FIESC

ATENCAO LICITANTES - DICAS IMPORTANTES

Leia e releia este Edital.

E importantissimo que para participar desta licitacdo 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 documentacdo solicitada para habilitacdo, até os prazos e
formas para questionamentos, recursos e outros aspectos.

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

Realize seu cadastro junto ao Portal de Compras por meio do endereco
https://portaldecompras.fiesc.com.br/Empresa/CadastroExterno/ApresentacaoCadastr
0, caso ainda néo faca parte do cadastro geral de fornecedores da Entidade Licitante.

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

Toda solicitacdo de esclarecimento/questionamento devera ser feita exclusivamente
por meio de registro no sistema eletrbnico: http://portaldecompras.fiesc.com.br —
fungdo “Férum”, no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas Uteis anteriores a data
fixada para sessao de abertura, sob pena de decadéncia do direito.

Apos a leitura deste Edital, comece j4 a preparar a documentacao, 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 habilitagéo,
pois estes possuem prazos estabelecidos no Edital para serem encaminhados.

Atenciosamente,

Comisséo Permanente de Licitagéo
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EDITAL DE PREGAO ELETRONICO

N° 0240/2020/SESI/SENAI/SC

Entidades: SESI/SENAI

Modalidade: PREGAO N° 0240/2020
Forma: ELETRONICO Tipo: MENOR PRECO GLOBAL (POR LOTE)
Data: 18/09/2020 Horario: 09:30h

Local: http://portaldecompras.fiesc.com.br

Local de entrega dos documentos de habilitacdao: Rodovia Admar Gonzaga, 2765,
Térreo, Itacorubi, CEP: 88034-001, Floriandpolis/SC — Sede FIESC

O SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - Departamento Regional de Santa Catarina —
SESI/DR/SC, sob CNPJ n.° 03.777.341/0001-66 e o SERVICO NACIONAL DE
APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - Departamento Regional de Santa Catarina -
SENAI/DR/SC, sob CNPJ n.° 03.774.688/0001-55, pessoas juridicas de direito privado, sem
fins lucrativos, com sede na Rodovia Admar Gonzaga, n°® 2.765, Itacorubi, Florianépolis/SC,
doravante denominada(s) simplesmente Entidades Licitantes, por meio da Comisséao
Permanente de Licitac&do, tornam publico aos interessados que promoverdo LICITACAO,
pela modalidade de PREGAO, na forma ELETRONICA, do tipo MENOR PRECO GLOBAL,
POR LOTE, 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 altera¢des 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.

O inicio da sesséo de disputa de precos ocorrerd na data e horario expostos acima e sera
realizado em sessédo publica, por meio de Internet, no enderec¢o eletrbnico exposto acima,
mediante condicbes de seguranca (criptografia e autenticacdo), em todas as suas fases,
sendo conduzido por Pregoeiro e Comissdo Permanente de Licitacdo, que cuidardo do seu
processamento e julgamento. O prazo limite para cadastramento das propostas sera de até
10 (dez) minutos antes do horario exposto acima. Todas as referéncias de tempo no edital,
no aviso e durante a sessao publica observarao obrigatoriamente o horario de Brasilia (DF).

Os documentos relacionados a seguir sdo partes integrantes deste Edital:
Anexo | — Termo de referéncia;

Anexo Il — Modelo de proposta comercial atualizada;

Anexo Il — Declaragéo especial;

Anexo IV — Minuta do Contrato.

Anexo V — Termo de Confidencialidade e Sigilo para Terceiros

1 —DO OBJETO

1.1- Selecdo para contratacdo de empresa especializada em servigcos de planejamento,
desenvolvimento, implantacdo, operacdo e gestdo de Contact Center, com formato
multicanal ativo, receptivo e relacionamento digital, para tratamento das demandas
relacionadas aos servigos prestados pelo SESI/SC e SENAI/SC, conforme condi¢cbes e
exigéncias deste Edital e seus anexos.

2 — DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO

2.1 — Respeitadas as normas vigentes o fornecedor licitante interessado em participar deste
Pregéo Eletronico, devera estar devidamente constituido de acordo com a atividade prevista
no objeto e atender a todas as exigéncias deste Edital e seus anexos;
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2.1.1 — Solicitar a inclusdo no cadastro geral de fornecedores das Entidades Licitantes, até
05 (cinco) dias uteis antes da abertura deste pregdo, por meio do site
http://portaldecompras.fiesc.com.br - se¢édo “cadastro”.

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

2.3 — O manual operacional, para utilizacdo do sistema, estara disponivel para consulta e
download no site: http:/portaldecompras.fiesc.com.br, na aba “Normas e Instrugdes” e o
Pregao podera ser consultado na sec¢ao “Mural”.

2.4 — O credenciamento dar-se-a pela atribuicAo de senha pessoal intransferivel, para
acesso ao sistema eletrbnico, ao representante do fornecedor licitante, sendo que o
credenciamento e sua manuten¢ado dependerdo de registro atualizado.

2.5 — O credenciamento junto as Entidades Licitantes implica na responsabilidade legal do
fornecedor licitante e de seu representante e na presuncao de sua capacidade técnica para
realizacdo das transacdes inerentes ao pregao eletrénico.

2.6 — O uso da senha de acesso pelo fornecedor licitante é de sua responsabilidade
exclusiva, incluindo qualquer transacdo efetuada por seu representante, ndo cabendo ao
provedor do sistema ou as Entidades Licitantes, responsabilidade por eventuais danos
decorrentes do uso indevido da senha, ainda que por terceiros.

2.7 — A perda de senha ou a quebra de sigilo devera ser comunicada imediatamente as
Entidades Licitantes para imediato blogueio de acesso.

2.8 — O fornecedor licitante sera responsavel por todas as transacdes que forem efetuadas
em seu home no sistema eletrdnico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas e
lances.

2.9 — Os fornecedores licitantes deverdo acompanhar as operacdes no sistema eletrdnico,
ficando responsaveis pelo 6nus decorrente da perda de negécios por sua ndo conexao,
desconexdo ou pela inobservancia de quaisquer mensagens ou avisos emitidos pelo
sistema, ndo cabendo as Entidades Licitantes, responsabilidade por eventuais danos
decorrentes.

2.10 — Nao poderd participar da presente licitacdo o fornecedor que:

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

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

2.10.3 — Esteja sob decretacao de faléncia, dissolucdo ou liquidacgéo;
2.10.4 — Seja estrangeiro e nao esteja legalmente estabelecido no Brasil;

2.10.5 - Esteja inscrito no Cadastro Nacional das Empresas Inidéneas e Suspensas (CEIS).
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3 — DA APRESENTACAO DA PROPOSTA COMERCIAL

3.1 — A proposta comercial, conforme disposto no ANEXO | do Edital, devera ser registrada
no sistema eletronico de compras, no enderego https://portaldecompras.fiesc.com.br,
observados os prazos, condicbes e especificacbes estabelecidas neste instrumento
convocatorio.

3.2 — O envio da proposta comercial pelo fornecedor licitante pressupbde o pleno
conhecimento e atendimento das condi¢cdes estabelecidas neste edital e seus anexos,
inclusive das exigéncias de habilitacdo previstas no presente instrumento.

3.3 — O cadastro das propostas no portal de compras devera ser efetuado no valor global do
lote, respeitando os valores limitadores informados no ANEXO | do edital. Os lances seréo
efetuados no valor do lote.

3.4 — Os precos propostos deverdo ser limitados a duas casas decimais.

3.5 — Os pregos propostos serdo considerados completos e abrangem todos os tributos
(impostos, taxas, emolumentos, contribuicdes fiscais e parafiscais), fornecimento de méao-
de-obra especializada, leis sociais, administragdo, lucros, equipamentos e ferramental,
transporte de material e de pessoal e qualquer despesa, acesséria e/ou necessaria, ndo
especificada neste Edital.

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

3.7 — ApoGs apresentacdo da proposta, ndo cabera desisténcia, salvo por motivo justo
decorrente de fato superveniente e aceito pelo Pregoeiro.

3.8 — Até a abertura da sessdo os fornecedores licitantes poderdo retirar ou substituir a
proposta anteriormente apresentada.

3.9 — Serédo desclassificadas as propostas que contiverem qualquer elemento que possibilite
a identificacao do fornecedor licitante.

4 — DA FASE COMPETITIVA DO CERTAME

4.1 — Na data e horario previstos neste edital, tera inicio a sessao publica do Pregéo
Eletrénico, com a abertura e divulgacdo das propostas comerciais;

4.2 — A Comissdo Permanente de Licitagdo analisara a conformidade das propostas
comerciais encaminhadas, desclassificando aquelas que ndo estiverem em consonancia
com o estabelecido no instrumento convocatério, cabendo ao Pregoeiro registrar e
disponibilizar a decis@o no sistema eletrdnico;

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

4.4 — Iniciada a fase competitiva, 0s representantes dos autores das propostas classificadas,
deverdo estar conectados ao sistema eletrénico para participar da sesséo de lances;

4.4.1 - No caso de empate entre duas ou mais propostas, a classificacdo se fara
obrigatoriamente, por sorteio automético, a ser efetuado pelo Portal de Compras.
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4.5 — Os representantes dos fornecedores licitantes poderdo oferecer lances sem restricbes
de quantidade ou de qualquer ordem classificatoria ou cronolégica especifica, sucessivos e
decrescentes, onde o sistema eletrdnico ndo aceitard dois ou mais lances iguais,
prevalecendo aquele que for recebido e registrado primeiro;

4.6 — Durante o transcurso da sessdo publica, o sistema eletrdnico informara aos
representantes dos fornecedores licitantes, em tempo real, do valor do menor lance
registrado pelo sistema eletronico, vedada a identificagdo dos autores dos lances aos
demais fornecedores licitantes participantes;

4.7 — Por iniciativa do Pregoeiro, o sistema eletrbnico emitira aviso de que tera inicio prazo
aleatério de até 30 (trinta) minutos para o encerramento da fase de lances, findo o qual
estara automaticamente encerrada a recepc¢éao de lances;

4.8 — O sistema eletrénico ordenara os lances em forma crescente de preco, informando a
proposta de menor preco, imediatamente apos o encerramento da etapa de lances;

4.9 — Encerrada a etapa competitiva, o Pregoeiro podera encaminhar, por meio do sistema
eletrénico, com acompanhamento de todos os representantes, solicitagdo ou contraproposta
ao fornecedor licitante que tenha apresentado a proposta de menor preco, para que seja
obtida melhor proposta, observado os critérios de julgamento, ndo sendo admitido negociar
condi¢Oes diferentes previstas neste edital;

4.10 — N&o podera haver desisténcia dos lances ofertados.

4.11 — O Pregoeiro ordenard os lances em ordem crescente de preco e determinard ao
fornecedor licitante classificado em primeiro lugar que encaminhe a proposta comercial
atualizada escrita e assinada nos moldes do ANEXO II, contendo 0os menores precos
vencedores, mantidas as mesmas condi¢cdes constantes da proposta original, juntamente
com os documentos de habilitacdo, nos termos do item 6 deste Edital.

4.12 — No caso de desconexdo do Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do pregéo,
se 0 sistema eletrdnico permanecer acessivel aos fornecedores licitantes, os lances
continuardo sendo recebidos sem prejuizo dos atos realizados. Caso a desconexao persista,
a sessdo do pregdo sera suspensa e terd reinicio somente ap0s comunicagdo expressa do
Pregoeiro aos fornecedores licitantes.

4.13 - Havendo necessidade, o Pregoeiro suspendera temporariamente o Pregédo
Eletrénico, para que seja analisada a compatibilidade dos produtos ofertados com as
caracteristicas constantes do presente Edital, podendo, a seu critério, serem solicitadas
amostras ou documentagdo com informagdes técnicas adicionais do produto.

4.14 — Ocorrendo a suspensdo prevista no item acima, o Pregoeiro notificara os
participantes da data e horario de reabertura do Pregdo Eletronico para conclusdo da etapa
de aceitacdo das propostas.

5 — DOS CRITERIOS DE JULGAMENTO E DA ACEITABILIDADE DA PROPOSTA

5.1 — A Comissao efetuard o julgamento das propostas pelo critério do MENOR
PRECO GLOBAL, POR LOTE, dentro do limitador estabelecido.

5.2 — A Comisséo analisar4 a proposta comercial atualizada e serdo desclassificadas as
propostas, que ndo atenderem as exigéncias do presente Edital e seus anexos, sejam
omissas ou apresentem irregularidades.
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6 — DA APRESENTACAO DOS DOCUMENTOS DE HABILITACAO

6.1 — O fornecedor licitante classificado em primeiro lugar deverd encaminhar o0s
documentos de habilitacdo digitalizados, apds a conclusao da fase competitiva do certame,
no prazo maximo de 1l(uma) hora para o e-mail: aquisicoes@fiesc.com.br a contar da
solicitacdo do pregoeiro.

6.1.1 — O pregoeiro podera prorrogar 0 prazo descrito acima para o envio dos documentos
digitalizados.

6.2 — Também devera encaminhar os documentos de habilitacdo, em uma via original ou
cépia autenticada, sem emendas, rasuras ou entrelinhas em envelope lacrado, em até 2
(dois) dias uteis, a contar da solicitacdo do pregoeiro, contendo, externamente a indicagdo
do seu contelido, do seguinte modo e forma:

FIESC — GEADM — COORDENADORIA DE SUPRIMENTOS E LICITACOES
COMISSAO PERMANENTE DE LICITACAO

PREGAO ELETRONICO N.° 0240/2020 — SESI/SENAI

DOCUMENTOS DE HABILITACAO

RAZAO SOCIAL DO FORNECEDOR LICITANTE:

CNPJ:

FONE/FAX/ E-MAIL

6.2.1 — Documentos relativos a habilitac&o 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

c) copia 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
publicagdo da mesma em jornal de grande circulag&o; ou

d) decreto de autorizacdo, em se tratando de empresa ou sociedade estrangeira, em
funcionamento no pais, e ato de registro ou autorizagéo para funcionamento, expedido pelo
6rgao competente, quando a atividade assim o exigir.

6.2.2 — Documentos relativos a qualificacdo técnica:

a) 1 (um) atestado de capacidade técnica, expedido por pessoa juridica de direito publico ou
privado, atestando, qualificando e comprovando a aptiddo para o fornecimento compativel
com o objeto da licitacéo.

a.l) o(s) atestado(s) devera(do) ser apresentado(s) em papel timbrado original ou coépia
reprogréfica autenticada, assinados por autoridades ou representante de quem o expediu,
com a devida identificacdo (n&o serd aceito atestado apresentado no papel timbrado do
fornecedor licitante).

a.2) entende-se como compativel, em quantidade e caracteristicas com o objeto da licitacéo,
0 atestado fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a
prestacdo de servico concomitante, sendo para o servico objeto deste edital, de no
minimo 15 (quinze) Posi¢cdes de Atendimento;

a.3) caso o fornecedor licitante ndo possua ao menos 01 (um) atestado técnico que
comprove a execucdo de objeto na quantidade exigida nesta licitacdo, serd aceito o
somatério de atestados de periodos concomitantes até comprovacdo da quantidade
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solicitada;
b) declaracdo especial preenchida - ANEXO Il deste Edital.
6.2.3 - Documento relativo a qualificagdo econdmico-financeira:

a) certiddo negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo distribuidor da sede do
fornecedor licitante;

NOTA: O Poder Judicidrio de Santa Catarina emitiu um aviso, em seu
proprio site, conforme segue: “Considerando a implantagdo do sistema
eproc no Poder Judiciario de Santa Catarina, a partir de 1°/4/2019, as
certidées dos modelos “Civel” e “Faléncia, Concordata e Recuperag¢ao
Judicial” deverdo ser solicitadas tanto no sistema eproc quando no
SAJ. As duas certiddes deverédo ser apresentadas conjuntamente, caso
contrdrio nao terdo validade”.

b) Balanco Patrimonial do Exercicio Social de 2019, ja exigiveis e apresentados na forma da
lei. Entende-se por Demonstra¢des Contabeis apresentadas na forma da lei o seguinte:

e Devera apresentar o Balanco 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, copia fiel do Livro Diario.

e Em se tratando de empresas que se enquadrem na Instrucdo Normativa RFB n°
1594 de 01 de dezembro de 2015, deverdo apresentar as demonstracdes na forma
da Escrituracdo Contabil Digital (ECD) transmitida ao Sistema Publico de
Escrituracéo 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 informacfes constantes das demonstracbes contabeis/financeiras, os
fornecedores licitantes serdo avaliados quanto ao seu grau de solvéncia. Para isso seréo
utilizadas as seguintes definicbes e formulacdes:

c.1) comprovacgao de boa situacéo financeira da empresa, baseada na obtencéo de indices
de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC) e Solvéncia Geral (SG), obtidos a partir dos
dados resultantes da aplicagdo das formulas abaixo, cujos dados serdo extraidos das
informacgdes do balanco da empresa, relativo ao ultimo exercicio, exigiveis na forma da lei:

indice de Liquidez Geral - LG: Indica a capacidade financeira de a empresa liquidar suas
obrigacdes de curto e longo prazo:

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

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

ATIVO CIRCULANTE
ILC = -
PASSIVO CIRCULANTE

indice de 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 = ---- -mmmmmmmnsenee
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 patriménio liquido n&o inferior a R$ 248.826,00 (duzentos e
quarenta e oito mil, oitocentos e vinte e seis reais).

Patriménio Liquido - PL: diferenca 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

6.2.4 - Documentos relativos a regularidade fiscal:

a) prova de inscricdo 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,

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 cépia reprogréafica 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, por meio de certiddo negativa expedida
pela unidade federativa da sede do fornecedor licitante;

e) prova de regularidade com tributos municipais, por meio de certiddo negativa expedida
pelo municipio sede do fornecedor licitante;
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f) prova de regularidade para com o Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
expedido pela Caixa Econémica Federal, por meio da apresentacao da certiddo negativa de
débito, ou positiva com efeitos de negativa, sendo valida 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
apresentagdo de Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), expedida pelo Tribunal
Superior do Trabalho, sob o abrigo da Lei n°® 12.440/2011, sendo valida simples copia
reprografica de consulta na Internet, que podera ser obtida junto ao site
www.tst.jus.br/certidao;

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

6.4 — A falta do encaminhamento dos documentos de habilitacdo inabilitara o fornecedor
licitante, bem como podera ser imposta a penalidade de adverténcia, podendo ser aplicadas
ainda outras penalidades previstas neste Edital.

6.5 — Sera inabilitado o fornecedor licitante que ndo atender no todo ou em parte as
condi¢cOes estabelecidas no presente Edital e seus anexos, que apresente documentos com
quaisquer tipos de vicios, erros de contetdo e forma, sejam omissos, vagos, contenham
vantagens nao previstas no ato convocatério ou ainda, deixarem de apresentar qualquer
documento sem a devida autenticag@o (exceto os emitidos via internet), bem como, quando
exigivel, com prazo de validade expirado.

6.6 — Nao serdo aceitos protocolos em relacdo aos documentos solicitados neste item.

6.7 — Sob pena de inabilitacdo, todos os documentos apresentados para habilitacdo deveréo
estar em nome do fornecedor licitante com o numero do CNPJ e endereco
respectivo, devendo ser observado o seguinte:

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 o(s) atestado(s) de capacidade técnica que podera(do) ser emitido(s) para matriz ou
para filial e outros documentos que, pela propria natureza, comprovadamente, forem
emitidos somente em nome da matriz.

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

6.9 — Sendo a hipétese de inabilitacdo ou de descumprimento de exigéncias estabelecidas
pelo instrumento convocatério, cabera a Comissao Permanente de Licitagdo autorizar o
Pregoeiro a convocar o autor do segundo menor lance e, se necesséria observada a ordem
crescente de preco, os autores dos demais lances, desde que atendam ao critério de
aceitabilidade estabelecido por este instrumento convocatorio.

6.10 — 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 apresentacdo de nova documentacdo ou de
outras propostas, escoimadas das causas que motivaram a inabilitacdo ou desclassificagao.
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7 — DA ATA DA SESSAO PUBLICA DO PREGAO

7.1 — O sistema eletrdnico emitira ata circunstanciada, da sessdo publica do Pregao,
contendo o(s) registro(s):

a) dos fornecedores licitantes;

b) das propostas apresentadas na ordem de classificacao;

c) as informag0fes postadas através da ferramenta de chat;

d) os valores vencedores finais.

8 — DOS PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS E DA IMPUGNAGAO DO ATO
CONVOCATORIO

8.1 — Sob pena de decadéncia do direito, no prazo de até 48 (quarenta e o0ito) horas Gteis
anteriores a data fixada para sessdo de abertura, qualquer pessoa, por meio de registro no
sistema eletrdnico, poderd solicitar esclarecimentos - fungédo “Férum” - ou impugnar o
presente Edital.

8.2 — Cabera a Comissao Permanente de Licitacdo, decidir sobre tal pedido de impugnacéao
do Edital antes da realizacdo do certame licitatorio.

8.3 — Acolhido o pedido de impugnacdo contra o ato convocatério, feitos os ajustes
necessarios, sera designada nova data para a realizacdo da presente licitagcdo, mediante
comunicagdo por meio do site http:/portaldecompras.fiesc.com.br, se a eventual alteragéo
do Edital vier a afetar a formulag&o das propostas.

9 — DO PEDIDO DE RECONSIDERAGAO E DO RECURSO ADMINISTRATIVO

9.1 — Da decisado que desclassificar as propostas de precos iniciais, somente cabera pedido
de reconsideracdo a propria Comissdo Permanente de Licitagdo, a ser apresentado
exclusivamente por meio de sistema eletrénico, acompanhado da justificativa de suas
razbes, no prazo maximo de 30 (trinta) minutos a contar do momento em que vier a ser
disponibilizada no sistema eletrbnico;

9.1.1 — A Comissdo Permanente de Licitacdo decidird no mesmo prazo, salvo motivos que
justifiguem a sua prorrogacéo, cabendo ao Pregoeiro registrar e disponibilizar a decisdo no
sistema eletrénico;

9.1.2 — Da decisdo da Comissdo Permanente de Licitacdo relativa ao pedido de
reconsideragdo ndo cabera recurso.

9.2 — Declarado o fornecedor licitante vencedor, os demais fornecedores licitantes que
desejarem recorrer, deverdo manifestar de forma imediata e motivada sua intencdo de
recorrer, registrando a sintese de suas razfes recursais em campo proprio do sistema
eletrénico no prazo maximo de 30 (trinta) minutos;

9.2.1 — A falta de manifestacdo imediata e motivada do fornecedor licitante importara a
decadéncia do direito de recurso;

9.2.2 — Admitido o recurso, o fornecedor licitante apresentara o recurso, anexando em
campo préprio do sistema eletrbnico, no prazo de 48 (quarenta e oito) horas lteis a
Autoridade Competente, que sera disponibilizado a todos os fornecedores licitantes
participantes. Os demais interessados, desde logo, ficam intimados a apresentar
contrarrazbes, em igual nimero de dias, que comecardo a correr do término do prazo do
fornecedor recorrente, devendo apresenta-las em campo proprio do sistema eletrénico
sendo-lhes assegurada vista dos autos.
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9.2.3 — Os recursos serdo julgados no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, contados da data
final para sua interposi¢céo, ou quando for o caso, daquela prevista para a manifestacdo dos
demais fornecedores licitantes, pela Autoridade Competente ou por quem esta delegar
competéncia, nos termos do § 3° do art. 22 e do art. 23 do Regulamento de LicitagOes e
Contratos do SESI e SENAL.

9.2.4 — O acolhimento do recurso implicard tdo somente na invalidacdo daqueles atos que
nao sejam passiveis de aproveitamento.

9.2.5 — Os recursos terdo efeito suspensivo somente quando interpostos contra a decisédo
que declarar o fornecedor licitante vencedor.

9.3 — N&o serdo conhecidas as impugnacdes, 0S recursos e as contrarrazoes apresentadas
fora do sistema eletrénico ou do prazo legal.

9.4 — S6 se iniciam e vencem os prazos referidos neste item em dia de expediente na sede
das Entidades Licitantes.

10 — DA HOMOLOGAGAO E DA ADJUDICAGCAO

10.1 — Declarado o licitante vencedor pela Comissdo Permanente de Licitacdo, o Pregoeiro
consignara esta decisdo e os eventos ocorridos em ata prépria, que sera disponibilizada
pelo sistema eletrbnico, encaminhando-se o processo a autoridade competente para
homologacgéo e adjudicacao.

10.2 — Concluido o julgamento das propostas, passado o prazo recursal e realizada a
homologacédo e adjudicacdo do objeto da licitacdo ao fornecedor licitante vencedor, o
resultado da licitacdo sera disponibilizado no site http://portaldecompras.fiesc.com.br.

11 — DA CONTRATACAO

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

11.2 — Homologado/adjudicado o resultado deste certame, o contrato sera formalizado em
via digital mediante assinatura(s) eletrbnica(s) por meio de ferramenta indicada pelas
Entidades Licitantes. O prazo de assinatura(s) do contrato sera de 5 (cinco) dias uteis,
contados a partir do envio de aviso eletrénico emitido pela ferramenta indicada, sob pena de
decair o direito a contratacéo, sem prejuizo das sanc¢des previstas neste Edital..

11.2.1 — Igualmente, e com 0 mesmo prazo, sera(do) formalizado(s) eventual(is) termo(s) de
aditamento e outro(s) documento(s) que vier(e)m a ser firmado(s) pelas partes durante a
vigéncia do contrato.

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

11.3 — 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.

11.4 — Transcorrido 0 prazo sem que 0 contrato seja assinado, as Entidades Licitantes
poderdo convocar os demais fornecedores licitantes, obedecida a ordem de classificacao,
para assinar o contrato em idéntico prazo, desde que comprovadas suas habilitagdes.

11
Federacao das Industrias do Estado de Santa Catarina
Rod. Admar Gonzaga, 2765 - Itacorubi - Florianopolis/SC - 88034-001 - Fone 48 3231 4100 - Fax - 48 3334 5623 - fiesc.com.br


http://portaldecompras.fiesc.com.br/

FIESC

11.5 - O fornecedor licitante CONTRATADO ficar4d obrigado a aceitar, nas mesmas
condicBes contratuais, 0s acréscimos que se fizerem necessarios, em até 25% (vinte e cinco
por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

12 — DAS PENALIDADES

12.1 — O fornecedor que (l) ensejar o retardamento da execucdo do certame, (lI) ndo
mantiver a proposta, (lll) comportar-se de modo inidoneo, (1V) fizer declaracéo falsa, (V)
cometer fraude fiscal ou (VI) recusar-se injustificadamente em assinar o Contrato, aceitar ou
retirar documento equivalente, dentro do prazo fixado, sera penalizado pelo descumprimento
total das obrigacdes assumidas, com as seguintes consequéncias:

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 caugdo ou execucgdo das demais garantias de propostas oferecidas;

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

13 — DAS DISPOSICOES GERAIS

13.1 — A presente licitacdo 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 convocatério, do julgamento objetivo
e dos que lhe sédo correlatos.

13.2 — As normas que disciplinam este certame serdo sempre interpretadas em favor da
ampliacdo da disputa entre os fornecedores interessados, atendidos ao interesse publico e
das Entidades Licitantes, sem comprometimento da segurancga da contratagao.

13.3 — Nenhuma indenizacédo sera devida aos fornecedores licitantes pela elaboragéo ou
pela apresentacdo de documentacao referente ao presente Edital.

13.4 — A adjudicacdo do objeto da licitacdo ao fornecedor licitante vencedor e a
homologacgé&o do certame ndo implicar&o direito a contratacao.

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

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

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

13.8 — 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 instrucdo do processo e a afericdo do ofertado, bem como solicitar a
elaboragéo de pareceres técnicos destinados a fundamentar as decisdes.
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13.9 — 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 compreensodes da sua proposta durante a sesséo do certame.

13.10 — Este Edital, com suas partes integrantes, passara a fazer parte do instrumento
contratual, como se nele estivesse transcrito.

13.11 — A participacdo na presente licitagdo implica em concordancia tacita, por parte do
fornecedor licitante, com todos os termos e condi¢cbes deste Edital, seus anexos e no
Regulamento de LicitacBes e Contratos do SESI e SENAI.

13.12 — Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital exclui-se o dia do inicio e inclui-
se o do vencimento, observando-se que s6 se iniciam e vencem prazos em dia de
expediente normal nas Entidades Licitantes, exceto quando for explicitamente disposto em
contrério.

13.13 — No caso de alteragao deste Edital, no curso do prazo estabelecido para a realizagédo
do certame, 0 prazo sera reaberto, exceto quando, inquestionavelmente, a alteracdo n&o
afetar a formulag&o das propostas.

13.14 — Considerando que as Entidades do Sistema “S” ndo integram a administragédo
publica, os beneficios previstos na Lei complementar 123/2006 para Empresas de Pequeno
Porte ou Micro Empresas ndo poderdo ser requeridos pelos fornecedores licitantes no
decorrer do certame licitatério.

13.15 — Os casos omissos serdo resolvidos pelo Pregoeiro e a Comissao Permanente de
Licitac&o.

Floriandpolis, 04 de setembro de 2020.

Bento Patricio da Rocha Matos
Presidente da Comissédo Permanente de Licitagdo

Daniela Gomes Silva Santos Secco
Membro da Comisséo Permanente de Licitagdo

Valencia Rosana Martins de Alencar
Membro da Comissédo Permanente de Licitacdo
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ANEXO I — TERMO DE REFERENCIA

PREGAO ELETRONICO N° 0240/2020/SESI/SENAI/SC

1 - OBJETO

1.1. Selecdo para contratagcdo de empresa especializada em servicos de planejamento,
desenvolvimento, implantacdo, operacdo e gestdo de Contact Center, com formato
multicanal ativo, receptivo e relacionamento digital, para tratamento das demandas
relacionadas aos servicos prestados pelo SESI/SC e SENAI/SC, conforme condigbes e
exigéncias do 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, POR LOTE, n&o superior aos limitadores unitarios
de precos, estabelecidos no item 3.1 deste Termo de Referéncia e cuja proposta estiver de
acordo com as especificacbes deste Edital.

3 — DO LIMITADOR DE PRECO E QUANTIDADE ESTIMADA ANUAL

3.1. O preco global da proposta, para fins de julgamento, a ser apresentado pela empresa
licitante, ndo podera ser superior a R$ 2.488.260,00 (dois milhdes, quatrocentos e
oitenta e oito mil, duzentos e sessenta reais), respeitados os limitadores para cada item
conforme tabela abaixo:

LOTE UNICO
- o Limitador o
Utilizacdo  |Limitador do | 4o preco Limitador
deP.AFe Preco Total do Preco
Item Descricao Unidade |Quantidade | P.A.V no Unitario Mensal Estimado
ano Mensal (R$) (R$) Anual (R$)
Posicéo de atendimento
FIXA 12h/dia com gravacao
(Segunda a sexta-feira)
(infraestrutura + 2
operadores), incluso 84 72.574,25 | 870.891,00
supervisdo conforme termo  [P-A.F/Més 7
L de referéncia
ATIVA / RECEPTIVA /
BACKOFFICE E POS
\VENDAS
Posicéo de atendimento
VOLANTE 12h/dia com
gravacao (Segunda a sexta-
feira)(infraestrutura + 2 10.367,75
operadores cada +
supervisores adicionais)
ATIVA | RECEPTIVA / %ADS CSE
BACKOFFICE E POS
VENDAS 1.617.369,00
15
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(Obs: A quantidade da P.AV 23 156
"Posicdo de Atendimento
VOLANTE" é

2 ESTIMADA. A utilizacdo
sera conforme demandado
pelos Contratantes, de
acordo com o item

3.6.2 do Termo de
Referéncia)

LIMITADOR DO PRECO GLOBAL (Somatoérios dos itens 1 a 2) (R$) 2 488.260.00

Notas:
> Para o item 2 “NAO SE APLICA” a coluna correspondente ao “Prego Total
Mensal, somente a coluna de “Prego Estimado Anual’, obtendo-se o resultado
pela multiplicagcao da “Quantidade de utilizagdo da PAV no ano” (Coluna 5) pelo
Preco unitario mensal”;
» O “Preco Unitario Mensal” deve ser Unico (igual) para ositens 1 e 2.

3.2. Para o item 2 (“Posicao de Atendimento Volante”), a utilizacdo da quantidade estimada
constituira mera expectativa em favor da empresa licitante vencedora, posto que depende
da necessidade da instituicdo, ndo estando os CONTRATANTES obrigados a realiza-las
em sua totalidade e ndo cabendo a empresa licitante vencedora pleitear qualquer tipo de
reparacao.

3.3. O preco global da proposta sera utilizado somente para critério de julgamento desta
licitacdo, sendo que a efetivagdo do Contrato sera realizada pelo preco “UNITARIO” do
item “Posicao de Atendimento FIXO/VOLANTE”, conforme proposta homologada.

4 — DESCRICAO DOS SERVICOS

4.1. Escopo

4.1.1. A prestagdo do servico deve contemplar o planejamento, desenvolvimento,
implantacdo e a gestdo da operacado, fornecimento de infraestrutura fisica e tecnoldgica,
métodos e processos de trabalho, equipe especializada nas areas que compreendam 0s
servicos a serem executados, treinamento da méo de obra especializada em Contact
Center, assim como a estrutura e demais equipamentos que se fizerem necessarios a
operacgdo, mediante as condi¢cfes estabelecidas neste termo;

4.1.2. O CONTRATADO devera prestar servicos de atendimento receptivo e vendas ativa,
a partir das informacdes e orientacbes dispostas nos materiais e procedimentos
disponibilizados pelos CONTRATANTES;

4.1.3. 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 os quais terdo acesso as informacdes necessarias para abordagem,
atendimento e venda;

4.1.4. 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;

415 Com o propésito de garantr a qualidade dos servicos executados, 0s
CONTRATANTES poderdo manter, quando desejar, nas instalacdbes do CONTRATADO,
profissional qualificado para acompanhar e avaliar 0os servicos prestados e dar suporte as
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demandas especiais. Esse profissional pertencerd& ao quadro de funcionarios dos
CONTRATANTES e utilizara o ambiente disponibilizado pelo CONTRATADO para alocacao
desse recurso.

4.2. Consideracgdes Gerais

4.2.1. JANELA DE HORARIO COMERCIAL (JHC). A operacdo que atendera os
CONTRATANTES deve estar disponivel ao publico de segunda a sexta-feira, das 08h as
21h e aos finais de semana quando requerido pelos CONTRATANTES, neste mesmo
horario, mediante acordo prévio entre as partes;

4.2.2. VALOR DE RESSARCIMENTO PADRAO (VRP). E um valor monetario padr&o
utilizado para ressarcimento por eventual ndo cumprimento dos RNS estabelecidos. O
valor total dos ressarcimentos acumulados mensalmente devera ser debitado da fatura do
més subsequentes em que ocorreram os eventos de ndo atendimento dos RNS;

4.2.2.1. Para os descumprimentos de RNS previstos neste documento, sera aplicado o
VRP de 0,5% zero virgula cinco por cento) do valor da fatura mensal,

4.2.2.2 O VRP ¢é aplicavel para todos os prazos estabelecidos nas propostas ou no
contrato, sendo a sua aplicabilidade associada com a unidade aplicada nos prazos
estabelecidos. Por exemplo, se o prazo for em horas, o VRP sera aplicado por hora ou
fracdo de hora, se o prazo for em dias, serd aplicado por dia ou fracdo de dia, se for
aplicavel por frequéncia, sera por conjunto de frequéncia e assim sucessivamente. Para
situacdes de parada do sistema ou impossibilidade de uso que afetem um setor ou mais,
sera considerado o VRP sobre o valor do licenciamento mensal;

4.2.2.3. A aplicagédo do VRP se limita a 40% (quarenta por cento) do valor total da fatura
para 0 CONTRATADO durante 01 (um) més;

4.2.2.4. FALHA. E considerada falha a indisponibilidade, total ou parcial, do servico por
periodo. Uma FALHA é decorréncia de um INCIDENTE e, portanto, caracterizada como tal;

4.2.2.5. Quando for feita qualquer referéncia a horéario, devera ser utilizada a hora de
Brasilia — DF.

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

4.2.4. Em casos de isolamento social ou outras impossibilidades de trabalho presencial no
CONTRATADO, o teletrabalho deve ser implantado e a operacdo nao podera ser
interrompida;

4.3. Configuragbes da operacao

4.3.1. O CONTRATADO devera atender os seguintes tipos de demanda:

4.3.1.1. Atendimento receptivo, por meio de ligacdes originarias de todo o territério nacional
para o numero 0800 0481212;

4.3.1.1.1. A area de Tl dos CONTRATANTES solicitara o remanejamento de ligacfes para
a Central do CONTRATADO.

4.3.1.2. Tratamento das solicitacdes, sugestdes e reclamacdes recebidas por meio do Fale
Conosco FIESC <faleconosco@fiesc.com.br> e SAC;
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4.3.1.3. Relacionamento Digital: receber através de Chat, E-mail, WhatsApp, Telegram,
Facebook Messenger, SMS ou quaisquer outros meios que venham a ser adotados pelos
CONTRATANTES, demandas de clientes e nao clientes, respondendo pelo mesmo canal
que o cliente entrou ou alternar o canal caso o cliente assim deseje;

4.3.1.4. Venda de servigos do portfélio dos CONTRATANTES, a partir das ferramentas
multicanal priorizadas no planejamento da operacdo/campanhas, e por meio de ligacbes
ativas para todo o Estado de Santa Catarina, ou outros Estados;

4.3.1.5. Captacdo de oportunidades de negdécio, ou seja, demandas, por servico de
quaisquer das instituicdes dos CONTRATANTES;

4.3.1.6. Aplicacao de pesquisas e acdes de pds-vendas por meio de abordagem ativa e
recursos multicanal disponiveis;

4.3.1.7. Divulgacao e assessoria a eventos e campanhas;

4.3.1.8. Acao telefbnica ativa para iniciativas e eventos pontuais requisitados por quaisquer
das instituicées que compdem os CONTRATANTES;

4.3.1.9. Atividades de backoffice para apoio a for¢a de vendas dos CONTRATANTES;

4.3.1.10. Processo de telecobranca (cobranca e renegociagcéo) de dividas de clientes dos
CONTRATANTES;

PARAGRAFO UNICO: independente do canal de entrada e atendimento do cliente, o
sistema adotado pelo contratado deve manter o histdrico de intera¢fes realizadas.

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

4.3.3. A atuacgdo dos operadores sera multi skill e estar4 adequada ao fluxo de chamadas e
campanhas vigentes, conforme demanda dos CONTRATANTES;

4.3.4. Para o atendimento receptivo deve ser previsto transbordo de ligaces, a fim de
garantir o cumprimento do acordo de nivel de servicos previsto neste termo, sujeito a
penalizacéo;

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

4.3.6. A transferéncia de ligac6es para outras Centrais devera estar prevista via protocolo
SIP sem custo para o0s CONTRATANTES;

4.3.7. A transferéncia de ligacbes ocorrera sempre de forma assistida, sendo necessario
que o operador se identifique, identifique 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;

4.3.8. Os CONTRATANTES poderdo, a seu exclusivo critério, indicar outros ndameros
telefonicos de sua propriedade para realizacdo das operacgdes receptivas, sendo de
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responsabilidade do CONTRATADO se adaptar de acordo com as necessidades dos
CONTRATANTES;

4.3.9. O CONTRATADO deveré disponibilizar um sistema de gestdo do conhecimento para
apoiar os operadores durante o atendimento;

4.3.9.1. Os custos envolvidos no sistema de gestdo do conhecimento e repasse de
atualizacBes para os operadores e supervisores é de responsabilidade do CONTRATADO;

4.3.10. E de responsabilidade do CONTRATADO garantir que supervisores e operadores
leiam as atualizagcdes dos processos, procedimentos e produtos, além de noticias
urgentes;

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

4.3.12. E de responsabilidade do CONTRATADO sugerir melhorias nas informacées, a
partir das observacgdes realizadas pelos monitores nas avaliagfes de monitoria.

4.4. Atendimento humano ativo e receptivo

4.4.1. Os servigos de atendimento humano prestados pelo CONTRATADO compreendem
as atividades descritas nos itens a seguir, observando procedimentos e requisitos definidos
pelos CONTRATANTES, a saber:

4.4.1.1. Atender as ligagOes transferidas da URA e demais solicitagdes oriundas dos canais
de atendimento digital;

4.4.1.2. Fornecer informagdes e esclarecimentos com base nos “scripts” (respostas padrao);
i. A elaboragéo de scripts padréo sera de responsabilidade do CONTRATADO.
ii. Os “scripts” serdo elaborados a partir de “briefings” fornecidos pelos
CONTRATANTES e deverdo, ap0s sua formulagdo, serem aprovados pelos
CONTRATANTES.

4.4.2. Efetuar o encaminhamento das ligagbes para outras Centrais determinadas pelos
CONTRATANTES, sendo que estas ligagbes deverdo ser transferidas através de
atendimento assistido;

4.4.3. Realizar encaminhamento de davidas e reclamacfes de acordo com os protocolos
definidos pelos CONTRATANTES, cumprindo prazos estabelecidos, caso venha a ocorrer;

4.4.4. Realizar os registros de atendimento (informacéo, solicitacdo, reclamacéo, sugestéao)
e vendas, conforme padrbes definidos pelos CONTRATANTES;

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

4.4.6. Garantir a transferéncia imediata para o skill competente para atendimento definitivo
da demanda, caso o primeiro atendente ndo tenha essa atribuicdo;

4.4.7. Efetuar o call back quando ocorrer transbordo e desisténcias de ligagbes, caso
ocorra volume de ligacdo superior a capacidade de atendimento;

4.4.8. Ter a disposi¢do servico de agendamento de visitas da equipe de vendas em seus
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4.4.9. Efetuar pesquisas de poés-venda de todos os servicos dos CONTRATANTES,
conforme demanda;

clientes;

4.4.10. Realizar atividades de backoffice, conforme demanda dos CONTRATANTES;

4.4.11. Analisar cada interacdo e dela extrair as oportunidades e necessidades que
impactam na experiéncia do cliente, assim como propor e conduzir comités internos para a
solucdo junto aos lideres e demais integrantes da equipe;

4.4.12. Prospectar ativamente novas oportunidades de negdcio através de pesquisa em
buscadores como Google, sistema de big data, Linkedin ou outras fontes a serem
disponibilizadas, de acordo com as diretrizes e personas estabelecidas pelos
CONTRATANTES;

4.4.13. As tentativas para atender as demandas de clientes pelo CONTRATADO deverdo
envolver:

4.4.13.1. Consulta aos “scripts” ou materiais disponiveis;

4.4.13.2. Transferéncia para outros Niveis de Atendimento, conforme procedimentos
vigentes;

4.4.13.3. Consulta aos multiplicadores;
4.4.13.4. Consulta a supervisao;

4.4.13.5. Transferéncias para unidades/areas técnicas definidas pelos CONTRATANTES,
ou quaisquer alternativas que poderdo surgir mediante a sua solicitacéao.

4.5. Atendimento Eletrénico da URA — Unidade de Resposta Audivel

4.5.1. 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);

4.5.2. O CONTRATADO devera prever em seu equipamento de URA a inclusado, exclusao e
alteracdo de novas fraseologias, servi¢os e informacdes, que poderdo ser solicitadas pelos
CONTRATANTES a qualquer tempo;

45.3. As devidas inclusdes, exclusbes e alteragcdes, quando forem solicitadas ao
CONTRATADO pelos CONTRATANTES, poderdo ser realizadas de 1(uma) até 24 (vinte e
quatro) horas, conforme escala de prioridade, conforme escala a seguir:

Tipo Prazo para atendimento
Emergenciais Execugdo imediata, em até 1 (uma) hora.
Prioritarios Alterac6es efetuadas em até 12 (doze) horas.
Padrio Alteragtes efetuadas em até 24 (vinte e quatro) horas.

454. A URA deverad estar instalada na rede interna do CONTRATADO, sendo o
gerenciamento e programacao realizados pelo mesmo;
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4.5.5. O CONTRATADO deveré prever no minimo 60 (sessenta) canais simultdneos de URA
(Unidade de Resposta Audivel) com plano de expansédo, conforme necessidades dos
CONTRATANTES;

4.5.6. As gravacoes de fraseologias da URA deverdo ser submetidas a andlise e aprovacao
pelos CONTRATANTES antes de serem programadas, testadas e efetivamente ativadas. O
ndo cumprimento dessa exigéncia implicard em medidas legais previstas neste Termo de
Referéncia;

45.7. As gravacdes de fraseologias da URA deverdo ser feitas em estudio, pelo
CONTRATADO;

4.5.8. Para casos emergenciais e prioritarios, as gravacdes poderao ser feitas pelo proprio
CONTRATADO, sem a necessidade de estudio; Mantendo a qualidade na gravacao, que
seja equivalente ou bem similar a gravagao do estudio;

4.5.8. A manutencao da URA pelo CONTRATADO devera ser executada sempre no horéario
de menor trafego de atendimento e previamente autorizada, por escrito, pelo gestor do
contrato dos CONTRATANTES, ou quem por eles for designado;

4.5.10. O CONTRATADO, sempre que executar a manutencdo da URA devera prever uma
mensagem explicativa ao cliente. A mensagem devera ser submetida previamente a analise
e aprovagdo dos CONTRATANTES antes de sua efetiva ativagéo;

4.5.11. A URA devera prever a exibicdo das gravacgdes institucionais durante o periodo em
espera, de acordo com as necessidades dos CONTRATANTES. Os textos das mensagens
serdo fornecidos pelos CONTRATANTES, cabendo ao CONTRATADO efetuar a gravagao;

4.5.12. A URA devera executar pesquisa de satisfagdo apds a finalizagdo da interacdo
humana na propria URA ou via SMS, E-mail, WhatsApp, sendo que o envio deve acontecer
em até 5 minutos apos o término da interacdo e o resultado ser atrelado ao CPF do cliente;

4.5.13. 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;

4.5.14. A URA devera 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 nidmero chamador;

4.5.15. O CONTRATADO deve programar solucdo para bloquear ligacGes telefénicas a
cobrar (DDC);

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

4.5.17. A solucdo devera suportar integracdo com o sistema de telefonia IP dos
CONTRATANTES, possibilitando a conexao/integracédo entre as solugfes através de SIP-
TRUNKING;

4.5.18. Através dessa integracdo devera ser possivel realizar ligacdes ramal-ramal (nos
dois sentidos) entre a solucdo de Contact Center que estd sendo CONTRATADO com o
sistema de telefonia dos CONTRATANTES;

4.5.19. As caracteristicas da plataforma em operacdo nos CONTRATANTES sédo as
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seguintes:

45.19.1. Solucdo de Telefonia Avaya Aura Communication Manager versdéo CM
7.0.1.2.0.441.23523;

4.5.19.2. Solucéo de Telefonia para integragdo SIP: Avaya System Manager 7.0.

4.5.20. A solugdo devera permitir receber a transferéncia de chamada de um atendente
diretamente para a opcéo dentro da arvore da URA,;

4.5.21. A solugdo devera permitir, apos o término do atendimento humano, o retorno para
pesquisa de satisfacéo;

4.5.22. A solucdo de URA, com todos o0s seus recursos, devera ser implementada em até 4
(quatro) dias uteis que antecedam o inicio da operacao, a ser determinado na assinatura
do contrato;

4.5.23. Todo o contetdo das respostas-padrdo e da URA é de propriedade total e exclusiva
dos CONTRATANTES;

4.5.24. O CONTRATADO se compromete e garante que todas as informacgdes e contetudo
das respostas-padrdo e fraseologias da URA serdo utilizados exclusivamente para fins
deste objeto e mantidas em sigilo absoluto.

4.6. Composicao da operagao

4.6.1. As posigOes de atendimento terdo, inicialmente, a configuragéo a seguir:

Perfil Qtd Descricdo Funcionamento
aiva | 3 |Fomao deatendimento il 120 oM egunda a Seta fea,das 09h s 21r
ecopiva | 3| oaeao de tendinento T 1200 oM Sequnda a Seta fea,das 08 s 201
BaCksglr::deai i 1 Pgﬁjffga‘geﬁf:i?jﬂfg Jfrixzaolpik;gj(;ec\)rcg;r)n Segunda a Sexta- feira, das 09h as 21h
Supervisao 1 graF\)/g?;igS (zigf?aselé?rirt\éirzéf 21 izgjei?vicsoorpes) Segunda & Sexta- feira, das 08h as 21h

46.1.1. Além das posicoes de atendimento fixas iniciais, a operacdo dos
CONTRATANTES devera dispor de mais 23 (vinte e trés) posicdes de atendimento
volantes, (infraestrutura + 2 operadores cada + supervisores adicionais), a serem
acionados conforme demanda dos CONTRATANTES;

4.6.2. O gestor técnico do contrato do CONTRATADO, ou quem por ele for designado, sera
o responsavel por alinhar as necessidades de ampliacdo ou reducdo da operagéo, para as
posicdes volantes;

4.6.3. O uso das posicdes de atendimento ativas e volantes serdo definidos ho momento
do planejamento da estratégia para a operacao/campanhas, sob demanda dos
CONTRATANTES, ou sugestdo do CONTRATADO, a fim de ampliar o desempenho da
operacdo no atendimento, abordagem e conversdo, de acordo com objetivos e metas
pactuados;

4.6.4. Para o acionamento das posi¢cdes de atendimento volantes, o0s CONTRATANTES
deverdo emitir o aviso de fornecimento para 0o CONTRATADO com, no minimo, 20 (vinte)
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dias corridos de antecedéncia do inicio planejado da operacéo, especificando a quantidade
de atendentes e demais especificidades para atuacédo, a fim de que se tenha tempo habil
no planejamento da operacéo e preparo das equipes;

4.6.5. O tempo de utilizacdo das posicbes de atendimento volantes sera definido pelos
CONTRATANTES, de acordo com o planejamento das atividades e campanhas;

4.6.6. As despesas que envolvem posicbes de atendimento volantes serdo estimadas no
momento do planejamento da operagdo, conforme proposta homologada e, ao final da
campanha, encaminhadas para aprovagao e posterior pagamento pelos CONTRATANTES;

4.6.7. Além da equipe de atendimento, a operacdo do CONTRATADO devera conter,
minimamente, para atendimento ao objeto deste termo:

Quantidade

Papel

Funcao

01

Analista de negdcios
(exclusivo)

Responsavel por todos os relatérios e banco de dados necessérios
para gerir o controle de performance da equipe/operacdo e
resultados das areas de Treinamento e

Qualidade.

01

Control Desk
(exclusivo)

Elaboragéo e envio de analises de relatorios,
acompanhamento e andlise de indicadores da operagéo,

elaborar planos de acéo para situagdes problemas, trabalhar com a
estratégia da area.

01

Monitor da Qualidade
(exclusivo)

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

feedbacks aos atendentes.

01

Instrutor de
Treinamento

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

02

Supervisor de
Operagbes
(exclusivo)

Orientar a atuacéo da operagdo, conforme campanhas vigentes.
Monitorar atuacdo da equipe em tempo real. Identificar
necessidades de reciclagem quanto a produto, técnicas de vendas,
aplicar feedbacks, propor melhorias em

scripts e roteiros, a partir da vivéncia da operagéo.

01

Coordenador

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

01

Gerente

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

4.7. Recursos Multicanal

4.7.1. O CONTRATADO devera dispor, minimamente, dos recursos abaixo descritos, a
serem utilizados sob demanda dos CONTRATANTES:
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4.7.1.1. Agente Virtual | Auditoria: robd de voz, que usa tecnologia cognitiva para realizar o
atendimento de forma ativa, e responder 0 ao USUArio;

4.7.1.1.1. Para os CONTRATANTES, o servi¢o 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 qualidade das
informacdes e produtividade do auditor;

4.7.1.1.2. Nos casos de inconsisténcia nos dados preenchidos ou inconsisténcia na
comunicacgao entre o cliente e o auditor virtual, as ligacdes devem ser transferidas para um
auditor humano que tenha visibilidade de onde houve divergéncia e continuara o
atendimento.

4.7.1.2. 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 operacgéo, pois entrega a posicao de atendimento clientes mais propensos
a abordagem. Caso o cliente ndo tenha disponibilidade para falar no momento da
abordagem, seréa direcionado para outro canal digital;

4.7.1.2.1. 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 informag¢des do cliente, visualizadas no
CRM adotado para a operacdo. A configuracdo pode ser realizada para um grupo de tele
atendentes e/ou campanhas especificas. Os fluxos de atendimento e fraseologias seréo
elaborados de acordo com o script da operacdo com a possibilidade de diferenciar por
campanhas e perfis de clientes;

4.7.1.2.2. Os scripts poderdo ser alterados a qualguer momento, seja por demanda dos
CONTRATANTES ou a partir de sinalizagbes com oportunidades de melhoria do
CONTRATADO;

4.7.1.2.3. O dimensionamento de agentes virtuais sera realizado de forma flexivel, sob
demanda, conforme necessidade dos CONTRATANTES ou a partir de recomendag6es do
CONTRATADO.

4.7.1.3. Landing Page: o servi¢co de landing page sera acionado pelos CONTRATANTES
sob demanda, conforme definicbes no momento de planejamento da estratégia da
campanha e podera estar associada ao envio de SMS, e-mail marketing, entre outros. As
opc¢bes que poderdo ser acessadas por meio desse recurso sdo: Agente Bot (localizador),
click to call, chat, voz, e-mail, entre outras. Com essas opcdes, espera-se apresentar maior
liberdade de escolha ao cliente sobre o melhor momento e canal para contato, além da
disponibilizacdo de mais de um canal de atendimento e interagao;

4.7.1.3.1. 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 os CONTRATANTES;

4.7.1.3.2. O envio de link por SMS devera conter mensagem diferenciada e conter
identificacdo de cédigo de acesso ao cliente;

4.7.1.3.3. O atendimento por escrito deve ser feito por grupo de atendentes especializado
para atendimento por escrito;

4.7.1.3.4. As mensagens serdo padronizadas de acordo com o script definido.
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4.7.1.4. Whatsapp: o servico de whatsapp sera acionado pelo CONTRATADO, sob
demanda dos CONTRATANTES. O software responsavel por centralizar e fazer
gestédo das interagcdes com todos os canais digitais, incluindo o WhatsApp, devera
possuir as seguintes funcodes:

4.7.1.4.1. Transferéncia para outras campanhas, niveis ou usuarios;

4.7.1.4.2. Armazenamento de histérico de conversa e possibilidade de resgate de histérico
de forma facilitada;

4.7.1.4.3. Integracdo com todos os sistemas dos CONTRATANTES. Essas integracbes
deverdo ser realizadas pelo CONTRATADO sem qualquer ©6nus para 0sS
CONTRATANTES;

4.7.1.4.4. Interface intuitiva com possibilidade de visualizacdo de contatos e filas de
interacdes e agentes conectados na plataforma;

4.7.1.4.5. Modulo de gerenciamento que permita gestdo das interacdes (recebidas,
realizadas, por fila, por usuario);

4.7.1.4.6. Monitoramento em tempo real das interagdes via WhatsApp onde exiba as
quantidades de interacdes, quantidade que estdo na fila, tempo de espera e agentes
disponiveis;

4.7.1.4.7. Avaliagédo da interagdo — possibilidade de automaticamente enviar pesquisa de
satisfacdo e gravar as respostas em banco de dados estruturado de forma que possa ser
extraido via relatério em Microsoft Excel ou via API e a resposta estar atrelada ao CPF do
cliente;

4.7.1.4.8. Envio e recebimento nas mesmas midias trafegadas no WhatsApp que sao:
Audio, video, PDF, JPEG, Pacote Office, Link;

4.7.1.4.9. Possibilitar a criacdo de Arvore de Decisdo com a possibilidade de muiltipla
escolha onde o cliente sera direcionado para a opc¢do desejada de acordo com as
respostas;

4.7.1.4.10. Gravacao full das interagBes e disponibilidade de consulta via relatério da
plataforma;

47.1.4.11. Segmentacdo por departamentos para que cada unidade dos
CONTRATANTES possa utilizar a plataforma em suas diversas regionais e departamentos
independentes, porém em estrutura centralizada.

4.7.1.5.Chat: o servico de chat sera acionado pelo CONTRATADO, 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;

4.7.1.6.Chatbots: sdo robds de conversa desenvolvidos com inteligéncia artificial e deverao
ser ativados em todos os canais digitais (Chat, WhatsApp, Facebook Messenger, ou
quaisquer outros meios que venham a ser adotados pelos CONTRATANTES em que seja
possivel sua aplicacdo);
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4.7.1.6.1.Eles deverdo contar com arvore de decisdo e NLP (processamento de linguagem
natural) para entendimento contextualizado das interacdes dos clientes.

4.7.1.6.2.Curadoria: através de acompanhamento e analise das conversas, criar um ciclo
de melhorias continuas, além de ter Reports e Dados com o desempenho do bot.

4.7.1.7.SMS: a plataforma do CONTRATADO devera permitir a resposta do cliente, assim
como obter de forma digital as respostas do cliente;

4.7.1.7.1.0 envio de SMS devera apresentar custo unitario em tabela regressiva de preco
de acordo com a quantidade de envios ou incluso no valor contratado;

4.7.1.8.Click to Call: o servico click to call serd acionado pelo CONTRATADO, sob
demanda dos CONTRATANTES, e o recurso podera ser utilizado como canal alternativo
para atendimento e vendas. A solugdo deve emitir relatério com todos os numeros que
foram ou ndo contatados pela plataforma. O uso dessa ferramenta estara atrelado a
estratégia definida para a campanha/operacao;

4.7.1.9.0 uso dos recursos multicanal sera considerado obrigatério, sempre que requerido
pelos CONTRATANTES, sem custos adicionais;

4.7.1.10.0 CONTRATADO podera apresentar outros recursos multicanal adicionais, ndo
previstos anteriormente neste termo, sem custos adicionais para os CONTRATANTES,
porém, a adesdo estara sujeita a aderéncia do servico a estratégia de campanha planejada
e aprovacgdo pelos CONTRATANTES.

4.8. Gerenciamento de implantacéo e operagao

4.8.1.0 servigo devera ser prestado nas dependéncias do CONTRATADO, a ser iniciado
em até 15 (quinze) dias corridos da assinatura do contrato entre as partes;

4.8.2.Em até 5 (cinco) dias corridos, apés a data de assinatura do contrato, 0s
CONTRATANTES e o0 CONTRATADO realizardo a reunido de kick off para definicdes de
planejamento e projeto de implantac&o dos servigos contratados;

4.8.3.E responsabilidade do CONTRATADO estruturar o planejamento de implantacdo da
operacdo, bem como, mapear papéis, responsabilidades e prazos, para aprovacao por
parte dos CONTRATANTES. A gestéo do projeto devera ser feita de acordo com padrao
da CONTRATANTE.

4.8.4.0 planejamento da operacdo devera ser entregue para validacdo pelos
CONTRATANTES em até 5 (cinco) dias corridos apés a reunido de kick off realizada entre
as partes;

4.8.5.0 plano de implantacdo devera conter o detalhamento do processo de
gerenciamento, fluxo de informacdes, e capacitacdo da equipe da operacdo para
aprovacédo pelos CONTRATANTES;

4.8.6.0 gerenciamento da implantacdo tera como base a ferramenta de gestdo MS Project,
a ser estruturada pelo CONTRATADO e compartilhada com os CONTRATANTES, para
acompanhamento;

4.8.7.Sempre que os CONTRATANTES definirem a necessidade de reunido presencial
para atendimento ao objeto licitado, serd considerada obrigatéria a presenca do
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CONTRATADO.
4.9. Definicdo de campanhas

4.9.1.Ap6s aprovado o plano de trabalho inicial entre os CONTRATANTES e o
CONTRATADO, entrara em vigor o fluxo de definicdo de campanhas (ativas ou receptivas),
conforme priorizagdo dos CONTRATANTES, para atuacao pelo Contact Center, a saber:

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

CONTRATANTE e
CONTRADA definem
estratégia da campanha

Equipe FIESC estabelece
prioridades de campanha

Enriquecimento do

mailin, .
Definigéo de canaisa NONIOIIENS
¢ didrio dos resultados

serem utilizados Avaliar canais e . Status das
: . - o Avaliacdo de
Dimensionamento de mailing definidos . campanhas
. aderéncia da o
equipe para a campanha Resultados (parciais
o . . campanha
Validagao de script Propor as melhorias
a . n Mapeamento de
Capacitagdo/reciclag necessarias .
. . ajustes
em dos envolvidos Validar com a Aplicacio de
Proposigdo do piloto CONTRATANTE P {i
corregdes
(prazo) o
n a necessarias
Estimativa de custos
envolvidos

Periodo da agdo
Produto

Metas de abordagem
€ conversao
Publico-alvo
Nichos

Mailing
Precificacdo
Condigdes de
pagamento
Beneficios e
diferenciais

e globais)
Relatario 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 (til de cada més
antecedéncia para inicio e validaco da estratégia prazo determinado no conforme planejamento
do piloto da campanha planejamento

4.9.2.0 fluxo de definicAo 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.

4.10. Relatérios

4.10.1.0 CONTRATADO devera fornecer aos CONTRATANTES relatérios estatisticos,
desde o primeiro dia de operacdo, baseados na utilizacdo de cada servigo disponivel e
ocorréncias de falhas em cada recurso do sistema. Eles deveréo ser organizados de forma a
possuir componentes minimos que facilitem sua interpretagédo. Os relatorios seréo divididos
em grupos, que serao:

4.10.1.1.Relatérios On-Line (em tempo real) — sdo aqueles que devem estar atualizados a
cada transacdo e mostrar a posi¢cado dos processos naguele momento em relagcdo ao inicio
do periodo selecionado. Ex.: % (percentual) de Solu¢cées em Andamento do dia 01/més até
05/més ou do inicio do dia até 0 momento;

4.10.1.2.Relatérios Off-Line Diarios — sdo aqueles que em D+1 (dados coletados referentes
ao dia anterior), consolidam os dados criando uma base histérica de indicadores para
consulta diaria e gerenciamento da operacao. Ex.: Quantidade de ligacdes dia-dia desde o
inicio do ano por canal de tipo de ligagdo Ativa ou Receptiva;

4.10.1.3.Relatérios  Off-Line Mensais Executivos— s&o relatérios sumarizados de
desempenho mensal da operacdo, apresentado para o Gestor do Contrato dos
CONTRATANTES;
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4.10.2.0s relatorios também devem viabilizar dados historicos, individual e acumulado por
campanhas, operadores e tipo de canal (Telefone, WhatsApp, Chat, Facebook Messenger,
e-mail e outros que possam surgir);

4.10.3.0s relatérios executivos devem ser acompanhados de comentarios que auxiliem na
explicacdo de variacbes consideraveis nos indicadores e de possiveis solucbes ou
correcdes que foram ou serdo adotadas;

4.10.4.Relacdo minima dos indicadores a serem monitorados pelos CONTRATANTES:
e Estatistica de ligagBes/recursos multicanal utilizados por periodo e intervalo de
tempo;
Trafego de chamadas geradas;
Trafego de chamadas atendidas;
Trafego de chamadas abandonadas;
Interacdes recebidas, respondidas, ndo respondidas e tempo médio de espera nos
canais digitais;
Contatos realizados com sucesso e sem sucesso da plataforma de Click to Call, com
o numero de telefone do cliente;
Desconexao por “time-out” (com a indicagao do respectivo ponto);
Chamadas abandonadas (com a indicacdo do ponto de abandono);
Comunicacao de inoperabilidade do sistema do usuério;
Relatério de navegacdao;
Relatério por dados de URA,;
Estatisticas de utilizacdo por hora, dia, més, por canal de URA, por ligacdes
derivadas para os atendentes;
Estatistica para o namero de ligagbes abandonadas sem discagem, ligagbes que
cairam durante a discagem, ligacdes atendidas com sucesso, entre outras;
Relatorios de transferéncia de chamadas e sucesso de transferéncia;
Satisfagdo do atendimento por canal;
Nivel de qualidade da chamada;
Nivel de servico;
Tempo médio de operacao;
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;
Horarios de maior conversaol/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 ligagcbes por atendente;
Avaliacdo de desempenho por atendente;
Controle de absenteismo;
Plano de capacitacao;
Plano de campanhas motivacionais;
Controle de turnover da equipe.

4.10.5.0s CONTRATANTES reservam-se ao direto de propor novos indicadores, a
qualquer momento, conforme evolucdo na prestacdo dos servigcos, em comum acordo com
0 CONTRATADO;

4.10.6.Todos os relatorios estatisticos elaborados pelo CONTRATADO serdo passiveis de
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auditoria e conferéncia pelos CONTRATANTES, na hipo6tese de identificar inconsisténcias,
imediatamente notificara 0 CONTRATADO para as devidas providéncias.

4.11. Caracteristicas da operacdao
4.11.1. Inteligéncia operacional

4.11.1.1.0 CONTRATADO 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
operacao;

4.11.1.2.A partir das analises operacionais do que esta em execucdo, ou foi realizado,
versus o planejado, deverd sinalizar quando necessarias revisdes na estratégia da
operagdo/campanha para manutencdo dos indices de abordagem e conversao,
identificados durante o periodo do monitoramento;

4.11.1.3.0 CONTRATADO tem como missdo a otimizacdo e o direcionamento dos
recursos disponiveis para obtencéo de resultados diferenciados, buscando sempre melhor
relacdo de produtividade versus custo. E feito o acompanhamento online dos principais
indicadores, com 70% do tempo dos profissionais dedicado para as operacdes criticas,
possibilitando corre¢cdes de rumo e a convergéncia para o resultado esperado, de forma
agil e assertiva,

4.11.1.4.As atividades de inteligéncia operacional devem contemplar, minimamente:
Alteracdo de Skill

Avaliacdo do nivel de servico

Sinaliza¢des de Desvios

Planejamento dos Intervalos

Scorecards

Parciais Hora a Hora

Absenteismo

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

Gestao dos Tempos

Relatério de Impactos

Pausas

Acompanhamento de Pausas

4.11.2. Recursos tecnoldgicos

4.11.2.1.0 CONTRATADO devera disponibilizar uma solucdo informatizada para
gerenciamento e controle da operacdo, e devera prover a conexao com sistemas e
aplicativos hospedados nos servidores dos CONTRATANTES, bem como hospedados na
nuvem, para consulta de informacdes e registros das solicitacdes recebidas, sem custos
adicionais aos CONTRATANTES;

4.11.2.2.0 CONTRATADO devera possuir sistema de CRM e adequa-lo, sem custo aos
CONTRATANTES, de forma a atender as necessidades do neg6cio dos
CONTRATANTES;

4.11.2.3.Eventuais integracdes com o CRM dos CONTRATANTES deveréo ser realizadas
pelo CONTRATADO, sem custos adicionais para 0s CONTRATANTES;
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4.11.2.4.0s CONTRATANTES poderao disponibilizar acesso e licengas do CRM Microsoft
Dynamics 365 para uso do CONTRATADO,;

4.11.2.5.Quando requerido pelos CONTRATANTES, considerar-se-a obrigatério o uso do
CRM Microsoft Dynamics 365 pelo CONTRATADO;

4.11.2.6.0 CONTRATADO devera possuir sistemas para envios de relatérios em tempo
real para os CONTRATANTES, conforme especificado neste Termo de Referéncia;

4.11.2.7.0 CONTRATADO devera contar com equipe técnica local (help desk) para
suporte a operacao (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;

4.11.2.8.0 CONTRATADO devera possuir gestéo interna de infraestrutura e tecnologia;

4.11.2.9.0 CONTRATADO devera prover mecanismo de backup de todas as informacdes
referentes aos atendimentos efetuados, incluindo-se as gravacdes associadas a cada
contato;

4.11.2.10.0 CONTRATADO devera disponibilizar discagem automatica para todas as
posi¢cdes de atendimentos da operacgéo;

4.11.2.11.0 modelo devera possibilitar discagens preditivas para os diversos servigos de
ativos e preview, sempre que necessario;

4.11.2.12.0 motor de discagens devera possibilitar os seguintes itens:

i. Discagem nos modos: preditivo, power e previen;

ii. Deve possuir API aberta para integrag6es diversas;

ii. Ter AMD em hardware ou software para detec¢cdo de tons de ocupado,
secretaria, fax, etc;

iv. Deve possuir painel configuravel para a reniténcia (rechamadas) segmentada
pelas sinalizacbes de N&ao Atende, Ocupado, Caixa Postal, Telefone
Inexistente;

v. O sistema deve ter capacidade de fazer leitura do banco de dados no formato
enviado pelos CONTRATANTES (documento em formato Excel ou .txt) ou
converté-lo apropriadamente para a base de dados do discador;

vi. O sistema deve permitir a configuracdo de parametros de rediscagem das
ligacbes ndo completadas e/ou atendidas;

vii. O sistema deve permitir a configuragéo de filtros para discagem;

viii. Permitir fazer o agendamento de contatos para controle e disparo na data
agendada;

ix. Configurar estratégias de rediscagem para 0s nimeros configurados na lista de
discagem;

X. Caso néo complete a ligacdo o sistema deve oferecer a opcéo para reagendar a
chamada em horario especifico e também a possibilidade de nado efetuar nova
tentativa conforme atingido o niumero de tentativas pré-definidas;

xi. Disponibilizar relatérios de todas as ligacdes enviadas com seus respectivos
retornos;

xii. Fornecer informacfBes gerenciais e estatisticas dos contatos, resultados por
operador e campanha;

xiii. Fornece relatérios e gréaficos sobre a agenda de contatos.

4.11.2.13.Planos de contingéncia deverdo ser elaborados em conjunto, entre
CONTRATADO e CONTRATANTES, a fim de garantir manobras de contingéncia para a
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operagdo, com aplicabilidade a todos os ativos de tecnologia, recursos humanos e
instalac@es fisicas, colocadas ao dispor da operacao.

4.11.3. Solucbes de telefonia (PABX/DAC)
4.11.3.1.0 sistema de telefonia dos CONTRATANTES devera obedecer aos seguintes itens:

i. O numero 0800 048 1212 e/ou qualquer outro que vier a ser acrescido, alterado
ou excluido, sera de titularidade dos CONTRATANTES;

ii. O namero de recebimento das ligagbes do 0800 deve ser substituido pelo
namero do CONTRATADO. A titularidade e qualquer alteracdo no 0800 é de
responsabilidade dos CONTRATANTES.

ii. O CONTRATADO deveré disponibilizar em seu ambiente de atendimento e sob
sua responsabilidade (gestédo e custos) as terminagbes a serem programadas
no servico.

iv. A solucao PABX tem que suportar e integrar, se necessario, com o item 4.5.19;

4.11.3.2.0 CONTRATADO devera disponibilizar em seu ambiente, os terminais designados
para o atendimento das chamadas originadas de todo o territorio brasileiro;

4.11.3.3.0s terminais deverdo fazer parte de sistema DDR DIGITAL, com troncos
dimensionados adequadamente para o recebimento das ligacdes telefénicas originadas no
ambito do territério brasileiro;

4.11.3.4.0s terminais receberdo as chamadas supramencionadas por processo de
redirecionamento de ligacdes a ser viabilizado pelos CONTRATANTES através do namero
0800 048 1212, podendo os CONTRATANTES acrescentar outros de sua propriedade;

4.11.3.5.0 DDR wusado pelo CONTRATADO ndo poderd ser o mesmo dos
CONTRATANTES. N&o podera ser entre os nimeros 3231-4100 até 3231-4399 e também
entre 3231-4600 até 3231-4799;

4.11.3.6.A tecnologia utilizada para ligagbes saintes devera ser obrigatoriamente ISDN
(Integrated Services Digital Network) ou TDMA (Time Division Multiple Access) ou de
tecnologia superior;

4.11.3.7.Em hip6tese alguma podera ser utilizada tecnologia GSM, chipeira ou similares;

4.11.3.8.0 nimero de A (telefone de origem) devera ser exibido de acordo com o DDD do
telefone de destino. Exemplo: em caso de ligacdo para o DDD 49, o numero que deve
aparecer para o cliente deve ter o DDD 49;

4.11.3.9.Todos o0s custos relativos as plataformas s8o de responsabilidade do
CONTRATADO sem qualquer 6nus para os CONTRATANTES;

4.11.3.10.Caso os CONTRATANTES decidam por nova forma de atendimento para as
chamadas, devera informar ao CONTRATADO com prazo de 10 (dez) dias de
antecedéncia para que sejam feitas as adequacgfes necessarias.

4.11.4. Placas anunciadoras

4.11.4.1.0 CONTRATADO devera manter mensagens eletrénicas, previamente definidas e
aprovadas pelos CONTRATANTES;
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4.11.4.2.As placas deverdo informar no horario de atendimento telefénico: mensagem de
boas-vindas, seguida de informativo sobre gravacdo do atendimento e mensagem de
espera.

4.11.5. Sistema de gravacéao digital de voz

4.11.5.1.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 nimero de matricula do atendente;

4.11.5.2.0 sistema devera gerar a gravacao, para fins de auditoria da qualidade do servigo
prestado e para conferéncia de dados das fichas de manifestacdes, da totalidade das
ligacdes recebidas e efetuadas pelos operadores (100% das ligacdes). Mesmo se houver
intercalacdo ou transferéncia da mesma para outro operador ou supervisor, possibilitando
recuperacao atraves de numero de telefone, nome do usuario, nome do operador, data e
hora;

4.11.5.3.0 sistema de gravacao ndo devera permitir que a gravagao seja interrompida pelo
atendente quando este ndo for autorizado;

4.11.5.4.As gravagbes devem permitir a clara compreensdo das conversas, sem nenhum
tipo de interferéncia;

4.11.5.5.0 sistema deve possuir a capacidade de armazenamento de 90 (noventa) dias
com acesso “on-line” (em linha ou conectado) imediato para os CONTRATANTES;

4.11.5.6.0 CONTRATADO deve manter o “backup” de 100% das gravagcbes de forma
audivel por um periodo de 05 (cinco) anos a partir da data de realizacdo/recebimento da
ligacdo. ApGs este prazo as gravacbes podem ser descartadas, apés comunicado formal
prévio para ciéncia dos CONTRATANTES;

4.11.5.7.Todas as gravagdes de forma audivel deverdo ser geradas em arquivo compativel
com qualquer reprodutor de audio padrdao e com as seguintes extensdes: “mp3”, “ogg”,
“‘wav” ou “wma”;

4.11.5.8.A busca de gravacles deve ser realizada em até 24 (vinte e quatro) horas apos
solicitacéo / sob demanda.

4.11.6. Softwares — Programas de computador

4.11.6.1.0 CONTRATADO devera fornecer sistema com interface web para controle e
registro de chamadas e atendimentos, bem como oferecer sem custo adicional toda e
qgualquer customizacdo e integracdo necessaria para atender as necessidades dos
CONTRATANTES;

4.11.6.2.0 sistema devera permitir o registro de todo e qualquer contato possibilitando
assim a criacao 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 relatérios que permitam o monitoramento quantitativo e qualitativo do atendimento;

4.11.6.3.0 sistema devera oferecer solucédo que permita integracdo com demais sistemas
dos CONTRATANTES com objetivo de gerar oportunidade de negdcio;

4.11.6.4.Possibilidade de integragdo com outros softwares existentes nos
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CONTRATANTES, bem como, capacidade de desenvolvimento de front end de
informacdes pertinentes a operacao;

4.11.6.5.E de responsabilidade exclusiva do CONTRATADO o restante dos softwares e
sistemas operacionais e licencas que sustentardo a prestacdo do servico deste Termo de
Referéncia, sendo necessario tratar-se de softwares homologados junto aos érgaos
competentes e com reconhecimento técnico especializado.

4.11.6.6.Requisitos Minimos Obrigatérios:
i. Requisitos tecnolégicos:
e Possuir arquitetura WEB
e Possuir compatibilidade com os sistemas operacionais Windows 7 ou superior
e Possuir compatibilidade com pacote Office 365
e Seguranca de rede

i. Requisitos funcionais - ADMINISTRACAO DE RELATORIOS

e Possuir funcionalidade integrada que permita a criacdo de relatérios, graficos e
consultas;

e Possuir funcionalidade integrada de administracdo via WEB, que permita o
agendamento para publicagcéo e envio por e-mail de relatérios e gréficos.

ji. Requisitos funcionais - ADMINISTRACAO DE ACORDOS DE NIVEIS DE
SERVICOS (ANS)

e Possuir funcionalidade nativa que permita, via WEB, a criagdo de Acordo de Nivel de
Servicos

e Permitir a associacédo entre Acordo de Nivel de Servigos via WEB, para organiza-los
contextualmente

e Permitir a criacdo de métricas, via WEB, para acompanhamento sistematico dos
acordos de nivel de servigos

e Permitir o gerenciamento de garantias e servicos, via WEB, definindo cobertura por
tempo e/ou multiplos medidores.

4.11.7. CTl — “COMPUTER TELEPHONY INTEGRATED”- SISTEMA INTEGRADO DE
TELEFONIA E COMPUTACAO

4.11.7.1.0 CONTRATADO devera prever na sua estrutura tecnologia CTI,

4.11.7.2.A plataforma de voz DAC (Conversor Digital para Analdgico) devera ter integracao,
por meio de CTI, suportando aplicacdes externas, tais como:
i. Discador;
i Gravador,
ii.  “Front-end”;
iv. URA.

4.11.7.3.A solucao devera permitir interacao total das funcionalidades de telefonia na tela do
computador;

4.11.7.4.A solucdo devera permitir a pré-qualificacdo e roteamento dindmico baseado nas
informacdes do chamador, informacéo das acdes do chamador pela URA e pela central de
atendimento;

4.7.11.5.A solucdo devera permitir transferéncia de chamada de um atendente diretamente
para uma opc¢ao dentro da arvore da URA.
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4.11.8. “Hardware” — Parte fisica

4.11.8.1.0s 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 (vinte e quatro) meses de uso e que
sejam compativeis com as aplicagdes dos CONTRATANTES;

4.11.8.2.As estacbes de trabalho deverdo ser compostas por equipamentos com
configuracdo minima de processador Core 13 2.3 Ghz, memoéria RAM de 4Gb e HD de
500Gb;

4,11.8.3.0s acessos externos serdo somente aos ‘“sites” autorizados pelos
CONTRATANTES;

4.11.8.4.Toda solucdo de servidores e demais equipamentos de rede sera de
responsabilidade do CONTRATADO, bem como toda infraestrutura necessaria para
cumprir os niveis de disponibilidade estipulados no ANS, bem como atender ao
dimensionamento.

4.11.9. Comunicacao de dados

4.11.9.1.0 link de comunicagao entre 0 CONTRATADO e CONTRATANTES, deveré ser de
uso exclusivo através de link ponto a ponto e provido pelo CONTRATADO;

4.11.9.2.0 CONTRATADO devera disponibilizar acesso remoto ao sistema, bem como
todos os relatérios, diarios, e mensais para acompanhamento e gerenciamento do servigo
pelos CONTRATANTES;

4.11.9.3.0 CONTRATADO devera prover acomodacéo e alimentagéo elétrica para todos os
equipamentos envolvidos, tais como “modems” (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);

4.11.9.4.Toda infraestrutura necessaria para interligagdo dos links (roteadores e firewalls)
devera ser provida pelo CONTRATADO;

4.11.10. Recursos de contingéncia

4.11.10.1.0 CONTRATADO devera se responsabilizar por manter a redundancia e
disponibilidade necessaria para atender os Niveis de Servico de todos 0s equipamentos,
tais como: equipamentos de Rede e Comunicacao, Desktop, Servidores, equipamentos de
telefonia, etc., que atendem a Central 0800 048 1212.

4.11.11. Requisitos de seguranca

4.11.11.1.0 CONTRATADO devera seguir e acatar a Politica de Seguranca da Informacao
da FIESC e suas Entidades durante a vigéncia do contrato, inclusive em altera¢cdes no
decorrer do periodo de manutencéo e suporte. O CONTRATADO podera encaminhar
guestionamentos sobre seguranca da informacdo que estejam relacionados a prestacao
dos servicos previstos neste edital, e devera assinar, ap6s a efetivacdo do contrato, o
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Termo de Confidencialidade e Sigilo para terceiros, para formalizar a responsabilidade
guanto ao sigilo das informacd@es fornecidas pelos CONTRATANTES, ANEXO V do Edital.

4.11.11.2.0 CONTRATADO devera assegurar a seguran¢ca da informacdo em sua
infraestrutura, dispondo de no minimo um firewall para protecdo externa e antivirus
instalado nos computadores;

4.11.11.3.As conexdes com 0s CONTRATANTES deverdo possuir mecanismos de
seguranca para prover os servicos de forma que os dados obtidos dos CONTRATANTES
estejam protegidos de acesso de terceiros;

4.11.11.4.0 CONTRATADO devera permitir aos CONTRATANTES acesso irrestrito local
ou remoto aos sistemas da mesma para fins de auditoria em seguranca e/ou de qualidade;

4.11.11.5.Tais auditorias serdo efetuadas pelos CONTRATANTES, caso julguem
necessario;

4.11.11.6.Pontos a serem avaliados: As auditorias irdo atribuir uma nota de 1 a 5, onde
sendo 5 totalmente satisfeito e 1 totalmente insatisfatério, e sendo toda e qualquer nota
igual ou abaixo de 3 passivel de analise de melhoria;

4.11.11.7.0s itens a serem avaliados:

i. Infraestrutura — Serao verificadas mesas, cadeiras e EPI’s se estdo de acordo as
normas técnicas do setor;
ii. Maquinas e Softwares — Serdo analisados maquinas e equipamentos, bem
como software de apoio se estdo dentro das especificacdes deste edital;
iii. Atendimento Humano — Seréo realizadas monitorias, testes de qualidade (cliente
oculto), bem como avaliagfes teoricas, no intuito de avaliar o conhecimento do
operador.

4.11.11.8.0 resultado da auditoria sera levado a conhecimento do CONTRATADO que se
compromete a atender ou propor melhorias aos pontos que obtiverem nota de avaliacao
abaixo do esperado;

4.11.11.9.0s CONTRATANTES definirdo a empresa a prestar o servi¢co de auditoria, se optar
por ndo o fazer ela propria;

4.11.11.10.0 CONTRATADO se compromete a colaborar em quaisquer procedimentos de
investigacdo decorrente do uso indevido das informacdes disponibilizadas para a execucao
das atividades ou de conduta inadequada de seus empregados no relacionamento com 0s
clientes e/ou funcionarios dos CONTRATANTES;

4.11.11.11.ltens que ndo podem entrar no ambiente da operagao:
e Bolsas, sacolas, mochilas, sacos de qualquer material;
e Papéis (mesmo formularios internos), cadernos, revistas, jornais, canetas, lapis;
e Celulares ou qualquer outro equipamento eletrénico;
¢ Procedimentos operacionais néo plastificados.

4.11.11.12.A licitante vencedora, ap0s a assinatura do contrato, devera apresentar projeto
estruturado para atender Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD), declarando
possuir:

i. Conformidade com a Lei 12.965/2014 (Marco Civil da Internet) quando as
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disposicdes de seguranga da informacdo relativo aos procedimentos e
aplicacbes de internet que adotar ha execuc¢ao do servico;
ii. Conformidade com a Lei 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados)
guando as disposicdes de privacidade de dados relativo aos procedimentos e
aplicacbes de internet que adotar na execucdo do servico, conforme norma
técnica ABNT NBR ISO/IEC 27701:2019;

4.11.11.13.0s casos omissos neste Termo deverdo ser aprovados pelos CONTRATANTES.

4.12. Acordos de Nivel de Servigo (ANS) para funcionalidades do sistema

4.12.1.0 CONTRATADO devera disponibilizar em tempo real, on

aos

CONTRATANTES, todos os relatorios, diarios e mensais, referentes aos indicadores de
niveis de servigcos estabelecidos nos itens a seguir:

LigagBes recebidas

Entende-se por ligacéo recebida as chamadas recebidas
pelo PABX da CONTRATADO.

Todas as ligagOes recebidas devem ser atendidas pela
URA.

Ligacdes nao
recebidas

Entende-se por ligagdo ndo recebida as chamadas que a
central de telefonia ndo conseguiu entregar para o PABX
(CPCT - Central Privada de comutacdo telefénica) da
CONTRATADO.

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

INR — Indice de Ligacfes Ndo Recebidas: Meta de 3% de
ligacdes néo recebidas. O indice é formado pelo percentual
de ligacGes ofertadas pela telefonia e que ndo entraram no
PABX da CONTRATADO em relacao ao total de ligagdes por
dia. Assim 97% das ligagbes ofertadas ao Contact Center
devem ser absorvidas.

indice medido diariamente

Perda de ligacGes

Entende-se por Perda toda a ligagdo que por qualquerrazao
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
atendimento — TMA

Entende-se por Tempo Médio de Atendimento (TMA) a
avaliacdo do tempo médio de duracdo de cada atendimento,
obtido pelo total de minutos utilizados no atendimento
dividido pelo total de liga¢des, num determinado periodo de
tempo.

O TMA da URA estimado para a prestagdo do conjunto de
servigos de informacao é de até 60 (sessenta) segundos.

O TMA estimado para a prestagdo do conjunto de servigos
de informacé&o no atendimento humano é de 120 (cento e
vinte) segundos.
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Tempo médio de
espera

Entende-se por Tempo de Espera, o tempo em segundos do
momento em que a ligagdo entra no Contact Center, €
atendido pela URA, e apds navegacdo, entra na fila de
espera para atendimento. Excluindo-se as ligactes
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 ligac@es 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 CONTRATADO é
de até 20 (vinte) segundos depois de escolhida pelo usuario
a opgéo de atendimento humano na URA.

LigacGes
abandonadas

Entende-se por Ligagcbes Abandonadas as ligacdes
recebidas pela Central de Atendimento, e que apés entrarem
na fila de espera sé@o desligadas pelo usuario.

ILA — Indice de ligacBes abandonadas: Meta de 3% das
ligagBes abandonadas em relacdo ao total de ligacdes
recebidas.

Pesquisa de
satisfacéo

Entende-se por pesquisa de satisfacao o recurso empregado
a fim de mensurar o nivel dos servigos prestados, tendo por
base a manifestacao docliente.

A definicdo dos pardmetros da pesquisa de satisfacdo é de
responsabilidade dos CONTRATANTES.

IPS — indice de Pesquisa de Satisfacdo: 90% de aprovacio
quanto aos servigos prestados pela Central, do universo
entrevistado.

O indice de satisfagdo serd medido da seguinte maneira:
Pesquisa de satisfacdo diaria onde, ao término de todo
atendimento, a ligagdo 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 ligagdo para o cliente, que teve
seu atendimento interrompido ou abandonado, para
continuidade do atendimento. Pode acontecer quando a
ligacdo € interrompida no meio do atendimento humano ou
abandono de ligacdo apos 60 segundos na fila deespera.
ICB — indice de Call Back: A meta é que 90% das ligacdes
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 ligag&o, ressalvadas
as ligag6es 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
CONTRATADO, levando em consideracdo os casos de
desligamento da empresa e, também, de transferéncia de
site, contemplando somente os servigos executados para0s
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.

4.12.2.0s Niveis de Servico estabelecidos pelos CONTRATANTES entrardo em vigor a
partir da assinatura do contrato, mas somente serdo passiveis de penalidades apos 90
(noventa) dias do inicio do contrato, de forma a dirimir eventuais falhas e possibilitar

correcoes;

4.12.3.A seguir o detalhamento dos padrdes de fornecimento e respectivas penalidades,
em caso de ndo cumprimento por parte do CONTRATADO, a saber:
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. Penalidade
Nome Objetivo Padréo de Padrdo/meta | Observagdes pelo n&o
fornecimento cumprimento
Implementagdes de
baixa complexidade.
Parametrizacdes,
gravacgoes de
L fraseologia, musicas
Criagéo / e mensagens de
alterg a0 d.e Criar novas espera — prazos:
servigos (Filas, ) ~ -
rotas. masicas configuragdes ou o Na auséncia de
e alteracao de a) Emergenciais - solicitagdes
fraseologia e filas ) ind Execucdoimediata, idad
de espera) no Senvigos seguindo em até 1 (uma) 100% (o,portunl ades) o Penalidade Leve
definicdes de Nivel de Servigo
DAC e URA, : hora. A e
Alteracses nos encaminhamento b) Prioritarios - do més referéncia
) § de chamadas pelo P sera "NA”
sistemas, AlteracGes
aplicativos e gestor do contrato. efetuadas em até 12
relatérios. (doze) horas.
c) Padréo -
Alteracdes
efetuadas em até 24
(vinte e quatro)
horas.
Realizacéo de 5
Garantir a monitorias, no
aderéncia as minimo, por N
Monitoria da politicas operador, por més Na auséncia de
, , , o NS i
qualidade procedimentos e com percentagem 100% !nmdenu?s, N Penalidade Leve.
A informar “NA”.
scripts de de bons a
atendimento. excelentes acima de
85%.
Disponibilizar
escuta das
Recuperacéo e gravagOes Disponibilizagao de
escuta de solicitadas pelos gravacdo em até 2 Na auséncia de
ligaces CONTRATANTES, (duas) horas, a L .
; h . o x 100% incidéncias, Penalidade Leve
realizadas por a partir do partir da solicitacéo informar “NA”
gravadores fornecimento de dos ’
digitais informac6es de CONTRATANTES.
busca sobre a
gravagao.
Garantir o
Execuciio do cumprimento do Na auséncia de
lano de treinamento no . .
| pla 9 9 o 5
‘?rzil::;rﬁgntos treinamento mensal 100% 100% més informar Penalidade Média
aprovado pelos “NA”.
CONTRATANTES.
Garantir o acesso Relatérios on line
dos gestores dos (diario) +
Disponibilizagéo CONTRATANTES
on-line de as informagdes do Por ocorréncia 100% Relatérios Penalidade média
relatérios Contact Center em Mensais - até o 5°
tempo real de dia util do més
operacao subsequente
Manter os servigos
de atendimento _
Disponibilizagao receptivo e/ou A penalidade sera
= = i énci . aplicada por cada )
ou ndo operagao at|vt_)s, tr~ansferen0|a Por ocorréncia 100% pld por Penalidade Grave
servicos de ligagdes sem um dos servigos
operac&o sem prévio néo operados.
aviso e anuéncia dos
CONTRATANTES
Comunicagao Informar A penalidade sera
verbalmente, no R
verbal e por momento da aplicada por cada
escrito e dentro P informagédo nédo
do prazo de 24 ocorrencia, a repassada. Na
horas sobre gestdo dos Por ocorréncia 100% auséncia de Penalidade Média
CONTRATANTES

anormalidades
existentes na
operacao

e encaminhar, por
escrito, dentro do
prazo de 24 horas.

anormalidades no
més informar
“NA”.
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Informar por escrito
o perfil dos novos

operadores que irdo
compor a célula. Os

A penalidade sera
aplicada quando

Informacé&o sobre né&o for
novos perfis de CONTRATANTES Por ocorréncia 100% informado. No Penalidade Média
deve informar 48 A =
operadores més que néo
horas antes do -
S ocorrer informar
inicio das “NA”
atividades na ’
célula.

4.12.4.0 quadro a seguir representa as penalidades a serem aplicadas, conforme a
natureza do indicador:

N o Padréo de - Penalidade pelo
Ol Objetivo Fornecimento Padréo/Meta ndo cumprimento

O tempo maximo de
espera aceito pelos
CONTRATANTES para
ILE - indice do Tempo | que haja o atendimento Atender 80% das
Médio de Atendimento | humano da Relatério mensal ligacBes em até 20 Penalidade Grave
da Fila de Espera CONTRATADO é de 20 segundos
(vinte) segundos apés a
opgédo de atendimento
da URA

Entende-se por ligacéo
nao recebida as
chamadas que acentral
publica de telefonia ndo
conseguiu entregar
para o PABX (CPCT —
Central Privada de
comutacao telefdnica)
INR — indice de da CONTRATADO. Os N&o receber no maximo
Ligagdes Nao motivos para este Relat6rio mensal 3% das ligagbes Penalidade Grave
Recebidas comportamento ofertadas
normalmente N&o
Responde (NR) e Linha
Ocupada (LO). O total
de ligacdes
corresponde a todas as
ligacGes ofertadas pela
empresa de telefonia
publica.

Entende-se por Perda
toda a ligagéo que por
qualquer razéo nao
entrou no sistema de
atendimento. Osistema
de atendimento Relatério mensal
consiste em toda a

Perder no méaximo 1%
das ligacdes que
chegaram ao PABX até

IPL — indice de

Ligag6es Perdidas Penalidade Grave

. ~ - a URA

ligacdo onde o usuario

receba informagéo

através do atendimento

pela URA, e/ou humano;
IPS — Indice de Entende-se por Acompanhamento Ter um indice de Penalidade Grave
Pesquisa de pesquisa de satisfacéo diario e por meio de satisfacdo de 90%

Satisfacéo 0 recurso empregado a relatério mensal
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.
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ICB - indice de Call
Back

Entende-se por call
back a ligacéo para o
cidad&o, 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
Entende-se por Meta de 3% das
ILA — indice de Ligagdes Abandonadas Mensal Relatério ligagdes abandonadas

ligacBes abandonadas

as ligagdes recebidas
pela Central de

Atendimento, e que
apo6s entrarem na fila
de espera sdo
desligadas pelo cliente.

Mensal

em relacdo ao total de
ligacBes recebidas.

Penalidade Média

ITO — Indice de Entende-se por Mensal Relatério Ter turnover de no Penalidade Média
turnover turnover a rotatividade Mensal méaximo 20% Na

dos atendentes da auséncia informar “NA”.

CONTRATADO,

levando em

consideragao o0s casos
de desligamento da
empresa e, também, de
transferéncia de site,
contemplando somente
0s servigos executados
para os

CONTRATANTES.

Obs: NA = Nao se aplica

4.12.5.0 CONTRATADO devera apresentar um relatorio consolidado mensal, até o 5° dia
atii do més subsequente, apresentando os indices das tabelas acima (itens 4.12.3 e
4.12.4), em uma planilha Unica, em que deverdo constar relacionados os valores totais e
consolidados de cada relatorio individual solicitado por indice;

4.12.6.As penalidades cometidas pelo CONTRATADO serdo acrescidas de desconto
mensal no faturamento conforme descritivo abaixo:

Tipo de Penalidade
% de desconto

Desconto de 1% do faturamento mensal em que

Leve ocorreu para cada penalidade.

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.

4.12.7.As penalidades podem ser cumulativas, ndo ultrapassando o teto maximo de 30% do
faturamento total,
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4.12.8.Caso ultrapasse esse valor, sera emitida adverténcia para os CONTRATANTES;
4.12.9.0 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;

4.12.10.A emissao de 3 (trés) adverténcias acarretara o cancelamento do contrato.

4.13. Requisitos de nivel de servi¢co de recursos de Tl edisponibilidade

4.13.1.0 contrato garante aos CONTRATANTES os servicos de suporte técnico;

4.13.2.0 CONTRATADO devera utilizar a Central de Suporte e Manutencdo (CSM)
disponibilizada pelos CONTRATANTES ou seu sistema de chamados e fornecer suporte
pelas seguintes instancias:

4.13.3.Suporte telefénico em lingua portuguesa,;
4.13.4.Suporte via ferramenta WEB;
4.13.5.Suporte via ferramenta de acesso remoto;

4.13.6.Todas as interagbes entre CONTRATADO e CONTRATANTES deverdo ser
registradas no sistema de chamados, visando consultas futuras;

4.13.7.0s chamados abertos na CSM receberdo a seguinte qualificacdo de natureza na
sua abertura:

Categoria Descricéo

E uma interrupcéo nédo planejada de um recurso ofertado pela aplicacdo ou a reducdo da
Incidente qualidade e/ou de performance deste recurso. Os prazos para 0s incidentes respeitardo a
matriz apresentada neste documento, de acordo com sua criticidade.

Quando o INCIDENTE foi resolvido com o restabelecimento do servigo/funcionalidade,
contudo a causa raiz do INCIDENTE ndo foi identificada. Desta forma, € necessario
identificar a causa raiz (PROBLEMA) para que o INCIDENTE néo se repita. O prazo para o
fornecedor resolver um problema é em até 10 dias. Ou seja, identificado o problema, o
CONTRATADO incluird o item no roadmap da proxima versdo ou no maximo na

subsequente.

Problema

Davida Duvidas ou dificuldades na utilizagéo de algum recurso da aplicagdo. Os chamados desta
natureza serdo categorizados de acordo com a criticidade.

Necessidade de alteracdo na aplicagéo devido obrigacdes legais ou acessdrias. Atendendo
a legislacao federal e estadual na unidade federativa de Santa Catarina. N&o sdo atendidas
demandas sindicais.

No que tange as obrigacdes legais federais e estaduais, 0 CONTRATADO devera garantir
gue a aplicacéo se comporta conforme a lei.

Obrigagéo
legal

Solicitagdo de Solicitacdo de servicos ou implementacdes de novas funcionalidades no sistema por
Servico determinacdo dos CONTRATANTES. O prazo para resolugcdo de solicitagbes de servigco
sera de acordo com o alinhado nas propostas comerciais.
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Sugestao de
Melhoria

Melhorias nas rotinas existentes ou sugestéo de novas funcionalidades. Esta sugestao sera
avaliada e poderé ser incluida no roadmap de atualizagdo do sistema em versao futura.

4.13.8.A urgéncia do acionamento esta relacionada ao prazo para disponibilizacdo da
solucdo perante o impacto que o problema representa a instituicdo e indica a velocidade
para atendimento da solicitagcdo, permitindo que estas solicitacdes possam ser classificadas
com os valores abaixo. O CONTRATADO s0 podera alterar a classificacdo e prazo de

atendimento mediante aceite e alinhamento com os CONTRATANTES;

Urgéncia Descricao
Alta Solicitagdo referente a incidentes que impegam o uso normal da aplicagdo sem alternativas
para uso da mesma.
Média Solicitagdo referente a incidentes que impegam o uso normal da aplicagdo, porém a
ferramenta disponibiliza outros recursos que promovem o0 mesmo resultado esperado.
Baixa Solicitagdo referente a incidentes/problemas que nao impeg¢am o uso normal da aplicagéo.
Sem urgéncia | Solicitagbes nao relacionadas as categorias de incidente/problemas e obrigacGes legais.

4.13.9.0 impacto do acionamento esté relacionado ao grau de impacto que pode afetar a
operacédo e indica a velocidade para o atendimento da solicitacdo, permitindo que estas
solicitagbes possam ser classificadas com os valores abaixo. O CONTRATADO so0 podera
alterar a classificacdo e prazo de atendimento mediante aceite e alinhamento com os
CONTRATANTES:

Impacto Descricéo

Solicitacado referente a incidentes/problemas criticos na aplicagdo gerando impacto em

Alta todo o servico.

Média SolicitagOes referentes a incidentes/problemas em servigos importantes e de uso diério,
atualizacdes de relatorios com impacto em dados gerenciais.

Baixa Solicitagfes referentes a incidentes/problemas em partes do sistema de uso nédo
frequente e que ndo impactam no negdcio da empresa ou uso do sistema.

Sem Impacto SolicitagBes ndo relacionadas as categorias de incidente/problemas e obrigacdes legais.

4.13.10.A priorizagdo do acionamento esta relacionada ao cruzamento da classificagdo da
urgéncia com a classificacdo do impacto, permitindo que estas solicitagbes possam ser
classificadas com os seguintes valores:

Impacto do Incidente
o Alto Médio Baixo
Urgéncia
Alto 01 02 03
Médio 02 03 04
Baixo 03 04 05

4.13.11.A priorizacdo para atendimento das solicitagcbes de suporte deve seguir 0s critérios
decorrentes da tabela acima. Os tempos para atendimento em horario JHC das mesmas,
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seguem na tabela abaixo:

Prioridade Descricéo Primeiro tramite Resolugéo
01 Critica 01h00min 04h00min
02 Alta 02h00min 16h00min
03 Média 04h00min 36h00min
04 Baixa 08h00min 96h00min
05 Planejada 16h00min 120h00min

4.13.12.Para efeito de controle, os tempos de resolucao serdo contados a partir da data e
hora de registro do chamado no CSM ou no sistema WEB disponibilizado pelo
CONTRATADO e no periodo definido como JHC;

4.13.13.0 primeiro tramite determina o entendimento da solicitacdo e confirmacdo das
caracteristicas da priorizacdo. O CONTRATADO podera solicitar a alteracao da prioridade
da solicitagéo, caso entenda de forma diferente dos CONTRATANTES, sempre em comum
acordo com estes;

4.13.14.0 CONTRATADO s6 podera encerrar um chamado apoOs aceite formal dos
CONTRATANTES. O prazo para retorno dos CONTRATANTES é de até 15 (quinze) dias
corridos, contando da data de registro da entrega;

4.13.15.Caso 0s parametros ou tempos estabelecidos ndo sejam atendidos pelo
CONTRATADO, seré aplicado o VRP conforme previsto neste documento.

4.14. Gestao de recursos humanos

4.14.1.0 CONTRATADO devera dispor de equipe minima para atender ao escopo deste
termo, conforme previsto no item 4.6;

4.14.2.0 recrutamento, selecdo, contratacdo, capacitagdo (treinamento), remuneracao,
definicdo de regras de comissionamento, indicadores de atendimento e plano de carreira
dos operadores, monitores, analistas, gestores e demais profissionais que fardo parte da
operagdo, serdo de responsabilidade do CONTRATADO, sem qualquer vinculo
empregaticio ou solidariedade com os CONTRATANTES;

4.14.3.Toda a equipe do CONTRATADO para atuar na operacdo dos CONTRATANTES
devera ser registrada em regime de CLT,;

4.14.4.0 CONTRATADO se responsabilizara em suprir as posi¢cdes de atendimento de
acordo com a estratégia definida no planejamento da operacdo/campanhas e
disponibilizara pessoal devidamente qualificado e adequado para as atividades, bem como
em situacbes emergenciais, como reposicdo de colaboradores em situacdes de
afastamentos e férias;

4.14.5.0s CONTRATANTES poderdo acompanhar todo o processo de selecdo e
contratacdo de pessoal, conforme necessidade;

4.14.6.0s CONTRATANTES reservam-se ao direito de definir o perfil desejado para os
profissionais da operacdo em conjunto com o CONTRATADO,;
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4.14.7.Requisitos minimos dos profissionais da equipe de atendimento:

18 anos completos

Operadores Ensino Médio Completo/ Superior em
andamento (desejavel)

Conhecimentos de informatica e digitacdo
Boa dicgao

Fluéncia verbal, facilidade de
comunicagao, objetividade

Iniciativa, dinamismo

Responsabilidade, comprometimento
Capacidade de trabalho em equipe,
facilidade de relacionamento, flexibilidade

Experiéncia minima de 6 meses com
operacdes de vendas

Superior completo
Supervisores

Experiéncia em contact center
Conhecimentos de informatica e digitacdo
Boa dicgao

Fluéncia verbal, facilidade de
comunicac¢ado, objetividade

Iniciativa, dinamismo, caracteristicas de
lideranca

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

Experiéncia minima de 1 ano em cargos de
gestdo de equipes de vendas

4.14.8.0 recrutamento e selecdo deverdo ser executados em ambiente do CONTRATADO,
sendo todos seus procedimentos e etapas devidamente documentados, colocando-os a
disposicdo dos CONTRATANTES para eventuais auditorias;

4.14.9.0 CONTRATADO devera interagir com os representantes dos CONTRATANTES,
responsaveis pelos servicos do Contact Center, a fim de zelar pelo atendimento dos itens
relativos a gestao de recursos humanos, previstos neste Termo de Referéncia;

4.14.10.0 CONTRATADO se compromete no prazo de 24 (vinte e quatro) horas a substituir
qualquer de seus colaboradores designados para executar as tarefas que nédo estejam
atendendo aos padrdes de qualidade minimos exigidos pelos CONTRATANTES;

4.14.11.0 CONTRATADO devera informar aos CONTRATANTES todas as substituicoes
de operadores e/ou supervisdo que ocorrer durante o contrato, informando o nome e perfil
do novo operador e/ou supervisor contratado;

4.14.12.No ato de selecao, devem ser observados 0s seguintes critérios:

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

ii. Verificagdo da exatiddo das informag¢des constantes no curriculo do
candidato;

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

iv. Obrigatoriedade de realizagdo de exames audiométricos.
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4.14.13.Todas as exigéncias de perfil estabelecidas deverdo ser avaliadas e comprovadas
pelo CONTRATADO e a cépia dos instrumentos avaliatorios utilizados para a contratagéo
do quadro de funcionarios que atenderdo ao Contact Center, ficando a disposicdo dos
CONTRATANTES a qualquer tempo;

4.14.14.0 CONTRATADO 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 clima de harmonia e motivacéo
no ambiente de trabalho, de forma a garantir a qualidade na prestacdo dos servigos
contratados;

4.14.15.0 CONTRATADO devera manter, no minimo, uma campanha motivacional anual,
com acdes mensais, a serem aplicadas na operacdo dos CONTRATANTES, prevendo
acbes motivacionais para a equipe como um todo, bem como acdes realizadas em datas
especiais, acbes de motivagdo de vendas, aumento de produtividade, entre outros, durante
a vigéncia do contrato;

4.14.16.Cabera ao CONTRATADO a criagdo, o desenvolvimento, a organizagdo, a
implantacdo e o gerenciamento de cada campanha proposta, inclusive arcando com
eventuais despesas inerentes a implementacdo da campanha;

4.14.17.0 CONTRATADO se responsabiliza em relacdo aos seus empregados por todas as
despesas decorrentes da execugao dos servicos, tais como:

a) salarios;

b) seguros de acidentes;

c) taxas, impostos, contribuicbes e encargos;

d) indenizacgoes;

e) vale-transporte;

f) vale-refeicéo;

g) uniforme completo

h) crachas;

i) outras que porventura venham a ser criadas e exigidas pelo governo;

j) equipamentos de protecao individual — EPI.

4.15. Capacitacdo das equipes

4.15.1.E de responsabilidade do CONTRATADO aplicar treinamentos relacionados a
abordagem, técnicas de vendas, normas e padrdes internos, uso dos equipamentos e
regramentos diversos;

4.15.2.0s CONTRATANTES responderdo pelo conteudo dos treinamentos e reciclagens
acerca de seus produtos e servicos, e aplicara um teste de conhecimento nos
colaboradores apés o treinamento, por meio dos mecanismos do CONTRATADO. Os
colaboradores que acertarem 100% do teste serdo considerados aptos a atuar na
operacéo/campanha;

4.15.3.0s que nado atingirem deverdo rever o conteldo e refazer o teste. ApOs a
implantacdo esse teste ficara com o CONTRATADO, que serd o responsavel pela sua
aplicacdo. Os CONTRATANTES informardo com antecedéncia de 10 (dez) dias Uteis a
necessidade de treinamentos a serem ministrados pelo CONTRATADO;

4.15.4.Considera-se essencial 0 processo de capacitacdo, e/ou reciclagem, nas seguintes
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oportunidades:
4.15.4.1.Inicio de operacéao (integracédo dos funcionarios do CONTRATADO);
4.15.4.2.Langamento de novas campanhas;

4.15.4.3.Reciclagens (auséncias justificadas superiores a 10 (dez) dias, periodo de férias,
por solicitacdo dos CONTRATANTES ou CONTRATADO, sempre que identificados gaps
em qualidade e produtividade;

4.15.4.4.Migracdes (quando o colaborador for migrado de produto/campanha).

4.15.5.Cada operador devera receber, pelo menos, 2 (duas) horas de reciclagem por més,
a ser aplicada pelo CONTRATADO;

4.15.6.0s temas de reciclagem serdo priorizados a partir dos apontamentos de monitoria,
acompanhamento do supervisor, analise de gaps e indicacdes dos CONTRATANTES;

4.15.7.0 CONTRATADO devera disponibilizar salas para treinamentos tedricos, praticos e
em sistemas;

4.15.8.0 treinamento nas ferramentas de atendimento e telefonia sdo de responsabilidade
do CONTRATADO;

4.15.9.E obrigatoria a aplicac&o de reciclagem para os operadores com notas inferiores a 7
(sete) em qualguer monitoria, ou reincidentes em algum apontamento mesmo que a nota
seja superior a 7 (sete);

4.15.10.0 CONTRATADO devera garantir que sempre havera pelo menos um instrutor
gualificado para os treinamentos e reciclagens;

4.15.11.0 CONTRATADO devera 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.

4.16. Monitoria e feedback

4.16.1.0 CONTRATADO devera dispor de processo formal de monitoria dos contatos e
feedback a operacéo, por meio da andlise de Monitores de Qualidade;

4.16.2.A partir do processo de monitoria e feedback, o CONTRATADO se compromete a
identificar oportunidades de melhoria para os profissionais e operacdo, bem como
identificar necessidades de alinhamento, reforco de procedimentos, capacitacbes e/ou
reciclagens;

4.16.3.0 CONTRATADO devera realizar um minimo de 5 (cinco) avaliacdes/més, por meio
da equipe de monitoria e supervisao;

4.16.4.0 CONTRATADO devera realizar um minimo de 6 (seis) avaliacdes/més para os
operadores novos no produto/campanha (até 3 (trés) meses, quando campanhas de longa
duracéo);

4.16.5.As avaliagbes devem ser registradas no sistema do CONTRATADO, com acesso
aos resultados pelos CONTRATANTES, tanto aos registros quanto audios monitorados;
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4.16.6.As observacbes lancadas pelos monitores, utilizadas pelos supervisores nos
feedbacks, deverao ser claras e precisas, seguindo um padrédo de abordagem;

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

4.16.8.Todos 0s casos graves devem ser reportados imediatamente ao gestor dos
CONTRATANTES e ter o feedback aplicado ao atendente em 24 (vinte e quatro) horas
uteis;

4.16.9.Caso o0 atendente tenha passado alguma informacdo incorreta para o cliente, o
supervisor do CONTRATADO devera realizar novo contato com o cliente de forma a
corrigir o que for necessario;

4.16.10.0s critérios de selecdo das gravacdes serdo definidos pelos CONTRATANTES;

4.16.11.Pelo menos 1 (uma) avaliagdo devera ser feita on-line, sendo posteriormente ligada
ao audio da gravacao correspondente;

4.16.12.Um representante dos CONTRATANTES realizar4 a escuta e far4 a auditoria de
gualidade de parte das avaliagdes realizadas e registradas pelo CONTRATADO, a titulo de
auditoria;

4.16.13.0s CONTRATANTES também poderdo solicitar novas avaliacdes, a qualquer
tempo;

4.16.14.Todas as ndo conformidades encontradas deverdo ser tratadas em 24 (vinte e
guatro) horas, devendo ser alvo de calibracdo e retorno ao cliente, quando necessario;

4.16.15.Mensalmente devera ser realizada reunido de calibragdo com representantes dos
CONTRATANTES, equipe de qualidade, os representantes da operacéo e/ou qualquer outro
funcionario dos CONTRATANTES autorizado pelo gestor do contrato;

4.16.16.Poderdo ser aplicados testes de conhecimento, ou qualquer outro meio de
avaliacdo aleatoriamente, sempre que os CONTRATANTES acharem necessario, sendo
priorizados os operadores com baixo rendimento nas apuracdes de qualidade;

4.16.17.Todas as informacdes referentes ao conteldo das ligacdes sdo consideradas
confidenciais ndo podendo ser partilhadas com pessoas ndo envolvidas na operacao;

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

4.16.19.Ap6s os trés primeiros meses de operacao, o 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;

4.16.20.0 atendente que tiver notas inferiores ao minimo definido, por um periodo de 3
(trés) meses, devera ser afastado da operacdo. Essa norma nao vale para erros criticos,
gue deverdo ser punidos com o afastamento da operagdo no primeiro evento comprovado.
As exceclBes serdo discutidas e deverdo ser autorizadas pelo gestor dos
CONTRATANTES.

47
Federacao das Industrias do Estado de Santa Catarina
Rod. Admar Gonzaga, 2765 - Itacorubi - Florianopolis/SC - 88034-001 - Fone 48 3231 4100 - Fax - 48 3334 5623 - fiesc.com.br



FIESC

4.17. Requisitos de instalagdes fisicas

4.17.1.0s servicos deverdo ser executados nas instalacbes do CONTRATADO, visando
facilitar os procedimentos de planejamento, monitoramento e otimizacdo continua dos
processos de gestao;

4.17.2.Havera auditorias peridédicas quanto as instalacdes do CONTRATADO, a fim de
verificar a adequacéo aos requerimentos desse Termo de Referéncia;

4.17.3.0 CONTRATADO se obriga a atender todas as solicitacbes de melhorias quando
forem verificadas irregularidades que possam prejudicar a operacao do atendimento;

4.17.4.0s servigcos deverdo ser executados nas instalagdes do CONTRATADO, que devera
estar localizada na regidao da Grande Florianopolis, visando facilitar os procedimentos de
planejamento, monitoramento e otimizacdo continua dos processos de gestao, pela equipe
gestora do servico de Contact Center dos CONTRATANTES, permitindo seu acesso, a
qualquer momento;

4.17.5. Da edificacéo

a) A edificacdo devera ter capacidade e condi¢cbes de abrigar as posi¢cdes de atendimento

a serem ocupadas pelos operadores, supervisores, monitores, areas administrativas do

CONTRATADO, sala de reunido, salas especiais para os gestores do contrato que serao

responsaveis pelo acompanhamento dos servicos 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 do CONTRATADO a fim de evitar
transtornos com ruidos causados por outras células de atendimento.

4.17.6. Da estrutura do Contact Center
4.17.6.1.Ser& requerida do CONTRATADO a seguinte infraestrutura fisica minima:

a) Ambiente de Operacdo: Area que concentra a infraestrutura fisica / tecnolégica e os
recursos humanos relativos ao atendimento, supervisdo e Backoffice, bem como espaco
para aplicacao de feedback de performance aos operadores;

b) Ambiente de Monitoria e Qualidade: Area que avalia o atendimento dos operadores, com
a finalidade de garantir a qualidade 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
capacitacdo 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 o0 apoio
administrativo as equipes de gestao da opera¢do do CONTRATADO;

f) Ambiente de Descompresséo: Local que serd utilizado pelos operadores para descanso.
g) Sala de Reunides: Local reservado a realizacao de reunides técnicas e de gestéo.

h) Ambiente Técnico: Local reservado a instalagdo dos equipamentos de rede e telefonia,
servidores, sistemas e aplicacdes necessarios ao pleno funcionamento. Sera o local de
operacdo, suporte e monitoramento, pelo CONTRATADO, do(s) sistema(s) e demais
componentes tecnolédgicos envolvidos na operacao do Contact Center

4.17.7.Tendo em vista as exigéncias dos dispositivos e principios constantes na lei n®
10.098/00, o local utilizado para a prestagéo de servicos devera possuir acessibilidade aos
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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 rescisédo do contrato;

4.17.8.0 CONTRATADO devera obrigatoriamente possuir gerador exclusivo, que garanta o
funcionamento da operacdo de forma ininterrupta, em caso de eventualidades com
gquedalfalta de energia elétrica;

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

4.17.10.As “PA's” (Posi¢des de Atendimento) deveréo ser do tipo “Box” (Caixa), separadas
e acusticamente isoladas entre si ou disponibilizar equipamentos (headsets de alta
gualidade) compativeis com o ambiente da operacdo que possibilitem isolamento acustico
sem utilizacdo do “Box”;

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

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

4.17.13.As “PA’s” deveréo ser de uso exclusivo para atendimento aos CONTRATANTES,
ndo podendo ser compartilhadas com servigos de outros clientes do CONTRATADO;

4.17.14.Todos os equipamentos devem estar em perfeito estado de funcionamento e
conservacao para a execucao dos servicos;

4.17.15.0 CONTRATADO deveréa fornecer a seus empregados armarios tipo escaninho
que permitam a guarda de objetos pessoais e documentos;

4.17.16.0s CONTRATANTES poderdo determinar o layout do espaco de operacdo da
equipe de Contact Center no CONTRATADO, 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 deverd ser executado por parte do
CONTRATADO de acordo com as solicitacdes dos CONTRATANTES;

4.17.17.0 ambiente da operagéo podera ser adesivado e decorado, conforme campanhas
vigentes, sendo responsabilidade dos CONTRATANTES providenciar materiais
complementares, quando necessario;

4.17.18.0 CONTRATADO devera disponibilizar sala exclusiva em suas instalagfes, para
0os CONTRATANTES, que devera conter, pelo menos, mobiliario de escritério (mesa e
cadeira), e um desktop com acesso a internet;

4.18. Estruturacdo da equipe operacional

4.18.1.0 CONTRATADO devera selecionar, segundo os critérios estabelecidos neste
Termo de Referéncia, a equipe que fara parte da operacdo dos CONTRATANTES;

4.18.2.0 CONTRATADO devera obedecer, na gestdo dos recursos humanos, a toda a

49
Federacao das Industrias do Estado de Santa Catarina
Rod. Admar Gonzaga, 2765 - Itacorubi - Florianopolis/SC - 88034-001 - Fone 48 3231 4100 - Fax - 48 3334 5623 - fiesc.com.br



FIESC

legislagdo vigente e, em especial, as determinagbes da Lei Federal 6.514/77,
regulamentada pela Portaria n°. 3.214/78, do Ministério do Trabalho e suas alteragfes, das
normas de engenharia de seguranca, medicina e meio ambiente do trabalho aplicaveis a
execucao especifica das atividades, em especial a NR17, bem como a Portaria n° 09 de
30 de marco de 2007,

4.18.3.0 CONTRATADO devera apresentar, quando solicitado, copia 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
0s Servicos Especializados em Engenharia de Seguranca e Medicina do Trabalho
(SEESMT) e Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes (CIPA), considerando o nUmero
de trabalhadores em servico;

4.18.4.0 CONTRATADO devera substituir no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, contadas
da solicitacdo, 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 & manifestacdo e defesa prévia,

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

4.19. Critérios de Julgamento

4.19.1.A adjudicacdo do objeto fica condicionada a execucao e aprovacao da Prova de
Conceito (PoC), que sera realizada somente com a licitante primeira classificada, e com
documentacéo de habilitacdo regular, apresentada conforme exigido em edital, consistindo
na demonstracédo pelo PROPONENTE e comprovacéo pelos CONTRATANTES de que a
empresa licitante atende aos requisitos tecnolégicos e de infraestrutura;

4.19.2. A “Prova de Conceito” sera agendada (local, data e horario) pelo Pregoeiro,
somente apds o recebimento e analise dos documentos de habilitacdo exigidos em edital, e
da Proposta Comercial atualizada, da licitante primeira classificada;

4.19.3.A “reprovagéo” na Prova de Conceito desclassificard/inabilitara o fornecedor licitante;
4.19.4.Para efeitos da PoC, os CONTRATANTES deverao considerar:

4.19.4.1.Disponibilizacdo de representante(s) técnico(s) qualificado(s) por parte do
PROPONENTE para operar os aplicativos e realizar as operacbes demandadas pela
Comisséo Avaliadora, relativos a demonstracao;

4.19.4.2.As demonstracOes deverdo ser realizadas em equipamentos do PROPONENTE,
gue deverd disponibilizar toda a infraestrutura necesséria (software, hardware, link de
internet, entre outros), assim como os dados necessarios para a demonstracao;

4.19.4.3.As demonstracdes deverdo ser executadas em ambiente pratico controlado, com o
objetivo de testar e avaliar os requisitos exigidos nesta atividade. Nao serdo aceitas
demonstracdes de funcionalidades em PowerPoint, em outros softwares de apresentacéo,
em softwares graficos ou de captura de telas, ou seja, as demonstracfes deverdo ser feitas
em um ambiente pratico da solucdo, igual ou similar ao do objeto deste Termo de
Referéncia;
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4.19.4.4.A PoC ocorrerd nas instalagbes do PROPONENTE, durante o horério de
expediente dos CONTRATANTES. As datas de realizacdo da prova e da retomada da
sessdo serao informadas na propria sesséo publica, em data e horario que sera agendado
pelo Pregoeiro;

4.19.5.Caso o PROPONENTE apresente algum fato impeditivo que a impossibilite de
receber a Comissao avaliadora para execucao da prova na data e hora marcada, sera
automaticamente desclassificada/inabilitada;

4.19.6.0s servicos contratados deverdo atender integralmente os ITENS OBRIGATORIOS
DA AMOSTRA (“Tabela com critérios operacionais de avaliagdo” — Item 4.19.12). Caso
esses itens ndo sejam atendidos, a proposta sera recusada e o PROPONENTE
desclassificada/inabilitada, sendo convocada a segunda classificada no processo para a
demonstracdo. E assim sucessivamente, até que se conclua o final do processo de
selecdo, com a homologacao pela Comisséo Avaliadora;

4.19.7.0s mesmos itens selecionados para a PoC serdo utilizados para todos os
PROPONENTES;

4.19.8.Em consonancia com o principio da celeridade, € concedida apenas uma Unica
oportunidade de aplicagédo da prova de conceito, por proponente;

4.19.9.0 PROPONENTE podera proceder com correcdes e/ou alteragbes objetivando a
comprovacgao doatendimento aos requisitos estabelecidos;

4.19.10.0 PROPONENTE devera assumir todos os custos envolvidos com a elaboragéo de
sua proposta para a participacdo no processo de selegdo. Inclusive para a realizacdo da
PoC, sem nenhum direito a indenizagdo, mesmo que venha a ser
desclassificada/inabilitada no certame;

4.19.11.0S CONTRATANTES realizardo a PoC baseado nas tabelas do item 4.19.12, que
0 PROPONENTE devera provar na pratica;

4.19.12.0s seguintes itens serdo avaliados durante a PoC:

Tabela 1 — Critérios Operacionais de Avaliacao (Infraestrutura)

ool . ] N&o
Iltem Critério Operacionais Atende Atende
01 Agente Virtual localizador
02 Solucéo de WhatsApp com as fungdes solicitadas
03 Chat
04 Chatbot
05 Servigo de SMS
06 Solucéo de Click to Call
07 Solucéo de Call Back
08 Ferramentas multicanal
09 Operacao receptiva, ativa e de relacionamento digital
10 Operacdo com experiéncia em vendas
11 Sistema de discagem com opc¢éao de filtros no discador
12 Pesquisa de Satisfacdo atrelada ao CPF do cliente
13 Pesquisa de Satisfacdo em todos os canais
14 Dashboa(d de acompanhamento remoto da operacao e
de relatorios em tempo real
15 Enriquecimento de base de contatos
16 Gestéo e operacionalizacdo do Teletrabalho
17 Possuir sala de treinamento
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18 Campanhas motivacionais
19 Operacao instalada na regido da Grande Florian6polis

Tabela 2 — Critérios Operacionais de Avaliagcao (Tecnoldgicos)

Item Critério Operacionais Atende Nao
Atende
01 Gestéo interna de infraestrutura e tecnologia
02 Sistema integrar dados com CRM dos
CONTRATANTES
A solucdo PABX tem que suportar e integrar, se necessario
03 com a Solugcdo de Telefonia Avaya Aura Communication
Manager versdo CM

7.0.1.2.0.441.23523

A solugdo PABX tem que suportar e integrar, se necessario
04 com a Solugéo de Telefonia para integragao
SIP: Avaya System Manager 7.0

05 Os terminais de telefonia PABX/DAC deverao fazer parte de
sistema DDR DIGITAL
O DDR usado ndo podem estar entre 0os nimeros 3231- 4100

06 até 3231-4399 e também entre 3231-4600 até
3231-4799
A tecnologia utilizada para ligag6es saintes: ISDN

07 (Integrated Services Digital Network) ou TDMA (Time Division
Multiple Access) ou de tecnologia superior

08 O link de comunicagéo é de uso exclusivo através de link

ponto a ponto, provido pelo CONTRATADO
Caso a comunicacdo seja feita por solugcdo VPN, o protocolo

09 usado deve ser 0 mesmo usado pela
CONTRATANTE
10 Operacéo ativa com identificador telefénico com o

mesmo DDD do telefone de destino

5 — DAS OBRIGAGOES DO CONTRATADO

5.1.Cabe ao CONTRATADO a realizacdo das atividades administrativas e de gestdo de
pessoal, especialmente voltadas as seguintes rotinas: de administracdo de pessoal:
contratacdo, capacitacédo e demissdo de funcionario, controle de frequéncia, elaboracdo de
folha de pagamento, pagamento de salario; de céalculo e de recolhimento de impostos e/ou
tributos; de concessdo de beneficios, compra e distribuicdo de vales transportes e de
refeicdo, plano de salde e de acompanhamento de resultados: elaboragdo de
demonstrativos mensais de absenteismo, produtividade e performance da operacdo e da
equipe;

5.2.Cabera ao CONTRATADO a realizacdo de exames médicos admissionais e
demissionais no quadro de colaboradores. A copia dos resultados dos exames deve ser
enviada aos CONTRATANTES;

5.3.Cumprir, rigorosamente, as condi¢bes deste Termo de Referéncia e cumprir fielmente
os Compromissos avencados no Contrato, devendo qualquer alteracdo ser autorizada
previamente, por escrito, aos CONTRATANTES;

5.4.Responsabilizar-se pelo 6nus resultante de quaisquer acfes, demandas, custos e
despesas decorrentes de danos causados por culpa ou dolo de seus empregados,
prepostos e/ou contratados, bem como obrigar-se por quaisquer responsabilidades
decorrentes de acdes judiciais que lhe venham a ser atribuidas por forca de lei,
relacionadas com o cumprimento do presente instrumento;
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5.5.Manter entendimento com os CONTRATANTES, objetivando evitar interrup¢cdes ou
paralisacdes na execugdo dos servigos;

5.6.Solucionar todos os eventuais problemas pertinentes ou relacionados com a execucéo
dos servicos, mesmo que para isso outra solugéo ndo prevista tenha que ser apresentada,
para aprovagéo e implementacdo, sem onus adicionais para 0s CONTRATANTES;

5.7.Responder perante os CONTRATANTES e terceiros por eventuais prejuizos e danos
decorrentes de sua demora, erro ou omissdo na prestacdo dos servicos de sua
responsabilidade;

5.8.Caberd ao CONTRATADO integralmente a responsabilidade civil e criminal por todo e
qualquer dano que venha a causar aos CONTRATANTES ou a terceiros, por acdo ou
omissdo, em decorréncia da execucdo dos servicos contratados, ndo sendo o0s
CONTRATANTES, em nenhuma hipétese, responsaveis por danos ou lucros cessantes;

5.9.0 CONTRATADO se responsabilizara integralmente pelo pagamento de toda e qualquer
penalidade que venha a ser imposta aos CONTRATANTES, em decorréncia dos servigcos
prestados pelo CONTRATADO, mediante comunicagdo por escrito, assim como sera
obrigatorio o ressarcimento aos CONTRATANTES, de prejuizos causados por
procedimento incorreto;

5.10.Devera responder integralmente por todos o0s encargos sociais, fiscais, seguros,
indenizacbes e outros dispéndios ocasionados pelo vinculo empregaticio por ela mantido
com seus empregados que prestam servico nos CONTRATANTES, por constituirem 6nus
exclusivamente do CONTRATADO quanto aos seus respectivos empregados, ou
ocasionados pela prestacdo de servicos ora contratados. Em decorréncia, o
CONTRATADO assumira prontamente, de forma integral e sem quaisquer limitacdes todas
as responsabilidades, isentando os CONTRATANTES de forma expressa e inquestionavel,
da maneira que for por ele solicitada, de qualquer responsabilidade, litigio ou despesa;

5.11.Responsabilizar-se por todas as despesas com materiais para treinamento, mao-de-
obra, transportes, hospedagem, equipamentos auxiliares, maquinas em geral, impostos,
seguros, taxas, tributos, incidéncias fiscais e contribuicbes de qualquer natureza ou
espécie, trabalhistas, previdenciarias, salarios, custos diretos e indiretos, encargos sociais
e quaisquer outros encargos necessarios a perfeita execugcdo dos servigos objeto da
contratacao;

5.12.0Observar, rigorosamente, o Codigo Civil Brasileiro, as Normas Técnicas, as Leis,
Dissidios e Regulamentos pertinentes e aplicaveis aos servigos objeto do Contrato;

5.13.0 CONTRATADO devera manter um Gerente ou responsavel com cargo equivalente,
para representé-lo na execucdo do Contrato;

5.14.Oficializar nominalmente o Gerente do Contrato ou responsavel com cargo
equivalente, para tratar dos assuntos administrativos e técnicos com o Gestor do Contrato
dos CONTRATANTES.

5.15.Promover reunifes mensais com seus empregados, com 0 objetivo de analisar
problemas detectados nos servicos, reciclagem dos conhecimentos e desenvolvimento de
equipe;

5.16.Gerenciar e normatizar via procedimento os servicos prestados, assegurando-lhes o
desempenhooperacional e a qualidade, responsabilizando-se pelo:
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5.17.Pessoal envolvido na prestacdo dos servigos: recrutamento, selecdo, substituicéo,
treinamento, reciclagem, acompanhamento e orientacdo, avaliacdo da qualidade na
execucdo dos procedimentos, manutencdo da disciplina, implementacéo de programas de
incentivo e planos de carreira, monitoracdo das interacdes, manutencdo de bom clima
organizacional, reunides de avaliacdo geral, escalonamento, previsdo e controle de
auséncias (horarios de almoco, férias, licencas), entre outros;

5.18.Controle dos recursos: organizacdo e controle dos documentos e informacdes de uso
de qualquer membro da equipe de experiéncia do cliente, apoio operacional ou gestores da
operacdo, cuidados na utilizacdo de documentos e materiais disponibilizados pelos
CONTRATANTES, entre outros;

5.19.0s profissionais disponibilizados para a prestacdo de servicos deverdo ser
contratados pelo CONTRATADO observando e obedecendo toda a legislagéo vigente,
onde para os profissionais em regime CLT sejam realizados o registro em carteira de
trabalho que devera seguir a descricdo dos cargos conforme descrito neste instrumento,
assegurando-lhes todos os direitos trabalhistas e devera haver reposicdo destes
profissionais em periodo de férias e eventuais licencas, faltas e outros afastamentos
temporarios, ndo sendo permitida a realizacdo de horas extras em desacordo com a
legislacao trabalhista vigente;

5.20.0s empregados do CONTRATADO néo terdo nenhum vinculo empregaticio com o0s
CONTRATANTES, ficando o CONTRATADO responsavel por todas e quaisquer
obrigag®es fiscais, sociais, trabalhistas, previdenciarias ou outras correlatas que houver;

5.21.Apresentar relagdo nominal dos profissionais contendo nome completo, CPF, RG,
cargo ou funcao, horario do posto de trabalho e curriculo detalhado;

5.22.Quaisquer 6nus decorrentes de despesa ou indeniza¢des por acidentes de trabalho,
serdo de exclusiva responsabilidade do CONTRATADO, assim como, no caso de
ajuizamento de reclamacdes trabalhistas;

5.23.Prover intervalos aos membros da equipe de acordo com a Portaria nr. 09 de 30 de
Marco de 2007, que prova o Anexo Il da NR-1 - MINISTERIO DO TRABALHO E
EMPREGO, a serem utilizados para pausas de descanso, lanche, ginastica laboral entre
outras;

5.24.Podera, a seu critério, dispensar ou substituir qualquer membro de sua equipe
comunicando o fato aos CONTRATANTES, e informando-o de imediato o (s) nomes(s)
do(s) dispensado(s) e seu(s) substitutos(s);

5.25.0 CONTRATADO devera executar servicos de alta qualidade de modo a atender as
exigéncias dos CONTRATANTES, utilizando profissionais préprios, especializados,
cabendo-lhe total e exclusiva responsabilidade pelo integral cumprimento de toda
legislacdo que rege a execucdo desta contratacdo, com énfase na responsabilidade
constitucional, tributaria, civil, previdenciaria e trabalhista, em especial na seguranca e
higiene do trabalho;

5.26.0 CONTRATADO obriga-se a manter, permanentemente, o contingente laborativo na
guantidade necessaria, promovendo, para tanto, as substituicbes de profissionais,
atendidos os perfis requeridos, em prazo habil a resguardar-se a incolumidade,
continuidade e pontualidade dos servicos, e o risco a seguranca operacional de qualquer
profissional (Lei de Seguranca e Medicina do Trabalho), dentro dos prazos estabelecidos
pelo Gestor do Contrato;

5.27.0 CONTRATADO devera manter a disciplina nos locais dos servicos, substituindo
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qualquer prestador de servicos cuja conduta seja considerada inadequada pelos
CONTRATANTES, dentro do prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, contados da
Comunicacao a ser expedida pelo Gestor do Contrato;

5.28.0 CONTRATADO devera manter quadro de pessoal suficiente para prestacdo dos
servicos, conforme previsto neste documento, sem interrup¢do, seja por motivo de férias,
descanso semanal, licenca, greve, pandemias, falta ao servigo e demissdo de empregados,
gque ndo terdo, em hipotese alguma, qualquer relacdo de emprego com 0s
CONTRATANTES, sendo de exclusiva responsabilidade da empresa, as despesas com
todos os encargos e obrigacdes sociais, trabalhistas e fiscais.

5.29.Elaborar escalas de trabalho, de maneira a n&o infringir as Leis Trabalhistas e Acordo
Coletivo da Categoria vigente, bem como subsidiar ao pessoal utilizado para a execugéo
do objeto, todos os direitos garantidos pela Lei;

5.30.0 CONTRATADO isenta o0s CONTRATANTES, caso qualquer membro de sua equipe
venha (m) a causar ou sofrer incidentes (s) e/ou acidente (s), responsabilidade que o
CONTRATADO assume expressa e integralmente;

5.31.Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus
empregados e prepostos, quando nas dependéncias dos CONTRATANTES, ou em
gualquer outro local onde estejam prestando os servigos, devendo adotar as providéncias
que, a respeito, exigir a legislacdo em vigor;

5.32.Manter sigilo de todos os dados e informacdes que tiver acesso por ocasido da
prestagdo dos servigos contratados, considerando que recebera informacdes confidenciais
(dados relativos aos negécios, estratégias de negdcios, dados financeiros, atividades
externas e internas) a respeito dos CONTRATANTES, para a prestacéo de servicos;

5.33.Tratar todas as informacdes a que tenha acesso em fungédo do presente contrato em
carater de estrita confidencialidade, agindo com diligéncia para evitar sua divulgagdo verbal
ou escrita, ou permitir o acesso, seja por acdo ou omissdo, a qualquer terceiro;

5.34.Nao divulgar, comunicar ou de qualquer outra forma revelar, no todo ou em parte, as
informagdes confidenciais a terceiros, ndo autorizadas pelos CONTRATANTES;

5.35.N&o copiar ou de qualquer outra forma reproduzir quaisquer das informacgdes
confidenciais, nem autorizar e/ou permitir qualquer outra pessoa a fazé-lo;

5.36.Manter por si, por seus prepostos e contratados, irrestrito e total sigilo sobre
quaisquer dados que Ihe sejam fornecidos em decorréncia deste contrato, sobretudo
guanto a estratégia de atuacdo dos CONTRATANTES;

5.37.Guardar todas as Informac¢des Confidenciais em local seguro, de forma que estejam
adequadamente protegidas contra roubo, dano, perda ou acesso nao autorizado, de acordo
com padrdes que sejam, no minimo, equivalentes aqueles aplicados as Informacdes
Confidenciais do CONTRATADO;

5.38.Informar imediatamente aos CONTRATANTES caso tenha conhecimento de qualquer
uso ou divulgacdo ndo autorizada, cooperando com os CONTRATANTES no sentido de
fornecer detalhes adicionais sobre o terceiro que usou ou divulgou as Informacdes
Confidenciais, restringir ao maximo a divulgacédo das Informa¢cBes Confidenciais, e evitar
que continuem a ser utilizadas ou divulgadas;

5.39.Nao utilizar a marca dos CONTRATANTES ou qualquer material desenvolvido pelos
CONTRATANTES, assim como os dados dos clientes a que tenha acesso no decorrer e
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apos as atividades, inerentes a este contrato, em acdes desenvolvidas pelo
CONTRATADO fora do ambito de atuacao deste contrato;

5.40.Nao interferir, obstruir ou de qualquer forma desviar em proveito proprio ou de
terceiros, tendo em vista as Informac¢des Confidenciais obtidas, qualquer negocio dos
CONTRATANTES, em qualquer estagio em que se encontre, por qualquer razdo que seja,
durante a vigéncia do presente Acordo e pelo prazo de 5 (cinco) anos a contar de seu
término;

5.41.Elaborar, dentro da melhor técnica e qualidade, os servicos necessérios a realizacédo
do objeto;

5.42.Sempre que os CONTRATANTES solicitarem na hipétese de término ou violagdo do
presente contrato:

5.43.Devolver ou destruir imediatamente (a critério UGnico e exclusivo dos
CONTRATANTES) quaisquer Informagfes Confidenciais escritas que tiverem sido
fornecidas, através de computadores, processadores de texto ou outros dispositivos que se
encontrem sob a custddia ou controle do CONTRATADO, e sem manter nenhuma copia
das mesmas;

5.44.Destruir imediatamente todas as anotacbes, memorandos ou outras Informacoes
Confidenciais armazenadas, de qualquer tipo, preparadas pelo CONTRATADO e
relacionadas a quaisquer das Informacdes Confidenciais. O CONTRATADO se
compromete, ainda, a fornecer imediatamente aos CONTRATANTES um atestado,
declarando o pleno cumprimento das exigéncias contidas nesta clausula;

5.45.Prestar esclarecimentos aos CONTRATANTES sobre eventuais atos ou fatos
noticiados que desabonem a empresa vencedora, independentemente de solicitacao;

5.46.Atender as determinacdes da fiscalizagcdo dos CONTRATANTES;

5.47.Responsabilizar-se por toda a coordenacdo e orientacdo técnica inerente a
implementagdo e execugdo das rotinas previstas neste instrumento, devendo manter o
padrdo de qualidade dos servigos prestados e profissionais designados;

5.48.Gerenciar os servigos de analise de trafego e acompanhamento do dimensionamento
da Central, assegurando- Ihes o desempenho operacional e a qualidade, relatando
mensalmente aos CONTRATANTES, responsabilizando-se pelas atividades:

5.49.Analisar as curvas historicas das chamadas recebidas;
5.50.Analisar, acompanhar e avaliar o trafego dos troncos de entrada/saida de telefonia;

5.51.Realizar o acompanhamento e aderéncia do volume de chamadas com o objetivo de
identificar desvios e proporcionando melhorias e acertos nos dimensionamentos futuros;

5.52.Registrar em Relatérios Mensais todas as reunibes de servico entre 0s
CONTRATANTES e CONTRATADO, com o objetivo de tornar transparentes o0s
entendimentos havidos e também para que ambas tomem as providéncias necessarias ao
desempenho de suas tarefas e responsabilidades;

5.53.Esses relatdrios deverdo ser enviados pela empresa pelo CONTRATADO ao
CONTRATANTE até o prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis apés a realiza¢do do contato;

5.54.Se houver incorrecdo no registro dos assuntos tratados, os CONTRATANTES
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solicitardo a necessaria correcdo, no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis, a contar da data
do recebimento do respectivo relatério;

5.55.Responsabilizar-se por recolhimentos indevidos ou pela omissao total ou parcial nos
recolhimentos de tributos que incidam ou venham a incidir sobre os servigos contratados;

5.56.0 CONTRATADO se obriga a providenciar, a sua prépria custa, os equipamentos e
materiais de seguranca individuais e coletivos, para execu¢do dos servi¢gos, observando as
normas de seguranca e medicina do trabalho, ficando responséavel por qualquer acidente
que porventura ocorra em decorréncia da execucdo dos servicos objeto do presente
contrato.

5.57.Das Obrigacdes de Confidencialidade

5.57.1. O CONTRATADO deve incluir clausula de confidencialidade da informac¢do no
contrato de pessoal para seu(s) funcionario(s) e/ou preposto(s);

5.57.2. Qualquer informacgdo ou material que os CONTRATANTES coloquem a disposicao
ou entreguem ao CONTRATADO para possibilitar a execugéo do servigo contratado, tera o
carater de confidencialidade e sera tratada como tal pela CONTRATADO, seus
representantes e seu proprio pessoal, sendo vedada a revelacdo das mesmas a terceiros,
comprometendo-se 0 CONTRATADO a adotar todos os dispositivos e medidas que forem
necessarias para o estrito cumprimento da lei vigente em matéria de Propriedade Industrial,
Intelectual e protecdo de dados de carater pessoal (privacidade);

5.57.3. O CONTRATADO se obriga a destruir toda a informacdo e dados que forem
manejados na execucdo dos servicos, mediante requerimento por escrito do
CONTRATANTE, reservando-se a este o direito de verificar a total destruicdo dos mesmos;

5.57.4. O compromisso de confidencialidade e as obrigagBes reconhecidas neste pacto,
subsistirdo apdés o término do presente contrato, por 5 (cinco) anos, tendo em vista que
decorrem de expressa disposigao legal;

5.57.5. A utilizacdo dos dados de carater pessoal, provenientes dos CONTRATANTES,
para qualquer uso por parte do CONTRATADO ou terceiros que tenham entrado em
contato com tais informacdes por intermédio do CONTRATADO, durante a execuc¢do do
presente contrato e mesmo depois de seu término, se ndo for autorizada expressamente e
por escrito pelos CONTRATANTES, respectivamente, é taxativamente proibida e, em caso
de revelacdo e/ou utilizacdo da mesma, o CONTRATADO respondera perante 0s
CONTRATANTES pelos danos e prejuizos ocasionados, resguardando o0s
CONTRATANTES de possiveis a¢des judiciais e legais que vierem a surgir;

5.57.6. O CONTRATADO néo podera ser responsabilizado quando divulgar, a terceiros,
informacdes que tenham sido liberadas expressamente pelos CONTRATANTES para tal
fim, ou dadas a publico ou a terceiros;

6 — DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

6.1.Acompanhar e fiscalizar a execucao do contrato, primando pela qualidade e eficiéncia na
sua execucao;

6.2.Efetuar o pagamento nas condicbes e precos pactuados, mediante aprovacdo dos
Servicos;

6.3.Proporcionar todas as facilidades para que o CONTRATADO possa desempenhar seus
servicos dentro das normas deste contrato;
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6.4.Comunicar ao CONTRATADO, o mais prontamente possivel, qualquer anormalidade
observada na prestacdo dos servicos.

6.5.Visitar periodicamente as instalacdbes do CONTRATADO para acompanhar e avaliar os
aspectos técnicos e operacionais dos servicos;

6.6.Providenciar no prazo e nas condicdes estabelecidas neste instrumento, 0s
pagamentos devidos ao CONTRATADO;

6.7.Fornecer os subsidios necessarios a equipe de instrutores do CONTRATADO, bem
como o contetdo do material técnico necessario ao treinamento da operacdo nos aspectos
relacionados aos negdocios e sistemas desta Instituicdo, inerentes a execucdo dos servigcos
objeto deste instrumento;

6.8.Manter atualizadas as informacdes referentes aos servicos de atendimento, informando
de imediato quaisquer alteracbes que se facam necessérias;

6.9.Prestar as informagfes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela
CONTRATADO e proporcionar- lhe as condi¢bes para que possa prestar 0s servigos dentro
das exigéncias contratuais.

7— DA FORMA DE PAGAMENTO E FATURAMENTO

7.1. A liberacdo do pagamento estard condicionada ao aceite técnico do Contratante,
sendo que o Contratado devera apresentar um relatorio conclusivo de cada servigo
executado no periodo, devendo ser encaminhada até o 5° (quinto) dia util do més
subsequente, no enderego abaixo:

FIESC - FEDERAQAO DAS INDUSTRIAS DO ESTADO DE SANTA CATARINA
Endereco: Rod. Admar Gonzaga, 2765, km 2,7
Floriandpolis/SC CEP 88.034-001

CNPJ: 83.873.877/0001-14
IE: Isento

7.2.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 - Florianopolis/SC - 88034-001

SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA — Departamento Regional

CNPJ n.° 03.777.341/0001-66
Inscrigdo Estadual: ISENTO
Rodovia Admar Gonzaga, 2765 - Florianépolis/SC - 88034-001

8 — DO LOCAL DE ENTREGA DO BEM/SERVICO
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8.1. Os servicos deverao ser executados nas instalacdbes do CONTRATADO, que devera
estar localizada na regido da Grande Florianopolis.

9 — DO ACOMPANHAMENTO DA EXECUGCAO DO SERVIGCO

9.1. O acompanhamento da execuc¢do dos servicos ficara sob responsabilidade de:
Tamires Maino Bento - Analista Comercial, que receberd as notas fiscais eletrénica via e-
mail: tamires.bento@fiesc.com.br

10 — DO PRAZO DE EXECUCAO OU VIGENCIA

10.1. A vigéncia do contrato serd de 12 (doze) meses prorrogaveis por até 60 (sessenta)
meses.
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ANEXO II — MODELO DE PROPOSTA COMERCIAL ATUALIZADA

PREGAO ELETRONICO N° 0240/2020/SESI/SENAI/SC

A apresentacédo da proposta implica obrigatoriedade do cumprimento das disposicfes nelas contidas,
assumindo o proponente o compromisso de fornecer o objeto nos seus termos, em quantidade e
gualidade adequada a perfeita execugéo contratual.

LOTE UNICO

Item

Descricéo

Unidade

Quantidade

Utilizagéo

deP.AFe

P.A.V no
ano

Limitador do
Preco
Unitario
Mensal (R$)

Limitador
do Preco
Total
Mensal
(R$)

Limitador
do Preco
Estimado
Anual (R$)

Posigcado de atendimento
FIXA 12h/dia com gravagdo
(Segunda a sexta-feira)
(infraestrutura + 2
operadores), incluso
supervisdo conforme termo
de referéncia

ATIVA / RECEPTIVA /
BACKOFFICE E POS
VENDAS

P.A.F/Més

84

Posicéo 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

(Obs: A quantidade da
"Posicdo de Atendimento
VOLANTE" é
ESTIMADA. A utilizagéo
serd conforme demandado
pelos Contratantes, de
acordo com o item
3.6.2 do Termo de

Referéncia)

23

156

0,00

0,00

0,00

NAO SE
APLICA

0,00

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

0,00
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Notas:
> Para o item 2 “NAO SE APLICA” a coluna correspondente ao “Prego Total Mensal,
somente a coluna de “Preco Estimado Anual”, obtendo-se o resultado pela multiplicagédo
da “Quantidade de utilizagdo da PAV no ano” (Coluna 5) pelo Prego unitario mensal’;

» O “Preco Unitario Mensal” deve ser Unico (igual) para ositens 1 e 2.

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

apresentacao.
DADOS DA EMPRESA
Razao 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 servigos a serem fornecidos atenderdo as especificagdes previstas e que estou ciente
e concordo com todas as condi¢es estabelecidas neste Edital.

Declaro expressamente estarem incluidos no pre¢o 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 20__ .

Assinatura do representante legal
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ANEXO III — DECLARACAO ESPECIAL

PREGAO ELETRONICO N° 0240/2020/SESI/SENAI/SC

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

licitagcdo 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
disposicdes 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 condi¢cdo de aprendiz, a partir
de 14 (quatorze) anos;

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

d) que néo foi declarada inidénea para licitar ou contratar com a FIESC e suas Entidades
(SENAI, SESI e IEL), bem como comunicara qualquer fato ou evento superveniente quanto
a habilitagdo ao certame supra, especificamente a qualificacdo técnica, regularidade fiscal,
capacidade juridica e situagdo econémico-financeira;

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

f) que na composi¢cdo societaria ndo existe participacao de dirigentes ou empregados das
Entidades Licitantes;

g) que ndo esté sob decretacdo de faléncia, dissolu¢do ou liquidagao;

h) que ndo é estrangeiro e esta legalmente estabelecido no Brasil;

i) que ndo estd inscrito no Cadastro Nacional das Empresas Inidbneas e Suspensas
(CEIS);

i) que o Ato Constitutivo apresentado € o vigente;

k) que concorda e submete-se a todas e cada uma das condi¢cbes impostas pelo referido
Edital.

[) que esta ciente e concorda que os contratos firmados a partir do resultado deste certame
e seus eventuais aditamentos somente serdo formalizados em via digital sendo que suas
assinaturas acontecerdo de forma eletrbnica por meio de ferramenta indicada pelas
Entidades Licitantes.

m)que esta ciente e concorda com a politica de seguranca da informacdo para
fornecedores, conforme documento disposto no portal de compras da FIESC, secdo normas
e instrucdes.

Atenciosamente

Assinatura do representante legal
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ANEXO IV — MINUTA DO CONTRATO

PREGAO ELETRONICO N° 0240/2020/SESI/SENAI/SC

MINUTA DE CONTRATO
CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS

QUADRO 1 — CONTRATANTES

NOME SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA — Departamento Regional de
Santa Catarina — SESI/DR/SC
CNPJ 03.777.341/0001-66
Rodovia Admar Gonzaga, 2765, Itacorubi, Florianopolis/SC CEP.
END. SEDE 88.034-001
NOME SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL -
Departamento Regional de Santa Catarina — SENAI/DR/SC
CNPJ 03.774.688/0001-55
Rodovia Admar Gonzaga, 2765, Itacorubi, Florianopolis/SC CEP.
END. SEDE 88.034-001

QUADRO 2 — CONTRATADO

NOME

END. SEDE

CNPJ | TELEFONE |

CONTA BANCARIA

REPRESENTANTE LEGAL ‘ CPFE ‘

E-MAIL

QUADRO 3 - DADOS BASICOS DA CONTRATACAO

Servicos de planejamento, desenvolvimento, implantagéo,
operacdo e gestdo de Contact Center, com formato multicanal

OBJETO ativo, receptivo e relacionamento digital, para tratamento das
demandas relacionadas aos servi¢os prestados pelo SESI/SC e
SENAI/SC.

\hﬁlf\é\I;((I)I\ﬁOGLOBAL XXXX ( ) POR

ESTIMADO (R$) DEMANDA

VIGENCIA 12 MESES Inicio: XX/XX/202X - Término: XX/XX/202X

QUADRO 4 - FORO

| COMARCA DA | Capital do estado de Santa Catarina

Pelo presente instrumento particular, o SESI/DR/SC, neste ato representado por seu
Diretor Regional, Sr. Mario Cezar de Aguiar, o SENAI/DR/SC, neste ato
representado pelo Presidente do Conselho Regional, Sr. Mario Cezar de Aguiar, e
também representado por seu Diretor Regional, Sr. Fabrizio Machado Pereira, e
identificados no Quadro 1 como CONTRATANTES, e de outro lado, a EMPRESA,
identificada no Quadro 2 como CONTRATADO, tém entre si ajustado o presente
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Contrato de Prestacdo de Servicos, que se regerd pelas clausulas e condi¢cdes
seguintes:

CLAUSULA 12 - DO OBJETO

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 condicées descritas no TERMO DE REFERENCIA.

CLAUSULA 22 - DOS DOCUMENTOS INTEGRANTES DESTE CONTRATO

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 Licitatorio;

c) Proposta Comercial;

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

Paragrafo Unico - 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 alteragbes de qualquer condicdo contratual, desde que
devidamente assinados pelos representantes legais das partes.

CLAUSULA 32 - DA SUBORDINACAO E FISCALIZACAO
A prestacdo dos servicos pactuados neste Contrato sera orientada, diretamente ao
CONTRATADO, por Gestor do Contrato tomador dos servicos.

Paragrafo 1° - O acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do presente
Contrato ficardo sob a responsabilidade da Coordenadoria Comercial - CMC, dos
CONTRATANTES.

Paragrafo 2° - Os profissionais executores dos servigos e quaisquer prepostos do
CONTRATADO néo terdo qualquer subordinacdo ao Gestor do Contrato ou a
qualquer outra pessoa tomadora dos servicos dos CONTRATANTES.

CLAUSULA 42 - DA PRESTACAO DOS SERVICOS

Os servicos serdo prestados conforme descri¢cdo, caracteristicas, prazos e demais
condicdes estabelecidas no TERMO DE REFERENCIA.

Paragrafo Unico - Serdo de inteira responsabilidade do CONTRATADO, as
adequacdes de suas atividades em relagcéo a todos e quaisquer aspectos de saude,
seguranca e medicina do trabalho, meio ambiente e higiene, referente aos seus
empregados envolvidos na prestacédo dos servigcos ora contratados. A documentacao
comprobatéria podera ser solicitada pelos CONTRATANTES, a qualquer tempo,
sendo que a falta da apresentacdo ou sua desconformidade acarretara na
suspensao do pagamento até a regularizacéao.

CLAUSULA 5° - DAS OBRIGACOES
As obrigacdes do CONTRATADO se referem ao cumprimento integral do objeto, nos
termos e condicOes estabelecidos no TERMO DE REFERENCIA.

Paragrafo 1° - O CONTRATADO devera manter sua regularidade fiscal,
previdencidria e trabalhista constante durante toda a execug¢do do contrato,
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conforme documentos relacionados no EDITAL, comprovando-a a qualquer tempo,
sempre que solicitado pelos CONTRATANTES, sendo que a nao apresentacdo dos
documentos podera bloquear a liberagdo de pagamentos bem como impedir a
renovacao contratual.

Paragrafo 2° - O CONTRATADO deve incluir clausula de confidencialidade da
informacg&o no contrato de pessoal para seu(s) funcionario(s) e/ou preposto(s);

Paragrafo 3° - Qualquer informacdo ou material que os CONTRATANTES
cologuem a disposicdo ou entreguem ao CONTRATADO para possibilitar a
execucdo do servico contratado, tera o carater de confidencialidade e sera tratada
como tal pelo CONTRATADO, seus representantes e seu proprio pessoal, sendo
vedada a revelacdo das mesmas a terceiros, comprometendo-se o CONTRATADO a
adotar todos os dispositivos e medidas que forem necessarias para o estrito
cumprimento da lei vigente em matéria de Propriedade Industrial, Intelectual e
protecdo de dados de carater pessoal (privacidade);

Paragrafo 4° - O CONTRATADO se obriga a destruir toda a informacéo e dados que
forem manejados na execucdo dos servicos, mediante requerimento por escrito do
CONTRATANTE, reservando-se a este o direito de verificar a total destruicdo dos
mesmos;

Paragrafo 5° - O compromisso de confidencialidade e as obriga¢cdes reconhecidas

neste pacto, subsistirdo apés o término do presente contrato, por 5 (cinco) anos,
tendo em vista que decorrem de expressa disposi¢ao legal,

Paragrafo 6° - A utilizagdo dos dados de carater pessoal, provenientes dos
CONTRATANTES, para qualquer uso por parte do CONTRATADO ou terceiros que
tenham entrado em contato com tais informacdes por intermédio do CONTRATADO,
durante a execuc¢do do presente contrato e mesmo depois de seu término, se nao for
autorizada expressamente e por escrito pelos CONTRATANTES, respectivamente, é
taxativamente proibida e, em caso de revelacdo e/ou utilizacdo da mesma, o
CONTRATADO respondera perante os CONTRATANTES pelos danos e prejuizos
ocasionados, resguardando os CONTRATANTES de possiveis agfes judiciais e
legais que vierem a surgir;

Paragrafo 7° - O CONTRATADO néo podera ser responsabilizado quando divulgar,
a terceiros, informacdes que tenham sido liberadas expressamente pelos
CONTRATANTES para tal fim, ou dadas a publico ou a terceiros;

Paragrafo 8° - Sado as seguintes as obrigacoes dos CONTRATANTES, além
daquelas estabelecidas no TERMO DE REFERENCIA:

a) Disponibilizar todos os dados e informagdes necessarios a execucao dos
servigcos contratados;

b) Orientar o CONTRATADO quanto a forma e procedimento para faturamento
dos servicos;

c) Promover o pagamento, em dia, dos servigos prestados;

d) Supervisionar, acompanhar e avaliar a execucao dos servicos;

e) Indicar as areas onde 0s servigos objeto deste Contrato serdo executados,
proporcionando todas as facilidades para que o CONTRATADO possa cumprir
suas obrigacoes.
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CLAUSULA 62 - DO PRECO

Pela execucdo dos servicos descritos no objeto deste instrumento, o0s
CONTRATANTES se obrigam a pagar o preco especificado no Quadro 3 - Dados
Basicos da Contratacéo, detalhado no Anexo 1 — Tabela de Precos, cujo quantitativo
constitui mera estimativa, ndo estando os CONTRATANTES obrigados a consumi-lo
na sua totalidade.

Paragrafo Unico - Os pregos pactuados neste Contrato poderdo ser reajustados,
em caso de prorrogacao da vigéncia apds 12 (doze) meses, com base na variacao
do INPC publicado na data de vencimento do contrato.

CLAUSULA 72 - DO PAGAMENTO DOS SERVICOS

Os servigos executados no més serdo pagos no prazo de 45 (quarenta e cinco)
dias apds a emissao da nota fiscal e de acordo com os servicos demandados, sendo
0s pagamentos realizados nas sextas-feiras que antecedem o prazo indicado.

Paragrafo 1° - As notas fiscais deveréo ser emitidas para cada Unidade operacional
dos CONTRATANTES, no municipio no qual a prestacao de servico for realizada, e
deverdo ser faturas com as informacdes abaixo:

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - Departamento
Regional — CNPJ: 03.774.688/0001-55 — Inscrigdo Estadula: ISENTO
Rodovia Admar Gonzaga, 2765 — Florianopolis/SC — CEP: 88034-001

SERVICO SOCIAL DA INDUSTRIA - Departamento Regional — CNPJ:
03.777.341/0001-66 — Inscricdo Estadula: ISENTO
Rodovia Admar Gonzaga, 2765 — Florian6polis/SC — CEP: 88034-001

Paragrafo 2° - Serédo glosados das Notas Fiscais e descontados do pagamento 0s
valores de servicos ndo executados ou ndo aceitos por desconformidades com os
padrdes estabelecidos no TERMO DE REFERENCIA, cabendo ao CONTRATADO
arcar com eventuais prejuizos que venha a sofrer em termos fiscais em decorréncia
dessas glosas.

Paragrafo 3° - O pagamento sera efetuado por meio de depdsito em conta corrente
do CONTRATADO, ficando o comprovante de depdsito como documento de
quitacao por parte dos CONTRATANTES.

Paragrafo 4° - O pagamento poderd ser suspenso, independentemente da
possibilidade de rescisdo contratual prevista neste Contrato, nas seguintes
hipéteses:

a) Ma qualidade na prestacdo dos servicgos;
b) Danos causados diretamente aos CONTRATANTES ou a terceiros, por
culpa do CONTRATADO na execucao dos servicos.

Paragrafo 5° - Fica expressamente vedada ao CONTRATADO a negociagédo de
seus créditos com instituicdes financeiras.
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Paragrafo 6° - A falta de pagamento por parte dos CONTRATANTES por mais de 2
(dois) meses consecutivos, sem motivo justificado, dara o direito ao CONTRATADO
de rescindir o Contrato.

CLAUSULA 82 - DOS ENCARGOS

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.

Paragrafo Unico - Fica ressalvado o direito regressivo dos CONTRATANTES contra
0 CONTRATADO e admitida a retencdo de importancias a este devidas para a
garantia do cumprimento dos encargos previstos no caput desta clausula.

CLAUSULA 92 - DA VIGENCIA

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

CLAUSULA 10 - DOS MATERIAIS

Os materiais e equipamentos necessarios a realizacdo dos servicos objeto deste
Contrato serdo fornecidos pelo CONTRATADO sem qualguer ©Onus aos
CONTRATANTES.

CLAUSULA 11 - DA RESPONSABILIDADE

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

Paragrafo 1° - ApoOs devidamente comprovado e apurado, o valor dos danos
causados sera abatido dos créditos a serem pagos ao CONTRATADO.

Pardgrafo 2° - Os servigos deverdo ser executados nas instalagbes do
CONTRATADO, que devera estar localizada na regido da Grande Florianépolis.

CLAUSULA 12 - DO ESOCIAL

Em fungcdo das exigéncias do Sistema de Escrituracdo Digital das Obrigactes
Fiscais, Previdenciarias e Trabalhistas (eSocial), fica o CONTRATADO ciente e
obrigado a proceder as adequacdes necessarias, possibilitando que os
CONTRATANTES possam transmitir, em tempo habil, as informacdes referentes a
contratacao, junto ao referido Sistema.

CLAUSULA 13 - DO COMPLIANCE

As partes comprometem-se a respeitar, cumprir e fazer cumprir, no que couber, a
Constituicdo Federal e Estadual, as leis e as demais regras aplicaveis ao presente
instrumento, bem como o Cédigo de Etica das Entidades do Sistema FIESC,
repudiando qualquer forma de corrupgéo.

CLAUSULA 14 - DAS PENALIDADES
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O CONTRATADO estara sujeito as penalidades de Adverténcia, Multa Pecuniaria,
Rescisédo Contratual, Suspenséo do direito de participar de licitacbes e impedimento
de contratar por até 2 (dois) anos e Declaracdo de Inidoneidade para participar de
licitacbes do Sistema FIESC.

Paragrafo 1° - A penalidade de Adverténcia sera aplicada nos seguintes casos:

a) Descumprimento das obrigacfes contratuais que ndo acarretem prejuizo
financeiro para os CONTRATANTES;
b) Execucgdo insatisfatéria, inexecugdo do Contrato, ou pequenos transtornos
no desenvolvimento dos servicos, desde que sua gravidade nédo recomende a
aplicacao de multa ou penalidade mais grave.

Paragrafo 2° - A penalidade de Multa sera aplicada nos casos em que houver
reincidéncia no cometimento de falta pela qual o CONTRATADO ja 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) Nao conclusdo 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;

i.As multas, apos 48 (quarenta e oito) horas da devida notificacdo, serdo
descontadas dos pagamentos devidos pelos CONTRATANTES ou cobradas
judicialmente caso as justificativas apresentadas pelo CONTRATADO néo
sejam suficientes para elidir a sancao.

ii.As multas poderdo ser aplicadas cumulativamente com as demais sancdes
previstas e sua cobranca ndo tem carater indenizatorio, ndo isentando o
CONTRATADO da obrigacao de indenizar eventuais perdas e danos de sua
responsabilidade nos termos deste Contrato.

Paragrafo 3° - A penalidade de Rescisdo Contratual podera ser aplicada nos casos
de:

a) Total descumprimento de qualquer Clausula do Contrato pelo
CONTRATADO;

b) Atrasos a que se refere a alinea “a” do Paragrafo 2°, por mais de 30 (trinta)
dias;

c) Subcontratacdo do servigo objeto deste Contrato pelo CONTRATADO.

Paragrafo 4° - A penalidade de Suspenséo de participar de licitagdes e impedimento
de contratar pelo periodo de até 2 (dois) anos podera ser aplicada quando ocorrer:

a) Apresentacdo de documentos falsos ou falsificados;
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b) Reincidéncia de execuc¢do insatisfatoria dos servigos contratados;

c) Atraso injustificado reiterados na execucao dos servigos;

d) Reincidéncia na aplicagcéo das penalidades de adverténcia ou multa;

e) Irregularidades que ensejam a rescisao contratual;

f) Acdes no intuito de tumultuar a execucgéo do Contrato;

g) Praticas de atos ilicitos demonstrando ndo possuir idoneidade para licitar ou
contratar com a FIESC e suas entidades;

h) Condenacgéo definitiva por praticar fraude fiscal no recolhimento de
quaisquer tributos.

Paragrafo 5° - A penalidade de Declaragcdo de Inidoneidade para participar de
licitacbes com as entidades do Sistema FIESC sera aplicada pelos mesmos motivos
gue justificam a da suspensdo a que se refere o Paragrafo 4°, mas em grau de
gravidade tal, a juizo dos CONTRATANTES, que ndo recomenda a contratacdo do
CONTRATADO por qualquer das Entidades do Sistema.

CLAUSULA 15 - DA RESCISAO E DA RESILICAO

Além das hipoteses previstas no Paragrafo 3° da Clausula 14, o Contrato podera ser
rescindido pelos CONTRATANTES, mediante aviso prévio de 60 (sessenta) dias,
sem que caiba ao CONTRATADO quaisquer indenizagoes.

Paragrafo Unico - O Contrato podera ser resilido de comum acordo, mediante aviso
prévio de 60 (sessenta) dias por qualquer das partes, desde que: (i) por parte do
CONTRATADO nédo haja qualquer servico por concluir, e (ii) por parte dos
CONTRATANTES nédo haja qualquer pendéncia de pagamento por servicos
executados.

CLAUSULA 16 - DOS CASOS OMISSOS
Os casos omissos no presente Contrato serdo resolvidos entre as partes, mediante
aplicacao das regras comuns de direito.

CLAUSULA 17 - DA ALTERAGAO

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

CLAUSULA 18 - DO FORO
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 condi¢Bes estipuladas, lavrou-se o
presente Contrato que, depois de lido e achado conforme, foi assinado pelas partes
e testemunhas.

Florianopolis, / /
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Contratantes

Contratado

Testemunhas:

Gestor do Contrato GEREO

DIREX GEREX

Juridico
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Anexo 1 — Tabela de Preco

LOTE UNICO

Quantidade Preco
deP.AFe Unitario
Iltem Descrigéo Unidade |Quantidade P.AV Mensal (R$)
estimada
no ano

Preco Prets
Total Estimado

Mensal Anual (R$)
(R$)

Posigcao de atendimento
FIXA 12h/dia com gravagdo
(Segunda a sexta-feira)
(infraestrutura + 2

operadores), incluso 7 84 XXX XXX
1 Supervisao. P.A.F/Més

ATIVA / RECEPTIVA /
BACKOFFICE E POS
VENDAS

XXX
Posi¢cao de atendimento

VOLANTE 12h/dia com
gravacao (Segunda a sexta-
2 feira)(infraestrutura + 2
operadores cada +

supervisores adicionais) P.AV 23 156 XXX XXX
ATIVA | RECEPTIVA /
BACKOFFICE E POS
VENDAS

VALOR GLOBAL MAXIMO ESTIMADO ANUAL (R$) XXX

* A quantidade da "Posi¢cado de Atendimento VOLANTE", ltem 2 é estimada. A utilizagdo sera conforme demandado
pelos CONTRATANTES.

** As quantidades acima mencionadas constituem mera estimativa, ndo estando os CONTRATANTES
obrigados a consumi-las na sua totalidade.
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ANEXO V
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO PARA TERCEIROS

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE QUE ENTRE SI CELEBRAM A FEDERACAO DAS
INDUSTRIAS DO ESTADO DE SANTA CATARINA E Digite a empresa — VINCULADO AO
CONTRATO N. Nimero do Contrato CELEBRADO ENTRE AS PARTES.

O SESI e SENAI, com sede na cidade de Florian6polis, Estado de Santa Catarina, inscrita
no CNPJ sob o n° Digite o nimero do CNPJ , neste ato, representada por Digite o
nome do colaborador responsavel, e Digite a empresa terceira, pessoa juridica com
sede na cidade de Digite Cidade da empresa terceira no Estado de Digite estado da
empresa terceira, inscrita no CNPJ sob o n° Digite CNPJ da empresa terceira, neste

ato, representada por Telmo Ferreira Pereira, em conjunto denominadas PARTES.

Visando regular o uso das informag6es objeto do Contrato Principal a ser firmado entre as
PARTES, cujo objeto € Digite as informacdes do servico, resolvem celebrar o presente
TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO, de acordo com as seguintes clausulas e
condicdes:

1. CLAUSULA PRIMEIRA — DO OBJETO

1.1 O objetivo deste instrumento € garantir o sigilo das informacdes confidenciais
trocadas entre as PARTES no ambito do contrato principal, provendo a necessaria e
adequada protecdo as informacdes confidenciais fornecidas pela PARTE REVELADORA
a PARTE RECEPTORA, a fim de que as mesmas possam desenvolver as atividades
contempladas especificamente naquele instrumento, o qual vincular-se-a expressamente

a este.

1.2  As estipulacdes e obrigacdes constantes do presente instrumento serdo aplicadas
a toda e qualquer informacéo que seja revelada pela PARTE REVELADORA.

2. CLAUSULA SEGUNDA: DAS INFORMACOES CONFIDENCIAIS

2.1 A Parte que disponibilizar qualquer informacdo a outra, em conformidade com
este termo, serd denominada

REVELADORA, enquanto a Parte a qual as informagfes serdo prestadas sera denominada
RECEPTORA.

2.2 Sera considerada como informacdo confidencial, nos termos deste instrumento,
sem limitar a estas, toda e qualquer informacéo, escrita, oral ou de qualquer outro modo
apresentada, tangivel ou intangivel, revelada a PARTE RECEPTORA, pela PARTE
REVELADORA, contendo ela ou ndo a expressao “CONFIDENCIAL”, know-how, técnicas,
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designs, especificacbes, desenhos, coOpias, diagramas, formulas, modelos, amostras,
fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador, discos, pendrives,
fitas, contratos, planos de negdcios, processos, projetos, conceitos de produto,
especificacbes, amostras de ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou distribuidores,
precos e custos, definicbes e informacdes mercadolégicas, invencdes e ideias, outras
informagdes técnicas, financeiras ou comerciais, dentre outros, doravante denominados
“INFORMACOES CONFIDENCIAIS”, as quais, diretamente ou através de seus diretores,
empregados e/ou prepostos, venha a PARTE RECEPTORA ter acesso, conhecimento ou
que venham a lhe ser confiadas durante e em razdo das tratativas realizadas e do
Contrato Principal celebrado entre as PARTES.

23 As PARTES comprometem-se a nao revelar, reproduzir, utlizar ou dar
conhecimento, em hipétese alguma, a terceitos, bem como a ndo permitir que nenhum de
seus diretores, empregados elou prepostos faca uso dessas INFORMACOES

CONFIDENCIAIS de forma diversa do constante no Contrato Principal.

3. CLAUSULA TERCEIRA - DAS LIMITACOES DA CONFIDENCIALIDADE

3.1 Asestipulacbes e obrigacbes constantes do presente instrumento ndo serdo aplicadas

a nenhuma informacgé&o que:

- Seja comprovadamente de dominio publico no momento da revelacdo ou apos a
revelacdo, exceto se isso ocorrer em decorréncia de ato ou omissdo da PARTE
RECEPTORA,;

- J& esteja em poder da PARTE RECEPTORA, como resultado de sua prépria
pesquisa, contanto que a PARTE RECEPTORA possa comprovar esse fato;

- Tenha sido comprovada e legitimamente recebida de terceiros, estranhos ao presente

Termo;

- Seja revelada em razdo de requisicdo judicial ou outra determinacdo vélida do
Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que a PARTE RECEPTORA
cumpra qualquer medida de protecdo pertinente e tenha notificado a existéncia de tal
ordem, previamente e por escrito, a PARTE REVELADORA, dando a esta, na medida do

possivel, tempo habil para pleitear medidas de protecédo que julgar cabiveis.

4. CLAUSULA QUARTA - DOS DIREITOS E OBRIGACOES

41 A PARTE RECEPTORA se compromete e se obriga a utilizar a INFORMAGAO
CONFIDENCIAL revelada pela PARTE REVELADORA exclusivamente para oS
propositos deste Termo e da execucdo do Contrato Principal, mantendo sempre estrito

sigilo acerca de tais informagoes.

4.2 A PARTE RECEPTORA se compromete a nao efetuar qualquer coépia da

informacdo confidencial sem o consentimento prévio e expresso da PARTE
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REVELADORA.

4.3 O consentimento mencionado no item 4.2 supra, entretanto, sera dispensado para
copias, reproducdes ou duplicagdes para uso interno, para os fins acima referidos, pelos
diretores, empregados e/ou prepostos que necessitem conhecer tal informacao, para os

objetivos do Contrato Principal, conforme clausulas abaixo.

4.4 As PARTES comprometem-se a cientificar seus diretores, empregados e/ou prepostos

da existéncia deste Termo e da natureza confidencial das informacdes.

45 A PARTE RECEPTORA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a protecéo
da informacdo confidencial da PARTE REVELADORA, bem como para evitar e
prevenir revelagdo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pela
PARTE REVELADORA. De qualquer forma, a revelacdo € permitida para empresas
controladoras, controladas e/ou coligadas, assim consideradas as empresas que direta
ou indiretamente controlem ou sejam controladas pela PARTE RECEPTORA.

4.6 A PARTE RECEPTORA tomara as medidas de cautela cabiveis, na mesma
propor¢do em que tomaria para proteger suas proprias informagées confidenciais, a fim

de manter as informagdes confidenciais em sigilo.

47 A PARTE RECEPTORA possuira ou firmara acordos por escrito com seus
empregados e consultores, cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de

todas as disposicdes do presente Contrato.

48 A PARTE REVELADORA permanecera como Unica proprietdria de toda e
gualquer informacéo eventualmente revelada & PARTE RECEPTORA em fungéo deste

Termo.

49 O presente Termo nado implica a concessdo, pela PARTE REVELADORA a
PARTE RECEPTORA, de nenhuma licenca ou qualquer outro direito, explicito ou
implicito, em relacdo a qualquer direito de patente, direito de edicdo ou qualquer outro

direito relativo a propriedade intelectual.

4,10 A PARTE RECEPTORA obriga-se a ndo tomar qualquer medida com vista a
obter, para si ou para terceiros, os direitos de propriedade intelectual relativos as

informag0des confidenciais que venham a ser reveladas.

411 A PARTE RECEPTORA compromete-se a separar as INFORMACOES
CONFIDENCIAIS dos materiais confidenciais de terceiros para evitar que se misturem.
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5. CLAUSULA QUINTA — DO RETORNO DE INFORMACOES CONFIDENCIAIS

51 A PARTE RECEPTORA deverd devolver, integros e integralmente, todos os
documentos a ela fornecidos, inclusive as cépias porventura existentes, na data
estipulada pela PARTE REVELADORA para entrega ou quando ndo mais for necessaria
a manutencdo das informacdes confidenciais reveladas, comprometendo-se a néo reter
quaisquer reproducdes (incluindo reproducbes magnéticas), copias ou segundas vias,
destruindo todos os documentos por ela produzidos e que contenham quaisquer
informacBes protegidas por este termo, sob pena de incorrer nas penalidades previstas

neste instrumento.

6. CLAUSULA SEXTA — DA VIGENCIA

6.1 O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor

desde a data da revelagdo das

INFORMACOES CONFIDENCIAS até 60 dias ap6s o término do Contrato Principal, ao qual

este é vinculado.

7. CLAUSULA SETIMA — DAS PENALIDADES
7.1 A quebra do sigilo profissional, devidamente comprovada, sem autorizagdo expressa

da PARTE REVELADORA, possibilitard a imediata rescisdo de qualquer contrato
firmado entre as PARTES, sem qualquer 6nus para a PARTE REVELADORA. Neste
caso, a PARTE RECEPTORA estara sujeita, por acdo ou omissdo, ao pagamento ou
recomposicdo de todas as perdas e danos sofridas pela PARTE REVELADORA,
inclusive as de ordem moral ou concorrencial, bem como as de responsabilidades civil e
criminal respectivas, as quais serdo apuradas em regular processo judicial ou

administrativo.

8. CLAUSULA OITAVA — DAS DISPOSICOES GERAIS

8.1 O presente Termo constitui acordo entre as PARTES, relativamente ao tratamento
de INFORMACOES CONFIDENCIAIS, aplicando-se a todos os acordos, promessas,
propostas, declaracdes, entendimentos e negociacdes anteriores ou posteriores, escritas
ou verbais, empreendidas pelas PARTES contratantes no que diz respeito ao Contrato
Principal, sejam estas acdes feitas direta ou indiretamente pelas PARTES, em conjunto ou
separadamente, e sera igualmente aplicado a todo e qualquer acordo ou entendimento

futuro que venha a ser firmado entre as PARTES.

8.2 Este Termo de Confidencialidade constitui termo vinculado ao Contrato Principal,

parte independente e regulatéria daquele.
8.3  Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do pactuado neste Termo ou quanto a
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execucdo das obrigacdes dele decorrentes, ou constatando-se nele a existéncia de
lacunas, solucionardo as PARTES tais divergéncias, de acordo com os principios de boa-
fé, da equidade, da razoabilidade e da economicidade, e preencherdo as lacunas com
estipulacdes que, presumivelmente, teriam correspondido a vontade das PARTES na

respectiva ocasiao.

8.4 O disposto no presente Termo de Confidencialidade prevalecerd sempre; em caso
de duvida, e salvo expressa determinacdo em contrario, sobre eventuais disposicoes
constantes em outros instrumentos conexos firmados entre as PARTES quanto ao sigilo

de informac¢des confidenciais, tais como as aqui definidas.

8.5 A omissdo ou tolerancia das PARTES, em exigir o estrito cumprimento dos termos e
condi¢cbes deste contrato, ndo constituird novagdo ou renuncia, nem afetard os seus

direitos, que poderao ser exercidos a qualquer tempo.

9. CLAUSULA NONA - DO FORO

9.1. As PARTES elegem o foro central da Comarca da Capital do Estado de Santa
Catarina para dirimir quaisquer davidas originadas do presente Termo, com renuncia
expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E por assim estarem justas e contratadas as partes assinam o presente instrumento em 2

(duas) vias de igual teor e um s6 efeito, na presenca de duas testemunhas.

Cidade , Dia de Més de 20XX.

SESI e SENAI EMPRESA TERCEIRA
Nome: [Digite o nome] Nome: [Digite o nome]
Cargo: [Digite o cargo] Cargo: [Digite o cargo]
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SENAT
AEL

TESTEMUNHA
Nome: [Digite 0 nome] Nome: [Digite 0 nome]
Cargo: [Digite o cargo] Cargo: [Digite o cargo]
I S I -] IS P I -]
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