, dentro do prazo fixado, serd penalizado pelo
descumprimento total das obrigacdes assumidas, com as seguintes consequéncias:
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a) perda do direito a contratacao;
b) aplicacdo da multa de 10% (dez por cento) sobre o valor de sua proposta comercial;
c) perda de caucdo ou execucdo das demais garantias de propostas oferecidas;

d) suspenséao do direito de licitar ou contratar com a FIESC e suas Entidades, por um
prazo de até 02 (dois) anos.

15 — DAS DISPOSICOES GERAIS

15.1 — A presente licitagdo destina-se a selecionar a proposta mais vantajosa para as
Entidades Licitantes, e sera processada e julgada em estrita conformidade com os
principios basicos da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da igualdade, da
publicidade, da probidade administrativa, da vinculagdo ao instrumento convocatorio, do
julgamento objetivo e dos que lhe sado correlatos.

15.2 — As normas que disciplinam este Pregdo serdo sempre interpretadas em favor da
ampliagdo da disputa entre os fornecedores interessados, atendidos ao interesse publico
e das Entidades Licitantes, sem comprometimento da seguranca da contratacao.

15.3 — Nenhuma indenizacao sera devida aos fornecedores licitantes pela elaboracao ou
pela apresentacdo de documentacao referente ao presente Edital.

15.4 — A adjudicacdo do objeto da licitagdo ao fornecedor licitante vencedor e a
homologacgé&o do certame ndo implicaréo direito a contratacao.

15.5 — Fica assegurado as Entidades Licitantes o direito de cancelar a licitagdo, antes de
assinado o contrato, desde que justificado, de acordo com o art. 40, do Regulamento de
LicitacBes e Contratos do SESI e SENAI.

15.6 — Os recursos orcamentarios para contratacdo do objeto deste Edital estdo
assegurados no orcamento geral das Entidades Licitantes.

15.7 — Os atos decorrentes desta licitagdo serdo publicos, salvo quanto ao contetdo das
propostas, até a respectiva abertura.

15.8 — E facultado ao Pregoeiro, & Comissdo Permanente de Licitacdo ou Autoridade
Superior, em qualquer fase da licitacdo, a promoc¢ao de diligéncia destinada a esclarecer
ou complementar a instrugdo do processo e a afericdo do ofertado, bem como solicitar a
elaboracéo de pareceres técnicos destinados a fundamentar as decisdes.

15.9 — Os envelopes com os documentos que nao forem abertos ficardo disponiveis por
15 (quinze) dias para retirada pelos fornecedores licitantes e apds este prazo serao
descartados pelas Entidades Licitantes.

15.10 — O desatendimento de exigéncias formais ndo essenciais ndo importara no
afastamento do fornecedor licitante, desde que sejam possiveis as afericbes das suas
gqualidades e as exatas compreensdes da sua proposta durante a sesséo do certame.

15.11 — Este Edital, com suas partes integrantes, passara a fazer parte do instrumento
contratual, como se nele estivesse transcrito.
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15.12 — A participacdo na presente licitagdo implica em concordancia tacita, por parte do
fornecedor licitante, com todos os termos e condi¢cbdes deste Edital, seus anexos e no
Regulamento de LicitacBes e Contratos do SESI e SENAI.

15.13 — Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital exclui-se o dia do inicio e
inclui-se o do vencimento, observando-se que sé se iniciam e vencem prazos em dia de
expediente normal nas Entidades Licitantes, exceto quando for explicitamente disposto
em contrario.

15.14 — No caso de alteragdo deste Edital, no curso do prazo estabelecido para a
realizacdo do certame, 0 prazo serd reaberto, exceto quando, inquestionavelmente, a
alteracédo ndo afetar a formulac&o das propostas.

15.15 — Considerando que as Entidades do Sistema “S” nao integram a administragéao
publica, os beneficios previstos na Lei complementar 123 para Empresas de Pequeno
Porte ou Micro Empresas néo poderdo ser requeridos pelos fornecedores licitantes no
decorrer do certame licitatorio.

15.16 — Os casos omissos serao resolvidos pelo Pregoeiro e a Comissdo Permanente de
Licitac&o.

Floriandpolis, 15 de janeiro de 2019.

Bento Patricio da Rocha Matos
Presidente da Comissédo Permanente de Licitacdo

Lawrence Brasil de Oliveira
Membro da Comissédo Permanente de Licitacdo

Valencia Rosana Martins de Alencar
Membro da Comissédo Permanente de Licitacdo
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ANEXO I — TERMO DE REFERENCIA
PREGAO PRESENCIAL N° 008/2019/ FIESC

1 — OBJETO |

1.1. A presente licitacdo tem como objeto a selecdo de propostas para Contratacdo de
empresa especializada em servicos de planejamento, desenvolvimento, implantagéo,
operacdo e gestdo de Contact Center, com formato multicanal e omnichannel, blended
(ativo e receptivo), para tratamento das demandas relacionadas aos servigos prestados
pela FIESC, SESI/SC, SENAI/SC e IEL/SC, conforme condicbes e exigéncias deste
Edital e seus anexos.

2 — DOS CRITERIOS DE JULGAMENTO

2.1. Para fins de escolha da proposta vencedora sera considerado o fornecedor licitante
que apresentar o MENOR PRECO GLOBAL, ndo superior aos limitadores de preco
estabelecidos no item 4 e cuja proposta estiver de acordo com as especificagfes deste
Edital.

3 — ESPECIFICAGOES DO OBJETO E OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

3.1. Escopo

3.1.1. A prestagao do servigo deve contemplar o planejamento, desenvolvimento,
implantacdo e a gestdo da operacdo, fornecimento de infraestrutura fisica
e tecnoldgica, métodos e processos de trabalho, equipe especializada nas
areas que compreendam 0s servicos a serem executados, treinamento da
mao de obra especializada em Contact Center, assim como a estrutura e
demais equipamentos que se fizerem necessarios a operacdo, mediante
as condicdes estabelecidas neste termo.

3.1.2. A CONTRATADA devera prestar servicos de atendimento receptivo e
vendas ativa, a partir das informacdes e orientacbes dispostas nos
materiais e procedimentos disponibilizados pelos CONTRATANTES.

3.1.3. O servico devera ser realizado por operadores especialmente treinados
para este fim, com postura comercial ativa e abordagem qualificada,
utilizando-se de sistemas informatizados, com 0s quais terdo acesso as
informagBes necessarias para abordagem, atendimento e venda.

3.1.4. A prestacdo do servico devera seguir os Acordos de Nivel de Servico
(ANS) previstos neste termo, assim como atender as premissas e
procedimentos operacionais requeridos pelos CONTRATANTES.

3.1.5. Com o propoésito de garantir a qualidade dos servicos executados, 0S
CONTRATANTES poderdo manter, quando desejar, nas instalacdes da
CONTRATADA, profissional qualificado para acompanhar e avaliar os
servigos prestados e dar suporte as demandas especiais. Este profissional
pertencerd ao quadro de funcionarios dos CONTRATANTES, e utilizara o
ambiente disponibilizado pela CONTRATADA para alocagdo desse
recurso.

3.2. Horério de funcionamento
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3.2.1. A operacdo que atenderd os CONTRATANTES deve estar disponivel ao
publico de segunda a sexta-feira, de 08h as 21h.

3.2.2. O funcionamento da operacdo em feriados nacionais, estaduais ou
municipais, bem como datas comemorativas, serd avaliado e deliberado
pelos CONTRATANTES.

3.3. Configuracfes da operacéao
3.3.1. A CONTRATADA devera atender os seguintes tipos de demanda:

3.3.1.1. Atendimento receptivo, por meio de ligacdes originarias de todo o
territorio nacional para o nimero 0800 481212.

3.3.1.2. A éarea de Tl dos CONTRATANTES solicitara o remanejamento de
ligacBes para a central da CONTRATADA.

3.3.1.3. Tratamento das solicitagdes, sugestdes e reclamagdes recebidas por
meio do Fale Conosco FIESC <faleconosco@fiesc.com.br> e SAC.

3.3.1.4. Venda de servicos do portfélio dos CONTRATANTES, a partir das
ferramentas  multicanal  priorizadas no  planejamento  da
operagdo/campanhas, e por meio de ligagbes ativas para todo o
estado de Santa Catarina, ou outros estados.

3.3.1.5. Captacdo de oportunidades de negdcio, ou seja, demandas, por
servico de quaisquer das instituicdes dos CONTRATANTES.

3.3.1.6. Aplicacdo de pesquisas e acdes de pdls-vendas por meio de
abordagem ativa e recursos multicanal disponiveis.

3.3.1.7. Divulgagéo e assessoria a eventos e campanhas.

3.3.1.8. Acéo telefbnica ativa para iniciativas e eventos pontuais requisitadas
por quaisquer das instituicdes que comp6em os CONTRATANTES.

3.3.1.9. Atividades de backoffice para apoio a for¢ca de vendas da FIESC e
suas Entidades.

3.3.1.10. Processo de tele cobranga (cobranca e renegociacdo) de dividas de
clientes dos CONTRATANTES.

3.3.2. A operagdo dos CONTRATANTES funcionara no formato blended (ativo e
receptivo), disponibilizando, em um mesmo ambiente, ilhas de atendimento
com niveis distintos de complexidade e atuacao.

3.3.3. A atuacdo dos operadores sera multi skill e estara adequada ao fluxo de
chamadas e campanhas Vvigentes, conforme demanda dos
CONTRATANTES.

3.3.4. Para o atendimento receptivo deve ser previsto transbordo de ligacdes, a
fim de garantir o cumprimento do acordo de nivel de servigo previsto neste
termo, sujeito a penalizacéo.

3.3.5. A equipe designada para a operacdo dos CONTRATANTES devera estar
apta tecnicamente para prestar os servicos de forma ativa e receptiva,
utilizando-se  dos  recursos  multicanal  priorizados para @ a
operagdo/campanhas.

3.3.6. A transferéncia de ligacdes para outras centrais devera estar prevista via
protocolo SIP sem custo para os CONTRATANTES.

3.3.7. A transferéncia de ligacdes ocorrerd sempre de forma assistida, sendo
necessario que o operador se identifique, identifigue o cliente e sua
necessidade; nos casos onde nao seja possivel a transferéncia o operador
devera retornar ao cliente que podera optar por entrar em contato
posteriormente.
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3.3.8. Os CONTRATANTES poderdo, a seu exclusivo critério, indicar outros
nameros telefébnicos de sua propriedade para realizacdo das operacdes
receptivas, sendo de responsabilidade da CONTRATADA se adaptar de
acordo com as necessidades dos CONTRATANTES.

3.3.9. A CONTRATADA deverad disponibilizar um sistema de gestdo do
conhecimento para apoiar os operadores durante o atendimento.

3.3.9.1.0s custos envolvidos no sistema de gestdo do conhecimento e
repasse de atualizacbes para os operadores e supervisores é de
responsabilidade da CONTRATADA.

3.3.10.E de responsabilidade da CONTRATADA garantir que supervisores e
operadores leiam as atualizacbes dos processos, procedimentos e
produtos, além de noticias urgentes.

3.3.11.E recomendada a utilizagdo de sistemas que reportem os acessos dos
usuarios, identificando os grupos que leram e que ndo leram
imediatamente 0s avisos.

3.3.12.E de responsabilidade da CONTRATADA sugerir melhorias nas
informagdes, a partir das observacdes realizadas pelos monitores nas
avaliagbes de monitoria.

3.4. Atendimento humano ativo e receptivo

3.4.1. Os servicos de atendimento humano prestados pela CONTRATADA
compreendem as atividades descritas nos itens a seguir, observando
procedimentos e requisitos definidos pelos CONTRATANTES, a saber:

3.4.1.1. Atender as ligacoes transferidas da URA.
3.4.1.2.Fornecer informagdes e esclarecimentos com base nos “scripts”

(respostas padrao).

i. A elaboracdo de scripts padrdo serd de responsabilidade da
CONTRATADA.

ii. Os “scripts” serao elaborados a partir de “briefings” fornecidos pelos
CONTRATANTES e deverdo, ap0s sua formulagdo, serem
aprovados pelos CONTRATANTES.

3.4.2. Efetuar o encaminhamento das ligacfes para outras centrais determinadas
pelos CONTRATANTES, sendo que esta ligacdo deve ser transferida
através de atendimento assistido.

3.4.3. Realizar encaminhamento de duvidas e reclamagdes de acordo com 0s
protocolos definidos pelos CONTRATANTES, cumprindo prazos
estabelecidos, caso venha a ocorrer.

3.4.4. Realizar os registros de atendimento (informacao, solicitacdo, reclamacao,
sugestado) e vendas, conforme padrdes definidos pelos CONTRATANTES.

3.4.5. Registrar pré-vendas e vendas de acordo com os protocolos definidos
pelos CONTRATANTES.

3.4.6. Garantir a transferéncia imediata para o skill competente para atendimento
definitvo da demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa
atribuicéo.

3.4.7. Efetuar o call back quando ocorrer transbordo e desisténcias de ligacdes,
caso ocorra volume de ligagcao superior a capacidade de atendimento.

3.4.8. Ter a disposicao servico de agendamento de visitas da equipe de vendas
em seus clientes.
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3.4.9. Efetuar pesquisas de pos-venda de todos o0s servicos dos
CONTRATANTES, conforme demanda dos CONTRATANTES.
3.4.10.Realizar atividades de backoffice, conforme demanda dos
CONTRATANTES.
3.4.11.As tentativas para atender as demandas de clientes pela CONTRATADA
deveréo envolver:
3.4.11.1. Consulta aos “scripts” ou materiais disponiveis;
3.4.11.2. Transferéncia para outros Niveis de Atendimento, conforme
procedimentos vigentes;
3.4.11.3. Consulta aos multiplicadores;
3.4.11.4. Consulta a supervisao;
3.4.11.5. Transferéncias para unidades / &reas técnicas definidas pelos
CONTRATATANTES, ou quaisquer alternativas que poderdo surgir
mediante a solicitacdo dos CONTRATATANTES.

3.5. Atendimento Eletrénico da URA — Unidade de Resposta Audivel

3.5.1. Os atendimentos relacionados aos diversos servicos deverdo ser
realizados, primeiramente, através da URA em idioma portugués brasileiro
devendo ser desviados, posteriormente, para o operador (atendimento
humano).

3.5.2. A CONTRATADA devera prever em seu equipamento de URA a inclusao,
exclusédo e alteracdo de novas fraseologias, servicos e informacdes, que
poderdo ser solicitadas pelos CONTRATANTES a qualquer tempo.

3.5.3. As devidas inclus@es, exclusfes e alteracdes, quando forem solicitadas a
CONTRATADA pelos CONTRATANTES, poderdo ser realizadas de 1 até
24 horas, conforme escala de prioridade, conforme escala a seguir:

Tipo Prazo para atendimento
Emergenciais Execucao imediata, em até 1 (uma) hora.
o AlteracBes efetuadas em até 12 (doze)
Prioritarios
horas.
~ Alteracdes efetuadas em até 24 (vinte e
Padréo

quatro) horas.

3.5.4. A URA devera estar instalada na rede interna da CONTRATADA, sendo o
gerenciamento e programacao realizados pela mesma.

3.5.5. A CONTRATADA devera prever no minimo 60 canais simultaneos de URA
(Unidade de Resposta Audivel) com plano de expansao, conforme
necessidades dos CONTRATANTES.

3.5.6. As gravacdes de fraseologias da URA deverdo ser submetidas a analise e
aprovacdo pelos CONTRATANTES antes de serem programadas, testadas
e efetivamente ativadas. O ndo cumprimento dessa exigéncia implicard em
medidas legais previstas nesse edital.

3.5.7. As gravacdes de fraseologias da URA deveréo ser feitas em estudio, pela
CONTRATADA.

3.5.8. Para casos emergenciais e prioritarios, as gravacfes poderdo ser feitas
pela prépria CONTRATADA, sem a necessidade de estudio.
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3.5.9. A manutencdo da URA pela CONTRATADA devera ser executada sempre
no horario de menor trafego de atendimento e previamente autorizada, por
escrito, pelo gestor do contrato dos CONTRATANTES, ou quem por ele for
designado.

3.5.10.A CONTRATADA, sempre que executar a manutencdo da URA devera
prever uma mensagem explicativa ao cliente. A mensagem devera ser
submetida previamente a andlise e aprovacdo dos CONTRATANTES
antes de sua efetiva ativagao.

3.5.11.A URA devera prever a exibicdo das gravacdes institucionais durante o
periodo em espera, de acordo com as necessidades dos
CONTRATANTES. Os textos das mensagens serdo fornecidos pelos
CONTRATANTES, cabendo a CONTRATADA efetuar gravacgéao.

3.5.12.A URA devera executar pesquisa de satisfacdo apos a finalizacdo do
atendimento humano.

3.5.13.No caso de URA inoperante, por qualquer motivo, a ligacdo devera ser
transferida para o atendimento humano imediatamente até que o problema
seja sanado e a URA normalizada.

3.5.14. A URA deveré ter facilidades de multiplicacdo, possibilitando atender e
operar varios aplicativos e linhas distintas, simultaneamente dentro da
mesma plataforma. Assim a URA devera abrir diferentes arvores de menu,
de acordo com o niumero chamador.

3.5.15.A CONTRATADA deve programar solucdo para bloquear ligacdes
telefénicas a cobrar (DDC).

3.5.16.A solucdo devera detectar o tom de ocupado na linha, de modo que no
caso de a ligagéo cair ou o cliente desligar antes de ser atendido, liberar
imediatamente a linha telefénica, tornando-a disponivel para uma nova
chamada (Busy Detection).

3.5.17.A solucédo devera suportar integracdo com o sistema de telefonia IP dos
CONTRATANTES, possibilitando a conexaol/integracdo entre as solugdes
através de SIP-TRUNKING.

3.5.18. Através dessa integracao devera ser possivel realizar ligagbes ramal-ramal
(nos dois sentidos) entre a solucdo de Contact Center que esta sendo
contratada com o sistema de telefonia dos CONTRATANTES.

3.5.19.As caracteristicas da plataforma em operacdo nos CONTRATANTES sao
as seguintes:

3.5.19.1. Solucdo de Telefonia Avaya Aura Communication Manager versao
CM 7.0.1.2.0.441.23523

3.5.19.2. Solucdo de Telefonia para integragdo SIP: Avaya System Manager
7.0

3.5.20.A solucdo devera permitir receber a transferéncia de chamada de um
atendente diretamente para a op¢ao dentro da arvore da URA.

3.5.21.A solucdo devera permitir, apés o término do atendimento humano, o
retorno para pesquisa de satisfacao.

3.5.22.A solucdo de URA, com todos 0s seus recursos, devera ser implementada
em até 4 (quatro) dias Uteis que antecedam o inicio da operagéo, a ser
determinado na assinatura do contrato.

3.5.23.Todo o conteudo das respostas-padréo e da URA é de propriedade total e
exclusiva dos CONTRATANTES.
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3.5.24. A CONTRATADA se compromete e garante que todas as informagbes e
conteldo das respostas-padrdo e fraseologias da URA serdo utilizados
exclusivamente para fins deste objeto e mantidas em sigilo absoluto.

3.6. Composicao da operacao
3.6.1. As posi¢Oes de atendimento terdo, inicialmente, a configuragao a seguir:

Perfil Quantidade Descricdo Funcionamento

Ativa 4 Posicéo de atendimento fixa 12h/dia com Segunda a Sexta-
gravacao (infraestrutura + 2 operadores) | feira, das 09h as 21h

Receptiva 5 Posicéo de atendimento fixa 12h/dia com Segunda a Sexta-
gravacao (infraestrutura + 2 operadores) | feira, das 08h as 20h

Backqfﬂce Posicdo de atendimento fixa 12h/dia com Segunda a Sexta-

e Pos- 1 ~ ; N

vendas gravacao (infraestrutura + 2 operadores) | feira, das 09h as 21h

Supervisao 1 Posicdo de supervisdo 12h/dia com Segunda a Sexta-
gravacao (infraestrutura + 2 supervisores) | feira, das 08h as 21h

3.6.2. Além das posicdes de atendimento fixas iniciais, a operacdo da FIESC
devera dispor de mais 23 posi¢des de atendimento volantes, (infraestrutura
+ 2 operadores cada + supervisores adicionais), a serem acionadas
conforme demanda dos CONTRATANTES.

3.6.3. O gestor técnico do contrato da CONTRATADA, ou quem por ele for
designado, ser&d o responsavel por alinhar as necessidades de ampliagéo
ou reducédo da operacao, para as posi¢des volantes.

3.6.4. O uso das posi¢cOes de atendimento ativas e volantes serdo definidos no
momento do planejamento da estratégia para a operagcdo/campanhas, sob
demanda dos CONTRATANTES, ou sugestdo da CONTRATADA, a fim de
ampliar o desempenho da operacdo no atendimento, abordagem e
conversao, de acordo com objetivos e metas pactuados.

3.6.5. Para o0 acionamento das posicbes de atendimento volantes, o0s
CONTRATANTES deverdo emitir o aviso de fornecimento para a
CONTRATADA com, no minimo, 20 dias corridos de antecedéncia do
inicio planejado da operacao, especificando a quantidade de atendentes e
demais especificidades para atuacéo, a fim de que se tenha tempo habil no
planejamento da operacéo e preparo das equipes.

3.6.6. O tempo de utilizacdo das posi¢cdes de atendimento volantes sera definido
pelos CONTRATANTES, de acordo com o planejamento das atividades e
campanhas.

3.6.7. As despesas que envolvem posicdes de atendimento volantes ser&o
estimadas no momento do planejamento da operagdo, conforme proposta
homologada e, ao final da campanha, encaminhadas para aprovacdo e
posterior pagamento pelos CONTRATANTES.

3.6.8. Além da equipe de atendimento, a operacdo da CONTRATADA devera
conter, minimamente, para atendimento ao objeto deste termo:

Quantidade Papel Funcao
Responsavel por todos os relatérios e banco de
01 Analista de negécios dados necesséarios para gerir o controle de
(exclusivo) performance da equipe/operacdo e resultados
das areas de Treinamento e Qualidade.
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Elaboracdo e envio de andlises de relatorios,
acompanhamento e andlise de indicadores da

01 Control Desk (exclusivo) operacdo, elaborar planos de acdo para
situacdes problemas, trabalhar com a estratégia
da area.

Monitorar as ligacdes avulsas ou especificas dos
operadores, de forma sistematica, para detectar
necessidades de melhorias nos procedimentos e
processos da operacdo, a fim de garantir a
manutencdo de qualidade no atendimento ao
cliente. Também podera ser o responsavel por
aplicar feedbacks aos atendentes.

Monitor da Qualidade

01 (exclusivo)

Orientar, acompanhar e avaliar o aprendizado da
equipe envolvida na operacéo. Manter atualizado
0s registros de atividades, planejar, preparar e
entregar atividades de treinamento que facilitem
experiéncias de aprendizagem, e garantam a
absorgdo dos contelidos de produto e técnicos,
para abordagem com foco em negociacdo e
vendas.

01 Instrutor de Treinamento

Orientar a atuagdo da operacdo, conforme
campanhas vigentes. Monitorar atuacdo da
equipe em tempo real. ldentificar necessidades
de reciclagem quanto a produto, técnicas de
vendas, aplicar feedbacks, propor melhorias em
scripts e roteiros, a partir da vivéncia da
operagao.

Supervisor de Operacgdes

02 (exclusivo)

Coordenar atividades e equipe do Contact
Center. Orientar, fornecer feedback e motivar os
supervisores e atendentes constantemente.
01 Coordenador Utilizar de forma estratégica ao negoécio
informacdes e indicadores de performance.
Adotar estratégias de campanhas a fim de obter
melhores resultados.

Planejar, implantar, coordenar e supervisionar 0s
procedimentos de atendimento. Otimizar
procedimentos e recursos que visem melhorias.
Acompanhar o resultado das equipes e gerenciar
o fluxo de atendimento, realizar a analise e
acompanhamento dos indicadores.

01 Gerente

3.7. Recursos Multicanal

3.7.1. A CONTRATADA devera dispor, minimamente, dos recursos abaixo

descritos, a serem utilizados sob demanda dos CONTRATANTES:
3.7.1.1. Agente Virtual | Auditoria: rob6 de voz, que usa tecnologia cognitiva

para realizar o atendimento de forma ativa, e responder o0 ao usuério.
3.7.1.1.1. Para os CONTRATANTES, o servico podera ser utilizado como
recurso alternativo no momento da auditoria de vendas, visando
incrementar a sua seguranca e a do cliente, padronizar o
processo de confirmacdo das vendas, bem como aumentar a
gualidade das informacgdes e produtividade do auditor.

3.7.1.1.2. Nos casos de inconsisténcia nos dados preenchidos ou
inconsisténcia na comunicacao entre o cliente e o auditor virtual,
as ligagbes devem ser transferidas para um auditor humano que
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tem visibilidade de onde houve divergéncia e continuara o
atendimento.
3.7.1.2. Agente Virtual | Localizador: o servico podera ser utilizado como
recurso alternativo para identificar clientes com disponibilidade para
falar e, com isso, incrementar a produtividade da operacdo, pois
entrega a posicdo de atendimento clientes mais propensos a
abordagem. Caso o cliente ndo tenha disponibilidade para falar no
momento da abordagem, ser& direcionado para outro canal digital.
3.7.1.2.1. A atuacdo do localizador devera ser configurada com limite de
discagem por parte do agente virtual, para que o atendente
tenha tempo habil em se preparar para uma abordagem
diferenciada, a partir do histérico de informacdes do cliente,
visualizadas no CRM adotado para a operacao. A configuracdo
pode ser realizada para um grupo de teleatendentes e/ou
campanhas especificas. Os fluxos de atendimento e fraseologias
serdo elaborados de acordo com o script da operacdo com a
possibilidade de diferenciar por campanhas e perfis de clientes.
3.7.1.2.2. Os scripts poderdo ser alterados a qualquer momento, seja por
demanda dos CONTRATANTES ou a partir de sinalizagdes com
oportunidades de melhoria da CONTRATADA.
3.7.1.2.3. O dimensionamento de agentes virtuais sera realizado de forma
flexivel, sob demanda, conforme necessidade dos
CONTRATANTES ou a partir de recomendacbes da
CONTRATADA.
3.7.1.3. Landing Page: o servico de landing page sera acionado pelos
CONTRATANTES sob demanda, conforme definicdes no momento
de planejamento da estratégia da campanha e poderd estar
associada ao envio de SMS, e-mail marketing, entre outros. As
opcdes que poderdo ser acessadas por meio desse recurso Sao:
Agente Bot (localizador), click to call, chat, voz, e-mail, entre outras.
Com essas opc¢Oes, espera-se apresentar maior liberdade de escolha
ao cliente sobre o melhor momento e canal para contato, além da
disponibilizagdo de mais de um canal de atendimento e interagéo.
3.7.1.3.1. A landing page devera ser personalizada de acordo com a marca
dos CONTRATANTES, perfil da base, oferta e campanha
vigente, sempre que requerida, sem custos adicionais para 0s
CONTRATANTES.
3.7.1.3.2. O envio de link por SMS devera conter mensagem diferenciada e
conter identificacdo de codigo de acesso ao cliente.
3.7.1.3.3. O atendimento por escrito deve ser feito por grupo de atendentes
especializado para atendimento por escrito.
3.7.1.3.4. As mensagens serdo padronizadas de acordo com o script
definido.
3.7.1.4. Whatsapp: o0 servico de whatsapp sera acionado pela
CONTRATADA, sob demanda dos CONTRATANTES e, sempre que
utilizado, seguira as premissas da politica de uso vigente da
ferramenta. O uso dessa ferramenta estara atrelado a estratégia
definida para cada campanha/operacéo.
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3.7.1.5. Chat: o servico de chat serd acionado pela CONTRATADA, sob
demanda dos CONTRATANTES, e o recurso poderd ser utilizado
como canal alternativo para atendimento e vendas. O uso dessa
ferramenta estara atrelado a estratégia definida para cada
campanha/operacao.

3.7.1.6. Click to Call: o servico click to call sera acionado pela
CONTRATADA, sob demanda dos CONTRATANTES, e o recurso
podera ser utilizado como canal alternativo para atendimento e
vendas. O uso dessa ferramenta estaré atrelado a estratégia definida
para a campanha/operacao.

3.7.1.7. O uso dos recursos multicanal serd considerado obrigatoério, sempre
gue requerido pelos CONTRATANTES, sem custos adicionais.

3.7.1.8. A CONTRATADA podera apresentar outros recursos multicanal
adicionais, ndo previstos anteriormente neste termo, sem custos
adicionais para os CONTRATANTES, porém, a adesao estara sujeita
a aderéncia do servico a estratégia de campanha planejada e
aprovacgao pelos CONTRATANTES.

3.8. Gerenciamento de implantacdo e operacao

3.8.1. O servigo devera ser prestado nas dependéncias da CONTRATADA, a ser
iniciado em até 20 dias corridos da assinatura do contrato entre as partes.

3.8.2. Em até 5 (cinco) dias corridos, apés a data de assinatura do contrato, 0s
CONTRATANTES e a CONTRATADA realizardo a reunido de kick off para
definicbes de planejamento e implanta¢do dos servigos contratados.

3.8.3. E responsabilidade da CONTRATADA estruturar o planejamento de
implantacdo da operacdo, bem como, mapear papéis, responsabilidades e
prazos, para aprovacgao por parte dos CONTRATANTES.

3.8.4. O planejamento da operacdo devera ser entregue para validacdo pelos
CONTRATANTES em até 5 dias corridos apdés a reunido de kick off
realizada entre as partes.

3.8.5. O plano de implantacdo devera conter o detalhamento do processo de
gerenciamento, fluxo de informacdes, e capacitagdo da equipe da
operacao para aprovacao pelos CONTRATANTES.

3.8.6. O gerenciamento da implantacdo terd como base a ferramenta de gestao
MS Project, a ser estruturada pela CONTRATADA e compartilhada com os
CONTRATANTES, para acompanhamento.

3.8.7. Sempre que os CONTRATANTES definirem a necessidade de reunido
presencial, para atendimento ao objeto licitado, sera considerada
obrigatéria a presenca da CONTRATADA.

3.9. Definicdo de campanhas
3.9.1. Apébs aprovado o plano de trabalho inicial entre os CONTRATANTES e
CONTRATADA, entrard em vigor o fluxo de definicho de campanhas
(ativas ou receptivas), conforme priorizacdo dos CONTRATANTES, para
atuacao pelo Contact Center, a saber:
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CONTRATANTE e
CONTRADA definem
estratégia da campanha

CONTRATADA envia
CONTRATADA realiza o CONTRATADA executa relatério mensal para
piloto da acdo campanha aprovacdo pela
CONTRATANTE

Equipe FIESC estabelece
prioridades de campanha
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mailing
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e conversao . . e - Avaliagdo de
o Dimensionamento de mailing definidos .
Publico-alvo aderéncia da

. equipe ara a campanha
Nichos q . P = . P P . campanha
T Validagdo de script * Propor as melhorias
Mailing e . o Mapeamento de
s Capacitagdo/reciclag necessarias .
Precificagdo . ) ajustes
Condicaes de em dos envolvidos Validar com a Aplicacio de
¢ Proposi¢do do piloto CONTRATANTE P ('i
pagamento e corre¢des
Beneficios e prazo} necessdrias
. L Estimativa de custos
diferenciais .
envolvidos

Monitoramento
didrio dos resultados

Defini¢do de canais a
serem utilizados * Avaliar canais e Status das

campanhas

* Resultados (parciais
e globais)
Relatério com o
detalhamento dos
custos da operagdo

15 dias corridos de 5 dias Uteis para definicio Piloto executado, conforme Execucdo da campanha Até 52 dia Gtil de cada més
antecedéncia para inicio e validagdo da estratégia prazo determinado no conforme planejamento
do piloto da campanha planejamento

3.9.2. O fluxo de definicdo das campanhas podera ser revisto a qualquer tempo,
desde que acordado entre as partes, visando a melhoria continua, a fim de
zelar pelo desempenho dos indicadores previstos para a operacao.

3.10.Relato6rios

3.10.1.A CONTRATADA devera fornecer aos CONTRATANTES relatorios
estatisticos, via ambiente web, em tempo real, desde o primeiro dia de
operacgéao, baseados na utilizagcao de cada servigo disponivel, por periodos,
durante o dia, além de relatorios sobre ocorréncias de falhas em cada
recurso do sistema.

3.10.2.0s relatorios também devem viabilizar dados histéricos, individual e
acumulado.

3.10.3.Relagdo minima dos indicadores a serem monitorados pelos

CONTRATANTES:

+ Estatistica de ligacdes/recursos multicanal utilizados por periodo e
intervalo de tempo;

+ Trafego de chamadas geradas;

+ Trafego de chamadas atendidas;

+ Trafego de chamadas abandonadas;

+ Desconexao por “time-out” (com a indicagao do respectivo ponto);

+ Chamadas abandonadas (com a indicacdo do ponto de abandono);

+ Comunicacgéo de inoperabilidade do sistema do usuério;

* Relatério de navegacao;

* Relatério por dados de URA,;

+ Estatisticas de utilizacdo por hora, dia, més, por canal de URA, por
ligagOes derivadas para os atendentes;

+ Estatistica para o niumero de ligacdes abandonadas sem discagem,
ligagbes que cairam durante a discagem, ligacbes atendidas com
sucesso, entre outras;

* Relatérios de transferéncia de chamadas e sucesso de transferéncia;

» Satisfacdo do atendimento telefénico;

* Nivel de qualidade da chamada;

* Nivel de servico;

+ Tempo médio de operacéo;
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« Tempo Médio de Atendimento por periodo, intervalo de tempo,
Hora/Dia/Més;

+ Taxa de conversdao em vendas por campanha, periodo, intervalo de
tempo, Hora/Dia/Més;

* Volume de vendas por campanha, periodo, intervalo de tempo,
Hora/Dia/Més;

» Taxa de sucesso na abordagem por canal/campanha;

» Performance por operador/ campanha;

« Horéarios de maior conversao/efetividade na abordagem, por canal, por
periodo, intervalo de tempo, Hora/Dia/Més;

* Quantidade de operadores (ativo, férias, treinamento, licenca, folga);

+ Absenteismo (faltas e atrasos);

» Monitoria de ligacbes por atendente;

» Avaliacdo de desempenho por atendente;

« Controle de absenteismo;

* Plano de capacitacao;

» Plano de campanhas motivacionais;

+ Controle de turnover da equipe.

3.10.4.0s CONTRATANTES reservam-se ao direto de propor novos indicadores,
a qualguer momento, conforme evolucdo na prestacado dos servi¢cos, em
comum acordo com a CONTRATADA.

3.10.5.Todos os relatorios estatisticos elaborados pela CONTRATADA seréo
passiveis de auditoria e conferéncia pelos CONTRATANTES, na hip6tese
de identificar inconsisténcias, imediatamente notificara a CONTRATADA
para as devidas providéncias.

3.11. Pagamento

3.11.1.A cobranca do contrato se dara mediante a utilizagcdo quantitativa das
posicBes de atendimento, respeitando a quantidade minima contratada, ja
inclusas as despesas com todos os recursos multicanal, ligacbes
telefénicas, disparos de SMS e demais requisitos previstos neste termo,
acrescidas de % fixo sobre o faturamento total de cada venda efetivada
pelo canal Contact Center, conforme o tipo de produto comercializado,
respeitando a tabela a seguir:

e Commodities
e Massificados

e Produtos de facil

aceitacdo pelo mercado
Produtos Grupo 01 1% sobre o valor faturado
e Baixo valor agregado

e Baixa complexidade
entrega/execucao

e Grau de urgéncia baixa

Produtos Grupo 02 e Produto de média 2% sobre o valor faturado
complexidade e
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execucao

e Restrito a determinado
grupo de clientes

¢ Médio valor agregado

e Grau de urgéncia médio
a elevado

e Produtos exclusivos,
pouco conhecidos pelo
nicho

e Oferta especializada

Produtos Grupo 03 3% sobre o valor faturado

e Envolvem negociacfes
complexas

e Alto valor agregado

3.11.2.A definicdo e categorizagdo do produto na tabela acima é de
responsabilidade dos CONTRATANTES e serd informada junto ao
planejamento das estratégias de campanha, conforme disposto no item
3.9.1 (Definicdo de campanhas).

3.11.3.0 pagamento de comissionamento estara sujeito ao alcance de gatilho
minimo, que serd de 15 % (quinze pontos percentuais) do alcance da meta
estabelecida por campanha.

3.11.4.Entende-se por venda efetivada a confirmagéo de aquisi¢do de produto ou
servico pelo cliente abordado via Contact Center, seja este de origem
Pessoa Fisica ou Pessoa Juridica, cadastrada no sistema de informacao
adotado para a operacdo e identificada por 1 (um) cédigo especifico,
auditada por operador humano ou robd virtual, validada pela
CONTRATADA no relatério mensal.

3.11.5.A venda efetivada pode conter 1 ou mais produtos sob o mesmo cddigo
especifico.

3.11.6.0 valor do comissionamento corresponderd ao % de enquadramento do
produto na categorizacdo realizada pelos CONTRATANTES sobre o valor
total devido pelo cliente da FIESC e suas Entidades, no contrato de
compra, apos os descontos concedidos, quando houver.
Exemplo: Caso a venda efetivada seja de 01 curso técnico para 1 cliente
pessoa fisica, o valor de comissionamento correspondera ao valor devido
pelo cliente no contrato semestral.

3.11.7.0 valor faturado tera preponderancia sobre o valor da venda efetivada, e
serd considerado como a referéncia principal para o comissionamento,
caso existam divergéncias.
Exemplo: Caso a venda efetivada seja de 02 produtos de R$10,00 cada,
porém o cliente registra desisténcia de 01 produto, por meio de outro
canal, sendo faturado apenas R$10,00, o comissionamento sera calculado
sobre os R$10,00.
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3.11.8.Vendas efetivadas pelo Contact Center e canceladas pelo cliente antes da
confirmacéo do faturamento ndo geram direito ao comissionamento.

3.11.9.Vendas efetivadas pelo Contact Center, confirmadas pelos
CONTRATANTES, mas canceladas pelo cliente antes do repasse do
comissionamento serdo deduzidas do montante total de repasse do més
atual ou subsequente, conforme status do fechamento.
3.11.10.Em caso de cancelamento do objeto da venda por parte dos
CONTRATANTES, a CONTRATADA ndo tera direito ao comissionamento.

3.11.11. Compras  eventualmente registradas indevidamente, sem o
consentimento do cliente, também ndo serdo consideradas para fins de
comissionamento.

3.11.12. A apuracao dos valores sera realizada mensalmente, apds a confirmacao
de faturamento da compra.

3.11.13. O fechamento das vendas com a previsdo de comissionamento devera
ser informado no relatério mensal pela CONTRATADA e enviado aos
CONTRATANTES até o 5° dia util do més subsequente, para validacao.

3.11.14. Validado pelos CONTRATANTES no boletim mensal, o valor
comissionado sera repassado a CONTRATADA no més subsequente a
identificacdo do registro de faturamento do respectivo item no sistema
financeiro/contabil dos CONTRATANTES.

3.11.15. Vendas efetivadas ndo faturadas em até 90 dias da data de registro no
sistema utilizado para a operagéo perderdo o direito a comissionamento.

3.11.16. Em caso de quebra de contrato amigavel, as compras ja efetivadas,
validadas pelos CONTRANTES e/ou vigentes no periodo de faturamento,
geram direito de repasse do comissionamento a CONTRATADA.

3.12. Caracteristicas da operacao

3.12.1.Inteligéncia operacional

3.12.1.1. A CONTRATADA devera atuar na proposi¢cdo de dimensionamento
dos recursos, bem como sugerir canais com maior aderéncia no
momento do planejamento das campanhas, e atuar no
monitoramento dos indicadores de performance em tempo real de
operacéao.

3.12.1.2. A partir das andlises operacionais do que estd em execuc¢do, ou foi
realizado, versus o planejado, devera sinalizar quando necessarias
revisdes na estratégia da operacdo/campanha para manutencéo dos
indices de abordagem e converséo, identificados durante o periodo
do monitoramento.

3.12.1.3. A CONTRATADA tem como missao a otimiza¢do e o direcionamento
dos recursos disponiveis para obtencdo de resultados diferenciados,
buscando sempre melhor relagdo de produtividade versus custo. E
feito o acompanhamento online dos principais indicadores, com 70%
do tempo dos profissionaisdedicado para as operagfes criticas,
possibilitando correcbes de rumo e a convergéncia para o resultado
esperado, de forma agil e assertiva.

3.12.1.4. As atividades de inteligéncia operacional devem contemplar,
minimamente:
e Alteracao de Skill
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¢ Avaliacdo do nivel de servico
e Sinaliza¢des de Desvios

e Planejamento dos Intervalos
e Scorecards

e Parciais Hora a Hora

¢ Absenteismo

o SCAE (Sistema de Controle e Aderéncia a Escala)
e Curvas de Saldos

o Gestao dos Tempos

¢ Relatdrio de Impactos

e Pausas

¢ Acompanhamento de Pausas

3.12.2.Recursos tecnolégicos

3.12.2.1. A CONTRATADA devera disponibilizar uma solugéo informatizada
para gerenciamento e controle da operagdo, e deverd prover a
conexdo com sistemas e aplicativos hospedados nos servidores dos
CONTRATANTES, bem como hospedados na nuvem, para consulta
de informagbes e registros das solicitagbes recebidas, sem custos
adicionais aos CONTRATANTES.

3.12.2.2. A CONTRATADA devera possuir sistema de CRM e adequa-lo, sem
custo aos CONTRATANTES, de forma a atender as necessidades do
negocio dos CONTRATANTES.

3.12.2.3. Eventuais integragdes com o CRM dos CONTRATANTES deverao
ser realizadas pela CONTRATADA, sem custos adicionais para 0s
CONTRATANTES.

3.12.2.4.0s CONTRATANTES poderéo disponibilizar acesso e licengas do
CRM Microsoft Dynamics 365 para uso da CONTRATADA.

3.12.2.5.Quando requerido pelos CONTRATANTES, considerar-se-a
obrigatério o uso do CRM Microsoft Dynamics 365 pela
CONTRATADA.

3.12.2.6. A CONTRATADA devera possuir sistemas para envios de relatorios
em tempo real para o0s CONTRATANTES, conforme especificado
neste Termo de Referéncia.

3.12.2.7. A CONTRATADA devera contar com equipe técnica local (help desk)
para suporte a operagdo (hardware, software e telecom). Além de
suporte, a equipe de Help desk devera atuar de forma preventiva,
com o objetivo de reduzir os acionamentos com incidentes.

3.12.2.8. A CONTRATADA devera prover mecanismo de backup de todas as
informag0des referentes aos atendimentos efetuados, incluindo-se as
gravagOes associadas a cada contato.

3.12.2.9. A CONTRATADA devera disponibilizar discagem automatica para
todas as posicdes de atendimentos da operacéo.

3.12.2.10. O modelo devera possibilitar discagens preditivas para os diversos
servigos de ativos e preview, sempre que necessario.

3.12.2.11. Planos de contingéncia deveréo ser elaborados em conjunto, entre
CONTRATADA e CONTRATANTES, a fim de garantir manobras de
contingéncia para a operagado, com aplicabilidade a todos os ativos

31

Federac ao das Industrias do Estado de Santa Catarma
Rod. Admar Gonzaga, 2765 - Macorbi - FloviandpolisASC - 22024001 - Fane 42 3231 4100 - Fax - 42 2334 5622 - fiesc.com.br



FIESC

de tecnologia, recursos humanos e instalacdes fisicas, colocadas ao
dispor da operacéo.
3.12.3.Solucgdes de telefonia (PABX/DAC)
3.12.3.1. O sistema de telefonia dos CONTRATANTES devera obedecer aos
seguintes itens:

i. O numero 0800 48 1212 e/ou qualquer outro que vier a ser
acrescido, alterado ou excluido, ser4 de titularidade dos
CONTRATANTES;

ii. A CONTRATADA devera disponibilizar em seu ambiente de
atendimento e sob sua responsabilidade (gestdo e custos) as
terminacdes a serem programadas no Servico;

3.12.3.2. A CONTRATADA devera disponibilizar em seu ambiente, os
terminais designados para o atendimento das chamadas originadas
de todo o territorio brasileiro;

3.12.3.3. Os terminais deveréo fazer parte de sistema DDR DIGITAL, com
troncos dimensionados adequadamente para o recebimento das
ligagdes telefénicas originadas no ambito do territério brasileiro

3.12.3.4.0s terminais receberdo as chamadas supramencionadas por
processo de redirecionamento de ligagbes a ser viabilizado pelos
CONTRATANTES através do numero 0800 481212, podendo os
CONTRATANTES acrescentar outros de sua propriedade;

3.12.3.5. Caso os CONTRATANTES decidam por nova forma de atendimento
para as chamadas, devera informar a CONTRATADA com prazo de
10 (DEZ) dias de antecedéncia para que sejam feitas as adequacdes
necessarias.

3.12.4.Placas anunciadoras

3.12.41.A CONTRATADA deverA manter mensagens eletrdnicas,
previamente definidas e aprovadas pelos CONTRATANTES.

3.12.4.2. As placas deverdo informar no horario de atendimento telef6nico:
mensagem de boas-vindas, seguida de informativo sobre gravacao
do atendimento e mensagem de espera.

3.12.5.Sistema de gravacdo digital de voz

3.12.5.1. Devera ser utilizada tecnologia adequada ao volume da operacao,
permitindo a identificacdo de chamadas através de data, hora,
atendente, CPF do cliente, telefone do cliente e nUmero de matricula
do atendente.

3.12.5.2. 0 sistema devera gerar a gravacdo, para fins de auditoria da
qualidade do servigo prestado e para conferéncia de dados das
fichas de manifestacbes, da totalidade das ligagbes recebidas e
efetuadas pelos operadores (100% das ligacdes). Mesmo se houver
intercalacdo ou transferéncia da mesma para outro operador ou
supervisor, possibilitando recuperacdo através de numero de
telefone, nome do usuéario, nome do operador, data e hora.

3.12.5.3. O sistema de gravagdo ndo devera permitir que a gravacao seja
interrompida pelo atendente quando este néo for autorizado.

3.12.5.4. As gravacbes devem permitir a clara compreensdo das conversas,
sem nenhum tipo de interferéncia.
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3.12.5.5. O sistema deve possuir a capacidade de armazenamento de 90 dias
com acesso “‘on-line” (em linha ou conectado) imediato para os
CONTRATANTES;
3.12.5.6. A CONTRATADA deve manter o “backup” de 100% das gravagdes
de forma audivel por um periodo de 05 (cinco) anos a partir da data
de realizacdo/recebimento da ligacdo. Apds este prazo as gravacoes
podem ser descartadas, apos comunicado formal prévio para ciéncia
dos CONTRATANTES.
3.12.5.7. Todas as gravacdes de forma audivel deverdo ser geradas em
arquivo compativel com qualquer reprodutor de 4udio padrdo e com
as seguintes extensoées: “mp3”, “ogg”, “wav” ou “‘wma”;
3.12.5.8. A busca de gravacbes deve ser realizada em até 24 horas apés
solicitacdo / sob demanda.
3.12.6. Softwares — Programas de computador
3.12.6.1. A CONTRATADA deveréa fornecer sistema com interface web para
controle e registro de chamadas e atendimentos, bem como oferecer
sem custo adicional toda e qualquer customizacdo e integragdo
necessaria para atender as necessidades dos CONTRATANTES.
3.12.6.2. O sistema devera permitir 0 registro de todo e qualquer contato
possibilitando assim a criagcdo de histérico de atendimento do
usuario, seja ele pessoa fisica ou juridica. O histérico de atendimento
deve oferecer niveis de desdobramento de assunto, bem como gerar
relatorios que permitam o monitoramento quantitativo e qualitativo do
atendimento.
3.12.6.3. O sistema devera oferecer solugdo que permita integracdo com
demais sistemas dos CONTRATANTES com objetivo de gerar
oportunidade de negdcio.
3.12.6.4. Possibilidade de integracdo com outros softwares existentes nos
CONTRATANTES, bem como, capacidade de desenvolvimento de
front end de informagdes pertinentes a operacgéo.
3.12.6.5. E de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o restante dos
softwares e sistemas operacionais e licencas que sustentardo a
prestacdo do servico deste edital, sendo necessario tratar-se de
softwares homologados junto aos o6rgdos competentes e com
reconhecimento técnico especializado.
3.12.6.6. Requisitos Minimos Obrigatoérios
i. Requisitos tecnoldgicos:
» Possuir arquitetura WEB
» Possuir compatibilidade com os sistemas operacionais Windows
7 ou superior
» Possuir compatibilidade com pacote Office 2010 ou superior
» Seguranca de rede
i. Requisitos funcionais - ADMINISTRACAO DE RELATORIOS
= Possuir funcionalidade integrada que permita a criacdo de
relatorios, gréficos e consultas
= Possuir funcionalidade integrada de administragédo via WEB, que
permita 0 agendamento para publicacdo e envio por e-mail de
relatérios e graficos.
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ii. Requisitos funcionais - ADMINISTRACAO DE ACORDOS DE
NIVEIS DE SERVICOS (ANS)
» Possuir funcionalidade nativa que permita, via WEB, a criacdo de
Acordo de Nivel de Servicos
» Permitir a associacdo entre Acordo de Nivel de Servigos via
WEB, para organiza-los contextualmente
= Permitir a criagdo de métricas, via WEB, para acompanhamento
sistematico dos acordos de nivel de servicos
= Permitir o gerenciamento de garantias e servigos, via WEB,
definindo cobertura por tempo e/ou multiplos medidores.
3.12.7.CTI - “COMPUTER TELEPHONY INTEGRATED” - SISTEMA
INTEGRADO DE TELEFONIA E COMPUTACAO.
3.12.7.1. A CONTRATADA devera prever na sua estrutura tecnologia CTI.
3.12.7.2. A plataforma de voz DAC (Conversor Digital para Analégico) devera
ter integragéo, por meio de CTI, suportando aplicagdes externas, tais

como:

i. Discador;
ii. Gravador;
iii. “Front-end”;
iv. URA;

3.12.7.3. A solugéo devera permitir interacdo total das funcionalidades de
telefonia na tela do computador.

3.12.7.4. A solucéo devera permitir a pré-qualificacdo e roteamento dindmico
baseado nas informagbes do chamador, informagdo das acdes do
chamador pela URA e pela central de atendimento.

3.12.7.5. A solucdo devera permitir transferéncia de chamada de um
atendente diretamente para uma opg¢ao dentro da arvore da URA.

3.12.8.“Hardware” — Parte fisica

3.12.8.1. Os microcomputadores devem ser dedicados para acesso aos
sistemas dos CONTRATANTES e devem obedecer aos requisitos
minimos de hardware e software (navegador web, etc.), atualizados,
com menos de 24 meses de uso e que sejam compativeis com as
aplicacbes dos CONTRATANTES.

3.12.8.2. Os acessos externos serdo somente aos “sites” autorizados pelos
CONTRATANTES.

3.12.8.3. Toda solucéo de servidores e demais equipamentos de rede seré de
responsabilidade da CONTRATADA, bem como toda infraestrutura
necessaria para cumprir os niveis de disponibilidade estipulados no
ANS, bem como atender ao dimensionamento.

3.12.9.Comunicacéo de dados

3.12.9.1. O link de comunicagao entre a CONTRATADA e CONTRATANTES,
devera ser de uso exclusivo através de link ponto a ponto e provido
pela CONTRATADA.

3.12.9.2. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso remoto ao sistema,
bem como todos os relatérios, diarios, e mensais para
acompanhamento e  gerenciamento do  servigco pelos
CONTRATANTES;

3.12.9.3. A CONTRATADA devera prover acomodacédo e alimentacao elétrica
para todos os equipamentos envolvidos, tais como “modems”
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(aparelho que converte pulsos digitais do computador para
frequéncias de audio do sistema), roteadores etc. em sala com
acesso restrito e infraestrutura elétrica estabilizada através de rede
coberta por “nobreak”, geradores (aparelho desenvolvido para
fornecer energia ininterrupta na auséncia de energia).

3.12.9.4. Toda infraestrutura necessaria para interligacao dos links (roteadores
e firewalls) deveréo ser providos pela CONTRATADA,

3.12.10. Recursos de contingéncia
3.12.10.1. A CONTRATADA deverd se responsabilizar por manter a
redundancia e disponibilidade necessaria para atender os Niveis de

Servico de todos os equipamentos, tais como: equipamentos de

Rede e Comunicacdo, Desktop, Servidores, equipamentos de

telefonia, etc., que atendem a Central 0800 48 1212.

3.12.11. Requisitos de seguranca
3.12.11.1. A CONTRATADA devera seguir e acatar a Politica de Seguranca
da Informacédo da FIESC e suas Entidades durante a vigéncia do
contrato, inclusive em alteracbes no decorrer do periodo de
manutencdo e suporte. A CONTRATADA podera encaminhar
guestionamentos sobre seguranca da informacdo que estejam

relacionados a prestacdo dos servicos previstos neste edital. O

ANEXO V devera ser entregue assinado aos CONTRATANTES.

3.12.11.2. A CONTRATADA deveréa assegurar a seguranca da informacao em
sua infraestrutura, dispondo de no minimo um firewall para protecao
externa e antivirus instalado nos computadores.

3.12.11.3. As conexBes com o0s CONTRATANTES deverdo possuir
mecanismos de seguranca para prover 0s servi¢cos de forma que os
dados obtidos dos CONTRATANTES estejam protegidos de acesso
de terceiros.

3.12.11.4. A CONTRATADA devera permitir aos CONTRATANTES acesso
irrestrito local ou remoto aos sistemas da mesma para fins de
auditoria em seguranca e/ou de qualidade.

3.12.11.5. Tais auditorias serdo efetuadas pelos CONTRATANTES, caso
julgue necessario.

3.12.11.6. Pontos a serem avaliados: As auditorias irdo atribuir uma nota de 1

a 5, onde sendo 5 totalmente satisfeito e 1 totalmente insatisfatorio, e

sendo toda e qualquer nota igual ou abaixo de 3 passivel de analise

de melhoria.
3.12.11.7. Os itens a serem avaliados:

i. Infraestrutura — Serdo verificadas mesas, cadeiras e EPI's se
estdo de acordo as normas técnicas do setor;

i. Maquinas e Softwares — Serdo analisados maquinas e
equipamentos, bem como software de apoio se estdo dentro das
especificagfes deste edital;

iii. Atendimento Humano — Serdo realizadas monitorias, testes de
qualidade (cliente oculto), bem como avaliacdes tedricas, no
intuito de avaliar o conhecimento do operador.
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3.12.11.8. O resultado da auditoria ser4 levado a conhecimento da
CONTRATADA que se compromete a atender ou propor melhorias
aos pontos que obterem nota de avaliacao abaixo do esperado.
3.12.11.9. Os CONTRATANTES definirdo a empresa a prestar o servico de
auditoria, se optar por ndo o fazer ela propria.
3.12.11.10. A CONTRATADA se compromete a colaborar em quaisquer
procedimentos de investigagdo decorrente do uso indevido das
informagdes disponibilizadas para a execugao das atividades ou de
conduta inadequada de seus empregados no relacionamento com os
clientes e/ou funcionarios dos CONTRATANTES.
3.12.11.11. Itens que nao podem entrar no ambiente da operacéo:
¢ Bolsas, sacolas, mochilas, sacos de qualquer material;
e Papéis (mesmo formularios internos), cadernos, revistas, jornais,
canetas, lapis;
e Celulares ou qualquer outro equipamento eletrbnico;
¢ Procedimentos operacionais ndo plastificados.
3.12.11.12. Os casos omissos neste Termo deverdo ser aprovados pelos
CONTRATANTES.

3.13. Acordos de Nivel de Servigo (ANS)
3.13.1.A CONTRATADA devera disponibilizar em tempo real, on line, aos
CONTRATANTES, todos os relatorios, diarios e mensais, referentes aos
indicadores de niveis de servigos estabelecidos nos itens abaixo.

Ligages recebidas * Entende-se por ligagdo recebida as chamadas recebidas
pelo PABX da CONTRATADA.
*+ Todas as ligagbes recebidas devem ser atendidas pela

URA.
Ligacdes ndo | « Entende-se por ligagdo ndo recebida as chamadas que a
recebidas central de telefonia ndo conseguiu entregar para o PABX
(CPCT — Central Privada de comutagdo telefonica) da
CONTRATADA.

« Os motivos para este comportamento normalmente s&o:
N&o Responde (NR) ou Linha Ocupada (LO).

+ INR - indice de Ligagdes Ndo Recebidas: Meta de 3% de
ligacdes nédo recebidas. O indice é formado pelo percentual
de ligacdes ofertadas pela telefonia e que ndo entraram no
PABX da CONTRATADA em relagédo ao total de ligagbes
por dia. Assim 97% das ligacdes ofertadas ao Contact
Center devem ser absorvidas.

+ Indice medido diariamente

Perda de ligacGes + Entende-se por Perda toda a ligacdo que por qualquer
razao ndo entrou no sistema de atendimento.

+ Indice de Perda de até 1% diario medido nos Periodos de
Maior Movimento (PMM) dentro do dia.

+ O sistema de atendimento consiste em toda a ligagdo onde
0 usuario receba informagdo através do atendimento pela
URA e/ou humano.

* Indicadores de desempenho para atendimento humano.

Tempo médio de |« Entende-se por Tempo Médio de Atendimento (TMA) a

atendimento — TMA avaliacdo do tempo médio de duracdo de cada
atendimento, obtido pelo total de minutos utilizados no
atendimento dividido pelo total de ligagdes, num
determinado periodo de tempo.

« O TMA da URA estimado para a presta¢do do conjunto de
servigos de informacdo é de até 60 (sessenta) segundos.
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*+ O TMA estimado para a prestagao do conjunto de servi¢os
de informacdo no atendimento humano é de 120 (cento e
vinte) segundos.

Tempo médio de |« Entende-se por Tempo de Espera, o tempo em segundos

espera do momento em que a ligagdo entra no Contact Center, é
atendido pela URA, e ap6s navegacdo, entra na fila de
espera para atendimento. Excluindo-se as ligacdes
resolvidas na URA ou transferidas.

+  TME — Tempo Médio de Espera: E a média de todas as
ligacdes que entram na URA e vao para a fila de espera
para atendimento.

+ ILE - indice do tempo médio de atendimento da fila de
espera: Meta de atender 80% das ligacdes da fila de espera
em até 20 segundos na média.

+ Indice medido diariamente.

O tempo médio de espera aceito pelos CONTRATANTES
para que haja o atendimento humano da CONTRATADA é
de até 20 (vinte) segundos depois de escolhida pelo usuario
a opcao de atendimento humano na URA.

Ligacdes + Entende-se por Ligagcbes Abandonadas as ligaghes
abandonadas recebidas pela Central de Atendimento, e que apés
entrarem na fila de espera séo desligadas pelo usuario.

+ ILA - indice de ligacBes abandonadas: Meta de 3% das
ligacdes abandonadas em relagdo ao total de ligacdes

recebidas.
Pesquisa de | * Entende-se por pesquisa de satisfagdo o0 recurso
satisfacdo empregado a fim de mensurar o nivel dos servicos

prestados, tendo por base a manifestacéo do cliente.

* A definicdo dos parametros da pesquisa de satisfagcdo € de
responsabilidade dos CONTRATANTES.

+ IPS - indice de Pesquisa de Satisfagéio: 90% de aprovacio
qguanto aos servigos prestados pela Central, do universo
entrevistado.

* O indice de satisfacdo ser4d medido da seguinte maneira:
Pesquisa de satisfacdo diaria onde, ao término de todo
atendimento, a ligacdo devera ser retornada a URA, para
que seja respondida a pesquisa e registrado o grau de
satisfacdo com o atendimento.

Call back * Entende-se por call back a ligacdo para o cliente, que teve
seu atendimento interrompido ou abandonado, para
continuidade do atendimento. Pode acontecer quando a
ligacdo é interrompida no meio do atendimento humano ou
abandono de ligacéo ap6s 60 segundos na fila de espera.

+ ICB — indice de Call Back: A meta é que 90% das ligagbes
interrompidas ou abandonadas sejam recuperadas e o
atendimento seja concluido.

* Todo e qualquer Call Back sera realizado em até, no
maximo 24 (vinte e quatro) horas da entrada da ligagéo,
ressalvadas as ligagdes recebidas as sextas, sabados e
domingos que deverdo ser realizadas no primeiro dia util
subsequente.

Turnover + Entende-se por turnover a rotatividade dos atendentes da
CONTRATADA, levando em consideracdo os casos de
desligamento da empresa e, também, de transferéncia de
site, contemplando somente os servicos executados para
0s CONTRATANTES.

+ ITO - Indice de turnover: Meta de até 5% ao més.

* Absenteismo — Entende-se por absenteismo toda e
qualquer falta ou auséncia do posto de atendimento, seja
ela causada por falta ou problema operacional: Meta de
95% de aderéncia ao dimensionamento.
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3.13.2.0s Niveis de Servico estabelecidos pelos CONTRATANTES entrardo em
vigor a partir da assinatura do contrato, mas somente serdo passiveis de
penalidades apds 90 dias do inicio do contrato, de forma a dirimir
eventuais falhas e possibilitar correcdes.
3.13.3. A seguir o detalhamento dos padrdes de fornecimento e respectivas
penalidades, em caso de ndo cumprimento por parte da CONTRATADA, a

saber:
. Penalidade
. Padréo de X ~ =
Nome Objetivo . Padrdo/meta Observacgdes pelo ndo
fornecimento ;
cumprimento
Criagéo / Criar novas Implementacdes de 100% Na auséncia de Penalidade Leve
alteracédo de configuragdes ou baixa complexidade. solicitacdes
servigos (Filas, alteracédo de Parametrizacdes, (oportunidades) o
rotas, musicas, servigos seguindo gravacgOes de Nivel de Servigo
fraseologia e filas | definicdes de fraseologia, musicas do més referéncia
de espera) no encaminhamento e mensagens de sera "NA”
DAC e URA, de chamadas pelo espera — prazos:
Alteracdes nos gestor do contrato.
sistemas, a) Emergenciais -
aplicativos e Execuc¢é&o imediata,
relatorios. em até 1 (uma)
hora.
b) Prioritarios -
Alteracdes
efetuadas em até 12
(doze) horas.
c) Padréo -
Alteracdes
efetuadas em até 24
(vinte e quatro)
horas.
Monitoria da Garantir a Realizagao de 5 100% Na auséncia de Penalidade Leve.
qualidade aderéncia as monitorias, no incidéncias,
politicas, minimo, por informar “NA”.
procedimentos e operador, por més,
scripts de com percentagem
atendimento. de bons a
excelentes acima de
85%.
Recuperagéo e Disponibilizar Disponibilizacédo de 100% Na auséncia de Penalidade Leve
escuta de escuta das gravacéo em até 2 incidéncias,
ligacdes gravagoes (duas) horas, a informar “NA”.
realizadas por solicitadas pelos partir da solicitagao
gravadores CONTRATANTES, dos
digitais a partir do CONTRATANTES.
fornecimento de
informacdes de
busca sobre a
gravagao.
Execucgéo do Garantir o 100% 100% Na auséncia de Penalidade Média
plano de cumprimento do treinamento no
Treinamentos plano de més informar
treinamento mensal “NA”.
aprovado pelos
CONTRATANTES.
Disponibilizacéo Garantir 0 acesso Por ocorréncia 100% Relatérios on line Penalidade média
on-line de dos gestores dos (diario) +
relatorios CONTRATANTES
as informagdes do Relatorios
Contact Center em Mensais - até o 5°
tempo real de dia atil do més
operagdo subsequente
Disponibilizagéo Manter os servigos Por ocorréncia 100% A penalidade sera | Penalidade Grave

ou ndo operagao
servigos

de atendimento
receptivo e/ou
ativos, transferéncia
de ligagBes sem

aplicada por cada
um dos servigos
néo operados.
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operagao sem
prévio aviso e
anuéncia dos

CONTRATANTES
Comunicagao Informar Por ocorréncia 100% A penalidade sera | Penalidade Média
verbal e por verbalmente, no aplicada por cada
escrito e dentro momento da informacgé&o nao
do prazo de 24 ocorréncia, a repassada. Na
horas sobre gestao dos auséncia de
anormalidades CONTRATANTES anormalidades no
existentes na e encaminhar, por més informar
operacao escrito, dentro do “NA”.
prazo de 24 horas.
Informacgé&o sobre | Informar por escrito Por ocorréncia 100% A penalidade serd | Penalidade Média

novos perfis de
operadores

o perfil dos novos
operadores que irdo
compor a célula. Os
CONTRATANTES
deve informar 48
horas antes do
inicio das
atividades na
célula.

aplicada quando
néo for
informado. No
més que nao
ocorrer informar
“NA”.

3.13.4.0 guadro a seguir representa as penalidades a serem aplicadas, conforme
a natureza do indicador:

Nome

Objetivo

Padréo de
Fornecimento

Padréo/Meta

Penalidade pelo
ndo cumprimento

ILE - indice do Tempo
Médio de Atendimento
da Fila de Espera

O tempo maximo de
espera aceito pelos
CONTRATANTES para
que haja o atendimento
humano da
CONTRATADA é de 20
(vinte) segundos apés a
opgédo de atendimento
da URA

Relatério mensal

Atender 80% das
ligagdes em até 20
segundos

Penalidade Grave

INR — Indice de
Ligacdes Nao
Recebidas

Entende-se por ligacéo
nao recebida as
chamadas que a central
publica de telefonia ndo
conseguiu entregar
para o PABX (CPCT —
Central Privada de
comutacao telefdnica)
da CONTRATADA. Os
motivos para este
comportamento
normalmente Nao
Responde (NR) e Linha
Ocupada (LO). O total
de ligacdes
corresponde a todas as
ligacdes ofertadas pela
empresa de telefonia
publica.

Relatério mensal

N&o receber no maximo
3% das ligagdes
ofertadas

Penalidade Grave

IPL — Indice de
Ligagbes Perdidas

Entende-se por Perda
toda a ligagao que por
qualquer razéo nao
entrou no sistema de
atendimento. O sistema
de atendimento
consiste em toda a
ligacdo onde o usuério
receba informagéo
através do atendimento
pela URA, e/ou

Relatério mensal

Perder no maximo 1%
das ligagdes que
chegaram ao PABX até
a URA

Penalidade Grave
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humano;

IPS — Indice de
Pesquisa de
Satisfacéo

Entende-se por
pesquisa de satisfacéo
o recurso empregado a
fim de mensurar o nivel
dos servigos prestados,
tendo por base a
manifestagdo do
cidaddo. A
parametrizacéo da
pesquisa de satisfacéo
é de responsabilidade
dos CONTRATANTES.

Acompanhamento
diario e por meio de
relatério mensal

Ter um indice de
satisfacao de 90%

Penalidade Grave

ICB — Indice de Call
Back

Entende-se por call
back a ligagéo para o
cidadao, que teve seu
atendimento
interrompido ou
abandonado, para
continuidade do
atendimento. Pode
acontecer quando a
ligacdo é interrompida
no meio do atendimento
humano ou abandono
de ligacéo apods 60
segundos na fila de
espera.

Diario Relatério
mensal

Retornar 90% das
ligacBes

Penalidade Leve

ABSENTEISMO Entende-se por Mensal Relatério 95% de aderéncia a Penalidade Grave
absenteismo toda e Mensal escala de
qualquer falta ou dimensionamento. Na
auséncia do posto de auséncia informar “NA”.
atendimento, seja ela
causada por falta do
operador ou problema
operacional
ILA — indice de Entende-se por Mensal Relatério Meta de 3% das Penalidade Média

ligacBes abandonadas

Ligacdes Abandonadas
as ligacdes recebidas
pela Central de
Atendimento, e que
apos entrarem na fila
de espera sédo
desligadas pelo cliente.

Mensal

ligacBes abandonadas
em relacdo ao total de
ligacBes recebidas.

ITO — indice de
turnover

Entende-se por
turnover a rotatividade
dos atendentes da
CONTRATADA,
levando em
consideragéo 0s casos
de desligamento da
empresa e, também, de
transferéncia de site,
contemplando somente
0s servigos executados
para os
CONTRATANTES.

Mensal Relatério
Mensal

Ter turnover de no
maximo 20% Na

auséncia informar “NA”.

Penalidade Média

Obs: NA = N&o se aplica

3.13.5.A CONTRATADA deverd apresentar um relatorio consolidado mensal, até
o 5° dia atil do més subsequente, apresentando os indices das tabelas
acima (itens 3.13.3 e 3.13.4), em uma planilha Gnica, em que deverdo
constar relacionados os valores totais e consolidados de cada relatério
individual solicitado por indice.

3.13.6.As penalidades cometidas pela CONTRATADA serdo acrescidas de
desconto mensal no faturamento conforme descritivo abaixo:
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Tipo de g
Penalidade % de desconto
Desconto de 1% do faturamento mensal em que
Leve .
ocorreu para cada penalidade.
s Desconto de 3% do faturamento mensal em que
Média .
ocorreu para cada penalidade.
Desconto de 5% do faturamento mensal em que
Grave .
ocorreu para cada penalidade.

3.13.7.As penalidades podem ser cumulativas, ndo ultrapassando o teto maximo
de 30% do faturamento total.

3.13.8.Caso ultrapasse esse valor, serd emitida adverténcia para o0s
CONTRATANTES.

3.13.9.0 acumulo e recorréncia das penalidades pode acarretar o cancelamento
do contrato bem como multa a ser definida pelo setor juridico dos
CONTRATANTES como meio indenizatorio.

3.13.10. A emissdo de 3 (trés) adverténcias acarretara o cancelamento do
contrato.

3.14. Gestéo de recursos humanos

3.14.1. A CONTRATADA devera dispor de equipe minima para atender ao escopo
deste termo, conforme previsto no item 3.6.

3.14.2.0 recrutamento, selecdo, contratacdo, capacitacdo (treinamento),
remuneragdo, definicdo de regras de comissionamento, indicadores de
atendimento e plano de carreira dos operadores, monitores, analistas,
gestores e demais profissionais que fardo parte da operacdo, serdo de
responsabilidade da CONTRATADA, sem qualquer vinculo empregaticio
ou solidariedade com os CONTRATANTES.

3.14.3.Toda a equipe da CONTRATADA para atuar na operagdo dos
CONTRATANTES devera ser registrada em regime de CLT.

3.14.4.A CONTRATADA se responsabilizara em suprir as posicoes de
atendimento de acordo com a estratégia definida no planejamento da
operagdo/campanhas e disponibilizara pessoal devidamente qualificado e
adequado para as atividades, bem como em situa¢cées emergenciais.

3.14.5.0s CONTRATANTES poderdo acompanhar todo o processo de selecéo e
contratacé@o de pessoal, conforme necessidade.

3.14.6.0s CONTRATANTES reservam-se ao direito de definir o perfil desejado
para os profissionais da opera¢do em conjunto com a CONTRATADA.

3.14.7. Requisitos minimos dos profissionais da equipe de atendimento:

18 anos completos

Ensino Médio Completo/ Superior em andamento
Conhecimentos de informatica e digitacao

Boa diccdo

Fluéncia verbal, facilidade de comunicacdo, objetividade
Iniciativa, dinamismo

Responsabilidade, comprometimento

Capacidade de trabalho em equipe, facilidade de
relacionamento, flexibilidade

Experiéncia com operac¢des de vendas

Operadores
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Superior completo, ou em andamento

Experiéncia em contact center

Conhecimentos de informatica e digitagcao

Boa diccéo

Fluéncia verbal, facilidade de comunicacdo, objetividade
Iniciativa, dinamismo, caracteristicas de lideranca
Responsabilidade, comprometimento

Capacidade de trabalho em equipe, facilidade de
relacionamento, flexibilidade, empatia

Experiéncia em gestdo de equipes de vendas

Supervisores

3.14.8.0 recrutamento e selecdo deverdo ser executados em ambiente da
CONTRATADA, sendo todos seus procedimentos e etapas devidamente
documentados, colocando-os a disposicdo dos CONTRATANTES para
eventuais auditorias.

3.14.9.A CONTRATADA devera interagir com o0s representantes dos
CONTRATANTES, responsaveis pelos servicos do Contact Center, a fim
de zelar pelo atendimento dos itens relativos & gestdo de recursos
humanos, previstos neste Edital.

3.14.10.A CONTRATADA devera, sempre que demandada pelos
CONTRATANTES, apurar e responder no prazo de 08 (oito) horas a todo e
qualquer questionamento deste, acerca da prospeccdo, selecao,
contratacédo e conduta das equipes.

3.14.11. A CONTRATADA se compromete no prazo de 24 (vinte e quatro) horas a
substituir qualquer de seus colaboradores designados para executar as
tarefas que ndo estejam atendendo aos padrées de qualidade minimos
exigidos pelos CONTRATANTES.

3.14.12. A CONTRATADA devera informar aos CONTRATANTES todas as
substituicbes de operadores e/ou supervisdo que ocorrer durante o
contrato, informando o nome e perfil do novo operador e/ou supervisor
contratado.

3.14.13. No ato de selecdo, devem ser observados os seguintes critérios:

i. Perfil / conhecimento compativel com a funcdo, atendendo aos pré-
requisitos e a formacdo exigida, conforme necessidade dos
CONTRATANTES;

ii. Verificacdo da exatiddo das informacdes constantes no curriculo do
candidato;

ii. Perfil psicolégico compativel com as atividades, analisado por
profissional especializado e utilizando ferramentas de avaliacdo de
eficacia comprovada;

iv. Obrigatoriedade de realizagdo de exames audiométricos.

3.14.14. Todas as exigéncias de perfil estabelecidas deverdo ser avaliadas e
comprovadas pela CONTRATADA e a cOpia dos instrumentos avaliatorios
utilizados para a contratagdo do quadro de funcionarios que atenderdo ao
Contact Center, ficando a disposicdo dos CONTRATANTES a qualquer
tempo.

3.14.15. A CONTRATADA se compromete a realizar campanhas motivacionais
mensalmente, no minimo, ou quando solicitado pelos CONTRATANTES, e
responsabiliza-se por uma politica de recursos humanos que objetive criar
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clima de harmonia e motivacdo no ambiente de trabalho, de forma a
garantir a qualidade na prestacao dos servicos contratados.
3.14.16. A CONTRATADA se responsabiliza em relacdo aos seus empregados
por todas as despesas decorrentes da execucdo dos servicos, tais como:
a) salérios;
b) seguros de acidentes;
C) taxas, impostos, contribuicGes e encargos;
d) indenizag0es;
e) vale-transporte;
f) vale-refeicéo;
g) uniforme completo
h) crachas;
i) outras que porventura venham a ser criadas e exigidas pelo governo;
i) equipamentos de protecdo individual — EPI.

3.15. Capacitacéo das equipes
3.15.1.E de responsabilidade da CONTRATADA aplicar treinamentos
relacionados a abordagem, técnicas de vendas, normas e padrdes
internos, uso dos equipamentos e regramentos diversos.
3.15.2.0s CONTRATANTES responderdo pelo conteido dos treinamentos e
reciclagens acerca de seus produtos e servigos, e aplicara um teste de
conhecimento nos colaboradores apés o treinamento, por meio dos
mecanismos da CONTRATADA. Os colaboradores que acertarem 100%
do teste serdo considerados aptos a atuar na operagao/campanha.
3.15.3.0s que nao atingirem deverao rever o contetdo e refazer o teste. Apds a
implantacdo esse teste ficarA com a CONTRATADA, que sera o
responsavel pela sua aplicagdo. Os CONTRATANTES informardo com
antecedéncia de 10 (dez) dias (teis a necessidade de treinamentos a
serem ministrados pela CONTRATADA.
3.15.4.Considera-se essencial 0 processo de capacitacdo, e/ou reciclagem, nas
seguintes oportunidades:
3.15.4.1. Inicio de operacao (integracao dos funcionarios da CONTRATADA);
3.15.4.2. Langamento de novas campanhas;
3.15.4.3. Reciclagens (auséncias justificadas superiores a 10 dias, periodo de
férias, por solicitagdo dos CONTRATANTES ou CONTRATADA,
sempre que identificados gaps em qualidade e produtividade;
3.15.4.4. Migrag@es (quando o colaborador for migrado de produto/campanha);
3.15.5.Cada operador devera receber, pelo menos, 2 (duas) horas de reciclagem
por més, a ser aplicada pela CONTRATADA.
3.15.6.0s temas de reciclagem serdo priorizados a partir dos apontamentos de
monitoria, acompanhamento do supervisor, analise de gaps e indicacdes
dos CONTRATANTES.
3.15.7.A CONTRATADA deveréd disponibilizar salas para treinamentos tedricos,
praticos e em sistemas.
3.15.8.0 treinamento nas ferramentas de atendimento e telefonia s&o de
responsabilidade da CONTRATADA.
3.15.9.E obrigatéria a aplicacdo de reciclagem para os operadores com notas
inferiores a 7 (sete) em qualquer monitoria, ou reincidentes em algum
apontamento mesmo que a nota seja superior a 7 (sete).
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3.15.10. A CONTRATADA devera garantir que sempre havera pelo menos um
instrutor qualificado para os treinamentos e reciclagens.

3.15.11. A CONTRATADA deverad garantir que todo o material utilizado nos
treinamentos e reciclagens esteja atualizado e em conformidade com as
campanhas vigentes, com 0s apontamentos de monitoria e avaliacdo do
gestor dos CONTRATANTES.

3.16. Monitoria e feedback

3.16.1. A CONTRATADA devera dispor de processo formal de monitoria dos
contatos e feedback a operacdo, por meio da analise de Monitores de
Qualidade.

3.16.2. A partir do processo de monitoria e feedback, a CONTRATADA se
compromete a identificar oportunidades de melhoria para os profissionais e
operacdo, bem como identificar necessidades de alinhamento, refor¢co de
procedimentos, capacitacdes e/ou reciclagens.

3.16.3. A CONTRATADA devera realizar um minimo de 5 (cinco)
avaliacdes/més, por meio da equipe de monitoria e supervisao.

3.16.4. A CONTRATADA deveré realizar um minimo de 6 (seis) avaliacdes/més
para os operadores novos no produto/campanha (até 3 meses, quando
campanhas de longa duragéo).

3.16.5. As avaliacdes devem ser registradas no sistema da CONTRATADA, com
acesso aos resultados pelos CONTRATANTES, tanto aos registros quanto
audios monitorados.

3.16.6. As observacdes lancadas pelos monitores, utilizadas pelos supervisores
nos feedbacks, deverdo ser claras e precisas, seguindo um padrdo de
abordagem.

3.16.7. Caso seja apontado um erro critico, a nota da avaliacdo devera ser
imediatamente zerada.

3.16.8. Todos os casos graves devem ser reportados imediatamente ao gestor
dos CONTRATANTES e ter o feedback aplicado ao atendente em 24 (vinte
e quatro) horas Uteis.

3.16.9. Caso o atendente tenha passado alguma informacéo incorreta para o
cliente, o supervisor da CONTRATADA deverd realizar novo contato com o
cliente de forma a corrigir o que for necessario.

3.16.10.O0s critérios de selecdo das gravacbes serdo definidos pelos
CONTRATANTES.

3.16.11.Pelo menos 1 (uma) avaliacdo deverd ser feita on-line, sendo
posteriormente ligada ao audio da gravacédo correspondente.

3.16.12. Um representante dos CONTRATANTES realizara a escuta e fara a
auditoria de qualidade de parte das avaliacOes realizadas e registradas
pela CONTRATADA, a titulo de auditoria.

3.16.13.Os CONTRATANTES também poderdo solicitar novas avaliacdes, a
gualquer tempo.

3.16.14. Todas as ndo conformidades encontradas deverdo ser tratadas em 24
(vinte e quatro) horas, devendo ser alvo de calibracdo e retorno ao cliente,
guando necessario.

3.16.15. Mensalmente devera ser realizada reunido de calibracdo com
representantes dos CONTRATANTES, equipe de qualidade, os
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representantes da operagdo e/ou qualquer outro funcionario dos
CONTRATANTES autorizado pelo gestor do contrato.

3.16.16. Poderdo ser aplicados testes de conhecimento, ou qualguer outro meio
de avaliacdo aleatoriamente, sempre que os CONTRATANTES acharem
necessario, sendo priorizados os operadores com baixo rendimento nas
apuracoes de qualidade.

3.16.17.Todas as informacdes referentes ao conteddo das ligacdes sé&o
consideradas confidenciais ndo podendo ser partilhadas com pessoas ndo
envolvidas na operacéo.

3.16.18. A nota minima esperada para o operador iniciante serd 7 (sete),
considerando 1 (um) a menor nota, e 10 (dez) a maior nota.

3.16.19. Apés o0s trés primeiros meses de operacdo, 0 gestor dos

CONTRATANTES ira reavaliar esta nota com o objetivo de aumentar a faixa
de assertividade, elevando a nota para o minimo de 8,00.

3.16.20. O atendente que tiver notas inferiores ao minimo definido, por um periodo
de 3 meses, devera ser afastado da operacdo. Essa norma ndo vale para
erros criticos, que deverao ser punidos com o afastamento da operacao no
primeiro evento comprovado. As excegdes serdo discutidas e deverdo ser
autorizadas pelo gestor dos CONTRATANTES.

3.17. Requisitos de instalac¢fes fisicas

3.17.1.0s servicos deverdo ser executados nas instalagcbes da CONTRATADA,
visando facilitar os procedimentos de planejamento, monitoramento e
otimizacdo continua dos processos de gestao.

3.17.2.Haver& auditorias periddicas quanto as instalacdes da CONTRATADA, a
fim de verificar a adequagdo aos requerimentos desse Termo de
Referéncia.

3.17.3. A CONTRATADA se obriga a atender todas as solicitagbes de melhorias
guando forem verificadas irregularidades que possam prejudicar a
operacdo do atendimento.

3.17.4.Da edificacéo
a) A edificacdo deverd ter capacidade e condi¢cdes de abrigar as posicoes

de atendimento a serem ocupadas pelos operadores, supervisores,
monitores, areas administrativas da contratada, sala de reunido, salas
especiais para 0s gestores do contrato que serdao responsaveis pelo
acompanhamento dos servigos in loco, bem como dos demais
ambientes descritos neste Termo de Referéncia.

b) A operacdo dos CONTRATANTES devera ficar alocada em ambiente
separado e isolado acusticamente das demais operacdes da
CONTRATADA a fim de evitar transtornos com ruidos causados por
outras células de atendimento.

3.17.5. Da estrutura do Contact Center

3.17.5.1. Sera requerida da CONTRATADA a seguinte infraestrutura fisica
minima:

a) Ambiente de Operacao: Area que concentra a infraestrutura fisica /
tecnolégica e os recursos humanos relativos ao atendimento,
supervisdo e Backoffice, bem como espaco para aplicacdo de
feedback de performance aos operadores.
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b) Ambiente de Monitoria e Qualidade: Area que avalia o
atendimento dos operadores, com a finalidade de garantir a
gualidade do servico.

c) Ambiente de Planejamento e Controle (forecast/Control Desk):
Area que realiza o planejamento de todo processo de atendimento
do Contact Center.

d) Ambiente de Treinamento: Local especifico a ser utilizado para os
treinamentos de capacitacao e reciclagem das equipes do Contact
Center. Este ambiente deve, necessariamente, estar isolado dos
demais ambientes, a fim de garantir a ndo interferéncia na
dindmica dos atendimentos prestados.

e) Ambiente de Apoio Administrativo: Local a ser utilizado com base
para o apoio administrativo as equipes de gestdo da operacéo da
CONTRATADA;

f) Ambiente de Descompressdo: Local que serd utilizado pelos
operadores para descanso.

g) Sala de Reunibes: Local reservado a realizacdo de reunides
técnicas e de gestao.

h) Ambiente Técnico: Local reservado a instalagdo dos
equipamentos de rede e telefonia, servidores, sistemas e
aplicagbes necessarios ao pleno funcionamento. Sera o local de
operagdo, suporte e monitoramento, pela CONTRATADA, do(s)
sistema(s) e demais componentes tecnoldgicos envolvidos na
operacdo do Contact Center.

3.17.6.Tendo em vista as exigéncias dos dispositivos e principios constantes na
lei n° 10.098/00, o local utilizado para a prestacdo de servicos devera
possuir acessibilidade aos portadores de deficiéncias ou com mobilidade
reduzida, devendo esta condicdo ser avaliada através de diligéncia a ser
realizada pela equipe técnica, nas dependéncias da empresa vencedora e
contratada, em 30 (trinta) dias corridos contados da assinatura do contrato,
sob pena de rescisao do contrato.

3.17.7.A CONTRATADA devera obrigatoriamente possuir gerador exclusivo, que
garanta o funcionamento da operacédo de forma ininterrupta, em caso de
eventualidades com queda/falta de energia elétrica.

3.17.8.As posicoes de atendimento devem estar de acordo com a Norma
Regulamentadora NR 17, de ergonomia, do Ministério do Trabalho e
Emprego.

3.17.9.As “PA's” (Posi¢cdes de Atendimento) deverao ser do tipo “Box” (Caixa),
separadas e acusticamente isoladas entre si.

3.17.10. As “PA’s” de supervisores deverao ser colocadas em posicao de
destaque em relacdo a equipe de operadores do Contact Center,
objetivando facilitar as intervengdes e orientacdes diretas.

3.17.11. As “PA’s” devem ser equipadas com microcomputador e solucéo
telefénica tipo “hands free”, em que é dispensado o uso das maos.

3.17.12. As “PA’'s” deverdo ser de uso exclusivo para atendimento aos
CONTRATANTES, ndo podendo ser compartiihadas com servigcos de
outros clientes da CONTRATADA.

3.17.13. Todos o0s equipamentos devem estar em perfeito estado de
funcionamento e conservacdo para a execuc¢ao dos servicos.

3.17.14. A CONTRATADA devera fornecer a seus empregados armarios tipo
escaninho que permitam a guarda de objetos pessoais e documentos.
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3.17.15.0s CONTRATANTES poderdo determinar o layout do espaco de
operacdo da equipe de Contact Center na CONTRATADA, visando
reforcar a identidade visual dos CONTRATANTES, para que haja maior
identificacdo e conexdo da equipe de operacdo com a marca dos
CONTRATANTES. O espaco devera ser executado por parte da
CONTRATADA de acordo com as solicitacdes dos CONTRATANTES.

3.17.16. O ambiente da operacdo podera ser adesivado e decorado, conforme
campanhas vigentes, sendo responsabilidade dos CONTRATANTES
providenciar materiais complementares, quando necessario.

3.17.17.A  CONTRATADA devera disponibilizar sala exclusiva em suas
instalacBes, para os CONTRATANTES, que devera conter, pelo menos,
mobiliario de escritério (mesa e cadeira), e um desktop com acesso a
internet.

3.17.18. A CONTRATADA devera fornecer aos colaboradores que atuam nha
operagcdo dos CONTRATANTES equipe de SESMT e ambulatério médico
local equipado.

3.18. Estruturacdo da equipe operacional

3.18.1.A CONTRATADA devera selecionar, segundo os critérios estabelecidos
neste Termo de Referéncia, a equipe que far4 parte da operagdo dos
CONTRATANTES;

3.18.2.A CONTRATADA devera obedecer, na gestdo dos recursos humanos, a
toda a legislacao vigente e, em especial, as determinacdes da Lei Federal
6.514/77, regulamentada pela Portaria n°. 3.214/78, do Ministério do
Trabalho e suas alteragBes, das normas de engenharia de seguranca,
medicina e meio ambiente do trabalho aplicaveis a execugdo especifica
das atividades, em especial a NR17, bem como a Portaria n°. 09 de 30 de
margo de 2007;

3.18.3.A  CONTRATADA devera apresentar, quando solicitado, cépia dos
Programas de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO) e de
Prevencdo dos Riscos Ambientais (PPRA), de acordo com as Normas
Regulamentadoras n°. 07 e 09, instalando e mantendo os Servigos
Especializados em Engenharia de Seguranca e Medicina do Trabalho
(SEESMT) e Comissédo Interna de Prevencdo de Acidentes (CIPA),
considerando o numero de trabalhadores em servico;

3.18.4.A CONTRATADA devera substituir no prazo de 24 (vinte e quatro) horas,
contadas da solicitagdo, o integrante da sua equipe que for julgado
inadequado pelo Gestor do Contrato dos CONTRATANTES, mediante
apresentacdo de fato ou conduta desabonadora, em desacordo com o
perfil profissional estabelecido no presente Termo de Referéncia,
respeitados ainda o direito a manifestacéo e defesa prévia;

3.18.5.A CONTRATADA devera manter, no minimo, 1 (um) responsavel pela
empresa a disposicdo do Gestor dos CONTRATANTES, 12 horas por dia
de segunda a sexta-feira, podendo ser este responsavel o Gestor do
Contrato por parte da CONTRATADA, ou pessoa(s) por ele designada(s).

4 — DO LIMITADOR DE PRECO E QUANTIDADE ESTIMADA
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4.1. O preco global da proposta, para fins de julgamento, a ser apresentado pela empresa
licitante, ndo poderéa ser superior a R$ 1.974.127,20 (um milhdo novecentos e setenta e
quatro mil cento e vinte e sete reais e vinte centavos), respeitados os limitadores para
cada item conforme tabela abaixo:

LOTE UNICO
Utilizagéo Limitador LI a7 Limitador do
. . . deP.AFe do Preco 1D P Preco
Item Descrigao Unidade |Quantidade N L Total .
P.A.V no Unitério Mensal Estimado
ano Mensal (R$) (RS) Anual (R$)
Posicdo de

atendimento FIXA
12h/dia com gravacao
(Segunda a sexta-feira)
(infraestrutura + 2
1 operadores), incluso P.A.F/Més 7 84 57.578,71 690.944,52
supervisédo conforme
termo de referéncia
ATIVA | RECEPTIVA /
BACKOFFICE E POS
VENDAS

Posicao de
atendimento VOLANTE
12h/dia com gravagao
(Segunda a sexta-
feira)(infraestrutura + 2 8.225,53
operadores cada +
supervisores adicionais)
ATIVA | RECEPTIVA /

BACKOFFICE E POS .
VENDAS NAO SE
2 (Obs: A quantidade da PAV 23 156 APLICA
"Posicado de
Atendimento
VOLANTE" é
ESTIMADA. A utilizacao
sera conforme
demandado pelo
Contratante, de acordo
com o item 3.6.2 do
Termo de Referéncia)

1.283.182,68

LIMITADOR DO PRECO GLOBAL (Somatérios dos itens 1 a 2) (R$) 1.974.127,20

Notas:

> Para o item 2 “NAO SE APLICA” a coluna correspondente ao “Preco Total
Mensal, somente a coluna de “Preco Estimado Anual”’, obtendo-se o resultado
pela multiplicagao da “Quantidade de utilizagao da PAV no ano” (Coluna 5) pelo
Preco unitario mensal’;

» O “Precgo Unitario Mensal” deve ser unico (igual) para os itens 1 e 2.

4.2. Para o item 2 (“Posicao de Atendimento Volante”), a utilizacdo da quantidade
estimada constituird mera expectativa em favor da empresa licitante vencedora, posto
que depende da necessidade da instituicdo, ndo estando as Entidades Licitantes
obrigadas a realiza-las em sua totalidade e ndo cabendo a empresa licitante vencedora
pleitear qualquer tipo de reparacéo.
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4.3. O preco global da proposta sera utilizado somente para critério de julgamento desta
licitagdo, sendo que a efetivacdo do Contrato sera realizada pelo prego “UNITARIO” do
item “Posi¢ao de Atendimento FIXO/VOLANTE”, conforme proposta homologada.

4.4. O preco estimado anual, por Entidade, sera conforme abaixo:

Limitador do Preco
Entidade | Estimado anual para o lote %
anico (R$)
IEL 35.534,29 1,80%
SENAI 912.046,77 46,20%
SESI 1.026.546,14 52,00%
TOTAL 1.974.127,20 100,00%

5 — DAS OBRIGAGOES DOS CONTRATANTES

5.1. Acompanhar e fiscalizar a execucdo do contrato, primando pela qualidade e
eficiéncia na sua execucao.

5.2. Efetuar o pagamento nas condigbes e precos pactuados, mediante aprovacao dos
servigos.

5.3. Proporcionar todas as facilidades para que a CONTRATADA possa desempenhar
seus servicos dentro das normas deste contrato.

5.4. Comunicar a CONTRATADA, o mais prontamente possivel, qualquer anormalidade
observada na prestacdo dos servigos.

5.5. Visitar periodicamente as instalagbes da CONTRATADA para acompanhar e avaliar
0s aspectos técnicos e operacionais dos servicos.

5.6. Providenciar no prazo e nas condigbes estabelecidas neste instrumento, 0s
pagamentos devidos a CONTRATADA.

5.7. Fornecer os subsidios necessarios a equipe de instrutores da CONTRATADA, bem
como o conteddo do material técnico necessario ao treinamento da operacdo nos
aspectos relacionados aos negoécios e sistemas desta Instituicdo, inerentes a execucgao
dos servigcos objeto deste instrumento.

5.8. Manter atualizadas as informacdes referentes aos servicos de atendimento,
informando de imediato quaisquer alteragbes que se fagam necessarias.

5.9. Prestar as informagfes e o0s esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA e proporcionar-lhe as condicbes para que possa prestar 0S Servicos
dentro das exigéncias contratuais.

6 — DO FATURAMENTO

6.1. A liberacdo do pagamento estard condicionada ao aceite técnico do Contratante,
sendo que a empresa contratada devera apresentar um relatorio conclusivo de cada
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servigo executado no periodo, devendo ser encaminhado & unidade até o 5° (quinto) dia
atil do més subsequente, no enderec¢o abaixo:

FIESC — FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DE SANTA CATARINA.
Endereco: Rod. Admar Gonzaga, 2765, km 2,7 em Florianépolis/SC, 88.034-001.
CNPJ: 83.873.877/0001-14

|.E: Isento

6.2. As notas deverao ser faturadas com as informacdes abaixo:

SENAI — SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - Departamento
Regional

CNPJ: 03.774.688/0001-55

Inscricdo Estadual: ISENTO

Rodovia Admar Gonzaga, 2765 - Florianépolis/SC - 88034-001

SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA — Departamento Regional
CNPJ n.° 03.777.341/0001-66

Inscricdo Estadual: ISENTO

Rodovia Admar Gonzaga, 2765 - Floriandpolis/SC - 88034-001

INSTITUTO EUVALDO LODI DE SANTA CATARINA - |IEL/SC
CNPJ n.° 83.843.912/0001-52

Inscricdo Estadual: ISENTO

Rodovia Admar Gonzaga, 2765 - Floriandpolis/SC - 88034-001

6.3. Para o valor mensal, mediante a utilizacdo quantitativa das posicdes de
atendimento, no faturamento a CONTRATADA deve considerar o rateio abaixo para
emissédo das notas fiscais:

Entidade %
IEL 1,80%
SENAI 46,20%
SESI 52,00%
TOTAL 100,00%

8.4. Para o valor de comissionamento por “venda efetivada”, a CONTRATADA deve
faturar para cada Entidade a que se refere a venda.
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ANEXO II — MODELO DE CARTA DE CREDENCIAMENTO

PREGAO PRESENCIAL N° 008/2019/ FIESC

CARTA DE CREDENCIAMENTO

OUTORGANTE: ....otvviiiiieiiiiieieiereveeveeesesevenenes , pessoa juridica de direito privado, inscrita
no CNPJ/MF sob n.% ..o, , SEAIAdA NA c.vvceee i
(enderegco completo), neste ato representada pelo Sr(a) .....ccccceoeiiiiiiiiiiiieennniieee, ,

brasileiro(a), portador doRG Nn.° ...........ccceeeeieiinnn.

OUTORGADO: ..o , brasileiro (a), ....cccocvevviiiiiiiiiin, (cargo),
CPF/IMFsobon ..o, VT RG

PODERES: Representar a Outorgante no Processo de Licitacdo Pregdo Presencial n.°
008/2019 da FIESC, dispondo de amplos poderes de representacdo para examinar e
visar documentos, apresentar propostas, formular ofertas e lances de pregos, assinar
atas e demais documentos, concordar, discordar, proceder impugnacfes, interpor

recursos e renunciar a recursos.

............................................. (Cidade), ...... de ................. de 2019.

Representante da Outorgante
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ANEXO ITI- MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL

PREGAO PRESENCIAL N° 008/2019/FIESC

A apresentacdo da proposta implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicdes nelas
contidas, assumindo o proponente o compromisso de fornecer o objeto nos seus termos, em
guantidade e qualidade adequada a perfeita execugéo contratual.

LOTE UNICO

Utilizag&o

deP.AFe

P.A.V no
ano

Preco
Total
Mensal
(R$)

Preco
Estimado
Anual (R$)

Preco
Unitario
Mensal (R$)

Item Descricao Unidade |Quantidade

Posicao de
atendimento FIXA
12h/dia com gravagdo
(Segunda a sexta-feira)
(infraestrutura + 2
1 operadores), incluso P.A.F/Més 7 84
supervisédo conforme
termo de referéncia
ATIVA /| RECEPTIVA /
BACKOFFICE E POS
VENDAS

Posicao de
atendimento
VOLANTE 12h/dia com
gravacao (Segunda a
sexta-
feira)(infraestrutura + 2
operadores cada +
supervisores
adicionais)
ATIVA/ RECEPTIVA/

BACKOFFICE E POS ~
2 VENDAS P.AV 23 156 ﬁéagi
(Obs: A quantidade
da "Posicao de
Atendimento
VOLANTE" é
ESTIMADA. A
utilizagao sera
conforme demandado
pelo Contratante, de
acordo com o item
3.6.2 do Termo de
Referéncia)

PRECO GLOBAL (Somatoérios dos itens 1 a 2) (R$)

e Para o item 2 “NAO SE APLICA” a coluna correspondente ao “Preco Total Mensal, somente
a coluna de “Preco Estimado Anual’, obtendo-se o resultado pela multiplicacdo da
“Quantidade de utilizacdo da PAV no ano” (Coluna 5) pelo Prego unitario mensal’;

e O “Precgo Unitario Mensal” deve ser Unico (igual) para os itens 1 e 2.

e Para o item 2 (“Posicdo de Atendimento Volante”), a utilizacdo da quantidade estimada
constituird mera expectativa em favor da empresa licitante vencedora, posto que depende da
necessidade da instituicdo, ndo estando as Entidades Licitantes obrigadas a realiza-las em
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sua totalidade e ndo cabendo a empresa licitante vencedora pleitear qualquer tipo de
reparacao.

e O preco global da proposta sera utilizado somente para critério de julgamento desta licitagao,
sendo que a efetivacéo do Contrato sera realizada pelo prego “UNITARIO” do item “Posigao
de Atendimento FIXO/VOLANTE”, conforme proposta homologada.

e Prazo de validade de, no minimo, 60 (sessenta) dias, a contar da data se sua apresentacao.

| DADOS DA EMPRESA |

Razéo Social

CNPJ N°

Endereco

N° Compl. Bairro

Cidade | UF CEP

Telefone (S) E-mail Home-page

Banco Agéncia Conta

REPRESENTANTE LEGAL DA EMPRESA

RESPONSAVEL QUE IRA ASSINAR O CONTRATO (OU ATA)

Nome |

CPF | RG

Declaro que os servicos a serem fornecidos atenderdo as especificacdes previstas e que estou
ciente e concordo com todas as condi¢des estabelecidas neste Edital.

Declaro expressamente estarem incluidos no preco cotado todos os impostos, taxas, seguros,

bem como quaisquer outras despesas, diretas e indiretas, incidentes sobre o objeto deste
certame, nada mais sendo licito pleitear a esse titulo.

Cidade, __de de 2019.

assinatura do representante legal
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ANEXO IV — DECLARAGAO ESPECIAL

PREGAO PRESENCIAL N° 008/2019/FIESC

A empresa , inscrita no CNPJ sob o n° ,
por meio de seu representante legal (home) , portador da cédula de
identidade n° , expedida pelo , inscrito (@) no CPF sob
ne , DECLARA, sob as penalidades da Lei, para fins do processo de

licitac&o acima referido:

a) que recebeu e estudou todos os documentos inerentes a presente licitagdo e tomou
conhecimento integral do teor do Edital da licitacdo supracitada, sujeitando-se as
disposicOes nele contidas;

b) que ndo emprega menor de 18 (dezoito) anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre e que ndo emprega menor de 16 (dezesseis) anos, salvo na condicdo de
aprendiz, a partir de 14 (quatorze) anos;

C) que respeita os direitos sociais dos trabalhadores preceituados na Constituicdo
Federal e na Consolidagdo da Leis Trabalhistas, no que tange a nao utilizacdo e/ou a
utiizacdo dentro dos parametros estabelecidos em Lei, de trabalhos forgados,
discriminatérios, periculosos, insalubres e penosos;

d) que nao foi declarada inidbnea para licitar ou contratar com a FIESC e suas Entidades
(SENAI, SESI e IEL), bem como comunicara qualquer fato ou evento superveniente
guanto a habilitacdo ao certame supra, especificamente a qualificacdo técnica,
regularidade fiscal, capacidade juridica e situacdo econdémico-financeira;

e) que vencedor em licitagdo anterior ndo esteja em atraso na entrega, total ou parcial,
do objeto que Ihe foi adjudicado e no caso de contratada, nos ultimos dois anos, cumpriu
devidamente o contrato

f) que na composicao societaria ndo existe participacdo de dirigentes ou empregados
das Entidades Licitantes;

g) que nao esta sob decretacao de faléncia, dissolucao ou liquidacao;
h) que ndo é estrangeiro e esta legalmente estabelecido no Brasil,

i) que ndo esta inscrito no Cadastro Nacional das Empresas Inidéneas e Suspensas
(CEIS);

j) que o Ato Constitutivo apresentado € o vigente;
k) que concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢des impostas pelo referido

Edital.
Atenciosamente

assinatura do representante legal
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ANEXO V — TERMO DE COMPROMISSO COM A SEGURANCA DA
INFORMACAO

PREGAO PRESENCIAL N° 008/2019/FIESC

A empresa , parte LICITANTE
no Pregdo Presencial n° XXX/2018, neste ato, representada pelo(a) Sr.(a)

, portador(a) da CI/RG n.° e
do CPF n° , compromete-se, por intermédio do presente termo,

a nao divulgar, sem autorizacao, informacdes confidenciais da FIESC e suas Entidades
(CIESC/SESI/SENAI/IEL/PREVISC), a que tiver acesso, em decorréncia da prestacdo do
objeto do citado Pregdo Presencial, em conformidade com as seguintes clausulas e
condicoes:

CLAUSULA PRIMEIRA: Consideram-se informacdes confidenciais quaisquer dados e
informacdes da FIESC e suas Entidades (CIESC/SESI/SENAI/IEL/PREVISC), revelados
antes ou depois da assinatura deste Termo, seus bens de informacgéo, topologias, usuarios,
senhas de acesso, planos, processos, operagdes, pessoal, propriedades, produtos e servicos,
€ quaisquer outras que o mesmo considerar proprietarias e/ou confidenciais.

§ 1° Em caso de duvida acerca da confidencialidade de determinada informacdo, o
FORNECEDOR devera tratar a mesma sob sigilo até que venha a ser autorizada por escrito a
tratd-la diferentemente pela FIESC e suas Entidades. De forma alguma se interpretara o
siléncio da FIESC e suas Entidades como liberacdo do compromisso de manter o sigilo da
informacao.

§ 2° Toda informacdo, incluindo, dentre outras, todas e quaisquer informacdes orais e escritas,
reveladas, transmitidas e/ou divulgadas ao FORNECEDOR, seréo consideradas confidenciais,
restritas e de propriedade da FIESC e suas Entidades.

§ 3° Excluem-se das disposi¢des desta clausula informagfes ou materiais que ja estiverem
disponiveis ao publico em geral de qualquer forma que ndo em decorréncia de sua revelagao
pelo FORNECEDOR.

CLAUSULA SEGUNDA: O FORNECEDOR obriga-se a conhecer e acatar a Politica de
Seguranga da Informacado da FIESC e suas Entidades, incluindo mudanc¢as na politica durante
a vigéncia do contrato.

CLAUSULA TERCEIRA: O FORNECEDOR concorda que as informacgdes a que tera acesso
serdo utilizadas somente nos processos envolvidos para execuc¢do do objeto contratado.

§ 1° O FORNECEDOR se obriga a manter sigilo sobre as informacdes da FIESC e suas
Entidades, em decorréncia dos servigos prestados, ndo as divulgando de qualquer forma, sob
qualquer pretexto.

§ 2° Pertencerdo exclusivamente a FIESC e suas Entidades, os direitos relativos aos produtos
desenvolvidos e elaborados durante a vigéncia do contrato, sendo vedada sua reproducéo,
transmissao e/ou divulgacdo sem o0 seu respectivo consentimento.

CLAUSULA QUARTA: O FORNECEDOR determinara a todos 0s seus representantes —
assim considerados, Diretores, Administradores, Sécios, Empregados, Prepostos, Agentes,
Colaboradores e Prestadores de Servico a qualquer titulo (incluindo Consultores e
Assessores) que estejam, direta ou indiretamente, envolvidos com a prestacdo de servicos - a
observancia do presente Termo, adotando todas as precaucbes e medidas para que as
obrigacdes oriundas do presente instrumento sejam efetivamente observadas.
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CLAUSULA QUINTA: Caso o FORNECEDOR seja obrigado, em decorréncia de intimacéo de
autoridade judiciaria ou fiscal, a revelar quaisquer informacdes, notificara por escrito a FIESC
e suas Entidades, imediatamente acerca da referida intimacdo, de forma a permitir que a
FIESC e suas Entidades, possam optar entre interpor a medida cabivel contra a ordem judicial
ou administrativa ou consentir, por escrito, com a referida revelacao.

CLAUSULA SEXTA: O FORNECEDOR obriga-se a informar imediatamente a FIESC e suas
Entidades, qualquer violacdo das regras de sigilo, ora estabelecidas, que tenham ocorrido por
sua agcdo ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo, bem como de seus
empregados, prepostos e prestadores de servico.

CLAUSULA SETIMA: O descumprimento de quaisquer das clausulas do presente Termo
acarretard a responsabilidade administrativa, civil e criminal dos que, comprovadamente,
estiverem envolvidos no descumprimento ou violagao.

CLAUSULA OITAVA: A legislacdo BRASILEIRA prevaleca sobre qualquer outra, de modo a

ter todas as garantias legais enquanto tomadora do servico e proprietaria das informacdes
hospedadas na nuvem.

Florianopolis, de de 20 :

Assinatura do Representante Legal
(com firma reconhecida)
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ANEXO VI — MINUTA DO CONTRATO

PREGAO PRESENCIAL N° 008/2019/FIESC
CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS

QUADRO 1 - CONTRATANTES

FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DE SANTA CATARINA -
NOME
FIESC
CNPJ 83.873.877/0001-14
END. Rodovia Admar Gonzaga, 2765, Itacorubi, Floriandpolis — SC — CEP.
SEDE 88.034-001
NOME SERV_I(;O SOCIAL DA INDUSTRIA — Departamento Regional de Santa
Catarina — SESI/DR-SC
CNPJ 03.777.341/0001-66
END. Rodovia Admar Gonzaga, 2765, Itacorubi, Florian6polis - SC — CEP.
SEDE 88.034-001
NOME SERVICO NACIONAL DE APRENDIZA_GEM INDUSTRIAL —
Departamento Regional de Santa Catarina — SENAI/DR-SC
CNPJ 03.774.688/0001-55
END. Rodovia Admar Gonzaga, 2765, Itacorubi, Florianépolis - SC — CEP.
SEDE 88.034-001
NOME INSTITUTO EUVALDO LODI DE SANTA CATARINA - IEL/SC
CNPJ 83.843.912/0001-52
END. Rodovia Admar Gonzaga, 2765, Itacorubi, Florianépolis - SC — CEP.
SEDE 88.034-001
QUADRO 2 — CONTRATADO
NOME
END.
SEDE
CNPJ E-MAIL | TELEFONE |
CONTA BANCARIA
REPRESENTANTE
LEGAL CPF
QUADRO 3 - DADOS BASICOS DA CONTRATACAO
Servigos de planejamento, desenvolvimento, implanta¢do, operacao e
gestdo de Contact Center, com formato multicanal e omnichannel,
OBJETO : ,
blended (ativo e receptivo), para tratamento das demandas
relacionadas aos servicos prestados pela FIESC e suas Entidades.
VALOR
GLOBAL POR
MAXIMO DEMANDA
ESTIMADO
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| VIGENCIA |12Meses | Inicio: XX/XX/201X - Término: XX/XX/201X |
QUADRO 4 — FORO
| COMARCA DA | Capital do estado de Santa Catarina |

Pelo presente instrumento particular, os CONTRATANTES identificado no Quadro 1 e, de
outro lado, a EMPRESA, identificada no Quadro 2 como CONTRATADO e assim
doravante denominado, tém entre si ajustado o presente Contrato de Prestacdo de
Servigos, que se regera pelas clausulas e condigbes seguintes:

1. DO OBJETO

1.1. O objeto do presente Contrato é a prestacdo, pelo CONTRATADO, dos servicos
resumidos no Quadro 3 — Dados Basicos da Contratacdo e especificados, detalhados e
prestados nas condicdes descritas no TERMO DE REFERENCIA.

2. DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES DESTE CONTRATO

2.1. Fazem parte integrante do presente instrumento de Contrato, independentemente
de transcricdo, os documentos abaixo relacionados, de cujo teor as partes declaram ter
pleno conhecimento:

a) Edital Licitatorio;

b) Termo de Referéncia (Anexo | do Edital Licitatério);

c) Proposta Comercial;

d) Outros anexos do Processo de Contratacdo e da Proposta Comercial.

2.2. A partir da assinatura do presente Contrato, a ele passam a se vincular todas as
Atas de reunides e/ou Termos Aditivos que vierem a ser realizados e que importem em
alteracbes de qualquer condigdo contratual, desde que devidamente assinados pelos
representantes legais das partes.

3. DA SUBORDINACAO E FISCALIZACAO

3.1. Os servigos pactuados neste Contrato serdo orientados, diretamente ao
CONTRATADO, por Gestor do Contrato, tomador dos servigos.

3.2. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execug¢do do presente Contrato ficaréo
sob a responsabilidade do Geréncia de Comunicacdo e Marketing — COMAR, dos
CONTRATANTES.

3.3. Os profissionais executores dos servicos e quaisquer prepostos do
CONTRATADO néo terdo qualquer subordinacdo ao Gestor do Contrato, tomador dos
servicos, dos CONTRATANTES.
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4. DA PRESTACAO DOS SERVICOS

4.1. Os servigos serdo prestados conforme descrigdo, caracteristicas, prazos e demais
condicdes estabelecidas no TERMO DE REFERENCIA.

5. DAS OBRIGACOES

5.1. As obrigacdes do CONTRATADO se referem ao cumprimento integral do objeto,
nos termos e condicées estabelecidos no TERMO DE REFERENCIA.

5.2. Sao as seqguintes as obrigacdbes dos CONTRATANTES, além daquelas
estabelecidas no TERMO DE REFERENCIA:

a) Disponibilizar todos os dados e informagfes necessarios a execucdo dos Sservigcos
contratados;

b) Orientar o CONTRATADO quanto a forma e procedimento para faturamento dos servicos;
c) Promover o pagamento, em dia, dos servigcos prestados;
d) Supervisionar, acompanhar e avaliar a execu¢ao dos servicos;

e) Indicar as é&reas onde o0s servicos objeto deste Contrato serdo executados,
proporcionando todas as facilidades para que o CONTRATADO possa cumprir suas
obrigacdes.

6. DO PRECO

6.1. Pela execucdo dos servicos descritos no objeto deste instrumento, o0s
CONTRATANTES se obrigam a pagar o preco especificado no Quadro 3 - Dados Basicos
da Contratagdo, detalhado no Anexo 1 — TABELA DE PRECOS, cujo quantitativo
constitui mera estimativa, ndo estando os CONTRATANTES obrigados a consumi-las na
sua totalidade.

6.2. Os pregcos estardo sujeitos aos descontos previstos no TERMO DE
REFERENCIA, por inconformidades no atendimento dos Requisitos de Nivel de Servigo —
RNS.

6.3. Os pregos pactuados neste Contrato seréo reajustados, em caso de prorrogagao
da vigéncia apés 12 meses, com base na variagdo do INPC ocorrida entre 0 més anterior
ao da assinatura deste Contrato e 0 més anterior ao do vencimento do periodo de
vigéncia.

7. DO PAGAMENTO DOS SERVICOS

7.1. O pagamento acontecerd no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da apresentagdo da
Nota Fiscal e de acordo com os servigos demandados.
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7.2. As notas fiscais deverdao ser emitidas conforme estabelecido no TERMO DE
REFERENCIA.

7.3. Serdo glosados das Notas Fiscais e descontados do pagamento os valores de
servicos ndo executados ou ndo aceitos por desconformidades com os padrbes
estabelecidos no TERMO DE REFERENCIA, cabendo ao CONTRATADO arcar com
eventuais prejuizos que venha a sofrer em termos fiscais em decorréncia dessas glosas.

7.4. O pagamento sera efetuado por meio de depdsito em conta corrente do
CONTRATADO, ficando o comprovante de depédsito como documento de quitacdo por
parte dos CONTRATANTES.

7.5. O pagamento podera ser suspenso, independentemente da possibilidade de
rescisao contratual prevista neste Contrato, nas seguintes hipoteses:

a) Ma qualidade na prestagéo dos servigos;

b) Danos causados diretamente aos CONTRATANTES ou a terceiros, por culpa
do CONTRATADO na execugéo dos servigos.

7.6. Fica expressamente vedada ao CONTRATADO a negociacao de seus créditos
com instituices financeiras.

7.7. Afalta de pagamento por parte dos CONTRATANTES por mais de 2 (dois) meses
consecutivos, sem motivo justificado, dard o direito ao CONTRATADO de rescindir o
Contrato.

8. DOS ENCARGOS

8.1. Todos os encargos decorrentes da execucdo deste Contrato, tais como: salarios
de empregados, prémios de seguro, despesas trabalhistas, previdenciarias e litigios
impetrados na Justica do Trabalho e outros assemelhados, sdo de inteira
responsabilidade do CONTRATADO.

8.2. Fica ressalvado o direito regressivo dos CONTRATANTES contra o
CONTRATADO e admitida a retenc@o de importancias a este devidas para a garantia do
cumprimento dos encargos previstos no ltem 8.1.

9. DA VIGENCIA

9.1. O prazo de vigéncia do presente Contrato é de 12 (doze) meses, conforme
Quadro 3 — Dados Bésicos da Contratacdo, podendo ser renovado ou prorrogado por
meio de Termo Aditivo, até o limite maximo de 60 (sessenta) meses.

10. DOS MATERIAIS
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10.1. Os materiais e equipamentos necessarios a realizacdo dos servigos objeto deste
Contrato serdo fornecidos pelo CONTRATADO sem qualquer ©6nus aos
CONTRATANTES.

DA RESPONSABILIDADE

11.1. Serdo de inteira responsabilidade do CONTRATADO os danos materiais ou
pessoais causados por seus prepostos/empregados no local da prestagédo do servigo.

11.2. Apés devidamente comprovado e apurado, o valor dos danos causados sera
abatido dos créditos a serem pagos ao CONTRATADO.

DAS PENALIDADES

12.1. O CONTRATADO estara sujeito as penalidades de Adverténcia, Multa Pecuniéria,
Rescisdo Contratual, Suspensédo do direito de participar de licitagcbes e impedimento de
contratar por até 2 (dois) anos e Declaracdo de Inidoneidade para participar de licitagbes
do Sistema FIESC.

12.2. A penalidade de Adverténcia ser& aplicada nos seguintes casos:

a) Descumprimento das obrigacdes contratuais que ndo acarretem prejuizo
financeiro para os CONTRATANTES;

b) Execucéo insatisfatéria, inexecucao do Contrato, ou pequenos transtornos no
desenvolvimento dos servigos, desde que sua gravidade ndo recomende a aplicacdo de
multa ou penalidade mais grave.

12.3. A penalidade de Multa sera aplicada nos casos em que houver reincidéncia no
cometimento de falta pela qual o CONTRATADO j& tenha sido advertido, nas seguintes
circunstancias e percentuais aplicados:

a) Atrasos, nao reconhecidos como justificados pelos CONTRATANTES,
decorrentes da inobservancia de compromissos assumidos no cronograma de
execucao/prazo de entrega — Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso,
limitado ao acumulado de 15% (quinze por cento), sobre o valor da parcela inadimplida;

b) N&o concluséo do servico ou de qualquer etapa, decorridos 30 (trinta) dias do
prazo fixado para seu cumprimento, ou pelo descumprimento de qualquer outra clausula
contratual - Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor do Contrato;

12.3.1. As multas, ap6s 48 horas da devida notificacdo, serdo descontadas
dos pagamentos devidos pelos CONTRATANTES ou cobradas judicialmente caso as
justificativas apresentadas pelo CONTRATADO n&do sejam suficientes para elidir a
sancao.

12.3.2. As multas poderdo ser aplicadas cumulativamente com as demais
sangfes previstas e sua cobranca ndo tem carater indenizatorio, ndo isentando o
CONTRATADO da obrigacdo de indenizar eventuais perdas e danos de sua
responsabilidade nos termos deste Contrato.
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b)
c)

9)

h)

13.

14.
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12.4. A penalidade de Rescisao Contratual podera ser aplicada nos casos de:
Total descumprimento de qualquer Clausula do Contrato pelo CONTRATADO;

Atrasos a que se refere a alinea “a” do item 12.3, por mais de 30 (trinta) dias;
Subcontratacéo do servigo objeto deste Contrato pelo CONTRATADO.

12.5. A penalidade de Suspenséo de participar de licitagdes e impedimento de contratar
pelo periodo de até 02 (dois) anos podera ser aplicada quando ocorrer:

Apresentacdo de documentos falsos ou falsificados;

Reincidéncia de execucéo insatisfatoria dos servi¢os contratados;
Atraso injustificado reiterados na execuc¢do dos servigos;
Reincidéncia na aplicacdo das penalidades de adverténcia ou multa;
Irregularidades que ensejam a rescisdo contratual;

Ac¢des no intuito de tumultuar a execugéo do Contrato;

Praticas de atos ilicitos demonstrando ndo possuir idoneidade para licitar ou
contratar com os CONTRATANTES;

Condenacao definitiva por praticar fraude fiscal no recolhimento de quaisquer
tributos.

12.6. A penalidade de Declaracéo de Inidoneidade para participar de licitagbes com as
entidades do Sistema FIESC sera aplicada pelos mesmos motivos que justificam a da
suspensdo a que se refere o Item 12.5, mas em grau de gravidade tal, a juizo dos
CONTRATANTES, que ndo recomenda a contratacdo do CONTRATADO por qualquer
das Entidades do Sistema.

DA RESCISAO E DA RESILICAO

13.1. Além das hip6teses previstas no ltem 12.4, o Contrato poderd ser rescindido pelos
CONTRATANTES, mediante aviso prévio de 60 (sessenta) dias, sem que caiba ao
CONTRATADO quaisquer indenizagdes.

13.2. O Contrato poderéa ser resilido de comum acordo, mediante aviso prévio de 60
(sessenta) dias por qualquer das partes, desde que: (i) por parte do CONTRATADO néo
haja qualquer servigo por concluir e (ii) por parte dos CONTRATANTES néo haja
qualquer pendéncia de pagamento por servigos executados.

DOS CASOS OMISSOS

14.1. Os casos omissos no presente Contrato serdo resolvidos entre as partes,
mediante aplicacdo das regras comuns de direito.
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15. DA ALTERACAO

15.1. Este instrumento de Contrato poderd ser modificado, atendendo ao disposto no
Regulamento de Licitacdes e Contratos do SESI e SENAI, mediante comum acordo entre
as partes.

16. DO FORO

16.1. Fica eleito o foro da Comarca explicitada no Quadro 4 para dirimir quaisquer
pendéncias emergentes da execucao do presente Contrato.

E, por estarem acordados com as clausulas e condicbes estipuladas, lavrou-se o
presente Contrato em 2 (duas) vias de igual teor e forma e, depois de lido e achado
conforme, foi assinado na presenca de duas testemunhas.

Floriandpolis, / /
Mario Cezar de Aguiar Alfredo Piotrowski
Presidente da FIESC Diretor DICORP/FIESC
SESI/DR/SC
SENAI/DR/SC IEL/SC

Nome do Representante Legal
RAZAO SOCIAL DO FORNECEDOR

Testemunhas:

1 2.
Nome: Nome:
CPF: CPF:
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Anexo 1 (Da Minuta do Contrato) - TABELA DE PRECOS

LOTE UNICO

Iltem

Descrigao

Unidade

Quantidade

Utilizagéo
de P.AFe
P.A.V no
ano

Preco
Unitario
Mensal (R$)

Preco
Total
Mensal
(R$)

Preco
Estimado
Anual (R$)

Posicdo de

atendimento FIXA
12h/dia com gravacao
(Segunda a sexta-feira)

(infraestrutura + 2
operadores), incluso
supervisdo conforme
termo de referéncia

ATIVA /| RECEPTIVA /
BACKOFFICE E POS
VENDAS

P.A.F/Més

84

Posicao de
atendimento
VOLANTE 12h/dia com
gravacao (Segunda a

sexta-
feira)(infraestrutura + 2
operadores cada +
supervisores
adicionais)
ATIVA | RECEPTIVA /
BACKOFFICE E POS
VENDAS

P.AV

23

156

NAO SE
APLICA

PRECO GLOBAL MAXIMO ESTIMADO (Somatérios dos itens 1 e 2) (R$)

Obsl.: A quantidade da "Posi¢cdo de Atendimento VOLANTE" é ESTIMADA. A utilizacdo

sera conforme demandado pelo Contratante, de acordo com o item 4.4.1 do Termo de
Referéncia).
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